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Vorwort

Die User-Experience-(UX-)Strategie befindet sich an der
Schnittmenge von UX-Design und Geschaftsstrategie. Es ist
eine Praxis, die, wird sie empirisch durchgefuhrt, eine viel
bessere Chance auf ein erfolgreiches digitales Produkt
bietet, als nur die Finger zu kreuzen, einige Wireframes zu
entwerfen und dann einen Haufen Code zu schreiben.

Dieses Buch prasentiert ein solides Framework fur die
Praxis der UX-Strategie. Es ist speziell auf die Erfindung
innovativer Produkte ausgerichtet und fuhrt Sie durch
zahlreiche leichtgewichtige Techniken, die Sie unabhangig
von Threr Arbeitsumgebung verwenden konnen. Die
Grundprinzipien der Geschaftsstrategie mussen kein
Mysterium sein, das nur jemand mit einem Doktortitel
verstehen kann. Strategie ist, genau wie Design, etwas, das
man nur durch Uben beherrschen kann.

Wer sollte dieses Buch lesen?

Dieses Buch kummert sich um die grole Wissenslucke
zwischen Produktdesign und Geschaftsstrategie. Es wurde



mit Blick auf die folgenden Typen von Produktmachern
geschrieben.

Produkt/UX-Stratege, Product Manager/Owner;,

Entrepreneur oder Mitglied eines Innovationsteams in

einem Unternehmen
Sie mochten Ihr Team - Designer, Entwickler, Marketer
usw. - zu einem erfolgreichen Produkt mit einer
reibungslosen UX fuhren. Allerdings sind Ihre Zeit, Thr
Geld und andere Ressourcen begrenzt, und das
bedeutet, dass Sie die Bemuhungen Ihres Teams auf
effiziente = Produktstrategietechniken  konzentrieren
mussen. Sie verstehen die Lean-Startup-Prinzipien,
wollen bei Forschung und Evaluierung sparen, aber Sie
wissen auch, dass Sie Entscheidungen auf der
Grundlage einer soliden Strategie treffen mussen.
Dieses Buch gibt Thnen wund Threm Team die
notwendigen leichtgewichtigen Werkzeuge an die Hand,
um Geschaftsideen zu testen, Wettbewerbsforschung zu
betreiben und Marketingkanale zu validieren.

Produkt-Designer, UX/UI-Designer oder UX Researcher

Sie sind frustriert. Sie haben das Gefuhl, ein Radchen im
Getriebe zu sein, das Design- oder Studienergebnisse
liefert. Sie mochten, dass Thre Arbeit innovativer und
ganzheitlicher wird, jedoch sind Sie nicht an der
Produktdefinition auf strategischer Ebene beteiligt. Sie
befurchten, dass Sie an eine Karrieremauer stofSen, weil
Sie keinen betriebswirtschaftlichen Abschluss oder
Marketingkenntnisse haben. Dieses Buch zeigt Ihnen,
wie Sie sich in den folgenden Situationen durchsetzen
konnen:



Sie haben den Auftrag, User Flows und
Wireframes fur ein Produkt zu erstellen, von dem
Sie glauben, dass es nur ein Abklatsch eines
bestehenden Produkts ist. Sie wollen nicht die
nachsten sechs Monate damit verbringen, das
Rad neu zu erfinden. Dieses Buch zeigt Thnen,
wie Sie innovativ sein konnen, indem Sie
systematisch Funktionen Threr Mitbewerber und
Konkurrenten herauspicken und sie mit einem
Weniger-ist-mehr-Ansatz integrieren.

> Sie haben Stakeholder, die sich zu 100 % sicher

sind, dass ihre Produktvision richtig ist, und
Ihnen wird gesagt, Sie sollen sie so umsetzen,
wie sie ist. Sie wollen Marktforschung betreiben,
um von der ursprunglichen Vision abzuweichen,
aber Sie bzw. Thr Team erhalt hierfur kein
Budget. In diesem Buch werden verschiedene
Moglichkeiten aufgezeigt, wie man unabhangig
von der Situation als Intrapreneur agieren und
Fakten zusammentragen kann.

