Was ist UX-Strategie?

Zwei Wege boten sich mir im Walde dar, und ich —
ich ging den, der weniger betreten war,
und das, das dnderte mein Leben.!

—Robert Frost

Im vergangenen Jahr war ich schlecht gelaunt, nachdem ich mich an einem
Sonntagnachmittag mit einem Kollegen traf, der Hilfe bei der Planung eines
Workshops benétigte. Vielleicht lag es daran, dass ich es iiberhaupt nicht mag,
am Wochenende zu arbeiten. Vielleicht lag es daran, dass es immer eine
schlechte Idee ist, in Los Angeles von der Eastside zur Westside zu pendeln.
Oder vielleicht lag es auch einfach daran, dass der Gedanke, eine glorreiche
Brainstorming-Session fir Fithrungskriifte zu leiten, einfach nicht gut zu mir
passt. Was auch immer die Griinde waren, meine Stimmung wurde noch
schlechter, als das Auto hinter mir so hart auf meinen Wagen auffuhr, dass
mein halb gegessener, folienumwickelter Burrito vom Riicksitz gegen meine
Windschutzscheibe klatschte.

Die andere Fahrerin und ich verliefRen sofort die volle Autobahn, um auf einer
Strafle in einem Wohngebiet den Unfall sicher zu regeln. Mein Auto war so
stark beschadigt, dass der Benzintank aus seiner Verankerung gerissen war.
Gliicklicherweise wurde bei dem Unfall keine von uns verletzt. Die andere Fah-
rerin war versichert und entschuldigte sich sogar. Wie auch immer, wihrend
ich am Strafenrand stand und all diese Gefiihle fithlte, wusste ich, dass die
nichste Aufgabe darin bestand, herauszufinden, wie ich meinen ersten Scha-
den bei meinem Hightech-Autoversicherer Metromile abwickeln konnte.

Metromile ist ein mittelstindisches Start-up mit Sitz in San Francisco, das mit
seinem innovativen Geschiftsmodell und dem Einsatz von Telematik-Techno-
logien die Autoversicherungsbranche umkrempeln will. Anstatt den Kunden
eine feste Pramie fiir eine Jahrespolice in Rechnung zu stellen, besteht das Ta-

1 Frost, Robert: »The Road Not Taken, in: Mountain Interval, New York: Henry Holt, 1916.
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rifsystem aus einem niedrigen monatlichen Basistarif plus einer Gebiihr pro ge-
fahrener Meile. Obwohl ich in Los Angeles lebe, fahre ich eigentlich nicht viel,
weil ich nicht tiglich zu einem Vollzeitjob pendeln muss. Im Jahr 2018 be-
schloss ich, zu priifen, um wie viel meine monatlichen Zahlungen sinken wiir-
den, wenn ich von einem traditionellen Versicherungsanbieter zu diesem Tech-
Disruptor wechseln wiirde. Ein paar Tage, nachdem ich mich angemeldet
hatte, erhielt ich per Post ein kleines drahtloses Metromile-Pulse-Gerit. Dieses
steckte ich in die Buchse des On-Board-Diagnose-Systems meines Wagens, da-
mit meine Logistikdaten nachverfolgt werden kénnen. Im ersten Monat sank
meine monatliche Primie um 40 %! Ich war begeistert.

Aber jetzt war wirklich Showtime. Das Modell einer Versicherung als Produkt
besteht darin, dass Sie ein Unternehmen dafiir bezahlen, um Sie vor bestimm-
ten Risiken zu schiitzen: nicht vorhersehbare Gesundheitsprobleme, Naturka-
tastrophen oder Autounfille. Oft interagieren die Kunden jenseits der Zahlun-
gen nicht mit ihrem Versicherungsanbieter, es sei denn, es ist notwendig. Aber
Metromile unterscheidet sich von traditionellen Anbietern dadurch, dass es
verschiedene Berithrungspunkte gibt. Beispielsweise gibt es eine gut gestaltete
mobile App, die Telematik-Technologie nutzt, um Fahrern Informationen iiber
den Zustand des Fahrzeugs, dessen Standort und das Fahrverhalten zu geben.
Und als neugierige UX-lerin habe ich ab und zu mit der App herumgespielt. Ge-
nerell miissen sich Kunden in den USA, wenn sie mit ihren Versicherern inter-
agieren wollen, durch ein komplexes buirokratisches System navigieren, das
nicht benutzerfreundlich ist. Wie wiirde Metromile mich und mein verunfalltes
Auto behandeln? Vielleicht waren die Einsparungen zwar grofS, aber konnte
sich das Produkt insgesamt nun in ein groes Argernis verwandeln?

