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1 Abstract

Billett mit Herz soll eine gemeinniitzige Onlineplattform werden, auf der Menschen in sozial und
finanziell schwierigen Situationen iiber ihre Betreuungspersonen kostenlos Veranstaltungsbillette
beziehen kénnen. Bei der Masterarbeit «Billett mit Herz» handelt es sich um ein Greenfield-Projekt:
Zum Zeitpunkt des Projektstarts existiert lediglich die Vision der Auftraggeberin. Sie basiert auf der
Annahme, dass sich diese Menschen eine Auszeit von ihrem Alltag wiinschen, und zwar in Form des
Besuchs einer kulturellen Veranstaltung.

Das Projektteam wird mit der Konzeption der Plattform beauftragt. Es verwendet dazu das
Vorgehensmodell Lean UX und ergénzt es mit Methoden aus Goal Directed Design, Design Thinking und
Service Design. In jedem Lean-UX-Zyklus werden Hypothesen formuliert und MVPs erstellt, welche
anschliessend getestet werden.

Uber zehn Zyklen hinweg erarbeitet sich das Projektteam ein umfassendes Verstindnis fiir die
Bediirfnisse der verschiedenen Nutzer:innengruppen. Bei den zukiinftigen Beziiger:innen kann ein
Bedirfnis nach einer Auszeit bestitigt werden. Wihrend einige von ihnen das Gratisticket selbststandig
von der Plattform beziehen kdnnen, bendtigen andere dabei Unterstiitzung. Vermittler:innen kénnen
ihnen diese im Rahmen ihrer Arbeit bieten. Die Annahme, dass Billettpartner:innen nicht direkt mit der
Plattform interagieren werden, kann widerlegt werden: Sie sind durchaus bereit, ihre Anldsse und
Tickets zu erfassen. Sie schétzen, dass dabei die Kontrolle {iber das Messaging bei ihnen liegt.
Klient:innen kénnen sich anmelden, indem sie einen Login-Code eingeben, statt sich registrieren zu
miissen. Die Plattform bietet ihnen ausserdem die Méglichkeit, Billette anonym zu beziehen. Das
Projektteam entwickelt eine Lésung, die den ermittelten Bediirfnissen der zukiinftigen Nutzer:innen
Rechnung trigt, den Klient:innen einen niederschwelligen Zugang zum Angebot ermoglicht und
ausserdem deren Privatsphéare respektiert.

In der Literaturvertiefung wird der Frage nachgegangen, ob auf der Plattform Billett mit Herz Leichte
Sprache eingesetzt werden soll, um Klient:innen mit einer geringen Sprachkompetenz die
selbststdndige Interaktion mit der Plattform zu erméglichen.

Das Projektteam iibergibt der Auftraggeberin einen klickbaren Prototyp in Wireframe-Ausfithrung,
Erkenntnisse beziiglich der Nutzer:innenbediirfnisse in Form von (Proto-)Personas sowie einen Service
Blueprint, der die Interaktionen der verschiedenen Akteur:innen mit der Plattform aufzeigt.

Bereits zu Beginn des Projekts wird klar, dass die Hauptschwierigkeit in der Rekrutierung von
Testpersonen aus der Gruppe der Klient:innen besteht. Das Projektteam 16st dieses Problem, indem es
Interaktionssequenzen allgemeiner Natur mit Testnutzer:innen ausserhalb der eigentlichen Zielgruppe
testet, was schliesslich zum gewiinschten Resultat fiihrt.

Das Vorgehensmodell Lean UX bewéhrt sich zur Erarbeitung eines Greenfield-Projekts. Als
Herausforderung entpuppt sich die Auseinandersetzung mit der Gestaltung des MVPs sowie die Frage
nach dem kleinsten Artefakt, das notig ist, um die jeweilige Hypothese zu iiberpriifen. Zu stark wird der
Begriff <sMVP> mit einer entwickelten Lésung in Verbindung gebracht. Dabei wird ausser Acht gelassen,
dass je nach Forschungsstand ein klickbarer Prototyp oder ein Storyboard passend ist.
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3 Einleitung

«Mein Mann ist krank. Unser Vermogen steht gerade so auf der Kippe. Vergiinstigungen kriege ich
keine.»

Dies gibt eine Frau® wihrend eines Kurzinterviews preis. Sie sagt es ganz am Ende des Zoom-Gesprichs,
quasi beim virtuellen Hinausgehen. Dass sie so offen iiber ihre finanzielle Situation spricht, erstaunt.
Denn iiber Armut wird kaum gesprochen — nicht in der Schweiz, und schon gar nicht, wenn es um die
eigene Armut geht. Aber ein Konzert wiirde sie schon gerne besuchen, verrét sie im Gesprich. Doch
angesichts ihrer angespannten finanziellen Situation kdnne sie sich eine solche Ausgabe schlicht nicht
leisten.

Hier setzt Billett mit Herz an. Billett mit Herz soll eine gemeinniitzige Ticketplattform fiir Menschen in
einer schwierigen Lebenssituation werden. Dies ist die Vision von Bo Reichlin, der Auftraggeberin des
Projektteams. Alles, was Reichlin mitbringt, ist ihre Vision fir die Plattform. Gemaiss der dieser Vision
sollen die Tickets vollautomatisch in die Plattform eingespeist und via Vermittler:innen ebenso
automatisch an die Empfinger:innen ausgeliefert werden. Billett mit Herz hebt sich von anderen
Angeboten (z. B. der Kulturlegi) durch die Niederschwelligkeit ab, aber auch dadurch, dass den
Vermittler:innen eine Gatekeeper-Funktion zukommt.

Vermittler:in

Billett-Partner:in

Billett

Billett . Billett & Klient:in
mit Herz

Abb. 1: Schematische Darstellung der Grundidee von <Billett mit Herz>, wie sie dem Projektteam von der Auftraggeberin vermittelt
wird. Quelle: Projektteam.

Angesichts der zahlreichen Unbekannten arbeitet das Projektteam mit Lean UX, deklariert Hypothesen,
erarbeitet MVPs, um die Hypothesen zu bestétigen oder zu widerlegen, lernt daraus — und beginnt den

Zyklus wieder von vorn. Schritt fiir Schritt erarbeitet das Projektteam auf diese Weise einen moglichen
Ablauf fir die Vermittlung von Gratistickets.

Dank zahlreicher Tests mit Nutzer:innen bietet Billett mit Herz — einmal programmiert und online -
einen Weg, iiber den auch Menschen wie die eingangs erwdhnte Frau unkompliziert zu einem Billett fiir
ein Konzert kommen, das ihr eine wohltuende Auszeit von ihrem schwierigen Alltag und ihrer
bedriickenden Lebenssituation bietet.

1 Klientin 67
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4 Team

Simone Gotz Urban Kronenberg Rafael Adame

e UX Designerin e UX Architekt e UX Designer

e Cubera Solutions AG e Ergon Informatik AG o K&W Software AG
e Projektmanagement e Textund Visualisierung e Agiles Vorgehen

5 Ausgangslage

Worum handelt es sich bei diesem Projekt?

Billett mit Herz soll eine gemeinniitzige Onlineplattform werden, auf der Menschen in sozial und
finanziell schwierigen Situationen tiber ihre Betreuungspersonen kostenlos Veranstaltungstickets
beziehen konnen.

Warum ist die Arbeit relevant fiir die Praxispartnerin oder die HCI Community?

Zielpersonen fiir die Vermittlung erméssigter oder Gratistickets sind Menschen, die sich in einer
schwierigen Lebensphase oder einer belastenden seelischen Verfassung befinden — oder Menschen, die
sich auf Grund ihrer aktuellen Lebenssituation keine Eintritte zu kulturellen Veranstaltungen leisten
koénnen. Die Vermittlung der Tickets geschieht iiber Arzt:innen, Therapeut:innen, Sozialarbeiter:innen
usw., welche die Empfidnger:innen als Fachpersonen begleiten. Die Billette werden von
Veranstalter:innen kultureller Anldsse wie Konzerte, Theater, Museen usw. gratis zur Verfiigung
gestellt.

Themen wie Schutz der Privatsphére oder Scham iiber die eigene Lebenssituation erfordern eine
Losung, die besonders niederschwellig und frei von komplizierten Registrierungsmechanismen ist.

Die Arbeit ist relevant fiir die HCI Community, weil sie aufzeigt, wie die Anwendung von UCD-Methoden
bei einem Projekt mit einer Zielgruppe von Menschen in einer schwierigen Lebenssituation besondere
Wichtigkeit erhélt. Die Erarbeitung einer nutzer:innenzentrierten Losung im Schnittfeld der Themen
Vertrauen, Privatsphirenschutz und Niederschwelligkeit erfordert eine eingehende
Nutzer:innenforschung, gepaart mit viel Fingerspitzen- und Taktgefiihl.

Auf welchen Vorarbeiten kann aufgebaut werden?

Es besteht noch keine Webapplikation, jedoch eine Grundidee, wie diese aufgebaut sein kénnte.
Ausserdem bestehen Kontakte zu Vermittlungspersonen wie Therapeut:innen/Arzt:innen sowie zu
Billettpartner:innen.

Die Finanzierung fiir das Projekt Billett mit Herz ist fiir mindestens ein Jahr gesichert. Ausserdem
besteht die Zusage einer Stiftungspartnerin fiir die Etablierung der Plattform {iber einen Zeitraum von
drei Jahren hinweg.
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Da es sich bei diesem Projekt um ein Greenfield-Projekt handelt, kann das Projektteam fiir seine Arbeit

auf keine Vorarbeiten zugreifen, insbesondere nicht auf Abklarungen beziglich der Machbarkeit

(Anbindungen an Ticketsysteme, Konzertplattformen usw.). Die Anbindungen an diese Systeme werden
als anspruchsvoll in der Umsetzung und als mogliches Produktrisiko erachtet. Es ist allerdings offen, ob
diese Anbindungen fiir Prozessablauf, der vom Projektteam gestaltet wird, iberhaupt notwendig sind.

6 Aufgabenstellung und Zielsetzung

Aufgabenstellung

Es soll ein Prozess definiert und eine Losung entwickelt werden, welche die Einspeisung von
Gratistickets ins System und deren Verteilung an die Empfinger:innen ermaoglicht.

Forschungsfrage

Wie muss eine Plattform beschaffen sein, damit ein Gratisticket méglichst einfach den Weg von
den Billettpartner:innen tiber die Vermittler:innen zu den Klient:innen findet und diesen einen
niederschwelligen Zugang zur ausgewahlten Veranstaltung ermoéglicht?

Arbeitspakete und Deliverables (geplante Ergebnisse)

Zum jetzigen Zeitpunkt und mit dem aktuell verfiigbaren Wissen iber das Projekt erachtet das
Projektteam das Vorgehensmodell Lean UX als fir die vorliegende Aufgabenstellung am besten
geeignet.

Entsprechend der Philosophie des gewéhlten Modells wird bei jedem Projektschritt die Frage <Was
miissen wir herausfinden?> der Frage <Wie miissen wir es gestalten? vorgezogen. Entsprechend
unterschiedlich fallen die Deliverables aus.

Das Projektteam schligt die Erarbeitung folgender Deliverables vor:

Personas

User Journey Map*
Domé&nenmodell*
Szenarios®

User Stories*
Service Blueprint

klickbarer Prototyp

*Wahrend der Arbeit gab es keine Notwendigkeit zur Erarbeitung dieser Deliverables. Das Projektteam verzichtete in der

Folge bewusst auf deren Erarbeitung, da sie nicht Teil des Vorgehens nach Lean UX sind.

Projektziele

Requirements Engineering

e Erarbeitung des Verstdndnisses bezlglich des Kontexts, der Bediirfnisse und der Hiirden der

Ticketempfianger:innen
e Erarbeitung des Verstindnisses beziliglich des Kontexts der Veranstalter:innen
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e Ermittlung der Akteur:innen entlang des Prozesses der Billettspende und der Vergabe an die
Klient:innen

Interface Design

e Definition der Ablaufe
(Anbieter:innen — Plattform — Vermittler:in — Klient:in sowie Klient:in — Anbieter:in)
e Grunddesign der Plattform

7 Lernziele

Allgemeine Lernziele

e Erarbeitung eines Greenfield-Projekts mit Hilfe diverser HCI-Methoden
e Erarbeitung des Projekts mit MVPs gemdss Lean UX
e Ein vertieftes Verstindnis des gewéhlten Vorgehensmodells (Lean UX)

Lernziel Rafael

e Annahmen mit HCID-Techniken tiberpriifen

Lernziel Urban

e Kontinuierliche Erarbeitung von Wissen mit Continuous Learning, entsprechend dem gewéhlten
Vorgehensmodell Lean UX

Lernziele Simone

e Lean UX mit modellfernen Methoden ergdnzen, um das Projektziel zu erreichen
e Projektadministration in einem zehnmonatigen Projekt

8 Vorgehensmodell: Lean UX

Fiir dieses Projekt werden vom Projektteam zwei Vorgehensmodelle in Betracht gezogen: Lean UX
(Gothelf & Seiden, 2020) und Collaborative UX Design (Steimle & Wallach, 2018). Billett mit Herz ist zu
diesem Zeitpunkt noch wenig ausgereift und basiert auf vielen Annahmen — z. B. dass die Klient:innen
ein Konzert besuchen mochten oder die Billettpartner:innen Gratiseintritte bereitstellen werden. Das
Vorgehensmodell muss deshalb fiir die Produktentwicklung in einem sehr frithen Stadium geeignet
sein. Beide Vorgehensmodelle setzen auf eine kollaborative Arbeitsweise und bieten die nétigen
Methoden zur Ausarbeitung der Produktvision - u. a. die Priorisierung und Uberpriifung von
Annahmen.

Weil im Zusammenhang mit diesem Projekt eine betridchtliche Unsicherheit herrscht, méchte das
Projektteam baldméglichst Feedback von den Nutzer:innen erhalten und entsprechend flexibel
reagieren konnen. Im Gegensatz zu Collaborative UX Design besitzt Lean UX keinen Makroprozess
(Hiibscher, 2020), sondern besteht aus einem einzigen Kreislauf. Dieser wird ab Projektstart
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durchlaufen, wobei im letzten der vier Schritte mit Nutzer:innen getestet wird. Somit kénnen die ersten
Annahmen schon nach sehr kurzer Zeit iberpriift werden.

Das Projektteam entscheidet sich fiir Lean UX, wird aber weitere Methoden zur Risikoanalyse, zum
Stakeholdermanagement usw. hinzuziehen, da diese von Lean UX nicht abgedeckt sind.

Ergebnisse,
Annahmen
& Hypothesen \
Recherche )
& Ler:;en Lean- UX-Zyklus Designen

MVP erstellen 4—/

Abb. 2: Der Lean-UX-Zyklus. Quelle: in Anlehnung an (Gothelf & Seiden, 2020)

9 Projektplan und Meilensteine

Das Projekt erstreckt sich iber einen Zeitraum von zehn Monaten. Die Arbeit nach Lean UX erlaubt eine
agile Arbeitsform, was aber nicht bedeutet, dass gesteckte Ziele nicht erreicht werden miissen. Die im
eingereichten Projektbeschrieb aufgelisteten Forschungsfragen, Projektziele und Deliverables sollen
zum Ende der Masterarbeit beantwortet bzw. erreicht werden.

9.1.1 Fazit

Zur Planung werden Zyklen definiert, die jeweils vier Wochen dauern. So kann nach der Scoping-Phase
mit sieben Zyklen gerechnet werden. In den ersten drei Zyklen werden die Hauptakteur:innen Klient:in,
Vermittler:in und Billettpartner:in untersucht. Welchen Fokus die weiteren Zyklen erhalten, ergibt sich
aus den jeweiligen Rechercheergebnissen.

Da zum jetzigen Zeitpunkt noch keine Erfahrungswerte vorhanden sind, wie viel Zeit fiir einen Lean-
UX-Zyklus eingeplant werden muss, werden die Zeitfenster nur grob eingeplant. - Anhang Abb. A1

Was die Bearbeitung der Phasen betrifft, geht das Projektteam davon aus, dass wéchentlich angesetzte
Arbeitsmeetings von je einem Tag ausreichen. Neben diesem Tag wird von einer individuellen Arbeit
von rund einem halben Tag pro Woche ausgegangen.

9.1.2 Lernreflexion

Die Planung der Meilensteine féllt dem Projektteam einfach; Ausnahmen bilden Zyklen, die inhaltlich
noch unklar sind.
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10 Benchmarking

Eine Benchmarkanalyse stellt die ndchsten Konkurrent:innen dem eigenen Produkt gegeniiber. Im Fall
des Projekts Billett mit Herz wird diese Methode angewendet, um herauszufinden, ob in diesem Bereich
Potenzial vorhanden ist oder ob der geplante Dienst der Vermittlung von Gratistickets bereits von
anderen Anbieter:innen abgedeckt wird.

Im Kontext dieser Projektarbeit dient die Benchmark zusétzlich der Vertiefung des Domédnenwissens
und der Feststellung, ob das Projekt fiir eine Masterarbeit geniigend Relevanz hat.

Beziiglich der Methode entscheidet sich das Projektteam, nach der Technik von Collaborative UX Design
(Steimle & Wallach, 2018, S. 40) vorzugehen. Ein Vorteil dieser Technik ist ihre einfache und
tbersichtliche Darstellung. Ein weiterer Vorteil besteht in der Kennzeichnung unsicherer Annahmen,
die spater allenfalls iberpriift werden miissen.

Falls sich das Projektteam entscheidet, in der Masterarbeit mit dem Vorgehensmodell Collaborative UX
Design zu arbeiten, konnen die Erkenntnisse aus der Benchmarking Map direkt tibernommen werden.

Die Erkenntnisse der Benchmarkanalyse fliessen in den geplanten Scoping-Workshop mit der
Auftraggeberin ein.

10.1.1 Fazit

Die Resultate der Analyse zeigen, dass in der Schweiz keine direkte Konkurrenz vorhanden ist. Mit der
Kulturlegi ist zwar ein allgemein bekannter Dienst am Markt; bei der Kulturlegi ist der Bezug von
vergunstigten Tickets jedoch an ein geringes Einkommen gekntipft. Vergleichbare Dienste in
Deutschland stehen ebenfalls Menschen mit einem niedrigen Einkommen zur Verfiigung und die
Tickets werden auch personlich vermittelt, was eher dem geplanten Dienst von Billett mit Herz
entspricht. Ein durchgingig digitaler Prozess wird jedoch bei keiner der Anbieter:innen im
deutschsprachigen Raum gefunden. - Anhang Abb. A2

Das Projektteam ist mit der Analyse zufrieden, da diese aufzeigt, dass der geplante Dienst Billett
mit Herz eine Liicke im Markt schliessen kénnte.

10.1.2 Lernreflexion

Bei der Suche nach direkten Konkurrent:innen wurden einige Anbieter:innen in Deutschland
gefunden. Diese stellen jedoch die Bedingung, dass die Beziliger:innen ein niedriges Einkommen
vorweisen. Ebenso verhélt es sich mit dem Dienst der Kulturlegi in der Schweiz. Das Projektteam
geht der Frage nach, ob diese Angebote als direkte Konkurrenz betrachtet werden und — falls ja —
welche Parameter beim Vergleich angewendet werden sollen.

Diese Diskussion fiihrte zu Unsicherheiten bei der Gegeniiberstellung der Dienste. Das
Projektteam entschied sich dazu, die Abldufe bei verschiedenen Ticketanbieter:innen im Feld der
kostenlosen bzw. vergiinstigten Tickets zu priifen. So konnten entscheidende Riickschlisse auf
einen moglichen Ablauf und die bendétigten Funktionen gezogen werden.
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11 Scope

11.1 Scoping-Workshop

Mit dem Scoping-Workshop ergriindet das Projektteam, ob das Projekt Billett mit Herz den erforderlichen
Umfang und die notwendige Tiefe fiir eine Masterarbeit bieten kann. Zudem wird ein gemeinsames
Verstandnis tiber das Projekt, die zu betrachtenden Inhalte sowie ein mogliches Vorgehen erarbeitet.
Am Workshop nehmen das Projektteam, die Auftraggeberin und ihr Projektpartner teil. - Anhang Abb. A3

Das Risiko, ein Projekt zu bearbeiten, welches keinen Nutzen fiir die HCI-Community schafft oder
keinem Bediirfnis der Nutzer:innen entspricht, kann mit dem Scoping-Workshop minimiert werden.

Das Projektteam hat noch wenig Kenntnisse iiber das Projekt Billett mit Herz; es fillt dem Team schwer,
sich fiir ein Vorgehensmodell zu entscheiden. Im Rahmen des Scoping-Workshops bietet Collaborative
UX Design (Steimle & Wallach, 2018) mit der Problem Statement Map und der Annahmen-Map die Basis fur
die weiteren Schritte. Ausserdem kann der aktuelle Stand des Projekts Billett mit Herz sichtbar
gemacht werden. Ergdnzend zu den beiden Techniken wird ein vereinfachter Service Blueprint (Levlie et
al., 2013) erstellt, welcher einen méglichen Ablauf der Vermittlung von Gratistickets aufzeigt.

Abb. 3: Gemeinsame Erarbeitung des Service Blueprints. Quelle: Projektteam

11.1.1 Fazit

Mit der Durchfithrung des Scoping-Workshops erhélt das Projektteam einen vertieften Einblick in das
geplante Projekt Billett mit Herz. Anlédsslich der Durchfithrung vor Ort treffen sich die Mitglieder des
Projekt- und des Auftraggeber:innen-Teams personlich und lernen sich besser kennen.

Die Erwartung des Projektteams, neben den angewendeten Methoden weitere Punkte ansprechen zu
koénnen, wird erfiillt. So wird u. a. definiert, dass die Durchfithrung einer Marktanalyse in den
Verantwortungsbereich der Auftraggeberin gehort.

Das Projektteam ist mit den erreichten Ergebnissen zufrieden. Die Annahme, dass im Anschluss an den
Scoping-Workshop iiber die Durchfithrung des Projekts Billett mit Herz als Masterarbeit entschieden
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werden kann, erweist sich jedoch als falsch: Wahrend des Scoping-Workshops kommt mit der
Auftraggeberin keine Einigung tiber das MVP zustande. Wahrend die Auftraggeberin eine
vollautomatische Losung klar favorisiert, empfiehlt das Projektteam fiir das MVP ausdriicklich eine
einfachere Losungsvariante, die jedoch einen héheren manuellen Aufwand bei der Billetterfassung zur
Folge hat. Auf Grund dieser Erkenntnis entscheidet sich das Projektteam, ein weiteres Gesprich mit der
Auftraggeberin zu fiihren, bei dem eine Einigung tiber den Umfang des MVP erzielt werden soll.

11.1.2 Lernreflexion

Ein Lernziel bestand in der aufgabengerechten Kombination von Methoden, die aus verschiedenen
Vorgehensmodellen entlehnt sind. Dieses Ziel kann erreicht werden.

Die Durchfiihrung war sowohl fiir das Projektteam als auch fiir die Auftraggeberin und ihren
Projektpartner anspruchsvoll. Der Zeitplan war zu straff und die Pausen waren zu knapp berechnet.

Bei einer erneuten Durchfithrung wird das Projektteam flir Zwischenaktivititen (Begriissung,
Pausengespriche) mehr Zeit einplanen und die Durchfiihrung der drei gewédhlten Methoden allenfalls
auf eineinhalb Tage verteilen.

Als Gewinn hat sich das analoge Vorgehen herausgestellt. So waren die zuvor erarbeiteten Methoden
und deren Ergebnisse stets sichtbar; bei Diskussionen wihrend der Durchfithrung der nachfolgenden
Methoden konnte jederzeit auf bereits erarbeitete Erkenntnisse und Artefakte verwiesen werden.

Top-Learnings

e Die Definition von Zeitfenstern hilft, den Fokus zu halten.
e Zusitzliche Pufferzeit und Pausen sind notwendig, um die Qualitét des Erarbeiteten hoch zu
halten.

11.2 Problem Statement Map

Mit der Problem Statement Map (Steimle & Wallach, 2018, S. 26) werden zu l6sende Probleme identifiziert
und u. a. in einen Bezug zu den Nutzer:innen und den Randbedingungen gestellt. Es wird zudem ein
gemeinsames Verstindnis erarbeitet; Unsicherheiten im Zusammenhang mit den identifizierten
Problemen werden deutlich gemacht. Diese Methode eignet sich zur Kldrung des Projektauftrags. Das
Projektteam entscheidet sich, als Grundstruktur die sieben Themen Nutzer:innen, Probleme,
Liosungsansdtze, Metriken, Stakeholder:innen, Randbedingungen sowie Risiken zu bearbeiten.

Mit der Bearbeitung dieser Themen werden alle Bereiche beleuchtet, die sowohl fiir das Projektteam
hinsichtlich der Durchfithrung der Masterarbeit als auch fiir die Auftraggeberin von Relevanz sind.

11.2.1 Fazit

Die Problem Statement Map mit den Bereichen Nutzer:innen, Probleme, Losungsansétze, Metriken,
Stakeholder:innen, Randbedingungen und Risiken zeigt auf, dass zahlreiche Annahmen getroffen
werden, jedoch nur wenige dieser Annahmen gesichert sind. Somit bestétigt sich die Vermutung des
Projektteams, dass viele Aspekte des Projekts noch nicht geklért sind. - Anhang Abb. A4

Die Identifizierung der Nutzer:innen fiihrt zu Diskussionen, so z. B., ob die Nutzer:innengruppe
Kassenmitarbeiter:innen an einer Veranstaltung zu den Nutzer:innen der Plattform gehoéren.

Die identifizierten Probleme konnen fast ausschliesslich als unsichere Annahmen deklariert werden.
So werden z. B. Probleme wie <Billettangebot muss bewirtschaftet werden, <Armut ist schambehaftet> oder
«geniigend Angebote (Tickets) vorhanden> in die Bearbeitung der Annahmen-Map ibernommen.

Einige der identifizierten Annahmen spiegeln zudem Faktoren wider, welche fiir das Projekt von
Relevanz sind, jedoch nicht in den Bereich von HCI gehdren. So hat z. B. das Problem
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<Ticketempfiinger:innen finden nichts, was ihnen gefiillt (Angebot zu klein)> nichts mit dem Aufbau der
Plattform zu tun, sondern ist ein Produktrisiko fiir die Auftraggeberin.

11.2.2 Lernreflexion

Das Festhalten am Ablauf der Methode funktionierte. Die sequenzielle Bearbeitung der Themen gab
Struktur und brachte einen ausgewogenen Mix aus Einzelarbeit und Besprechung in der Gruppe. Die
geringe Vorbereitungszeit ist ein zuséatzlicher Vorteil dieser Methode.

Bei der Durchfithrung entstanden immer wieder Diskussionen, welche nicht mit der Methode in
Zusammenhang standen, jedoch von Relevanz waren, um weiterfahren zu kénnen. Dies fithrte im
Projektteam zur Diskussion, was stirker zu gewichten ist. Riickblickend war die Auseinandersetzung
mit den Themen relevanter als die strikte Einhaltung des Zeitplans.

11.3 Annahmen-Map

Mit der Annahmen-Map (Steimle & Wallach, 2018, S. 44) werden Annahmen, welche das Projekt
gefihrden kénnten, identifiziert und in einer Matrix dargestellt. Die gemeinsame Diskussion dariiber,
an welcher Stelle eine Annahme auf der Map platziert werden soll (Auswirkung versus Wissensgrad),
liefert dem Projektteam Anhaltspunkte beziiglich der Zuverlassigkeit von Aussagen. Die Annahmen-Map
eignet sich besonders bei einem neuen Projekt, bei dem viele Unsicherheiten bestehen.

11.3.1 Fazit

Das Ziel, eine Ubersicht iiber die gesammelten Annahmen zu erhalten und diese nach Auswirkung und
Wissensgrad einzuordnen, wird erreicht. Die Sichtbarkeit der Annahmen erméglicht einen Uberblick
iiber den Stand der Forschung, der zudem eine Priorisierung der Annahmen enthélt. Viele Annahmen,
z. B. <Es braucht Userprofile mit Rollen», kénnen aus dem priméren Fokus entfernt werden. So riicken
Annahmen wie Vermittler:innen haben Zeit fiir die Bedienung der Plattforn, bei welchen die Auswirkung
erheblich ist, falls sie sich als falsch herausstellen, in den Fokus. - Anhang Abb. A5

Die Annahmen werden zuerst von den Workshopteilnehmer:innen platziert und anschliessend
besprochen. Bei der gemeinsamen Einordnung entsteht eine wertvolle Diskussion, z. B. dariiber, ob die
Einbindung von Ticketsystemen eine Voraussetzung fiir das Projekt ist oder nicht. Diese Annahme wird
in den Bereich der kritischen Annahmen gelegt und muss unbedingt validiert werden.

Bei der Erarbeitung der Annahmen-Map vermischen sich die Annahmen, die eine Relevanz haben fiir
das Produkt Billett mit Herz, mit jenen, die fiir das Projekt Masterarbeit elementar sind. Dieses
Phénomen wurde bereits bei der Erarbeitung der Problem Statement Map beobachtet.

11.3.2 Lernreflexion

Die Fiille an unsicheren Annahmen ergab Uberschneidungen der Post-its und somit eine Unsicherheit
dabei, welche Punkte schon besprochen und final platziert wurden. Bei einer erneuten Durchfiihrung
wiirde die moderierende Person die besprochenen und finalen Annahmen entsprechend markieren.

Der Zeitpunkt innerhalb des Tages und das Setting im Workshopraum (Steh- oder Sitzkonfiguration)
beeinflussen die aktive Mitarbeit an der Methode wesentlich und sollten in der Planung des Workshops
berticksichtigt werden.

11.4 Service Blueprint

In Bezug auf den Ablauf des Billett-Bezugsprozesses sowie das Zusammenspiel der verschiedenen
Akteur:innen bestehen zahlreiche Unsicherheiten. Es werden mehrere Optionen erértert und bedirfen
einer genaueren Betrachtung.
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Ein moéglicher Ablauf gestaltet sich wie folgt: Klient:innen erhalten von den Vermittler:innen einen
Login-Code, welcher die Klient:innen — dhnlich einem Geschenkgutschein — berechtigt, Billette fiir eine
Veranstaltung auf der Plattform Billett mit Herz zu bestellen.

K Vermittler:in \

Billett-Partner:in Billett-Code

Billett v

Billett . Billett ¢———— Klient:in
mit Herz

Abb. 4: Schematische Darstellung der méglichen Losung von <Billett mit Herz>, wie sie im Workshop erarbeitet wird.
Quelle: Projektteam

Mit dem Service Blueprint wird die Dienstleistung anhand der Kundenerlebniskette Schritt fiir Schritt
dokumentiert und sichtbar gemacht. Bei jedem Kundenerlebnis und Touchpoint mit Akteur:innen oder
dem System werden die entsprechenden Prozesse, welche im Hintergrund ablaufen, hinzugefiigt.
Zudem kann ein méglicher Ablauf diskutiert und auf noch nicht erfasste Schnittstellen hin iiberpriift
werden. (Lgvlie et al., 2013)

11.4.1 Fazit

Mit der Erarbeitung des Service Blueprints wird deutlich, dass der Zielablauf der Auftraggeberin nicht
mit jenem des Projektteams tibereinstimmt. Differenzen bei Punkten wie «Die Vermittlungsperson gibt das
Ticket frei, nachdem die empfangende Person den gewiinschten Anlass gewdhlt hat> konnen geklart werden,
indem der Ablauf ohne diesen Schritt konzipiert wird. —» Anhang Abb. A6

Wiéhrend der Bearbeitung wird festgestellt, dass die Nutzer:innengruppe Kassierer:in im Rahmen des
geplanten Ablaufs gar nicht mit der Plattform interagieren wird.

Die Verbindung der einzelnen Aktionen mittels Linien in verschiedenen Farben, welche die
Akteur:innen reprisentieren, hat sich als Vorteil herausgestellt: Es kann visualisiert werden, zu
welchem Zeitpunkt welche Akteur:innen mit der Plattform in Beriihrung kommen; ein moglicher
Prozess kann entlang den entsprechenden Linien gemeinsam durchlaufen und diskutiert werden.

Die Erwartung des Projektteams, ein gemeinsames Verstindnis tiber einen méglichen Ablauf zu
schaffen, wird erfiillt. Es wird zudem ersichtlich, dass von Seiten des Projektbiiros Billett mit Herz mit
einem nicht zu unterschitzenden administrativen Aufwand gerechnet werden muss — sei dies in Form
von Support oder einer telefonischen Auskunftsmoglichkeit.

11.4.2 Lernreflexion

Die Entscheidung, die vier klassischen Swimlanes in Sublanes zu unterteilen, 6ffnete den Raum zur
Erfassung des gesamten Dienstleistungsprozesses. So konnten sowohl die produktrelevanten
(Plattform Billett mit Herz) als auch die projektrelevanten (HCI-/MAS-Projekt) Bereiche umfassend
betrachtet und besprochen werden.
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Ohne die Unterteilung der Swimlane Kundenaktionen wire nicht sichtbar geworden, welche
Akteur:innen zu welchem Zeitpunkt und in welcher Reihenfolge mit der Plattform interagieren. Obwohl
dies nicht dem klassischen Vorgehen entspricht, hat sich diese Entscheidung als passend erwiesen.

Top-Learning

Verbindungen zwischen den einzelnen Aktionen in Form farbiger Linien, welche den einzelnen
Akteur:innen zugewiesen werden, verleihen Klarheit dariiber, welche Akteur:innen an welchen Stellen
aktiv sind. Dies ermoglicht ein umfassenderes Verstindnis des Prozesses.

12 Stakeholdermanagement

«People or small groups with the power to respond to, negotiate with, and change the strategic future
of the organization.» — (Eden und Ackermann 1998:117)

Erfolgreiches Stakeholdermanagement sichert das Projekt gegen unerwartete Interventionen von
aussen, ungewollte Kursdnderungen oder gar gegen einen Abbruch. Die Erkenntnisse, die das
Projektteam bei der Erarbeitung der Liste der Stakeholder:innen gewinnt, ermdéglichen einen Wechsel
von einem reaktiven in einen proaktiven Modus: Vom Moment der Identifikation an kann es auf
Stakeholder:innen zugehen und diese ins Boot holen.

Zu Beginn des Projekts werden im Rahmen des Scoping-Workshops mit der Auftraggeberin
Stakeholder:innen identifiziert und beurteilt. Fiir diesen Arbeitsschritt wihlt das Projektteam einerseits
die Power vs. Interest-Matrix, andererseits die Darstellung anhand eines Schalenmodells. Wihrend die
Power vs. Interest-Matrix dem Projektteam die Bestimmung jener Anspruchsgruppe erlaubt, die eng
begleitet werden muss, erlaubt die Verortung der Stakeholder:innen im Schalenmodell eine Sicht
darauf, welche Stakeholder:innen aus dem Nichts auftauchen und das Projekt gefiahrden oder zu Fall
bringen kénnen (sogenannte Schock-Stakeholder:innen). Zur Ermittlung und Bewertung der
Stakeholder:innen wird das Handout aus dem Unterricht (Schmidt-Rauch & Steiger, 2020) eingesetzt.

12.1.1 Fazit

Zu Beginn geht das Projektteam von der Initiantin als Hauptstakeholderin aus. Da es jedoch im Umfeld
der Initiantin weitere Stakeholder:innen vermutet, nimmt es die Erarbeitung einer Stakeholder-Map ins
Programm des Scoping-Workshops. Tatsdchlich werden im Umfeld der Initiantin weitere
Stakeholder:innen identifiziert (Mentorin, anonyme Stiftung). Die Initiantin jedoch lasst das
Projektteam in Bezug auf deren Einflussgrosse im Unklaren. Das Projektteam legt fest, zu einem
spiteren Zeitpunkt auf diese Stakeholder:innen zuriickzukommen. Die mit der Initiantin im Scoping-
Workshop erarbeitete und vom Projektteam verfeinerte Ubersicht {iber die Stakeholder:innen erlaubt
einen groben Leitfaden in Bezug auf den Umgang mit den einzelnen Stakeholder:innen.

Die Initiantin bleibt auch nach der Verfeinerung der Stakeholder-Map als Hauptstakeholderin bestehen.
Sie ist in der Power vs. Interest-Matrix erwartungsgemadss in jenem Quadranten zu finden, dessen
Grundsatz lautet: <Manage closely>.

Es werden zwei Stakeholderanalysen erstellt, eine fiir das Projekt Masterarbeit (Projekt-
Stakeholder:innen) und eine fiir das Produkt Billett mit Herz (Produkt-Stakeholder:innen). Die
Stakeholder:innen werden geméss dem jeweiligen Blickwinkel bewertet und auf separaten
Diagrammen verortet. » Anhang Abb. A7 | Anhang Abb. A8
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12.1.2 Lernreflexion

Wie bei der Risikoanalyse ist sich das Projektteam auch bei der Stakeholder-Analyse nicht sicher,
worauf sich diese beziehen soll: auf die Stakeholder:innen in Bezug auf das MAS-Projekt oder aufjene
in Bezug auf das Projekt Billett mit Herz. Das Projektteam reagiert darauf, indem es zwei Stakeholder-
Analysen anfertigt.

Das Projektteam stellt fest, dass es beim néchsten Mal die Auftraggeberin direkt auf die Unklarheit
beziglich einzelner Stakeholder:innen ansprechen sollte, um so Unsicherheiten von Anfang an
ausrdumen zu konnen.

13 Risikomanagement

Im Rahmen des Risikomanagements setzt sich das Projektteam zum Ziel, moglichst alle Risiken zu
identifizieren, zu priorisieren und Massnahmen zu deren Vermeidung oder Verminderung zu
definieren. Minutiés erfasste und sorgfiltig priorisierte Risiken sind zentral fiir das Projekt, weil sie
dem Projektteam eine umsichtige Projektfihrung ermdoglichen. Risiken, die nicht angemessen
priorisiert werden oder gar unerkannt bleiben, konnen den Projekterfolg gefihrden. Als Methode zur
Risikobewertung wihlt das Projektteam das im Unterricht behandelte Modell der schadenorientierten
Betrachtung (RiskD) (Schmidt-Rauch & Steiger, 2020). Es fokussiert direkt auf die moglichen Schiden;
zudem kann mit der RiskD-Methode direkt an die im Scoping-Workshop geleistete Arbeit angeknipft
werden.

13.1.1 Fazit

Das Projektteam identifiziert mit der RiskD-Methode Risiken, von denen einige das Potenzial haben,
das MAS-Projekt zu gefdhrden, z. B. das Risiko «<u wenig Zugang zu Nutzer:innen> mit dem Schaden
<Forschungsaktivititen konnen nicht durchgefiihrt werden>. Das Produktrisiko wird mit dem Faktor 18
bemessen, die zugehorige Massnahme ist die (riihzeitige Rekrutierung von Nutzer:innen». - Anhang Abb. A9

Ferner werden Risiken gefunden, welche dem Produkt Billett mit Herz an sich geféhrlich werden
konnten, z. B. das Risiko <es werden zu wenig Billette abgesetzt> mit dem Schaden <Veranstalter:innen und
Geldgeber:innen springen ab> mit dem hochstmoglichen Risikofaktor 36. Als Massnahmen werden

Werbung bei Vermittler:innen und Klient:innen intensivieren» sowie Angebot anpassern> definiert.
- Anhang Abb. A10

Die Informationslage beziiglich der Finanzierung des Produkts Billett mit Herz erlaubt zum jetzigen
Zeitpunkt keine Evaluation finanzieller Risiken.

Das Projektteam ist sich bewusst, dass es sich bei einer Risikoliste nicht um ein statisches Artefakt
handelt. Die Risikoliste muss stets aufs Neue iberpriift und tiberarbeitet werden.

13.1.2 Lernreflexion

In Lean UX geht es Jeff Gotthelf und Josh Seiden bei der Deklaration von Annahmen u. a. darum,
Projektrisiken zu identifizieren. Deren Priorisierung bildet jedoch nur die Grundlage fiir die weiteren
Forschungsaktivititen.

Es wird eine Unsicherheit festgestellt: Muss Risikomanagement primér fiir das Produkt (Plattform
Billett mit Herz) oder fiir das Projekt (Masterarbeit) betrieben werden? Das Projektteam l6st diese
Unsicherheit, indem die Risiken jeweils fiir das Produkt und fiir das Projekt identifiziert und bewertet
werden. Allerdings ist fraglich, ob die getrennte Beurteilung der Risiken (einmal aus der Sicht der
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Auftraggeberin — Produktrisiken und einmal aus der Sicht des Projektteams — Projektrisiken) notwendig
ist. Das Projektteam Uberpriift eine Konsolidierung der beiden separaten Risikolisten.

Top-Learning

Ein- und derselbe Schaden — z. B. <es werden zu wenig Billette abgesetzt> — kann kontextbedingt
unterschiedlich schwere Auswirkungen auf das Projekt haben.

14 Zyklus1

14.1 Ergebnisse, Annahmen und Hypothesen

Geschiéftliche Annahmen und Nutzer:innenannahmen (User-Annahmen) werden einzeln von jedem
Projektmitglied sowie von der Auftraggeberin und ihrem Projektpartner erstellt und anschliessend
konsolidiert.

Geschiiftliche Annahmen

1. Ichglaube, meine Kunden brauchen _____. 8. Meine wichtigste Konkurrenz am Markt wird sein
2. Diese Anforderungen kénnen mit _____ erfillt T
werden. 9. Wirwerden sie aus folgenden Griinden aus dem Feld

schlagen

3. Meine ersten Kunden sind (oder werden sein) ____ .

10. Mein grofstes Produktrisiko ist

4. Der grofste Nutzwert, den meine Kunden aus meinem
Dienst ziehen mochten, besteht in i 11. Wir werden dies durch _

____losen.
5. Der Kunde kann aufderdem von diesen zusatzlichen 12. Wir werden wissen, dass wir Erfolg haben, wenn sich
Vorteilen profitieren das Kundenverhalten wie folgt andert:

6. Ich werde die Mehrheit meiner Kundendurch ____ 13. Welche anderen Annahmen haben wir, die, sofern sie
akquirieren. sich als falsch herausstellen, unsere Geschéafte /
unser Projekt zum Scheitern bringen wiirden?

7. Ich werde Geld verdienen durch

User-Annahmen

1. Werist der User? 4. Wann und wie wird unser Produkt benutzt?
2. Wie passt unser Produkt in seine Arbeit / sein Leben? 5. Welche Features sind wichtig?
3. Welche Probleme l6st unser Produkt? 6. Wie sollte unser Produkt aussehen

Abb. 5: Worksheet flir Annahmen. Quelle: in Anlehnung an (Gothelf & Seiden, 2020, S. 67-68)

Um die gesammelten Annahmen {iberpriifbar zu machen, miissen diese mit einem Messwert erginzt
werden. Dazu leitet das Projektteam aus den Annahmen Hypothesen ab. Fiir deren Formulierung wird
die Vorlage fiir aligemeine Hypothesen (Gothelf & Seiden, 2020, S. 68) verwendet. Die Vorlage besteht aus
einem ersten Teil, welcher die Annahme beschreibt, und einem zweiten Teil, in dem festgehalten wird,
welche Rickmeldung vom Markt nétig ist, um die Annahme zu bestétigen. Zur weiteren Bearbeitung
der Hypothesen werden diese mit Hilfe einer Priorisierungsmatrix (Gothelf & Seiden, 2020, S. 89)
priorisiert.
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14.1.1 Fazit

Das individuelle Verfassen und die gemeinsame Besprechung werden dreimal wiederholt. Bei der
Uberpriifung der zuvor formulierten Hypothesen im Projektteam entsteht eine Diskussion iiber die
Relevanz quantitativer Kriterien, um den Erfolg zu messen. Das Projektteam beschliesst, fiir diese erste
Iteration auf quantitative Erfolgskriterien zu verzichten, z. B. «wenn wenige Klient:innen bestdtigen, dass sie
ein Bediirfnis nach einer Teilnahme am gesellschaftlichen Leben haben, ist das Kriterium bereits erfiillt>.

Die Umformulierung der Geschiftsidee in Annahmen und danach in tiberpriifbare Hypothesen schérft
das Projekt. Es wird deutlich, dass aktuell wenig Wissen iiber den Markt, allfillige Zielgruppen und
Nutzer:innen vorhanden ist; es existiert kein Businessmodell. — Anhang Abb. A11 bis A15

Es entstehen zahlreiche Hypothesen, die in der Priorisierungsmatrix platziert werden. Im Quadranten
<Test> (Gothelf, 2019) kénnen zehn Hypothesen platziert werden, von denen drei im aktuellen Zyklus 1
untersucht werden. Die am hochsten gewichtete Annahme ist eine geschéftliche Annahme und lautet:
<Wir glauben, dass die Klient:innen eine Auszeit vom Alltag bendtigen. Wir werden wissen, ob wir richtig liegen,
sobald wir folgendes Feedback vom Markt erhalten: Die befragten Klient:innen oder Vermittler:innen bestditigen
ein Bediirfnis nach einer Auszeit vom Alltag.> » Anhang Abb. A16

Einige Hypothesen werden als out of scope bezeichnet und deshalb nicht weiter untersucht. Dabei
handelt es sich um Hypothesen, auf welche das Projektteam keinen Einfluss nehmen kann oder tiber
die es nicht geniigend Informationen von der Auftraggeberin hat.

14.1.2 Lernreflexion

Das Ableiten von Hypothesen aus den Annahmen erweist sich in der Theorie einfacher als in der Praxis.
Zum Beispiel gestaltet sich die Formulierung einer Hypothese aus der folgenden Annahme als
schwierig: <Meine ersten Kund:innen sind (oder werden sein): Personen in schwierigen Lebenssituationen, welche
im Raum Ziirich leben und in einer begleiteten Situation (Therapie, Begleitung durch Sozialarbeiter:innen usw.)
sind.» Das Projektteam versucht daraus folgende Hypothese abzuleiten: <Wir glauben, dass unsere ersten
Klient:innen Personen in schwierigen Lebenssituationen sind. Wir werden wissen, ob wir [richtig/falsch] liegen,
sobald wir folgendes Feedback vom Markt erhalten: [qualitatives Feedback] und/oder [quantitatives Feedback]
und/oder [Anderung des massgeblichen Performance-Indikators].» Diese Hypothese kann nicht sinnvoll
Uberprift werden, denn alle Kunden von Billett mit Herz befinden sich in einer schwierigen
Lebenssituation.

Auf Grund mangelnder Erfahrung zu Beginn des Projekts konnte die Hypothese nicht zu Ende
formuliert werden. Heute wiirde das Projektteam die Frage umdrehen: Wir glauben, dass Personen in
schwierigen Lebenssituationen unsere ersten Klient:innen sind> anstatt <Wir glauben, dass unsere ersten
Klient:innen Personen in schwierigen Lebenssituationen sind>. Somit kénnte die Hypothese iberprifbar
formuliert werden.

Weiter stellt das Projektteam die Tendenz fest, dass Hypothesen so formuliert werden, dass sie
bestehende Annahmen eher bestétigen, z. B.: <Wir glauben, dass die Klient:innen eine Auszeit vom Alltag
benotigen. Wir werden wissen, ob wir richtig liegen, sobald wir folgendes Feedback vom Markt erhalten: Die
befragten Klient:innen oder Vermittler:innen bestdtigen ein Bediirfnis nach einer Auszeit vom Alltag.

Durch das Formulieren der Geschéftsergebnisse merkt das Projektteam, dass es nicht immer frei

denkt. So z. B.: <Wir glauben, dass wir die Mehrheit unserer Kund:innen durch die behandelnden und begleitenden
Fachleute akquirieren kénnen werden. Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, sobald wir folgendes Feedback vom
Markt erhalten: Es werden mehr Klient:innen gewonnen, die nicht von den Vermittler:innen auf Billett mit Herz
angesprochen wurden.

Das Projektteam tibernimmt das Statement <alle Beziiger:innen befinden sich in einer schwierigen
Lebenssituation> der Auftraggeberin ungepriift und betrachtet es als gesetzte Rahmenbedingung. Erst im
weiteren Verlauf der Diskussion wird dieses Statement hinterfragt: Wie kann gepriift werden, ob
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Personen, die den Dienst nutzen, in einer schwierigen Situation sind? Welche Kriterien sollen dabei
angesetzt werden? Alle Kund:innen von Billett mit Herz befinden sich potenziell in einer schwierigen
Lebenssituation. Die begriffliche Unschérfe erlaubt keine eindeutige Uberpriifung. Hier stellt sich die
Frage, ob es nicht besser wire, die Auftraggeberin in das Umformulieren der Annahmen zu Hypothesen
einzubinden. Somit wird das gemeinsame Verstindnis gleich vorweg aufgebaut; Ergebnisse miissen
nicht nachtraglich vermittelt werden.

Es ist flir das Projektteam zunéichst schwierig, festzulegen, welche Flugh6he oder Perspektive bei der
Beurteilung der einzelnen Hypothese in der Priorisierungsmatrix einzunehmen ist: jene der
Auftraggeberin mit ihrem Projekt oder die des MAS-Projekts. Das Projektteam einigt sich schliesslich
darauf, Hypothesen nach ihrem Mehrwert und ihrem Risiko fiir das Kundenprojekt, die Plattform Billett
mit Herz, zu beurteilen.

Das Projektteam stellt fest, dass es vermutlich effizienter gewesen wire, wenn die Hypothesen in ihrer
initialen Formulierung direkt priorisiert wiirden. Stattdessen hat sich das Projektteam in einer
Detaildiskussion iiber die prizise Formulierung einzelner Hypothesen verloren. Allerdings haben die
zahlreichen Diskussionen tiber die Formulierung auch das gemeinsame Verstindnis des Projektteams
zu den einzelnen Hypothesen stark verbessern kénnen.

Top-Learnings

e Die Formulierung der Annahmen und Hypothesen legt den Projekt- und den Wissensstand
offen.

e Eswird viel gemeinsames Verstindnis aufgebaut.

e Qualitative Erfolgskriterien bieten sich an, um die Definition messbarer Geschéftsergebnisse
zu vereinfachen.

14.2 Proto-Personas

Mit der Erarbeitung der Proto-Personas sowie der Auseinandersetzung mit deren Anforderungen,
Hindernissen und Wiinschen wird das Profil der zuki{inftigen Nutzer:innen geschérft. Die Proto-
Personas helfen dem Projektteam, die nutzenden Personen im Fokus zu behalten.

Die Proto-Personas in Zyklus 1 werden mit dem Vorgehen von Lean UX (Gothelf & Seiden, 2020, S. 76)
erstellt. Diese Methode eignet sich besonders dann, wenn noch wenig tiber die zukinftigen
Nutzer:innen bekannt ist, und weist ein angemessenes Aufwand-Nutzen-Verhéiltnis auf; andere
Methoden, z. B. jene, die im Unterricht «Datenanalyse und Synthese» (Schmidt-Rauch & Suter, 2020, S.
41) behandelt wurden, sind aufwéndiger in der Erarbeitung.

14.2.1 Fazit

Es werden sechs Proto-Personas identifiziert. Drei repriasentieren die Klient:innen und je eine die
Vermittler:in und Projektmitarbeiter:in von Billett mit Herz. Die Proto-Persona Billettpartner:in wird im
Nachgang als Non-Persona deklariert. Das Projektteam geht zumindest im Moment nicht davon aus,
dass diese mit der Plattform interagieren werden. Diese Annahme wird von der zuvor durchgefiihrten
Hypothesenerstellung {ibernommen. - Anhang Abb. A17 bis A19

Fir die Beschreibung der Anforderungen, Hindernisse und Wiinsche sowie der verhaltensorientierten
demografischen Daten der Proto-Personas Vermittler:in und Klient:innen sowie der Non-Persona
Billettpartner:in werden Erkenntnisse aus den Interviews herangezogen, die zu Beginn des Projekts
gefiihrt wurden.
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14.2.2 Lernreflexion

Die Frage, wie viele Proto-Personas notwendig sind und zum aktuellen Forschungsstand des Projekts
passen, war Ausloser einer Diskussion. Das Projektteam kam zum Entscheid, dass die drei erarbeiteten
Proto-Personas der Nutzer:innengruppe der Klient:innen eine geeignete Basis fiir die kommenden
Schritte <MVP erstellen> und <«Recherche und Lernen> sind.

Top-Learnings

e Die Anreicherung durch erarbeitetes Wissen verleiht den Proto-Personas mehr Substanz.
e Die Erarbeitung von Proto-Personas nach Lean UX geht einfach und schnell. Grossere
Diskussionen bleiben aus, da sich sémtliche Punkte auf die Annahmen beziehen.

14.3 Designen

Die Phase des Designs dreht sich um drei Hypothesen, die alle die Gruppe der Proto-Persona Klient:in
betreffen. Unter anderem soll folgende Hypothese abgefragt werden: <Wir glauben, dass die Vermittlung
von Gratistickets fiir Veranstaltungen das Bediirfnis der Klient:innen nach einer Auszeit vom Alltag deckt. Wir
werden wissen, ob wir richtig liegen, sobald wir folgendes Feedback vom Markt erhalten: Die Plattform wird zur
Auszeit vom Alltag genutzt.»

Es wird eine Charrette-Session nach Lean UX (Gothelf & Seiden, 2020, S. 98) durchgefiihrt. Eine
Charrette-Session wird klassischerweise mit gréosseren Teams durchgefiihrt. Da das Projektteam aus
drei Personen besteht, weicht dies vom Vorgehensmodell ab.

Da das Design-Team bereits iber ein gemeinsames Verstdndnis verfiigt und keine externen Personen
teilnehmen, wird auf die Phase <Problemdefinition> und <Einschrinkungen> verzichtet.

Im ersten Schritt (individuelle Ideenfindung) visualisiert jedes Projektmitglied innerhalb von zehn
Minuten sechs Ideen. Im zweiten Schritt (Pridsentation und Besprechung) werden die Ideen innerhalb
von drei Minuten den anderen vorgestellt. Auf die «Paarbildung zwecks Iteration und Optimierung> wird
verzichtet; stattdessen wird wiederum individuell iteriert. Zum Abschluss einigt sich das Projektteam
aufeine Idee, die es in der Phase «<MVP> umsetzen wird.

14.3.1 Fazit

Eine Charrette-Session kann schnell und unkompliziert durchgefiihrt werden. Damit sich das
Projektteam aufeine Idee einigen kann, werden vier Ideen aufihre Vor- und Nachteile hin untersucht.
- Anhang Abb. A20 und A21

Bei der Idee <Onlinefragebogen iberwiegen die Vorteile. Auch ist der Aufwand fiir die Erstellung
gegentiiber den anderen Ideen (z. B. der Organisation einer Fokusgruppe) geringer, was einem
Grundgedanken von Lean UX entspricht. Als Nachteil wird hier das Fehlen einer bidirektionalen
Kommunikation identifiziert; ein persénliches Gesprich wihrend der Datenerhebung kénnte weitere
zuséatzliche wertvolle Einblicke ermdoglichen.

Die Methode der Onlineumfrage bewéhrt sich; sie erlaubt dem Projektteam die asynchrone Erhebung
von Informationen aus der Ferne mittels eines Fragebogens. Ein direkter Kontakt mit den Klient:innen
ist nicht erforderlich.