> Sie haben ein bestehendes Produkt und sollen

neue Features entwickeln, um neue Kunden zu
gewinnen und das Engagement zu erhohen.
Dieses Buch zeigt Thnen, wie Sie mittels Rapid
Prototyping schnell Experimente entwerfen, um
Konzepte durch Online-Nutzerforschung und
Landingpage-Smoke-Tests zu validieren.

Warum ich dieses Buch schrieb

Was mich auf Trab gehalten hat, wahrend ich als
Produktdesignerin arbeitete, war meine Tatigkeit als
Teilzeitprofessorin fur die sich entwickelnde Disziplin des



User Interface (UI) Designs und der Produktstrategie. Seit
1993 habe ich alle moglichen Gruppen unterrichtet, von
Graduiertenkursen fur Ingenieur- und
Psychologiestudierende bis hin zu Volkshochschulkursen
fur Berufstatige, die ihre Karriere mit marktgerechteren
Fahigkeiten neu ausrichten wollten. Aber in keiner dieser
Situationen fand ich ein perfektes Buch, das meinen
Studierenden alles gab, was sie brauchten. Stattdessen
wurde an mich standig die Bitte herangetragen, meine
Prasentationen, Beispieldokumente und Vorlagen zu teilen.
Ich habe dieses Buch geschrieben, um endlich in einer
Ressource alles zu konsolidieren, was ich uber die Praxis
der UX-/Produktstrategie weilS und was ich durch meine
Arbeit mit Start-ups, Agenturen und Unternehmen gelernt
habe.

Aulierdem hoffe ich, dass angehende Strategen von meiner
langjahrigen Berufserfahrung profitieren konnen. Ich habe
in meinem beruflichen und privaten Leben viele Hohen und
Tiefen erlebt, die meine Einstellung zu Versuch und Irrtum
gepragt haben. Deshalb wollte ich auch von Anfang an kein
trockenes Business- oder Technikbuch  schreiben.
Stattdessen wollte ich ein Buch schreiben, das die Vitalitat
und Veranderlichkeit dessen beschreibt, was wir in der
realen Welt des technologischen Fortschritts tatsachlich
erleben. Ich wollte den unternehmerischen Geist
darstellen, bei dem es nicht nur um Erfolg oder Techniken
geht, die immer funktionieren. Ich wollte diese Reise mit
IThnen teilen, in der Hoffnung, dass Sie auf diesem Weg
nicht so viele Schrammen abbekommen werden, wie ich sie
abbekommen habe.

Wie dieses Buch aufgebaut ist



Der Aufbau dieses Buch orientiert sich daran, wie ich
meinen Prozess im Laufe der Jahre verfeinert habe. Daher
ist die erste Moglichkeit, dieses Buch so zu lesen, wie es
ursprunglich gedacht war - als Anleitung fur die
Entwicklung eines innovativen Produkts. Wenn Sie es auf
diese Weise lesen wollen, sollten Sie mit einer Idee oder
einem Problem beginnen, das Sie durch eine
Benutzeroberflache losen wollen, denn der einzige Weg,
schwimmen zu lernen, ist, in den Pool zu steigen und sich
mit dem Unbekannten vertraut zu machen. Wahrend Sie
und Thr Team sich von vorne nach hinten durch die
einzelnen Kapitel bewegen, werden Sie die Techniken in
einer linearen Reihenfolge kennenlernen. Wenn Sie dann
mit allen Techniken vertraut sind, konnen Sie diese
zukunftig in der Reihenfolge anwenden, die fur Sie am
besten funktioniert.

Das Buch besteht aus 10 Kapiteln. Kapitel 1 legt fest, was
UX-Strategie und Produktstrategie sind. Kapitel 2 stellt das
UX-Strategie-Framework vor, das alle Werkzeuge und
Techniken in diesem Buch pragen wird. In den Kapiteln 3
bis 9 lernen Sie, wie Sie die Techniken der
Produktstrategie anwenden. Und schlielSlich bindet Kapitel
10 den Sack mit einer kurzen Schlussfolgerung zu.