In der Regel ist das Erste, was ein Autofahrer in den USA nach einem Unfall tut,
die Kundendienstrufnummer seiner Versicherungsgesellschaft anzurufen. Ein
Mitarbeiter nimmt Details tiber den Unfall und den beteiligten Fahrer auf, um
in Threm Kundenkonto einen Versicherungsfall zu eréffnen. Damit beginnt der
Prozess, in dem die Versicherung den Schadensfall untersucht und dann fiir Sie
eventuelle Kosten bezahlt oder an Sie erstattet.

Metromile stellt diesen Prozess in ihrer App zur Verfiigung und ich konnte es
nun selbst ausprobieren (siehe Abbildung 1.1). Wihrend ich also neben der an-
deren Fahrerin stand, folgte ich in der App einem intuitiven Flow, der mich
durch den Schadensmeldungs-Trichter leitetet. Der Flow verwendete sogar
Geolokalisierung, um den genauen Ort des Unfalls zu ermitteln, sodass ich
keine Straflenschilder beachten musste. AuRerdem war ich, wie jeder andere
nach einem Unfall, ein wenig durcheinander. Jedoch kiimmerte sich die
Checkliste der App um alles. Die Liste stellte sicher, dass ich den Namen und
die Adresse der anderen Fahrerin eingab, ein Foto von ihrem Fiihrerschein und
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der Kfz-Versicherung machte, alle Zeugendaten sammelte und Fotos von mei-
nem Auto und threm Auto machte, um den Schaden zu dokumentieren. Die
klare Fiithrung sorgte dafur, dass ich ruhig blieb und die Dinge, die zu tun wa-
ren, aufmerksam und konzentriert erledigen konnte. Alles in allem dauerte dies
weniger als zehn Minuten.
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Abbildung 1.1: Mehrere Screenshots des Metromile-Flows, mit dem ein Schaden gemeldet
wird

Die andere Fahrerin und ich verabschiedeten uns und wir gingen getrennte
Wege. Als ich zu Hause eintraf, hatte ich von Metromile eine E-Mail mit einer
Liste von nahe gelegenen Werkstitten erhalten. AufRerdem wurde ich aufgefor-
dert, einen Mietwagenanbieter zu wihlen, damit dieser mich genau zu dem
Zeitpunkt treffen konnte, zu dem ich mein Auto in der Werkstatt abgeben
wollte. Wihrend mein Auto in der Werkstatt war, fuhr ich in einem coolen
schwarzen Jeep durch Los Angeles, wihrend Metromile Verhandlungen mit
dem Versicherer der anderen Fahrerin fithrte, um mir zu helfen, meine Selbst-
beteiligung in Hohe von 500 Dollar zu vermeiden. Im Prinzip hat es dieses
Start-up irgendwie geschafft, eine in der Regel fiir sehr viele Amerikaner sehr
anstrengende Kundenerfahrung in etwas zu verwandeln, was reibungslos ab-
lauft. Und ihr Erfolg ist nicht nur im UX-Design begriindet.? Es ging eigentlich
mehr um ihre UX-Strategie.

2 Kucheriavy, Andrew: »How Customer-Centric Design Is Improving the Insurance Industry, in: Forbes,
17. April 2018. https://oreil.ly/8-Ceg
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Die Entwicklung des Begriffs »UX-Strategie«

Der Begriff UX-Strategie begegnete mir zum ersten Mal in gedruckter Form im
Jahr 2008 und zwar im Buch Mental Models von Indi Young,> die damals ver-
suchte, das UX-Design auf eine strategischere Ebene zu heben. Dort bot sie ih-
ren Lesern ein Mini-Manifest zusammen mit einer von Jesse James Garrett ge-
schriebenen Gleichung fiir Experience-Strategie an, die Sie im Original in
Abbildung 1.2 sehen kénnen.

Experience Strategy -

The strategy that you develop for your product ought not evolve in isola-
tion. Even though the value of user experience is clear, your over-arching
reasons for providing something should be considered with equal weight.

Jesse James Garrett describes the phrase Experience Strategy thusly:
Experience Strategy = Business Strategy + UX Strategy

A mental model helps you visualize how your business strategy looks com-
pared to the existing user experience. Thus, it is a diagram that can support

your experience strategy.