14.3.2 Lernreflexion

Die Skizzierung von Ideen gestaltet sich als herausfordernd. Das Projektteam geht davon aus, dass dies
an der Flughohe der Hypothesen liegt — und dass dieser Arbeitsschritt mit dem weiteren
Projektfortschritt leichter fallen wird.
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Offensichtlich liegt auch eine falsche Konnotation des Begriffs <Designen» vor. So ist der Begriff nach
wie vor eng mit Visual Design und nicht mit <Ideen designen> verkniipft (Design eines Artefakts versus
Design eines Prozesses).

Top-Learning

Die Auflistung der Vor- und Nachteile (sowie deren Gewichtung) fiir jede Idee hilft bei der Frage, welche
der vorliegenden Ideen schliesslich umgesetzt werden soll.

14.4 MVP erstellen

Mit dem digitalen Fragebogen als MVP kénnen die formulierten Hypothesen tiberpriift werden. Das
MVP konnte aber auch ein klickbarer Prototyp oder ein Interview sein. Das MVP soll grundsétzlich in
jener Form ausgefiihrt werden, welche am ehesten auf den Lean-UX-Grundsatz «das, was wir am
schnellsten auf die Beine stellen konnen und dennoch funktioniert> zutrifft (Gothelf & Seiden, 2020, S.
128).

Das Projektteam erstellt den digitalen Fragebogen mit Hilfe von Google Forms. Die Vorteile bestehen in
der einfachen Handhabung und der kostenlosen Verwendung. Ergdnzend wird der Fragebogen als PDF
aufbereitet, so kdnnen auch Personen mit geringen technischen Fertigkeiten an der Umfrage
teilnehmen. Die Adressliste wird von der Auftraggeberin zur Verfligung gestellt.

14.4.1 Fazit

Erster Versand

Der Fragebogen wird in einem ersten Schritt an neun Vermittler:innen versendet, welche bereits mit
der Auftraggeberin in Kontakt stehen und sich als Interviewpartner:innen zur Verfiigung stellen. Der
Fragebogen soll tiber die Vermittler:innen an die Klient:innen weitergeleitet werden. — Anhang Abb. A22

Im Laufe von vier Tagen gehen jedoch nur zwei Antworten ein. Damit das Resultat aussagekriftig ist,
sollten jedoch mindestens 30 Antworten vorliegen. Als Massnahme wird ein erneuter Versand an
weitere Vermittler:innen beschlossen.

. Fragebogen
Projektteam ——— (nline+

PDF)

Fragebogen

(FOR) Vermittler:innen

Ausgefuillt

Fragebogen

(online) Klient:innen

Ausgefullt

Abb. 6: Schematische Darstellung, wie der Fragebogen von den Vermittler:innen an die Klient:innen verteilt wird und ausgefuillt
zurlick zum Projektteam gelangt. Quelle: Projektteam
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Zweiter Versand

Da dem Projektteam gegenwartig keine weiteren Kontakte zur Verfiigung stehen, erstellt es eine Liste
mit potenziellen Vermittler:innen. Wiahrend zwei Projektteammitglieder online E-Mail-Adressen von
Therapeut:innen und Organisationen fiir betreutes Wohnen sammeln, passt das dritte
Projektteammitglied den Begleitbrief so an, dass dieser auch fir Personen, welche das Projekt Billett
mit Herz noch nicht kennen, verstindlich ist. - Anhang Abb. 23

Als Zeitrahmen fiir diese Aktivitdten wird der Vormittag definiert. Bis zum Mittag beinhaltet die Liste
fir den erneuten Versand 399 Kontakte.

Nach Absprache mit der Auftraggeberin wird das Mindestalter fiir die Teilnahme von 16 auf 18 Jahre
erhoht. Die Auftraggeberin hat beschlossen, dass der Service Billett mit Herz aus Sicherheitsgriinden
nur volljadhrigen Menschen zur Verfligung stehen soll. Danach wird der Versand mit Mailchimp
vorbereitet, getestet und ausgefiihrt.

Da die neuen Kontakte das Projekt Billett mit Herz nicht kennen, erwartet das Projektteam eine
niedrige Riicklaufquote. Mit einem grossen Sample und einer verbesserten Formulierung des
Begleittexts wird versucht, diesen Hiirden entgegenzuwirken.

Das Mailing wird von 159 Kontakten gelesen. Nach dem zweiten Versand des Fragebogens steigt die
Anzahl der Antworten bis zum Einsendeschluss eine Woche spiéter auf 26. Eine exakte Auswertung, wie
viele Antworten zusétzlich durch den zweiten Versand gewonnen werden, ist leider nicht moéglich;
Grund dafiir ist die Moglichkeit fiir die Klient:innen, an der Umfrage anonym teilzunehmen.

- Anhang Abb. A24

14.4.2 Lernreflexion

Die Idee, die Riicklaufquote via E-Mail-Massenversand zu erhéhen, scheint eine schnelle und einfache
Loésung des Problems zu sein. Im Zuge der Umsetzung stellt sich aber heraus, dass diese aufwéndig ist
und Zeit kostet. Die allgemeine Skepsis oder Abneigung gegeniiber Massen-E-Mails fiihrt dazu, dass die
E-Mail mit Bedacht formuliert werden muss. Dies kostet zusétzlich Zeit.

Der Zeitaufwand des ersten Versands (die Auftraggeberin hatte zuvor mit allen Vermittler:innen
telefoniert und ihnen das Projekt Billett mit Herz erklért) ist hoher, die Riicklaufquote aber auch. Somit
scheint sich das Aufwand-Ertrag-Verhéltnis gegeniiber dem Massenversand wieder auszugleichen.

Fir den Massenversand wiirde es sich lohnen, zuséitzliche Zeit ins Sammeln der Kontakte zu
investieren, um das Sample zu erh6hen. Denn der Aufwand, um den Begleittext zu formulieren und den
Massenversand aufzusetzen, verdndert sich dadurch nicht. Somit kénnte das Aufwand-Ertrag-
Verhéltnis verbessert werden.

Top-Learnings

e BeiOnlinefragebdgen muss mit wenig Riicklauf gerechnet werden. Ein grosses Sample ist
jedoch unabdingbar.

e Ein telefonischer Austausch mit den Vermittler:innen vor dem Versand des Fragebogens
erhoht die Ricklaufquote erheblich.

14.5 Recherche und Lernen

Die Auswertung des Fragebogens ist fiir die Generierung weiterer Hypothesen und fiir die Planung
weiterer Forschungsaktivititen relevant. Die eingangs formulierten Hypothesen kénnen mit Hilfe einer
quantitativen Methode validiert oder invalidiert werden.
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Die als PDF ausgefiillten Frageb6gen werden mit den Onlinezustellungen zusammengefasst. So kann
eine einheitliche Auswertung in Microsoft Excel erfolgen.

14.5.1 Fazit

Das Ziel, herauszufinden, welche Art von Auszeit von ihrem Alltag die Klient:innen brauchen, wird
erreicht. Nebst den urspriinglich erwarteten Aktivititen wie <Konzerte> werden auch «Kino», <Wellness>
und <handwerkliche Aktivitdten> genannt — Aktivitaten, fir welche die Auftraggeberin bislang kein
Angebot geplant hatte. - Anhang Abb. A25

Das Ausfiillen ausgedruckter Fragebdgen (auf der Basis eines mitgeschickten PDF-Dokuments) erweist
sich wider Erwarten als sehr beliebt. Die anschliessende Ubertragung in Excel birgt Hindernisse; so
kann z. B. auf einigen der Riicksendungen die Handschrift nicht vollstindig entziffert werden. Da die
relevanten Antworten mittels Checkbox zu beantworten sind, ist dieser Umstand jedoch
vernachlédssigbar.

Mit 23 auswertbaren Antworten ist die Datenlage nicht belastbar. Sie gibt lediglich eine Tendenz
wieder. Im Zusammenhang mit dem Resultat ist Vorsicht angebracht; es kann nicht als repriasentativ
gelten. Gleichwohl wird ein Potenzial erkannt, und zwar in der Differenz zwischen dem, was die
Klient:innen bereits tun und dem, was sie gerne tun wiirden. Dazu gehéren mogliche Angebote wie
Wellness und handwerkliche Aktivitdten. Den Grund fiir diese Differenz liefert die Antwort auf Frage 4:
Was hindert Sie daran?> Hier wird am hiufigsten der Mangel an finanziellen Mitteln genannt.

2. Was unternehmen Sie zur Zeit, um Ihrem Alltag 0 Ich b-rauclhe eher"Ruhi als.zusatzhche Reize
zu entfliehen? (Musnlﬁ, F|lm,§eraqsc (.3.’ nght) Z i

’ O Ich mochte eigentlich fir mich alleine sein.
O Kino O Ich mag nicht alleine gehen.

O Konzert ) o Mir fehlt das Material dazu (Instrument, Sportgerat,
Spaziergang/Wanderung/ sportliche Aktivitat ekleidung usw.).

O Sportveranstaltung als Zuschauer e karn es fiiir nicht lsisten

O Museum O Ich habe niemanden, der auf die Kinder aufpasst.

O Theater . . O Etwas anderes — bitte angeben:
O Handwerk (z.B. Topfern, Nahen usw.)

[0 Musizieren
0O Wellness
O Etwas anderes - bitte angeben:

5. Diirfen wir Sie fiir eine zukiinftige Umfrage oder
einen Nutzer:innen-Test wieder kontaktieren?

O Nichts 0 Ja

O via Therapeut:in, Sozialarbeiter:in, Seelsorger:in
usw. - Bitte den Namen oder die E-Mail-Adresse
der betreffenden Fachperson angeben:

3. Was wiirden Sie gerne tun, um Ihrem Alltag
zu entfliehen?

Bitte wahlen Sie maximal 3 der nachfolgenden

?['Chke'ten aus: O direkt via E-Mail. Meine E-Mail-Adresse lautet:
Kino

0O Konzert

0O Spaziergang/Wanderung/ sportliche Aktivitéat %ein

O Sportveranstaltung als Zuschauer

O Museum = ~

)Q\Theater Herzli_chen D'ank fiir Ihre Teilnahme an der Umfrage

O Handwerk (z.B. Topfern, Nahen usw.) zu «Billett mit Herz». Sie haben uns sehr geholfen.

O Musizieren Bei Fragen zu unserer Arbeit diirfen Sie uns gerne jederzeit
%Wellness via E-Mail kontaktieren:

Abb. 7: Ausschnitt aus einem eingereichten Fragebogen. Quelle: Projektteam

Die fiir diesen Zyklus formulierten Hypothesen koénnen bestétigt respektive widerlegt werden. So kann
die Hypothese Wir glauben, dass die Vermittlung von Gratistickets fiir Veranstaltungen das Bediirfnis der
Klient:innen nach einer Auszeit vom Alltag deckt. Wir werden wissen, ob wir richtig liegen, sobald wir folgendes
Feedback vom Markt erhalten: Die Plattform wird fiir eine Auszeit vom Alltag genutzt.> nur teilweise bestétigt
werden. Die Umfrage bringt u. a. ein Bediirfnis nach Wellness zum Vorschein. Eine Ausweitung des
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Angebots befindet sich jedoch out of scope der MAS-Projektarbeit; hierfiir ist die Auftraggeberin
zustidndig. » Anhang Abb. A16

14.5.2 Lernreflexion

Eine Onlineumfrageaktion erfordert keine besonders lange Laufzeit. Nach fiinf Tagen kann die Umfrage
abgeschlossen werden. Viel Zeit hingegen bendétigt die Validierung der Einsendungen. So ist im
Begleittext an die Vermittler:innen klar beschrieben, dass die Umfrage an die Klient:innen
weitergeleitet werden soll. Trotzdem mussten drei Antworten ausgeschlossen werden, da diese
eindeutig Vermittler:innen zugeordnet werden konnten. Bei einer erneuten Erstellung des Fragebogens
wiirde das Projektteam gleich zu Beginn abfragen, ob es sich bei der Person um eine Vermittler:in oder
um eine Klient:in handelt.

Methodische Probleme gab es bei der Interpretation der gesammelten Daten. Hier konnte das
Projektteam auf keine Unterrichtsinhalte zuriickgreifen. Zur Unterstiitzung besprach das Projektteam
die Auswertung in einem Meeting mit dem Projektcoach. Dieser bestitigte, dass eine qualitative
Auswertung einer quantitativen Auswertung vorzuziehen ist. In der Disziplin HCID geht es um die
Ermittlung einer Tendenz oder einer Richtung. Aus der UX-Perspektive sind rund 25 Antworten
deshalb ausreichend.

Top-Learnings

e Der Onlinefragebogen ist ein geeignetes Instrument, um Antworten von einer Zielgruppe (hier:
Klient:innen) zu erhalten, die ansonsten nur schwer erreichbar ist.

e Die Antworten auf eine Onlineumfrage kommen entweder innert einer kurzen Frist (spédtestens
nach wenigen Tagen) herein oder gar nicht mehr.

15 Uberarbeitungen der Risikoanalyse

In dieser Uberarbeitung werden nur Risiken aus Projektsicht iiberpriift, da diese zum jetzigen
Zeitpunkt fiir das Projektteam eine hohere Relevanz haben.

15.1.1 Fazit

Mit der Uberpriifung der Risiken entscheidet das Projektteam, fortan die Produktrisiken (Produkt Billett
mit Herz) nicht mehr zu beurteilen und sich stattdessen auf die Projektrisiken (Projekt MAS-Arbeit) zu
fokussieren. Dabei kénnen keine neuen Risiken identifiziert werden. Das Risikoprodukt wird jedoch bei
einigen Risiken neu ermittelt, so z. B. das Risiko <u wenig Zugang zu Nutzer:innen>. Nachdem im Zyklus 1
festgestellt wurde, dass das Projektteam parallel zur Auftraggeberin intensiv nach Testpersonen
suchen muss, muss der Faktor der Wahrscheinlichkeit von 3 auf 6 erhoht werden. Somit wird dieses
Risiko mit dem Risikoprodukt von 36 am hochsten eingestuft. Die bereits definierte Massnahme zur
Minimierung (friihzeitige Rekrutierung) bleibt bestehen. - Anhang Abb. A26
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16 Uberarbeitung der Stakeholderanalyse

In dieser Uberarbeitung werden die Stakeholder:innen aus der Sicht sowohl des Produkts als auch des
Projekts tiberpriift.

16.1.1 Fazit

Bei der Uberpriifung der Stakeholder:innen werden keine Verdnderungen festgestellt, weder aus Sicht
des Produkts noch aus Sicht des Projekts.

17 Zyklus 2

17.1 Ergebnisse, Annahmen und Hypothesen

Erkenntnisse, die in Zyklus 1 gesammelt wurden, fliessen in Zyklus 2 ein. Bei Bedarf werden
Hypothesen neu aufgestellt oder bestehende Hypothesen angepasst. Die Wahl der Hypothesen wird
durch das Hypothesen-Board mit den darin gewichteten Hypothesen vorgegeben.

17.1.1 Fazit

Fir diesen Zyklus werden zwei Hypothesen aus dem Quadranten «Test> gewéhlt. Beide drehen sich um
die Vermittler:innen. Folgende Hypothese wurde am héchsten gewichtet; ihr kann eine
Nutzer:innenannahme zugeordnet werden: Wir glauben, dass Vermittler:innen die Vermittlung eines
Ticketguthabens auf der Plattform erledigen. Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, sobald wir folgendes
Feedback vom Markt erhalten: Die Vermittler:innen nutzen lieber andere Kandle wie Telefon oder E-Mail, um die
Ticketguthaben zu vermitteln.> » Anhang Abb. A27

Ausgeschlossene geschiftliche Annahmen werden vom Hypothesen-Board nicht entfernt, jedoch als out
of scope gekennzeichnet. So bleibt die Nachvollziehbarkeit gewéhrleistet.

17.1.2 Lernreflexion

Den Entschluss, bestehende Annahmen und Hypothesen zu tiberpriifen und diese nicht noch einmal
gemeinsam mit der Auftraggeberin durchzugehen (wie in Zyklus 1), hat das Projektteam ohne
entsprechende Empfehlung aus Lean UX gefasst. Das Projektteam orientierte sich dafiir am Lean-UX-
Prinzip <Machen statt Analysieren> (Gothelf & Seiden, 2020, S. 51).

17.2 Designen

Auch in diesem Zyklus wird die Methode des Design-Studios mit den Charrette-Sessions angewendet.
Da der Bereich der Vermittler:innen zum ersten Mal betrachtet wird, ist diese Methode der raschen
Ideengenerierung besonders geeignet.

17.2.1 Fazit

Das Projektteam durchlduft die verschiedenen Schritte der Charrette-Session. Das Vorgehen ist bereits
bekannt, es bedarf keiner Einarbeitung. Die Projektmitglieder skizzieren unabhingig voneinander
dhnliche Losungen, welche ein Storyboard enthalten. Die Erwartung, auf noch nie vorab angesprochene
Losungen zu kommen, erfiillt sich nicht. - Anhang Abb. A28
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Die Designgrundlage mit den Annahmen ist fiir den momentanen Forschungsstand zu wenig
umfangreich und hinterldsst Unklarheit dariiber, was im Detail gepriift werden muss. Das Projektteam
nimmt zur Kldrung den im Scoping-Workshop erarbeiteten Service Blueprint zur Hand.

Das Projektteam entscheidet sich schliesslich, mit einer Kombination aus einem Storyboard und einem
klickbaren Prototyp in die MVP-Phase zu gehen. Wiahrend das Storyboard die exemplarische
Lebenssituation einer Klient:in von Billett mit Herz darstellt, zeigt der Prototyp den moglichen
Vermittlungs-Flow in Form eines Wireframes.

17.2.2 Lernreflexion

Im Gegensatz zu Zyklus 1 konnte durch die Anwendung des Design-Studios in Zyklus 2 die erhoffte
Breite an Losungsideen nicht erzielt werden. Das Projektteam blieb bei Bewdhrtem. Das Projektteam
diskutierte Giber mégliche Ursachen und stellte sich Fragen wie <Liegt es an der Homogenitit des
Teams?>, <Eréffnet das Projekt zu wenig Spielraum fiir unkonventionelle Losungen?>, st Zeichnen
nicht die richtige Methode?> und <Wiren Worte (im Sinne eines Szenarios) zum jetzigen Projektstand
weniger einschrankend?>.

Abschliessende Antworten konnten nicht gefunden werden. Das Projektteam entschloss sich, in
kommenden Zyklen offen zu sein fiir andere Ideation-Methoden, unabhéngig von Lean UX.

Die Vorstellung der einzelnen Designideen legte einen Klarungsbedarf tiber den Ablauf der Vermittlung
der Tickets offen. So war sich das Projektteam nicht einig dariiber, welche Rolle den Vermittler:innen
im Scoping-Workshop zugesprochen wurde — und ob diese Rolle {iberdacht werden muss. Der Einbezug
des Service Blueprints ermoglichte eine klare Kommunikation und férderte das gemeinsame
Verstidndnis.

Top-Learning

e Artefakte wie der Service Blueprint sind bei der Diskussion im Projektteam eine grosse Hilfe.

17.3 MVP erstellen

Das MVP des zweiten Zyklus dient der Uberpriifung der Hypothesen beziiglich der Nutzer:innengruppe
der Vermittler:innen. Als Vermittler:innen werden Fachpersonen (Psychiater:innen, Psycholog:innen,
Sozialarbeiter:innen, Berater:innen im RAV usw.) bezeichnet, welche die Gratistickets an die
Klient:innen vermitteln. Thnen kommt eine zentrale Rolle im Ablauf zu; es ist wichtig, ihre Arbeitsweise,
ihre Bediirfnisse und ihre Schwierigkeiten zu verstehen. Mit dem MVP sollen folgende Hypothesen
validiert werden:

e Die Vermittler:innen sind Nutzer:innen.
e Der Aufwand fir die Vermittlung von Tickets ist fiir die Vermittler:innen tragbar.

Zur Ausarbeitung des Storyboards greift das Projektteam auf die Skizziermethode von Roland
Siegenthaler zuriick (Siegenthaler, n. d.), fir die Ausarbeitung des Wireframes wird mit dem Prozess
<«Context Scenario - Functional Needs — Functional Elements> aus Goal Directed Design (Goodwin, 2009, S.
451) gearbeitet.

17.3.1 Fazit

Die Erwartungen des Projektteams werden erfiillt: Sowohl die Erstellung des Storyboards als auch der
Aufbau des Prototyps in Figma kann ohne Probleme bewerkstelligt werden.

Dank des modellfernen Einbezugs des Dreisprungs «Context Scenario — Functional Needs — Functional
Elements»> aus Goal Directed Design wird schnell sichtbar, welche Elemente im Wireframe-Prototyp
bendtigt werden. — Anhang Abb. A29
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Zur Umsetzung wird die Methode eines interaktiven Prototyps auf der Basis von handgezeichneten
Skizzen diskutiert (und wieder verworfen).

Das Ziel geméss der Lean-UX-Philosophie wird erreicht: Mit minimalem Aufwand kann ein MVP

hergestellt werden, das die Validierung der eingangs formulierten Hypothesen erlaubt.
- Anhang Abb. A30 und A31
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Abb. 8: Ausschnitt aus dem MVP: Funktion <Code erzeugen> mit der Liste der bereits erstellten Codes. Quelle: Projektteam

17.3.2 Lernreflexion

Lo-Fi-Prototypen sind mit Handskizzen zwar rascher erstellt, Anderungen bedeuten jedoch einen
hoheren Aufwand als in einem Wireframe, das in Figma erstellt wird.

Methodische Probleme gab es zu Beginn der MVP-Erstellung. Der Ausweg bestand im Entscheid, fir die
Erarbeitung des MVP eine Methode aus dem Vorgehensmodell Goal Directed Design einzubeziehen. Diese
Erkenntnis ermutigte das Projektteam, in Zukunft rascher nach modellfernen Anleitungen zu suchen,
wenn Lean UX keine (oder keine geeigneten) Anweisungen fiir die zu l6sende Aufgabe liefert.

Top-Learning

Der Erstellungsaufwand fiir ein Wireframe in Figma mag initial hoher ausfallen, dafiir kbnnen
Anpassungen einfacher ausgefithrt werden.

17.4 Recherche und Lernen

In dieser Phase wird evaluiert, ob die Vermittlung von Gratiseintritten in den beruflichen Alltag von
Therapeut:innen, Sozialpddagog:innen und Seelsorger:innen passt. Es besteht zum jetzigen Zeitpunkt
keine Sicherheit, ob die Vermittler:innen den nétigen Aufwand auf sich nehmen werden.

Hierfiir werden Befragungen vor Ort und remote durchgefiihrt. Zuerst wird jeweils das Storyboard
gezeigt, um den Kontext und den Ablauf zu vermitteln. Danach wird der Schritt der Codegenerierung
und -Vergabe mit Hilfe des Prototyps vertieft. Die Vermittler:innen erhalten dadurch eine Vorstellung
iber den Aufwand, der fiir die Vermittlung der Tickets auf ihrer Seite anféllt. Zudem kénnen sie dem
Projektteam Riickmeldungen beziiglich allfélliger Ungereimtheiten geben.

Lean UX geht nicht auf die Erfassung und Auswertung der Beobachtungen ein. Fiir die Recherche teilt
sich das Projektteam auf: Eine Person moderiert, die anderen beiden beobachten und dokumentieren.
Wenn moglich, werden die Interviews aufgezeichnet.
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Die Aussagen der Testpersonen werden in einem Affinity-Diagramm zusammengefasst und

anschliessend nach Mustern und Anomalien (Gothelf & Seiden, 2020, S. 165) durchsucht.
- Anhang Abb. A32

Anomalien werden in einer Anomalien-Liste erfasst und in die nachfolgenden Zyklen weitergetragen.

So kann festgestellt werden, ob sich eine Anomalie im Laufe der Zeit in ein Muster verwandelt.
- Anhang Abb. A33

17.4.1 Fazit

Es konnen vier Befragungen von je 30 Minuten mit Vermittler:innen durchgefiihrt werden: drei davon
remote (mit Microsoft Teams oder Zoom) sowie eine vor Ort.

Das Storyboard und der Prototyp sollen den Interviewpartner:innen zu einer klaren Vorstellung iber
ihre Rolle in Billett mit Herz verhelfen. Dadurch erhofft sich das Projektteam, dass die Qualitdt der
Antworten verbessert wird. Dieser Ansatz scheint zu funktionieren: Die Vermittler:innen kénnen sich in
die Situation hineinversetzen und geben konstruktives Feedback.

Alle Testpersonen bestétigen, dass die vorgeschlagene Lésung zur Vermittlung der Billette in ihren
Arbeitsalltag integriert werden kann. Drei der vier befragten Personen aus der Zielgruppe der
Vermittler:innen verfiigen tiber einen Computer am Arbeitsplatz, welchen sie dazu nutzen kénnten;
dies kann als ein Muster eingestuft werden. - Anhang Abb. A34 bis 37

Eine Vermittlerin trifft sich mit den Klient:innen ausserhalb ihres Arbeitsplatzes, weshalb sie auf eine
Nutzung der Plattform auf dem Smartphone angewiesen wére. Diese Erkenntnis wird als Anomalie
aufgenommen.

Keine der Testpersonen beurteilt die Interaktionen als zu komplex oder zu zeitaufwéndig. Auch die
Privatsphire der Klient:innen wird nicht verletzt. Die Méglichkeit, fiir manche Klient:innen das Angebot
einzuschrénken, wird von den Vermittler:innen abgelehnt — in diesem Fall wiirden sie den betroffenen
Klient:innen Billett mit Herz gar nicht anbieten.

Die Vermittler:innen glauben, dass sie von den Klient:innen eine ehrliche Antwort beziiglich des
Besuchs der Veranstaltung erhalten wiirden. Sie glauben jedoch nicht, dass es realistisch ist, diese
Antwort konsequent einzuholen. Zu manchen Klient:innen besteht tiber langere Zeit kein Kontakt, die
Nachfrage konnte vergessen werden. Auch erwéhnen die Vermittler:innen, dass die Nachfrage bei den
Klient:innen Scham auslésen kdnnte, mit negativen Auswirkungen auf das Vertrauensverhéltnis
zwischen Klient:in und Vermittler:in.

Der Wireframe-Prototyp bestétigt folgende Hypothese: Wir glauben, dass Vermittler:innen die Vermittlung
eines Ticketguthabens auf der Plattform erledigen. Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, sobald wir folgendes
Feedback vom Markt erhalten: Die Vermittler:innen nutzen lieber andere Kandle wie Telefon oder E-Mail, um die
Ticketguthaben zu vermitteln.» » Anhang Abb. A27

Rekrutierung von Testpersonen

Die Rekrutierung von Testpersonen erweist sich tiber alle Zyklen hinweg als sehr aufwindig; die
Suche nach geeigneten Terminen nimmt viel Zeit in Anspruch. Dieses Problem wird im Buch
«Lean UX» (Gothelf & Seiden, 2020, S. 160) thematisiert: Es wird empfohlen, das Design-
Projektteam zu entlasten, indem spezialisierte Vermittler:innen von Testpersonen mit der
Rekrutierung und Planung der Testteilnehmer:innen beauftragt werden. Das Projektteam bittet
die Auftraggeberin, diese Aufgabe zu tibernehmen. Es stellt sich jedoch heraus, dass sie das
Projektteam nicht wie erhofft entlasten kann.
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Nebst dem Aufwand, die Testpersonen zu kontaktieren und anzuwerben, erweist sich auch die
Terminfindung als Herausforderung. Das Projektteam hat sich den Freitag jeweils als
gemeinsamen Arbeitstag reserviert. Vielen Testpersonen aus der Gruppe der Vermittler:innen
passt dieser Tag jedoch nicht; als Grund dafiir wird oft ein Teilpensum angegeben. Die offiziellen
Ferienzeiten erschweren die Terminfindung zusitzlich. Das Projektteam reagiert flexibel und
versucht, sich den Testpersonen bestmdoglich anzupassen.

Auf der Seite der Klient:innen ist die Rekrutierung von Testpersonen sogar noch
anspruchsvoller. Einerseits werden die Klient:innen durch ihre Therapeut:innen und
Betreuer:innen gut geschiitzt (was richtig ist), andererseits geben sich Personen aus dem Umfeld
der Projektteam-Mitglieder nicht ohne Weiteres als (potenzielle) Klient:innen zu erkennen.
Anfragen an Institutionen werden oft mit betrdchtlicher zeitlicher Verzégerung oder erst nach
wiederholter Nachfrage beantwortet — wenn iiberhaupt.

Dieser Problematik wird in der Risikoanalyse Rechnung getragen: Als Massnahme dazu startet
das Projektteam verschiedene Rekrutierungsmassnahmen wie Aufrufe auf Social Media,
Kaltakquise vor Ort sowie Aktivierung des persénlichen Netzwerks.

17.4.2 Lernreflexion

Im Projektteam entstand eine Diskussion beziiglich der Bedienung des Prototyps wéahrend der
Interviews. Eine Moglichkeit wire gewesen, die Vermittler:innen den Prototyp bedienen zu lassen. Das
Projektteam befiirchtete jedoch, dass dies zu detaillierten Riickmeldungen zum User Interface fithren
konnte, was am eigentlichen Forschungsziel vorbeifiihrt. Das Projektteam entschied sich deshalb
dagegen.

Das Projektteam stellte fest, dass das Storyboard ein geeignetes Instrument fiir die Warm-up-Phase
eines Interviews ist. Die Vermittlung des Kontexts anhand des Storyboards erlaubt der interviewten
Person, zuerst einmal im Gesprach anzukommen, ohne gleich aktiv werden zu miissen.

Lean UX beschreibt, wie gesammelte Erkenntnisse im Projektteam besprochen, nach Mustern sowie
Anomalien sortiert und ggf. mit Hilfe weiterer Quellen verifiziert werden sollen (Gothelf & Seiden, 2020,
S.164-165). Die Frage, wie die Annahmen und Hypothesen anhand der neuen Erkenntnisse
weiterverarbeitet werden sollen, wird jedoch nicht beantwortet. Das Projektteam nahm dies als Liicke
im Vorgehensmodell wahr. Dadurch, dass bei den bisherigen Zyklen jeweils verschiedene Hypothesen
Uberprift wurden, wurde das weitere Vorgehen dadurch nicht beeintrichtigt. Die Erkenntnisse wurden
vom Projektteam, wie bereits in Zyklus 1, als Antworten zu den Hypothesen festgehalten.

Top-Learnings

e Das Storyboard eignet sich als Einstieg in ein Interview. Es vermittelt den Kontext visuell und
einfach zugédnglich und gibt der interviewten Person Zeit, um im Gespriach anzukommen.

e Das Interview vor Ort findet im Arbeitskontext der befragten Person statt, was dem
Projektteam einen Einblick in ihr Arbeitsumfeld ermdéglicht. Dies kann keinesfalls mit einer
Contextual Inquiry gleichgesetzt werden, ist aber auf jeden Fall reichhaltiger als ein Remote-
Interview.

e Die Rekrutierung von Testpersonen (Vermittler:innen) erweist sich als aufwéndig; die Suche
nach geeigneten Terminen nimmt viel Zeit in Anspruch.
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18 Uberarbeitungen der Risikoanalyse

In dieser Uberarbeitung werden die Risiken aus der Sicht des MAS-Projekts iiberpriift.

18.1.1 Fazit

In der vorangegangenen Risikotiberprifung wurde das Risiko, nicht geniigend Testpersonen
rekrutieren zu koénnen, als héchstes Risiko eingestuft. Fiir die Rechercheaktivitidten in Zyklus 2 konnte
die Auftraggeberin nicht genligend Testpersonen rekrutieren. Somit wird der
Wahrscheinlichkeitsfaktor des Risikos «Unterstiitzung durch Auftraggeberin ist unzureichend> von 1 auf 3
erhoht. » Anhang Abb. A38

19 Uberarbeitung der Stakeholderanalyse

In dieser Uberarbeitung werden die Stakeholder:innen aus der Sicht sowohl des Produkts Billett mit
Herz als auch des Projekts HCID-Masterarbeit {iberpriift.

19.1.1 Fazit

Mit der Uberpriifung der Stakeholder:innen kénnen — wie bereits in der letzten Uberpriifung — aus Sicht
sowohl des Produkts als auch des Projekts keine Verénderungen festgestellt werden.

20 Zyklus 3

20.1 Ergebnisse, Annahmen und Hypothesen

Im Zyklus 3 werden unter den bestehenden Hypothesen sechs ausgewihlt, welche die
Billettpartner:innen betreffen. —» Anhang Abb. A39 bis A40

Zur Untersuchung wird folgende breit gefasste Hypothese in mehrere detaillierter formulierte
Hypothesen aufgesplittet und damit fassbarer gemacht: Wir glauben, Billettpartner:innen sind keine
Nutzer:innen. Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, sobald wir folgendes Feedback vom Markt erhalten: Es
braucht eine Interaktion mit der Plattform seitens der Billettpartner:innen, damit Tickets erfasst werden kénnen.
Dies ermdglicht dem Projektteam, den Fokus auf Details zu legen. Gleichzeitig kann das Projektteam
Erkenntnisse aus den vorhergehenden Zyklen einfliessen lassen.

Die neuen Hypothesen werden in einem neuen Hypothesen-Board priorisiert. Die im Quadrant «Test>
hinterlegten Hypothesen leiten durch die Folgephasen <Designen, <MVP erstellen> sowie <Recherche und
Lernemw. Lean UX liefert hierflir keine detaillierte Anleitung, jedoch wird damit dem Lean-UX-Prinzip
«Flexible Anpassungen haben Vorrang vor der Einhaltung eines Plans» (Gothelf & Seiden, 2020, S. 40)
entsprochen.
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20.1.1 Fazit

Das Projektteam verfasst zwolf Hypothesen, von welchen anschliessend fiinf im Quadrant «Test»
platziert werden. Hochste Prioritit erhélt folgende Hypothese: <Wir glauben, Billettpartner:innen haben
nicht die Zeit, um die Anldsse zu erfassen. Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, wenn wir folgendes Feedback
vom Markt erhalten: Die Billettpartner:innen verfiigen tiber genug Zeit, um die Anldsse selbst zu erfassen.> Diese
Hypothese greift die Frage auf, ob Billettpartner:innen mit der Plattform interagieren werden — und
falls ja, in welchem Umfang. - Anhang Abb. A41

Die Erwartung, mehr Klarheit tiber die tibergeordnete Hypothese und die zu untersuchenden Punkte zu
erhalten, erfiillt sich. Das Projektteam erhélt durch die Priorisierung der Hypothesen einen Leitfaden,
in welcher Reihenfolge geforscht werden muss: Zuerst soll gekldrt werden, welche Anspruchsgruppen
fiir die Hinterlegung der Billette zustdndig sind. Erst anschliessend kénnen technische Hypothesen
genauer untersucht werden.

20.1.2 Lernreflexion

Beim Start in diesen Zyklus tauchten Unsicherheiten im Zusammenhang mit der Anwendung von Lean
UX auf. Es bestand z. B. Unsicherheit dariiber, wie mit den bereits untersuchten Annahmen aus den
vorgingigen Zyklen im Hypothesen-Board umgegangen werden soll, d. h., ob diese je nach
Untersuchungsergebnis in den Quadranten «Ship & Measure> wandern (Gothelf, 2019) oder ihre Position
auf dem Board unverdndert bleibt, bis alle Hypothesen aus dem Quadranten «Test> untersucht werden
konnten. Da Lean UX sich dazu nicht klar dussert, entschied das Projektteam, die Hypothesen in der
Priorisierungsmatrix an ihrer aktuellen Position zu belassen, sie jedoch mit den neuen Erkenntnissen
zu ergdnzen. Wenn alle Hypothesen untersucht werden konnten, wird ein neues Hypothesen-Board
erstellt.

Das Verfassen detaillierter Hypothesen und deren anschliessende Priorisierung auf einem separaten
Board erwies sich als gewinnbringend. Obwohl auch dieser Schritt nicht direkt ein Teil von Lean UX ist,
ermoglichte er dem Projektteam, in seiner Arbeit spezifischer zu werden und festzulegen, welche
Punkte genauer untersucht werden miissen (und weshalb).

Top-Learning

Die Detaillierung und Aufsplittung von Hypothesen, die sich auf einer hohen Flughéhe befinden, schafft
mehr Klarheit und erméglicht ein verbessertes gemeinsames Verstdndnis.

20.2 Designen

In diesem Zyklus verzichtet das Projektteam auf eine Charrette-Session. Diese lieferte im
vorangegangenen Zyklus nicht die gewiinschte Breite an Losungen. Stattdessen bedient sich das
Projektteam einer einfachen Brainstorming-Methode, dem Affinity Mapping (Gothelf & Seiden, 2020, S.
120).

20.2.1 Fazit

Mit dem Affinity Mapping erarbeitet das Projektteam verschiedene Moglichkeiten der Validierung der
Hypothesen mittels MVP. So kénnte die Erfassung eines Anlasses z. B. mit einem Fragebogen in Google
Forms tberpriift werden. Eine weitere Moglichkeit stellt eine einfache Wordpress-Seite dar, in welcher
die Testpersonen einen Anlass erfassen kénnen. - Anhang Abb. A42

Das Projektteam entscheidet sich, mit jener Untersuchungsmethode fortzufahren, die sich bereits in
Zyklus 2 bewéhrt hat, indem es ein Storyboard mit einem Lo-Fi-Prototyp in Figma kombiniert. In Zyklus
2 zeigte sich, dass mit dem Storyboard den Interviewpartner:innen schnell und einfach das Konzept
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von Billett mit Herz erldutert werden kann. Dies ist keine einfache Aufgabe, denn die kontaktierten
Personen wissen meist kaum etwas tiber das Projekt.

Das Projektteam entscheidet sich gegen die Uberpriifung mittels eines Google-Forms-Sheets oder einer
Wordpress-Seite. Der Lo-Fi-Prototyp in Figma ist schneller erstellt und entspricht dem aktuellen
Forschungsstand. Die Zeit, die zur Erstellung eines Anlasses aufgewendet werden muss, gewichtet das
Projektteam als nicht prioritar; zuerst muss tiberhaupt gekliart werden, welche Akteurin oder welcher
Akteur (Billettpartner:in oder Projektmitarbeiter:in Billett mit Herz) fiir diesen Schritt zustandig ist.

Mit dem Fortschreiten des Projekts stellt das Projektteam fest, dass es sich bei den zu untersuchenden
Bereichen eher um eine Service-Design-Aufgabe handelt als um klassische UX-Forschung.

Unsicherheiten treten beziiglich der Kommunikation und der Definition auf, welcher
Untersuchungsgegenstand mit welcher Methode tberpriift werden soll. So miissen die vom
Projektteam gewéhlten Begriffe abgeglichen werden, z. B. muss geklart werden, ob der Begriff
<Erfassung> fiir die Erfassung eines Anlasses oder fiir die Erfassung eines Billettkontingents steht.

20.2.2 Lernreflexion

Das Projektteam stellte fest, dass auch mit dem Fortschreiten des Projekts immer wieder ein
gemeinsames Verstindnis iiber die méglichen Abldufe auf der Plattform geschaffen werden muss. Auch
bedarf es einer kontinuierlichen Scharfung der Begrifflichkeiten. Das nimmt Zeit in Anspruch, stellt
sich jedoch als gewinnbringend heraus und beugt Missverstdndnissen vor.

20.3 MVP erstellen

Das Projektteam wendet die in der Design-Phase evaluierten Methoden von Storyboard und Lo-Fi-
Prototyp in Figma an. - Anhang Abb. A43 und A44

Ergidnzend dazu wird eine Analyse dariiber erstellt, mit welchen Informationen verschiedene
Anbieter:innen aus den Bereichen Konzert und Wellness ihre Angebote ausschreiben.

20.3.1 Fazit

In einer Konkurrenzanalyse unter Billettanbieter:innen stellt das Projektteam zahlreiche
Gemeinsamkeiten fest, was die Art der hinterlegten Informationen fiir Konzerte und Veranstaltungen
betrifft. So zeigen fast alle Angebote ein Bild, unterscheiden sich ansonsten jedoch in der Menge und
dem Detaillierungsgrad der angebotenen Informationen. Zum Beispiel fiihren nicht alle
Veranstalter:innen das Genre in der Anlassbeschreibung auf. - Anhang Abb. A45

Betrédchtliche Unterschiede hingegen zeigen sich in der Art der Angebotserfassung auf der Seite der
Anbieter:innen, wenn Konzert- und Veranstaltungsangebote mit Wellnessangeboten verglichen
werden. Hier héren die Gemeinsamkeiten beim Titel, einem Bild sowie einem Kurzbeschrieb auf. Das
Projektteam entscheidet sich deshalb, zwei verschiedene Erfassungsmasken zu erstellen: eine fiir
Konzerte und Events sowie eine fiir Wellness-Angebote.
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Neuen Anlass erfassen Neues Angebot erfassen

Anlassname Angebotname

( Name des Anlasses hinzufiigen ] [ Name des Angebots hinzufigen ]

Kurzbeschrieb Kurzbeschrieb

Beschreiben Sie hier den Anlass Beschreiben Sie hier das Angebot

Ort Ort

[ Veranstaltungsort hinterlegen J [ Ort hinterlegen J

Datum Datum

( Datum hinterlegen ] [ Datum hinterlegen ]

Anlassbeginn Zeit

[ Zeit eingeben ] [ Zeit eingeben J

Tiirbffnung Dauer

[ Zeit eingeben ] [ Dauer eingeben ]

Veranstalter Anbieter

[ Veranstalter eingeben ] [ Anbieter eingeben ]

Link zu Veranstalter Link 2u Anbieter

r ) r Al
Abb. 9: Ausschnitt Erfassungsmaske fiir Konzerte Abb. 10: Ausschnitt Erfassungsmaske fiir Wellness-
und Events. Quelle: Projektteam Angebote. Quelle: Projektteam

20.3.2 Lernreflexion

Die Wiederverwendung von bereits erstellten MVP-Artefakten wie Teile des Storyboards sparte
wertvolle Zeit, die in andere Tétigkeiten wie die Recherche investiert werden kann.

Methodisch und in der Erstellung des MVP tauchten keine Unsicherheiten oder Probleme auf. Das
Projektteam konnte hier auf bereits gemachte Erfahrungen zuriickgreifen.

20.4 Recherche und Lernen

In Zyklus 3 soll die Nutzer:innengruppe der Billettpartner:innen erforscht werden. Diese Nutzer:innen
sind fiir den Erfolg von Billett mit Herz essenziell: Wenn die Plattform bei dieser Gruppe auf eine
geringe Akzeptanz stosst, wirkt sich dies negativ auf das verfiighare Angebot und damit auf die
Attraktivitit der Plattform aus.

Das Projektteam klart ab, ob die Billettpartner:innen Nutzer:innen der Plattform sind und wie viel
Arbeitszeit sie in die Erfassung der Anldsse zu investieren bereit sind.

Die Kombination aus Storyboard, klickbarem Wireframe und Interview hat sich in Zyklus 2 bewéhrt.
Zwecks Kontinuitit entscheidet das Projektteam, in Zyklus 3 dieselbe Methode unverdndert
anzuwenden.

20.4.1 Fazit

Es werden sechs Interviews durchgefiihrt; alle Interviews finden remote via Microsoft Teams oder Zoom
statt und dauern rund 30 Minuten.

Das Ziel, mehr iiber die (potenzielle) Nutzer:innengruppe der Billettpartner:innen herauszufinden, wird
erreicht.

Folgende Hypothese, welche die héchste Prioritit besitzt, kann widerlegt werden: Wir glauben,
Billettpartner:innen haben nicht die Zeit, um die Anldsse zu erfassen. Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, wenn
wir folgendes Feedback vom Markt erhalten: Die Billettpartner:innen verfiigen iiber genug Zeit, um die Anldisse
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selbst zu erfassen.» So méchten vier von sechs interviewten Anbieter:innen ihre Events selbst erfassen,
um so die Kontrolle tiber den Inhalt, das Wording und die Présentation zu behalten. Diese Erkenntnis
ist ein Muster. Das Resultat ist: Die vorgingig als Non-Persona deklarierten Billettpartner:innen werden
wieder als Proto-Persona eingestuft. » Anhang Abb. 39 bis 41

Erkenntnisse zur Hinterlegung der Tickets werden in einem Affinity-Diagramm dokumentiert. Das
Muster <Die Ticketverteilung besteht aus Abendkasse, PDF, gedrucktem Ticket und Gutschein-Code> wird erfasst.
Diese Informationen werden in ein geplantes Gespréch mit einem erfahrenen Softwareentwickler
hinsichtlich der technischen Machbarkeit der Plattform einfliessen. — Anhang Abb. A46

Einige Erkenntnisse werden vom Projektteam als out of scope eingestuft und an die Auftraggeberin
weitergegeben. Dies betrifft Muster, auf welche das Projektteam im Rahmen seiner HCI-Aktivitdten
nicht Einfluss nehmen kann. Beispiele dafiir sind das Muster <Billettpartner:innen interessieren sich fiir die
Finanzierung> oder das Muster <Ein Benefit fiir Veranstalter:innen muss gegeben sein>. - Anhang Abb. A34 bis 37

Die friihzeitige Rekrutierung der Billettpartner:innen erméglicht die Durchfithrung der
Recherchephase innerhalb der geplanten Dauer von drei Wochen.

SR 5

Abwmdkastht
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Abb. 11: Ausschnitt aus dem Storyboard. Quelle: Projektteam

20.4.2 Lernreflexion

Wenn der Gegenstand dieser Recherche nicht die grundlegende Bereitschaft der Billettpartner:innen
zum Ausfiillen der Event-Erfassungsmaske wire, sondern die Interaktion mit der Maske an sich (sowie
deren Dauer), miisste das Projektteam eine andere Methode wéhlen (z. B. ein Onlineformular, das von
den Testpersonen ausgefiillt werden kann).

Top-Learning

Eine friihzeitige Rekrutierung (in Verbindung mit einem grossz{igig bemessenen Zeitfenster fiir die
Durchfithrung) ermoglicht eine Recherchephase mit gentigend Testpersonen.
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21 Uberarbeitung der Risikoanalyse

In dieser Uberarbeitung werden die Risiken aus Projektsicht itberpriift.

21.1.1 Fazit

Im Rahmen dieser Uberpriifung kénnen Risiken identifiziert werden, welche das Projekt zum jetzigen
Zeitpunkt nicht negativ beeinflussen kénnen. Das ist u. a. das Risiko <Es werden zu wenig Billette abgesetzt>.
Die Idee, echte Billette zu vermitteln, wird nicht weiterverfolgt. - Anhang Abb. A47

22 Uberarbeitung der Stakeholderanalyse

Im Rahmen dieser Uberarbeitung werden die Stakeholder:innen aus Sicht des Produkts und des
Projekts tiberpriift.

22.1.1 Fazit

Dank der Recherche in Zyklus 3 koénnen aus Sicht des Produkts neue Stakeholder:innen identifiziert
werden: die Billettsponsor:innen. Das sind z. B. Personen, die sich auf einer Ticketplattform wie
Ticketcorner ein Billett kaufen, jedoch zwei bezahlen und auf diese Weise ein Billett spendieren. -
Anhang Abb. A48

Aus der Sicht des Projekts konnen vier Stakeholder:innen als inaktiv markiert werden. Das ist u. a. die
Mentorin der Auftraggeberin. Sie beeinflusst das Projekt aus Sicht der Masterarbeit nicht. Drei
Stakeholder:innen werden in ihrer Position auf der Power vs. Interest-Matrix verdndert. So hat die
Auftraggeberin aus Sicht der Masterarbeit weniger Einfluss auf das HCID-Projekt als zu Beginn, da das
Team mittlerweile unabhingig von ihr arbeiten kann. - Anhang Abb. A49

23 Projektplan und Meilensteine

Nach Abschluss der ersten drei Zyklen stellt sich die Frage, in welchen Bereichen weiter geforscht
werden soll. Das Projektteam fithrt ein Affinity Mapping durch und evaluiert die Varianten.

23.1.1 Fazit

Unter Einbezug der Proto-Personas und unter der Beriicksichtigung der Erkenntnis, dass die
Klient:innen die wichtigsten Akteur:innen der Plattform sein werden, werden in den beiden folgenden
Zyklen die Klient:innen weiter untersucht. Der in Zyklus 4 geplante Design-Thinking-Workshop ist
geeignet, um mogliche Losungen fiir Klient:innen zu evaluieren. - Anhang Abb. A50
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24 Design Thinking

Das Projektteam entscheidet sich, sich im weiteren Projektverlauf stirker auf die Klient:innen zu
fokussieren. Es will die gegenwirtige Liicke in der Erlebniskette zwischen dem Erstkontakt mit Billett
mit Herz und dem Besuch des Anlasses schliessen. Eine grobe Idee liber diesen Ablauf besteht bereits
in der Form des Service Blueprints. Bevor dieses Losungskonzept weiter ausgearbeitet wird, méchte
das Projektteam aber noch weitere Ideen iiberpriifen. Dazu greift das Projektteam auf das Angebot
seines Coachs Patrick Steiger zuriick, einen eintdgigen Design-Thinking-Workshop durchzufithren. Das
Projektteam erhofft sich, durch den Einbezug weiterer Personen eine breite Palette an Losungsideen
erarbeiten zu konnen.

Neben den inhaltlichen Lernzielen mochte das Projektteam in Erfahrung bringen, worin sich Design
Thinking von Lean UX unterscheidet, in welchen Situationen die beiden Vorgehensmodelle ihre Vorteile
haben und worin ihre Schwachstellen bestehen.

Teilnehmer:innen

Der Design-Thinking-Workshop wird von Stefan Boéhni (Business Solutioneer, Infometis AG) moderiert,
Patrick Steiger (Business Solutioneer, Infometis AG) ibernimmt die Co-Moderation. Am Workshop
nehmen insgesamt elf Personen teil. Um die Prototypen zu testen, werden finf Personen aus dem
Umfeld des MAS-Projektteams rekrutiert.

Vorbereitung

Das Projektteam wird vom Moderator gebeten, als Vorbereitung fir den Workshop How-might-we-
Fragen (HMW-Fragen) zu formulieren und Proto-Personas zu erarbeiten. Ausserdem soll den
Workshop-Teilnehmer:innen das Projekt Billett mit Herz priasentiert werden.

Am Workshop soll die folgende Hypothese (Nutzer:innen-Annahme 4) validiert werden: <Wir glauben,
dass die Klient:innen die Plattform zum Bestellen der Tickets brauchen. Wir werden wissen, ob wir falsch liegen,
sobald wir folgendes Feedback vom Markt erhalten: Die Klient:innen bestellen die Tickets lieber tiber andere
Kandile, z. B. Telefon oder E-Mail.»

Dazu leitet das Projektteam einzelne Annahmen ab. Aus ihnen werden die HMW-Fragen fiir den
Design-Thinking-Workshop erstellt:

e Wie konnen Nutzer:innen das Konzert / den Anlass besuchen?
o  Wie stellen wir die Privatsphére der Nutzer:innen im Rahmen des Bestellprozesses
sicher?
Wie finden Klient:innen das passende Ticket?
o  Wie gelangt das Ticket zu den Klient:innen?
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24.1.1 Design Thinking vs. Lean UX

Je nach Quelle unterscheiden sich die Anzahl und die Bezeichnung der Schritte, die im Design Thinking
durchlaufen werden. Im Grunde folgen sie aber stets demselben Ablauf, und das Vorgehen ist teilweise
sogar deckungsgleich mit dem von Lean UX. Im Workshop werden durch den Moderator verschiedene
Design-Thinking-Modelle sowie der Double Diamond (Framework for Innovation) vorgestellt und
besprochen. Um die Gemeinsamkeiten und Unterschiede zu reflektieren, sind die folgenden Abschnitte
des Zyklus 4 nach dem Design-Thinking-Modell der Stanford d.school (Doorley et al., 2018) strukturiert.

Empathize Ideate
Define Prototype

Test

Define
Ergebnlssa
Annahmen
& Hypothesen \
Recherche

Empathize Test  eeeeen S Lean-UX-Zyk[us Designen  «eeeee Ideate
MVP erstellen y
Prototype

Abb. 12 (oben): Design-Thinking-Prozess nach Stanford d.school. Quelle: in Anlehnung an (Doorley et al., 2018)
Abb. 13: Eine mdgliche Zuordnung des Design-Thinking-Prozesses zum Lean-UX-Zyklus. Quelle: Projektteam

24.2 Empathize (Recherche und Lernen)

Im zeitlich knappen Rahmen des Design-Thinking-Workshops kénnen keine Forschungsaktivititen mit
echten Klient:innen durchgefiihrt werden. Deshalb stellt das Projektteam anhand eines Storyboards
den Beteiligten das Projekt Billett mit Herz und dessen Zielgruppe vor. Es soll sichergestellt werden,
dass alle denselben Wissensstand zu den Nutzer:innen (Klient:innen, Vermittler:innen,
Billettpartner:innen und Mitarbeiter:innen des Projektbiiros Billett mit Herz) haben und deren
Probleme kennen. Die Teilnehmer:innen teilen sich in zwei Gruppen auf und erarbeiten aus den
Erkenntnissen der Rolle Klient:in je eine Proto-Persona - Anhang Abb. A51

24.2.1 Fazit

Die visuelle Einfihrung zu Billett mit Herz mittels eines Storyboards bewéhrt sich auch hier. Am Ende
der Vorstellung verfiigen alle Beteiligten liber ein angemessenes Verstidndnis, worin das Ziel von Billett
mit Herz besteht und welche Personen involviert sind. Aus Zeitgriinden besteht jedoch keine
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Moglichkeit, im Workshop Forschungsaktivititen mit Klient:innen durchzufithren. Diese Aktivitdten
wiren im Vorgehensmodell Design Thinking jedoch vorgesehen, da die gewonnenen Erkenntnisse eine
entscheidende Grundlage fiir die nachfolgenden Schritte bilden. - Anhang Abb. A52

24.2.2 Lernreflexion

Das Projektteam identifizierte einen Unterschied zwischen Lean UX und Design Thinking im ersten
Schritt <Empathize> (je nach Modell auch «Understand> oder <Discover> bezeichnet). Bei Design Thinking soll
zuerst Empathie zu den Personen aufgebaut werden, deren Probleme geldst werden miissen. Lean UX
hingegen verzichtet auf eine vorgédngige Nutzer:innenforschung und beginnt stattdessen mit der
Formulierung von Annahmen, deren Umwandlung in Hypothesen sowie deren anschliessenden
Priorisierung. Der Kontakt zu Nutzer:innen geschieht bei Lean UX erst im letzten Schritt <Recherche und
Lernew; Design Thinking sieht dies aber schon im ersten Schritt vor. Dank kontinuierlicher Iteration ist
dies jedoch kein Nachteil von Lean UX, da bereits nach der ersten Iteration die gewonnenen
Erkenntnisse in die nichste einfliessen. Der erste Schritt von Lean UX, <Ergebnisse, Annahmen und
Hypothesern, wird vom Projektteam als der zweite Schritt von Design Thinking (<Define>) verstanden: In
beiden Vorgehensmodellen wird die Frage <Welches Problem ldsen wir?> behandelt.

