>

digitalakademie@bw

»COGNITIVE WALKTHROUGH«

Zielstellung und Anwendung
Der »Cognitive Walkthrough«

dient dazu, neue digitale
Dienstleistungen oder Prozesse
aus Sicht des Nutzers zu

testen und nutzerfreundlich zu
gestalten.

»Cognitive Walkthrough« ist ein gedanklicher Testlauf
durch eine neue digitale Dienstleistung. Das Ziel ist es,
Leistungen oder Produkte aus Sicht des Benutzers zu
optimieren. Mit dieser Methode kénnen Verwaltungen
prifen, ob ihre digitalen Dienstleistungen oder Prozesse
auch fur Laien leicht verstandlich und damit nutzer-
freundlich gestaltet sind.

Ausgangspunkt fur den Testlauf ist die Annahme, dass die Endnutzer die neue Dienstleistung zum ersten Mal
nutzen und ungeschult sind. Ein Mitarbeiter der Verwaltung ibernimmt die Rolle des »Gutachters« und arbeitet
eine Reihe von Aufgaben ab, die im Zuge der Dienstleistung auftreten. Dabei stellt er Fragen aus der Perspektive
des Nutzers, die ihm bei der Bedienung auffallen.

Vorteil dieser Methode ist, dass keine Probanden fir den Test der Dienstleistung rekrutiert werden mussen

und der Aufwand daher gering ist. Es sollte allerdings bertcksichtigt werden, dass das Erleben des Gutachters
subjektiv ist. Der Rickschluss auf eine breite Allgemeinheit ist daher nur eingeschrankt maoglich, vor allem

wenn der interne Tester in die Entwicklung der neuen Dienstleistung involviert ist. Dennoch ist »Cognitive
Walkthrough« ein einfaches und praktikables Bewertungsinstrument, das in jeder Entwicklungsphase eingesetzt
werden kann.

Vorgehensweise / Beschreibung der Methode

1. Zielgruppe und Verwendungszweck der neuen Dienstleistung definieren.

2. Festlegen, welche Abfolge von Schritten fur die Erfullung der Dienstleistung notwendig sind und die Abfolge
der Schritte sinnvoll anordnen. Wichtig ist es, realistische Schritte zu formulieren, welche die Kernfunktionen
der Dienstleistung enthalten.

3. Eine oder mehrere Personen zu Gutachtern ernennen. Idealerweise sollten es Mitarbeiter sein, die moglichst
wenig in den Entwicklungsprozess der digitalen Dienstleistung eingebunden sind.

4. Einen Moderator ernennen. Er leitet die Sitzung und achtet darauf, dass die Benutzerfreundlichkeit des
gesamten Angebots Uberprift wird und beispielsweise nicht nur das Design der Benutzeroberflache.

5. Durchfiihrung
® Drasentieren der Benutzeroberflache und der Nutzungsmoglichkeiten durch den Moderator
® Der Gutachter durchlduft die Benutzeroberflache wie ein ,typischer” Nutzer. Er sollte sich dabei nach
jedem Schritt versichern, dass er das Angebot aus Sicht des Benutzers bewertet hat.
® Der Gutachter hélt alle Erfolge, Fehler, Probleme und Verbesserungsvorschlage schriftlich fest. Hier
empfiehlt sich ein vorbereitetes Formblatt, das alle wichtigen Aspekte abfragt.
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6. Im nachsten Schritt werden die Analysen des Gutachters bzw. aller Gutachter zusammengefihrt, die
erkennbaren Stérken und Schwachen der Dienstleistung erfasst und geclustert. Verantwortlich dafir ist in
erster Linie das Projektteam, das die neue Dienstleistung entwickelt oder diese mit externen Kréften betreut.

7. Das Projektteam sammelt anschlieRend per Brainstorming mogliche Losungen fir alle ermittelten Probleme.

Es empfiehlt sich, die Methode bereits in frihen Arbeitsphasen einzusetzen, um die neue Dienstleistung
optimal zu gestalten.

Voraussetzungen

Zeit 1 bis 2 Workshop-Tage

Einzel- und Gruppenbewertung moglich. Bei einer Gruppenbewertung sollten folgende Rollen
festgelegt werden:

® Moderator: als Teamleiter erledigt er alle allgemeinen und organisatorischen Aufgaben

® Gutachter

® SchriftfUhrer: Zeichnet die Ergebnisse des Cognitive Walkthrough auf

® Produktexperte: Je nach Entwicklungsphase des Produkts ist es sinnvoll, einen

Teilnehmer

Produktentwickler bzw. -experten im Team zu haben, der bei moglichen Problemen
Feedback geben kann
Eine Benutzeroberflache mit einem angelegten Profil; eine Aufgabenliste mit einer

Hilfsmittel
exemplarischen Vorgehensweise; ein Formblatt fir die Auflistung der Probleme

Schnittstellen zu anderen Methoden

Der »Cognitive Walkthrough« ist eine Methode des agilen Projektmanagements, die sich in jeder Projektphase
einsetzten lasst. Fur das Sammeln von Ideen zur Losungsfindung ist Brainstorming eine bewahrte Methode. Im
weiteren Verlauf kann auch Kanban eingesetzt werden, um nach dem »Cognitive Walkthrough« die Aufgaben
zur Verbesserung zu verteilen.

Schwierigkeitsgrad

Sehr einfach Einfach Mittel Schwierig Sehr schwierig
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