Abbildung 1.2: Kasten aus dem Buch » Mental Models«, © 2008 Rosenfeld Media, LLC

Experience-Strategie war eine neue Disziplin, die von Young und Garrett, Mit-
griinder von Adaptive Path in San Francisco, geprigt wurde. Sie kombinierten
Methoden aus verschiedenen Disziplinen, einschlieflich der Unternehmens-
strategie und der Nutzerforschung. Ich wollte wirklich verstehen, was UX-Stra-
tegie bedeutete und warum man Experience-Strategie erhilt, wenn man UX-
Strategie um Geschiftsstrategie erginzt.

Im Laufe meiner beruflichen Laufbahn hatte ich mit Agenturen, Start-ups und
Unternehmen gearbeitet und dabei viele Definitionen des Begriffs UX-Strategie
gesehen und gehort. Das Problem mit der sich entwickelnden Technologieter-
minologie besteht darin, dass sie Verwirrung bei Kunden, Stakeholdern, Per-
sonalvermittlern, Personalabteilungen, Universititen und vor allem neuen De-
signern verursacht. Die gleichen Arten von semantischen Debatten kenne ich

3 Young, Indi: Mental Models, New York: Rosenfeld Media, 2008.
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auch aus den frithen 2000er-Jahren, in denen es um widerspriichliche Interpre-
tationen von User Experience Design und Interaktionsdesign ging, und aus den
frithen 1990er-Jahren um die Begriffe Neue Medien und Multimedia.

Was UX-Strategie in der ersten Ausgabe dieses Buches bedeutete

In der ersten Ausgabe dieses Buches, die 2015 erschien, habe ich geschrieben,
dass die UX-Strategie der Prozess ist, der als Erstes begonnen werden sollte,
also bevor das Design oder die Entwicklung eines digitalen Produkts beginnt.
Es ist die Vision einer Losung, die mit echten potenziellen Kunden validiert
werden muss, um zu beweisen, dass es im Markt einen Bedarf fiir diese Losung
gibt. Obwohl das UX-Design unzihlige Details wie visuelles Design, Content
Messaging und die einfache Ausfithrung einer Aufgabe fiir einen Benutzer um-
fasst, ist die UX-Strategie das »grofle Ganze«. Sie ist der iibergeordnete Plan,
um ein oder mehrere Geschiftsziele unter ungewissen Bedingungen zu errei-
chen.

Die erste Ausgabe beinhaltete auch ein Interview mit einem anderen Griinder
von Adaptive Path, Peter Merholz. Darin sagte er:

In einer idealen Welt brauchten Sie keine UX-Strategie, denn sie ware lediglich
eine Komponente lhrer Produkt- oder Geschéftsstrategie. Ich denke, dass wir uns
hin zu dieser idealen Welt bewegen. Wir sehen immer hdufiger, dass UX als Teil
einer breiteren Strategie betrachtet wird. Ich denke aber, dass das separate und
eigenstandige Konzept der UX-Strategie fiir uns notwendig war — zumindest,
damit wir uns darauf konzentrieren konnten, es genauer zu beleuchten und ein
Toolkit zu entwickeln, das dann in die Produktstrategie einflieRt.*

Jetzt, sechs Jahre spiter, sehen wir, dass Merholz weitestgehend recht hatte.
Die Praxis der UX-Strategie, die ich in meiner ersten Ausgabe beschrieben
habe, ist jetzt ein Synonym fiir Produktstrategie. Inzwischen wird der Begriff
UX-Strategie am hiufigsten daftir verwendet, die strategische Umsetzung von
UX in einer bestimmten Organisation oder Business Unit zu bezeichnen: wie
die UX-Abteilung gefithrt werden sollte, wie Sie die Fihigkeiten Thres Teams
bewerten und ausbauen, wie Sie die Reichweite und den Einfluss Thres UX-
Teams erweitern und wie Sie UX-Projekte priorisieren, die den grofRten Return
on Investment (ROI) erzielen konnen.” Es ist eher prozessorientiert.

4 Levy, Jaime: UX Strategy, Sebastopol, CA: O’Reilly, 2015.
5 Spool, Jared: »A UX Strategy Workshop Led by Jared Spool. Creating a UX Strategy Playbook«.
https://playbook.uie.com
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Was ist also Produktstrategie?