Top-Learning

Nutzer:innenforschung findet bei Design Thinking zweimal statt: zu Beginn und am Ende des Prozesses.
Bei Lean UX hingegen findet Nutzer:innenforschung nur im letzten Schritt statt. Durch die
kontinuierliche Durchfithrung von Iterationen wird dieses Manko jedoch ausgeglichen.

24.3 Define (Ergebnisse, Annahmen und Hypothesen)

Das Ziel dieses Schritts ist die Definition einer Fragestellung, welche ein relevantes Problem 16st. Dazu
werden zwei Methoden angewendet: das Critical Items Diagram (Link et al., 2020, S. 145-148) sowie die
HMW-Frage (Link et al., 2020, S. 125-128). Mit dem Critical Items Diagram (CID) werden die
gesammelten Erkenntnisse strukturiert. Dies hilft bei der Definition der wichtigsten Anforderungen.
Aus dem CID werden HMW-Fragen abgeleitet. Die beiden Arbeitsgruppen aus der Erarbeitung der
Proto-Personas bleiben bei diesem Arbeitsschritt zusammen.

24.3.1 Fazit

Critical Items Diagram

Mit Hilfe des CID werden die gesammelten Erkenntnisse strukturiert und entscheidende Elemente
herausgefiltert. Aus den Proto-Personas werden die Anforderungen an die Erfahrungen, welche die
Klient:innen mit Billett mit Herz machen werden, sowie die Funktionen, welche die Plattform bieten
soll, abgeleitet. Die gesammelten Anforderungen werden in der Gruppe diskutiert und sortiert. Man
einigt sich auf die wichtigsten Anforderungen. — Anhang Abb. A53

HMW-Fragen

Aus den wichtigsten zukinftigen Anforderungen werden HMW-Fragen formuliert. Einige davon sind:
Wie kdénnen wir die Anonymitdt von Karla gewihrleisten?», <Wie kann Karl ein gutes Gesamterlebnis haben?> oder
<Wie kann Karl einfach und schnell an ein Ticket kommen?». -» Anhang Abb. A54

Die in den beiden Gruppen erarbeiteten HMW-Fragen werden gemeinsam besprochen. Dabei wird
diskutiert, welche HMW-Fragen die spezifischen Eigenheiten der Proto-Personas am besten
adressieren. Es wird z. B. vermutet, dass der Vorgang, wie Klient:innen eine passende Veranstaltung
finden werden, nicht an eine bestimmte Proto-Persona gekniipft ist. Bei der Suche nach einer Losung
kann deshalb auf bestehende Patterns zuriickgegriffen werden. Mit Hilfe eines Dot-Votings einigen sich
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die Teilnehmer:innen auf die Frage <Wie kénnen Klient:innen anonym ein Ticket beziehen und an der
Veranstaltung teilnehmen?». Sie beruht auf der Annahme, dass die Klient:innen sich auf der Plattform
nicht registrieren und wihrend des gesamten Prozesses moglichst wenig bis gar keine personlichen
Daten angeben (und sich schon gar nicht als Beziiger:innen von Gratistickets zu erkennen geben)
wollen.

Es konnen sich alle Teilnehmenden auf eine Frage einigen, die fiir das weitere Vorgehen relevant ist.
Ausserdem steht die Frage im Raum, worin sich die Klient:innen von Billett mit Herz bei der Nutzung
der Plattform von anderen Menschen unterscheiden. Das Projektteam erhofft sich, durch diesen
Workshop der Antwort auf diese Frage einen Schritt niher zu kommen. Das Bediirfnis nach Anonymitét
konnte ein mogliches Unterscheidungsmerkmal sein. Hierflr besteht zu diesem Zeitpunkt jedoch keine
Evidenz; diese HMW-Frage basiert demnach ausschliesslich auf Annahmen.

Finale HMW-Frage

Wie kénnen Klient:innen anonym ein Ticket beziehen und an der Veranstaltung teilnehmen?

24.3.2 Lernreflexion

Die HMW-Fragen fokussieren auf Probleme, die gel6st werden kénnten. Im Gegensatz zu den
Hypothesen in Lean UX beinhalten sie aber keine Geschéftsergebnisse oder Messwerte (Marktfeedback).
Fiir die Priorisierung der HMW-Fragen gibt es auch keine Priorisierungsmatrix (Risiko vs. Mehrwert),
wie dies in Lean UX der Fall ist.

Die Fragen werden im Workshop per Dot-Voting priorisiert. Es entsteht eine Diskussion dariber,
welche Losungen in einem Mehrwert fiir die Klient:innen resultieren kdnnten. Der Mehrwert fir das
Produkt Billett mit Herz (Geschéftsergebnis) oder die Auswirkungen, falls das falsche Problem gelost
wird (Risiko), werden nicht beriicksichtigt.

Die Methode CID ist nicht auf Anhieb verstidndlich. Es bestehen einige Unklarheiten, z. B:

e Miissen zuerst Anforderungen (Requirements) gesammelt und diesen danach Erfahrungen
(Experiences) und Funktionen (Features) zugewiesen werden?

e Sollen Erfahrungen und Funktionen gesammelt und diese danach als Anforderungen
betrachtet werden?

e Sollen zuerst Erfahrungen gesammelt und diese danach in Funktionen tiberfithrt werden?

e Die Nummerierung auf der Vorlage suggeriert eine Abfolge der Aktivitdten, was dazu fihrt,
dass eine Gruppe zuerst Anforderungen sammelt und anschliessend versucht, sie in
Erfahrungen und Funktionen aufzuteilen (entsprechend schwer fillt die Zuordnung).
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Abb. 14: CID der Gruppe 1. Quelle: Projektteam

Im Buch «Das Design Thinking Toolbook» (Link et al., 2020, S. 146) wird beschrieben, dass zuerst im
Projektteam diskutiert wird, welche Erfahrungen die Nutzer:innen machen sollen und welche
Funktionen fiir sie entscheidend sind. Danach notiert jede Person vier Erfahrungen und vier
Funktionen auf einen Post-it-Zettel, wobei jeweils eine davon neu oder zukiinftig sein soll.

Trotz der Abweichung von der Originalliteratur werden zum Schluss einige HMW-Fragen identifiziert.
Die Methode fiihrt zum Erfolg; offen bleibt die Frage, wie das Ergebnis ausgefallen wire, wenn sich das
Team bei der Durchfiithrung strikt an die Literatur gehalten héitte.

24.3.3 Top-Learnings

® Die Methode CID ist schwer zu verstehen. Sie ist aber eine geeignete Hilfe, um HMW-Fragen zu
identifizieren.

® Die HMW-Fragen fokussieren auf Probleme, die geldst werden kénnten. Im Gegensatz zu den
Hypothesen in Lean UX beinhalten sie aber keine Geschéftsergebnisse oder Messwerte
(Marktfeedback). Diese Informationen sind aber hilfreich, wenn es um die Priorisierung geht.

24.4 I1deate (Designen)

In diesem Schritt sollen moglichst viele Ideen zur definierten HMW-Frage generiert werden. Mit Hilfe
der Methode Crazy 8 (Kowitz et al., 2016) werden in einem ersten Durchlauf zur Frage Wie kommt man
ohne Ticket an ein Konzert?» diverse Losungsanséitze skizziert. Die Teilnehmer:innen werden
aufgefordert, ihre Ideen zu skizzieren und dabei moéglichst auf Beschreibungen zu verzichten. Die
erarbeiteten Ideen werden in der Gruppe vorgestellt und diskutiert. Flir den zweiten Durchlauf wird die
Frage zu Wie kann ich anonym eine Veranstaltung besuchen?> umformuliert. Die Ergebnisse werden erneut
prasentiert und besprochen. » Anhang Abb. A55

Die Teilnehmer:innen werden aufgefordert, eine Idee auszuarbeiten und zu visualisieren. Dafiir werden
neben Papier und Stiften auch Bastelutensilien sowie Legosteine zur Verfiigung gestellt. Anschliessend
priasentieren die Teilnehmenden nicht ihre eigene Idee, sondern die einer anderen Person. Eine weitere
Person stellt dabei Fragen. Gemeinsam versuchen die Teilnehmer:innen, die priasentierte Idee zu

verstehen. Zum Schluss verrit die Autorin oder der Autor, ob die Idee tatsichlich verstanden wurde. -
Anhang Abb. A56
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Abb. 15: Einer der Prototypen bei der Vorflihrung. Quelle: Projektteam

24.4.1 Fazit

Durch einen Schritt zuriick sowie den Einbezug von Personen, welche das bisherige Losungskonzept
nicht kennen, erwartet das Projektteam die Generierung unterschiedlicher Losungsideen. Es werden
weitere Losungsansétze erarbeitet, welche sich aber mit jeder Iteration dem bestehenden
Losungskonzept weiter annidhern. Eine grundlegend andere Idee, welche durchgehend funktionieren
wiirde, wird nicht gefunden.

24.4.2 Lernreflexion

Das Projektteam erachtet die aktive Formulierung einer HMW-Frage als hilfreich, um Lésungsideen zu
generieren. Threr Einfachheit wegen eignen sich HMW-Fragen besonders gut als Einstieg, da sie ein
breites Feld méglicher Ergebnisse zulassen.

Die aus dem Design Sprint stammende Methode Crazy 8 &hnelt stark dem in Lean UX empfohlenen
Charrette-Verfahren (Gothelf & Seiden, 2020, S. 97-106). Unterschiede finden sich in der Anzahl zu
generierender Ideen (8 vs. 6) pro Durchlauf und der dazu verfiigharen Zeit (8 vs. 5 Minuten).

Die eigene ausgearbeitete Losungsidee von anderen Gruppenmitgliedern erkldren zu lassen wird vom
Projektteam als erkenntnisreich bewertet. Es wird sichtbar, ob und wie die Idee von Personen ohne
Vorwissen verstanden wird. Dies ist ein Schritt weg von der Prisentation hin zum Testen einer Idee.

Top-Learnings

e HMW-Fragen eignen sich durch ihre Einfachheit und aktive Formulierung als Ausgangslage fir
Ideation-Methoden wie Crazy 8 oder die Charrette-Session.

e Die Prisentation des eigenen Losungsvorschlags (z. B. einer Skizze) durch eine andere Person,
welche die Idee noch nicht kennt, hilft, erste Schwachpunkte einer Idee aufzudecken.

24.5 Prototype (MVP erstellen)

Es werden drei Gruppen gebildet. Jede Gruppe entwickelt einen finalen Prototyp, welcher mit
Testpersonen validiert werden kann. Das Format ist offen; fiir die Erarbeitung stehen 90 Minuten zur
Verfiigung.
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24.5.1 Fazit

Jedes Team erstellt in der vorgegebenen Zeit seinen Prototyp. Bei der Ausgestaltung unterscheiden sich
diese sowohl in der Auswahl der verwendeten Materialien als auch in der Prasentationsform. Es
entsteht eine formale, jedoch keine inhaltliche Breite an Ideen: Alle drei Konzepte basieren auf der
Vermittlung des Tickets mittels eines Codes. - Anhang Abb. A57 bis A59

24.5.2 Lernreflexion

Durch die knapp bemessene Dauer fiir die Erarbeitung sowie die Verwendung vorhandener Materialien
(Papier, Stifte, Lego, Stiihle, Tische usw.) werden die Losungsideen kostengilinstig erlebbar gemacht. Da
die Losungskonzepte noch nicht validiert sind, lohnt sich zu diesem Zeitpunkt eine zeitaufwéndige
Erstellung der Prototypen in professionellen Tools nicht. Das Projektteam bezweifelt, ob die Qualitit der
Prototypen fiir die Tests ausreicht. Da die Tests mit aussenstehenden Personen durchgefiihrt werden,
entsteht beim Projektteam der Eindruck, dass die Prototypen nicht unprofessionell wirken diirfen.

Top-Learnings

e Zeitdruck und eine beschrinkte Materialauswahl férdern die Kreativitéit bei der Erstellung der
Prototypen.

e Timeboxing und die Verwendung vorhandener Materialien verhindern, dass die Prototypen
teuer werden.

24.6 Test (Recherche und Lernen)

Die drei Prototypen werden mit fiinf Personen getestet. Die Losungskonzepte werden erlebbar, was
hilft, Schwachstellen im Konzept aufzudecken. - Anhang Abb. A60

24.6.1 Fazit

Das Ziel, die Prototypen zu validieren, wird nur teilweise erreicht. Die Lésungskonzepte beruhen auf
der Annahme, dass die Klient:innen ein erhéhtes Bediirfnis nach Anonymitét besitzen. Da es sich bei
den Testpersonen nicht um reale Klient:innen handelt, miissen die gewonnenen Erkenntnisse mit der
gebotenen Vorsicht betrachtet werden. Dies wird durch die Tatsache verstirkt, dass die Tests nicht in
einem realen Kontext (Therapiesitzung, betreutes Wohnen usw.) stattfinden. Gleichwohl kommen
interessante Hinweise zum Vorschein:

e Keine der Testpersonen dussert Bedenken dariiber, ihre Personalien im System einzutragen.

e Eine Testperson findet die Auswahl des Konzerts weniger wichtig als das Konzerterlebnis an
sich.

e Eine weitere Testperson erfreut sich hauptsichlich daran, dass sie ein Ticket geschenkt
bekommt; ob sie das Konzert dann auch wirklich besucht, ist nebenséchlich.

e Von einer Testperson wird die Billett-Vermittlung als Verkaufsgespréch empfunden. Die
Sitzung mit der Psychologin oder dem Psychologen ist zeitlich limitiert und kostet Geld.
Wahrend dieser Zeit méchte die Testperson nicht tiber Billett mit Herz, sondern iiber ihre
Probleme sprechen.

24.6.2 Lernreflexion

Der Einsatz von unkonventionellen Lo-Fi-Prototypen und Rollenspielen 6ffnet den Raum fir
unerwartete Erkenntnisse. Der hohe Abstraktionsgrad hilft, Diskussionen tiber Details zu vermeiden.
Zur groben Konzeptvalidierung — wohl meist in einem frithen Projektstadium — ist dies sehr hilfreich.
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Top-Learnings

e Unkonventionelle Lo-Fi-Prototypen und Rollenspiele 6ffnen den Raum fiir unerwartete
Erkenntnisse.

e Daessich bei den Testpersonen nicht um echte Klient:innen handelt, konnen die Erkenntnisse
bestenfalls als Hinweise aufgefasst und weiterverwendet werden.

24.7 Fazit Design-Thinking-Workshop

Auch wenn sich die im Workshop erarbeiteten Losungskonzepte nicht von den bestehenden
unterscheiden, ist das Projektteam zufrieden mit dem Ergebnis und den gelernten Methoden. Die
Erkenntnisse konnen in den weiteren Projektverlauf aufgenommen werden.

25 Retrospektive mit der Auftraggeberin

Zwischen Zyklus 4 und Zyklus 5 fiihrt das Projektteam mit der Auftraggeberin eine Retrospektive durch.
Ziel der Retrospektive ist es, die Zusammenarbeit in den vergangenen Projektschritten zu evaluieren
und, wo notwendig, Verbesserungen ins Auge zu fassen. Das Ziel ist relevant, weil eine gute
Zusammenarbeit zwischen Auftraggeberin und Projektteam eine entscheidende Grundlage fiir den
erfolgreichen Abschluss des Projekts bildet.

Als Methode fiir die Retrospektive setzt das Projektteam auf ein moderiertes Gesprich, kombiniert mit
der Arbeit mit Post-its und Notizen am Whiteboard. Die Retrospektive selbst ist gepridgt von einem
respektvollen, offenen Umgang und dem Interesse an der Sichtweise des Gegeniibers.

25.1.1 Fazit
Das Ziel der Verbesserung des gegenseitigen Verstdndnisses wird erreicht.
Das Projektteam erwartet die Klarung folgender Verantwortlichkeiten:

e Businessannahmen und Marktforschung — Auftraggeberin
e Nutzer:innenannahmen und Nutzer:innenforschung — Projektteam

- Anhang Abb. A61

Ausserdem wurde eine Intensivierung des Einbezugs der Auftraggeberin in die Arbeit des Projektteams
als wiinschenswert erachtet.

Die in der Retrospektive beschlossenen Schritte lassen sich problemlos in den Terminplan einflechten
und haben keinen Einfluss auf die zeitliche Planung. Die Retrospektive als Gespriach an sich war
erfolgreich. Um der Auftraggeberin das vom Team verwendete Vorgehensmodell ndher zu bringen, soll
ein Lean-UX-Crashkurs durchgefiihrt werden.

25.1.2 Lernreflexion

Die Retrospektive zu Beginn des flinften Zyklus erfolgt zu spét. Das Projektteam wiirde beim néchsten
Mal eine erste Retrospektive frither ansetzen. Die Offenheit aller Beteiligten erméglicht es, den
Problemen auf den Grund zu gehen. Die verbindliche Ausfiihrung beschlossener Massnahmen sollte im
Rahmen eines Follow-ups oder einer weiteren Retrospektive tiberpriift werden.
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Bleibt die Retrospektive ein einmaliges Ereignis, wird verhindert, dass positive Verhaltensweisen in der
Zusammenarbeit verstirkt und negative Punkte eliminiert oder deren Folgen minimiert werden. Eine
Retrospektive mit der Auftraggeberin sollte deshalb regelméissig durchgefiihrt werden.

26 Zyklus 5

26.1 Ergebnisse, Annahmen und Hypothesen

Der Design-Thinking-Workshop (Zyklus 4) ermdéglicht dem Projektteam wertvolle Einsichten bez{iglich
des moglichen Verhaltens der Klient:innen. Das Bediirfnis nach Anonymitét sowie der Schutz
personlicher Daten wurde wihrend des Workshops wiederholt thematisiert. Das Projektteam
beschliesst deshalb, sich im Zyklus 5 auf die Klient:innen zu fokussieren.

Das Ziel besteht in der Formulierung und Priorisierung von Annahmen beziiglich der Klient:innen. Die
Hypothesen werden sprachlich geschérft, hinsichtlich ihres Risikopotenzials und ihres potenziellen
Mehrwerts beurteilt und auf der Priorisierungsmatrix positioniert. - Anhang Abb. A62 bis A64

Hypothesen, die nach der Schirfung nicht mehr als relevant gelten, werden aus der
Priorisierungsmatrix entfernt und auf einen Hypothesenparkplatz verschoben. - Anhang Abb. A65

26.1.1 Fazit

Das Ziel der unbarmherzigen Priorisierung (Gothelf & Seiden, 2020, S. 88) geméss Lean UX wird erreicht.
Es werden zwei Hypothesen zur Validierung im Quadrant <Test> positioniert:

<Wir glauben, dass die Klient:innen einem Login-Verfahren, das nur aus einem Code besteht und ohne einen
Account auskommt, verstehen. Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, wenn wir folgendes Feedback aus dem
Markt erhalten: Die Klient:innen verstehen nicht, wie sie sich mit einem Code anmelden konnen.»

Wir glauben, dass Klient:innen persénliche Daten beim Ticketbezug (z. B. Adresse fiir Versand) angeben werden.
Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, wenn wir folgendes Feedback vom Markt erhalten: Klient:innen sind nicht
bereit, beim Ticketbezug ihre Personalien anzugeben.

26.1.2 Lernreflexion

Die Trennung geschéiftlicher Annahmen und Nutzer:innenannahmen fillt dem Projektteam schwer. Es
versucht, geschéftliche Annahmen und Nutzer:innenannahmen deutlicher voneinander zu trennen,
um sich besser auf die Nutzer:innen fokussieren zu kénnen. Das Team stellt allerdings fest, dass sich
Nutzer:innenannahmen und geschéftliche Annahmen oft schlecht trennen lassen, wenn es um die
inhaltliche Fokussierung bei der Nutzer:innenforschung geht (z. B. um das Angebot).

26.2 Proto-Personas

In Zyklus 5 wird wiederum mit der Proto-Persona-Gruppe Klient:innen getestet. Das Projektteam
entschliesst sich deshalb, die Klient:innen-Proto-Personas zu iberpriifen und anzupassen. Das
Projektteam erhofft sich, mit dieser Massnahme seine Vorstellung betreffend die zu rekrutierenden
Testpersonen zu schéirfen.

Die librigen Proto-Personas werden nicht tiberpriift, da sie fiir diesen Zyklus nicht relevant sind.



Zyklus 5 | 44

Die Proto-Personas werden analog zur ersten Erstellung einfach gehalten, dafiir aber mit Reglern
versehen, die den Grad der Auspragung einer bestimmten Eigenschaft auf eine einfache Art
visualisieren. Die Regler ermoglichen eine bessere Unterscheidung der Proto-Personas.

26.2.1 Fazit

Die Aussage der Testperson 8 aus Zyklus 2, «viele Bewohner sind digital sehr affin, andere tberhaupt
nicht», veranlasst das Projektteam, eine weitere Proto-Persona zu erstellen. Die neu geschaffene Proto-
Persona Freddy spiegelt Klient:innen wider, die Mithe im Umgang mit einem Computer haben und auf
Hilfe bei der Billettbuchung angewiesen sind.

Somit konnen fiir die Nutzer:innengruppe der Klient:innen vier Proto-Personas identifiziert werden.
- Anhang Abb. A66 bis A96

Die Regler geben Aufschluss tiber folgende Bereiche: Bedirfnis nach Anonymitét», <Grad der
Selbststdndigkeit>, <Scham iiber die eigene Situation> sowie iiber die «<Solvenz.

Die Proto-Persona Kevin hat ein geringes Bediirfnis nach Anonymitét; dies zeigt sich darin, dass er
keine Probleme damit hat, seine Adresse fiir die Billettzustellung anzugeben. Seine Scham tiber die
eigene Situation ist jedoch um einiges hoher; dies veranlasst das Projektteam, dem Schutz der
Privatsphére auf der Plattform einen grossen Stellenwert einzurdumen.

26.3 Designen

Die zu testenden Hypothesen beziehen sich auf die Interaktionen <Login> und <Ticketbezug>.

Aufeine Charette-Session wie in den vorangegangenen Zyklen wird verzichtet. Das Projektteam sucht
nach einer Methode, mit der Vorgénge strukturiert beschrieben werden kdnnen und aus der sich
Anforderungen fiir das MVP {ibersetzen lassen. Lean UX liefert diesbeziliglich kaum Hinweise. Das
Projektteam beschliesst, wie bereits in Zyklus 3, das Context Scenario einzusetzen.

26.3.1 Fazit

Das Context Scenario mit den daraus abgeleiteten Functional Needs und Functional Elements liefert klare
Ergebnisse in Bezug auf die nétigen Ul-Elemente. So fiihrt z. B. das Context Scenario <Kevin meldet sich
mit dem Code, den er von seiner Therapeutin erhalten hat, bei der Plattform an> zum Functional Need «Sich auf
der Plattform anmelden> und zu den Functional Elements <Anmeldeseite>, <Inputfeld fiir den Code> und «Button
Anmelden.» Daraus kdonnen Skizzen fir die entsprechenden Screens erstellt werden. Das Projektteam
hailt sich dabei weiterhin an den Grundsatz von Lean UX, moglichst nur UI-Elemente zu verwenden, die
schnell und einfach umgesetzt werden kénnen. - Anhang Abb. A70 und A71

26.3.2 Lernreflexion

Die Abweichung vom Lean-UX-Prozess (mit dem Verfassen stichwortartiger Szenarios) verhilft dem
Projektteam zu einer besseren Basis bei der Erarbeitung dieses MVP: Die zu erstellenden Ul-Elemente
sind schneller identifiziert.

26.4 Zyklus 5: MVP erstellen

Wie in den vorgingigen Zyklen wird das MVP aus dem Storyboard und dem Figma-Prototyp bestehen.
Es kann auf den bestehenden Elementen aufgebaut werden; so nimmt das Team das Lean-UX-Prinzip
«so wenig Aufwand wie moglich in die Fertigung des Prototyps zu investieren» (Gothelf & Seiden, 2020,
S. 143) auf. - Anhang Abb. A72 und A73
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26.4.1 Fazit

Dank der Ubersicht an Functional Elements aus der Phase Designen> kann der Prototyp in kurzer Zeit
erstellt werden. Er besteht aus folgenden Seiten: Home mit Login, Eventiibersicht (inklusive Ansicht bei
der Anwendung eines Filters), Details zum Event, Buchungsformular, Buchungsiibersicht sowie einem
Bestédtigungs-Screen, der bei einer erfolgreichen Buchung angezeigt wird.

Billett mit Herz Events  Meine Billette

Events

u darfst zwei Billette fiir einen Event buchen

(@ ) Anonyme Buchung i Q |

MUSE

BLAY - Ziirich

Hans Zimmer Live 2023

Donots

Abb. 16: Ausschnitt der Eventlibersicht im MVP. Quelle: Projektteam

26.5 Recherche und Lernen

Der erstellte Prototyp wird mit realen Testpersonen gepriift, die der Proto-Persona Klient:in
entsprechen. Als Methode wird (wie bereits in den vorangegangenen Zyklen) eine Kombination aus
Usability-Test und Interview angewendet. Diese Kombination bringt, so ist das Team iberzeugt, den
grosstmoglichen Erkenntnisgewinn. Mit dem Gespréach kann herausgefunden werden, was sich die
Testpersonen wiinschen; mit dem Usability-Test wird tiberpriift, ob die Anwendung fiir sie einfach und
intuitiv bedienbar ist.

Die Testpersonen erhalten die Aufgabe, sich das Angebot anzuschauen und Billette fiir das Konzert von
Ed Sheeran zu bestellen. Dazu erhalten sie einen Flyer, der iber den Dienst von Billett mit Herz
informiert sowie einen Billett-Code fir das Login.

Die Erkenntnisse werden protokolliert, in Miro in einem Affinity-Diagramm hinterlegt und nach
Mustern und Anomalien untersucht. Das Projektteam erweitert die Zusammenfassung und notiert
zusatzlich Annahmen und Erkenntnisse. Das Vorgehen weicht vom Standardvorgehen in Lean UX ab,
ermoglicht jedoch, wichtige Einblicke systematisch zu hinterlegen. — Anhang Abb. A74
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26.5.1 Fazit

Es kénnen vier Interviews durchgefiihrt werden, von denen drei vor Ort stattfinden. Die Testpersonen
63a und 63b entsprechen der Proto-Persona Kevin, die Testperson 58 befindet sich beziiglich ihrer
Wohn- und Arbeitssituation in einem betreuten Umfeld und die Testperson 61 steht kurz davor, sich
professionelle Unterstiitzung zu holen.

Das Projektteam hat die Erwartung, dass sich die Riickmeldungen der vier Testpersonen nicht
wesentlich unterscheiden werden und der Unterschied zur Person 61, welche noch nicht in Begleitung
ist, nicht auffallen wird. Diese Erwartung wird nicht erfiillt. So wird bei der Recherche mit der
Testperson 61 erkennbar, dass sich deren Antworten in Bezug auf die Anonymitét gespielt anhéren.
Nach dem Test mit der Person 58 kommt das Projektteam zur Einsicht, dass es doch einen
betrdchtlichen Unterschied macht, ob man mit Personen spricht, welche direkt betroffen sind, oder mit
Personen, die von ausserhalb der Zielgruppe fiir die Tests hinzugezogen werden. - Anhang Abb. A33

Das Projektteam bemerkt bei den Testpersonen der Proto-Persona Kevin das Vorhandensein sozialer
Erwiinschtheit und versucht, dies in die Auswertung einfliessen zu lassen.

Bei der Auswertung wird ein Muster sichtbar: Die vom Projektteam und der Auftraggeberin angestrebte
Anonymitat wird akzeptiert, keinesfalls aber eingefordert. Die fir die Zustellung der Tickets
erforderliche Eingabe der Adresse wird ohne Zégern hingenommen. Ein weiteres Muster ist, dass die
Testpersonen Hilfestellungen bendtigen. - Anhang Abb. A34 bis 37

Die Aussagen zum Feature des Billett-Codes fiihren zu folgender Annahme: Vermittler:innen miissen die
Gliltigkeitsdauer (Code) bestimmen kénnen.> Das Team lisst diese in seine weitere Arbeit einfliessen.

Das Muster <Bei der Startseite ist nicht immer klar, wie und wo man die Tickets buchen kann> und die Aussage
einer Testperson — «Kann ich nach der Buchung mit dem gleichen Code wieder rein?» — lassen darauf
schliessen, dass der Begriff <L.ogin-Code> nicht immer verstanden wird: Die Testnutzer:innen bringen
ihn nicht mit einem Zugang zu ihrem (voriibergehenden) Account in Verbindung.

Es kommen Schwachstellen in der Interaktion zum Vorschein. So ist zu wenig klar, wie der allgemeine
Ablauf aussieht oder ob ein Billett bereits bestellt ist. Diese Erkenntnisse werden in den nichsten
Zyklus iibernommen. - Anhang Abb. A63 und A64

Der geplante Zeitbedarf von 20 bis 30 Minuten kann beim Interview mit der Testperson 58 nicht
eingehalten werden: Er belduft sich auf rund 70 Minuten. Die Testperson hat viel zu erzdhlen und das
Projektteam will sich diese Einblicke in ihren Alltag nicht entgehen lassen.

26.5.2 Lernreflexion

Die Rekrutierung von Testpersonen gestaltet sich nach wie vor als herausfordernd. Immer wieder
entstehen Diskussionen dariiber, welche Kriterien eine Testperson der Proto-Persona-Gruppe Klient:in
erfillen muss.

Esist nicht klar, welche Personen zu den zukiinftigen Billett-Beziliger:innen z&hlen. Die Auftraggeberin
bleibt in dieser Hinsicht vage und méchte das Spektrum (noch) moglichst breit halten. Diese Unschérfe
macht die Wahl von Testpersonen (und damit den Ausschluss von Personen, die fiir die Tests nicht in
Frage kommen) nicht einfach.

In diesem Zyklus wird zum ersten Mal mit Testpersonen der Rolle Klient:in getestet, welche Billett mit
Herz noch nicht kennen. Fiir die Einfiihrung wird somit mehr Zeit benétigt, als dies mit Personen, die
mit dem Projekt bereits vertraut sind, der Fall ist.

Im Gesprich mit echten Klient:innen braucht es bei der Wortwahl viel Fingerspitzengefiihl, damit sie
nicht stigmatisiert werden. Die jeweilige Lebenssituation ist individuell; unter Umstdnden sehen sich
die Klient:innen selbst gar nicht in einer schwierigen Lebenssituation. So fithlt sich die Testperson 58
durch die Moéglichkeit, Billette komplett anonym zu beziehen, getriggert. Sie konfrontiert das
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Projektteam mit der — berechtigten — Frage «Wer entscheidet, ob sich eine Person in einer schwierigen
Situation befindet?».

Das Online-Testing mit der nicht computeraffinen Person 61 stellt den Moderator vor eine
Herausforderung. Der Testperson gelingt der Zugriff auf den Figma-Prototyp nicht. Die Beurteilung
einer direkten Interaktion ist nicht méglich, da die Testperson dem Moderator sténdig mitteilen muss,
worauf geklickt oder wohin gescrollt werden soll. Auf diese Weise wird ein eher zielloses Herumklicken
(Erkunden) verhindert, was in einem normalen Setting eher der Fall wire. Bei diesem Vorgehen
entgehen dem Team moglicherweise entscheidende Einblicke in Bezug auf die Interaktion.

Top-Learnings

e Nur mit realen Testpersonen konnen Erkenntnisse als gesichert eingestuft werden.
e Die Wortwahl in den Interviews ist herausfordernd, da sich die Testpersonen unter Umstdnden
nicht in einer schwierigen Situation sehen und als <normal> angesprochen werden méchten.

27 Uberarbeitungen der Risikoanalyse

Im Verlauf des weiteren Projektfortschritts riicken geschéftliche Annahmen zunehmend in den Fokus.
Entsprechend wird die Risikoliste mit geschéiftlichen Risiken (Produktrisiken) ergénzt.

27.1.1 Fazit

Aus Sicht des Produkts wird das Risiko Aufwand fiir Projektbiiro zu hoch> neu mit einer
Wahrscheinlichkeit von 3 bewertet, womit das Risikoprodukt von 18 auf 9 féllt. Die Auftraggeberin geht
davon aus, dieses Risiko mit genligend Personal minimieren zu kdnnen. - Anhang Abb. A75

Das grosste Projektrisiko bleibt jedoch weiterhin der schwierige Zugang zu Testpersonen; dies gilt
sowohl fiir die Vermittler:innen als auch fiir die Klient:innen, wobei sich der Zugang zu den
Klient:innen deutlich schwieriger gestaltet. Die Massnahmen fiir dieses Risiko bestehen aus einer
intensivierten Rekrutierung sowie dem Notfallplan, bestimmte Interaktionen mit der Plattform mit
Personen zu testen, die nicht Teil der Gruppe der primiren Proto-Personas sind. Dieser Plan wird mit
der Auftraggeberin abgesprochen und akzeptiert. - Anhang Abb. A76

Aus Projektsicht kann ein neues Risiko identifiziert werden. Das Risiko «Testpersonen nehmen Termin
nicht wahr> mit dem Schaden <Forschungsaktivititen konnen nicht durchgefiihrt werden> wird mit einem
Risikoprodukt von 9 bewertet. Das Projektteam reagiert auf No-Shows mit einer Erinnerung, die den
Testpersonen zeitnah vor dem Termin zugeschickt wird.

27.1.2 Lernreflexion

Die Risiken im Blick zu behalten und frithzeitig auf Verdnderungen reagieren zu kénnen ist fiir das
Projektteam nicht immer einfach. Besonders die Minimierung geschéftlicher Risiken erweist sich als
Herausforderung, da das Projektteam keinen direkten Einfluss auf sie nehmen kann.
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28 Uberarbeitung der Stakeholderanalyse

Im Rahmen dieser Uberarbeitung nimmt das Projektteam nur die Sicht des Projekts (HCI-Masterarbeit)
ein, bespricht die Stakeholderanalyse jedoch zusammen mit der Auftraggeberin.

28.1.1 Fazit

Aus der Sicht des Projekts kann die Mentorin, die als Stakeholderin inaktiv gesetzt wurde, wieder aktiv
gesetzt werden. - Anhang Abb. A77

Da sich die Auftraggeberin an den Recherchen beteiligen méchte, wird ihre Positionierung in der Power
vs. Interest-Matrix wieder in den Quadranten <Manage closely> verschoben.

Die Stakeholder:innen ideelle Unterstiitzer:innen (Personen, welche Kontakte vermitteln) werden neu in die
Liste aufgenommen. Die Gruppe der ideellen Unterstiitzer:innen reprisentiert Personen, die bei der
Akquise von Testpersonen behilflich sind. Die Bedeutung dieser Gruppe spiegelt die Schwierigkeit
wider, Klient:innen als Testpersonen zu rekrutieren.

28.1.2 Lernreflexion

Der direkte Einbezug der Auftraggeberin gewihrt dem Projektteam tiefere Einblicke beziiglich der
Struktur der Stakeholder:innen.

29 Projektplan und Meilensteine

In der Risikoanalyse wurde bereits zu Beginn des Projekts das Risiko «Projektrahmen wird gesprengt
identifiziert. Eine Massnahme davon ist, den Scope des Projekts regelméissig zu tiberpriifen. Nachdem
Erkenntnisse beziiglich der drei Hauptakteur:innen gewonnen werden konnten, bietet sich ein Affinity
Mapping Giber den weiteren Projektverlauf an. Zudem werden die Forschungsfragen und Projektziele
iberpriift.

Eine besondere Herausforderung ist die Rekrutierung von Testpersonen, die der Proto-Persona-Gruppe
der Klient:innen entsprechen. Dem muss in der Planung der weiteren Zyklen Rechnung getragen
werden.

29.1.1 Fazit

Das Projektteam diskutiert Optionen, wie das Projekt auch dann vorangebracht werden kann, wenn
sich nur wenige Klient:innen fiir die Nutzer:innentests rekrutieren lassen. Es stellt Uberlegungen an,
welche Interaktionen mit der Plattform mit Personen getestet werden kdnnen, die nicht Teil dieser
spezifischen Zielgruppe sind.

Das Projektteam geht von zwei weiteren Zyklen aus, in welchen eine Vertiefung der Abldufe und eine
Verfeinerung der Interaktionen erreicht werden soll. - Anhang Abb. A78

Das Projektteam beschliesst, im nidchsten Zyklus sowohl mit Klient:innen als auch mit Vermittler:innen
zu testen. Auf diese Weise kann Zeit eingespart werden — bei gleichzeitiger Nutzung der fiir die
Testrunden festgelegten Zeitfenster. Falls sich fiir die freien Slots keine Klient:innen finden, kénnen
stattdessen Recherchen mit Vermittler:innen durchgefiihrt werden. Kénnen fiir die zur Verfiigung
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stehenden Zeitraume keine weiteren Testpersonen aus den Gruppen der primiren Proto-Personas
akquiriert werden, wird das Projektteam die Interaktionen mit Personen ausserhalb der Nutzergruppe
testen.

Auf diese Weise kénnen zwar spezifische Details wie eine — allenfalls gewiinschte — anonyme
Interaktion mit der Plattform nicht getestet werden, andere Abldufe unspezifischer Natur hingegen
schon. Dieser Projektplan wird mit der Auftraggeberin besprochen und akzeptiert.

29.1.2 Lernreflexion

Das agile Vorgehen nach Lean UX ermoglicht dem Projektteam, Anpassungen am Projektverlauf auf
einfache Weise vorzunehmen. Die Uberpriifung der Hypothesen mit Testpersonen aus der Gruppe der
Klient:innen gestaltet sich jedoch als eine betrichtliche Herausforderung.

30 Zyklus6

30.1 Ergebnisse, Annahmen und Hypothesen

Fiir Zyklus 6 werden die Erkenntnisse aus den Zyklen 2 und 5, welche sowohl mit Vermittler:innen als
auch mit Klient:innen gefithrt wurden, weiter vertieft.

In den vorangegangenen Zyklen arbeitete das Projektteam mit geschéftlichen Annahmen und
Nutzer:innenannahmen, die anschliessend in Hypothesen tiberfithrt wurden. In diesem Zyklus méchte
das Projektteam eine neue Hypothesenformulierung, die Feature-Hypothese, anwenden.

Auf der Basis der Erkenntnisse, die in den Zyklen 2 und 5 gewonnen wurden, werden zuerst Ergebnisse
fiir Anwender (Gothelf & Seiden, 2020, S. 83) definiert und anschliessend wird ein Feature Brainstorming
(Gothelf & Seiden, 2020, S. 85) durchgefiihrt.

Das Projektteam erhofft sich, daraus fassbare Ergebnisse (und damit einen grosseren Mehrwert) fiir die
Nutzer:innen schaffen zu kénnen.

30.1.1 Fazit

Das Formulieren der Ergebnisse fiir Anwender macht die Bediirfnisse der zukiinftigen Nutzer:innen
fassbarer als das direkte Formulieren von Hypothesen. — Anhang Abb. A79

Das Projektteam hat die Erwartung, mit dieser Vorgehensweise auf eine tiefere Flughéhe zu gelangen
und daraus handfeste Nutzer:innenbediirfnisse herausarbeiten zu koénnen. Diese Erwartung erfillt
sich.

Aussagen von Testpersonen in fritheren Zyklen, z. B. «Ist das Billett schon gebucht?», kénnen in eine
allgemeine Aussage umgewandelt werden, z. B. «Klient:innen mdchten Hilfestellungen zur Billettauswahl und
zum Bestellprozess erhalten. Dies fiihrt zu folgender Hypothese: <Das Projektteam ist der Auffassung, dass die
Support-Hotline von Billett mit Herz weniger in Anspruch genommen werden muss, wenn die Klient:innen beim

Buchungsprozess mit einem Wizard unterstiitzt werden und so das Billett selbststindig buchen konnen.>
- Anhang Abb. A80

Das Feature Brainstorming bringt neue Ideen hervor, z. B. einen Wizard mit mehreren Schritten. Dabei
werden die Nutzer:innen durch den Bestellprozess gefiihrt. Dabei sehen sie, wo im Prozess sie sich
gerade befinden.
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30.1.2 Lernreflexion

Ergebnisse fiir Anwender:innen machen die Proto-Personas und deren Bedirfnisse fassbarer als das
Schreiben von geschéftlichen Annahmen und Nutzer:innenannahmen. Das Projektteam erachtet dieses
Vorgehen als passend, wenn ein bestehendes Interface verbessert und darauf iteriert werden soll. Beim
Schreiben von Ergebnissen fiir Anwender:innen kann passend auf Aussagen von Testpersonen
eingegangen werden. So riicken die Nutzer:innen wieder verstirkt in den Mittelpunkt.

Top-Learning

Ergebnisse fiir Anwender:innen spiegeln deren Bediirfnisse wider und verleihen ihnen eine Stimme.

30.2 Designen

In diesem Zyklus entscheidet sich das Projektteam wieder fir eine Charrette-Session und erhofft sich —
anders als in Zyklus 2 —, reichhaltige Ergebnisse zu generieren. Es wird fiir die drei Features <Event
teilew, Wizard> und <Gliltigkeitsdauer des Codes beschrinkemn je eine Session durchgefiihrt.

Die individuelle Ideenfindung zu Beginn der Charrette-Session wird auf finf Minuten beschrinkt. Das
Projektteam entscheidet sich fir die kurze Dauer, da fiir die zu gestaltenden Features bereits etablierte
Design Patterns existieren.

30.2.1 Fazit

Aus der Charrette-Session ergeben sich unerwartete Ergebnisse, z. B. der Einsatz einer Hilfsfigur
(anstelle des Wizards). Mit ihr konnten die Nutzer:innen kommunizieren und Hilfe von ihr erhalten.
- Anhang Abb. A81

Das Projektteam ist erfreut tiber die reichhaltigen Ergebnisse. Es kann belegen, dass sich eine
Charrette-Session auch beim Designen bekannter Features lohnt.

Die gestalteten Ideen werden anschliessend nach ihrer Machbarkeit und dem zu erwartenden Aufwand
bei der Umsetzung gewichtet. So wird die Idee der Hilfsfigur auf den Ideenparkplatz Gberfiihrt, da der
Gestaltungs- und vor allem der Programmierungsaufwand als sehr hoch eingeschétzt wird.

30.2.2 Lernreflexion

Die bereits durchgefiihrten Charrette-Sessions haben gezeigt, dass das Ergebnis sehr unterschiedlich
ausfallen kann. Eine Charrette-Session lohnt sich aber trotzdem, da sie einfach durchfithrbar ist und
wenig Zeit beansprucht.

Top-Learning

Charrette-Sessions lohnen sich immer und kénnen auch in einem kleinen Team durchgefiihrt werden.

30.3 MVP erstellen

Das Projektteam entscheidet, auf dem vorhandenen Figma-Prototyp aufzubauen. So kdnnen
Anpassungen des Prototyps der Zyklen 2 und 5 schnell und unkompliziert vorgenommen werden.

Die bereits durchgefiihrten Usability-Tests haben zudem gezeigt, dass die Testpersonen gut mit den
Prototypen in Figma zurechtgekommen sind. Zudem kénnen Links zum Prototyp unkompliziert mit den
Testpersonen geteilt werden, ohne dass sie fiir die Durchfithrung des Tests etwas auf ihrem Computer
installieren miissen.
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Billett mit Herz Login ir Login fi Bilettp

Billett mit Herz

Melde dich an, um die Events zu sehen:

Login-Code

{ Z.B.14h8Jw ]

Abb. 17: Das Login fiir die Klient:innen befindet sich im Zentrum. Die Logins fiir die Vermittler:innen und die Billettpartner:innen
befinden sich oben rechts. Quelle: Projektteam

30.3.1 Fazit

Mit der Verbindung der Bereiche fiir Klient:innen und Vermittler:innen kénnen beide
Nutzer:innengruppen unabhingig voneinander befragt werden. Die Verbindung macht jedoch eine
gemeinsame Befragung ebenfalls méglich. Zudem kann die Interaktion zwischen diesen beiden
Bereichen tiberpriift werden. - Anhang Abb. A30, A82 und A83

Die Anpassungen am bestehenden Prototyp und das Zusammenfiigen der beiden Bereiche (Klient:in
und Vermittler:in) funktioniert schnell und unkompliziert.
30.3.2 Lernreflexion

Erkenntnisse aus den Interviews mit den Nutzer:innen nehmen auch Einfluss auf den Bereich der
Vermittler:innen. Wird an einem Ort eine Anpassung vorgenommen (z. B. die Einfiihrung einer
Navigationsleiste), muss diese auch in den anderen Bereich einfliessen.

30.4 Recherche und Lernen

Die Methodenwahl fiir die Recherche und die anschliessende Auswertung wird auf die gleiche Weise
gehandhabt wie in Zyklus 5. - Anhang Abb. A84 und A85

Klient:innen

Das Projektteam mochte in Erfahrung bringen, ob der gesamte Prozess — vom Erhalt des Codes bis zum
Abschluss der Buchung - von den Klient:innen selbststdndig durchgefithrt werden kann.

Im Verlauf seiner Recherche bemerkt das Projektteam jedoch, dass manche Klient:innen ein Billett
nicht selbststdndig bestellen kénnen, und entscheidet sich deshalb, auch mit Vermittler:innen zu
testen.

Vermittler:innen

Die Vermittler:innen werden zuerst anhand des Storyboards informiert, wie Billett mit Herz
funktioniert. Danach werden mit ihnen zwei Szenarien getestet: einmal die Billettvermittlung mit
digital kompetenten Klient:innen (Proto-Personas Kevin und Maria) und einmal mit Klient:innen, welche
die Buchung auf der Plattform nicht selbststédndig erledigen kénnen (Proto-Persona Freddy).
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Mit dem Szenario «Code generieren und an Klient:in weitergeben> moéchte das Projektteam tiberpriifen, ob
die verschiedenen Optionen bei der Codegenerierung verstanden und bereits erstellte Codes gefunden
werden.

Mit dem Szenario «Gemeinsam mit Klient:in ein Ticket buchen> mochte das Projektteam untersuchen, ob der
vorgesehene Ablauf fiir die gemeinsame Buchung des Billetts dem mentalen Modell der
Vermittler:innen entspricht. Zudem mochte das Projektteam herausfinden, wie die Vermittler:innen
zur Versandmoglichkeit «Postversand: Versand an die Vermittlungsperson> stehen.

30.4.1 Fazit

Das Uiberarbeitete MVP wird mit zwei Klient:innen und funf Vermittler:innen getestet. Die offenen

Fragen kdonnen beantwortet werden. In der Auswertung konnen mehrere Muster identifiziert werden.
- Anhang Abb. A34 bis 37

Es stellt sich heraus, dass die beiden Klient:innen (Testpersonen 63 und 67) der Proto-Persona Freddy
entsprechen und sowohl mit der Bedienung des Computers als auch mit dem Verstdndnis des Prototyps
teilweise bis komplett tiberfordert sind. Um die Recherche trotzdem durchfithren zu kénnen,
tibernimmt die moderierende Person die Bedienung des Prototyps. Die Annahme, dass es sich bei
Klient:innen, die das Billett nicht selbststdndig buchen kdnnen, um einen FEdge Case handelt, wird von
mehreren Testpersonen widerlegt. Eine Person (Testperson 70) erzihlt sogar, dass alle ihre
Klient:innen bei der Bedienung eines Computers auf Hilfe angewiesen sind.

Auf der Startseite wird beobachtet, dass die Testpersonen der Gruppe Vermittler:innen lange brauchen,
um ihr Login zu finden. Stattdessen scheint ihre Aufmerksamkeit auf der Kachel mit dem Code-Login
zu liegen.

Das Projektteam beobachtet zudem, dass der Einstieg {iber die Liste mit den vermittelten Codes zu
Verwirrung fithrt. Eine Person (Testperson 68) denkt sogar, dass die Liste jener der verfiigharen Events
entspricht. Die Vermittler:innen erwarten, dass sie nach dem Login als Erstes die verfiigharen Events
sehen kénnen.

Die Auswahl und der Buchungsprozess der Billette bereiten keine Probleme bei den Testpersonen.
Doch das Eventangebot, das im Prototyp angezeigt wird, ist klein. Im Scoping-Workshop wurde von
rund 20 Veranstaltungen, die jeweils zur gleichen Zeit angeboten werden, ausgegangen.

Die Themen Privatsphéren- und Datenschutz werden mit den Vermittler:innen diskutiert. Eine der
Erkenntnisse daraus ist, dass die Klient:innen die Liste der bereits vermittelten Codes nicht sehen
diirfen.

Folgende Hypothese kann nicht abschliessend beantwortet werden: <Das Projektteam ist der Auffassung,
dass die Support-Hotline von Billett mit Herz weniger in Anspruch genommen werden muss, wenn die Klient:innen

beim Buchungsprozess mit einem <Wizard> unterstiitzt werden und so das Billett selbststindig buchen kénnen.>
- Anhang Abb. A80

30.4.2 Lernreflexion

Die regelméissigen Tests geben dem Projektteam mehr Ubung, was sich in einer gesteigerten Effizienz
bei der Durchfiihrung niederschlédgt. Auch der Vorbereitungsaufwand kann verringert werden. Bei den
Tests muss das Team jedoch immer wieder technische Hiirden iberwinden. In den wenigsten Fillen
l14auft alles wie geplant, das Screensharing und die Bedienung des Prototyps miissen oft von der
moderierenden Person iibernommen werden, etwa, weil auf der Gegenseite entsprechende
Einstellungen zur Freigabe nicht vorgenommen werden konnen. Dann ist es besonders
herausfordernd, wihrend des Tests nicht suggestiv zu werden und die Testpersonen nicht zur erhofften
Aktion zu verleiten. Zudem fallt die Moglichkeit zur Beobachtung der Testperson bei der Bedienung des
Prototyps weg. In der Summe wird die Menge gewonnener Erkenntnisse reduziert.
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Top-Learning

Wenn die moderierende Person die Bedienung des Prototyps ibernehmen muss, ist es besonders
herausfordernd, nicht suggestiv zu werden und die Testpersonen nicht zur erhofften Aktion zu
verleiten.

31 Zyklus 7 (2. Iteration)

31.1 Ergebnisse, Annahmen und Hypothesen

In Zyklus 6 wurde herausgefunden, dass viele Klient:innen auf die Hilfe der Vermittler:innen
angewiesen sind. Das Projektteam entscheidet sich deshalb, in diesem Zyklus erneut die Interaktion
der Vermittler:innen mit der Plattform zu untersuchen. Dazu werden wiederum die Methoden Ergebnisse
fiir Anwender sowie Feature Brainstorming angewendet. Diese Herangehensweise ist effizient und
ermoglicht eine Iteration des vorangegangenen Zyklus. — Anhang Abb. A86

31.1.1 Fazit

Es werden acht Hypothesen generiert. Die Hypothese <Klient:in darf die Liste mit den bereits erstellten Codes
nicht sehen> stiitzt sich auf Erkenntnisse aus den Recherchen in Zyklus 6 und nimmt das Thema des
Datenschutzes auf. Es soll sichergestellt werden, dass Klient:innen auf keinen Fall Informationen zu
bereits vermittelten Codes und Billetten sehen konnen, wenn sie zusammen mit der Vermittler:in ein
Billett buchen und dabei neben ihr am Computer sitzen. Dieses Feature wird als elementar eingestuft

und bei der Priorisierung der Hypothesen im Quadranten «Ship & Measure> abgelegt.
- Anhang Abb. A87 bis A89

Es wird nur eine Hypothese im Quadrant «Test> platziert, nimlich die folgende: <Das Projektteam ist der
Auffassung, dass die Hemmschwelle, ein Billett zu vermitteln, fiir die Persona Vermittler:in sinkt, wenn der
Vermittlungsprozess durch das Buchen der Billette direkt aus der Eventliste und ohne vorherige Codegenerierung
vereinfacht wird.» Das Projektteam macht bei dieser Hypothese das grosste Potenzial aus und stuft sie als
priifenswert ein.

Die folgende Annahme wird im Quadranten «Ship & Measure> platziert und direkt im MVP umgesetzt:
<Das Projektteam ist der Auffassung, dass der Vermittlungsprozess seltener abgebrochen wird, wenn
Vermittler:innen direkt nach dem Login auf der Eventiibersicht landen und so die Orientierung gewdihrleistet
werden kann und zudem der Prozess verkiirzt wird.»

31.2 Designen

Das Projektteam hélt sich an das Vorgehen nach Lean UX und durchlduft eine Charrette-Session.

31.2.1 Fazit

Es werden zu drei Hypothesen Designs erstellt, u. a. fiir folgende: <Das Projektteam ist der Auffassung, dass
die Hemmschwelle, um ein Billett zu vermitteln, fiir die Persona Vermittler:in sinkt, wenn der Vermittlungsprozess

durch das Buchen der Billette direkt aus der Eventliste und ohne vorherige Codegenerierung vereinfacht wird.»
- Anhang Abb. A90

Vermittler:innen erhalten einen Zugang zur Eventiibersicht, wo sie direkt Billette buchen kénnen. Mit
dieser Losung kénnen bestehende Screens iibernommen werden; der zusitzliche Aufwand in der
Entwicklung bleibt moderat.



Zyklus 7 (2. Iteration) | 54

Die Handskizzen werden im Laufe der Besprechung in Miro ergénzt, um Einfliisse auf bestehende
Prozesse sichtbar zu machen. Im Kontext der Navigation und unterschiedlicher Zustinde (eingeloggt /
nicht eingeloggt) wird sichtbar, dass Optimierungsbedarf besteht. Die Navigation der Vermittler:innen
wird mit einem direkten Zugang zu den Seiten «Events, <Sponsoren> sowie <Code generieren> erginzt. Der
Navigationspunkt {bersicht> wird in die beiden Bereiche «Code generieren> und Vermittelte Codes / Billettes
unterteilt. So kann der Schutz personlicher Daten (z. B. der Namen von Klient:innen, die in den
Bemerkungen zu den vermittelten Codes und Billetten hinterlegt sind) verbessert werden. Der
Navigationspunkt <FAQ> wird in «Support> umbenannt. Das Projektteam geht davon aus, dass der Begriff
«Support> von nicht computeraffinen Vermittler:innen eher verstanden wird.

Das Projektteam skizziert verschiedene Losungsansétze zum Muster <Das Login wird nicht auf Anhieb
gefunden> und einigt sich schliesslich auf eine Losung mit Tabs.
31.2.2 Lernreflexion

Designentscheide betreffen in zunehmendem Mass auch bestehende — und von den Testpersonen
verstandene — Bereiche wie das Erzeugen eines Billett-Codes. Dies fithrt im Projektteam zur Diskussion,
ob (und inwieweit) neue Designs die bestehenden beeinflussen diirfen. Die Auseinandersetzung
ermdglicht dem Projektteam, die gesamte Plattform erneut zu durchleuchten und ein tieferes
Verstandnis fiir die Abldufe zu erhalten. Insbesondere der Einbezug der Navigation und die
unterschiedlichen Sichtbarkeiten je nach Login-Status erweisen sich als Fortschritt.

Top-Learning

Indem Designanpassungen nicht isoliert betrachtet und bearbeitet werden, wird ein vertieftes
Verstidndnis {iber die gesamte Plattform hinweg ermdoglicht.

31.3 MVP erstellen

Zur Uberpriifung zuvor generierter Losungen wird das bestehende MVP angepasst und erweitert.