Was ist das UX-Strategie-
Toolkit?

Fur dieses Buch gibt es ein kostenloses Toolkit, damit Sie
und Thre Teams sofort damit beginnen konnen, eine gultige
Strategie fur Ihr Produkt zu entwickeln. Ich habe diese
Werkzeuge uber Jahre hinweg mit Kunden verfeinert und



sie sowohl fur die Zusammenarbeit als auch fur die
Ausgabe von Ergebnissen verwendet. Sie mogen auf den
ersten Blick unhandlich erscheinen, aber sie sind ein
wichtiger Ausgangspunkt, um grundlegende Taktiken zu
lernen. Im Laufe der Lekture werden Sie auf ausfuhrliche
Erklarungen zur Funktionsweise und den Vorteilen der
einzelnen Tools stolsen. Das Toolkit befindet sich in einer
Arbeitsmappe, die Sie mit unterschiedlichen
Tabellenkalkulationsprogrammen  online und  offline
bearbeiten konnen.

Die englischsprachige Version des kostenlosen UX-
Strategie-Toolkits konnen Sie von dieser Website
herunterladen: https://userexperiencestrateqgy.com.

Erstellen Sie eine Kopie dieser Arbeitsmappe. Wenn Sie
Google Sheets bevorzugen, vergewissern Sie sich, dass Sie
in Threm Google-Konto angemeldet sind und klicken Sie auf
Datei | Kopie erstellen. Wenn Sie Microsoft Excel
bevorzugen, klicken Sie auf Datei | Herunterladen |
Microsoft Excel (.xlsx). Mit Threr eigenen Kopie haben
Sie Bearbeitungs- und Freigabeberechtigungen, sodass Sie
die Arbeitsmappe fur Ihr Team freigeben konnen. Am
unteren Rand des  Arbeitsblatts befinden  sich
Registerkarten, mit denen Sie zwischen den verschiedenen
Werkzeugen umschalten konnen.

Die deutsche Fassung des Toolkits konnen Sie in Form
einer Excel-Arbeitsmappe von dieser Website
herunterladen: https://www.oreilly.de/ux-strategie.

UX-Strategie erfordert die Zusammenarbeit zwischen
Teammitgliedern und Stakeholdern. Dabei spielt es keine
Rolle, ob Sie Studierende in einem Seminarraum, ein
junges Start-up oder ein funktionsubergreifendes Team in
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einem Unternehmen sind. Die Techniken funktionieren nur
dann, wenn Sie alle das gemeinsame Ziel haben, durch
Experimentieren eine Losung zu finden. Die beste Art der
Zusammenarbeit im digitalen Zeitalter sind Cloud-basierte
Tools. Das Cloud-basierte Toolkit fur dieses Buch hilft
IThnen, Thre Teams vor Ort und aus der Ferne auf eine
Produktvision auszurichten. Aullerdem ist es grofartig,
weil Sie synchron und asynchron an demselben Dokument
zusammenarbeiten konnen.

Wie Sie uns erreichen

Mit Anmerkungen, Fragen oder Verbesserungsvorschlagen
zu diesem Buch konnen Sie sich jederzeit an den Verlag
wenden: kommentar@oreilly.de
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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 benotigte.
Vielleicht lag es daran, dass ich es uberhaupt 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 fur Fuhrungskrafte zu leiten, einfach
nicht gut zu mir passt. Was auch immer die Grunde waren,
meine Stimmung wurde noch schlechter, als das Auto hinter
mir so hart auf meinen Wagen auffuhr, dass mein halb
gegessener, folienumwickelter Burrito vom Rucksitz gegen
meine Windschutzscheibe klatschte.

Die andere Fahrerin und ich verlieSen sofort die volle
Autobahn, um auf einer StrafSe in einem Wohngebiet den



Unfall sicher zu regeln. Mein Auto war so stark beschadigt,
dass der Benzintank aus seiner Verankerung gerissen war.
Glucklicherweise wurde bei dem Unfall keine von uns
verletzt. Die andere Fahrerin war versichert und
entschuldigte sich sogar. Wie auch immer, wahrend ich am
StralSenrand stand und all diese Gefuhle fuhlte, wusste ich,
dass die nachste Aufgabe darin bestand, herauszufinden,
wie ich meinen ersten Schaden bei meinem Hightech-
Autoversicherer Metromile abwickeln konnte.