Die traditionelle Produktstrategie beschreibt, wer Thre Kunden sind, wie Thr
Produkt in den aktuellen Markt passt und wie es Geschiftsziele erreicht. Es be-
ginnt mit der Produktvision und endet mit einer Roadmap, die beschreibt, wie
man taktisch dorthin kommt. In einer Unternehmensumgebung ist eine klare
Produktstrategie fur die Abstimmung mit den Stakeholdern entscheidend. Sie
wird in der Regel von einem Director of Product, einem Produkt Owner oder
Produktmanager geleitet. Der Strategieprozess umfasst die Markteinfithrung
eines Produkts, fithrt es zu Wachstum und Reife und schlieflich durch die De-
generationsphase.

Aber auch die Disziplin der Produktstrategie hat sich weiterentwickelt. Sie legt
nun einen stirkeren Schwerpunkt auf die Befriedigung der Bediirfnisse des
Kunden durch Nutzerforschung und Design-Praktiken. Parallel dazu entwi-
ckeln sich auch die Berufsbezeichnungen weiter. UX-Designer nennen sich
heute Produktdesigner. AufRerdem habe ich beobachtet, dass sich viele ehema-
lige UX-Strategen heute in Produktstrategen umbenannt haben. Vielleicht
werde ich dies auch tun.

Warum die Strategie fiir digitale Produkte entscheidend ist

Der Zweck jeder Strategie ist es, einen Spielplan zu erstellen, der Thre aktuelle
Position betrachtet und Thnen dann hilft, dorthin zu gelangen, wo Sie tatsiich-
lich sein mochten. Thre Strategie sollte Thre Stirken ausspielen und auf Thre
Schwichen achten. Sie sollte sich auf empirische, leichtgewichtige Taktiken
verlassen, die Sie und Thr Team — denn seien wir ehrlich, Sie tun dies wahr-
scheinlich nicht allein — schnell in Richtung Thres gewiinschten Ziels bewegen.
Strategie geht tiber den abstrakten Charakter des Designs hinaus und betritt
das Land des kritischen Denkens. Kritisches Denken ist diszipliniertes Denken,
das klar, rational, aufgeschlossen und durch beweisbare Fakten untermauert
ist.® Eine fundierte Strategie macht den Unterschied zwischen Erfolg und Miss-
erfolg aus. In der digitalen Produktwelt verschirft sich das Chaos — Zeitverzo-
gerungen, erhohte Kosten und schlechte Benutzererfahrungen —, wenn es unter
den Teammitgliedern keine gemeinsame Produktvision gibt.

Eine gemeinsame Produktvision bedeutet, dass Thr Team und Thre Stakeholder
das gleiche mentale Modell fiir Thr zukiinftiges Produkt haben. Ein mentales
Modell reprisentiert jemandes Denkprozess dartiber, wie ein Ding in der realen
Welt funktioniert. Als ich beispielsweise zehn Jahre alt war, glaubte ich, dass
die Art und Weise, wie meine Mutter Bargeld bekam, darin bestand, zu einer
Bank zu gehen, einen Zettel zu unterschreiben und dann das Geld vom Kassie-

6  »Critical Thinking«, Wikipedia. https://oreil.ly/]34r8
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rer zu erhalten. Als ich 20 war, glaubte ich, dass ich eine Bankkarte und einen
PIN-Code brauche, um an einem Geldautomaten Bargeld zu bekommen. Aber
wenn Sie meinen 16-jahrigen Sohn fragen wiirden, wie man Geld bekommt,
wiirde er Thnen sagen, dass Sie zum Supermarkt gehen und nach Cashback fra-
gen sollen, wenn Sie Thre Lebensmittel bezahlen. Das mentale Modell aus dem
Jahre 2021, um Geld zu bekommen, unterscheidet

sich stark von dem mentalen Modell von 1976. Das ~ Veraltete mentale Modelle
liegt daran, dass neue Technologien und neue Ge- werden verworfen.
schiftsprozesse zusammenkommen, um den Men-  Das Leben wird gestort,
schen eine effmentere Moglichkeit zu bieten, Aufga-  43mit es sich bessert!
ben zu erledigen.