Mit Code anmeldon Login Vermittler:in / Biliettpartner:in Mit Code anmelden Login Vermittier:in / Billettpartner:in

Melde dich an, um die Events zu sehen: Benutzername

Ihre E-Mail-Adresse

Passwort

Abb. 18: Die Logins sind in Tabs untergebracht (Tab links: Klient:innen; Tab rechts: Vermittler:innen und Billettpartner:innen).
Quelle: Projektteam

Billett mit Herz Events  Sponsoren Code generieren  Vermittelte Codes / Billette  Support  Profil

Abb. 19: Die erweiterte Navigation fir Vermittler:innen. Quelle: Projektteam
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31.3.1 Fazit

Der Prototyp fiir die Vermittler:innen kann innerhalb eines halben Tages angepasst und fiir die
bevorstehenden Recherchen aufbereitet werden. —» Anhang Abb. A91 bis 93

31.4 Recherche und Lernen

Zur Uberpriifung der Hypothesen und des daraus entstandenen Prototyps wird die Recherche wie in
Zyklus 6 durchgefihrt.

Die Recherche findet online via Microsoft Teams und Zoom statt und dauert 30 Minuten pro Testperson.
Den Testpersonen (Vermittler:innen) wird als Einstieg das Storyboard gezeigt. Anschliessend wird der
Testfall analog einem Rollenspiel durchlaufen. Ein Projektteammitglied tbernimmt dabei die Rolle der
Klient:in, mit welcher die Testperson im Rahmen der simulierten Billettvermittlung spricht.

Die erste Aufgabe besteht darin, sich auf der Plattform einzuloggen und der Klient:in einen Billett-Code,
der bereits einmal vergeben wurde, erneut zuzustellen. Die zweite Aufgabe besteht in der Erzeugung
eines neuen Codes. Die dritte Aufgabe schliesslich besteht in der Bestellung eines Billetts fiir die
Klient:in. Mit diesen drei Aufgaben mochte das Projektteam herausfinden, ob der Login-Prozess
einwandfrei funktioniert und ob alle Funktionalitdten auf der Plattform leicht auffindbar und einfach zu
bedienen sind.

Um eine Vergleichbarkeit iber die Zyklen hinweg sicherzustellen, werden die Erkenntnisse wiederum
in Miro gruppiert und nach Mustern und Anomalien durchsucht. - Anhang Abb. A33 bis A37, A%4

31.4.1 Fazit

Das Projektteam plant, im Rahmen von fiinf Tests Riickmeldungen zum Prototyp zu sammeln. Die
ersten drei Interviews erweisen sich aber bereits als derart ergebnisreich, dass sich das Team nach
deren Auswertung entscheidet, die Interviewserie fiirs Erste abzuschliessen. Damit entfillt die
Rekrutierung weiterer Testpersonen. - Anhang Abb. A88 und 89

Zwei der drei Recherchen werden via Zoom durchgefiihrt, die dritte via Microsoft Teams. Dazu erhalten
die Testpersonen vorab den Link fiir das Gespréch sowie den Link zum Prototyp.

Mit der Gruppierung der Erkenntnisse werden Muster erkannt, so z. B., dass das Login fir
Vermittler:innen nicht auf Anhieb gefunden wird. Der Bestellvorgang eines Billetts hingegen wird von
den Testpersonen verstanden und ohne Probleme durchlaufen. Als weiteres Muster werden Probleme
beziiglich der Navigation festgestellt: So kann z. B. der Bereich «Code generieren> nicht gefunden werden.

Auch in diesem Zyklus werden Anomalien entdeckt: Fiir eine Testperson ist nicht klar, ob sie fiir die
Generierung eines Codes auf der Plattform eingeloggt sein muss. Diese Anomalie wird auf dem
Anomalienparkplatz hinterlegt.

31.4.2 Lernreflexion

Die vorgingige Zusendung des Links fiir den Zugang zum Prototyp war im Sinne einer optimalen
Vorbereitung der Testpersonen gut gemeint, erweist sich jedoch als eine Problemquelle. Die
Testpersonen konnten sich so vor dem Test mit dem Link auf dem Prototyp umsehen, ohne den
Kontext von Billett mit Herz zu kennen. Den Testpersonen fehlten dabei wesentliche Informationen; ihr
unbegleiteter Erstkontakt mit dem Prototyp préigte ihre Erfahrung. Das Projektteam wird in Zukunft auf
das vorgingige Teilen des Links zum Prototyp verzichten.
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31.5 (Proto-)Personas

Mit jeder Recherche werden weitere Erkenntnisse {iber die Nutzergruppen gewonnen, die in die (Proto-)
Personas einfliessen.

Das Gliick und

a Wohlbefinden meiner
\ Klient:innen liegt mir

/l] l \\ persénlich am Herzen.

Ich bin ungliicklich iber

die beschréinkten Mittel,
silvi die mir daftir zur
Iwia i
h Friiher war ich an jedem Verfiigung stehen.
) 52 Jahre alt
Spiel des FCZ, auch Sozialpadagogin
auswdrts! Immer dabei, Vermittlerin
nie gefehlt! Jetzt bin ich [
k ) gef 7 Musik ist mein Leben. Ich
f draussen. Warum muss bin Idealist und teil
alles so teuer sein? in _ea 15_ und teile gern.
" Aber ich bin eben auch
Freddy Unternehmer. Ich pflege den
62 Jahre alt Q Ruf meiner Firma sorgfdltig.
Klient -
Steff
54 Jahre alt
Billett-Partner

Abb. 20: (Proto-)Personas mit Statements (Auszug). Quelle: Projektteam

31.5.1 Fazit

Bei allen (Proto-)Personas wird die Skala <Leseverstindnis der deutschen Sprache> hinzugefiigt. In den
Recherchen zu den Zyklen 6 und 7 wurde klar, dass es Klient:innen gibt, die Mithe mit dem Lesen und
dem Verstehen der deutschen Sprache haben. Das Projektteam identifiziert dies als ein wesentliches
Kriterium bei der Interaktion mit der Plattform.

Klient:innen

Bei der Nutzer:innengruppe der Klient:innen kénnen insgesamt nicht geniigend Informationen
gesammelt werden, um mit ihnen den Schritt von der Proto-Persona zur Persona zu vollziehen. Es
konnen ausserdem keine Interviews mit Testpersonen gefiihrt werden, die der Proto-Persona Maria
entsprechen. Das Projektteam ist sich nicht sicher, ob es sich bei Maria iberhaupt um eine
Hauptakteurin auf der Plattform handelt; sie wird deshalb als sekundére Proto-Persona eingestuft. Die
Proto-Persona [rina wird nicht weiter untersucht, da sie sich von der Proto-Persona Kevin zu wenig
unterscheidet. - Anhang Abb. A95 bis 98

Vermittler:innen

Beziiglich der Nutzer:innengruppe der Vermittler:innen ist das Projektteam der Ansicht, dass die
gesammelten Erkenntnisse ausreichen, um den Schritt von der Proto-Persona hin zur Persona zu
vollziehen. Recherchen haben gezeigt, dass es bei den Vermittler:innen deutliche Unterschiede gibt, die
das Verhalten auf der Plattform beeinflussen, z. B., ob die Klient:innen das Billett selbststdndig
bestellen kénnen oder ob sie dabei auf Hilfe angewiesen sind. Dem wird mit der zusétzlichen Persona
Silvia Rechnung getragen. Auf der Basis des aktuellen Kenntnisstands stuft das Projektteam sowohl die
Persona Manuel als auch die Persona Silvia als primére Personas ein. - Anhang Abb. A99 und A100
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Billettpartner:innen

Nach der Recherche in Zyklus 3 wurde die Nutzer:innengruppe der Billettpartner:innen nicht weiter
untersucht. Somit fehlen Informationen, welche es dem Team erlauben wiirden, die entsprechende
Proto-Persona Steff zu einer Persona weiterzuentwickeln. - Anhang Abb. A101

Administration Billett mit Herz

Der Bereich der Administration der Plattform Billett mit Herz liegt out of scope des Projekts. Die Proto-
Persona Peter bleibt unveridndert. - Anhang Abb. A102

31.5.2 Lernreflexion

Dem Projektteam fillt es zundchst schwer, I6sungsneutrale (Proto-)Personas zu beschreiben. Die
Diskussion schérft das Bewusstsein der Teammitglieder in Bezug auf (Proto-)Persona-Beschreibungen,
die Hinweise auf einen Losungsansatz enthalten.

32 Uberpriifung der Machbarkeit

Das Projektteam trifft sich mit einem erfahrenen Senior Software Architect bei Ergon zu einer
Einschitzung beziiglich der technischen Machbarkeit der geplanten Losung. Mit diesem Check soll
verhindert werden, dass Losungen weiterverfolgt werden, die nicht oder nur mit grossem Aufwand
realisiert werden kdnnen. Das Team vermittelt dem Software Architect die Idee von Billett mit Herz
anhand des Storyboards und des Prototyps. Im anschliessenden Gespréich bespricht der Entwickler
seine Einschitzung mit dem Projektteam.

32.1.1 Fazit

Die Einschétzung des Entwicklers zeigt auf, dass es im Rahmen des Datenschutzes sowie des Schutzes
der Privatsphére der Nutzer:innen von Billett mit Herz weitaus mehr Punkte zu beachten gilt, als vom
Projektteam zunédchst angenommen. Die hierfiir erforderlichen Massnahmen erstrecken sich u. a. auch
auf die Beschaffenheit des Billett-Codes und der Datenhaltung der einzelnen Billette auf der Plattform
sowie auf den Schutz vor Login-Attacken. Grundsitzlich lasst sich die Plattform Billett mit Herz aber
technisch so umsetzen wie vom Projektteam angedacht. Der Entwickler wagt auf der Basis dessen, was
das Projektteam ihm gezeigt hat, keine préazise Schitzung, geht aber von einer initialen
Entwicklungszeit fiir die Plattform von etwa vier Monaten aus.

Die Einschétzung in ihrem vollen Wortlaut ist Teil des Anhangs. - Anhang Abb. A103 bis A105

32.1.2 Lernreflexion

Der Einbezug der Sichtweise eines Entwicklers in ein HCID-Projekt ist hilfreich. Das Projektteam erhalt
die Einschétzung eines aussenstehenden Softwareexperten, der einen neutralen, ungetriibten Blick auf
das Projekt hat. Viele Themen, gerade in Bezug auf den Datenschutz und die technische Umsetzung,
iberschreiten nicht nur den Scope der Masterarbeit, sondern liegen auch ausserhalb der
Kernkompetenz von UX-Designer:innen. Der Austausch mit dem Senior Software Architect schuf die
Gewissheit, dass die Plattform wie angedacht umgesetzt werden kann.
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33 Uberarbeitungen der Risikoanalyse

In dieser Uberarbeitung werden die Risiken aus der Sicht des Produkts sowie des Projekts iiberpriift.

33.1.1 Fazit

Aus der Sicht des Produkts kann das Risiko «<zu komplexe Technologie> und der damit verbundene
Schaden <zu hohe Entwicklungskosten> auf das Risikoprodukt von 1 herabgestuft werden. Nach
Abkliarungen mit einem Senior Software Architect (siehe Uberpriifung der Machbarkeit) kann dieses
Risiko besser eingeschétzt werden. - Anhang Abb. A106

Mit dem zunehmenden Fortschritt der Masterarbeit sind einige Risiken des Projekts, welche zu
Projektstart noch hoch waren, geringer geworden. So hat z. B. das Risiko «Projektstopp durch
Auftraggeberin> zum jetzigen Stand der Arbeit keinen Einfluss auf das Projekt. Das Projektteam kénnte

die Masterarbeit mittlerweile auch ohne die Teilnahme der Auftraggeberin fertigstellen.
- Anhang Abb. A107

34 Uberarbeitung der Stakeholderanalyse

In dieser Uberpriifung werden die Stakeholder:innen aus dem Blickwinkel des Produkts und des
Projekts betrachtet.

34.1.1 Fazit

Aus Sicht des Produkts kdnnen keine neuen Stakeholder:innen identifiziert werden. Zahlreiche
Stakeholder:innen erfahren jedoch eine Verdnderung, was ihren Einfluss betrifft. So wurde z. B. in den
Recherchen ermittelt, dass die Vermittler:innen einen hohen Einfluss auf den Erfolg von Billett mit
Herz haben. Wird die Losung nicht geméss ihren Bediirfnissen konzipiert, sind sie nicht bereit, den
Dienst in ihre Arbeit einzubinden. —» Anhang Abb. A108

Aus Sicht des Projekts verbleiben nur noch die beiden Stakeholder Coach und Projektteam im
Quadranten <Manage closely> der Power vs. Interest-Matrix. Mit dem Fortschreiten des Projekts ist das
Projektteam nur noch von wenigen Stakeholder:innen abhingig. - Anhang Abb. A109

35 Zyklus 8 (3. Iteration)

35.1 Ergebnisse, Annahmen und Hypothesen

Die Rechercheergebnisse von Zyklus 7 werden in Hypothesen tiberfithrt. Damit wird die Grundlage fiir
die Charrette-Session geschaffen. Die Recherche in Zyklus 7 zeigt, dass die Vermittler:innen viel Zeit
bendétigen, um iAr Login zu finden. Das Projektteam versucht zuerst, ein Feature Brainstorming nach
Lean UX durchzufiihren, doch das Feature <Login> ist bereits vorhanden. Somit ist diese Methode nicht
zielfithrend. Das Projektteam entscheidet, das zu 16sende Problem in eine HMW-Frage zu {iberfiihren.
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35.1.1 Fazit

Der erste Anlauf, das zu lI6sende Problem in eine Feature-Hypothese zu iiberfiihren, scheitert. Mit dem
Versuch, das Problem in eine HMW-Frage umzuformulieren, kommt das Projektteam in wenigen
Minuten zum Ziel. So kann folgende HMW-Frage formuliert werden: <Wie erreichen wir, dass die
Vermittler:innen ihr Login schneller finden?> - Anhang Abb. A110

35.1.2 Lernreflexion

Das Projektteam stellt fest, dass sich bei manchen Problemstellungen kaum (Feature-)Hypothesen
ableiten lassen. Dies wird besonders dann offensichtlich, wenn nicht das Feature selbst (in diesem Fall
das Login) das Problem ist, sondern dessen Ausgestaltung und Positionierung auf dem Screen. Da eine
Moglichkeit zum Login benétigt wird, kann diese nicht ersetzt werden. Die Frage, was (oder welches
Feature) das Problem l6sen kdnnte, ist somit ungeeignet. Die Frage, wie das Problem geldst werden
kann, beinhaltet noch keine Annahmen zur Losung und ldsst deshalb gentigend Spielraum fiir die
Charrette-Session zu.

35.2 Designen

Die HMW-Frage mit ihrer offenen Fragestellung bildet eine geeignete Ausgangslage fiir die
Durchfiihrung einer Charette-Session.

35.2.1 Fazit

Drei Ideen, die im ersten Durchlauf erarbeitet werden, scheinen erfolgversprechend zu sein; es wird auf
weitere Iterationen verzichtet. - Anhang Abb. A111

Hinter dem Problem, dass die Vermittler:innen im MVP des Zyklus 7 ihr Login erst nach einer langeren
Suche finden, vermutet das Projektteam zwei Ursachen. Zum einen ist das Eingabefeld fiir den Billett-
Code das visuell dominante Element auf dem Screen; der Tab fiir die Anmeldung als Vermittler:in tritt
in den Hintergrund. Zum anderen ist die Bezeichnung <Login fiir Vermittler:innen/Billettpartner:innen>
durch die Lange und gegenderte Schreibweise unleserlich; deren Bedeutung scheint verzégert erfasst
zu werden.

Um diesen Ursachen entgegenzuwirken, werden zwei Losungsvorschliage ausgewéhlt: die rumliche
Trennung der beiden Logins sowie die Zusammenfithrung der beiden Logins in einem einzigen Login-
Feld. Als zusétzliche Massnahme soll die Darstellung des Logins fiir Vermittler:innen und
Billettpartner:innen textlich und visuell optimiert werden, damit es miiheloser erfasst werden kann.

35.3 MVP erstellen

Die beiden ausgewihlten Losungsansétze werden in das MVP eingearbeitet. Da sie auf gegensétzlichen
Verfahren basieren, werden in Figma ein MVP A und ein MVP B als jeweils eigenstindige Flows erstellt.
Somit kénnen im Schritt «Recherche und Lernen> die beiden Ideen gegeneinander getestet werden.

35.3.1 Fazit

Die beiden Designs konnen problemlos in Figma erstellt werden. - Anhang Abb. A112

35.4 Recherche und Lernen

Die Rekrutierung von Testpersonen (Klient:innen und Vermittler:innen) ist dusserst aufwandig. Auch
unter grossen Anstrengungen kommt das Projektteam kaum an diese Personen heran. Deshalb
entscheidet sich das Team, in diesem Zyklus die Tests nicht mit Testpersonen durchzufiihren, die Teil
der Zielgruppe sind. Da bei diesen Tests nur Interaktionen gepriift werden, bei denen das Projektteam
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nicht auf Erkenntnisse aus Tests mit echten Klient:innen oder Vermittler:innen angewiesen ist, wird als
Methode das Hallway-Testing gewihlt.

Die Testpersonen erhalten die Aufgabe, sich einzuloggen und anschliessend Billette fiir das Konzert von
Ed Sheeran zu bestellen. Damit Giberpriift das Projektteam, welcher der beiden Login-Prozesse (MVP A
oder MVP B) besser verstanden wird.

35.4.1 Fazit

Die beiden Varianten des MVP werden insgesamt mit sieben Personen getestet. Die Hallway-Tests
kénnen wie erwartet durchgefiihrt werden. Das MVP A (ein Login-Feld fiir beide Rollen) wird mit drei
Personen in der Vermittler:innenrolle sowie mit zwei Personen in der Klient:innenrolle getestet. Das
MVP B wird mit zwei Personen in der Vermittler:innenrolle getestet. Mit Personen in der
Klient:innenrolle wird das MVP B nicht getestet, da diese in den vorhergehenden Zyklen keine Miihe
hatten, das visuell dominante Login zu finden.

Login MVP A

Billett mit Herz Hilfe

Billett mit Herz

Login

{ Login-Code oder E-Mail-Adresse J

Benutzernamen oder Passwort vergessen

Machten Sie Vermittler:in oder Billettpartner:in werden?

Abb. 21: Ein Login fiir alle Nutzer:innen. Quelle: Projektteam

Das Problem, dass die Vermittler:innen ihr Login nicht finden, ist mit dieser Variante geldst. Bei den
Klient:innen wird jedoch beobachtet, dass eine Testperson anstatt des Login-Codes ihre E-Mail-Adresse
eingeben moéchte, um einen Account zu erstellen. Das Projektteam vermutet, dass der Platzhaltertext
«Login-Code oder E-Mail-Adresse»> die Ursache ist. - Anhang Abb. A91, A113

In der Auswertung der Tests stellt das Projektteam fest, dass folgende Anomalie (Gothelf & Seiden,
2020, S. 165) zu einem Muster wird: «Testperson geht davon aus, dass man als Klient:in bereits irgendwo
registriert ist.> - Anhang Abb. A33 bis 37



Zyklus 9 (4. Iteration) | 61

Login MVP B

Billett mit HeI‘Z B Hilfe Vermittler:in / Billettpartner:in

Billett mit Herz

Melde dich an, um die Events zu sehen:

Login-Code

[ Z.B.14h8Jw ]

Abb. 22: Separate Logins flr Klient:innen und Vermittler:innen/Billetpartner:innen. Quelle: Projektteam

Eine der Testpersonen braucht einen Moment, um das Login zu finden. Die zweite Testperson findet
das Login sofort und erwéhnt dabei «das ist logisch, das Login ist immer oben rechts».

35.4.2 Lernreflexion

Die Rekrutierung und die Terminfindung haben in den vorgéngigen Zyklen viel Zeit beansprucht. Mit
dem Hallway-Testing mit Personen aus dem Arbeits- und Familienumfeld reduzieren sich diese
Schritte auf ein Minimum. Die Tests kdnnen spontan, schnell und effizient durchgefiihrt werden.

36 Zyklus 9 (4. Iteration)

36.1 Ergebnisse, Annahmen und Hypothesen

Im vorangegangenen Zyklus konnte die Login-Problematik nicht wie gewiinscht verbessert werden. Die
HMW-Frage Wie erreichen wir, dass die Vermittler:innen ihr Login schneller finden?> wird somit fiir diese
Iteration unverdndert iibernommen.

Das Projektteam gewichtet das Login auf der Plattform als elementar und pragend fiir das gesamte
Erlebnis auf der Plattform. In Anlehnung an eine Aussage in Lean UX — «Anstatt sich auf die Features zu
konzentrieren, ist es also besser, sich auf den Wert zu fokussieren, den wir schaffen méchten, und
Losungen zu testen, bis wir eine gefunden haben, die den Wert — das Ergebnis — liefert, den wir uns
wiinschen.» (Gothelf & Seiden, 2020, S. 57-58) — entschliesst sich das Projektteam, sich ausschliesslich
auf diese Interaktion zu konzentrieren.

36.2 Designen

Da die Charrette-Session in Zyklus 8 nicht den gewiinschten Erfolg gebracht hat, entschliesst sich das
Projektteam, stattdessen eine Onlinerecherche zu verschiedenen Login-Typen durchzufiihren. Das
Projektteam versucht auf diese Weise, dem Lean-UX-Prinzip 4, «Flexible Anpassungen haben Vorrang
vor der Einhaltung eines Plans» (Gothelf & Seiden, 2020, S. 40), zu folgen und mit moglichst wenig
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Aufwand schnellstméglich eine Lésung zu finden. Es soll sowohl das Login fiir die Klient:innen als auch
jenes fiir die Vermittler:innen untersucht werden.

36.2.1 Fazit

Die Onlinerecherche liefert reichhaltige Ergebnisse zum konventionellen Login mittels E-Mail-Adresse
und Passwort. Die untersuchten Login-Lésungen unterscheiden sich hauptsichlich in der Anzahl der
Schritte, die notig sind, um sich anzumelden. So gibt es eine Version, in der die Eingabe der E-Mail-
Adresse und die Eingabe des Passworts in einem einzigen Schritt erledigt werden. In einer weiteren
Version wird zuerst die E-Mail-Adresse eingegeben und erst in einem zweiten Schritt das Passwort. Das
Projektteam entscheidet sich fir die Version, bei der die E-Mail-Adresse und das Passwort
untereinander stehen. Es verspricht sich davon eine stirkere Unterscheidbarkeit gegeniiber dem Code-
Eingabefeld fiir die Klient:innen. - Anhang Abb. A114

Fir die Eingabe eines Codes als Login finden sich hauptséchlich Beispiele der Zwei-Faktor-
Authentisierung, z. B. mit der zusétzlichen Eingabe eines SMS-Codes, wie dies bei Banken,
Krankenkassen usw. der Fall ist. Das Projektteam ist der Auffassung, dass diese spezifische visuelle
Form (pro Code-Stelle ein Eingabefeld) Klient:innen dazu auffordern wird, den Billett-Code ebenfalls in
dieser Maske einzugeben. Die Vermittler:innen hingegen, die nicht iiber einen Billett-Code verfiigen,
sondern ein konventionelles Login in Form einer E-Mail-/Passwort-Kombination sehen, sollen mit dem
Design des Code-Felds zusétzlich davon abgehalten werden, ihren Login-Prozess mit einer Eingabe im
Code-Feld zu starten. Der Ausgangspunkt fiir das Login der Vermittler:innen wird deshalb in der
Navigation im Header platziert (wie im MVP B des Zyklus 8). Auch dies bedient ein bekanntes Design
Pattern fiir das Login von Onlinediensten wie jenes der SBB, von Digitec oder von Zalando.

36.2.2 Lernreflexion

Das Projektteam diskutiert die Platzierung der beiden Logins fiir Klient:innen und Vermittler:innen. Es
ist sich nicht sicher, ob die Login-Masken fiir die beiden Nutzergruppen nicht nur unterschiedlich
aussehen, sondern auch an verschiedenen Orten platziert sein sollen. Das Projektteam entscheidet sich
deshalb, in der kommenden MVP-Phase wiederum zwei Prototypen zu erstellen, um so beide Lésungen
testen zu kénnen.

Top-Learning

Eine Onlinerecherche iiber bekannte Design Patterns ist eine schnelle und effiziente Art, verschiedene
Vorgehensweisen und Designs miteinander zu vergleichen. Im Fall des Logins ist diese Methode einer
Charrette-Session vorzuziehen.

36.3 MVP erstellen

Die MVPs werden analog dem Zyklus 8 erstellt bzw. angepasst.

36.3.1 Fazit

Der Prototyp <Zyklus 8: Vermittler:in und Klient:in MVP A>, welcher mit einem einzigen Login fiir alle
Nutzer:innen auskommt, wird unverédndert iibernommen. Die neuen Designs werden ausschliesslich in
der Version <MVP B> integriert. - Anhang Abb. A91, A115
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Billett mit Herz = Hilfe Vermittler:in / Billettpartnerin
Billett mit Herz

Melde dich an, um die Events zu sehen:

Login-Code eingeben

jaanan

Abb. 23: Das liberarbeitete Login im MVP B. Pro Codezeichen steht ein Eingabefeld zur Verfligung. Quelle: Projektteam

36.4 Recherche und Lernen

Wie in Zyklus 8 findet die Recherche mittels eines Hallway-Tests mit (Proto-)Persona-fremden
Testnutzer:innen statt. Die Aufgabenstellung an diese entstammt unverdndert dem Zyklus 8.

36.4.1 Fazit

Das Projektteam kann die Recherche mit zwo6lf Personen durchfithren. Das MVP A wird mit drei
Personen in der Rolle der Klient:in und zwei Personen in der Rolle der Vermittler:in getestet. Das MVP B
kann mit sechs Personen in der Rolle der Vermittler:in und einer Person in der Rolle der Klient:in
getestet werden. Das Team legt bei den Tests den Fokus auf die weniger sichere Variante der beiden
Abliufe, ndmlich auf das Login fiir Vermittler:innen in MVP B. Dies ist der Grund fiir die ungleiche
Verteilung der Rollen bei den Tests.

Login MVP A

Das Login des MVP A wird sowohl von den Testpersonen in der Rolle der Klient:in als auch von jenen in
der Rolle der Vermittler:in verstanden. — Anhang Abb. A116, A34 bis 37

Login MVP B

Das Login des MVP B wird von den Testpersonen in der Rolle der Vermittler:in nicht auf Anhieb in der
Navigation vermutet. Es wird jedoch verstanden, dass in den sechs Code-Feldern keine E-Mail-Adresse
zum Login eingegeben werden kann. Eine Testperson in der Rolle der Klient:in war sich nicht bewusst,
dass nach Eingabe des Codes der Login-Prozess bereits abgeschlossen ist.

Interaktion mit der Plattform

Nebst dem Feedback zum Login-Vorgang erhilt das Team auch Riickmeldungen zu weiteren
Interaktionen. Das Projektteam ist sich bewusst, dass diese Riickmeldungen mit Vorsicht zu
interpretieren sind, da es sich bei den Testpersonen nicht um die zukiinftigen Nutzer:innen handelt.
Der Prozess der Buchung selbst wird — wie in den vorangegangenen Zyklen — problemlos durchlaufen.
Bereits entdeckte Muster, z. B. dass Hilfestellungen (Tooltips o. &.) ben6tigt werden oder dass der
Buchungsprozess mit dem Wizard reibungslos verlduft, sind auch in diesem Zyklus zu beobachten.
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36.4.2 Lernreflexion

Hallway-Tests lassen sich schnell und unkompliziert durchfithren. Da die Tests mit Kanditat:innen, die
nicht den (Proto-)Personas entsprechen, durchgefithrt wurden, ist bei der Interpretation der Aussagen
Vorsicht geboten. Eine weitere Schwierigkeit besteht in der Vertrautheit mit Testpersonen aus dem
personlichen oder beruflichen Umfeld, die das eigene Verhalten und das der Testpersonen wiahrend des
Tests (und damit auch das Resultat) beeinflusst.

37 Interface Design (5. Iteration)

In diesem Zyklus wird der Prototyp noch einmal vertieft aus dem Blickwinkel des Interface Design
(Bircher, 2022) untersucht. Grund dafiir ist, dass Lean UX wenig Anhaltspunkte dazu liefert.

Gemaiss dem Grundgedanken von Lean UX werden in erster Linie jene Bereiche aus dem Blickwinkel
des Interface Design untersucht, welche in den vorgéngigen Recherchen Probleme aufgeworfen haben
und fiir den momentanen Projektstand relevant sind. Mit dem Einbezug von Interface-Design-
Prinzipien wird die Gestaltung der Plattform iberpriift und optimiert.

Lean UX beschreibt im Kapitel Giber Prototyping: «Tatsédchlich ist diese Arbeit auf Pixelebene fiir die
meisten Designer der schlimmste Albtraum. (Der Deutlichkeit halber: Unterlassen Sie das besser.)»
(Gothelf & Seiden, 2020, S. 106). Lean UX empfiehlt bei der Ausgestaltung des visuellen Designs die
Anwendung eines Designsystems. Das Projektteam stuft diesen Schritt jedoch als out of scope seiner
Masterarbeit ein. Durch die Vereinheitlichung der UI-Elemente in Interface Design wird jedoch die
Basis fiir die spitere Anwendung eines Designsystems gelegt.

Prototyp Bereich Klient:in und Vermittler:in

Das Projektteam entscheidet sich, nur mit dem Prototyp MVP B (je ein eigenes Login fiir die
Vermittler:innen und die Klient:innen) weiterzufahren und diesen anzupassen. In der Recherche haben
die Testpersonen das Login des MVP A zwar verstanden, jedoch geht das Projektteam davon aus, dass
es zu einem spéteren Zeitpunkt im Login zu Schwierigkeiten kommen kénnte, z. B. bei der fehlerhaften
Eingabe einer E-Mail-Adresse. Das System kann nicht erkennen, ob hinter der fehlerhaften Eingabe
einer E-Mail-Adresse ein:e Klient:in oder ein:e Vermittler:in steht. Die Fehlermeldung so zu gestalten,
dass beide Nutzer:innengruppen adiquat angesprochen werden, stellt sich das Projektteam als
schwierig vor. Die Trennung des Logins hélt das Projektteam fiir einfacher. Zudem verleitet das Login
des MVP A die Klient:innen dazu, anstelle des Login-Codes eine E-Mail-Adresse einzugeben.

Die Entscheidung, mit welcher MVP-Version weitergefahren wird, fillt dem Projektteam nicht leicht.
Die Anwendung eines bekannten Design Patterns — das Login in der Navigation — gibt schliesslich den
Ausschlag.

Prototyp Bereich Billettpartner:in

Die Maske fiir die Billettpartner:innen bleibt auf dem Stand des Zyklus 3 stehen. Das Projektteam hat
sich entschieden, den Fokus auf die Klient:innen und die Vermittler:innen zu legen.

Die Ausarbeitung der Erfassungsmaske fiir die Billettpartner:innen wiirde einen Zyklus fiir sich
erfordern. Dazu mussten erst die Interaktion der Billettpartner:innen mit der Plattform untersucht
werden.
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Prototyp Bereich Administration Billett mit Herz

Der Bereich der Administration der Plattform Billett mit Herz ist out of scope und wurde nicht
untersucht. Das Projektteam empfiehlt, den Bereich vor der Entwicklung zu untersuchen.

37.1 Navigation

Sitemap

Mit der Uberpriifung der Seitenstruktur fiir die (Proto-)Persona-Gruppen «Vermittler:in>, <Klient:in> und
Billettpartner:in>» werden Gemeinsamkeiten und Unterschiede sichtbar, welche sich vor allem im
eingeloggten Zustand in der Navigationsleiste zeigen. So sieht die Persona-Gruppe <Vermittler:in»
mehrere Punkte in der Navigationsleiste, wihrend Klient:innen nur Events anschauen oder sich
ausloggen kénnen. Wenn ein Billett gebucht wurde, konnen Klient:innen nur noch auf das gebuchte
Billett zugreifen, die Ansicht aller Events ist nicht mehr méglich. Vermittler:innen hingegen haben
jederzeit Zugriff auf simtliche verfiigharen Events. - Anhang Abb. A91, A117

Die Sitemap fiir Billettpartner:innen wird angedacht, muss jedoch noch weiter untersucht werden.

Navigationsmodell

Das Navigationsmodell besteht aus einer Kombination aus hierarchisch und linear. Die lineare
Navigation wird beim Buchungs-Wizard verwendet. Im Scoping-Workshop wurde der Umfang des
laufenden Angebots auf rund 20 gleichzeitig angebotene Events angesetzt. Entsprechend wurde das
Navigationsmodell ausgelegt. Sollte das laufende Angebot massiv ausgebaut werden, muss das
Navigationskonzept tiberpriift und ggf. angepasst werden.
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Abb. 24: Flow <Billett buchen> fiir die Klient:innen. Quelle: Projektteam

Below the Fold

Die Einstiegsseite soll die primére Proto-Persona-Gruppe der Klient:innen ansprechen, somit werden
alle Informationen, welche fiir die anderen (Proto-)Persona-Gruppen relevant sind, weniger prominent
oder below the fold platziert. So fiihrten etwa die Logos der Sponsor:innen, die bei den Tests above the fold
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waren, zu einem ungewollten Verhalten: Es kam vor, dass Klient:innen ein Billett buchen wollten und
dazu auf das Billettpartner:innen-Logo klickten. Mit der Platzierung below the fold kann diese Affordance
verringert werden. Dieser Grundsatz wurde in fritheren Zyklen bereits beriticksichtigt, jedoch nicht
konsequent umgesetzt.

Sticky Navigation

Es wird der Einsatz einer «Sticky Navigation> besprochen. Allerdings muss zu einem spéteren Zeitpunkt
mit Klient:innen untersucht werden, ob dadurch ein Mehrwert beziiglich der Navigation festgestellt
werden kann. Es gibt allerdings Hinweise aus den Recherchen mit den Klient:innen, dass Elemente, die
sich verédndern, wihrend die Hauptaktivitdat ausgefithrt wird (Billett aussuchen und buchen), die
Nutzer:innen ablenken kénnen.

Infinite Scrolling, Tabs und Auto Suggest

dnfinite Scrolling> ist bei der Plattform Billett mit Herz explizit nicht gewiinscht. Sollte das Angebot an
verfiigbaren Billetten massiv ausgebaut werden, kommt eher der Einsatz von Genre-Kategorien oder
das Einbinden einer <Scoped Search» in Frage.

Das Verwenden von Tabs kann nach der Recherche in Zyklus 7 ausgeschlossen werden. Fiir die
Testpersonen war diese Art der Navigation — zumindest beim Login — nicht nachvollziehbar.

Fiir die Umsetzung des Suchfelds bei der Eventiibersicht wird die Anwendung der <Auto Suggest>-
Funktion empfohlen.

37.1.1 Lernreflexion: Navigation

Die Visualisierung der Sitemap fiel dem Projektteam zunéichst schwer und benétigte mehrere
Durchléufe, bis ein gemeinsames Verstindnis etabliert werden konnte. Zu Beginn bestand zudem eine
Unklarheit in Bezug auf die Terminologie (Flow Model vs. Sitemap vs. Domdnenmodell), welche erst
wihrend der Visualisierung erkannt wurde.

Es entstand eine Diskussion tiber den Zeitpunkt der Erstellung der Sitemap. Es wére sicher passender
gewesen, diese bereits in Zyklus 6 zu visualisieren.

Top-Learning

Ein gemeinsames Verstdndnis von Begrifflichkeiten verhindert eine Fehlkommunikation. Es empfiehlt
sich, bei Diskussionen immer wieder auf dieses gemeinsame Verstdndnis hinzuarbeiten.

37.2 Layout und Organisation

Layout Convention, Column Grid und Hero Section

Auf der Plattform findet das Prinzip der <Layout Convention> mit der <Top Bar> als Navigation
Anwendung. Die Top Bar als Navigation nimmt ein weit verbreitetes Design Pattern auf und dient
hauptsichlich der Persona-Gruppe der Vermittler:innen als Orientierungshilfe.

Das 12er «Column Grid> hilft bei der konsequenten Anordnung der Elemente auf der Seite und verleiht
dem Layout einen Grundrhythmus. In den vorhergehenden Zyklen wurde es bereits eingesetzt (wenn
auch nicht durchgehend).

Auf der Einstiegsseite sowie bei den Eventdetails werden <Hero Sections> eingesetzt. Diese lenken die
Aufmerksamkeit der Nutzer:innen auf wichtige Aktionen oder Informationen.
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Priorisierung und Workflow

Das Prinzip der Priorisierung (frequency of use) wird beispielhaft beim Login angewendet: Das Code-
Login ist als primére Aktion fiir die Klient:innen durch seine prominente Platzierung und
Ausgestaltung uniibersehbar. Ein Workflow (order of use) kommt an vielen Stellen zum Tragen, z. B. bei
der Eventliste (Leserichtung von oben nach unten durch die Liste, von links nach rechts innerhalb eines
einzelnen Listeneintrags). Auch in der Detailansicht der generierten Codes wird das Workflow-Prinzip
angewendet (oben links der Code, rechts davon die anschliessenden Aktionen). Seltene Aktionen wie
«Code 16schen> wiederum sind ganz rechts platziert, wo sie wenig Aufmerksamkeit erhalten.

Gestaltgesetze

Die Gestaltgesetze (Heusser & Schneider, 2021) werden auf der gesamten Plattform eingesetzt. Das
Gesetz der gemeinsamen Region z. B. findet sich auf der Seite der Events wieder. Hier werden die Elemente
der einzelnen Events durch den Einsatz eines Rahmens als zusammengehorig empfunden.
Textgruppierungen, wie sie beim Login-Feld fiir Klient:innen zu sehen sind, erhalten ihre
Zusammengehorigkeit dank der Anwendung des Gesetzes der Nihe. Das Gesetz der verbundenen Elemente
wird im Buchungs-Wizard angewendet. Elemente sind zueinander ausgerichtet, unsichtbare Achsen
wie bei der Seite <Events> erzeugen trotz der Fiille an Informationen eine gewisse Ruhe.

Responsive Design

Die Umsetzung in <Responsive Design> muss noch untersucht werden. Die grundlegende Struktur mit
Column Grids wurde bereits berticksichtigt. Die Recherche zeigt, dass sowohl Vermittler:innen als auch
Billettpartner:innen hauptsichlich mit Desktop-Computer oder Laptops arbeiten. Ein Mobile-first-
Ansatz (fir die Klient:innen) wird erst zu einem spéteren Zeitpunkt im Projekt diskutiert. Das Team
erwartet aber — u. a. dank des Einsatzes von Kacheln — keine grosseren Probleme bei der Adaption des
Designs fiir mobile Geréte.

Spacing-System

Die Abstidnde zwischen den Elementen werden in Schritten von vier Pixeln gesetzt: 4 pX, 8 px, 12 px,
16 px, 20 px, 24 px und 28 px. Bei grosseren Abstdnden werden Intervalle von acht oder sechzehn
Pixeln angewendet: 32 px, 40 px, 48 px, 56 px, 64 pX, 80 px und 96 px. Die H6he von Elementen wie
Buttons, Eingabefeldern usw. wird ebenfalls auf der Basis dieser Werte umgesetzt.

Schriftgrossen und Schriftschnitte

Fir einen ausreichenden Kontrast werden die Schriftschnitte bold (h1 bis h4) und regular (small, p und
lead) verwendet. Als Ausgangslage fiir die Schriftgrossen dient die root font size, welche in den meisten
Browsern mit 16 px definiert ist und fiir p ibernommen wird. Es werden folgende Gréssen definiert:
small =13 px, pund h4 =16 px, h3 und lead = 24 px, h2 = 40 pXx, h1 = 60 pX.

37.3 Editing and Manipulation

Hier werden nur bestimmte Bereiche beriicksichtigt: jene Stellen, bei denen wihrend der Tests
Probleme mit Testnutzer:innen der (Proto-)Personas aufgetaucht sind.

Der Einsatz von Microinteractions oder das Erstellen einer vollstindigen Dokumentation ist zum
jetzigen Projektstand — und unter Einbezug von Lean UX — nicht angebracht und out of scope der MAS-
Projektziele.
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User Assistance

Eine stetig wiederkehrende Erkenntnis aus den Recherchephasen ist das Muster, dass die Nutzer:innen
Hilfestellungen benétigen.

Bereits eingesetzt wird die strukturierte Eingabe (Billett-Code) beim Klient:innen-Login. Fiir das Login
der Vermittler:innen hingegen werden Inputfelder verwendet. Eine sequenzielle Anmeldung (in zwei
Schritten; erst der Name, dann das Passwort) erschwert zwar Angriffe auf das System, jedoch ist davon
auszugehen, dass die Plattform mit anderen technischen Mitteln ausreichend gegen Angriffe geschiitzt
werden kann. Das Projektteam empfiehlt jedoch die Uberpriifung dieser Hypothese zu Beginn der
Entwicklung.

Platzhaltertexte bei Inputfeldern sind im Prototyp bereits hinterlegt. Bei der Eingabe des Datums
kénnen sie mit einer zusétzlichen Hilfestellung wie <DD.MM.JJJJ> ergénzt werden.

Default-Werte bei der Ticketanzahl sowie Hilfetexte beim Toggle Switch <anonyme Buchung> geben den
Nutzer:innen Sicherheit bei der Interaktion mit der Plattform.

Das Hinzufligen von Tooltips ist ein Hilfsmittel, das im Verlauf des Projekts immer wieder zur Sprache
kommt. Auch hier muss der Einsatz mittels einer Recherche iberpriift werden.

Fir eine bessere User Assistance empfiehlt das Projektteam, bei der Entwicklung versteckte Hilfe
anzubieten. Dies wiirde sich z. B. bei der Eingabe eines falschen Passworts beim Login anbieten.

37.4 Text

Wie die Recherchen gezeigt haben, hat die passende Wortwahl bei den Nutzer:innen von Billett mit
Herz einen hohen Stellenwert. So muss der Text Beziiger:innen, Vermittler:innen und
Billettpartner:innen gleichermassen ansprechen. Recherchen haben ergeben, dass die Proto-Persona
Freddy Miihe mit dem Lesen und Verstehen von komplexeren Sitzen hat. Zur Untersuchung der
Wortwahl wird eine Literaturrecherche zum Thema Leichte Sprache durchgefiihrt, unter Einbezug der
Bediirfnisse samtlicher (Proto-)Personas.

Der Einsatz Leichter Sprache steht, wie in der Literaturvertiefung dargelegt, durchaus in der Kritik. So
koénnen sich Lesende durch die Verwendung Leichter Sprache diskriminiert fithlen. Das Projektteam
entscheidet, nicht alle Empfehlungen der Leichten Sprache aufzunehmen. Nicht eingesetzt wird der
Bindestrich zur Trennung langer Worter, dafiir wird, wo immer moglich, auf Fremdwdérter sowie auf
verschachtelte Sitze verzichtet. So werden auf der Einstiegsseite aus einem langen Satz drei kurze
Séatze, die jeweils auf einer neuen Zeile starten.

Original (Zyklus 9)

«Billett mit Herz ist eine gemeinniitzige Onlineplattform, auf der Menschen in sozial oder finanziell schwierigen
Situationen tiber ihre Betreuungspersonen kostenlos Veranstaltungshillette beziehen konnen.»

Uberarbeitete Version (Interface Design)

«Nicht alle Menschen haben Zugang zu einem Konzert.
Billett mit Herz ist eine gemeinniitzige Organisation.
Sie ermoglicht den Besuch eines Konzerts.»

37.4.1 Lernreflexion: Text

Das Projektteam stellt fest, dass die Anwendung der Leichten Sprache eine anspruchsvolle Aufgabe
darstellt. Es ist schwierig, ein ausgewogenes Mass zu finden, damit sich alle (Proto-)Persona-Gruppen
gleichermassen angesprochen fiihlen.
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Der Text im Ul ist gendergerecht formuliert. Das Projektteam diskutiert, ob dies in der Umsetzung
iibernommen werden soll, denn die gendergerechte Schreibweise mit Doppelpunkt fithrt zu langen und
mitunter sperrigen Begriffen (besonders im Ul). Dies konnte im Rahmen der Recherche in Zyklus 7
beobachtet werden.

Das Projektteam reflektiert ausserdem die Verwendung von Begriffen, welche eine Projektinnensicht
widerspiegeln, z. B. ob eine Bezeichnung wie Vermittler:in oder Billettpartner:in geeignet ist. Das genaue
Wording dieser Begriffe und das Thema Sprachtonalitéit gehoren in den Verantwortungsbereich der
Auftraggeberin — und damit auch die Entscheidung, ob Therapeut:innen, Sozialarbeiter:innen usw. in
der Kommunikation von Billett mit Herz als Vermittler:innen angesprochen werden sollen.

37.5 Recherche und Lernen

Wie in den Zyklen 8 und 9 wird die Recherche auch hier mit der Methode des Hallway-Tests mit (Proto-)
Persona-fremden Personen durchgefiihrt. - Anhang Abb. A118 und A119

Die Testpersonen in der Rolle der Klient:in erhalten die Aufgabe, sich mit dem Billett-Code einzuloggen
und anschliessend Billette fiir das Konzert von Ed Sheeran zu bestellen.

Die Testpersonen in der Rolle der Vermittler:in sollen nach dem Login einen neuen Billett-Code
generieren, anschliessend einen bestehenden Billett-Code 16schen und schliesslich Billette fiir eine:n
Klient:in bestellen.

37.5.1 Fazit

Die Recherche wird mit vier Personen in der Rolle der Klient:in und sieben Personen in der Rolle der
Vermittler:in durchgefiihrt. Die Rolle der Vermittler:in wird bewusst 6fter getestet, da bei dieser in den
vorangegangenen Zyklen mehr Probleme aufgetaucht sind als bei den Klient:innen.

Abb. 25: Auswertung der Hallway-Tests. Quelle: Projektteam
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Nach Analyse der Aussagen der Testpersonen wird deutlich, dass sich sowohl Vermittler:innen als auch
Klient:innen problemlos einloggen konnen. Die Eventiibersicht ist verstdndlich und der
Buchungsprozess kann von den Testpersonen beider (Proto-)Persona-Gruppen problemlos
durchgefiihrt werden. - Anhang Abb. A120

Es werden Muster sichtbar, die weiter untersucht werden miissen. So ist z. B. fiir die Persona-Gruppe
der Vermittler:innen unklar, dass der Vorgang <Billett-Code generieren> losgeldst von den Events
durchgefiihrt werden kann. Die Liste mit den bereits generierten Codes und den gebuchten Billetten ist
schwierig zu finden; das darin enthaltene Feature <Bemerkungen ein-/ausblenden> wird von den
Testnutzer:innen zu spit bemerkt. » Anhang Abb. A33 bis A37

38 Uberarbeitungen Service Blueprint

Aus den Recherchen in den Zyklen 1 bis 9 zieht das Projektteam einen Wissensgewinn in Bezug auf die
einzelnen Nutzer:innengruppen. Dieser Umstand veranlasst das Projektteam dazu, den Service
Blueprint, der im Scoping-Workshop erstellt wurde, zu iberpriifen und stellenweise anzupassen. Auf
diese Weise wird verhindert, dass Ablaufe, die auf veraltetem Wissen beruhen (z. B. zwischen
Frontstage- und Backstage-Prozessen), in die weiteren Zyklen {ibernommen werden.

Das Projektteam bedient sich hierzu der Empfehlungen in «This is Service Design Doing» (Lawrence et
al., 2018, S. 54). Diese Herangehensweise entspricht der eher geringen Komplexitit des Projekts und
nimmt indirekt den Grundsatz von Lean UX auf, «[...] schnellstmdéglich herauszufinden, was daran nicht
stimmig bzw. falsch ist» (Gothelf & Seiden, 2020, S. 40). Damit entscheidet sich das Projektteam
bewusst gegen die Empfehlungen in «Service Design — from Insight to Implementation», in dem ein
komplexerer Aufbau nahegelegt wird (Lgvlie et al., 2013, S. 100).

Der Service Blueprint erméglicht Aufschluss tiber die Organisation der Abldufe, die hierfiir
erforderlichen Antwortzeiten sowie den damit verbundenen personellen Bedarf.

38.1.1 Fazit

Als libergeordnete Lanes des Service Blueprints werden <Activities, Journeys», <Frontstage Actions> und
<Backstage Actions> sowie «Support-Prozesse> definiert. - Anhang Abb. A121

Die Activities> unterteilen den Ablaufin tibergeordnete Aktivititen wie die Billettvermittlung. Die
iibergeordneten Aktivititen werden in den <Journey Lanes> weiter unterteilt und detaillierter
beschrieben.

Fir die sechs (Proto-)Personas werden einzelne <Journeys> erstellt. Durch die tabellarische Anordnung
werden Abhingigkeiten zwischen den (Proto-)Personas sichtbar, z. B., dass fiir die Billett-Code-
Ubermittlung nicht nur ein Bereich auf der Plattform, sondern auch Support-Prozesse zum Einsatz
kommen, wie die Recherchen mit zukiinftigen Vermittler:innen gezeigt haben.

Die <Frontstage Actions> umfassen die einzelnen Lanes Plattform (Website)>, <Newsletter>, <Print, <Telefon-
Hotline> sowie Auskunft und Support via Onlineformular und E-Mail. Auch hier wird der Bezug zu den
(Proto-)Personas und den ‘Activities> hergestellt.

Das Projektteam erwartet mit der Uberarbeitung des Service Blueprints die Identifikation eines
allfalligen Potenzials bei den <Activities>, bei welchen nicht die Plattform der Touchpoint ist. Der Besuch
des Anlasses an sich ist (zurzeit) kein Touchpoint mit Billett mit Herz. Dies kénnte sich in Zukunft
dndern, z. B. dann, wenn die Interaktion mit dem Touchpoint Anlass zu einer Branded Interaction, zu
einem markierten Kund:innenerlebnis wird.
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Die Darstellung in Miro in Form einer Tabelle vereinfacht Anpassungen in den Lanes und Rows, zudem
koénnen Informationen genauer beschrieben werden, als dies mit analogen Post-its moglich ist.

Der Service Blueprint wird vom Projektteam als nicht abgeschlossen betrachtet und muss im Zuge der
Weiterentwicklung von Billett mit Herz regelméssig tiberprift und ggf. angepasst werden.

38.1.2 Lernreflexion

Das Projektteam stellt fest, dass sich der Service Blueprint auch als Mittel zur Validierung von
Anforderungen eignet. Die ibersichtliche Darstellung mit Lanes und Rows macht Zusammenhénge
besser fassbar. Die Entscheidung, auch Activities abzubilden, die ausserhalb der Plattform stattfinden,
schafft einen Mehrwert: Es wird ein Kontext geschaffen, der den Einbezug zukiinftiger Optionen der
Dienstleistung ohne Weiteres erméglicht.

Als Herausforderung stellte sich die Flugh6he der < anes> dar. Die Beschreibung sdmtlicher Activities>
und Schritte in den Journeys in einem dhnlichen Detaillierungsgrad gliickte nicht durchwegs. Das
Projektteam entschied, die Rows nur dort weiter zu unterteilen, wo den zugehorigen Lanes auch
Aktivitdten oder Prozesse zugeordnet werden kénnen.

Unsicherheiten traten auch bei der Erstellung der Journeys auf. Hier stellte sich das Projektteam die
Frage, wie mit alternativen Anwendungsfillen (z. B. «Klient:in verliert ihren Login-Code und bittet die
Vermittler:in um eine erneute Zustellung>) umgegangen werden soll, ob diese also im selben Blueprint
parallel dargestellt werden sollen oder ob es hierfiir einer weiteren, separaten Blueprint-Version
bedarf. Das Projektteam entschied sich, einzig den Happy Path abzubilden.

Top-Learnings

e Ein Service Blueprint eignet sich auch zur Validierung der Anforderungen.

e Die Methode, die Journeys zuerst den einzelnen (Proto-)Personas und erst anschliessend den
jeweiligen Frontstage und Backstage Actions hinzuzufiigen, vereinfacht die Erstellung des
Service Blueprints.

39 Uberarbeitungen der Risikoanalyse

In dieser Uberarbeitung werden die Risiken aus der Sicht des Produkts und des Projekts tiberpriift.

39.1.1 Fazit
Aus der Sicht des Produkts konnen keine Verdnderungen identifiziert werden. - Anhang Abb. A122

Aus der Sicht des Projekts bleibt nach dem Abschluss des Interface Designs nur noch ein Risiko
bestehen. Das Risiko «Projektrahmen wird gesprengt> muss nach wie vor iiberwacht werden; die
dazugehorige Massnahme «weitere Projektschritte planen» bezieht sich auf das Verfassen des Berichts und
das Erstellen der Prisentation — die voraussichtlich letzten Schritte im Rahmen dieser Masterarbeit.

- Anhang Abb. A123
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40 Uberarbeitung der Stakeholderanalyse

In dieser Uberarbeitung werden die Stakeholder:innen aus der Sicht des Produkts und des Projekts
tberpriift.

40.1.1 Fazit

Aus Sicht des Produkts gibt es nur eine Verdnderung. Es stellt sich heraus, dass die Mentorin Mitglied
der Stiftung ist, die eine Uberpriifung der Finanzierung von Billett mit Herz in Aussicht gestellt hat. Auf
Grund dieser Erkenntnis wird ihr mehr Einfluss eingerdumt. —» Anhang Abb. A124

Aus Sicht des Projekts kommt ein neuer Stakeholder auf: der Co-Coach der Masterarbeit. Das Team
versucht, seine Erwartungen beim Verfassen der Arbeit einzubeziehen. Somit bleiben noch vier
Stakeholder:innen tibrig. Alle anderen, z. B. die Klient:innen, miissen aus der Sicht des
Masterarbeitsprojekts nicht mehr beriicksichtigt werden. - Anhang Abb. A125

41 Projektplan und Meilensteine

Der aktuellen Fassung des Projektplans wird jene Version gegeniibergestellt, die das Team zu Beginn
des Projekts erstellt hat.

41.1.1 Fazit

Aus der Gegeniiberstellung des ersten Projektplans mit der effektiven Durchfithrung wird ersichtlich,
dass die urspriinglich geplante Anzahl der Zyklen von sieben auf zehn erhéht werden konnte. Der
geplante Zeitrahmen von vier Wochen pro Zyklus konnte in Zyklus 3 nicht eingehalten werden. Fir die
Rekrutierung von Testpersonen — vor allem wiahrend des Zeitraums der Sommerferien — musste mehr
Zeit eingeplant werden. Die Zyklen 7 bis 10 konnten schneller durchlaufen werden. Dies kommt daher,

dass in diesen Zyklen nur noch eng umrissene Bereiche der Plattform untersucht wurden.
- Anhang Abb. A126

In der grafischen Darstellung des Projektverlaufs wird ersichtlich, an welchen Stellen im Projekt
das Projektteam Risikoanalysen vorgenommen, Listen der Stakeholder:innen tiberpriift und die
(Proto-)Personas tiberarbeitet hat. - Anhang Abb. A127 bis A129

41.1.2 Lernreflexion

Die Unsicherheit in Bezug auf die Planung, die zu Beginn des Projekts festgestellt wurde, erweist sich
als unbegriindet. Auf der Basis der erstellten Hypothesen gibt Lean UX vor, in welchen Bereichen weiter
geforscht werden soll. Dies gibt dem Projektteam die Sicherheit, das richtige Ziel zu verfolgen.
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42 Ubermittelte Ergebnisse

Im Rahmen dieses Berichts werden der Auftraggeberin folgende Artefakte ibergeben:

Stakeholder:innen- und Risikoanalysen — Anhang Abb. A122 bis A125

(Proto-)Personas — Anhang Abb. A95 bis A102

Service Blueprint - Anhang Abb. A121

Erkenntnisse zu den untersuchten geschiftlichen Annahmen, Nutzer:innenannahmen und
Hypothesen - Anhang Abb. A16, A27, A39 bis 41, A63 und A64, A80, A88 und A89,

Identifizierte Muster und Anomalien aus den Recherchen — Anhang Abb. A33 bis A37
Einschéatzung zur Machbarkeit (Entwicklung der Plattform) — Anhang Abb. A103 bis A105
Aktueller Stand des MVP (Prototyp in Figma) - Anhang Abb. A118

Empfehlungen fiir die nichsten Schritte - Siehe 42.1.1.