Metromile ist ein mittelstandisches Start-up mit Sitz in San
Francisco, das mit seinem innovativen Geschaftsmodell und
dem Einsatz von Telematik-Technologien die
Autoversicherungsbranche umkrempeln will. Anstatt den
Kunden eine feste Pramie fur eine Jahrespolice in Rechnung
zu stellen, besteht das Tarifsystem aus einem niedrigen
monatlichen Basistarif plus einer Gebuhr pro gefahrener
Meile. Obwohl ich in Los Angeles lebe, fahre ich eigentlich
nicht viel, weil ich nicht taglich zu einem Vollzeitjob pendeln
muss. Im Jahr 2018 beschloss ich, zu prufen, um wie viel
meine monatlichen Zahlungen sinken wurden, wenn ich von
einem traditionellen Versicherungsanbieter zu diesem Tech-
Disruptor wechseln wurde. Ein paar Tage, nachdem ich
mich angemeldet hatte, erhielt ich per Post ein kleines
drahtloses Metromile-Pulse-Gerat. Dieses steckte ich in die
Buchse des On-Board-Diagnose-Systems meines Wagens,
damit meine Logistikdaten nachverfolgt werden konnen. Im
ersten Monat sank meine monatliche Pramie um 40 %! Ich
war begeistert.

Aber jetzt war wirklich Showtime. Das Modell einer
Versicherung als Produkt besteht darin, dass Sie ein
Unternehmen dafur bezahlen, um Sie vor bestimmten
Risiken Zu schutzen: nicht vorhersehbare
Gesundheitsprobleme, Naturkatastrophen oder Autounfalle.



Oft interagieren die Kunden jenseits der Zahlungen nicht
mit ihrem Versicherungsanbieter, es sei denn, es ist
notwendig. Aber Metromile unterscheidet sich von
traditionellen Anbietern dadurch, dass es verschiedene
Beruhrungspunkte gibt. Beispielsweise gibt es eine gut
gestaltete mobile App, die Telematik-Technologie nutzt, um
Fahrern Informationen uber 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. Generell mussen sich Kunden in den USA,
wenn sie mit ihren Versicherern interagieren wollen, durch
ein komplexes burokratisches System navigieren, das nicht
benutzerfreundlich ist. Wie wiurde Metromile mich und mein
verunfalltes Auto behandeln? Vielleicht waren die
Einsparungen zwar grol5, aber konnte sich das Produkt
insgesamt nun in ein grofSes 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 uber den Unfall und den beteiligten Fahrer auf, um
in Threm Kundenkonto einen Versicherungsfall zu eroffnen.
Damit beginnt der Prozess, in dem die Versicherung den
Schadensfall untersucht und dann fur Sie eventuelle Kosten
bezahlt oder an Sie erstattet.

Metromile stellt diesen Prozess in ihrer App zur Verfugung
und ich konnte es nun selbst ausprobieren (siehe Abbildung
1.1). Wahrend ich also neben der anderen 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 StralRenschilder
beachten musste. Aulerdem war ich, wie jeder andere nach
einem Unfall, ein wenig durcheinander. Jedoch kummerte



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 Fuhrerschein und der Kfz-
Versicherung machte, alle Zeugendaten sammelte und Fotos
von meinem Auto und ihrem Auto machte, um den Schaden
zu dokumentieren. Die klare Fuhrung sorgte dafur, dass ich
ruhig blieb und die Dinge, die zu tun waren, aufmerksam
und konzentriert erledigen konnte. Alles in allem dauerte
dies weniger als zehn Minuten.

wll T-Mobile & 4:27 PM

3:66 PM ol T-Mabile = 4:33 PM

FILE A CLAIM

FILE A CLAIM

FILE A CLAIM

Incident Details

M Accident Checklist W 9n

Step 1:Please take 4
photos of the damage.