Daher arbeite ich lieber mit aufgeschlossenen Kunden zusammen, egal ob
Start-up-Griinder oder Fuhrungskrifte in Unternehmen. Aufgeschlossenheit
bedeutet, dass sie fiir Herausforderungen und Experimente empfinglich sind
und sie verstehen, dass ihre urspriingliche Geschiftsidee eventuell nicht nach-
haltig ist. Wenn ich sehe, dass ein potenzieller Kunde auf eine Idee fixiert und
gegeniiber eventuellen Anderungen nicht aufgeschlossen ist, dann braucht er
meine Hilfe nicht. Meine Lieblingskunden sind diejenigen, die wirklich ein
mentales Modell andern wollen und offen fiir Experimente sind, um so ihren
Weg zu einem erfolgreichen Ergebnis zu finden.

Auch wenn es Spaf macht, sich innovative Produkte vorzustellen, ist es schwie-
rig, Menschen dazu zu bringen, ihr Verhalten zu dndern. Kunden miissen den
Wert der neuen Art und Weise sehen, bevor sie erwigen, die alte aufzugeben.
Die Entwicklung neuer Produkte zur Losung ernster Dilemmata ist nichts fir
schwache Nerven. Sie miissen leidenschaftlich und zumindest ein wenig ver-
riickt sein, um sich kopfiiber in all die Hindernisse zu stiirzen, die sich Thnen
unweigerlich in den Weg stellen.

Doch es ist die Leidenschaft, ein Problem zu l6sen, die Welt zu verindern und
sie lebenswerter zu machen, die zu bahnbrechenden Produkten fithrt. Und
diese Leidenschaft ist nicht auf Existenzgriinder beschriinkt, die ihren norma-
len Beruf aufgeben. Sie ermutigt auch Menschen mit Berufsbezeichnungen wie
beispielsweise Product Owner, UX/Produktdesigner oder Entwickler. Dies
sind Menschen, die ebenfalls leidenschaftlich gerne Technologie einsetzen, um
Produkte zu entwickeln, die Kunden sich wiinschen. Wenn Sie diese Arten von
Menschen zusammenbringen, haben Sie alle erforderlichen Mittel, um poten-
ziell etwas Magisches geschehen zu lassen und veraltete mentale Modelle zu
zerstoren.

Mein Ziel in diesem Buch ist es, die Praxis der UX-Strategie zu entmystifizieren,
damit Sie genau das tun kénnen. Sie werden in der Lage sein, in unterschied-
lichsten Umgebungen sofort Produktstrategietechniken auf Thre Projekte anzu-
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wenden, um Sie und Thr Team davor zu schiitzen, iiberlastet zu werden, mit
welchen Einschrankungen Sie auch konfrontiert sind. Die in diesem Buch be-
schriebenen Techniken lassen sich verwenden, um ein neues Produkt zu ent-
wickeln oder ein bestehendes Produkt zu tiberarbeiten. Auch ein bestehendes
Produkt ist noch beinflussbar durch technologische Fortschritte, neue Konkur-
renten und veridnderte Verbrauchererwartungen, die seinen Lebenszyklus un-
erwartet verkiirzen konnten.

Da ein Produkt mit einer wachsenden Benutzerbasis reift, ist es wichtig, Thre
Strategie zu Giberdenken. Daher sind Validierungsexperimente, um neue Kun-
densegmente, Marketingkanile und Umsatzstrome zu entdecken, eine Auf-
gabe, mit der Sie nie fertig sind.

Ich zeige Thnen anhand einer Vielzahl von Fallstudien, wie dies umgesetzt wer-
den kann. Ich werde sogar zuriick zu meinen familidren Wurzeln gehen, weil
ich weiR, dass ich dazu inspiriert wurde, unternehmerisch zu sein, indem ich
meine Familie beobachtete und von ihr lernte. Sie werden sehen, dass die Reise
die Belohnung ist, egal ob Sie Lehrer, Schiiler oder Macher sind. Sie werden
auch sehen, dass unabhingig vom Projekt oder den Umstinden die Herstellung
von innovativen Produkten einer Achterbahnfahrt dhnelt und dass die einzige
Moglichkeit, das Produkt in der Spur zu halten, ein evidenzbasierter Ansatz ist,
um so Ungewissheiten zu verringern.

Sie konnen Ungewissheiten auf zwei Arten begegnen: Sie konnen die sichere
Route nehmen und Umwege vermeiden oder Sie kénnen eine weniger befah-
rene Strafle wihlen und sehen, wohin sie fithrt. Die erste Option kénnte direk-
ter sein und wesentlich einfacher. Aber fiir mich ist es viel verlockender, neue
Wege zu gehen.