42.1.1 Fazit
Die Recherchen der Zyklen 1 bis 10 haben Folgendes ergeben:

e Billett mit Herz kann in den Arbeitsalltag der Vermittler:innen eingeflochten werden.
Die Billettpartner:innen sind bereit, ihre Billette (kostenlos) zur Verfiigung zu stellen.

e Die Billettpartner:innen sind ausserdem gewillt, ihre Veranstaltungen oder Angebote
selbststdndig auf der Plattform zu erfassen.

e Das Angebot kostenloser Veranstaltungstickets wird von den Klient:innen geschétzt. Es kénnen
jedoch auch andere Bediirfnisse festgestellt werden, z. B. die kostenlose Inanspruchnahme
eines Wellness-Angebots.

Zu folgenden Punkten konnten im Rahmen dieser Arbeit nicht genligend Erkenntnisse gewonnen
werden:

e Die Muster, welche zum jetzigen Zeitpunkt noch unklar sind
e Die Bediirfnisse und Interaktion der Billettpartner:innen
e Die Bediirfnisse und Interaktion der Klient:innen

Empfehlung fiir die nichsten Schritte

Das Projektteam empfiehlt dem Auftraggeber:innen-Team als ndchste Schritte die Bearbeitung
folgender Themen:

e Die Definition der geschiéftlichen Bedingungen
e Die Vertiefung der Rechercheaktivititen im Zusammenhang mit den Billettpartner:innen
e Die Erarbeitung eines Brand-Designs
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43 Testimonials

Wir haben das Vergniigen gehabt, mit Rafael Adame, Simone G6tz und Urban Kronenberg
zusammenzuarbeiten, als wir unser NGO-Projekt Billett mit Herz entwickelt haben. Von Anfang an
waren sie daran interessiert, die DNA unseres Projekts zu verstehen und einen aussergewohnlichen
Service zu entwerfen, der unsere Bediirfnisse und Geschiftsziele beriicksichtigt.

Die drei UX-Designer haben uns mit ihren Ideen und ihrer Projektkommunikation inspiriert. Sie haben
eine Mischung aus Fithrung und Beratung an den Tag gelegt, die uns dabei geholfen hat, unsere Ziele zu
erreichen.

Kurz gesagt, Rafael, Simone und Urban haben uns sowohl herausgefordert als auch unterstiitzt, und wir
sind dank ihrer Hilfe einen weiteren Meilenstein in unserem Projekt gegangen. Wir empfehlen sie
uneingeschrédnkt als professionelle und talentierte UX-Designer.

— Bo Reichlin, Initiantin Billett mit Herz

Simone Go6tz, Rafael Adame und Urban Kronenberg waren von unschétzbarem Wert bei der
Entwicklung von Billett mit Herz. Ihr methodischer Ansatz half uns, unsere vorgefassten Vorstellungen
in Frage zu stellen und alternative Losungen in Betracht zu ziehen, an die wir noch gar nicht gedacht
hatten. Gemeinsam konnten wir bisher verborgene Probleme identifizieren und ideale Losungen
finden. Das Projekt hat von der Unterstiitzung durch Simone, Rafael und Urban enorm profitiert.

— Alessandro Monachesi, Mitglied des Billett mit Herz-Kernteams

Es hat mir imponiert — zudem habe ich es als Laie auch recht gut verstanden —, wie Sie das Thema
mittels eines Storyboards vermittelt haben. Und was daraus entstanden ist, hat mich vollig iberzeugt.
Diese einfache, benutzergerechte Handhabung des Programms aus dreifacher Sicht (Spender der
Billette, diejenigen, die die Billette vermitteln und Begiinstigte) ist faszinierend. Thre Ausfithrungen, wie
Sie in Schlaufen die zusétzlichen Informationen, die Sie durch die Interviews gewonnen haben,
integriert und schliesslich in eine einfache Nutzung tiberfithrt haben, konnten Sie spannend vermitteln
und haben damit mein Interesse geweckt.

— Annemarie Homberger, Coach der Initiantin
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44 Literaturvertiefung: Leichte Sprache

«Die Grenzen meiner Sprache bedeuten die Grenzen meiner Welt.» — (Wittgenstein, 2022)

Im Rahmen der Arbeit an Billett mit Herz geht das Projektteam der Frage nach, ob auf der Plattform
Leichte Sprache verwendet werden soll. Es steht die Hypothese im Raum, dass sich das
Nutzer:innensegment der Klient:innen durch den Einsatz Leichter Sprache auf der Plattform
stigmatisiert fithlt.

44.1 Untersuchungsergebnisse

44.1.1 Definition

Was ist Leichte Sprache?

Leichte Sprache wird als eine einfache Varietdt des Deutschen bezeichnet (Sieghart, 2019, S. 124).
Ebenfalls verwendet wird der Begriff «Vermittlungsvarietdt> (Christmann, 2017, S. 35).

Zur Erzeugung von Texten in Leichter Sprache (oder zur Ubersetzung in Leichte Sprache) stehen
zahlreiche syntaktische, lexikalische und typografische Mittel zur Verfiigung (Christmann, 2017, S. 35).

Gibt es Varianten oder Abstufungen?

Neben der Leichten Sprache gibt es auch die Einfache Sprache. Anders als die Leichte Sprache weist die
Einfache Sprache kein Regelwerk auf und ist durch einen komplexeren Sprachstil geprigt: Sdtze diirfen
langer sein, Nebenséitze sind zuldssig. Bleiben die Texte tiberschaubar, muss nicht jeder Satz auf einer
neuen Zeile begonnen werden. Aber auch Texte, die in Einfacher Sprache vorliegen, unterstiitzen eine
breite Leser:innenschaft bei der Erfassung und Verarbeitung der Inhalte (Kellermann, 2014). Es ist zu
beobachten, dass Leichte Sprache und Einfache Sprache als verschiedene Ansétze wahrgenommen und
gelegentlich gegeneinander positioniert werden. Tatséchlich sind jedoch zwei parallele Ansédtze mit
dhnlichen Zielausrichtungen erkennbar (Bock et al., 2017, S. 14).

Merkmal Leichte Sprache Einfache Sprache
Sprachverstindnis Al (Einstieg) bis A2 (Grundlagen) A2 (Grundlagen) bis B1 (Mittelstufe)
Priifung durch Zielgruppe erforderlich nicht erforderlich

Regelwerk festes Regelwerk kein Regelwerk

Bilder oder Illustrationen erforderlich nicht erforderlich
Textformatierung spezifische Formatierung keine spezifische Formatierung

Abb. 26: Einige Unterscheidungsmerkmale zwischen Leichter Sprache und Einfacher Sprache. Quelle: in Anlehnung an (Doerr,
2020 und de Oliveira, n. d.)
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44.1.2 Warum Leichte Sprache? Fiir wen?

Leichte Sprache wird generell als eine Massnahme der Inklusion verstanden. Sie soll «eine Briicke
bauen zwischen schwierigen> Texten und benachteiligten Adressat:innenkreisen» (Bock et al., 2017, S.
12).

Ein zentrales Anliegen der Leichten Sprache besteht im Abbau von Hiirden der Verstédndlichkeit. Wird
Leichte Sprache eingesetzt, kénnen ausserdem Auswirkungen auf die Wahrnehmbarkeit und die
Akzeptanz der Inhalte festgestellt werden (Lang, 2021, S. 141).

In der Einleitung zu ihrer Sammlung wissenschaftlicher Beitrige zum Thema stellen die Autorinnen
Bettina M. Bock, Daisy Lange und Ulla Fix fest: ««Leichte Sprache> kann ihrer Intention nach als eine
Form barrierefreier Kommunikation charakterisiert werden.» (Bock et al., 2017, S.11.)

Leichte Sprache soll helfen, Menschen mit eingeschriankten kognitiven Fihigkeiten Zugang zu Wissen
und damit mehr Selbstbestimmung und gesellschaftliche Teilhabe zu ermoglichen. In diesem Sinne ist
Leichte Sprache eine angemessene Sprachform. Es wird darauf verwiesen, dass eine angemessene
Sprachform darin besteht, dass sie sich «fiir die Adressat:innen geziemt» (Sieghart, 2019, S. 125).

Zielgruppe

Es wird mitunter differenziert zwischen primiren und sekundiren Adressat:innen (Maafs & Bredel,
2016). Einige Beispiele fiir Angehorige der priméren Zielgruppe sind Menschen mit einer kognitiven
oder einer sprachlichen Beeintrachtigung, Menschen mit Lernschwierigkeiten, mit einer Aphasie- oder
einer Demenzerkrankung, von Gehorlosigkeit Betroffene und funktionale Analphabet:innen. An den
Verstehensvoraussetzungen dieser Gruppe richten sich Texte in Leichter Sprache aus.

Sekundére Adressat:innen sind auf Grund ihrer Verstehensvoraussetzungen nicht direkt der priméren
Adressat:innengruppe zuzuordnen. Texte in Leichter Sprache wirken fiir sie tendenziell zu einfach. Sie
konnen aber gleichwohl von Texten in Leichter Sprache profitieren, da ein grosser Teil der Texte, die
sie in ihrem Alltag vorfinden, auch fiir sie nicht problemlos zugénglich ist.

44.1.3 Anweisungen zur Anwendung

Es existieren zahlreiche Anweisungen zur Anwendung Leichter Sprache. Richtlinien zur sprachlich
angemessenen Aufbereitung des Inhalts werden dabei flankiert von Regeln beziiglich seiner Form
(Apel-Josch, 2020).

Verstindlichkeit

Zum Regelset Verstindlichkeit gehort u. a. Folgendes: Fremdworter und Fachausdriicke sollen
vermieden werden, ebenso Negationen, Abkiirzungen, Sprachbilder oder Abstrakta. Ausserdem ist vom
Gebrauch des Konjunktivs, des Dativs sowie des Futurs abzusehen. Stattdessen wird empfohlen,
gebriauchliche Worter zu verwenden und kurze Sétze zu bilden (pro Aussage ein Satz). Statt
Substantiven sollen Verben verwendet werden. Kénnen schwierige Worter nicht vermieden werden,
missen sie erkliart werden. Der Einsatz von Bildern und Illustrationen soll die Verstindlichkeit der
Texte weiter steigern.

Lesbarkeit

Auf der Ebene der Darstellung sollen folgende typografischen Elemente vermieden werden: Worter in
Grossschrift, Trennungen am Zeilenende, Blocksatz, Sperrungen und die Verwendung kursiver
Schriftschnitte. Stattdessen wird die optische Aufgliederung langer Worter durch einen Bindestrich

(z. B. <Binde-Strich>), noch besser aber durch den sogenannten Mediopunkt (<Mediospunkt>) empfohlen.
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Ein neuer Satz soll am Anfang einer neuen Zeile stehen. Ausserdem soll ein serifenloser Schrifttyp in
einer Grosse ab 14 Punkt verwendet werden (Apel-Josch, 2020).

Regelwerk und Priifung

Seit 2009 liegen fir die deutsche Leichte Sprache drei Regelwerke vor: jenes des Netzwerks Leichte
Sprache, der Vereinigung Inclusion Europe und der BITV 2.0. Diese drei Regelwerke umfassen
zusammen 120 Regeln (Maaf & Rink, 2019, S. 252).

Es geniigt nicht, einen Text, der in <schwerem> Deutsch vorliegt, einfach in Leichte Sprache zu
ibersetzen. Es bedarf stets einer zusétzlichen Kontrolle durch Priifleser:innen aus der Zielgruppe — ein
Schritt, der von Vera Apel-Jdsch, einer Ubersetzerin und Dozentin fiir Leichte Sprache, ausdriicklich
empfohlen wird. Fiir die Priifung von Texten in Leichter Sprache existieren auch spezialisierte
Priifprogramme wie Language Tool, TextLab oder LinguLab (Apel-Jésch, 2020).

44.1.4 Einsatz gendergerechter Sprache

Die Verwendung gendergerechter Sprache ist auch beim Einsatz von Leichter Sprache erwiinscht,
sofern die Regeln der Leichten Sprache nicht verletzt werden (Apel-J6sch, 2020). Gerade
Aneinanderreihungen von méinnlichen und weiblichen Personenbezeichnungen tiberfordern die
Leser:innen und gehen zu Lasten der Satzldnge und der Lesbarkeit. Die Verwendung
geschlechtsneutraler Formen kann diesem Umstand entgegenwirken.

Eine systematische Erforschung der Leichten Sprache wurde bis zum heutigen Zeitpunkt nicht
durchgefiihrt. Laut Vera Apel-J6sch zeichnet sich jedoch eine Tendenz ab, die zeigt, dass der Einsatz
des Gendersterns mehr Widerstand hervorruft als alle anderen Formen (Apel-Josch, 2020).
Untersuchungen mit der Priifleser:innenschaft haben ergeben, dass eine Gewéhnung an das Gendern
recht schnell erfolgt. Dies ldsst hoffen, dass kiinftig eine geschlechtsneutrale Schreibweise in die
Leichte Sprache integriert werden kann.

Die von Apel-Josch beschriebenen Empfehlungen (Apel-Jésch, 2020) decken sich auch mit den
Empfehlungen des vom Dudenverlag publizierten Ratgebers (Maafs & Bredel, 2016). Wie auch immer
die gendergerechte Sprache integriert wird: Auf die Verwendung des generischen Maskulinums ist zu
verzichten.

44.1.5 Leichte Sprache und Wahrnehmung

Die Beeintriachtigungen, die Leichte Sprache kompensieren muss, sind so vielfdltig wie ihre
Adressat:innen. Dies sind u. a. Menschen mit einer Beeintrachtigung ihrer Intelligenz oder funktionale
Analphabet:innen, jedoch auch ungeiibte Leser:innen und Migrant:innen. (Apel-J6sch, 2020)

Bei der Wahrnehmung der Leichten Sprache unterscheidet Vera Apel-Josch zwischen den Ebenen
Lesbarkeit und Verstehbarkeit (Apel-Josch, 2020). Die Lesbarkeit bezieht sich nur auf die formalen und
typografischen Aspekte, die Verstehbarkeit auf die inhaltlichen und sprachlichen Aspekte.

Damit Menschen mit Kommunikationseinschriankungen die Teilhabe am gesellschaftlichen Leben
ermoglicht werden kann, muss fiir sie ein eigenstiandiger Zugang zu Informationen sichergestellt sein.
Hierfiir bedarf es barrierefreier Kommunikate. Der Prozess der Zuginglichkeit von Kommunikaten
kann aus zwei Perspektiven betrachtet werden. (Maafs & Rink, 2019, S. 24)

Perspektive der Nutzer:innen
Auffinden » Wahrnehmen — Verstehen — Behalten — Handeln

Die einzelnen Schritte diirfen bei den Nutzer:innen nur so viele Ressourcen beanspruchen, dass fiir die
verbleibenden Schritte ausreichend Verarbeitungskapazitdt vorhanden bleibt. Nur so kann der letzte
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Schritt des Handelns erreicht werden, welcher der gewiinschten Teilhabe entspricht. Aus diesen
Schritten ergeben sich die Anforderungen an die Kommunikate:

Perspektive der Kommunikate
Auffindbar -» wahrnehmbar - verstandlich - verkniipfungsfdhig - handlungsorientiert

Jede Stufe ist jeweils von der vorherigen abhédngig; so kann z. B. ein Kommunikat nicht wahrgenommen
werden, wenn es nicht auffindbar ist. Deshalb sollten Kommunikate so aufgebaut sein, dass sie alle
Stufen einbeziehen (Maaf$ & Rink, 2019, S. 23-25).

Die Wahrnehmung von Texten kann mit dem Hinzufiigen von Zwischeniiberschriften oder Randglossen
unterstiitzt werden (Maafs & Bredel, 2016). Die wichtigsten Punkte werden auf einen Blick ersichtlich
und koénnen mit wenig Aufwand wahrgenommen werden. Einen dhnlichen Vorteil bieten
Texteinriickungen und Aufzidhlungen.

Eine Methode, um die Wahrnehmung zu vereinfachen, ist nach Lang (2021, S. 146) die Reduktion der
Komplexitit auf Wort- und Satzebene. Mit dem Einsatz aussagekréftiger Bilder und Symbole kénnen
die Ressourcen, die zur Verarbeitung des Textes noétig sind, zusétzlich geschont werden, was ein
erfolgreiches Verstehen fordert (oder tiberhaupt erst ermoglicht).

44.1.6 Leichte Sprache in Stresssituationen

Inwiefern die Verarbeitung von Informationen in Stresssituationen mit dem Einsatz von Leichter
Sprache unterstiitzt werden kann, wurde noch nicht spezifisch untersucht.

Laut Apel-J6sch (2020) gerit das Gehirn von Menschen mit einer kognitiven Beeintrichtigung (z. B.
einer Lernbeeintridchtigung) bei der Verarbeitung von Texten unbewusst in Bedrdngnis. Sobald das
Gehirn Stress wahrnimmt, iibernehmen Stresshormone die Kontrolle und zweigen dem Gehirn Energie
ab — Energie, die flr die Verarbeitung von Texten dringend bendtigt wiirde.

44.1.7 Kritik an der Leichten Sprache

Mangelnde Wissenschaftlichkeit

Es sind kaum empirische Studien vorhanden, welche die Wirksamkeit der Textmerkmale, die in
verschiedenen Ratgebern und Regelwerken zu finden sind, bei den Betroffenen belegen kénnen. Zudem
wurde bei der Entwicklung der Leichten Sprache wenig auf bereits vorhandene Theorien, Modelle und
Befunde zur Textverstandlichkeit zuriickgegriffen (Christmann, 2017, S. 36).

Unzureichende Anweisungen

Die vom Netzwerk Leichte Sprache, von Inclusion Europe und von BITV 2.0 bereitgestellten Regeln
eignen sich dafiir, Leichte Sprache zu identifizieren. Zur professionellen Anwendung sind sie jedoch
nicht geeignet, da nur der angestrebte Zustand (z. B. kurze Sétze) beschrieben wird, jedoch nicht, wie
dieser erreicht werden soll (Maaf & Rink, 2019, S. 253).

Fehlerhafte Orthografie

Leichte Sprache kann im Widerspruch zur Orthografie stehen. So fiihrt z. B. die Verwendung des
Bindestrichs bei lingeren Woértern zu Konstrukten wie Kranken-Haus, Unter-Suchung usw. (Maafs &
Rink, 2019, S. 254).

Diskriminierung

Betroffene kénnen sich durch Leichte Sprache diskriminiert fithlen. So kann z. B. mit dem Wort deicht>
Dummbheit assoziiert werden. Auch wird die Infantilisierung (durch textbegleitende Zeichnungen) oder
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die Defizitorientierung von einem Teil der Betroffenen als diskriminierend empfunden. (Zurstrassen,
2017, S.61)

Stigmatisierung

Im Handbuch «Barrierefreie Kommunikation» (Maafs & Rink, 2019, S. 262-265) wird Leichte Sprache
mit den sechs Grunddimensionen von Stigmata (Jones, 1984, S. 24-79) in Verbindung gebracht:

Kaschierbarkeit (Concealability)

Leichte Sprache hilft betroffenen Menschen, ihr Stigma zu kaschieren, da sie selbststdndig auf Inhalte
zugreifen konnen, ohne ihr Defizit offenlegen zu miissen. Gleichzeitig trigt die Prisenz von Texten in
Leichter Sprache im 6ffentlichen Raum dazu bei, dass sie als Gruppe in der Gesellschaft stirker
wahrgenommen werden.

Dauer bzw. Entwicklung (Course)

Temporire Stigmata werden weniger schwerwiegend wahrgenommen als dauerhafte. Manche
Betroffene konnen voriibergehend oder mit Ubung langfristig Standardtexte lesen, andere bleiben
dauerhaft auf Leichte Sprache angewiesen. Leichte Sprache wird als weniger stigmatisierend
wahrgenommen, wenn eine Steigerung der Lesefdhigkeit méglich scheint.

Isolationspotenzial (Disruptiveness)

Je mehr die sozialen Interaktionen der Betroffenen gestort sind, desto stérker ist das Stigma. Die
Prisenz von Texten in Leichter Sprache im &ffentlichen Raum zeigt auf der einen Seite, dass die
Betroffenen nicht ohne Hilfsmittel auf Informationen zugreifen konnen. Auf der anderen Seite hilft
diese Prisenz den Betroffenen aus der Isolation, da Teilhabe ermdéglicht wird.

Asthetische Beeinflussung (Aesthetic Qualities)

Das Stigma vergrossert sich, wenn die Beeintriachtigung als abstossend wahrgenommen wird. Die
Asthetik der Sprache wird durch Leichte Sprache stark gemindert, was in der Folge das Stigma
vergrossert. Da die &sthetische Minderung das Resultat der Erhéhung der Lesbarkeit ist, kann dieses
Stigma kaum gel6st werden.

Verursachung (Origin)

Das Stigma ist grosser, wenn es als selbstverschuldet erachtet wird. Der Hinweis, dass die Zielgruppe
fiir Leichte Sprache Personen mit Behinderungen sind, verkleinert das Stigma. Das gilt jedoch nicht fir
die gesamte Zielgruppe: Das Stigma vergrossert sich bei Menschen mit funktionalem Analphabetismus,
da dieser oft als selbstverschuldet wahrgenommen wird.

Gefihrdung anderer (Peril)

Besonders stark wird das Stigma wahrgenommen, wenn von der stigmatisierten Gruppe oder Sache
potenziell eine Gefahr fiir andere ausgeht. Leichte Sprache wird als Bedrohung der Bildungssprache
wahrgenommen. Dies trifft nicht nur bei Eingriffen ins Sprachsystem (z. B. die Zulassung inkorrekter
Orthografie) zu, sondern auch, wenn Personen ohne Kommunikationsschwierigkeiten in Leichter
Sprache adressiert werden.

44.1.8 Verbindung von Leichter Sprache und UX-Writing

Die Grundprinzipien von UX-Writing decken sich teilweise mit denen von Leichter Sprache. So wird
gemiss (Yifrah, 2020) empfohlen, so wenig Worter wie méglich zu benutzen.

Die Norman Nielsen Group (Nielsen, 2015) geht einen Schritt weiter und empfiehlt nebst der
Verwendung einfacher Worter auch die Erzeugung einer einfachen Satzstruktur. Wird ein breites
Publikum angesprochen, muss der Text von Menschen mit einem mittleren Sekundarschulniveau
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verstanden werden kénnen. Klare Titel und ein einfach zu erfassendes Layout gehéren zu den
Grundpfeilern des UX-Writings. Dazu gehort, wichtige Informationen zu Beginn des Textes mitzuteilen;
auf Details kann spéter vertieft eingegangen werden.

44.2 Fazit

e Das Projektteam hat im Rahmen seiner Forschungsaktivititen herausgefunden, dass das
Angebot Billett mit Herz seinen Nutzer:innen auf Augenhéhe begegnen muss. Die Angehorigen
der angesprochenen Nutzer:innengruppe wiinschen keine Spezialbehandlung, sondern
mochten als vollwertige Mitglieder der Gesellschaft betrachtet werden.

e Die Kritik, die der Leichten Sprache entgegengebracht wird, sowie ihre derzeitige
Wahrnehmung in Teilen der Gesellschaft als <Deutsch fiir Dumme> haben das Projektteam dazu
bewegt, auf den Gebrauch von Leichter Sprache zu verzichten.

e Leichte Sprache kdnnte als Option auf der Plattform angeboten werden, vergleichbar mit
einem Sprachwéhler bei mehrsprachigen Angeboten.

45 Reflexion

45.1 Projektziele

45.1.1 Requirements Engineering

Erarbeitung des Verstindnisses beziiglich des Kontexts, der Bediirfnisse und der Hiirden
der Ticketempfinger:innen

Aufgrund des erschwerten Zugangs zu Klient:innen miissen die Anforderungen, Hindernisse und
Wiinsche weiter untersucht werden. In den Recherchen konnte diesbeziiglich eine betréchtliche
Diversitit festgestellt werden.

Erarbeitung des Verstindnisses beziiglich des Kontexts der Veranstalter:innen

Billettpartner:innen sind bereit, Billett mit Herz mit Ticketspenden zu unterstiitzen. Hinweise in den
Recherchen ergaben, dass die Billettpartner:innen die Billette selber auf der Plattform erfassen
mochten. Die geeignete Ausgestaltung der Eingabemasken fiir die Veranstaltungen muss vertieft
untersucht werden, ebenso die Anbindung an Ticket- und Kassensysteme.

Ermittlung der Akteur:innen entlang des Prozesses der Billettspende und der Vergabe
an die Klient:innen

Es werden folgende Akteur:innen identifiziert: Klient:innen, Vermittler:innen, Billettpartner:innen
sowie Mitarbeitende Billett mit Herz.
45.1.2 Interface Design

Definition der Ablaufe (Anbieter:in - Plattform - Vermittler:in - Klient:in sowie
Klient:in » Anbieter:in)

In mehreren Zyklen wurden die Ablaufe mit Hilfe des Service Blueprints definiert, anhand der MVPs
ausgearbeitet und mit Nutzer:innen gepriift.
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Grunddesign der Plattform

Das Grunddesign der Plattform wurde in den Zyklen 2 bis 9 sowie in der Phase Interface Design
erarbeitet und inkrementell weiterentwickelt.

45.2 Allgemeine Lernziele

45.2.1 Erarbeitung eines Greenfield-Projekts mit Hilfe von HCI-Methoden

Lean UX eignet sich hervorragend fir ein Greenfield-Projekt, da es bereits im ersten Zyklus
Marktfeedback verlangt. So wird die Produktidee frith validiert und inkrementell weiterentwickelt.
Dabei kommen zur Validierung der Nutzer:innenannahmen verschiedene HCI-Methoden zum Einsatz.
Geschaftliche Annahmen kénnen aber nicht ausschliesslich mit HCI-Methoden validiert werden; zur
ganzheitlichen Betrachtung missen ausserdem Methoden aus der Marktforschung oder der
Businessanalyse einbezogen werden. Lean UX empfiehlt, dass Personen aus den verschiedenen
Disziplinen im Projektteam vertreten sind.

45.2.2 Projekt mit MVPs gemiiss Lean UX erarbeiten
Das Lernziel, ein Projekt mit MVPs geméss Lean UX zu erarbeiten, kann erreicht werden.

Lean UX setzt den Fokus auf das Potenzial eines MVP beziiglich Wissensgewinn und nicht auf dessen
Uberlebensfihigkeit am Markt. Die Aufgabe eines MVP liegt in der Uberpriifung einer Hypothese mit
dem kleinstmdglichen Aufwand. In jedem Lean-UX-Zyklus werden neue MVPs erstellt und getestet. Es
entstehen tiber den Projektverlauf viele verschiedene MVPs; deren Form ist komplett frei. Anstatt eines
konkreten Uls wird — gerade zu Beginn eines Projekts — oft etwas ganz anderes getestet.

Das Umdenken erfordert etwas Zeit: Zu Beginn ist es ungewohnt, einen Fragebogen als <MVP> zu
bezeichnen. Zudem beruhen die MVPs auf Annahmen anstatt auf Daten, die in einer vorgelagerten
Recherchephase gesammelt wurden. Das Team hat Bedenken, ob der Projektverlauf durch diese
Freiheit zielfokussiert bleibt und ob bei den Tests geniigend relevante Erkenntnisse gesammelt werden
koénnen. Die Praxis zeigt jedoch, dass schon aus der ersten Testphase wichtige Erkenntnisse gezogen
werden konnen. Die Erarbeitung der MVPs geschieht effizient: Das Prinzip, dass auf alles verzichtet
werden soll, was nicht ultimativ zielfiihrend ist, wird vom Team als befreiend empfunden.

Da es sich um ein Greenfield-Projekt handelt, besteht die Gefahr, dass nach wenigen MVPs klar wird,
dass das Projekt mangels Nachfrage nicht am Markt bestehen wird oder in der Realisierung zu
aufwindig ist. Um diese Frage moglichst schnell zu kldren, entscheidet sich das Team, mit den ersten
drei MVPs zuerst vielen unterschiedlichen Akteur:innen (Klient:innen, Vermittler:innen und
Billettpartner:innen) zu testen. Damit kénnen Risiken friih identifiziert werden — ein klarer Vorteil
dieses Vorgehens. Nachdem die Tests zeigen, dass das Vorhaben realistisch ist, kann das Team anhand
von Iterationen in die Tiefe arbeiten.

Lean UX 14sst auch zu, mehrere MVPs parallel zu erarbeiten und zu testen. Diese Vorgehensweise wird
vom Team in den Zyklen 8 und 9 in Form eines A/B-Tests angewendet.

Das Team hatte die Hoffnung, dass ein MVP entstehen wirde, bei dem die Vermittlung mit einem realen
Billett simuliert werden kann. Das inkrementelle Vorgehen von Lean UX wiirde sogar zulassen, dass der
Service bereits 1auft, obwohl noch keine Plattform programmiert ist. Dies hitte jedoch zu einem
erheblichen Aufwand im Projektbiiro Billett mit Herz gefiihrt, welches aber zum Zeitpunkt der
Masterarbeit noch operativ war. Insofern weicht das Vorgehen des Projektteams an dieser Stelle von
den Empfehlungen von Lean UX, moglichst frith Marktfeedback einzuholen, ab.



Reflexion | 82

45.2.3 Ein vertieftes Verstiandnis iiber das Vorgehensmodell (Lean UX)

Das Lernziel, ein vertieftes Verstdndnis tiber das gewihlte Vorgehensmodell Lean UX zu erlangen, kann
erreicht werden. Mit jedem Zyklus gewinnt das Projektteam an Sicherheit, was die Durchfithrung der
Zyklen und die Wahl der geeigneten Methoden betrifft.

Es zeigt sich, dass Lean UX nicht immer eine passende Methode fiir das zu 16sende Problem bereitstellen
kann. Hier behilft sich das Team u. a. mit dem Einbezug des modellfernen Dreisprungs «Context Scenario
- Functional Needs — Functional Elements> aus Goal Directed Design. Dieser ergdnzt sowohl die Phase
Designen> als auch die Phase <MVP erstellen.

Bei jedem Arbeitsmeeting bezieht sich das Projektteam auf die Lean-UX-Prinzipien (Gothelf & Seiden,
2020, S. 42). Das Projektteam lernt, dass Lean UX neben Prinzipien zur Vorgehensweise auch
Hilfestellungen zur Organisation des Teams bietet. - Anhang Abb. A130

Einige Beispiele:

Die Prinzipien <eigenstdndige und autorisierte Teams> und «<problemfokussierte Teams> leiten das
Projektteam durch sémtliche Arbeitsschritte. Das Team erhilt von der Auftraggeberin viel Freiheit, was
die Gestaltung des Services Billett mit Herz betrifft. Dies ermdglicht dem Team, autonom Experimente
durchzufiihren, um die relevanten Probleme zu identifizieren und passende Lésungen zu finden.

Andere Unternehmenskultur-Prinzipien aus Lean UX, z. B. das Anti-Prinzip <Anti-Muster: Rockstars,
Gurus und Ninjas»>, werden in jedem Meeting angewendet: Alle Ideen werden mit dem Team geteilt,
Diskussionen werden auf einer wertschatzenden Basis gefiihrt.

Nicht alle Prinzipien kdnnen in jedem Arbeitsmeeting angewendet werden. Zum Beispiel kann das
Prinzip <GOOB: die neue User-Zentriertheit> nur selten angewendet werden. Die Recherchen finden —
auf Wunsch der Testpersonen — meist online statt, was dem Prinzip «get out of the building>
zuwiderlduft. Vor allem in der Recherche mit der Vermittler:innen-Testperson 8 (Zyklus 2) wird der
Vorteil von GOOB offensichtlich: Als das Projektteam Klient:innen vor Ort kennenlernen darf, gewinnt
die Aussage «Die Bandbreite der Klient:innen in Bezug auf ihre Selbststindigkeit ist sehr gross»
unmittelbar an Relevanz.

45.3 Zusammenarbeit im Projektteam

Zu Beginn des Projekts werden die Kompetenzen der einzelnen Teammitglieder besprochen und
Verantwortungsbereiche definiert. So leitet Rafael Adame durch das Vorgehensmodell Lean UX und
erstellt die Arbeitsvorlagen fiir die verschiedenen Methoden. Simone Go6tz erarbeitet Vorschlége fiir den
Projektablauf und ist fiir die Einhaltung des Projektplans sowie fiir die Erreichung der Meilensteine
verantwortlich. Die Qualitdtssicherung, die Kommunikation nach aussen sowie die Erstellung der
Ilustrationen gehoren in den Verantwortungsbereich von Urban Kronenberg. Alle Entscheide werden
im Projektteam besprochen, bei Unstimmigkeiten wird ein Konsens gefunden.

Die Zusammenarbeit ist geprigt durch eine offene Kommunikation, die auf Vertrauen basiert. Das
Commitment jedes einzelnen Teammitglieds ermoglicht die Erreichung der gemeinsam gesteckten
Ziele. Vor allem aber lasst sie die Auseinandersetzung mit dem Thema in einer Tiefe zu, die fiir eine
Masterarbeit erforderlich ist. » Anhang Abb. A131

In der Halbzeit des Projekts fiihrt das Projektteam eine Retrospektive durch. Vereinbarungen, die zu
Beginn des Projekts getroffen wurden, konnen bis hierhin als erfiillt betrachtet werden, was das
gegenseitige Vertrauen weiter stirkt. Es werden auch Bereiche mit Optimierungspotenzial identifiziert.
So verliert sich das Team gelegentlich im Perfektionismus, z. B. bei der Ausgestaltung der MVPs oder
bei der Formulierung von Texten in einer frithen Phase des Projekts. Das Projektteam ldsst dies in die
Risikoanalyse einfliessen: Fiir das Risiko <«Projektrahmen wird gesprengt> definiert es die Massnahme, sich
strikter an das Vorgehen von Lean UX zu halten und nur so viel Aufwand zu betreiben, wie jeweils
notwendig ist, damit eine Hypothese validiert oder der Wissensgewinn dokumentiert werden kann.
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Abb. 27: Das Projektteam bei einem Arbeitsmeeting. Quelle: Projektteam

45.4 Personliche Reflexionen

45.4.1 Lernziel Rafael

Das Lernziel, Annahmen mit HCID-Techniken zu tiberpriifen, kann erreicht werden. Dank des
Einbezugs der Geschéftsergebnisse sowie der Ergebnisse fiir die Anwender:innen in den (Feature-)
Hypothesen wird offensichtlich, wonach geforscht werden soll. Als besonders hilfreich hat sich die
Definition des MVP nach Lean UX herausgestellt, da sie die Frage stellt, wie eine Hypothese mit dem
kleinstméglichen Aufwand tiberpriift werden kann. Das Format des MVP ist dabei offen. Dadurch wird
oft die passende Recherchemethode selbst gleich Teil des MVP, wie z. B. der Fragebogen im Zyklus 1.
Zur Ideenfindung fiir die MVPs haben sich die Charrette-Sessions im Schritt «Designen> als effizient und
effektiv erwiesen.

Durch das Umdenken zur MVP-Definition nach Lean UX und dem Durchlaufen der einzelnen
Zyklusschritte habe ich gelernt, wie Annahmen nutzbringend und schnell iiberpriift werden kénnen.

45.4.2 Lernziel Urban

Mein Ziel des stetigen Wissensgewinns unter der Beriicksichtigung des Lean-UX-Prinzips <«Continuous
Discovery> (kontinuierliches Lernen) kann erreicht werden. Das Team hélt sich konsequent an dieses
Prinzip und fiihrt in regelméssigen Abstinden Rechercheaktivititen mit Testnutzer:innen durch. Das
dabei gewonnene Wissen fliesst unmittelbar in die Arbeit an den Hypothesen im nidchsten Zyklus ein,
die wiederum mit einem MVP getestet werden.

Der Wissensgewinn wird dabei fortwdhrend geteilt — nicht nur innerhalb des Projektteams, sondern
auch mit der Auftraggeberin. Auf diese Weise fordert die Anwendung des Prinzips <Continuous
Discovery> ein gemeinsames, umfassendes Verstindnis fiir die Probleme, Hindernisse und Bediirfnisse
der zukiinftigen Nutzer:innen von Billett mit Herz.

45.4.3 Lernziele Simone

Das Lernziel, Lean UX mit modellfernen Methoden zu ergénzen, um das Projektziel zu erreichen, kann
erreicht werden. So wurde in jedem Zyklus gepriift, ob Lean UX die passenden Methoden bereitstellt, um
das Ziel der Phase zu erreichen. Der durchgefiihrte Design-Thinking-Workshop zeigte bereits in Zyklus
4, dass sich modellferne Methoden gut einbetten lassen. Als in Zyklus 3 deutlich wurde, dass sich die
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Arbeit an Billett mit Herz oft um Service-Design-Fragen dreht, entschloss ich mich, dieses Thema weiter
zu vertiefen. Das Erlernte konnte ich bei der Erstellung des Service Blueprints anwenden.

Das zweite Lernziel, Projektadministration in einem zehnmonatigen Projekt, kann ebenfalls erreicht
werden. Die Planung der Phase «Recherche> gestaltete sich jeweils als sehr herausfordernd; so musste bei
jenen Zyklen, bei denen mit Testkandidat:innen, die den (Proto-)Personas entsprechen, getestet wurde,
mehr Zeit als geplant eingesetzt werden.

Der Einbezug der Lean-UX-Prinzipien vereinfachte die Fokussierung auf die wesentlichen Punkte.
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Akteur:innen

Oberbegriff flr Personen, die in irgendeiner Weise mit — Billett mit Herz zu tun haben.
Diese Personen missen jedoch nicht zwingend = Stakeholder:innen oder = Nutzer:innen
sein. Akteur:innen werden zu Nutzer:innen, wenn zweifelsfrei festgestellt werden kann,
dass sie mit der Plattform interagieren.

Auftraggeber:innen-Team

Umfasst die Initiantin Bo Reichlin und Alessandro Monachesi, Mitglied des Billett mit
Herz-Kernteams. Das Auftraggeber:innen-Team ist die Partnerin des Projektteams im
Rahmen des vorliegenden MAS-Projekts.

Bezliger:in

Person, die ein Gratisticket erhalt.

Billett

Eintrittskarte; Mehrzahl: Billette; Synonym: Ticket

Billett mit Herz

Billett mit Herz soll eine gemeinniitzige Onlineplattform werden, auf der Menschen in
einer schwierigen Lebenssituation lber ihre Betreuungspersonen kostenlos
Veranstaltungstickets beziehen konnen. Billett mit Herz ist das Projekt von Bo Reichlin,
der Projektpartnerin des MAS-Teams.

Billettpartner:in

Stellt Eintrittsbillette zur Verfligung. Synonym: Veranstalter:in

Billettplattform

Plattform, auf der — Billette den — Vermittler:innen zwecks Abgabe an deren -
Klient:innen zur Verfliigung gestellt werden. Synonym: Ticketplattform

Gratisticket

Kostenloses Ticket. Synonym: Gratisbillett

Klient:in Person, die von einer Fachperson (RAV-Berater:in, Arzt:in, Therapeut:in, Psycholog:in,
Psychiater:in, Angestellte:r des Sozialamts einer Gemeinde oder Stadt) betreut wird.
Dies kdnnen Jugendliche, die frith von zuhause ausziehen mussten, Menschen ohne
Arbeit, Menschen mit Fluchterfahrung usw. sein.
I T
Nutzer:in Person, die mit der Plattform interagiert
| ]
Produkt Plattform Billett mit Herz (aus der Perspektive der Initiantin: das Produkt)

Billett mit Herz

Produktrisiko

Risiken, die im Zusammenhang mit dem — Produkt Billett mit Herz stehen.

Projekt
Billett mit Herz

MAS-Projekt oder Projekt Masterarbeit; aus Sicht des = Projektteams.

Projektbiro
Billett mit Herz

(Zukinftige) Geschaftsstelle der Plattform Billett mit Herz, bestehend aus Bo Reichlin
und Mitarbeiter:innen und/oder freiwilligen Helfer:innen.

Projektrisiko

Samtliche Risiken, die im Zusammenhang mit dem Projekt Masterarbeit stehen.

Projektteam

MAS-Team: Rafael Adame, Simone Gotz, Urban Kronenberg

Recherche

In dieser Arbeit als Oberbegriff fiir samtliche Forschungsaktivitaten im Rahmen eines
Zyklus verwendet.

Vermittler:in

Fachperson (RAV-Berater:in, Arzt:in, Therapeut:in, Psycholog:in, Psychiater:in,
Angestellte:r des Sozialamts einer Gemeinde oder Stadt), die ihren - Klient:innen im
Rahmen eines therapeutischen oder flirsorgerischen Settings ein — Billett fiir eine
Veranstaltung vermittelt und ihr dieses auf der Plattform zuganglich macht.
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Abb. A1: Meilensteine (Soll), Mai 2022

Zeitraum April Mai Juni l Juli [ August [September [ Oktober [ November [ Dezember
L )\ \ J
Kontext Kontext Kontext
Thema Scope \Kontedt e et thd. thd. thd. tod. tod.
Zykus Zykus 1 Zykus 2 Zykus 3 Zydus 4 Zyus 5 Zykus 6 Zyus 7 Reserve
Nutzer- Klient:in Vermittler:in Billett- tbd. thd. thd. tbd.
gruppe partner:in
Ticket- Ticket- Ticket-
Projekiziel Interviews empfanger empfanger empfanger
innen innen innen
Nicht Scoping-
untersucht Workshop innen innen innen
Projekt- Ermittlung Ermittlung Ermittlung
planung i i i
Stakeholder- Definition Definition Definition
analyse Ablaufe Ablufe Ablaufe
Risiko-

analyse

Projekt-
abschluss
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Abb. A3: Scoping-Workshop (April)
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Abb. A4: Problem Statement Map
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Abb. A5: Annahmen-Map
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Abb. A6: Service Blueprint




Abb. A7: Stakeholderanalyse Produkt Billett mit Herz, 20.5.2022
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Abb. A8: Stakeholderanalyse Projekt Billett mit Herz, 20.5.2022
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Abb. A9: Risikoanalyse Projekt Billett mit Herz, 20.5.2022
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unzureichend Projektteam Nutzen UCD vermitteln
Es werden zu wenig  Forschungs- Termine und zu erledigende Aufgaben der
Billette akquiriert aktivititen sind 3x1=3 Auftraggeberin friihzeitig mitteilen.
erschwert Tickets zukaufen durch Auftraggeberin
Es werden zu wenig  Forschungs- Termine und zu erledigende Aufgaben der
Billette abgesetzt aktivititen sind 3x6=18 Auftraggeberin frithzeitig mitteilen.
erschwert Ticket-Absatz ankurbeln (lassen)
Angebot stosst auf Urspriingliches Projektziel anpassen
keine Nachfrage Projektziel kann _
nicht erreicht 3x3=9
werden.
Projektrahmen wird Urspriingliches Lean UX
gesprengt Projektziel kann = Projekt-Scope kontinuierlich {iberpriifen
nicht erreicht 6x3=138 ) P P
werden
Aufwand fiir Forschungs- Forschungsaktivitdten breit abstiitzen
Veranstalter:innen  aktivitdten sind 6x3=138
zu hoch erschwert
Ausfall Projektteam- Hohere Belastung Kontinuierliche Arbeitsteilung kultivieren
mitglied ger Verb}(eipe;den 3x1=3 Reger Informationsaustausch
eammitglieder
& Datensicherung fiir alle zugénglich in der Cloud
Pandemie Forschungs- Remote-Forschung
aktivititen sind 1x3=3
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Abb. A10: Risikoanalyse Produkt* Billett mit Herz, 20.5.2022

Schutz- Risiko- Verén-
objekt Risiko Schaden produkt* derung Massnahmen
Produkt Aufwand fiir Angebot/Nachfrage « Frithzeitig gentigend Freiwillige akquirieren
NL 1 Projektbiiro zu kann nicht bedient 3x6=138
hoch werden
Produkt Initiantin als Projektfortschritt « Frithzeitig gentigend Freiwillige akquirieren
NE 2 (alleinige) Antriebs- kommt ins Stocken 6x3=13
feder
Produkt Eswerden zuwenig Vermittler:innen « Akquise intensivieren
NI 3 Billette akquiriert und Klient:innen 6x1=6
springen ab
Produkt Eswerden zu wenig Veranstalter:innen « Werbung bei Vermittler:innen und Klient:innen
N 4 Billette abgesetzt und Geldgeber:iinnen @ x 6 = 36 intensivieren
springen ab « Angebot anpassen
Produkt Falsche Reputationsschaden « Prifungsmechanismus implementieren
N5 Beziiger:innen 1x1=1
Produkt Umsetzung zu teuer Projekt wird gestoppt - Losung passend zu Budget erstellen
NI 6 oder redimensioniert 3 X 6 =18
Produkt Finanzierung stoppt Projekt kann nicht « Neue Geldgeber suchen
Nr. 7 weitergeftihrt 6x3=18 « Zusitzliche freiwillige Helfer finden
werden
Produkt Ticketsysteme Zu hohe laufende « Losung ohne Automatisierung erstellen
NL. 8 konnen nicht ange-  Kosten 1x6=6
bunden werden
Produkt Aufwand fiir Veranstalter:innen « Aufwand auf der Seite der Veranstalter:innen
N 9 Veranstalter:innen  springen ab 6x6=36 moglichst klein halten
zu hoch
Produkt Zukomplexe Zu hohe Entwick- « Prozess entwerfen, der starker auf manuelle
NI 10 Technologie lungskosten 1x3=3 Schritte setzt
Reputationsschaden « Privacy by Design — Datenschutz beim
3x3=9 Losungsdesign beriicksichtigen
Es finden keine « Angebot anpassen
Konzerte mehr statt

3x3=9

« Finanzielle Reserven sichern

*Auswirkungsfaktor x Wahrscheinlichkeitsfaktor = Risikoprodukt

Legende:

Rot = hohes Risiko, Risikoreduzierung dringend notwendig

Orange = mittleres Risiko, Risikoreduzierung notwendig

Durchgestrichen = Nicht mehr relevant

Griin = Neu dazugekommen
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Abb. A11: Konsolidierte Annahmen (Zyklus 1)

Geschiftliche Annahmen

1.

10.

11.
12.

13.

Ich glaube, meine Klient:innen brauchen Lichtblicke ihrem Leben und zeitweilig Distanz zu ihrer
personlichen schwierigen Lebenssituation.

Diese Anforderungen kénnen mit niederschwelligen Angeboten (z.B. Gratistickets fiir Veranstal-
tungen wie Konzerten, Sportanldssen und Ausstellungen in Museen) durch ihre Vertrauensperson
erfullt werden.

Meine ersten Kund:innen sind (oder werden sein): Personen in schwierigen Lebenssituationen,
welche im Raum Ziirich leben und in einer begleiteten Situation (Therapie, Begleitung durch Sozial-
arbeiter:innen, etc.) sind.

Der grosste Nutzwert, den meine Kund:innen aus meinem Dienst ziehen moéchten, besteht in einem
Besuch einer Veranstaltung, der sie alle ihre Sorgen fiir einen Moment vergessen ldsst.

Die Kund:innen kénnen ausserdem von diesen zusétzlichen Vorteilen profitieren: Menschen mit
gleichen Interessen treffen und Spass haben.

Ich werde die Mehrheit meiner Kund:innen durch die behandelnden und begleitenden Fachleute
akquirieren.

Ich werde Geld verdienen durch nichts. Ich werde mit meinem Projekt auf gemeinniitzige Geldge-
ber:innen, Spender:innen und Unterstiitzer:innen angewiesen sein.

Meine wichtigste Konkurrenz am Markt wird sein: In der Schweiz keine, am Rande die Kulturlegi.
Wir werden sie aus folgenden Griinden aus dem Feld schlagen: Wir werden niederschwelliger sein;
unser Angebot wird einfacher, direkter und unkomplizierter sein.

Mein grosstes Produktrisiko ist dass der geschaffene soziale Mehrwert in keinem verniinftigen Ver-
héiltnis mit dem Aufwand / Kosten, den Dienst zu betreiben, steht.

Wir werden dies durch Kommunikationsmassnahmen l6sen.

Wir werden wissen, dass wir Erfolg haben, wenn sich das Kund:innenverhalten wie folgt &ndert: sie

besuchen Veranstaltungen und die Vermittler:innen bestétigen einen positiven Einfluss auf deren
Wohlbefinden.

Welche anderen Annahmen haben wir, die, sofern sie sich als falsch herausstellen, unsere Geschaf-
te/unser Projekt zum Scheitern bringen wiirden? Die Kund:innen finden ein passendes Ticket auf
der Plattform. Wille der Vermittler:innen zur Mitarbeit, Projektsponsoring durch Stiftung(en).

User-Annahmen

1.

Wer sind die Nutzer:innen? Klient:innen, Vermittler:innen, Projektmitarbeiter:innen Billett mit Herz,
ev. Billettpartner:innen.

Wie passt unser Produkt in ihre Arbeit/ihr Leben? Vermittler:innen: Kénnen die Abgabe von Gratis-Ti-
ckets in ihre Arbeit einbinden. Projektmitarbeiter:innen Billett mit Herz, ev. Billettpartner:innen:
Im Rahmen ihrer beruflichen/ehrenamtlichen Tétigkeit. Klient:innen: In ihrer Freizeit oder im
Kontext der Begleitung.

Welche Probleme ldst unser Produkt? Die fehlende Teilnahme am sozialen Leben ohne Stigmatisierung.

Wann und wie wird unser Produkt benutzt? Die Vermittler:innen nutzen die Plattform regelmassig
(wochentlich) zur Vergabe und Bestétigung von Tickets. Das BmH-Biiro und gegebenenfalls die
Ticketbereitsteller:innen nutzen die Plattform regelméssig (wochentlich) zur Eingabe und Pflege
des Angebots. Die Klient:innen nutzen die Plattform 1 bis 3 mal jahrlich zur Auswahl und Bestellung
eines Tickets.

Welche Features sind wichtig? Einsehen der verfiigbaren Tickets, Freigabe der Tickets/Kontingent, Be-
stellen der Tickets, Erfassen der Tickets.

Wie solite unser Produkt aussehen und sich verhalten? Es soll freundlich und nahbar sein. Es sollte nicht
den Anschein erwecken, dass die Nutzer:innen ein Almosen erhalten. Es sollte Lust auf den Besuch
einer kulturellen Veranstaltung machen.

Legende:
BmH = Billett mit Herz
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Geschiiftliche Annahme Index Hypothese Quadrant
Ich glaube, meine Klient:innen brauchen Lichtblicke G1 Wir glauben, dass die Klient:innen eine Auszeit vom Test
ihrem Leben und zeitweilig Distanz zu ihrer persén- Alltag bendtigen.
lichen schwierigen Lebenssituation. Wir werden wissen, ob wir richtig liegen, sobald wir

folgendes Feedback vom Markt erhalten:

Die befragten Klient:innen oder Vermittler:innen be-

statigen ein Bediirfnis nach einer Auszeit vom Alltag.
Diese Anforderungen kénnen mit niederschwelligen G2 Wir glauben, dass die Vermittlung von Gratistickets fiir Test
Angeboten (z.B. Gratistickets fiir Veranstaltungen wie Veranstaltungen das Bediirfnis nach einer Auszeit vom
Konzerten, Sportanldssen und Ausstellungen in Mu- Alltag der Klient:innen deckt.
seen) durch ihre Vertrauensperson erftillt werden. Wir werden wissen, ob wir richtig liegen, sobald wir

folgendes Feedback vom Markt erhalten:

Die Plattform wird zur Auszeit vom Alltag genutzt.
Meine ersten Kund:innen sind (oder werden sein): G3 Wird nicht als Hypothese formuliert. -
Personen in schwierigen Lebenssituationen, welche im Siehe Bericht Zyklus 1, Abschnitt Lernreflexion.
Raum Ziirich leben und in einer begleiteten Situation
(Therapie, Begleitung durch Sozialarbeiter:innen, etc.)
sind.
Der grosste Nutzwert, den meine Kund:innen aus mei- G4 Wir glauben, dass der Besuch einer Veranstaltung Ship &
nem Dienst ziehen moéchten, besteht in einem Besuch einen positiven Einfluss auf das Wohlbefinden der measure
einer Veranstaltung, der sie alle ihre Sorgen fiir einen Klient:innen hat.
Moment vergessen lasst. Wir werden wissen, ob wir richtig liegen, sobald wir

folgendes Feedback vom Markt erhalten:

Die Vermittler:innen bestéitigen einen positiven Ein-

fluss auf das Wohlbefinden der Klient:innen.
Die Kund:innen kénnen ausserdem von diesen zusitz- G5 Wir glauben, dass die Kundinnen von zusétzlichen Out of
lichen Vorteilen profitieren: Menschen mit gleichen Vorteilen profitieren: Menschen mit gleichen Interes-  scope
Interessen treffen und Spass haben. sen treffen und Spass dabei haben.

Wir werden wissen, ob wir richtig liegen, sobald wir

folgendes Feedback vom Markt erhalten:

Die Vermittler:innen bestétigen, dass die Klient:innen

Gleichgesinnte getroffen haben und dass der Besuch

der Veranstaltung den Klient:innen Freude bereitet

hat.
Ich werde die Mehrheit meiner Kund:innen durch die  G6 Wir glauben, dass wir die Mehrheit unserer Kund:in- Don’t test.
behandelnden und begleitenden Fachleute akquirie- nen durch die behandelnden und begleitenden Fach- Usually
ren. leute akquirieren koénnen werden. don’t

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, sobald wir Build

folgendes Feedback vom Markt erhalten:

Es werden mehr Klient:innen gewonnen, die nicht von

den Vermittler:innen auf BmH angesprochen wurden.
Ich werde Geld verdienen durch nichts. Ich werde mit  G7 Wir glauben, dass mit dem Projekt kein Geld verdient  Don’t test.
meinem Projekt auf gemeinniitzige Geldgeber:innen, werden kann und wir auf gemeinniitzige Geldgeber:in- Usually
Spender:innen und Unterstiitzer:innen angewiesen nen, Spender:innen und Unterstlitzer:innen angewie-  gonrt
sein. sen sein werden. Build

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, sobald wir

folgendes Feedback vom Markt erhalten:

Es erschliessen sich alternative Ertragsquellen, welche

die initialen und laufenden Kosten decken (z.B. Mer-

chandising).
Meine wichtigste Konkurrenz am Markt wird sein: In G8 Wir glauben, dass BmH in der Schweiz konkurrenzlos  Test
der Schweiz keine, am Rande die Kulturlegi. ist. Am Rande kann die «Kulturlegi» als Konkurrenz

betrachtet werden.