Did the airbag(s) deploy?

Be Safe

Check for any injuries and attend to
anyone who needs help. Move the
cars to a safe place with the hazard

Record the Incident

Survey the accident scene and take
pictures of everything you see,
including the license plate onthe
other driver's vehicles when
possible. Exchange names, phone
numbers, and insurance information
with the other drivers, and take
pictures of their driver licenses.

lights on, but do not leave the scene.

Take your photographs in a well-
lit area.

‘;J
Vs

Focus on the damage. Get a mix of close-
ups and full shots for context.

®

Yes No

|5 the vehicle driveable?

Yes Mo

Is there damage on your vehicle that is
unrelated to this incident?

Pleasge rate your damage severity based
on dropdown below:

L= tob Qrrarma Qmall dina

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 Werkstatten erhalten. AulSerdem wurde ich
aufgefordert, einen Mietwagenanbieter zu wahlen, damit
dieser mich genau zu dem Zeitpunkt treffen konnte, zu dem
ich mein Auto in der Werkstatt abgeben wollte. Wahrend



mein Auto in der Werkstatt war, fuhr ich in einem coolen
schwarzen Jeep durch Los Angeles, wahrend Metromile
Verhandlungen mit dem Versicherer der anderen Fahrerin
fuhrte, um mir zu helfen, meine Selbstbeteiligung in Hohe
von 500 Dollar zu vermeiden. Im Prinzip hat es dieses Start-
up irgendwie geschafft, eine in der Regel fur sehr viele
Amerikaner sehr anstrengende Kundenerfahrung in etwas
zu verwandeln, was reibungslos ablauft. Und ihr Erfolg ist
nicht nur im UX-Design begriundet.? Es ging eigentlich mehr
um ihre UX-Strategie.

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 versuchte, das UX-
Design auf eine strategischere Ebene zu heben. Dort bot sie
ihren Lesern ein Mini-Manifest zusammen mit einer von
Jesse James Garrett geschriebenen Gleichung fur
Experience-Strategie an, die Sie im Original in Abbildung
1.2 sehen konnen.



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, Mitgrunder von Adaptive Path in San
Francisco, gepragt wurde. Sie kombinierten Methoden aus
verschiedenen Disziplinen, einschlielSlich der
Unternehmensstrategie und der Nutzerforschung. Ich wollte
wirklich verstehen, was UX-Strategie bedeutete und warum
man Experience-Strategie erhalt, wenn man UX-Strategie
um Geschaftsstrategie erganzt.

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
Technologieterminologie besteht darin, dass sie Verwirrung
bei Kunden, Stakeholdern, Personalvermittlern,
Personalabteilungen, Universitaten und vor allem neuen
Designern verursacht. Die gleichen Arten von semantischen
Debatten kenne ich auch aus den fruhen 2000er-Jahren, in



denen es um widerspruchliche Interpretationen von User
Experience Design und Interaktionsdesign ging, und aus
den fruhen 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 fur diese Losung
gibt. Obwohl das UX-Design unzahlige Details wie visuelles
Design, Content Messaging und die einfache Ausfuhrung
einer Aufgabe fur einen Benutzer umfasst, ist die UX-
Strategie das »grolse Ganze«. Sie ist der ubergeordnete
Plan, um ein oder mehrere Geschaftsziele unter ungewissen
Bedingungen zu erreichen.

Die erste Ausgabe beinhaltete auch ein Interview mit einem
anderen Grunder 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 Geschaftsstrategie. Ich
denke, dass wir uns hin zu dieser idealen Welt bewegen. Wir sehen immer
haufiger, dass UX als Teil einer breiteren Strategie betrachtet wird. Ich
denke aber, dass das separate und eigenstandige Konzept der UX-Strategie
fur 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 spater, sehen wir, dass Merholz
weitestgehend recht hatte. Die Praxis der UX-Strategie, die
ich in meiner ersten Ausgabe beschrieben habe, ist jetzt ein



Synonym fur Produktstrategie. Inzwischen wird der Begriff
UX-Strategie am haufigsten dafur verwendet, die
strategische Umsetzung von UX in einer bestimmten
Organisation oder Business Unit zu bezeichnen: wie die UX-
Abteilung gefuhrt werden sollte, wie Sie die Fahigkeiten
IThres Teams bewerten und ausbauen, wie Sie die Reichweite
und den Einfluss Thres UX-Teams erweitern und wie Sie UX-
Projekte priorisieren, die den grofSten Return on Investment

(ROI) erzielen konnen.® Es ist eher prozessorientiert.

Was ist also Produktstrategie?

Die traditionelle Produktstrategie beschreibt, wer Ihre
Kunden sind, wie Ihr Produkt in den aktuellen Markt passt
und wie es Geschaftsziele erreicht. Es beginnt 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 Markteinfuhrung eines
Produkts, fuhrt es zu Wachstum und Reife und schliefSlich
durch die Degenerationsphase.

Aber auch die Disziplin der Produktstrategie hat sich
weiterentwickelt. Sie legt nun einen starkeren Schwerpunkt
auf die Befriedigung der Bedurfnisse des Kunden durch
Nutzerforschung wund Design-Praktiken. Parallel dazu
entwickeln sich auch die Berufsbezeichnungen weiter. UX-
Designer nennen sich heute Produktdesigner. Aullerdem
habe ich beobachtet, dass sich viele ehemalige UX-
Strategen heute in Produktstrategen umbenannt haben.
Vielleicht werde ich dies auch tun.



Warum die Strategie fur digitale Produkte
entscheidend ist

Der Zweck jeder Strategie ist es, einen Spielplan zu
erstellen, der Ihre aktuelle Position betrachtet und Ihnen
dann hilft, dorthin zu gelangen, wo Sie tatsachlich sein
mochten. Thre Strategie sollte Thre Starken ausspielen und
auf Thre Schwachen achten. Sie sollte sich auf empirische,
leichtgewichtige Taktiken verlassen, die Sie und Ihr Team -
denn seien wir ehrlich, Sie tun dies wahrscheinlich nicht
allein - schnell in Richtung Ihres gewunschten Ziels
bewegen. Strategie geht uber den abstrakten Charakter des
Designs hinaus und betritt das Land des kritischen Denkens.
Kritisches Denken ist diszipliniertes Denken, das Kklar,
rational, aufgeschlossen und durch beweisbare Fakten
untermauert ist.°® Eine fundierte Strategie macht den
Unterschied zwischen Erfolg und Misserfolg aus. In der
digitalen Produktwelt verscharft sich das Chaos -
Zeitverzogerungen, erhohte Kosten und schlechte
Benutzererfahrungen -, wenn es unter den Teammitgliedern
keine gemeinsame Produktvision gibt.

. . ‘ol Veraltete mentale
Eine gemeinsame Produktvision g S 5 o=

bedeutet, dass Ihr Team und Ihre verworfen. Das Leben
Stakeholder das gleiche mentale Wird gestort, damit es
Modell fiir Thr zukiinftiges S Pessert

Produkt haben. Ein mentales

Modell reprasentiert jemandes Denkprozess daruber, 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 Kassierer 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
wurden, wie man Geld bekommt, wurde er Ihnen sagen,
dass Sie zum Supermarkt gehen und nach Cashback fragen
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 liegt daran, dass neue Technologien und neue
Geschaftsprozesse zusammenkommen, um den Menschen
eine effizientere Moglichkeit zu bieten, Aufgaben zu
erledigen.

Daher arbeite ich lieber mit aufgeschlossenen Kunden
zusammen, egal ob Start-up-Grunder oder Fuhrungskrafte
in Unternehmen. Aufgeschlossenheit bedeutet, dass sie fur
Herausforderungen und Experimente empfanglich sind und
sie verstehen, dass ihre ursprungliche Geschaftsidee
eventuell nicht nachhaltig ist. Wenn ich sehe, dass ein
potenzieller Kunde auf eine Idee fixiert und gegenuber
eventuellen Anderungen nicht aufgeschlossen ist, dann
braucht er meine Hilfe nicht. Meine Lieblingskunden sind
diejenigen, die wirklich ein mentales Modell andern wollen
und offen fur Experimente sind, um so ihren Weg zu einem
erfolgreichen Ergebnis zu finden.