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, sobald wir

folgendes Feedback vom Markt erhalten:

Die Klient:innen interessieren sich nicht fiir das Ange-

bot von BmH, da ihre Bediirfnisse schon durch andere

Dienste, wie z.B. die Kulturlegi, gedeckt wird.
Wir werden sie aus folgenden Griinden aus dem Feld G9 Wir glauben, dass wir unsere Konkurrenz (Kulturlegi)  Ship &
schlagen: Wir werden niederschwelliger sein; unser aus dem Feld schlagen werden, weil unser Angebot measure

Angebot wird einfacher, direkter und unkomplizierter
sein.

dass unser Service attraktiver ist.

niederschwelliger und unkomplizierter ist.

Wir werden wissen, ob wir richtig liegen, wenn uns
Klient:innen, die beide Angebote nutzen, bestétigen,
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Abb. A13: Gegenliberstellung geschaftliche Annahmen und Hypothesen, Teil 2 von 2

Geschiiftliche Annahme Index Hypothese Quadrant
Mein grosstes Produktrisiko ist dass der geschaffene G10 Wir glauben, dass der geschaffene soziale Mehrwert Out of
soziale Mehrwert in keinem verniinftigen Verhéltnis in keinem verniinftigen Verhéltnis mit dem Aufwand/ scope
mit dem Aufwand / Kosten, den Dienst zu betreiben, Kosten, den Dienst zu betreiben, steht.
steht. Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, sobald wir
folgendes Feedback vom Markt erhalten:
Es konnen geniigend Unterstitzer:innen (Geldge-
ber:innen und/oder Ehrenamtliche) gefunden werden,
um die Aufwinde dauerhaft zu decken.
Wir werden dies durch Kommunikationsmassnahmen G11 Wir glauben, dass durch Kommunikationsmassnah- Out of
16sen. men geniligend Unterstiitzer:innen gefunden werden scope
konnen.
Wir werden wissen, ob wir richtig liegen, sobald wir
folgendes Feedback vom Markt erhalten:
Es werden geniigend verbindliche Zusagen von Unter-
stiitzer:innen (Geldgeber:innen und/oder Ehrenamtli-
che) abgegeben, um den Dienst betreiben zu konnen.
Wir werden wissen, dass wir Erfolg haben, wenn sich G12 Wir glauben, dass wir Erfolg haben, wenn die Klient:in- Test
das Kund:innenverhalten wie folgt 4ndert: sie besu- nen die vermittelten Tickets nutzen.
chen Veranstaltungen und die Vermittler:innen bestéa- Wir werden wissen, ob wir richtig liegen, sobald wir
tigen einen positiven Einfluss auf deren Wohlbefinden. folgendes Feedbacl; vom Markt erhalten;
Wenn wir von den Vermittler:innen ein positive Be-
stitigung erhalten.
Welche anderen Annahmen haben wir, die, sofern sie G13.1 Wir glauben, dass die Klient:innen ein passendes Test

sich als falsch herausstellen, unsere Geschéfte/unser
Projekt zum Scheitern bringen wiirden? Die Kund:in-
nen finden ein passendes Ticket auf der Plattform.
Wille der Vermittler:innen zur Mitarbeit, Projektspon-
soring durch Stiftung(en).

konnte.

Ticket auf der Plattform finden.

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, sobald wir
folgendes Feedback vom Markt erhalten:

Die Vermittler:innen bestitigen uns, dass tiber die
Halfte ihrer Klient:innen kein passendes Ticket finden

G13.2

Wir glauben, Billettpartner:innen Wellness werden

maéssigte Tickets zur Verfiigung.

gratis/ermaéssigte Tickets zur Verfiigung stellen.

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, sobald wir
folgendes Feedback vom Markt erhalten:

Billettpartner:innen Wellness stellen keine gratis/er-
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Abb. A14: Gegenuberstellung User-Annahmen und Hypothesen, Teil 1 von 2

User-Annahme Index Hypothese Quadrant

Wer sind die Nutzer:innen? Klient:innen, Vermittler:in- Ul.1 Test
nen, Projektmitarbeiter:innen Billett mit Herz, ev.

Billettpartner:innen.

Wir glauben, Billettpartner:innen sind keine Nutzer:in-
nen.

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, sobald wir
folgendes Feedback vom Markt erhalten:
Es braucht eine Interaktion mit der Plattform seitens

der Billettpartner:innen, damit Tickets erfasst werden
konnen.

Ul1l.2  Wir glauben Klient:innen sind Nutzer:innen.

Wir werden wissen, ob wir richtig liegen, sobald wir
folgendes Feedback vom Markt erhalten:

Klient:innen nutzen die Plattform, um ein Ticket zu
finden oder zu buchen.

Wir glauben Projektmitarbeiter:innen BmH sind Ship &
Nutzer:innen. measure

U113

Wir werden wissen, ob wir richtig liegen, sobald wir
folgendes Feedback vom Markt erhalten:

Projektmitarbeiter:innen BmH nutzen die Plattform,
um Tickets einzutragen und zu verwalten.

Ship &

Wie passt unser Produkt in ihre Arbeit/ihr Leben? Vermitt- U2.1  Wir glauben, dass Billettpartner:innen im Rahmen

ler:innen: Kénnen die Abgabe von Gratis-Tickets in
ihre Arbeit einbinden. Projektmitarbeiter:innen Billett
mit Herz, ev. Billettpartner:innen: Im Rahmen ihrer
beruflichen/ehrenamtlichen Tatigkeit. Klient:innen: In
ihrer Freizeit oder im Kontext der Begleitung.

ihrer Arbeit die Tickets zur Verfiigung stellen werden.

Wir werden wissen, ob wir richtig liegen, sobald wir
folgendes Feedback vom Markt erhalten:

Die Billettpartner:innen uns dies positiv bestatigen.

Wir glauben, dass Vermittler:innen den Service BmH
im Rahmen ihrer Arbeit nutzen kdnnen.

Wir werden wissen, ob wir richtig liegen, sobald wir
folgendes Feedback vom Markt erhalten:

Die Vermittler:innen uns dies positiv bestétigen.

U.2.3

bestatigen.

Wir glauben, dass Projektmitarbeiter:innen BmH
im Rahmen ihrer (Freiwilligen-)Arbeit die Plattform
nutzen werden.

Wir werden wissen, ob wir richtig liegen, sobald wir
folgendes Feedback vom Markt erhalten:

Die Projektmitarbeiter:innen BmH uns dies positiv

Welche Probleme lost unser Produkt? Die fehlende Teil-
nahme am sozialen Leben ohne Stigmatisierung.

u3

Wir glauben, dass BmH den Klient:innen die Teil-
nahme am sozialen Leben ohne Stigmatisierung
ermoglicht.

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, sobald wir
folgendes Feedback vom Markt erhalten:

Wir erhalten die Information von Vermittler:innen,
dass die Klient:innen sich zu einem oder mehreren
Berithrungspunkten mit dem Service von BmH unwohl

Wann und wie wird unser Produkt benutzt? Die Vermitt-
ler:innen nutzen die Plattform regelméssig (wochent-
lich) zur Vergabe und Bestétigung von Tickets. Das
BmH-Biiro und gegebenenfalls die Ticketbereitstel-
ler:innen nutzen die Plattform regelméssig (wo-
chentlich) zur Eingabe und Pflege des Angebots. Die
Klient:innen nutzen die Plattform 1 bis 3 mal jéhrlich
zur Auswahl und Bestellung eines Tickets.

oder blossgestellt (abgestempelt) fiihlt

Wir glauben, dass Vermittler:innen die Vermittlung
eines Ticket-Guthabens auf der Plattform erledigen.
Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, sobald wir

folgendes Feedback vom Markt erhalten:

Die Vermittler:innen nutzen lieber andere Kanéle wie
z.B. Telefon oder E-Mail, um die Ticket-Guthaben zu
vermitteln.

U4.2

Wir glauben, dass die Klient:innen die Plattform zum
Bestellen der Tickets brauchen.

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, sobald wir
folgendes Feedback vom Markt erhalten:

Die Klient:innen bestellen die Tickets lieber iiber ande-
re Kanéle, wie z.B. Telefon oder E-Mail.

measure

Ship &
measure

Ship &
measure

Ship &
measure

Test

Test
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Abb. A15: Gegenuberstellung User-Annahmen und Hypothesen, Teil 2 von 2

User-Annahme Index Hypothese Quadrant

U4.3  Wir glauben, dass die Klient:innen die Plattform 1-
bis 3-mal jahrlich zur Auswahl und Bestellung eines

Tickets nutzen.

Ship &
measure

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, sobald wir
folgendes Feedback vom Markt erhalten:

Wenn die Klient:innen die Plattform mehr als 3-mal
jéhrlich oder gar nicht nutzen.

Ship &
measure

U4.4  Wir glauben, dass die Mitarbeiter:innen des Projekt-
biiros «Billett mit Herz» die Plattform regelméssig
(wochentlich) zur Eingabe und Pflege des Angebots

nutzen.

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, sobald wir
folgendes Feedback vom Markt erhalten:

Um die notigen Aufgaben zu erledigen, wird die
Plattform héufiger (z.B. tiglich) oder seltener (z.B.
monatlich) von den Mitarbeiter:innen des Projektbiiros
«Billett mit Herz» genutzt.

Ship &
measure

U4.5  Wir glauben, dass die Billettpartner:innen die Platt-
form regelméssig (wochentlich) zur Eingabe und Pflege

des Angebots nutzen.

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, sobald wir
folgendes Feedback vom Markt erhalten:

Um die notigen Aufgaben zu erledigen, wird die
Plattform héufiger (z.B. tiglich) oder seltener von den
Billettpartner:innen genutzt.

Ship &
measure

U4.6 Wir glauben, dass die Klient:innen die Plattform zum

Einsehen der verfiigharen Tickets bendtigen.
Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, sobald wir
folgendes Feedback vom Markt erhalten:

Die Klient:innen suchen die Tickets {iber andere
Dienste, z.B. auf der Webseite der Billett-Partner:innen

Welche Features sind wichtig? Einsehen der verfiigharen  U5.1
Tickets, Freigabe der Tickets/Kontingent, Bestellen der

Tickets, Erfassen der Tickets.

Wir glauben, dass Mitarbeiter:innen des Projektbiiros
«Billett mit Herz» die Plattform zum Erfassen der
Tickets nutzen miissen.

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, sobald wir
folgendes Feedback vom Markt erhalten:

Die Tickets kénnen iiber APIs in die Plattform einge-
spiesen werden.

U5.2  Wir glauben, dass die Billettpartner:innen die Platt- Discard

form zum Erfassen der Tickets nutzen miissen.

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, sobald wir
folgendes Feedback vom Markt erhalten:

Die Tickets kdnnen iiber APIs in die Plattform einge-
spiesen werden.

Wie sollte unser Produkt aussehen und sich verhalten? Es U6.1  Wir glauben, dass die Plattform freundlich und nahbar Ship &

soll freundlich und nahbar sein. Es sollte nicht den An-
schein erwecken, dass die Nutzer:innen ein Almosen
erhalten. Es sollte Lust auf den Besuch einer kulturel-
len Veranstaltung machen.

U6.2

U6.3

rium als relevant.

rium als relevant.

sein soll.

Wir werden wissen, ob wir richtig liegen, sobald wir
folgendes Feedback vom Markt erhalten:

Die Mehrheit der Klient:innen bewerten dieses Krite-

Wir glauben, dass die Plattform nicht den Anschein
erwecken darf, dass die Nutzer:innen ein Almosen
erhalten.

Wir werden wissen, ob wir richtig liegen, sobald wir
folgendes Feedback vom Markt erhalten:

Die Mehrheit der Klient:innen bewerten dieses Krite-

Wir glauben, dass die Plattform Lust auf den Besuch
einer kulturellen Veranstaltung machen sollte.

Wir werden wissen, ob wir richtig liegen, sobald wir
folgendes Feedback vom Markt erhalten:

Die Mehrheit der Klient:innen bewerten dieses Krite-

rium als relevant.

measure

Ship &
measure

Don’t test.

Usually
don’t
Build
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Abb. A16: Priorisierungsmatrix (Zyklus 1)

Hoher Mehrwert

Legende
22 U2d @ &0 a a . Wird in diesem Zyklus untersucht
U62 U3 LR Wurde bereits untersucht
’ U1l
U5.1 Wird zu einem spéteren Zeitpunkt untersucht
Ship & @
v2.3 Measure Out of Scope
Test
G11 G5 G10
G9
u4.3
V4.6 u4.s
ua.a
u6.1 c8
u13
u12 u4.2
Tiefes Risko Hohes Risiko
ue6.3
Don’t test. Us.2
Usually don’t Discard
Build
G7 G6
Geringer Mehrwert
Index Untersuchte Hypothese Ergebnis nach Recherche & Lernen
G1 Wir glauben, dass die Klient:innen eine Auszeit vom Alltag ~ Ein Bediirfnis nach einer Auszeit besteht, bzw. gibt es keine

benoétigen.

Wir werden wissen, ob wir richtig liegen, sobald wir folgen-
des Feedback vom Markt erhalten:

Die befragten Klient:innen oder Vermittler:innen bestitigen
ein Bedirfnis nach einer Auszeit vom Alltag.

Riickmeldungen, dass Klient:innen keine Auszeit wiinschen.
Eine Tendenz kann bestéitigt werden.

Schlussfolgerung:

Es handelt sich hier um eine psychologische Recherche

(Sozialstudie) und ist nicht teil von HCID.

G2

Wir glauben, dass die Vermittlung von Gratistickets fiir Ver-
anstaltungen das Bedirfnis nach einer Auszeit vom Alltag
der Klient:innen deckt.

Wir werden wissen, ob wir richtig liegen, sobald wir folgen-
des Feedback vom Markt erhalten:

Die Plattform wird zur Auszeit vom Alltag genutzt.

Ein Bedirfnis nach Wellness ist sichtbar.
Schlussfolgerung:
Das Angebot muss tiberdacht werden.

Es handelt sich hier um ein Thema der Marktforschung und
ist nicht teil von HCID.

Wir glauben, dass die Klient:innen ein passendes Ticket auf
der Plattform finden.

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, sobald wir folgen-
des Feedback vom Markt erhalten:

Die Vermittler:innen bestitigen uns, dass iiber die Hilfte
ihrer Klient:innen kein passendes Ticket finden konnte.

Ein Bedirfnis nach Wellness ist sichtbar.
Schlussfolgerung:
Das Angebot muss iiberdacht werden.

Es handelt sich hier um ein Thema der Marktforschung und
ist nicht teil von HCID.
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Abb. A17: Proto-Personas Kevin und Maria (Zyklus 1)

Proto-Persona (Klient:in)

Kevin

18 Jahre alt
Klient

Verhaltensorientierte demografische Daten

« Lebtin einer betreuten Einrichtung im Raum Zirich und wird durch eine:n Sozialarbeiter:in betreut.
« Kann sich keine Konzerttickets leisten.
« Istdigital affin.

Anforderungen, Hindernisse, Wiinsche

« Mdchte mit dem Freundeskreis mithalten kénnen.

« Mochte mit dem Handy auf die Plattform zugreifen kdnnen.

« Mochte beim Besuch der Plattform nicht an die persénliche Situation erinnert werden.
« Mdchte beim Betrachten der Plattform Lust auf Kultur bekommen.

Proto-Persona (Klient:in)

Maria

34 Jahre alt
Klientin

Verhaltensorientierte demografische Daten

« Istin psychologischer Betreuung

« Lebtim Raum Zirich und wird durch eine:n Therapeut:in betreut
« Hat Mihe mit grossen Menschenmengen

« Kann sich Konzerttickets leisten

Anforderungen, Hindernisse, Wiinsche

Méchte im Rahmen einer Therapie ein Grosskonzert besuchen, um so ihre Angst vor grossen Menschenmengen
zu beheben.

Hat Bedenken in Bezug auf die Privatsphare, mochte nicht, dass bekannt wird, dass Sie in Therapie ist.

Méchte beim Besuch der Plattform nicht an die persénliche Situation erinnert werden.

Méchte beim Betrachten der Plattform Lust auf Kultur bekommen.
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Abb. A18: Proto-Personas Irina und Manuel (Zyklus 1)

Proto-Persona (Klient:in)

Irina

28 Jahre alt
Klientin

Verhaltensorientierte demografische Daten

« Flichtling mit 2 Kindern (4 und 6 Jahre alt)

« Lebt mit den Kindern alleine im Raum Zirich und wird durch ein:e Sozialarbeiter:in betreut
« Darf keiner Arbeit nachgehen und kann sich keine Konzerttickets leisten

« Spricht kein Deutsch

Anforderungen, Hindernisse, Wiinsche

Méchte alleine einen unbeschwerten Abend geniessen.

Méchte ihren Kindern die schweizerische Kultur naher bringen.

Méchte beim Besuch der Plattform nicht an die persénliche Situation erinnert werden.

Mochte mit dem Handy auf die Plattform zugreifen kdnnen. (Hat keinen Zugang zu einem Computer)
Méchte beim Betrachten der Plattform Lust auf Kultur bekommen.

Proto-Persona (Vermittler:in)

Manuel

59 Jahre alt
Therapeut

Verhaltensorientierte demografische Daten

« Arbeitet Teilzeit (80%)

Anforderungen, Hindernisse, Wiinsche

« Mochte das Angebot von Billett mit Herz schnell und einfach vermitteln.

« Bespricht und wahlt im Rahmen der Therapie das Angebot mit dem/der Klient:in.
« Begleitet nach Bedarf den/die Klient:in an die Veranstaltung.

« Mochte den Klient:innen kulturelle Veranstaltungen schmackhaft machen.
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Abb. A19: Proto-Persona Peter und Non-Persona Steff (Zyklus 1)

Proto-Persona (Mitarbeiter:in)

]l Peter

49 Jahre alt
Mitarbeiter Projektbiiro Billett mit Herz

Verhaltensorientierte demografische Daten

« Arbeitet Teilzeit ca 4 Stunden pro Woche
« Ist computeraffin

Anforderungen, Hindernisse, Wiinsche

« Mochte neue Tickets in der Plattform hinterlegen.
« Mdchte mit der Arbeit etwas Gutes tun.

Non-Persona

Steff

54 Jahre alt
Konzertveranstalter

Verhaltensorientierte demografische Daten

« noch unklar

Anforderungen, Hindernisse, Wiinsche

« Mochte keine Zeit aufwenden, um die Tickets in einer Plattform zu hinterlegen.
« Mdchte mit dem Bereitstellen von Gratis-Tickets etwas Gutes tun.
« Mochte mit dem Bereitstellen von Gratis-Tickets dem Markt zeigen, dass man sich karitativ betatigt.
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Abb. A20: Charrette-Session (Zyklus 1)
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Abb. A21: Vor- und Nachteile Fragebogen (Zyklus 1)
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Abb. A22: Fragebogen (Zyklus 1)

Ostschweizer Fachhochschule - OST

Master of Advanced Studies in Human Computer Interaction Design

Projekt «Billett mit Herz» — Fragebogen

Hallo!

Wir sind Simone Gotz, Rafael Adame und Urban Kronen-
berg. Wir absolvieren den Lehrgang MAS HCID an der OST
in Rapperswil. Im Rahmen unserer Ausbildung lernen wir,
wie digitale Produkte (z.B. Webseiten oder Apps) einfacher
bedienbar gemacht werden kénnen.

Fir unsere Abschlussarbeit zum Thema «Billett mit Herz»
suchen wir Personen, die bereit sind, fiinf Fragen zu be-
antworten. Die Teilnahme an dieser Umfrage ist anonym.

Billett mit Herz

«Billett mit Herz» soll eine gemeinniitzige Onlineplattform
werden, auf der Menschen in sozial und finanziell schwie-

rigen Situationen Uber ihre Betreuungspersonen kostenlos
Veranstaltungstickets beziehen kénnen.

Mit IThren Antworten helfen Sie uns, «Billett mit Herz» so
zu entwickeln, dass es moglichst vielen Menschen helfen
kann. Die Umfrage dauert bis zum 23. Juni 2022.

1. Was ist Ihr Alter?

0O Jinger als 18

O 18 bis 35 Jahre

O 36 bis 50 Jahre

O 51 Jahre oder alter

2. Was unternehmen Sie zur Zeit, um Ihrem Alltag
zu entfliehen?
O Kino
O Konzert
O Spaziergang/Wanderung/sportliche Aktivitat
O Sportveranstaltung als Zuschauer
O Museum
O Theater
O Handwerk (z.B. Topfern, Nahen usw.)
O Musizieren
O Wellness
[0 Etwas anderes - bitte angeben:

O Nichts

4. Was hindert Sie daran?

O Ich habe keine Energie.

0O Ich mag nicht aus dem Zimmer/aus dem Haus
gehen.

O Ich méchte nicht an einen Ort gehen, wo es
viele Leute hat.

O Ich brauche eher Ruhe als zusatzliche Reize
(Musik, Film, Gerausche, Licht)

O Ich méchte eigentlich fiir mich alleine sein.

O Ich mag nicht alleine gehen.

O Mir fehlt das Material dazu (Instrument, Sportgerat,
Bekleidung usw.).

O Ich kann es mir nicht leisten.

O Ich habe niemanden, der auf die Kinder aufpasst.

O Etwas anderes — bitte angeben:

3. Was wiirden Sie gerne tun, um Ihrem Alltag
zu entfliehen?

Bitte wahlen Sie maximal 3 der nachfolgenden
Moglichkeiten aus:

Kino

Konzert
Spaziergang/Wanderung/sportliche Aktivitat
Sportveranstaltung als Zuschauer

Museum

Theater

Handwerk (z.B. Topfern, Nahen usw.)
Musizieren

Wellness

Etwas anderes — bitte angeben:

OoOoOoo0ooooono

[}

Nichts

5. Diirfen wir Sie fiir eine zukiinftige Umfrage oder
einen Nutzer:innen-Test wieder kontaktieren?
O Ja
O via Therapeut:in, Sozialarbeiter:in, Seelsorger:in
usw. - Bitte den Namen oder die E-Mail-Adresse
der betreffenden Fachperson angeben:

O direkt via E-Mail. Meine E-Mail-Adresse lautet:

O Nein

Herzlichen Dank fiir Ihre Teilnahme an der Umfrage

zu «Billett mit Herz». Sie haben uns sehr geholfen.

Bei Fragen zu unserer Arbeit diirfen Sie uns gerne jederzeit
via E-Mail kontaktieren:

— simone.goetz@ost.ch

- rafael.adame@ost.ch

— urban.kronenberg@ost.ch

Liebe Grisse,
Simone Gotz, Rafael Adame und Urban Kronenberg,
Ostschweizer Fachhochschule — OST
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Abb. A23: Zweiter Versand Fragebogen (Zyklus 1)

Von: Simone Gotz, Rafael Adame, Urban Kronenberg; MAS HCID, Billett mit Herz
: MAS HCID: i itz

Datum: 18, Juni 2022 um 09:03

Online-Umfrage fiir ein Studienprojekt

Sehr geehrte Damen und Herren
Wir sind Simone G6tz, Rafael Adame und Urban Kronenberg. Wir
absolvieren den Studiengang MAS HCID an der OST, der Ostschweizer

Fachhochschule in Rapperswil.

Fiir unsere Masterarbeit Billett mit Herz suchen wir Personen, die bereit
sind, fiinf einfache Fragen zu beantworten.

ige Onlil

Billett mit Herz soll eine plattform werden, auf der
Menschen in einer schwierigen Lebenssituation iiber ihre
los Ver: |

sonen k ungstickets b

konnen.

Die Zielgruppe dieser Umfrage sind Menschen ab 18 Jahren, die sichin
einer schwierigen Lebenssituation befinden.

Die Teilnahme an dieser Umfrage ist anonym.

Diirfen wir Sie bitten, den nachfolgenden Umfrage-Link mit Ihren
Klient:innen zu teilen?

Der Link zur Umfrage
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSciYWzhk)CSynlOQVALBIloYO
J85AWVG65XiH1j6__KWIBKQQpPQ/viewform

Jede einzelne Antwort hilft uns, Billett mit Herz so zu entwickeln, dass die
Plattform méglichst vielen Menschen helfen kann. Die Umfrage dauert bis

am 23.Juni 2022. Wenn Sie von Berufskolleg:innen wissen, die mit ihren
Klient:innen ebenfalls an dieser Umfrage teilnehmen wiirden, sind wir
Ilhnen sehr dankbar, wenn Sie diese Nachricht mitihnen teilen.

Bei Fragen zur Umfrage oder zu unserer Masterarbeit diirfen Sie uns gerne

urban.kronenberg@ost.ch

Bei Fragen zu Billett mit Herz, der in Planung befindlichen gemeinniitzigen
Ticket-Plattform, wenden Sie sich bitte an Frau Bo Reichlin, die Initiantin
dieses Projekts:

Vielen lieben Dank im Voraus fiir das Teilen der Umfrage mit Ihren
Klient:innen.

Freundliche Griisse

Simone Gotz, Rafael Adame, Urban Kronenberg
MAS HCID, Ostschweizer Fachhochschule OST

Warum habe ich diese E-Mail erhalten?

Im Rahmen unserer Online-Recherche zum Thema haben wir nach
Fachpersonen und Institutionen gesucht, die Menschen in schwierigen
Lebenssituationen begleiten.

Mochien Sie keine E-Mails mehr von uns erhalten?
S konnen hve Adresse aus dieser Liste 16schen lassen

Review Your Campaign

You're about to send a campaign ta:

MAS HCID, Billett mit Herz

Quelle: www.mailchimp.com

398 subscribers
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Abb. A24: Details zu den Rickmeldungen

Drei der befragten Klient:innen geben im Onlinefragebogen die Kontaktdaten ihrer Vermittler:innen an.
Weitere drei Vermittler:innen senden die Antworten von insgesamt elf Klient:innen, welche die
ausgedruckte Variante ausgefillt haben, als gescannte PDFs per E-Mail zuriick. Insgesamt neun
Personen geben ihre E-Mail-Adresse an. Anhand dieser Informationen kann die folgende Zuordnung
abgeleitet werden:

13 Antworten stammen aus dem ersten Versand.

e 3 Antworten stammen aus dem zweiten Versand, wobei es sich bei allen drei um
Therapeut:innen handelt (die nicht Teil der Zielgruppe dieses Zyklus sind); ihre Antworten
werden in der Auswertung nicht beriicksichtigt.

e 1 Antwort stammt von einer Person aus dem Bekanntenkreis eines Projektteammitglieds.
9 Antworten kénnen nicht zugewiesen werden.
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Abb. A25: Umfrageergebnisse bereinigt (Zyklus 1)

Spaziergang / Wanderung

/ sportliche Aktivitat
Handwerk (z.B. Tépfemn,

Sportveranstaltung als
Nahen usw.)

Kino

Konzert
Zuschauer
Musizieren
Wellness

Nichts

Freunde treffen
Meditation
Lesen

PC, Gaming

Zeitstempel 1. Was ist Ihr Alter?

6.13.2022 15:50:22
6.14.2022 21:56:43
6.18.2022 21:41:55
6.19.2022 17:58:07
6.20.2022 10:35:39
6.21.2022 10:12:14
6.21.2022 20:27:20
6.22.2022 6:52:33
6.24.2022 9:00:32
6.24.2022 9:01:16
6.24.2022 9:07:21
6.24.2022 9:08:23
6.24.2022 9:09:06
6.24.2022 9:11:12
6.24.2022 9:12:27
6.24.2022 9:14:00
6.24.2022 9:16:06
6.24.2022 9:18:31

36 bis 50 Jahre
Jingerals 18

51 Jahre oder alter
51 Jahre oder élter
36 bis 50 Jahre

18 bis 35 Jahre

18 bis 35 Jahre

51 Jahre oder alter
18 bis 35 Jahre

51 Jahre oder alter
18 bis 35 Jahre

18 bis 35 Jahre

18 bis 35 Jahre

51 Jahre oder alter
18 bis 35 Jahre

18 bis 35 Jahre
Jingerals 18

36 bis 50 Jahre
Jingerals 18

_. Museum
_. Theater

N
-

TOTAL 0 0 0 0 O

Kdénnen es nicht nicht leisten
Keine Energie

Ferien, Reisen

Keine Differenz

Mag nicht aus dem Zimmer
Zu viele Leute

Brauche Ruhe

Mochte alleine sein

Will nicht alleine gehen
Fehlt das Material

Ich kann es mir nicht
Keine Kinderbetreuung
Prio auf Familienzeit
Keine Zeit

Nichts

Musikhéren
_. Keine Energie

-

- A A A A a

3 001 2 9 0 1 3
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Abb. A26: Uberarbeitete Risikoanalyse aus der Sicht des Projekts (1.7.2022)

Schutz- Risiko- Verén-
objekt Risiko Schaden produkt* derung Massnahmen
Projekt Zu wenig Zugang zu Forschungs- « Frithzeitige Rekrutierung
Nr. 01 Nutzer:innen aktivititen sind 6x6=36 A
erschwert
Projekt Projektstopp durch Mehraufwand - Integration der Auftraggeberin sicherstellen
NI, 02 Auftraggeberin auf Seite MAS- 3x1=3
Projektteam
Projekt  Unterstiitzung durch Mehraufwand « Termine und zu erledigende Aufgaben der
Nr. 03 Auftraggeberin ist auf Seite MAS- 3x1=3 Auftraggeberin frithzeitig mitteilen.
unzureichend Projektteam . Nutzen UCD vermitteln
Projekt  Eswerden zuwenig Forschungs- « Termine und zu erledigende Aufgaben der
NrL. 04 Billette akquiriert aktivititen sind 3x1=3 Auftraggeberin frithzeitig mitteilen.
erschwert « Tickets zukaufen durch Auftraggeberin
Projekt  Eswerden zuwenig  Forschungs- « Termine und zu erledigende Aufgaben der
Nr. 05 Billette abgesetzt aktivititen sind 3x3=9 N Auftraggeberin frithzeitig mitteilen.
erschwert « Ticket-Absatz ankurbeln (lassen)
Projekt  Angebot stosst auf Urspriingliches - Projektzielanpassen
keine Nachfrage Projektziel kann .
Nr. 06 = « Angebot iiberdenken
nicht erreicht 1x3=3 R =
werden.
Projekt Projektrahmen wird  Urspriingliches e Lean UX
Nr. 07 gesprengt Projektziel kann 6x1=6 N . Projekt-Scope kontinuierlich {iberpriifen
nicht erreicht . ) )
werden « Kommunikation mit Auftraggeberin
Projekt  Aufwand fiir Forschungs- « Forschungsaktivititen breit abstiitzen
Nr. 08 Veranstalter:innen  aktivitdten sind 6x3=138
zu hoch erschwert
Projekt Ausfall Projektteam- Hohere Belastung « Kontinuierliche Arbeitsteilung kultivieren
Nr. 09 mitglied der verbleibenden 3x1=3 « Reger Informationsaustausch
Teammitglieder . . L
« Datensicherung fiir alle zugénglich in der Cloud
Projekt Pandemie Forschungs- « Remote-Forschung
NI 10 aktivititen sind 1x3=3

erschwert

*Auswirkungsfaktor x Wahrscheinlichkeitsfaktor = Risikoprodukt

Legende:

Rot = hohes Risiko, Risikoreduzierung dringend notwendig

Orange = mittleres Risiko, Risikoreduzierung notwendig

Durchgestrichen = Nicht mehr relevant

Griin = Neu dazugekommen
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Abb. A27: Priorisierungsmatrix (Zyklus 2)

Hoher Mehrwert

Legende
G2 G1
@ u21 e . Wird in diesem Zyklus untersucht
U6.2 U3 ﬂ Wurde bereits untersucht
’ U1l
Us.1 Wird 2u einem spéteren Zeitpunkt untersucht
Ship & o
2.3 Measure Out of Scope
Test
G11 G5 G10
69
ua3
Ua.6 ua.s
ua.4a
ue.1
u13
Tiefes Risko Hohes Risiko
ue.3
Don’t test. Us.2
Usually don’t Discard
Build
¢ a

Geringer Mehrwert
Index Untersuchte Hypothese Ergebnis nach Recherche & Lernen
U4.1  Wir glauben, dass Vermittler:innen die Vermittlung eines Vermittler:innen kénnen die Plattform zur Vermittlung in

Ticket-Guthabens auf der Plattform erledigen.

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, sobald wir folgen-
des Feedback vom Markt erhalten:

Die Vermittler:innen nutzen lieber andere Kanéle wie z.B.

Telefon oder E-Mail, um die Ticket-Guthaben zu vermitteln.

ihrem Arbeitsalltag einsetzen.

G8

Wir glauben, dass BmH in der Schweiz konkurrenzlos ist.
Am Rande kann die «Kulturlegi» als Konkurrenz betrachtet
werden.

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, sobald wir folgen-
des Feedback vom Markt erhalten:

Die Klient:innen interessieren sich nicht fiir das Angebot
von BmH, da ihre Bediirfnisse schon durch andere Dienste,
wie z.B. die Kulturlegi, gedeckt wird.

Die Recherchen ergeben keine Hinweise, dass bereits genii-
gend Angebot auf dem Markt besteht.

Schlussfolgerung:

Es handelt sich um ein Thema der Marktforschung und ist
nicht teil von HCID.

U1.2

Wir glauben Klient:innen sind Nutzer:innen.

Wir werden wissen, ob wir richtig liegen, sobald wir folgen-
des Feedback vom Markt erhalten:

Klient:innen nutzen die Plattform, um ein Ticket zu finden
oder zu buchen.

Vermittler:innen erachten es fiir wichtig, dass Klient:innen
die Tickets selbststandig buchen kénnen.

Vermittler:innen haben nicht gentigend Zeit mit allen
Klient:innen das Ticket auszuwéhlen und zu buchen.

Uv2.2

Wir glauben, dass Vermittler:innen den Service BmH im
Rahmen ihrer Arbeit nutzen kénnen.

Wir werden wissen, ob wir richtig liegen, sobald wir folgen-
des Feedback vom Markt erhalten:

Die Vermittler:innen uns dies positiv bestétigen.

Die Vermittler:innen kénnen im Rahmen ihrer Arbeit Zeit fir

BmH einsetzten und diese gegebenenfalls korrekt abrechnen.

G6

Wir glauben, dass wir die Mehrheit unserer Kund:innen
durch die behandelnden und begleitenden Fachleute akqui-
rieren kdnnen werden.

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, sobald wir folgen-
des Feedback vom Markt erhalten:

Es werden mehr Klient:innen gewonnen, die nicht von den
Vermittler:innen auf BmH angesprochen wurden.

Das kann erst nach der Liveschaltung der Plattform unter-

sucht werden und ist nicht teil von HCID.
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Abb. A28: Charrette-Session (Zyklus 2)
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Abb. A29: Context Scenario = Functional Needs — Functional Elements (Zyklus 2)

Context

( Funetional Functional
scenario needs elements
Daniela
Screen lggedi sich Felder
gegeniiber
1 mlln'e;::lle:itn der Platiform Name
el dentifizieren, und PW
Daniela legt Einstellen )
Screen wei der Menge ‘".C'.”.f.ﬁ::.ﬂ"
Eintritte der Tickets Rerkes und
2 oben fest rechis
“S— —_—
Der Code Code
wird erzeugen Button
generiert
— e
Der Code Sty
5 wergewissern, Istssigng liber Zeltstemped
wird dass der Code die Exzeugung des des
ansezelst_ erzeugt worde |n-rd£|.n.|:w ﬁ:b:ekr:.:ﬂfs—
i
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S4E EITMN Geh
Emamen e Eine
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e
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Abb. A30: Finale Version des Storyboards fiir die Recherche (Zyklus 2 und 6)

3B

KARLA THEA
Klientin  Therapeutin

17 \\I17

|
@l-— - LOGIN [\ CODE

A S
STN el 550055,
! g (e} OOOOOOOOC;)O © O
‘ O Qg0e0 D
l A
ol




Anhang | 31

Abb. A31: Klickbarer Prototyp (Zyklus 2)

Willkommen bei
Billett mit Herz

Petra Muster

Billett mit Herz

Code erzeugen

schenablage kopieren
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Abb. A32: Auszug aus dem Affinity-Diagramm (Zyklus 2)

Handy nicht,
das ist privat.

- e e

Q.

fiir ein
ches.

B3
E

Tickets an
Klient:in senden

Der Versand/Empfang des.
Tickets kann, fals notg, auch
von den Miarbeiterinnen

Die Bandbreite in

B
Selbststandi

"

[}

@\()%-

I L S
& 525,009
%P raednrs%o

TG5oen?

a

Werden die
Konzerte
besucht?

werden,

>2d w
[ -- :
& &

1kbnnen.

der Schrit i die Umsetzung
(Konzertbesuch) jederzeit
scheitern.

Klient:innen  Kiientengruppen

S B 2 Wi haben auch viele Externe,

digital sehr affin, T
andere tberhaupt Denen kénnte man auch ein
nicht. Ticket Ubermitteln.

mamaemera | Bewohner

ware ein Goodie.

Aussage Bewohner: War
schon lange nicht mehr,
aber ja, wieso nicht. Das

Mit dem Angebot kann
die Selbstandigkeit der fr Veranstaltungen.
Klientinnen gefordert Veranstalungen sind ur

"

keln Thema. Da diese.
anderes bentigen.

Jugendiiche haben keine Zeit

Jugendiiche nicht nteressant.

In Krisensituationen wollen Jugendiiche wollen

nicht meh
Veranstaltungen besuchen.  Sozialarbeitern an die

Gultigkeitsdauer
von Code

Hat der Code eine
beschrénkte
Giiltigkeitsdauer?

Die Gultigkeitsdauer
konnte positiven oder
negativen Druck
ausiben.

Mit Gilltigkeitsdauer
kann eine Exklusivitat
erreicht werden.

Konnte man die
Gultgkeltsdaver separat
hinterlegen? Oder auch
die Zeitspanne wahlen?

Evtl. den Code nur
fir ein spezielles
Konzert hinterlegen.

Therapeutinkamn ober de

Einschrankung
des Angebots

Angebot fur Kientinnen
elnschranken it icht notg.
(husser falls eine
Altersbeschrankung besteht)

Falls eine erzeherische
Funktion der Kiientin
besteht, ware eine
Einschrankung des Angebots
aut

Auswahl einschrénken bringt

nichts Eine espezielie» Wahl

Konnte thematsert werden,
aber nicht verboten.

Wieso soll das Angebot
des freien Marktes
eingeschrankt werden?

Fall das Angebot
eschrankt werden

masste, wt e
Kilentinnen das Gratisticket
nichtvermitteln.

Richi sient keinen Grund,

Ubersicht iiber
die generierten
Codes

Die Ubersicht ist super,
das gibt eine Anregung
um die Kiientinnen
anzusprechen

Der Code kann sehr
schnell verloren gehen.
(Handy geht kaputt,
wird verloren, .)

Mt von Renkann e

Der Prozess mit
dem Code wird als.
gut eingeschatzt.

ware eine Idee. Ba

e Exernesieht man ofmas richt.
erwartet werden.

Wird das Detailangebot
im Rahmen einer
Therapie besprochen?

Das Angebot kann
in der Therapie nur
werden.

Bet depressvn personentann e
semeinsam i fahmen der
Terapi abgrecnet verden.
D s ene ntrventn, e
‘e Frezeeschafigung .
fnden.

Wir haben hier Moglchkeiten

und Zelt mit den Kleninnen

den Code zu generieren oder
nochmals zuzustelen.

Bei uns muss der
Prozess nicht separat

abgerechnet werden.
Wir arbeiten nicht st auch gut mogich,
i dass die
begleitend. Wir geben die Kientin miteinander
keine Richtlinien vor. das Angebot anschauen.

THeA THERAPENTH

o

Bewohner kann man gut
fragen, ob der Anlass
besucht wurde. Die
Bewohner sind efrlich.

R ——— Nachragen, ob das
e B Konzert besucht wurde,
Fhmde et liegtim Rahmen der

e e o Arbet. Das ist ok.

Die Jugendiichen
erzahlen ehrlich, wenn

eine Veranstaltung
besucht wurde.
AT =
e
=
e
Legende:
Interview mit Interview mit
Person 2; Person 7;
8.7.22 12.7.22

Interview mit
Person 8;
87.22

Anomalie
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Abb. A33: Anomalienparkplatz Gber alle Zyklen

Zyklus Vermittler:innen Klient:innen Billettpartner:innen
1 — — —
2 « Vermittler:in ist unterwegs und nutzt - -

das Handy

- Wiinsche fiir ein spezifisches
Konzert ankiinden kdnnen

3 - - « Eigener Ticketshop (fiir Ticketcorner,
SeeTickets, Ticketmaster)

« Automatismus zur Anlasshinterle-
gung muss gegeben sein.

4 — — —
5 - « Durch die anonyme Buchung kann -
Missbrauch entstehen. (Tickets
werden weiterverkauft)

« Das Stornieren der Bestellung wird
gewlinscht.

« Ein Modus «Leichte Sprache» wird
gewiinscht.

6 — — —
7 « Mo6chte nicht viel Zeit fir Billett mit « Geht davon aus, dass der/die -
Herz im Arbeitsalltag einsetzen. Klient:in Login hat.
- Anstatt einen bestehenden Code
nochmals zuzustellen, wiirde eher
ein neuer Code generiert werden.
« Versteht nicht, dass man sich
einloggen muss, um einen Code zu
generieren.
« Der Text ist zu klein, nicht gut lesbar.
8 « Findet das zugewiesene Passwortzu - Geht davon aus, dass man als -
kompliziert. Klient:in bereits irgendwo
registriert ist.

« Denkt, dass man als Klient:in die
Mailadresse eingeben werden muss.

« Die Seite mit den Eventdetails bietet
keinen Hinweis darauf, das gescrollt
werden kann (zusétzliche Event-

Daten).
9 — — —
10 - Erwartet nicht, dass ein Billett ohne - Wiinscht eine Buchungsbestétigung
Code gebucht werden kann. per E-Mail.
Legende:

Rot = Anomalie, die zu einem Muster wird
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Abb. A34: Muster Uber alle Zyklen, Teil 1 von 4

Zyklus 1
Akteur:in Forschungsmethode Nach Projektabschluss weiter untersuchen
Klient:in Online-Umfrage « Es besteht ein Bediirfnis nach Wellness, Konzert und Kino.

Zyklus 2
Akteur:in Forschungsmethoden Muster (im MVP geldst)
Vermittler:in « Interview « Das Ticket muss selbststdndig durch die Klient:innen gebucht werden kénnen.

« Storyboard
« Prototyp

Zyklus 3

Ein Computer ist in der Regel vorhanden.

Billett-Code kann wihrend des Gespréchs tibergeben werden.

Das Angebot, die Vermittlung kann wéhrend der Therapie besprochen und falls
notig abgerechnet (Tax-Punkte) werden.

Eine Einschriankung des Angebots nicht notwendig.

Eine Ubersicht {iber die generierten Billett-Codes wird geschitzt.

Eine Nachfrage tiber den Anlassbesuch wéahrend einem Gespréach ist moglich.

Eine konsequente Nachfrage iiber den Anlassbesuch mit Hinterlegung im System
ist unwahrscheinlich.

Die Klient:innen geben ehrlich Riickmeldung.

Akteur:in Forschungsmethoden
Billettpartner:in - Interview

« Storyboard
« Prototyp
Akteur:in Forschungsmethode

Billettsponsor:in  Betrifft Geschiftliche

- und nicht User-Annah-
men.

Muster (im MVP geldst)

« Die Funktion beim Billett-Code «Eingel6st am...» wird geschétzt.

« Es besteht ein Bediirfnis nach Auswertung tiber Bezug der Billette.

« Billettpartner:innen wollen die Kontrolle tiber die publizierten Angebote haben.

- Die Méglichkeit der Erfassung (ganz oder zu einem Teil) durch Billettpartner:in-
nen ist gewiinscht.

« Anonymitét der Beziiger:innen muss gewéhrleistet werden.

« Die Ticketverteilung besteht aus Abendkasse, PDF, gedrucktem Ticket und Gut-
schein-Code.

« Eingabefelder in der Erstellungsmaske diirfen nicht als *Pflichtfeld definiert sein.

Muster (out of scope)
« Billettpartner:innen interessieren sich fiir die Finanzierung von BmH.
- Ein Benefit fiir Veranstalter:innen muss gegeben sein.

Muster (out of scope)
- Finanzierung muss geklart werden.
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Abb. A35: Muster liber alle Zyklen, Teil 2 von 4

Design Thinking

Akteur:in Forschungsmethoden « Muster kdnnen nicht ibernommen werden, da die Testpersonen nicht den Perso-
mit der Rolle - Rollenspiel nas entsprechen.

Klient:in

- Papierprototyp

- t « (Lego) Serious Play

Zyklus 5
Akteur:in Forschungsmethoden Muster (im MVP gelost)
Klient:in « Interview « Der Flyer ist verstidndlich
« Storyboard « Personalien angeben ist ok
- Prototyp « Die Moglichkeit eine Begleitung mitzunehmen wird gewiinscht

« Die Testpersonen lassen sich vom Angebot inspirieren
« Die Details zum Konzert sind verstindlich
« Es benotigt die Moglichkeit, die Billette auf verschiedene Wege zu erhalten

Muster (muss weiter untersucht werden)

« Auf den ersten Blick ist nicht klar, was die verschiedenen Zustellarten bedeuten
« Die Buchungsbestitigung ist zuwenig sichtbar

« Die Zusammenfassung ist zuwenig sichtbar

- Bei der Startseite ist nicht immer Kklar, wie und wo man die Tickets buchen kann
Nach Projektabschluss weiter untersuchen

 Es benoétigt Hilfestellungen zu den Funktionsweisen

Muster (out of scope)

« Die Testpersonen interessieren sich fiir Rahmenbedingungen. (Wer vermittelt?
Wer profitiert? Wie viele Tickets?)

Zyklus 6
Akteur:in Forschungsmethoden Muster (im MVP geldst)
Klient:in « Interview « Klient:innen benétigen Zeit, um sich auf der Startseite zu orientieren/informieren
« Storyboard « Klient:innen haben kein Problem damit Personalien anzugeben
« Prototyp « Klient:innen méchten jemanden ans Konzert mitnehmen
« Angaben zum Konzert sind ausreichend
« Klient:innen wiinschen verschiedene Arten der Billettzustellung
Akteur:in Forschungsmethoden Muster (im MVP geldst)
Vermittler:in « Interview « Vermittler:in mochte zuerst die Events sehen

« Storyboard
« Prototyp Muster (muss weiter untersucht werden)
« Liste (iber die vermittelten Codes) wird nicht auf Anhieb verstanden
« Absprung «Billette buchen» wird gesehen und genutzt, aber immer erst spét.
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Abb. A36: Muster liber alle Zyklen, Teil 3 von 4

Zyklus 7

Akteur:in Forschungsmethoden Muster (im MVP geldst)

Vermittler:in « Interview « Die Klient:innen sind sehr divers
« Storyboard « Ablauf und Idee von BmH wird verstanden
- Prototyp « Die Plattform ist tibersichtlich und klar

« Der Bestellprozess funktioniert
« Einen Code generieren funktioniert

Muster (muss weiter untersucht werden)
« Findet sich in der Navigation nicht zurecht
« Login Vermittler:innen wird nicht auf Anhieb gefunden

- Die Funktionen in der Ubersichtsliste {iber die vermittelten Codes werden nicht
gesehen/verstanden

Nach Projektabschluss weiter untersuchen

« Wiinscht sich einen Hilfebereich mit allgemeinen Anleitungen.
Muster (out of scope)

« Wer ist berechtigt Billette zu vermitteln?

« Wer ist berechtigt Billette zu beziehen?

Zyklus 8

Akteur:in Forschungsmethoden Muster (im MVP geldst)

mit der Rolle « Storyboard « Die Codeeingabe (Login) wird verstanden
Klient:in « Prototyp « Eventdetails werden verstanden.

ﬂ « Der Buchungs-Wizard wird verstanden.

Muster (muss weiter untersucht werden)
« Icons bei der Eventliste werden nicht verstanden.

« Es wird erwartet, dass das Feld mit dem Event klickbar ist.

Nach Projektabschluss weiter untersuchen
« Geht davon aus, dass man als Klient:in bereits irgendwo registriert ist.*

Akteur:in Forschungsmethoden Muster (im MVP geldst)
mit der Rolle « Storyboard  Die Anmeldung (Login) mit einer Mailadresse wird verstanden.
Vermittler:in - Prototyp - Eventdetails werden verstanden.

[« t « Der Buchungs-Wizard wird verstanden.

Muster (muss weiter untersucht werden)
« Icons bei der Eventliste werden nicht verstanden.
« Es wird erwartet, dass das Feld mit dem Event klickbar ist.

*Muster, das aus einer Anomalie entstanden ist
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Abb. A37: Muster Uber alle Zyklen, Teil 4 von 4

Zyklus 9
Akteur:in Forschungsmethoden Muster (im MVP gelst)
mit der Rolle « Storyboard « Login MVP A fiir Klient:in funktioniert
Klient:in - Prototyp - Buchungs-Wizard funktioniert
J \ Muster (muss weiter untersucht werden)
« Icons bei der Eventliste benétigen Tooltips oder dhnliches
Nach Projektabschluss weiter untersuchen
i« Im Suchfeld muss nach weiteren Kriterien wie z.B. Genre gesucht werden :
koénnen. .
Akteur:in Forschungsmethoden Muster (im MVP gelgst)
mit der Rolle « Storyboard « Login MVP A fiir Vermittler:in funktioniert
Vermittler:in - Prototyp
[ Muster (muss weiter untersucht werden)
« Das Login (MVP A) fiir Vermittler:innen wird nicht auf Anhieb verstanden/ge-
funden.
« Icons bei der Eventliste bendtigen Tooltips oder &hnliches
{ Nach Projektabschluss weiter untersuchen :
i« Im Suchfeld muss nach weiteren Kriterien wie z.B. Genre gesucht werden '
Kb :
Interface Design
Akteur:in Forschungsmethoden Muster (im MVP gelst)
mit der Rolle « Storyboard « Login (Klient:in) geht problemlos.
Klient:in - Prototyp - Die Event-Ubersicht ist fiir Klient:innen versténdlich
= t « Buchungsprozess lauft fiir Klient:innen problemlos
Akteur:in Forschungsmethoden Muster (im MVP geldst)
mit der Rolle « Storyboard « Vermittler:innen finden ihr Login
Vermittler:in - Prototyp - Die Aktion bereits generierter Code-16schen ist problemlos.
ut « Prozess Billett buchen funktioniert fiir Vermittler:innen einwandfrei.

: Nach Projektabschluss weiter untersuchen

« Die Eventliste ist fiir Vermittler:innen gegeniiber der Navigation tendenziell zu
prominent

« Billett-Code generieren klappt problemlos, sobald das Konzept verstanden
wurde.

« Esist unklar, dass Billett-Code generieren eine von den Events losgeloste Aktion
ist.

« Der gesuchte Code/Billett in der Liste ist schwierig zu finden. Bemerkungen zu
den Klient:innen werden spét gefunden / eingeblendet.




Abb. A38: Uberarbeitete Risikoanalyse (29.7.22)
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Schutz- Risiko- Verén-
objekt Risiko Schaden produkt* derung Massnahmen
Projekt Zu wenig Zugang zu Forschungs- « Frithzeitige Rekrutierung
Nr. 01 Nutzer:innen aktivititen sind 6x6=36
erschwert
Projekt Projektstopp durch Mehraufwand - Integration der Auftraggeberin sicherstellen
Nr. 02 Auftraggeberin auf Seite MAS- — + NutzenUCD vermitteln
Projektteam 1x3=3 . . .
« Retrospektive mit der Auftraggeberin durch-
fithren
Projekt Unterstiitzung durch Mehraufwand « Termine und zu erledigende Aufgaben der
Nr. 03 Auftraggeberin ist auf Seite MAS- Auftraggeberin frithzeitig mitteilen.
unzureichend Projektteam 3x3=9 21 . Nutzen UCD vermitteln
« Team-MAS iibernimmt zusétzliche Aufgaben
betreffend die Rekrutierung von Testpersonen
Es werden zu wenig  Forschungs- « Termine und zu erledigende Aufgaben der
Billette akquiriert aktivitdten sind 3x1=3 Auftraggeberin frithzeitig mitteilen.
erschwert « Tickets zukaufen durch Auftraggeberin
Projekt Es werden zu wenig  Forschungs- « Termine und zu erledigende Aufgaben der
NI, 05 Billette abgesetzt aktivitdten sind 3x3=9 Auftraggeberin frithzeitig mitteilen.
erschwert « Ticket-Absatz ankurbeln (lassen)
Projekt ~ Angebot stosst auf Urspriingliches - Projektzielanpassen
NI, 06 keine Nachfrage Projektziel kann - Angebot {iberdenken
nicht erreicht 1x3=3 . .
werden. « Nachfrage iiberpriifen
Projektrahmen wird ~ Urspriingliches » Lean UX
gesprengt Projektziel kann - « Projekt-Scope kontinuierlich iiberpriifen
nicht erreicht 6x1=6 ) . p. . p
werden « Kommunikation mit Auftraggeberin
Projekt  Aufwand fiir Forschungs- - Forschungsaktivititen breit abstiitzen
Veranstalter:innen  aktivititen sind i igs :
Nr. 08 x 3= « Friihzeitige Rekrutierun
zu hoch erschwert 6x3=13 ° e ;
- Befragung moglichst kurz halten
Projekt  Ausfall Projektteam- Hohere Belastung - Kontinuierliche Arbeitsteilung kultivieren
Nr. 09 mitglied der verbleibenden 3x1=3 « Reger Informationsaustausch
Teammitglieder . . .
« Datensicherung fiir alle zugénglich in der Cloud
Projekt ~ Pandemie Forschungs- « Remote-Forschung
Nr. 10 aktivititen sind 1x6=6 a . Rekrutierung von Testpersonen intensivieren

erschwert

*Auswirkungsfaktor x Wahrscheinlichkeitsfaktor = Risikoprodukt

Legende:

Rot = hohes Risiko, Risikoreduzierung dringend notwendig

Orange = mittleres Risiko, Risikoreduzierung notwendig

Durchgestrichen = Nicht mehr relevant

Griin = Neu dazugekommen



Anhang | 39

Abb. A39: Priorisierungsmatrix, Teil 1 von 2 (Zyklus 3)

Hoher Mehrwert

Legende
G2 Gl
u2.2 a G131 G612 . Wird in diesem Zyklus untersucht
e Wurde bereits untersucht
ue6.2 u3
2 =
ﬂ Wird zu einem spéteren Zeitpunkt untersucht
Shlp & G4 Neue Hypothese, wird in diesem Zyklus untersucht
u2.3 Measure
Test
Out of Scope
G9
ua.3 G11 G5 G10
..
ud.a
ue6.1 8
u1.3
U12 u4.2
Tiefes Risko Hohes Risiko
u6.3
Don’t test. @
Usually don’t Discard
Build
G7 G6
Geringer Mehrwert

Index Untersuchte Hypothese Ergebnis nach Recherche & Lernen
Ul.1  Wirglauben, Billettpartner:innen sind keine Nutzer:innen.  Diese Hypothese kann widerlegt werden.

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, sobald wir folgen-
des Feedback vom Markt erhalten:

Es braucht eine Interaktion mit der Plattform seitens der
Billettpartner:innen, damit Tickets erfasst werden kdnnen.

Billettpartner:innen sind Nutzer.

U5.1

Wir glauben, dass Mitarbeiter:innen des Projektbiiros
«Billett mit Herz» die Plattform zum Erfassen der Tickets
nutzen missen.

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, sobald wir folgen-
des Feedback vom Markt erhalten:

Die Tickets kénnen iiber APIs in die Plattform eingespiesen
werden.

Billettpartner:innen arbeiten mit vielen unterschiedlichen

Systemen, was eine API-Anbindung nicht realisierbar macht.

G13.2

Wir glauben, Billettpartner:innen Wellness werden gratis/
ermaéssigte Tickets zur Verfiigung stellen.

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, sobald wir folgen-
des Feedback vom Markt erhalten:

Billettpartner:innen Wellness stellen keine gratis/erméssig-
te Tickets zur Verfiigung.

ist nicht teil von HCID.

Wellnessanbieter sind bereit gratis/vergiinstigt Eintritte zur

Verfiigung zu stellen.

Schlussfolgerung:
Muss von der Auftraggeberin weiter untersucht werden und

U4.5

Wir glauben, dass die Billettpartner:innen die Plattform
regelmassig (wochentlich) zur Eingabe und Pflege des An-
gebots nutzen.

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, sobald wir folgen-
des Feedback vom Markt erhalten:

Um die notigen Aufgaben zu erledigen, wird die Plattform

héufiger (z.B. tiglich) oder seltener von den Billettpart-
ner:innen genutzt.

Die Erfassung der Tickets geschieht sporadisch, die Pflege der
Plattform soll nicht durch die Billettpartner:innen erfolgen.
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Abb. A40: Priorisierungsmatrix, Teil 2 von 2 (Zyklus 3)

Hoher Mehrwert

Legende

G1
Wird in diesem Zyklus untersucht

Wurde bereits untersucht

Wird zu einem spateren Zeitpunkt untersucht

@ Neve ypotese,wirdindesem ks e

out of Scope

Gl11 G5 G10

Hohes Risiko

u2.2 G2
G13.1 G12
U4l
ue6.2 u3
Fﬂ. a
Ship & @
u2.3 Measure
Test
G9
ua.3
vae @
ud.a
ue6.1 G8
u1.3
U12 u4.2
Tiefes Risko
u6.3
Don’t test. @
Usually don’t Discard
Build
G7 Gé6

Index Untersuchte Hypothese

Geringer Mehrwert

Ergebnis nach Recherche & Lernen

U2.1  Wir glauben, dass Billettpartner:innen im Rahmen ihrer
Arbeit die Tickets zur Verfiigung stellen werden.

Wir werden wissen, ob wir richtig liegen, sobald wir folgen-
des Feedback vom Markt erhalten:

Die Billettpartner:innen uns dies positiv bestétigen.

Die Erfassung der Anldsse kann teilweise oder ganz wihrend
der Arbeitszeit erfolgen.

U5.2  Wir glauben, dass die Billettpartner:innen die Plattform

zum Erfassen der Tickets nutzen miissen. nicht realisierbar.

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, sobald wir folgen-
des Feedback vom Markt erhalten:

Die Tickets konnen iiber APIs in die Plattform eingespiesen

werden.

Billettpartner:innen sind Nutzer, eine Anbindung via API ist
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Abb. A41.: Priorisierungsmatrix aufgesplittete Hypothese (Zyklus 3)

Tiefes Risko

Hoher Mehrwert

Ship &
Measure

Legende

a . Wird in diesem Zyklus untersucht

Test

Hohes Risiko

Ui,
9

Don’t test.
Usually don’t
Build

Geringer Mehrwert

uia.
12

Discard

Index Untersuchte Hypothese (verkiirzt) Ergebnis nach Recherche & Lernen

Ul.1. Wirglauben, Billettpartner:innen haben nicht die Zeit,um  Billettpartner:innen haben Zeit, die Anldsse ganz oder teil-

1 die Anldsse zu erfassen. weise zu erfassen.

Ul.1. Wirglauben, dass die Veranstaltungen mit einem Parser Durch die Diversitit der Angebote ist ein Parser nur mit viel

2 automatisch in die Plattform geladen werden kénnen. Aufwand realisierbar.

Ul.1. Wir glauben, dass die Billettpartner:innen ihren Veranstal-  Da ein Bediirfnis nach teilweiser oder ganzer Erfassung der

3 tungskalender als Excel zur Verfiigung stellen kénnen. Anlésse durch Billettpartner:innen besteht, ist die Zusendung

einer Excel-Tabelle an BmH nicht relevant.

Ul.1. Wir glauben, die Billettpartner:innen mochten nicht Ein- Billettpartner:innen méchten einfache Tageseintritte verkau-

4 tritte im Voraus erfassen, wenn sie nicht wissen, ob die fen, die nicht an ein bestimmtes Datum oder eine bestimmte
Eintritte gebucht werden. Uhrzeit gebunden sind.

Ul.1. Wirglauben, dass die Tickets elektronisch hinterlegt wer- 2 von 6 Billettpartner:innen kdnnen Tickets elektronisch

5 den kénnen. (PDF) hinterlegen.

Ul.l. Wir glauben, die verschiedenen Veranstaltungstypen (Well- Angebote kdnnen nicht einheitlich erfasst werden und benoé-

6 ness, Kino, Konzert) konnen einheitlich auf der Plattform tigen je nach Anbietertyp (Konzert, Wellness, ...) eine eigene
erfasst werden. Erfassungsmaske.

Ul.1. Wir glauben, die Billettpartner:innen stellen Tickets eher Unzureichende Erkenntnisse, muss noch weiter untersucht

7 auf eine spezifische Anfrage hin bereit als im voraus. werden.

Ul.1. Wir glauben, dass Tickets an der Abendkasse abgeholt 2 von 6 konnen Abendkasse anbieten

8 werden kénnen.

Ul.l. Wir glauben, die Billettpartner:innen die Anzahl der verfiig- Billettpartner:innen wiinschen eine Plattform zur Ubermitt-

9 baren Gratistickets per Telefon tibermitteln. lung

Ul.l. Wir glauben, dass Veranstaltungen im Rhythmus von eini-  Billettpartner:innen wissen oft schon Monate im Voraus tiber

10 gen Monaten hinterlegt werden. ihr Angebot und ihre Veranstaltungen Bescheid.

Ul.1. Wirglauben, dass die Erfassung der Veranstaltung und die  Die Erfassung des Anlasses und des Ticket-Kontingents muss

11 Erfassung der dazugehorenden Tickets nicht zum selben nicht zwingend zum selben Zeitpunkt erfolgen.
Zeitpunkt geschieht.

Ul.1. Wir glauben, dass Billettpartner:innen bereit sind, Tickets  Nicht alle Ticketpartner:innen sind bereit, ihre Tickets gratis

12

zur Verfligung zu stellen. Allenfalls ist ein Rabatt moglich.




Anhang | 42

Abb. A42: Designen Affinity Mapping (Zyklus 3)
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Abb. A43: Storyboard fiir die Recherche (Zyklus 3)
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Abb. A44: Klickbarer Prototyp (Zyklus 3)

Flow fiir Konzertveranstalter Flow fiir Wellnessanbieter

Willkommen bei
Billett mit Herz

Willkommen bei
Billett mit Herz

[ [

Billett mit Herz

Neuen Anlass erfassen

Ubersicht erfasste Anlisse

VvV

[ e ] Billett mit Herz

Neues Angebot erfassen

Ubersicht erfasste Anldsse

Vv v

Billett mit Herz

Neuen Anlass erfassen

[ e ] Billett mit Herz

Neues Angehot erfassen
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Abb. A45: Auszug aus der Onlinerecherche Eventdarstellung (Zyklus 3)*

* Zwecks Wahrung der Richtlinien des Urheberrechts wurden die entsprechenden Abbildungen auf dieser Seite geloscht.



Abb. A46: Auszug aus dem Affinity-Diagramm (Zyklus 3)

0

o
i

Eigener
Ticketshop.
(far Ticketcorn
er, SeeTickets,
Ticketmaster)

Zusatzliche
Felder

Link zu Bezugsort wie
Ticketino. Nicht nur
Link zu den
Veranstalteriinnen

[

n

iR

B

Abendkasse
/ Kasse

2von 6 kdnnen

PDF

2von 6 kénnen

Abendkasse »
anbieten PDF anbieten
Etwas an der Tickt kann auch gebucht

‘Abendkasse zu und dann als PDF in der
[ fingiod Placiorm s it
aufwandig. e

Erfassung durch
Billettpartner:in

Ich mochte die Erfassung
selber machen. Da ich
die Angaben habe und

die Kontrolle haben will

2 Tickets als PDF an Blltt mit
Herz senden istam
einfachsten (per Ml oder
einen Zugang zur Plattorm

Physisch

3von 6 kénnen
gedruckte
Tickets anbieten

Erfassung
durch BmH

Mail

Erfassung durch
BmH und
Billettpatner:in

Die Veranstalter:innen
haben keine Zeit einen
Event zu erfassen.

Die

Gutschein-
Code

3 von 6 kénnen
Gutschein-Code als
Ticket anbieten

Einige Plattformen haben
‘auch Gutscheine, welche
ber das ganze Angebot
gebucht werden konnen.

Promo-Code
tber
Primarplattform

2von 6 konnen den
Bezug iber die
Primérplattform
anbieten

Promo-Code kann
auch zeitlich

beschréankt werden.

Am einfachsten
ist die Promo-
Code-Funktion.

Promo-Codes kénnen
inabhangig von der

u
Veranstaltung eingelost werden.

Die hangen nchtan einem
Konzert,nur am Veranstater.

Mit Promo-Code muss
das Ticket ber die
Primarplattform
‘gebucht werden.

Automatismus

ur
Anlasshinter-
legung muss
gegeben sein.

Automatismus

Die meisten
Plattformen haben
einen Eventfeed wie
uidle.

haben allenfalls Zeit,
um den Promo-Code
2u hinterlegen.

Wenn BmH den
Anlass erfasst, ist
es ok.

erfasst und das Kontingent

Legende:

Interview mit

Person 23;
12.8.202

Interview mit
Person 43;
5.8.22

Eigene
Ticketshop

Uber Ticketino ki
Vorverkaufss
eingerichtet w
Ticketcorner hat ¢

Uber Ticketino k

Veranstaltung auc
Kostenlos stornier

Tickets an
Klient:innen
senden

Mit dem Verteilen der
Tickets an Klient:innen
machte ich nichts zu
tun haben.

Anomalie
erkannt




Anhang | 47

Abb. A47: Uberarbeitete Risikoanalyse (19.8.2022)

Schutz- Risiko- Verén-
objekt Risiko Schaden produkt* derung Massnahmen
Projekt Zu wenig Zugang zu Forschungs- « Frithzeitige Rekrutierung
Nr. 01 Nutzer:innen aktivititen sind 6x6=36
erschwert
Projekt Projektstopp durch Mehraufwand - Integration der Auftraggeberin sicherstellen
Nr. 02 Auftraggeberin auf Seite MAS- « Nutzen UCD vermitteln
Projektteam 1x3=3 . . .
- Retrospektive mit der Auftraggeberin
durchfithren
Projekt Unterstiitzung durch Mehraufwand « Termine und zu erledigende Aufgaben der
Nr. 03 Auftraggeberin ist auf Seite MAS- Auftraggeberin frithzeitig mitteilen.
unzureichend Projektteam 3x3=9 . Nutzen UCD vermitteln
« Team-MAS {ibernimmt zusitzliche Aufgaben
betreffend die Rekrutierung von Testpersonen
Projekt Es werden zu wenig  Fersehungs- « Wird in Produktrisiko Nr. 3 behandelt
Nr. 04 Billette akquiriert aktivititen sind X
ersehwert
Projekt Es werden zu wenig = Forsehungs- « Wird mit Produktrisiko Nr. 4 behandelt
Nr 05 Billette abgesetzt aktivititen sind X
ersehwert
Projekt ~ Angebot stdsst auf YrspritnglichesPro- - Projektzielanpassen
NT. 06 keine Nachfrage jektzielkannnieht . Angebotitberdenken
) 3x1=3 — . Nachfrage iiberpriifen
Forschungs- A Lo
aktivititen sind - Hypothese beziiglich der Nachfrage validieren
erschwert
Projekt Projektrahmen wird ~ Urspriingliches e Lean UX
Nr. 07 gesprengt Projektziel kann - « Projekt-Scope kontinuierlich iiberpriifen
nicht erreicht 6x1=6 ) . p. . p
werden « Kommunikation mit Auftraggeberin
Projekt Aufwand fir Forschungs- « Forschungsaktivititen breit abstiitzen
Veranstalter:innen aktivitdten sind - i :
Nr. 08 x]1= « Friihzeitige Rekrutierun,
zu hoch erschwert 6x1=3 > & L &
« Befragung moglichst kurz halten
Projekt  Ausfall Projektteam- Hohere Belastung « Kontinuierliche Arbeitsteilung kultivieren
Nr. 09 mitglied der verbleibenden 3x1=3 « Reger Informationsaustausch
Teammitglieder . . P
« Datensicherung fiir alle zugénglich in der Cloud
Projekt Pandemie Forschungs- « Remote-Forschung
Nr. 10 aktivitaten sind 1x6=6 « Rekrutierung von Testpersonen intensivieren
erschwert

*Auswirkungsfaktor x Wahrscheinlichkeitsfaktor = Risikoprodukt

Legende:

Rot = hohes Risiko, Risikoreduzierung dringend notwendig

Orange = mittleres Risiko, Risikoreduzierung notwendig

Durchgestrichen = Nicht mehr relevant

Griin = Neu dazugekommen
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Abb. A48: Uberarbeitete Stakeholderanalyse aus Sicht des Produkts (19.8.2022)
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Abb. A49: Uberarbeitete Stakeholderanalyse aus Sicht des Projekts (19.8.2022)
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Abb. A50: Auszug aus dem Affinity-Diagramm zum weiteren Projektverlauf (19.8.22)

Billettpartnerinne
n erfassen Anlass /
hinterlegen Ticket

Vermittler:innen
generieren und
Gbergeben den Code

Verstandnis Kontext,
Bedurfrisse und
Hiirden der Ticket-
Empfangerinnen

Verstandnis Kontext
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Grunddesign
der Plattform

Testpersonen
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Verstandnis Kontext,
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Ticket-Partner:innen
(und Kassensysteme)
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Verstandnis Kontext,
Bedurfnisse und
Hrden der Ticket-
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Versténdnis Kontext
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Verstandnis Kontext,
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Hirden der Ticket-
Empfangeriinnen
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(und Kassensysteme)
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der Plattform



Anhang | 51

Abb. A51: Proto-Personas der Klient:innen (Design-Thinking-Workshop)
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Abb. A52: Storyboard Projektvorstellung (Design-Thinking-Workshop)

3B

KARLA THEA
Klientin  Therapeutin

e qﬁw

Fragen der Teil-
nehmer:innen

Wer sponsort Sind die Tickets Wie kommen die Ist es ein
die Tickets? fur die Bezliger Bezuger zum geschutzer
ie Tickets? ganz gratis? Angebot? Bereich?
pSidnay Kann man jemand :
Vermittler:innen und kann . Sind es nur
die Tickets vermittlen? mitnehmen ans ) 5
(Aufnahmelriterien) Konzert? Konzerttickets?
Es muss einen Fokus auf
offentlichen Charakter Veranstaltungen wie

haben. Konzerte legen.
(Aussage von Bo) (Aussage von Bo)
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Abb. A53: Critical Items Diagram (Design-Thinking-Workshop)
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Abb. A54: HMW-Fragen (Design-Thinking-Workshop)

HMW-Fragen Gruppe 1

Wie kénnen wir die Anonymitit von Karla gewéhrleisten?
Wie kénnen wir sicherstellen, dass Karla das Angebot findet, das sie interessiert?
Wie kénnen wir Karla dazu befahigen, dass sie das Angebot selbst beziehen kann?

HMW-Fragen Gruppe 2

Wie kann Karl anonym an der Veranstaltung teilnehmen?
Wie kann Karl anonym ein Billett aussuchen?

Wie kann Karl lange davon zehren?

Wie kann Karl im Prozess begleitet werden?

Wie kann Karl zum Veranstaltungsort gelangen?

Wie kann Karl ein gutes Gesamterlebnis haben?

Wie kann Karl eine Begleitperson finden?

Wie kann Karl seine Dankbarkeit ausdriicken?

Wie kann Karl einfach und schnell an ein Ticket kommen?
Wie kann Karl das Angebot schmackhaft gemacht werden?
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Abb. A55: Auszug aus Crazy 8 (Design-Thinking-Workshop)

Quelle: Patrick Steiger
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Abb. A56: Auszug aus den Designideen (Design-Thinking-Workshop)
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Abb. A57: Prototyp Gruppe 1

Konzept

Ablauf

o

Billett mit Herz bietet den Bezug

von Veranstaltungstickets direkt auf der
eigenen Plattform an.

Die Klient:innen miissen keine
personlichen Daten preisgeben.

Klient:in sucht Vermittler:in auf.
Vermittler:in iiberreicht Klient:in einen Code.
Klient:in loggt sich mit dem Code bei Billett mit Herz ein.

Klient:in sucht sich eine Veranstaltung aus.

Klient:in erhélt das Ticket zur Veranstaltung entweder in Papierform oder elektronisch
als QR-Code auf ihr Handy.
Klient:in zeigt das Ticket vor und besucht das Konzert.

Format

(Lego) Serious Play

Ablauf, mit Gegenstdnden und Pfeilen
dargestellt

Beteiligte Personen = Trinkflaschen mit
gezeichneten Gesichtern

Computer, Handy

Stadion mit Konzertsituation aus
Legosteinen
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Abb. A58: Prototyp Gruppe 2

Konzept Format
e Billett mit Herz bietet eine eigene e Rollenspiel
Billettplattform an. e Papier-Prototyp

e Klient:innen konnen sich mit einem
Link einloggen.

Ablauf
1. Klient:in erhilt von der Vermittler:in einen Link, der zugleich als Login funktioniert.
2. Beim Login muss der Vor- und der Nachname angegeben werden.
3. Klient:in sucht eine passende Veranstaltung und bucht das Billett.
4. (Nicht designt und getestet wurde der eigentliche Bezug des Billetts.)

Codie, - A2
etianed, &
W damt
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Abb. A59: Prototyp Gruppe 3

Konzept Format
e Billett mit Herz betreibt keine eigene e Rollenspiel
Plattform, sondern arbeitet mit e Papier-Prototyp

externen Anbieter:innen
(z. B. Ticketcorner) zusammen.

e Vermittler:innen verteilen Gutschein-
Codes.

e Klient:innen konnen mit dem
Gutschein-Code direkt auf der
Partner:innenplattform ein Angebot
einlosen.

Ablauf
1. Klient:in befindet sich im Gesprich bei der Vermittlungsperson.
2. Vermittler:in erzihlt von Billett mit Herz.
3. Vermittler:in zeigt das Angebot.
4. Die Optionen zur Ticketbestellung werden besprochen.

Tlekat

Ticket (ornes
Konzerle
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Abb. A60: Impressionen aus den Recherchen (Design-Thinking-Workshop)

Quelle: Patrick Steiger
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Abb. A61: Schwerpunkte fiir den weiteren Projektverlauf

anonymisiert|

anonymisier 't
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Abb. A62: Neue Hypothesen (Zyklus 5)

Index Hypothese Quadrant

A Wir glauben, dass die Klient:innen einem Login-Verfahren, Test
das nur aus einem Code allein besteht und ohne einen
Accounts auskommt, verstehen.

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, wenn wir folgendes
Feedback aus dem Markt erhalten: Die Klient:innen verste-
hen nicht, wie sie sich mit einem Code anmelden kénnen.

B Wir glauben, dass Klient:innen personliche Daten beim Test
Ticketbezug (z.B. Adresse fiir Versand) angeben werden.

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, wenn wir folgendes
Feedback vom Markt erhalten: Klient:innen sind nicht be-
reit, ihre Personalien beim Ticketbezug anzugeben.

C Wir glauben, dass die Persona «Freddy» sein Ticket mit Ship &
Hilfe seiner Betreuungsperson (Vermittler:innen) bucht. measure

Wir wissen, ob wir falsch liegen, wenn keine Tickets mit der
Hilfe von Vermittler:innen gebucht werden.

D Wir glauben, dass sich die Klient:innen mit dem Code ein- Ship &
facher als mit einem Account (E-Mail + Passwort) einloggen measure
koénnen.

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, wenn wir folgendes
Feedback vom Markt erhalten: Klient:innen méchten einen
Account einrichten.

E Wir glauben, dass Klient:innen ein physisches Ticket per Ship &
Post zu sich nach Hause bestellen werden. measure

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, wenn die Klient:in-
nen ihr physisches Ticket {iber einen anderen Weg erhalten

mochten.
F Wir glauben, dass die Klient:innen nicht als Kund:innen von Ship &
«Billett mit Herz» erkennbar sein wollen. measure

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, wenn wir folgendes
Feedback vom Markt erhalten:

Die Klient:innen wollen sehr wohl als Kund:innen von «Bil-
lett mit Herz» erkennbar sein.

G Wir glauben, dass Menschen in einer schwierigen Lebens- Ship &
situation ein hoheres Bediirfnis nach Anonymitit haben als measure
Menschen, die sich nicht in einer schwierigen Lebenssitua-
tion befinden.

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, wenn wir folgendes
Feedback vom Markt erhalten: Klient:innen scheuen sich
nicht, ihre Personalien im Verlauf ihrer Interaktion mit der
Plattform und/oder den Billett-Partner:innen bekannt zu

geben.

H Wir glauben, dass Klient:innen keinen Benutzeraccount Don’t test.
einrichten werden. Usually
Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, wenn wir vom don’t

Markt folgendes Feedback erhalten haben: Die Klient:innen  Build
nehmen das Einrichten eines Benutzeraccounts in Kauf.

I Wir glauben, dass die Klient:innen der Plattform vertrauen. Discard

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, wenn wir folgendes
Feedback vom Markt erhalten: Die Klient:innen schenken
der Plattform ihr Vertrauen nicht.
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Abb. A63: Priorisierungsmatrix der Hypothesen, Teil 1 von 2 (Zyklus 5)

Hoher Mehrwert

ship &

Measure a

Legende

. Wird in diesem Zyklus untersucht
n Wurde bereits untersucht

Wird zu einem spéteren Zeitpunkt untersucht

Test
Tiefes Risko Hohes Risiko
H
Don’t test.
Usually don’t Discard
Build
I
Geringer Mehrwert
Index Untersuchte Hypothese Ergebnis nach Recherche & Lernen
A Wir glauben, dass die Klient:innen einem Login-Verfahren, Die Klient:innen verstehen das Login-Verfahren, das nur aus

das nur aus einem Code allein besteht und ohne einen
Accounts auskommt, verstehen.

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, wenn wir folgendes
Feedback aus dem Markt erhalten:

Die Klient:innen verstehen nicht, wie sie sich mit einem
Code anmelden kénnen.

einem Code allein besteht und ohne einen Accounts aus-
kommt.

Wir glauben, dass Klient:innen persénliche Daten beim
Ticketbezug (z.B. Adresse fiir Versand) angeben werden.
Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, wenn wir folgendes

Feedback vom Markt erhalten: Klient:innen sind nicht be-
reit, ihre Personalien beim Ticketbezug anzugeben.

Von keiner Testperson wurde die Angabe von Kontaktdaten

(Name, Postadresse und E-Mail) als kritisch bewertet.

Wir glauben, dass sich die Klient:innen mit dem Code ein-
facher als mit einem Account (E-Mail + Passwort) einloggen
konnen.

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, wenn wir folgendes
Feedback vom Markt erhalten: Klient:innen méchten einen
Account einrichten.

Ein Account mit E-Mail und Passwort wird nicht vermisst.

Wir glauben, dass Klient:innen ein physisches Ticket per
Post zu sich nach Hause bestellen werden.
Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, wenn die Klient:in-

nen ihr physisches Ticket iiber einen anderen Weg erhalten
mochten.

Klient:innen schitzen den Postversand an die Wohnadresse.
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Abb. A64: Priorisierungsmatrix der Hypothesen, Teil 2 von 2 (Zyklus 5)

Hoher Mehrwert

Legende

. Wird in diesem Zyklus untersucht
€ n
Wurde bereits untersucht

Wird zu einem spéteren Zeitpunkt untersucht

ship &

Measure
ur a Test

Tiefes Risko Hohes Risiko

Don’t test.
Usually don’t Discard
Build

Geringer Mehrwert

Index Untersuchte Hypothese Ergebnis nach Recherche & Lernen
F Wir glauben, dass die Klient:innen nicht als Kund:innen von Klient:innen méchten an der Veranstaltung nicht als «bediirf-
«Billett mit Herz» erkennbar sein wollen. tig» erkannt werden.

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, wenn wir folgendes
Feedback vom Markt erhalten:

Die Klient:innen wollen sehr wohl als Kund:innen von«Bil-
lett mit Herz» erkennbar sein.

G Wir glauben, dass Menschen in einer schwierigen Lebens- Menschen in einer schwierigen Lebenssituation haben kein
situation ein hoheres Bediirfnis nach Anonymitit haben als hoheres Bediirfnis nach Anonymitét als Menschen, die sich
Menschen, die sich nicht in einer schwierigen Lebenssitua- nicht in einer schwierigen Lebenssituation befinden.
tion befinden.

Wir werden wissen, ob wir falsch liegen, wenn wir folgendes
Feedback vom Markt erhalten: Klient:innen scheuen sich
nicht, ihre Personalien im Verlauf ihrer Interaktion mit der
Plattform und/oder den Billett-Partner:innen bekannt zu
geben.
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Abb. A65: Hypothesenparkplatz (Zyklus 5)

Nicht
relevant

Wir glauben, dics Eintritle von KienLinnen auch dann
gebucht werden, wenn ein Bestellprozess nur aus
&inern Link ades Code bestehl.

Wi werdien wissen, ob wir fehtig iagen, wen wic
folgendes Feadback vorn Markt erhalten: Kliencinnen
sthitzen e, diss die Tickets anonym bedslll werden

kiiner,

e

Wir glsuben, dass die Klientinnzn einem Legin-
Verfahren, das nur aus sinem Link allsin bestsht und
ohine snen Account auskomml, verirauen.

Wi werden wissmn, ob wir falsch Bagen, wenn wir

Telgendes Feadback aus dem Markt erhalten: Die

KBenLinnen wertrauen sinem Logn-Prozess nicht,
wachir Aur BLS eifwermn Code bedte il

Wir glauben, dass die Nutung der Plattlarm aBilkecr
it Herzs (0r die Kligntinnen schambehaflet st

Wi werden wiss2n, ob wir fichig liegen, wenn wir vom
Bdarkt folgendes Signal erhalten: Dee Klisnkinnen
schimen sich nicht, aBilkett mit Herze fu ruten.

T —

Wi glauiben, dass KBentinnen gerdanliche Daten beim
Lagin-Prozess angeben warden.

Wit werdin wissen, ob wir HERLE lisgen, wens wir
folgendes Fesdback varn Markt erbalten: Kliencinnen
Sehewen sich Aichl, ikre Personalien im Login-Prozess

bekannt zu geben.

e

Wir glaubon, dass dio Butzerinean unorschiadlicha Ersartungan
an den Schukz Frar Privacsphane haben, was das Login auf der
Platriorm und den Beaug der Tickess beerifi

WIT vt 1 WASER N, class Wi falsch Igon, wann sr foltendds.
Feedback vom Marki erhalten: Die Kliantinnan machen meschan
dam Login und dem Bozug der Tickets keing Urrterschaidung in
Banig aul don Schentz rer Privacsphare,

T ——

Wi glauben, dass Billett mat Herz-Klisntinnen s1ol2 aul
ihr Billert mit Herz2-Ticker sind,

Wi werden witsen, ob wir fafsch liegen, wenn wir vam
Mdarkt Tofgendes Feedback erhalten: Die Klientinnen
michten nicht, dass ihr Ticket ir gendwelche Hirmsese
aufl Billere it Herz enthalt.

Wir glauban, dass der S2rdice Brod so gestalve
werden kann, dass sich bei dessen MUtzung wan den
Kligntinnen deren Scham 2u Stol2 verwandeit.

Wiir werden wissen, ob wir richtig egen, wenn wi
folgendes Feedback vom Markt erhalten: die
KEenbinrien sind stolz daraul, dass sie den Serdce
BrrH rutzen durfien,

Als
geschaftliche
Annahme
identifiziert

T —

Wir glauben, dast Klientinnen die Plattforem nickt
wiederholt besuchen, weil sie auf Anhieb kein
pasdendes Angebot gelunden haben.

Wr werden wisgen, ob wir Talach liegen, wenn wir
folgendes Fasdback vorm Markt erhalien: Die
Klientinren besuchen dis Platlorm nrmer wisder, bis
sie eif passendes Angebot gelunden haben.

e
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Abb. A66: Proto-Persona Kevin (Zyklus 5)

Proto-Persona (Klient:in)

Kevin

18 Jahre alt
Klient

Verhaltensorientierte demografische Daten

« Lebt in einer betreuten Einrichtung im Raum Zirich und wird durch eine:n Sozialarbeiter:in betreut.
« Kann sich keine Konzerttickets leisten.
« Istdigital affin.

Profil

Bediirfnis nach Anonymitat

klein —. gross

Grad der Selbststandigkeit

tief . hoch

Scham iiber die eigene Situation

klein . gross

Solvenz

ungeniigend ‘ genligend

Anforderungen, Hindernisse, Wiinsche

« Mochte mit dem Freundeskreis mithalten kénnen.
« Mdchte mit dem Handy auf die Plattform zugreifen kdnnen.
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Abb. A67: Proto-Persona Freddy (Zyklus 5)

Proto-Persona (Klient:in)

Freddy

62 Jahre alt
Klient

Verhaltensorientierte demografische Daten

« Lebt in einer Sozialwohnung der Stadt Ziirich und wird durch eine:n Sozialarbeiter:in betreut.

« Kann sich keine Konzerttickets leisten.
« Hat Miihe, einen Computer zu bedienen.

klein

tief

klein

ungeniigend

Profil

Bediirfnis nach Anonymitat

Grad der Selbststandigkeit

Scham iiber die eigene Situation

—

Solvenz

Anforderungen, Hindernisse, Wiinsche

Ist bei allen digitalen Aktivitaten auf die Hilfe von Sozialarbeiter:innen angewiesen.
Freut sich auf den Besuch eines Konzertes, dass er sich sonst nicht leisten kénnte.
Braucht ein ausgedrucktes Ticket oder — noch besser — eine richtige Eintrittskarte.
Wiirde am liebsten mit einem «Gschpéhndli» ans Konzert gehen.

Mochte beim Besuch der Plattform nicht an die personliche Situation (kein Geld usw.) erinnert werden.

.— gross

hoch

gross

genligend
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Abb. A68: Proto-Persona Maria (Zyklus 5)

Proto-Persona (Klient:in)

Maria

34 Jahre alt
Klientin

Verhaltensorientierte demografische Daten

« Istin psychologischer Betreuung
« Lebtim Raum Zirich und wird durch eine:n Therapeut:in betreut
« Kann sich Konzerttickets leisten

Profil

Bediirfnis nach Anonymitat

klein . gross

Grad der Selbststandigkeit

tief .- hoch

Scham iiber die eigene Situation

klein .— gross

Solvenz

ungeniigend .— geniigend

Anforderungen, Hindernisse, Wiinsche

« Mochte beim Besuch der Plattform nicht an die persénliche Situation erinnert werden.
« Mochte beim Betrachten der Plattform Lust auf Kultur bekommen.
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Abb. A69: Proto-Persona Irina (Zyklus 5)

Proto-Persona (Klient:in)

Irina

28 Jahre alt
Klientin

Verhaltensorientierte demografische Daten

« Flichtling mit 2 Kindern (4 und 6 Jahre alt)

« Lebt mit den Kindern alleine im Raum Ziirich und wird durch ein:e Sozialarbeiter:in betreut
« Darf keiner Arbeit nachgehen und kann sich keine Konzerttickets leisten

« Spricht kein Deutsch

Profil

Bediirfnis nach Anonymitat

klein . gross

Grad der Selbststandigkeit

tief .. hoch

Scham iiber die eigene Situation

klein ‘ gross

Solvenz

ungeniigend -. genligend

Anforderungen, Hindernisse, Wiinsche

« Mochte alleine einen unbeschwerten Abend geniessen.

« Mdchte ihren Kindern die schweizerische Kultur naher bringen.

« Mdchte beim Besuch der Plattform nicht an die persénliche Situation erinnert werden.

« Mochte mit dem Handy auf die Plattform zugreifen kénnen. (Hat keinen Zugang zu einem Computer)
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Abb. A70: Context Scenario = Functional Needs = Functional Elements (Zyklus 5)

Context.
scenario

Kty DL piIERL R LA

Theragsutin, diss e genm

ieder eremal en Kenzert
besuchien mochie

Ex hat ihr erzahil, dass
of dars Konzert gerne
mit sainar Fraundin
betuchen wurde.
——

Karvin arhalt von seinar
Tharapautin sinen
Lode susgehandigt.

e
Kevin erhalt von seiner

Thowes afoeiativn wsivmens

Code susgehandigt.

2uhause Gffnet
Kevin die Wehaeite
vian Billelt mit Hers,

Kevin infarmiert
sich auf der Wiebsite
Gbar Bitlert mit Herz,

Er erkennt auf gien
Elick, was er als
mdrhstes fun miss

Mo el .
e, den er vin sier
TREAALEI IR AL
beed e Flasform an.

Er siohy die Ubersicht
des ANZEBOLE VOn
vt et Herz.

Kevin sieht ein
Konzert von Ed
Sheeran.

Kan sallt fast, dass
das Konzen vom
QUM her passen
‘wirde.

[r sieht. dass er far
dienes Honaert swel
Einritte winkisen kani.

—_—

Er bucht

swei Tickets

Eaar Wkt den

Versandart « ficket

nach Hause senden
lassens,

MNun muss er seine
Adrescdaren
eingeben

Kewin sieht pine
ZUsAMmEnfassung.

Anschliessend muss
Koevin seine Bestellung
bestitigen.

kevin slehy, dass die
Bestebung
angenonnen wurde.

Orientierung
tinden: hin ich
hier richtig?

Sich ein Blkd von
Rillest mit Hers
werschaffen kannen

Sich aut der
Platttorm
anmelden

Bighy isiren Ulerblick
Gber das Angebot
verschatfen kannen

Angebnee mir
Hinivather i
Anlasson durrhstibarm

Herausfinden, wann
ein bestimmtes
Konzert stanfinder

‘Sehien, ab man den
Andass alleine ader zu
it heaphen kann

—

Eintritt(e)
buchen

Aiswilden, in wekher
Farm man das Tickel

wehiallen atite

Die cigene
Agdrecce gingeben
kiinnen

Uberprifen, ub
man alles richtig
elngegeben hat.

[Dle Bestaliung In
der gewdhlten Form
Lestatigen kisnnen

Firue Bestitiguany fir
die getatigte
Berstedlung erhalien

—_—

Homa Saita, bés dar
Billan mit Harz doudich
afc Absandar markiart
=8

See sty il rrit
Heres, die dler dhe
whatiiaem, ihes Sisde nd
ke Pecgthol Auchuntt gt

Anmelde-
Seite

Input-Feld
fiir den Cade

Button
«Anmeldens

Seite mit Ubersicht
Ub-er die
Veranstaltungen

Liste mit
Veranstaltungen SUChfe’d
Lttt Ordnen nach
{Weranstalwung) mit =
Furiztler, Bild, Datum, Kimnstler ader
it und Ort Datum

Header-Clernent mi.
Hame [oder Initialen)
wrid der Anzald Tickets

et fetel vt Birsus-

Button Blustiwm {firdhs) vl Phose
Rt {rws o)
«Buchen» pridei
Cwerlay mit PDF per E- - o
Als Ausgedruckte p Abhaolen im Burn
Versand- Download ; ]
maglichkeiter: Tickets per Past Ma"? Billett mit Herz
I selben Eingabsfasdar: Name, wWeiters «Abbrechens
Owerlay, ain Adrasse, HausHUMmr,
Sy wralkar: Hestietsahl trt Button Button
I selb Kanstler, Name d
0:"!:“&' ':I‘n Zusammenfassung R Zustellungsart
Screen w.eher: S Beiing 5:3::‘::3:; der Tickets
sZuriick»  Abbrechen»  «Bestellen»
Button Button Button
Banner «Deine Ranner afieine VIEl Spass
Besrelung wurde oder Bestellung Ist bel
aufgenommens uns angekommens am Konzert
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Abb. A71: Skizzen (Zyklus 5)
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Abb. A72: Flyer zum Einstieg in die Recherche

Billett mit Herz

Raus aus dem Alltag.
Rein ins Konzert.

Ein Moment des Gliicks — ein Gratis-Eintritt fiir Dich.

Billett mit Herz ist eine gemeinniitzige Onlineplattform, auf der Menschen
in sozial oder finanziell schwierigen Situationen tiber ihre Betreuungspersonen
kostenlos Veranstaltungstickets beziehen konnen.

Billett mit Herz arbeitet mit Konzertveranstalter:innen und Therapeutinnen
zusammen, um Menschen in einer belastenden Lebensphase einen Moment
des Gliicks im Alltag schenken zu konnen. Mehr Informationen:

billettmitherz.ch
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Abb. A73: Klickbarer Prototyp (Zyklus 5)

Login-Code

Billett mit Herz

Login-Code:

Rm94yS

Giiltig fur zwei Billette

Ausziige aus dem Flow

Billett mit Herz

Melde Dich an, um die Events zu sehen

Login-Code

(Zo 1m

Billett-Partner

Events

Du darfst zwel Billette fir einen Event buchen.

G anonyme suchung |_ee

Donots

Billett mit Herz [T - |

Ed Sheeran: +-=+x Tour

Wie méchtest du dein Billett erhalten?

S =
E-gillett Print@Home Postversand

<

Uberpriife Deine Angaben

Ed Sheeran: +-=+x Tour

Abendkasse
o

< 2

16 Ed Sheeran: +-=+x Tour [ e ]

Billett mit Herz [T - |

Billett mit Herz

Meine Buchungen

den erfolgreich gebucht und sind unterwegs
sperson.

16

Ed Sheeran: +-=#x Tour
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Abb. A74: Auszug aus dem Affinity-Diagramm (Zyklus 5)

Code Durch die anonyme Anonyme Anzahl
rei Buchung Billette
entstehen. (Tickets
werden

weiterverkauft)

Wenn meine
ingsperson ein
Psychotherapeutin ist, dann
‘wirde ich das Ticket anonym
bestellen wollen.

Geht zurtck und Habe ich nur 2
will anonym Tickets zur
buchen. Verfiigung?
Geht bei anomyn Ich kann mich nicht
der Postversand fiir ein Angebot
nicht mehr? entscheiden.
el 20 cen R Hot il Bekomme ich nachher
L nie mehr einen Code
s toncr e nene nach dem ich ein

Kontaktangaben angeben. Fr
sh

Angebot gewahlt habe?

Wie lange ist der Code
gltig? Openirs sind
erst wieder im
Sommer.

Code Eingabe ist
zu wenig
sichtbar/klar.

Zustellarten
der Billette

Kontingent

Text

Ein Modus
«Einfache
Sprache» wird
gewinscht.
Sieht Moglichkeit mit Also habe ich hier ein
Versand an die E-Billett? Kann ich es
Vermittlungsperson dann nicht mehr
nicht. ausdrucken.
Das der Versand an die Postversand
Vermittlungsperson anonym n
st ist nicht Kiar. Das muss kommt nicht
Legende: genauer beschrieben sein rechtzeitig an.

Als Fan, will ich aber
doch ein echtes Ticket.
Also doch Postversand.

Testperson 61
(nichtin Betreuung)

Postversand an

meine Adresse.
Anomalie
erkannt
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Abb. A75: Uberarbeitete Risikoanalyse aus der Sicht des Produkts (16.9.2022)

Schutz- Risiko- Verén-
objekt Risiko Schaden produkt* derung Massnahmen
Produkt Aufwand fir Angebot/Nachfrage « Frithzeitig gentigend Freiwillige akquirieren
NL. 1 Projektbtiro zu kann nicht bedient 3x3=9 N
hoch werden
Produkt Initiantin als Projektfortschritt « Friihzeitig gentigend Freiwillige akquirieren
NE 2 (alleinige) Antriebs- kommt ins Stocken 6x3=13
feder
Produkt Eswerden zuwenig Vermittler:innen « Akquise intensivieren
N 3 Billette akquiriert unq Klient:innen 6x1=6
springen ab
Produkt Eswerden zu wenig Veranstalter:innen « Werbung bei Vermittler:innen und Klient:innen
NI 4 Billette abgesetzt unq Geldgeber:iinnen @ x ¢ = 36 intensivieren
springen ab. « Angebot anpassen
Produkt Falsche Reputationsschaden « Priifungsmechanismus implementieren
Beziiger:innen 1x1=1
Nr. 5
Produkt Umsetzung zu teuer Projekt wird gestoppt » Losung passend zu Budget erstellen
N oder redimensioniert 3 X 6 =18
Produkt Finanzierung stoppt Projekt kann nicht « Neue Geldgeber suchen
Nr. 7 weitergeftihrt 6x3=18 « Zusitzliche freiwillige Helfer finden
werden
Produkt Ticketsysteme Zu hohe laufende - Losung ohne Automatisierung erstellen
NL. 8 konnen nicht ange-  Kosten 1x6=6
bunden werden
Produkt Aufwand fiir Veranstalter:innen « Aufwand auf der Seite der Veranstalter:innen
NI 9 Veranstalter:innen  springen ab 6x3=18 moglichst klein halten
zu hoch
Produkt Zukomplexe Zu hohe Entwick- « Prozess entwerfen, der stirker auf manuelle
Technologie lungskosten 1x3=3 Schritte setzt
Nr. 10
Produkt Datenschutzméngel Reputationsschaden - Privacy by Design — Datenschutz beim
N 11 3x3=9 Losungsdesign beriicksichtigen
Produkt Pandemie Es finden keine « Angebot anpassen
Konzerte mehr statt 3x3=9

N

- Finanzielle Reserven sichern

*Auswirkungsfaktor x Wahrscheinlichkeitsfaktor = Risikoprodukt

Legende:

Rot = hohes Risiko, Risikoreduzierung dringend notwendig

Orange = mittleres Risiko, Risikoreduzierung notwendig

Durchgestrichen = Nicht mehr relevant

Griin = Neu dazugekommen
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Abb. A76: Uberarbeitete Risikoanalyse aus der Sicht des Projekts (16.9.2022)

Schutz- Risiko- Verén-
objekt Risiko Schaden produkt* derung Massnahmen
Projekt Zu wenig Zugang zu Forschungs- « Frithzeitige Rekrutierung
Nr. 01 Nutzer:innen aktivitaten sind « Akquise iiber weitere, personliche Kaniile
erschwert 6x6=36 i X .
= * Nur jene Tests mit der Zielgruppe
durchfiihren, fiir die es unbedingt diese
Zielgruppe braucht
Projekt Projektstopp durch Mehraufwand - Integration der Auftraggeberin sicherstellen
Nr. 02 Auftraggeberin auf Seite MAS- « Nutzen UCD vermitteln
Projektteam 1x1=1 > . . .
- Retrospektive mit der Auftraggeberin
durchfithren
Projekt  Unterstiitzung Mehraufwand « Termine und zu erledigende Aufgaben der
NrL. 03 durch Auftrag- auf Seite MAS- Auftraggeberin frithzeitig mitteilen.
geberin ist Projektteam 3x6=13 A - NutzenUCD vermitteln
unzureichend . . P
« Team-MAS {ibernimmt zusétzliche Aufgaben
betreffend die Rekrutierung von Testpersonen
Projekt  Eswerden zuwenig  Forschungs- « Wird in Produktrisiko Nr. 3 behandelt
NI, 04 Billette akquiriert aktivitdten-sind-
erschwert
Projekt Es werden zu wenig  Fersehungs- « Wird mit Produktrisiko Nr. 4 behandelt
Nr. 05 Billette abgesetzt aktivititen-sind-
ersehwert
Projekt Angebot stosst auf Forsehungs- « Wird mit Produktrisiko Nr. 4 behandelt
NL. 06 keine Nachfrage aktivititen sind X
ersehwert
Projekt Projektrahmen wird  Urspriingliches « Lean UX
Nr. 07 gesprengt Projektziel kann = « Projekt-Scope kontinuierlich tiberpriifen
nicht erreicht 6x1=6 ! . P . . p
werden - Kommunikation mit Auftraggeberin
Projekt  Aufwand fir Forschungs- - Forschungsaktivititen breit abstiitzen
Veranstalter:innen aktivititen sind B it :
Nr. 08 x]1= « Friihzeitige Rekrutierun,
zu hoch erschwert 3x1=3 > g L £
« Befragung méglichst kurz halten
Projekt  Ausfall Projektteam- Hohere Belastung « Kontinuierliche Arbeitsteilung kultivieren
Nr. 09 mitglied der verbleibenden 3x1=3 « Reger Informationsaustausch
Teammitglieder . " U
- Datensicherung fiir alle zugénglich in der Cloud
Projekt Pandemie Forschungs- « Remote-Forschung
Nr. 10 aktivitaten sind 1x3=3 ™ . Rekrutierung von Testpersonen intensivieren
erschwert
Projekt Testpersonen Forschungs- « Den Testpersonen zeitnah zum Termin
Nr 11 nehmen Termin aktivititen sind 3x3=9 NEU eineErinnerung schicken

nicht wahr

erschwert

*Auswirkungsfaktor x Wahrscheinlichkeitsfaktor = Risikoprodukt

Legende:

Rot = hohes Risiko, Risikoreduzierung dringend notwendig

Orange = mittleres Risiko, Risikoreduzierung notwendig

Durchgestrichen = Nicht mehr relevant

Griin = Neu dazugekommen
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Abb. A77: Uberarbeitung der Stakeholderanalyse aus der Sicht des Projekts (16.9.2022)

Einfluss
=
]
8
2
Billet- MAS
Klient:in partner Projekt-
tinnen team
Vermittler:
innen ~ Coach
J Mentorin
i, der Initiantin ;
Ideelle
Untere er /
innen |
\ (Kontakt-
vermittlung),
K ——ee
Software
Engineer
Entwicklung
/Wartung
| Kemteam
N, BmH
o0
]
3
niedrig hoch

Schock-
Stakeholder:innen

Aussenstehende bzw.
Interessierte

Co-Coach
Bieten bzw. benétigen
Unterstiitzung
Software
Engineer Coach
. Entwicklung
Wart
; Ideelle (g
i Unterstitzer
| nen
(Kontakt-
vermittlung) Betroffene/
S~ Nutzer:innen
Billet-
- partner
Klient:in i
Vermittler: Projektteam
innen
MAS
Initiantin Projekt-

team

Unterstiitzer
sinnen;,
Kernteam
BmH

{ Mentorin
_\, der Initiantin

Interesse

Legende

Bestehende
Stakeholder
sin

Evtl. kiinftige
Stakeholder
in

Neue
Stakholder:
innen

Fiir das Projekt nicht relevant

Zukiinftiger
Verein BmH

Medien-
schaffende

Eidg.
Stiftungs-
aufsicht
(ESA)

Ideelle
Unterstiitzer
sinnen

Admin
(CMs-Ver-
antwort-
liche:r)

Billett-
sponsor
sinnen

Stiftung
Pilot

Verbande
der
Vermittler
sinnen

Unterstiitzer

innen

(Génner
:innen)

Daten-
schutzbe-
auftragte:r

Freiwillige
Helfer
tinnen
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Abb. A78: Meilensteine, September 2022

[zemraum] April ] Mai ] ‘ Juni ‘ Juli August September ‘Oktober November Dezember
L ) L )\ VAN L \ )\ )\ J U J
Kontext Kontext Kontext Design ) ) Projekt-
Thema, Scope Verstehen Verstehen Verstehen Thinking VemEfEn VeEmEEn fizah fizgl abschluss
2ykdus Zyklus 1 Zykius 2 Zykius 3 Zykius 4 2Zykus 5 2Zykus 6 2Zykus 7 Reserve
Kientin
N:Juere Klientin Vermittler:in Klientin th. th.
8ruPp Vermittler:in
Ticket- Ticket- Ticket- Ticket- Ticket- Ticket-
Projekiziel Interviews empfénger empfénger empfénger empfénger empfénger empfénger
innen innen innen innen ‘innen sinnen
Nicht Scoping-
TR Workshop innen innen innen innen innen innen
Projekt- Ermittlung Ermittlung Ermittlung Ermittlung Ermittlung Ermittlung
planung i i i |
Stakeholder- Definition Definition Definition Definition Definition Definition
analyse Abléufe Abléufe Abléufe Abléufe Abléufe Abléufe
Risiko-
analyse
Stakeholder-
analyse analyse analyse analyse
Risiko- Risiko- Risiko- Risiko-
analyse analyse analyse analyse
Projekt- Projekt-
planung planung
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Abb. A79: Ergebnisse fiir Anwender:innen, Feature-Brainstorming (Zyklus 6)

Ergebnisse fiir Anwender:innen

1. Was mochte der/die Anwender:in erreichen?
2. Welchen Eindruck mochte der/die Anwender:in wiahrend dieses Vorgangs und danach gewinnen?
3. Wie bringt das Produkt oder Dienst den/die Anwender:in einem Lebensziel oder der Erfiillung eines Wunsches naher?

Klient:innen
mochten das
Angebot sehen
um ein Billett
zu finden.

Klient:innen
mochten sich
inspirieren
lassen, um ein
Billett zu finden.

Klient:innen
mochten sich
Uberblick
verschaffen,
welche Billette
verflgbar sind.

Kiient:innen mochten
immer wieder das
Angebot anschauen
konnen, weil sie die
Termine mit der
Begleitperson
abstimmen missen.

Klientinnen
méchten
Hilfestellungen zur
Billettauswahl und
Bestellprozess
erhalten.

Klient:innen
mochten sicher
sein, dass das
gewiinschte Billett
korrekt gebucht
wurde.

Legende:

Klient:innen
méchten sich
gleichwertig wie
bezahlende
Personen fiihlen.

Klient:innen
mochten sich
orientiert
fuhlen.

Klient:innen
mochten sich
nicht unter Druck
fuhlen, ein Billett
sofort auswéhlen
2zu missen.

Klient:innen

mochten sich

nicht hilflos
fuhlen.

Klient:innen
mochten den
Eindruck
bekommen, dass
sie alles «richtig»
gemacht haben.

Klientiinnen

mochten nach dem

Anschauen des
Angebots dem
Freundeskreis von

aktuellen Konzerten

erzahlen.

Klient:innen
mochten etwas
besuchen, was zu
ihren Interessen
passt.

Klient:innen
mochten mit einer
nahestehenden
Person den Anlass
besuchen.

Klient:innen
mochten
selbsténdig ein
Billett
bestellen.

Feature
Brainstorming

Suchfunktion

Tinder
fur
Konzerte

Veranstaltungen
nach Genre
sortiert (Tabs,
Kacheln, Bereiche,
Teaser)

Code ist iber
langere Zeit bis
2zur definitiven

Buchung giiltig ->

Verfallsdatum

kommunizieren.

Heartly - das
freundliche Herz
fiihrt die
Klient:innen durch
den Prozess

Optionales
Eingabefeld E-
Mail far
Bestatigung
nach Buchung.

Teilen
Filterfunktion (Mail,
SoMe, etc.)
Interessenfrag
ebogen,
welches

Konzert zu mir
passt.

Wunschliste
/ Favoriten

*

Chatbot  Wizard

Applaus nach
erfolgreicher
Buchung (visuell
aufgepimpte
Bestatigung)

Bereits im Prototyp

* Umsetzen in Zyklus 6

Nicht in Zylkus 6
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Abb. A80: Priorisierungsmatrix der Feature-Hypothesen (Zyklus 6)

Tiefes Risko

Hoher Mehrwert

Measure B

Legende

. Wi i s 2yis s

Wurde bereits untersucht

Wird zu einem spateren Zeitpunkt untersucht

Neue Hypothese, wird in diesem Zyklus untersucht

Test

Hohes Risiko

Don’t test.
Usually don’t
Build

Geringer Mehrwert

Discard

Index Untersuchte Feature-Hypothese Ergebnis nach Recherche & Lernen

J Das Projektteam ist der Auffassung, dass die Support-Hot- Die Buchung wird durch das Hinzufiigen von visuellen Steps
line von BmH weniger in Anspruch genommen werden im Buchungsprozess vereinfacht.
muss, wenn die Klient:innen beim Buchungsprozess mit
einem «Wizard» unterstiitzt werden und so das Billett
selbststdndig buchen kénnen.

K Das Projektteam ist der Auffassung, dass ein Event eher Flir den Besuch mit einer Begleitperson, wird ein passendes
besucht wird, wenn die Persona Klient:in (Kevin) vor dem Feature benotigt. Welches das ist, muss noch untersucht
Buchen Events Teilen kann, um mit der Begleitperson die werden.
passende Veranstaltung und das Veranstaltungsdatum zu
finden.

L Das Projektteam ist der Auffassung, dass ofters Billette ver-  Eine Vermittlungsperson bestétigt, dass ein Ablaufdatum

mitteln werden, wenn die Persona Vermittler:in (Manuela),
den Code mit einem Ablaufdatum versehen kann, um das

Angebot von BmH auch im therapeutischen Setting stirker
einbinden zu kénnen.

des Codes Verbindlichkeit generiert.
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Abb. A81: Skizzen aus der Charrette-Session (Zyklus 6)
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Abb. A82: Klickbarer Prototyp fiir Klient:innen (Zyklus 6)

Login-Code

Billett mit Herz

Login-Code:

Rm94yS

Gltig fur zwei Billette

Der Code kann bis am 31. Marz 2023
eingeldst werden.

Ausziige aus dem Flow

Billett mit Herz

Melde dich an, um die Events zu sehen:

Login-Code

(Zo o

Was ist Billett mit Herz?

anstaltersinnen und
in einer belastenden
icks zu schenken.

Billett mit Herz arbeitet mit Konzer
Betreuungsp:
Lebenspr

Billett mit Herz Logi i Vermiterinnen  Login o Bilettpartnerinnen

Billett mit Herz [e—

Events

Du darfst zwel Billette fur einen Event buchen. Der Login-Code ist bis am 31. Mérz 2023 giiltig

[ a]

BLAY - Ziirich

Donots

Billett mit Herz [remp—

< zutcau O

Ed Sheeral

16

Ed Sheeran: +-=+x Tour

ar

Zusetartdne

Wie méchtest du dein Billett erhalten?

E-Billett

=) =
Print@Home Postversand
°

sind alle Angaben korrekt?