Auch wenn es SpalS macht, sich innovative Produkte
vorzustellen, ist es schwierig, Menschen dazu zu bringen,
ihr Verhalten zu andern. Kunden mussen den Wert der
neuen Art und Weise sehen, bevor sie erwagen, die alte
aufzugeben. Die Entwicklung neuer Produkte zur Losung
ernster Dilemmata ist nichts fur schwache Nerven. Sie
mussen leidenschaftlich und zumindest ein wenig verruckt
sein, um sich kopfuber in all die Hindernisse zu sturzen, die
sich Thnen unweigerlich in den Weg stellen.



Doch es ist die Leidenschaft, ein Problem zu losen, die Welt
zu verandern und sie lebenswerter zu machen, die zu
bahnbrechenden Produkten fuhrt. Und diese Leidenschaft
ist nicht auf Existenzgrunder beschrankt, die ihren
normalen 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 wunschen.
Wenn Sie diese Arten von Menschen zusammenbringen,
haben Sie alle erforderlichen Mittel, um potenziell 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 konnen. Sie
werden in der Lage sein, in unterschiedlichsten
Umgebungen sofort Produktstrategietechniken auf Ihre
Projekte anzuwenden, um Sie und Ihr Team davor zu
schutzen, uberlastet zu  werden, mit  welchen
Einschrankungen Sie auch konfrontiert sind. Die in diesem
Buch beschriebenen Techniken lassen sich verwenden, um
ein neues Produkt zu entwickeln oder ein bestehendes
Produkt zu uberarbeiten. Auch ein bestehendes Produkt ist
noch beinflussbar durch technologische Fortschritte, neue
Konkurrenten und veranderte Verbrauchererwartungen, die
seinen Lebenszyklus unerwartet verkurzen konnten.

Da ein Produkt mit einer wachsenden Benutzerbasis reift,
ist es wichtig, Thre Strategie zu uberdenken. Daher sind
Validierungsexperimente, um neue Kundensegmente,
Marketingkanale und Umsatzstrome zu entdecken, eine
Aufgabe, mit der Sie nie fertig sind.



Ich zeige Thnen anhand einer Vielzahl von Fallstudien, wie
dies umgesetzt werden kann. Ich werde sogar zuruck zu
meinen familiaren Wurzeln gehen, weil ich weil5, 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,
Schuler oder Macher sind. Sie werden auch sehen, dass
unabhangig vom Projekt oder den Umstanden die
Herstellung von innovativen Produkten einer
Achterbahnfahrt ahnelt 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 konnen eine weniger befahrene Stralse wahlen und
sehen, wohin sie fuhrt. Die erste Option konnte direkter sein
und wesentlich einfacher. Aber fur mich ist es viel
verlockender, neue Wege zu gehen.
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Die vier Saulen der UX-
Strategie

Daher ist das Wichtigste in einer militarischen
Unternehmung der Sieg und nicht das
Durchhaltevermogen.!

- Sun Tzu, Die Kunst des Krieges

Eine hervorragende UX-Strategie ist ein Mittel, um den
Markt durch mentale Modellinnovation zu storen. Denn was
ist der Sinn darin, Zeit und Energie in die Herstellung eines
Produkt zu stecken, wenn es nicht einzigartig ist? Oder es
zumindest eine viel bessere Alternative zu aktuellen
Losungen auf dem Markt darstellt?

Um diesen Vorteil umzusetzen, benotigen wir ein
Framework, in dem alle Punkte verbunden werden, die zu
einer kohasiven UX-Strategie fuhren. In diesem Kapitel
werde ich die wichtigsten Grundsatze aufschlusseln, die Sie
verstehen mussen, um die Werkzeuge und Techniken in
diesem Buch erfolgreich einzusetzen. Stellen Sie sich das
als Wissensfundament vor, um Sie und Thr Team dazu zu
bringen, wie Strategen zu denken.