Freitag, 16. Dezember 2022
Ed Sheeran: +-=+x Tour

Abendkasse

o

Billett mit Herz

16

Meine Billette

Deine Billette wurden erfol
Du kannst sie hier her

Ed Sheeran: +-=#x Tour




Abb. A83: Klickbarer Prototyp fiir Vermittler:innen (Zyklus 6)

Ausziige aus dem Flow
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Billett mit Herz

Billett mit Herz

Melde dich an, um die Events zu sehen:

Was ist Billett mit Herz?

Billett mit H

tt mit Herz arbeitet mit Konzertveranstalter:innen und
y einer belastenden

Billett mit Herz

< zuriick zur Ubersicht

Generierter Code
29kj39MM3

Code an Klient:in weitergeben

Billette fir Klient:in buchen

Oborscns pag prot

Informationen zum Code

Anzahl Billette: 2 Stiick

rtam: 29.09.2022; 14:23 Uhr

st am: noch nicht eingelést

Eintritt fur: noch nicht eingeldst

Billett mit Herz

[R—

Login als Vermittler:in

Billettvermittler

Logn i Biltparnerionen

Billett mit Herz

< Zuriick zur Ubersicht

Generierter Code
29kj39MM3

Code an Klient:in weitergeben

Billette fir Klient:in buchen

Billette buchen

Oborsent fag Pt

Informationen zum Code

Benjamin
iltig

29.03.2023

Anlass wurde besucht

hl Billette: 2 Stiick

eriert am: 24.06.2022, 08:04 Uhr

Eingelost am: 24.06.2022, 09:27 Uhr

Eintritt fir: Muse, Bern

Billett mit Herz

Code fiir Gratis-Billette erzeugen:

Ubersicht iiber vermittelte Codes:

Joesess 25062002 o1072002, 2003 U p [y — o

s|e|e|ojo

[
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Abb. A84: Auszug aus dem Affinity-Diagramm Klient:innen (Zyklus 6)

Anonyme Anzahl Ubersichtseite Details zu
Buchung Billette Konzerte Konzert

Zustellarten
der Billette

Kontingent

Out of scope:

Zugang zum 1d
Angebot Angebot € Kontext

Allgemein

Legende:

Anomalie
erkannt
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Abb. A85: Auszug aus dem Affinity-Diagramm Vermittler:innen (Zyklus 6)

Detailansicht Lo Auswahl e
eines Events g der Events g
- [T —
= TR e

Option «Anlass
wurde besucht»

Erachtet die Checkbox
Log-in «Anlass wurde

t
einwandfrei

als sinnvoll

Testperson hat die
Option jedoch
2unachst inhaltlich
nicht verstanden

Allenfalls noch
eine Option
«keine Antwort»

Checkbox «Anlass
wurde besucht> wur
nicht verstanden

Checkbox cAnlass
wurde besuchty plus
Option eKeine

Legende: e

Testperson 66;
10.10.22

Anomalie
erkannt

Befurchtet einen moglchen
ationsschaden fir die
Insitution (Sttung),
die falschen Leute das falsche

Konzert besuchen

Mobilitatsgrad der
Kilentinnen unterschiediich;

gerade angesagt st und wo.
dle Peers gerade sind.

Auslanderimenfondiciher,
Gevatvernerichung).

Absprung aus
Codeubersicht ->
Billette buchen

Bemerkungsfeld

Anzahl
Billette

Wairde zwei Tickets
losen: eins fir die
Klientin, eins fur sich
als Begleitperson

Klientiinnen benotigen
Begleitung oder
kénnen zusammen die
Anlasse

!

in Abhangigkeit von
dem, was die Peers der
Klient:innen machen

Gultig bis

Gultigkeitsdauer des.

Codes kann sinnvoll

sein (kommt auf die
Kiient:innen an)

Es gt einen Tell der
Kientinnen, bl denen ein

‘Ablaufdatum nicht so gut
geeignet st das Ablaufdatum
masste optional sin.

Liste mit bereits
erstellten Codes

St i St r Ereugor dor
Codes  seh i et den
ereugten Codes — st e Evens
g dissef e Uoersich it

Wizard /
Buchungsprozess

Ubermittlung
des Codes via E-
Mail (bevorzugt)

«Pragmatisch» -
Zusendung via Mail
(Tickets? Gutscheine?)

Code

bevorzugte Forr
der Ubermittlun
des Codes: E-Me

«Die heutigen Jugendiiche
sind mit dem Mobile gut

einem Blatt Papier icht s
vielanfangen.»

ptionales Feld
Ich méchte
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Abb. A86: Ergebnisse fiir Anwender:innen, Feature-Brainstorming (Zyklus 7)

Ergebnisse fiir Anwender:innen

1. Was mochte der/die Anwender:in erreichen?

2. Welchen Eindruck mochte der/die Anwender:in wiahrend dieses Vorgangs und danach gewinnen?

3. Wie bringt das Produkt oder Dienst den/die Anwender:in einem Lebensziel oder der Erfiillung eines Wunsches naher?

Feature
2. 3. Brainstorming.

Vermitterinnen mien D T Nach dem Logit I Es braucht keinen
e e el Login, um die
die Events sehen, um indruck gewinnen, meinen landen Eventiste buchen, ohve vorher .
“Susammen it den dassich meinen § e pe Events zu sehen.
. Klient:innen etwas. Vermittler:innen
Klentinnen Kiientinnen einfach ; " [ Der Code wird
e che das Angebot zeigen sl direkt auf der W e e o erst bei der
Gberhauptein passendes lichen et e pot
‘Angebot gibt kann. es ermagli g Eventiibersicht. Buchung verlangt.
L L ) R R Ich méchte Prozess kann Codegenerator m,m* Liste der
Klient:in darf die Liste vermitterinnen der Nutzung von keinen Fall Hid durchlaufen Sl o] erstelten Codes
mochten BmH in Bezug auf auskenen ra «rHlae»- werde, ohne dass RO mit einer
: : mi p 3 integrieren. S0 mussen die
mit bereits erstellten sensitive Informatio 3 sensible Daten o
e die Privatsphare die Seite mit der fermitterionen it in Riickfrage (ja-
Cod icht seh - meiner Klientinnen aus Versehen Modus iy e G I Wort/Pop-Up)
odes nicht senen. einfach verbergen, k= i wechseln,wenn sie einen P-Up)
SEmE offen legen. besucht wird. Code generieren méchten. schitzen.
Vermitterin Ich méchte mich Ieh machte meinen Absprung nid*
mochten einfach Kiientinnen . o
n der wahrend dem gegeniber einen § e
Vermittler:innen- Prozess einen kompetenten WIEETE] mil: Uermitzes, EEmEED
Ansicht zur orientiert Eindruck hkeit
Eventibersicht P (Computerkenntniss glichkeiten
wechseln konnen. LLACT &) hinterlassen. anzeigen.

Piktos sind ohne Ieh méchte Kiarhei “ Heartly- das

Kiientiinnen e Ich mochte S
q benétigen verschiedenen frihzeitig iber . reundiiche Herz
Zusatz nicht 2usatzliche Zustellarten haben, die Zustellarten T00|t|p5 o fGpr die
. ) e oy ¢ ellarte Kiient:innen durch
selbsterklarend. Hilfestellungen. o eme informiert sein. den Prozess
Kllent.l.nnen éf:dr:j’:r:‘eas:: o e, Wahimoglichkeit Einblenden
benétigen e Lesen von CEZERR Ausblenden
) dass ich nicht h Infos zu sehen.
eine klare abgelenkt unwichtigen (informationen bl
Fih 5 Informationen hinter Kacheln Informationen
unhrung. werde. verlieren. verteilen.)

Legende:

Bereits im Prototyp

* Umsetzen in Zyklus 7

Nicht in Zylkus 7
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Abb. A87: Feature-Hypothesen (Zyklus 7)

Index Feature-Hypothese Quadrant

M Das Projektteam ist der Auffassung, dass die Hemm- Test
schwelle, um ein Billett zu vermitteln, fiir die Persona
Vermittler:in sinkt, wenn der Vermittlungsprozess
durch das Buchen der Billette direkt aus der Event-
liste und ohne vorherige Codegenerierung verein-
facht wird.

N Das Projektteam ist der Auffassung, dass das Produkt Ship &
eine hohere Akzeptanz hat, wenn die Besucher:innen measure
auf der Startseite Informationen ein- und ausblenden
koénnen, um eine zusitzliche kognitive Belastung
beim Lesen von unwichtigen Informationen zu ver-

meiden.
o Das Projektteam ist der Auffassung, dass der Bu- Ship &
chungsprozess weniger abgebrochen wird, wenn measure

Klient:innen mit Tooltips zusétzliche Informationen
zu den Icons erhalten und so bereits vor der Buchung
iber die verschiedenen Zustellarten der Billette
informiert werden.

P Das Projektteam ist der Auffassung, der Vermitt- Ship &
lungsprozess weniger abgebrochen wird, wenn measure
Vermittler:innen direkt nach dem Login auf der
Eventiibersicht landen und so die Orientierung
gewdhrleistet werden kann und zudem der Prozess

erkiirzt wird

Q Das Projektteam ist der Auffassung, dass das Risiko ~ Ship &
eines Reputationsschadens fiir die Plattform «Billett ~measure
mit Herz» vermindert wird, wenn die Persona Ver-
mittler:in () den Prozess der Buchung durchlaufen
kann, ohne dass die Liste mit den bereits generierten
Codes und deren Empfianger:innen angezeigt wird
und somit die Privatsphére der Klient:innen gewahr-

leistet wird.
R Das Projektteam ist der Auffassung, dass die Hemm- Ship &
schwelle Billette zu vermitteln sinkt, wenn die measure

Persona Vermittler:in auf jeder Seite der Plattform
auf die Option zum Generieren eines Codes zugreifen
kann und dadurch einen kurzen Vermittlungspro-
zess durchlduft.

S Das Projektteam ist der Auffassung, dass der Bu- Ship &
chungsprozess weniger abgebrochen wird, wenn measure
Vermittler:innen einen sichtbareren Absprung von
der Codetibergabe zur Eventiibersicht haben und so
besser orientiert sind.

T Das Projektteam ist der Auffassung, dass das Risiko ~ Ship &
eines Reputationsschadens fiir die Plattform «Billett ~measure
mit Herz» vermindert wird, wenn die Persona Ver-
mittler:in die Liste mit den bereits generierten Codes
(und deren Empfinger:innen) vor unbeabsichtigter
Betrachtung schiitzen kann und so die Privatsphére
der Klient:innen gewéhrleistet wird.
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Abb. A88: Priorisierungsmatrix der Feature-Hypothesen, Teil 1 von 2 (Zyklus 7)

Tiefes Risko

Index

Hoher Mehrwert

L
Ship &

:

c

:

(-]

Legende

. Wi i e s umrsch

Wurde bereits untersucht

Wird zu einem spateren Zeitpunkt untersucht

@ Neue Hypothese, wird in diesem Zyklus untersucht

Test

Hohes Risiko

Don’t test.
Usually don’t
Build

Geringer Mehrwert

Untersuchte Feature-Hypothese

Discard

Ergebnis nach Recherche & Lernen

M

Das Projektteam ist der Auffassung, dass die Hemmschwel-
le, um ein Billett zu vermitteln, fiir die Persona Vermittler:in
sinkt, wenn der Vermittlungsprozess durch das Buchen der
Billette direkt aus der Eventliste und ohne vorherige Code-
generierung vereinfacht wird.

Eine Hemmschwelle kann nicht festgestellt werden. Der ver-
einfachte Prozess wird geschatzt.

Das Projektteam ist der Auffassung, dass das Produkt eine
hohere Akzeptanz hat, wenn die Besucher:innen auf der
Startseite Informationen ein- und ausblenden kénnen, um
eine zusétzliche kognitive Belastung beim Lesen von un-
wichtigen Informationen zu vermeiden.

Die neue Startseite wird gut aufgenommen. Aussagen zu einer

Uberladung der Informationen wird nicht festgestellt.

Das Projektteam ist der Auffassung, dass der Buchungs-
prozess weniger abgebrochen wird, wenn Klient:innen mit
Tooltips zusétzliche Informationen zu den Icons erhalten
und so bereits vor der Buchung iiber die verschiedenen
Zustellarten der Billette informiert werden

Das Projektteam ist der Auffassung, der Vermittlungspro-
zess weniger abgebrochen wird, wenn Vermittler:innen
direkt nach dem Login auf der Eventiibersicht landen und
so die Orientierung gewéhrleistet werden kann und zudem
der Prozess verkiirzt wird.

Der vereinfachte Prozess wird geschétzt. Ein Abbruch kann
nicht festgestellt werden.

Das Projektteam ist der Auffassung, dass das Risiko eines
Reputationsschadens fiir die Plattform «Billett mit Herz»
vermindert wird, wenn die Persona Vermittler:in () den Pro-
zess der Buchung durchlaufen kann, ohne dass die Liste mit
den bereits generierten Codes und deren Empfanger:innen
angezeigt wird und somit die Privatsphére der Klient:innen
gewdhrleistet wird.

Nach der Modifikation (eigener Meniipunkt, Ein-/Ausblenden

der Bemerkungen) wird keine diesbeziigliche Riickmeldung
mehr festgestellt.

Das Projektteam ist der Auffassung, dass die Hemmschwelle

Billette zu vermitteln sinkt, wenn die Persona Vermittler:in
aufjeder Seite der Plattform auf die Option zum Generieren
eines Codes zugreifen kann und dadurch einen kurzen Ver-

Das erganzte Meni (Code generieren) wird zur Kenntnis ge-
nommen und von einigen Testnutzer:innen explizit positiv
kommentiert.
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Abb. A89: Priorisierungsmatrix der Feature-Hypothesen, Teil 2 von 2 (Zyklus 7)

Tiefes Risko

Hoher Mehrwert

L
Ship &

:

c

:

(-]

Legende

. Wi i e s umrsch

Wurde bereits untersucht

Wird zu einem spateren Zeitpunkt untersucht

O Neue Hypothese, wird in diesem Zyklus untersucht
Test

Hohes Risiko

Don’t test.
Usually don’t
Build

Geringer Mehrwert

Index Untersuchte Feature-Hypothese

Discard

Ergebnis nach Recherche & Lernen

S Das Projektteam ist der Auffassung, dass der Buchungs- Unzureichende Erkenntnisse, muss noch weiter untersucht
prozess weniger abgebrochen wird, wenn Vermittler:innen  werden.
einen sichtbareren Absprung von der Codeiibergabe zur
Eventiibersicht haben und so besser orientiert sind.

T Das Projektteam ist der Auffassung, dass das Risiko eines Nach der Modifikation (eigener Meniipunkt, Ein-/Ausblenden

Reputationsschadens fiir die Plattform «Billett mit Herz»
vermindert wird, wenn die Persona Vermittler:in die Liste
mit den bereits generierten Codes (und deren Empfén-
ger:innen) vor unbeabsichtigter Betrachtung schiitzen kann

und so die Privatsphére der Klient:innen gewéhrleistet wird.

der Bemerkungen) wird keine diesbeziigliche Riickmeldung
mehr festgestellt.
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Abb. A90: Auszug aus den Skizzen (Zyklus 7)
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Abb. A91: Finale Version des Storyboards fiir die Recherche (Zyklus 7 bis 10)

3B

Dominique  Andrea
(Klient:in) (Vermittler:in)

\\I17

LOGIN [\ %‘ CODE
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Abb. A92: Klickbarer Prototyp fiir Vermittler:innen (Zyklus 7)

Ausziige aus dem Flow (Billett fiir Klient:in bestellen)

Billett mit Herz G sponsoren oo gonsrioen Vermit wocotesjonene suport o ([

Events

BLAY - Zilrich

Hans Zimmer Live 2023

Donots.

Billett mit Herz  nan soce [

< 2k e

Wie méchtest du dein Billett erhalten?

= =
E-Billett Print@Home Postversand Abendkasse

< °

Sind alle Angaben korrekt?

Freitag, 16. Dezember 2022 | 18 Uhr
Ed Sheeran: +-=+x Tour

[ —

Billett mit Herz
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Abb. A93: Klickbarer Prototyp fiir Vermittler:innen (Zyklus 7)

Ausziige aus dem Flow (Billett-Code generieren)

Unser Parerinen #40

Billett mit Herz

Billett mit Herz

Melde dich an, um die Events zu sehen:

Cotgenarioen Vit Codos Bilats Supprt Prot

Billett mit Herz

Code fiir Gratis-Billette erzeugen:

Anzah Eintritte

a:0

Unseropatarionen £AQ

Billett mit Herz

Billett mit Herz

Lo Vermitierin ilegarinerin

Vot Cotes Bilsis Support Proil

oo genarioen

Billett mit Herz

& zuriick

Billette fir Klient:in buchen

Generierter Code Code an Klient:in weitergeben

29kj39MM3

Informationen zum Code
Bemerkungen Anzah Billette: 2 Stick

emerkung hinzufigen Gener 29.09.2022; 14:23 Uhr

< Zurick

Gebuchte Billette

Informationen zum Code

merkungen Anzahi Billetie: 2 Stick
Dominique Generiert am: -
Billtt gebucht an 022,09:27 Unr
Eintit f0r: Ed Sheeran, Zirich

Ubersicht iiber vermittelte Codes und Billette:

=
cose on0720 [r— 2
mllers - 00202 2
mlleres - 200620 2

Billet gebucht am: noch nicht gebucht
Eintit f0r: noch icht eingelést
Was ist Billett mit Herz?
Billett mit Herz ist eine gemeinnitzige lineplattform, auf der Mensche
Billett mit Herz Evoms sponsaren oo gonariarn Yot odes (atons sowvort Pt () Billett mit Herz Evomts sponsaren Cotogorarirn Yot codes (ot sowport Prort ()

vivivivie

Billett mit Herz

Ubersicht iiber vermittelte Codes und Billette:

°

Code genarieen VermitolsCodes [ Bileie  Suppat Profl

vivivivie
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Abb. A94: Auszug aus dem Affinity-Diagramm (Zyklus 7)

Code nochmals Code als Code Navigation Ubersicht
zustellen Login generieren Angebot
R . UAufspbe Code genererer)
versteht nicht, dass es eine he it hestatien) ) et nicht, dass sie als
Liste it bestehenden Codes Hat die/d Slel L) Versteht nicht,  miterin einen Code.
e at die/der ogin hat. dass mansich _generierenkann, generieren?
Klient:in ein einloggen muss.
(Aufgabe Code vergessen) Login? um einen Code
in? abe Code generieren).
Tocaccacpton 08 2 generieren. i s Sesen
Bt e ey
(Aufgabe Code
erstellen) Gugabeseig
generieren)
«lch bin Meldet sich an und geht
aufgeschmissen.» A T T
e AugADE: «Code (igabe Code
penenenden ose_erstellens wird generiren)
nochmals ht verstanden. Generiert einen neuen
zuzustellen, wirde Code.
eheraneuer Cade
generert.
Code vergessen)
e e e
et o vrmithen
St Cone g
(AufgabeCode
Kk nach aner
st oo die Nav
ermitete Codes.

vergessen)
Wenn beiCode anoch nicht
ebuchtsstht,das s also
der,den ichder Klentn
Mitgegeben habe.

(Aufgabe Code
vergessen)
Gehtauf die Code-
Details

(Aufgabe Code

Wahlt den Code an
2um kopieren.

Code direkt anklicken war
besser, damit ich es direkt
kopleren kann.

Code erstellen)
Wirde den Code i die.
Zwischenablage kopieren

und dann weiterget

(Aufgabe Code vergessen)
«Knnte man icht einfach
einen neuen Code
machen?s

(hufgabe Billet bestellen)

Wenn der Code verloren

ist, wrd ich einfach einen
neven machen.

(hufgabe Billet bestellen)
Einen neuen Code zu

einfacher.

Wirde den .
Out of scope:
den Flyer und den
Code mitgeben Grundsatzfrage: Wie
wird festgelegt, wer
Billette beziehen darf?

Grundsatafrage: Wer
Konnte Biltte vermittein?
Konnen auch
Privatpersonen vermittein?

Legende:

Testperson 71;
28.10.22

Anomalie
erkannt
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Abb. A95: Proto-Persona Irina, nicht mehr relevant (Zyklus 7)

Wird mit Kevin zusammengefiihrt

Irina

28 Jahre alt
Klientin

Verhaltensorientierte demografische Daten

« Flichtling mit 2 Kindern (4 und 6 Jahre alt)

« Lebt mit den Kindern alleine im Raum Ziirich und wird durch ein:e Sozialarbeiter:in betreut
« Darf keiner Arbeit nachgehen und kann sich keine Konzerttickets leisten

« Spricht kein Deutsch

Profil

Bediirfnis nach Anonymitat

klein —‘ gross

Grad der Selbststandigkeit

tief ‘_ hoch

Scham iiber die eigene Situation

klein . gross

Solvenz

ungeniigend —. genugend

Leseverstandnis der Deutschen Sprache

tief . hoch

Anforderungen, Hindernisse, Wiinsche

Méochte alleine einen unbeschwerten Abend geniessen.

Mochte ihren Kindern die schweizerische Kultur naher bringen.

« Mochte beim Besuch der Plattform nicht an die persénliche Situation erinnert werden.

« Mochte mit dem Handy auf die Plattform zugreifen kdnnen. (Hat keinen Zugang zu einem Computer)
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Abb. A96: Primare Proto-Persona Kevin (Zyklus 7)

P\

O

Primare Proto-Persona

Kevin

18 Jahre alt
Klient

Verhaltensorientierte demografische Daten

Musik ist wichtig in
meinem Leben. Sie hilft
mir, meine Probleme zu
vergessen. Aber ohne
Kohle lduft gar nichts.

Lebt in einer betreuten Einrichtung im Raum Ziirich und wird durch eine:n Sozialarbeiter:in betreut.
Kann sich keine Konzerttickets leisten.
Der Konzertbesuch mit Freunden an sich ist ihm wichtiger als die Musiker:innen/die Band.

Ist digital affin.

Hat keine Miihe damit, online seinen Vor- und Nachnamen oder seine Personalien anzugeben.

klein

tief

klein

ungeniigend

tief

Anforderungen

Profil

Bediirfnis nach Datenschutz

_. gross
Grad der Selbststandigkeit
. hoch
Scham iiber die eigene Situation
. gross
Solvenz
' genugend
Leseverstandnis der Deutschen Sprache
. hoch

« Mdochte die Billette selbststandig und ohne Zutun seiner Betreuer:innen auswahlen und buchen kénnen.
« Maochte beim Besuch der Plattform nicht an die persénliche Situation (kein Geld usw.) erinnert werden.

Hindernisse

« Verfligt nicht Gber einen eigenen Drucker.

Wiinsche

Hat das Bediirfnis nach einer gelegentlichen Auszeit.
Méchte mit dem Freundeskreis mithalten kénnen.
Maochte sich tber das Angebot inspirieren lassen.
Mochte jemanden ans Konzert mitnehmen kdnnen.
Wiinscht sich nebst Konzerten weitere Angebote.
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Abb. A97: Primare Proto-Persona Freddy (Zyklus 7)

Primare Proto-Persona

Freddy

62 Jahre alt
Klient

Verhaltensorientierte demografische Daten

klein

tief

klein

ungeniigend

tief

Anforderungen

Lebt in einer Sozialwohnung der Stadt Zirich.
Wird durch ein:e Sozialarbeiter:in betreut.

Ist mit Armut im Alter konfrontiert.

Hat Miihe, einen Computer zu bedienen und muss sich bei allem, was digital ist, helfen lassen.

Profil

Bediirfnis nach Datenschutz

Friiher war ich an jedem
Spiel des FCZ, auch
auswdrts! Immer dabei,
nie gefehlt! Jetzt bin ich
draussen. Warum muss
alles so teuer sein?

Grad der Selbststandigkeit

. gross

‘ hoch
Scham iiber die eigene Situation
. gross
Solvenz
' genugend
Leseverstandnis der Deutschen Sprache
—. hoch

« Braucht ein ausgedrucktes Ticket oder eine Eintrittskarte in Papierform.
« Kann sich das Ticket nicht selbststandig bestellen, braucht Unterstiitzung.
« Mochte beim Besuch der Plattform nicht an die persénliche Situation (kein Geld usw.) erinnert werden.

Hindernisse

« Verfligt nicht Gber einen eigenen Computer.

Wiinsche

« Mbchte wieder einmal eine Veranstaltung besuchen.
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Abb. A98: Sekundare Proto-Persona Maria (Zyklus 7)

Sekundare Proto-Persona

Maria Ich stecke im Hamsterrad
34 Jahre alt und weiss nicht, wo mir der
Klientin Kopf steht. Ich bin stindig

blank, und meine finanzielle
Situation deprimiert mich.
Ich spreche mit niemandem
darliber.

Verhaltensorientierte demografische Daten

Lebt im Raum Zirich

Geht einer geregelten Arbeit nach

Hat einen Hochschulabschluss

Befindet sich in psychologischer Betreuung
Kann sich Konzerttickets leisten

Profil

Bediirfnis nach Datenschutz

klein . gross

Grad der Selbststandigkeit

tief ‘_ hoch

Scham iiber die eigene Situation

klein gross

Solvenz

ungeniigend .— genugend

Leseverstandnis der Deutschen Sprache

tief . hoch

Anforderungen

« Mochte in der Therapiesitzung lieber tiber ihre Probleme reden, als tiber einen Gratisdienst informiert werden.
« Mochte sich selbstandig tiber Billett mit Herz informieren.

Hindernisse
« Hat Bedenken in Bezug auf den Datenschutz; méchte nicht, dass bekannt wird, dass sie in

Therapie ist.
« Hat keine Zeit fiir sich — alles dreht sich um die Bediirfnisse der Kinder.

Wiinsche

« Mdchte wieder mal eine kulturelle Veranstaltung besuchen.
« Wiirde gerne bei einem Wellnessbesuch entspannen.
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Abb. A99: Primare Persona Manuel (Zyklus 7)

Primére Persona

Manuel

59 Jahre alt
Therapeut
Vermittler

Verhaltensorientierte demografische Daten

« Arbeitet in einer Praxis.
« Hat an seinem Arbeitsplatz einen Laptop und einen Drucker.
« Kommuniziert mit seinen Klient:innen via WhatsApp.

« Kann die Vermittlung des Angebots im Arbeitsalltag einbinden.

Ich mé6chte, dass meine
Klient:innen in ihrem
Prozess vorwdrtskommen.
Ich unterstiitze sie

mit allen Mitteln, die mir
zur Verfligung stehen.

oft

begleitet Klient:innen

Profil
Muss Kli bei der des C s unterstiitzen
selten —.
der Kli an den Anlass
begleitet Klient:innen nicht .
der Wahl des

Beeinflusst die Wahl aktiv /
schrénkt die Wahl der

Lésst die Klient:innen
frei und ohne Einschrankung

Klient:innen bewusst ein wéhlen
Leseverstédndnis der Deutschen Sprache
tief ’_ hoch
Anforderungen

« Das Ticket muss selbstandig durch die Klient:innen gebucht werden kdnnen.
« Steht unter arztlicher Schweigepflicht, der Daten- und Privatspharenschutz seiner Klient:innen muss

gewabhrleistet sein.

« Muss den Uberblick die Vermittlung bewahren kénnen, da er viele Klient:innen hat.

Hindernisse

« Hat in der Sprechstunde wenig Zeit fiir Billett mit Herz, da es (iber Tax-Punkte abgerechnet werden muss.
« Eine konsequente Nachfrage iber den Besuch der Veranstaltung ist aus Zeitgriinden kaum méglich.

Wiinsche

« Mochte seine Klient:innen zu mehr Selbstandigkeit befahigen.
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Abb. A100: Primare Persona Silvia (Zyklus 7)

Primére Persona

Silvia Das Gliick und
)}hk Zz?alhﬁ?da“ ) Wohlbefinden meiner
vif'nfiﬁ?er?f"g'" Klient:innen liegt mir
persénlich am Herzen. Ich
bin ungliicklich (iber die
beschrdnkten Mittel, die mir
dafiir zur Verfiigung stehen.

Verhaltensorientierte demografische Daten

« Arbeitet in einer Wohngruppe.
« Hat am Arbeitsplatz Zugriff auf einen Computer und einen Drucker.
« Kannsich fiir ihre Klient:innen Zeit nehmen .

Profil

Muss Klient:il bei der i des C s unterstiitzen

selten .— oft

der Klient:i an den Anlass
begleitet Klient:innen nicht . begleitet Klient:innen
der Wahl des
Beeinflusst die Wahl aktiv / . Lasst die Klient:innen
schrankt die Wahl der frei und ohne Einschrankung
Klient:innen bewusst ein wahlen

Leseverstédndnis der Deutschen Sprache

tief ._ hoch

Anforderungen

« Muss ein Billett mit dem/der Klient:in im Rahmen der Therapie buchen kénnen.

Hindernisse

« Ihre Klient:innen haben Schwierigkeiten bei der Bedienung eines Computers.

Wiinsche

« Mdchte den Bewohner:innen die Teilnahme am sozialen Leben erméglichen.
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Abb. A101: Primare Proto-Persona Steff (Zyklus 7)
Priméare Proto-Persona
N
Steff Musik ist mein Leben. Ich

7 54 Jahre alt bin Idealist und teile gern.
Billett-Partner Aber ich bin eben auch

Unternehmer. Ich pflege den
% Ruf meiner Firma sorgfdltig.

X

Verhaltensorientierte demografische Daten

« Lebt fiir die Musik und teilt seine Begeisterung flir Konzerte gern mit anderen.
« Ist selbststandig erwerbender Konzertveranstalter.
« Istein Idealist mit einem Herz fiir Benachteiligte.

Profil

Bediirfnis, die Events und Tickets selber zu erfassen

klein . gross

Wunsch nach einer Gegenleistung (Publicity oder monetar)

tief . hoch

Haufigkeit der Erfassung / des Zugriffs auf die Plattform

tief . hoch

Leseverstandnis der Deutschen Sprache

tief .— hoch

Anforderungen

« Mdochte eine Auswertung liber den Bezug der Billette erhalten.
« Mochte die Kontrolle tiber die Darstellung und das Wording seiner Billettspende nicht aus den Handen geben.

Hindernisse

« Hat je nach Arbeitssituation wenig Zeit sich um die Erfassung der Billette zu kimmern.

Wiinsche

« Mdochte Transparenz tiber den Dienst von Billett mit Herz in Bezug auf die Finanzierung und die
Bezugsbedingungen erhalten.
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Abb. A102: Primare Proto-Persona Peter (Zyklus 7)

Primare Proto-Persona

Peter Ich bin immer dabei,
49 Jahre alt wenn ich jemandem
Billett mit Herz helfen kann
Mitarbeiter :

¢

Verhaltensorientierte demografische Daten

« Arbeitet ein paar Stunden die Woche fiir Billett mit Herz
« Ist Computer-affin

Profil

Haufigkeit des Zugriffs auf die Plattform

tief . hoch

Leseverstandnis der Deutschen Sprache

tief '— hoch

Anforderungen

« Muss die Plattform effizient bewirtschaften kdnnen.

Hindernisse

« Fir der Bewirtschaftung der Plattform bleibt wenig Zeit, da viele andere Tatigkeiten wie die Akquise von
Gratis-Tickets dringlicher sind.

Wiinsche

« Mdochte mit seiner Arbeit etwas Gutes tun.
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Abb. A103: Ausfiihrungen zur Einschatzung der Machbarkeit, Seite 1 von 3

Datenschutz und Privatsphére

Wahrung der Privatsphire

Die Wahrung der Privatsphére ist ein fundamentaler Aspekt fiir eine Applikation in diesem Bereich.
Diesbeziigliche Anforderungen miissen gleich zu Beginn des Softwareprojekts erhoben werden. Danach
muss die Softwarefirma bei der Implementation addquate Massnahmen zum Privatsphdrenschutz
ergreifen.

Riickschliisse auf die Klient:innen

Je nachdem, wie das Billett beschaffen ist, erlaubt es den Veranstalter:innen Riickschliisse auf die
Beziiger:innen. Dies hiéngt von der Art des Billetts ab (z. B. Papierticket oder elektronisches Ticket) oder
vom Grad seiner Personalisierung, (d. h., ob das Ticket mit einem Namen versehen ist oder nicht).
Werden diese Informationen mit jenen zur Vermittler:in kombiniert, kdnnen unter Umstidnden
Riickschliisse auf eine Erkrankung oder den gesundheitlichen Zustand der Klient:innen gezogen
werden.

Loschung gespeicherter Daten

Die Speicherung von Informationen zu Klient:innen und dem Billettbezug muss geregelt werden. Eine
mogliche Losung kann die automatische Loschung der Informationen mittels Cron Jobs oder Skripts
sein. Hier kdnnte geregelt werden, dass die Klient:innendaten zehn Tage (oder einen Monat) nach dem
Versand der Tickets automatisch aus der Datenbank geléscht werden.

Das Loschen von Daten muss auch fiir jene Nutzer:innen, die den Dienst nicht mehr nutzen, geregelt
werden.

Die Speicherung der Daten muss auch im Hinblick auf eine — méglicherweise gewilinschte — Auswertung
fiir die Billettpartner:innen (Anzahl der vermittelten Billette, Einldserate usw.) untersucht werden.

Ein Datenschutz auf der Plattform, der noch weiter geht, wire moéglich: Dabei wird die Datenbank
verschliisselt. Diese Massnahme erweist sich aber als kostspielig.

Der schwéchste Punkt wird wohl das PDF eines Billetts sein, welches auf der Plattform gespeichert wird
und von dort heruntergeladen werden kann, vor allem dann, wenn die PDFs nicht verschliisselt oder
mit einem Passwort geschiitzt sind.

Billett-Code

Format

Bei Billett mit Herz erhalten die Klient:innen ihren Zugang zur Billettplattform mittels eines Codes, der
von einer Vermittlungsperson generiert wird. Laut dem befragten Software Architect reicht ein
sechsstelliger alphanumerischer Billett-Code aus. Dieses Code-Format kénnte méglicherweise auch
durch einen QR-Code oder eine URL ersetzt werden.

Beschaffenheit

Der Billett-Code muss so beschaffen sein, dass er nicht erraten werden kann. Fortlaufende Billett-Codes
(z.B.1023, 1024, 1025, ..) sind zu vermeiden.



Anhang | 104

Abb. A104: Ausfiihrungen zur Einschatzung der Machbarkeit, Seite 2 von 3

Giiltigkeit

Wird die Giiltigkeit des Billett-Codes durch ein Ablaufdatum begrenzt, darf sich dieses nur auf den
eigentlichen Bezug auswirken, nicht aber auf die zur Auswahl stehenden Veranstaltungen. Es soll zum
Beispiel bis Ende April moglich sein, eine Veranstaltung auszuwéhlen, die erst im Juni stattfindet.
Ausserdem soll ein Billett-Code den Nutzer:innen auch dann noch den Zugang zur Plattform
ermoglichen, nachdem sie ein Billett bezogen haben, damit sie im Falle eines Verlusts noch einmal
darauf zugreifen kénnen.

Anonyme Buchung

Das Feature «anonyme Buchung> muss ggf. mit weiteren Kriterien versehen werden. Nebst einer
allfalligen Personalisierung des Tickets konnte auch die Zustellart des Billetts (z. B. Abendkasse) ein
Kriterium sein.

Warnhinweis

Nutzer:innen missen darauf hingewiesen werden, dass moéglicherweise selbst dann eine
Riickverfolgung zu ihrer Person moglich ist, wenn die Option «anonyme Buchung> aktiviert ist.

Billettpartner:innen

Erfassung der Events

Die geplante Darstellung der Anlédsse auf der Eventiibersicht und auf der Event-Detailseite der Plattform
hat Einfluss auf die Ausgestaltung der Erfassungsmaske (und umgekehrt). Hier bedarf es einer
vertieften Recherche auf der Seite der Billettpartner:innen.

Nicht gebuchte Tickets

Im Rahmen des Requirements Engineering miissen Regeln beziiglich nicht gebuchter Tickets definiert
werden, z. B., ob nicht gebuchte Tickets nach Ablauf eines bestimmten Zeitraums wieder zuriick an die
Billettpartner:innen gehen.

Hinterlegung der Tickets

Eindeutige Zuordnung

Falls das Ticket als PDF auf den Server geladen wird, muss garantiert werden, dass das Ticket eindeutig
einem Billett-Code zugeordnet werden kann. Ein Bezug derselben Billett-PDF-Datei durch mehrere
Personen muss technisch verhindert werden.

Regelmiissige Loschung

Die regelméssige Loschung alter Codes und Tickets von der Plattform muss mittels eines Skripts oder
eines Cron Jobs gewihrleistet werden.

E-Tickets

Die technischen Rahmenbedingungen zu E-Tickets sind unklar; es empfiehlt sich, vorerst auf das
Angebot dieser Art von Tickets zu verzichten.
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Abb. A105: Ausfiihrungen zur Einschatzung der Machbarkeit, Seite 3 von 3

Missbrauch

Login-Attacken

Die Plattform sollte ausserdem vor Attacken geschiitzt werden, bei denen das Login immer wieder mit
einer anderen Kombination aus Name und Passwort (automatisiert) versucht wird. Hierfiir gibt es Best
Practices, die als Massnahme zur Abwehr angewendet werden kénnen.

Der missbrauchliche Billettbezug durch Klient:innen ist, so vermutet der befragte Software Architect,
ein Phénomen, das — zumindest zu Beginn — vernachlédssigt werden kann. Aber die Situation ist
kontinuierlich im Auge zu behalten. Zu einem spéteren Zeitpunkt, wenn tausende von Tickets auf der
Plattform angeboten werden, kann ein missbrauchlicher Bezug von Tickets die Ursache eines
Reputationsschadens sein.

Suchen und Filtern

Zum Zeitpunkt der Besprechung mit dem Senior Software Architect kann der Ort, an dem eine
bestimmte Veranstaltung stattfinden soll, iiber die Suchfunktion eingegrenzt werden. Der Experte
empfiehlt, den Ort als ein Filterkriterium zu definieren. Dies ermdglicht auch eine etwas weiter gefasste
Eingrenzung des Veranstaltungsortes iiber die Angabe einer Region.

Nimmt das Angebot eine gewisse Grosse an, muss die Moglichkeit der Kategorisierung (und Filterung)
der Anlisse ins Auge gefasst werden, z. B. nach Konzert, Theater usw. Damit erhalten die Nutzer:innen
eine weitere Moglichkeit, die Menge der Suchresultate tibersichtlich zu halten.

Mengengeriist

Die Zahl der (gleichzeitigen) Nutzer:innen auf der Plattform hat einen direkten Einfluss auf die Last, die
Dauer und den Zeitpunkt der Wartungsfenster usw.

Administrationsbereich

Untersuchungen und Vorschldge zum Administrationsbereich der Plattform hat das Projektteam als out
of scope deklariert. Um den Administrationsbereich konzipieren und umsetzen zu kénnen, bedarf es der
Abklarung, welche Rollen es gibt und welche spezifischen Zugriffsrechte jede Rolle innehat, wer z. B.
welche Daten sehen, editieren und I6schen kann. Ausserdem ist zu kldren, welche Anwendungsfille es
in Bezug auf fehlerhaft bezogene Billette gibt und welche Korrekturmaoglichkeiten hierfiir bestehen.

Aufwand fiir die Entwicklung

Eine genaue Aussage zu den initialen und laufenden Kosten kann der befragte Senior Software
Architect anhand der vorliegenden Informationen nicht treffen; hierzu bedarf es einer vertieften
Analyse des Projekts. Es muss jedoch von einer Entwicklungszeit von ungefihr vier Monaten fiir die
initiale Phase ausgegangen werden.

Fazit

Grundsétzlich ist die Umsetzung séamtlicher konzipierter Funktionen und Abldufe im Rahmen der
Softwareentwicklung méglich. Die Erhebung der Anforderungen und die Ausgestaltung der Details wird
allerdings noch einigen Aufwand voraussetzen.
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Abb. A106: Uberarbeitung der Stakeholderanalyse aus Sicht des Produkts (4.11.2022)

Schutz- Risiko- Verén-
objekt Risiko Schaden produkt* derung Massnahmen
Produkt Aufwand fir Angebot/Nachfrage « Frithzeitig gentigend Freiwillige akquirieren
NL. 1 Projektbtiro zu kann nicht bedient 3x3=9
hoch werden
Produkt Initiantin als Projektfortschritt « Friihzeitig gentigend Freiwillige akquirieren
NE 2 (alleinige) Antriebs- kommt ins Stocken 6x3=138
feder
Produkt Eswerdenzuwenig Vermittler:innen - Akquise intensivieren
N 3 Billette akquiriert unq Klient:innen 6x1=6
springen ab
Produkt Eswerden zu wenig Veranstalter:innen « Werbung bei Vermittler:innen und Klient:innen
NI 4 Billette abgesetzt unq Geldgeber:iinnen @ x ¢ = 36 intensivieren
springen ab. « Angebot anpassen
Produkt Falsche Reputationsschaden « Priifungsmechanismus implementieren
NL5 Beziiger:innen 3x1=3
Produkt Umsetzung zu teuer Projekt wird gestoppt - Losung passend zu Budget erstellen
N oder redimensioniert 3 X 3 =9
Produkt Finanzierung stoppt Projekt kann nicht « Neue Geldgeber suchen
Nr. 7 weitergeftihrt 6x3=18 « Zusitzliche freiwillige Helfer finden
werden
Produkt Ticketsysteme Zu hohe laufende - Losung ohne Automatisierung erstellen
NL. 8 konnen nicht ange-  Kosten 1x6=6
bunden werden
Produkt Aufwand fiir Veranstalter:innen « Aufwand auf der Seite der Veranstalter:innen
Nr. 9 Veranstalter:innen  springen ab 6x3=13 moglichst klein halten
zu hoch
Produkt Zukomplexe Zu hohe Entwick- « Prozess entwerfen, der stirker auf manuelle
Technologie lungskosten 1x1=1 Y Schritte setzt
Nr. 10
Produkt Datenschutzméngel Reputationsschaden - Privacy by Design — Datenschutz beim
N 11 3x3=9 Losungsdesign beriicksichtigen
Produkt Pandemie Es finden keine « Angebot anpassen
Konzerte mehr statt 3x3=9

N

- Finanzielle Reserven sichern

*Auswirkungsfaktor x Wahrscheinlichkeitsfaktor = Risikoprodukt

Legende:

Rot = hohes Risiko, Risikoreduzierung dringend notwendig

Orange = mittleres Risiko, Risikoreduzierung notwendig

Durchgestrichen = Nicht mehr relevant

Griin = Neu dazugekommen
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Abb. A107: Uberarbeitung der Stakeholderanalyse aus Sicht des Projekts (4.11.2022)

Schutz- Risiko- Verén-
objekt Risiko Schaden produkt* derung Massnahmen
Projekt Zu wenig Zugang zu Forschungs- « Frithzeitige Rekrutierung
Nr. 01 Nutzer:innen aktivitaten sind - Akquise tiber weitere, persénliche Kanéle
erschwert 6x6=236 . . .
= « Nur jene Tests mit der Zielgruppe
durchfiihren, fiir die es unbedingt diese
Zielgruppe braucht
Projekt Projektstopp durch ~ Mehraufwand- - Das Projekt kann mit dem jetzigen Stand auch
NI, 02 Auftraggeberin auf-Seite MAS- X ohne die Auftraggeberin beendet werden.
Projekt Unterstiitzung durch Mehraufwand- « Das Projekt kann mit dem jetzigen Stand auch
Nr. 03 Auftraggeberin ist auf-Seite MAS- X ohne die Unterstiitzung der Auftraggeberin
unzureichend Projektteam beendet werden.
Projekt  Eswerdenzuwenig Forsehtungs- « Wird in Produktrisiko Nr. 3 behandelt
Nr. 04 Billette akquiriert aktivititen-sind-
ersehwert
Projekt  Eswerden zuwenig Forschungs- « Wird mit Produktrisiko Nr. 4 behandelt
NrL. 05 Billette abgesetzt aktivititen-sind-
ersehwert
Projekt ~ Angebot stosst auf Forsehungs- « Wird mit Produktrisiko Nr. 4 behandelt
NI 06 keine Nachfrage aktivititen-sind-
ersehwert
Projekt  Projektrahmen wird Urspriingliches » Lean UX
Nr. 07 gesprengt Projektziel kann « Projekt-Scope kontinuierlich tiberpriifen
nicht erreicht 6x3=13 A o . .
werden « Kommunikation mit Auftraggeberin
« Weitere Projektschritte planen
Projekt  Aufwand fir Forschungs- - Forschungsaktivititen breit abstiitzen
Nr. 08 Veranstalter:innen aktivitdten sind 3x1=3 - Frithzeitige Rekrutierung
zu hoch erschwert .
- Befragung moglichst kurz halten
Projekt  Ausfall Projektteam- Hohere Belastung - Kontinuierliche Arbeitsteilung kultivieren
Nr. 09 mitglied der verbleibenden 1x3=3 — . Reger Informationsaustausch
Teammitglieder . " M s s
« Datensicherung fiir alle zugénglich in der Cloud
Projekt  Pandemie Forschungs- « Remote-Forschung
Nr. 10 aktivititen sind 1x3=3 - Rekrutierung von Testpersonen intensivieren
erschwert
Projekt  Testpersonen Forschungs- » Den Testpersonen zeitnah zum Termin
Nr 11 nehmen Termin aktivitdten sind 3x1=3 ) eine Erinnerung schicken
nicht wahr erschwert

*Auswirkungsfaktor x Wahrscheinlichkeitsfaktor = Risikoprodukt

Legende:

Rot = hohes Risiko, Risikoreduzierung dringend notwendig

Orange = mittleres Risiko, Risikoreduzierung notwendig

Durchgestrichen = Nicht mehr relevant

Griin = Neu dazugekommen
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Abb. A108: Uberarbeitung der Stakeholderanalyse aus Sicht des Produkts (4.11.2022)

Einfluss
S
2
Daten-
schutzbe- stiftung
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Software A, dinnen
Engineer AN RS i der
Software Beratung *_ Initiantin
Engineer N
Entwicklung el
Wartung @B Freiwillige
Helfer
antwort- irmen
liche:r) :
nterstiitzer',
;o innen;
| Kernteam
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Abb. A109: Uberarbeitung der Stakeholderanalyse aus Sicht des Projekts (4.11.2022)
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Abb. A110: Feature Brainstorming und HMW-Frage (Zyklus 8)
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Abb. A111: Auszug aus den Skizzen (Zyklus 8)
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Abb. A112: Klickbarer Prototyp (Zyklus 8)

Login-Variante MVP A

Login-Variante MVP B

Billett mit Herz

Login

Was ist Billett mit Herz?

Mehr erfahren

Billett mit Herz
Billett mit Herz

Melde dich an, um die Events zu sehen:
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Billett mit Herz » e
Billett mit Herz

Login
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Billett mit Herz - it
Billett mit Herz

Melde dich an, um die Events zu sehen:

Rm94yS

Was ist Billett mit Herz?

Mehr erfahren

Billett mit Herz » ite

Billett mit Herz

Was ist Billett mit Herz?

< Zuriick

Billett mit Herz
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Abb. A113: Auszug aus dem Affinity-Diagramm (Zyklus 8)

Login WPA
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und PW an

Legende:
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Vermittler:in

Hallway-Testing mit Testpersonen,
die nicht den Personas entsprechen.

MVP B
Vermittler:in

Anomalie
erkannt

Login
MVP B
Vermittler:in

Klickt oben rechts auf
anmelden, das ist
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Event
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Abb. A114: Onlinerecherche (Zyklus 8)

Recherche zu Login-Masken «Code»*

Recherche zu Login-Masken «E-Mail/Passwort»*

* Zwecks Wahrung der Richtlinien des Urheberrechts wurden die entsprechenden Abbildungen auf dieser Seite geldscht.
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Abb. A115: Klickbarer Prototyp (Zyklus 9)

Login-Variante MVP A (unverdndert aus Zyklus 8)  Login-Variante MVP B
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< Zuriick

Billett mit Herz
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Abb. A116: Auszug aus dem Affinity-Diagramm (Zyklus 9)
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Abb. A117: Seitenstruktur und Navigation (Interface Design)
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Abb. A118: Klickbarer Prototyp (Interface Design)
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Abb. A119: Klickbarer Prototyp (Interface Design)

Ausziige aus dem Flow (Vermittler:in)

Billett mit Herz
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Abb. A120: Auszug aus dem Affinity-Diagramm (Interface Design)
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Abb. A121: Uberarbeitung Service Blueprint
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Abb. A122: Uberarbeitung Risikoanalyse aus Sicht des Produkts (9.12.2022)

Schutz- Risiko- Verén-
objekt Risiko Schaden produkt* derung Massnahmen
Produkt Aufwand fir Angebot/Nachfrage « Frithzeitig gentigend Freiwillige akquirieren
NL 1 Projektbtiro zu kann nicht bedient 3x3=9
hoch werden
Produkt Initiantin als Projektfortschritt « Frithzeitig gentigend Freiwillige akquirieren
NE 2 (alleinige) Antriebs- kommt ins Stocken 6x3=13
feder
Produkt Eswerden zuwenig Vermittler:innen « Akquise intensivieren
NI 3 Billette akquiriert und Klient:innen 6x1=6
springen ab
Produkt Eswerden zu wenig Veranstalter:innen « Werbung bei Vermittler:innen und Klient:innen
Nr. 4 Billette abgesetzt und Geldgeber:innen @ x 6 = 36 intensivieren
springen ab. « Angebot anpassen
Produkt Falsche Beziiger: Reputationsschaden « Prifungsmechanismus implementieren
N5 innen 3x1=3
Produkt Umsetzung zu teuer Projekt wird gestoppt - Losung passend zu Budget erstellen
NI 6 oder redimensioniert 3 X 3 =9
Produkt Finanzierung stoppt Projekt kann nicht « Neue Geldgeber suchen
Nr. 7 weitergeftihrt 6x3=18 « Zusitzliche freiwillige Helfer finden
werden
Produkt Ticketsysteme Zu hohe laufende « Losung ohne Automatisierung erstellen
NL. 8 konnen nicht ange-  Kosten 1x6=6
bunden werden
Produkt Aufwand fiir Veranstalter:innen « Aufwand auf der Seite der Veranstalter:innen
NL. 9 Veranstalter:innen  springen ab 6x3=138 moglichst klein halten
och
Produkt Zukomplexe Zu hohe Entwick- « Prozess entwerfen, der starker auf manuelle
NI 10 Technologie lungskosten 1x1=1 Schritte setzt
Produkt Datenschutzméingel Reputationsschaden « Privacy by Design — Datenschutz beim
Nr 11 3x3=9 Losungsdesign beriicksichtigen
Produkt Pandemie Es finden keine « Angebot anpassen
N 12 Konzerte mehr statt 3x3=9

« Finanzielle Reserven sichern

*Auswirkungsfaktor x Wahrscheinlichkeitsfaktor = Risikoprodukt

Legende:

Rot = hohes Risiko, Risikoreduzierung dringend notwendig

Orange = mittleres Risiko, Risikoreduzierung notwendig

Durchgestrichen = Nicht mehr relevant

Griin = Neu dazugekommen
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Abb. A123: Uberarbeitung Risikoanalyse aus Sicht des Projekts (9.12.2022)

Schutz- Risiko- Verén-
objekt Risiko Schaden produkt* derung Massnahmen
Projekt  ZuwenigZugangzu Forsehungs- « Die Forschungsaktivitdten mit Testpersonen
Nr. 01 Nutzer:innen aktivititen-sind- X sind beendet.
ersehwert
Projekt  Projektstoppdureh  Mehraufwand- « Das Projekt kann mit dem jetzigen Stand auch
NI, 02 Auftraggeberin auf-Seite MAS- ohne die Auftraggeberin beendet werden.
okt
Projekt  Unterstiitzungdureh- Mehraufwand- - Das Projekt kann mit dem jetzigen Stand auch
Nr. 03 Attftraggeberinist auf-Seite- MAS- ohne die Unterstiitzung der Auftraggeberin
unzureichend Projektteam beendet werden.
Projekt  Eswerdenztuwenig- Forsehungs- « Wird in Produktrisiko Nr. 3 behandelt
Nr. 04 Billette-akeguiriert aktivitdtensind-
erschwert
Projekt  Eswerdenzuwenig- Forsehungs- « Wird mit Produktrisiko Nr. 4 behandelt
NT. 05 Billette-abgesetzt aktivitdten-sind-
ersehwert
Projekt  Angebotstésstauf Forsehungs- « Wird mit Produktrisiko Nr. 4 behandelt
Nr. 06 keine Nachfrage aktivititensind-
ersehwert
Projekt  Projektrahmen wird  Urspriingliches » Lean UX
Nr. 07 gesprengt Projektziel kann - Projekt-Scope kontinuierlich iiberpriifen
nicht erreicht 6x1 ~ ! ) P . . p
werden + Kommunikation-mitAuftraggeberin

Projekt

Nr. 08

Projekt

Ausfall Projektteam-

Hohere Belastung

Nr. 09 mitglied der verbleibenden
Teammitglieder

Projekt  Pandemie Forsehungs-

Nr. 10 aktivitdten sind
ersehwert

Projekt Testpersonen

N 11 nehmenTermin- aktivititen-sind-

eitere Projektschritte planen

« Die Forschungsaktivititen mit Testpersonen
sind beendet.

« Kontinuierliche Arbeitsteilung kultivieren
« Reger Informationsaustausch
« Datensicherung fiir alle zugénglich in der Cloud

« Die Forschungsaktivitdten mit Testpersonen
sind beendet.

*Auswirkungsfaktor x Wahrscheinlichkeitsfaktor = Risikoprodukt

Legende:

Rot = hohes Risiko, Risikoreduzierung dringend notwendig

= mittleres Risiko, Risikoreduzierung notwendig

Durchgestrichen = Nicht mehr relevant

Griin = Neu dazugekommen

- Die Forschungsaktivitdten mit Testpersonen
sind beendet.
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Abb. A124: Uberarbeitung Stakeholderanalyse aus Sicht des Produkts (9.12.2022)
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Abb. A125: Uberarbeitung Stakeholderanalyse aus Sicht des Projekts (9.12.2022)
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Abb. A126: Meilensteine, Dezember 2022

[ Zeitraum April [ Mai ‘ Juni i August ‘Sep(ember ‘ Oktober ‘ ‘ November ‘ Dezember
\ \ \- \. v \. v \ 4 A 4 A \.
Kontext Kontext ontext Design ) ) ) ) Interface
Thema G Jfontext e e Tty Vertiefen Vertiefen Vertiefen Vertiefen Vertiefen e
2Zykus Zykius 1 2ykus 2 2Zykus 3 2Zykus 4 2Zykus 5 Zykus 6 Zykius 7 Zykius 8 2ykius 9
Klient:in
Nr“um'e Klientin Vermittler:in Klientin Vermittler:in
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Abb. A127: Stakeholderanalysen im Projektverlauf
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Abb. A128: Risikoanalysen im Projektverlauf
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Abb. A129: (Proto-)Personas im Projektverlauf
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Abb. A130: Angewendete Lean-UX-Prinzipien
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Abb. A131: Impressionen aus den Arbeitsmeetings
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