Erster Schritt:

Verstehe besser, welche Schritte deine

Kunden durchlaufen und welche Erfah-
rungen sie mit deinen Produkten oder
Dienstleitungen machen. Nimm die Pers-
pektive deines Kunden ein und visuali-
siere mit der Vorlage Customer Journey
Map samtliche Interaktionen sowie ge-

Customer
Journey Map'

machte Erfahrungen. Dokumentiere dei-
ne Erkenntnisse und erste Ideen. In einem
optionalen Schritt kannst du herausfin-
den, welche Geflhle deine Kunden bei
der Nutzung deiner Produkte oder Dienst-
leistungen haben. Erweitere die erfasste
Customer Journey um die Emotionskurve
deines Kunden mit Hilfe der «Experience
Map> und erfasse die erlebten Héhen und
Tiefen an der entsprechenden Stelle in
der Vorlage.

Zweiter Schritt:

Vergleiche die Kundeninteraktionen mit
deinem Prozess. Nutze die Vorlage Ser-
vice Blueprint, um die sichtbaren und un-
sichtbaren Aktivitaten deiner Leistungs-

erbringung zu erfassen. Verknupfe dies

Vorlage mit der Customer Journey und analysiere
Service

Blueprint’ potentielle Schwachstellen im Prozess.

Markiere die erkannten Verbesserungs-
maoglichkeiten.

'Quelle: Design Thinking Toolbook (Lewrick et al., 2020)
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Vorlage
2x2-Matrix'

Vorlage
6W-Fragen'

Dritter Schritt:

Priorisiere die erfassten Ergebnisse aus
den ersten drei Schritten mit Hilfe der
Vorlage 2x2-Matrix nach <dmpact> und
<Aufwand>. Setze den Fokus auf die Um-
setzung der identifizierten Ideen und Ver-
besserungspotentiale mit dem grdssten
Impact und dem geringsten Aufwand.

Vierter Schritt:

Vertiefe dein Verstandnis fir die priori-
sierten Verbesserungspotentiale, indem
du die 6W-Fragen anwendest. So erhaltst
du tiefgehende Einsichten und gewinnst
neue Erkenntnisse oder hilfreiche Informa-
tionen. Optional kannst du fir jede Ver-
besserungsmoglichkeit eine HMW-Frage
formulieren, um sie konkreter zu erfassen.

Fiinfter Schritt:

Entwickle Losungsansatze aus den Ideen
sowie Verbesserungsmoglichkeiten und
setze sie unter Anwendung des Drei-
klangs des Strategischen Design in einem
Design-Proposal um. Orientiere dich dabei
an einer nutzenzentrierten Denkweise,
kombiniere diverse Expertisen, gehe itera-
tiv voran und lerne bei jedem Schritt dazu.

Tipp: Sei mutig, neugierig sowie ergebnis-
offen und scheue dich nicht, bei Bedarf
auch den unkonventionellen Weg einzu-
schlagen.

Design-String

Ein How-to-Guide
zur Verbesserung
deines Produkts
oder deiner
Dienstleistung
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Was ist der Sinn & Zweck des
Design-Strings?

Der Design-String ist eine Serie von Methoden, die im
Design-Thinking-Prozess eingesetzt werden, um ein Wi-
cked Problem zu |6sen. Im zweiten Diamond des Design-
Thinking-Prozesses, dem sogenannten <L&sungsraum
(vgl. Abbildung unten), werden die systematisch ausge-
wahlten Design-Methoden verwendet, um eine Lésung
zu entwickeln, wie das eruierte Problem aus dem ersten
Diamond <Problemraum> angegangen werden kann.

Wie miissen wir es l6sen?

ENTWICKELN UMSETZEN

SOLL

2x2
Matrix

Customer
Joumney Map

Problem- Loésung
definition Design-
HMW-Frage Proposal

Service 6W-Fragen

Blueprint

Zweiter Diamond <«ésungsraum>
Quelle: eigene Darstellung
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Wozu kannst du den Design-
String einsetzen?

Zur Verbesserung eines Produkts oder einer Dienst-
leistung.

Was kannst du mit dem Design-
String machen?

Das aktuelle Produkt oder Dienstleistung besser ver-
stehen und dabei sowohl die Kundensicht als auch die
Sicht der Verantwortlichen fir die Produktentwicklung
oder die Leistungserbringung einnehmen, um Lucken
und Verbesserungspotentiale zu identifizieren.

Wie kannst du den Design-String
anwenden?

In den nachsten funf Schritten wird die Abfolge der
Methoden aus dem Design-String dargelegt. Dabei fin-
dest du die Details zur Anwendung in den jeweiligen
QR-Codes, die dich direkt zur Online-Vorlage aus dem
Design Thinking Toolbook (Lewrick et al., 2020) fihren.

Zeit und Material

Um die Schritte erfolgreich zu meistern, empfiehlt sich
eine Gruppengrésse von mindestens drei Teilnehmen-
den. Dies ermdglicht es, dass unterschiedliche Sicht-
weisen auf die Entwicklung der Losung eingenommen
werden konnen. Tragfahige Losungen entstehen erst
durch die Kombination verschiedener Perspektiven und
Expertisen (Weiss, 2021).

Die Dauer der Interventionen variiert stark nach der Gros-
se und Zusammenstellung der Gruppe, nach der Art der
Methode oder nach dem zu behandelnden Thema. Wenn
du aber immer von mindestens zwei Stunden fir die
Durchfliihrung ausgehst, bist du auf der sicheren Seite.

Nebst der Anwendung der vorgeschlagenen Vorlage
aus dem aus dem Design Thinking Toolbook (Lewrick
et al., 2020) solltest du bei einer physischen Durchfih-
rung geniigend Stifte und selbstklebende Kartchen zur
Verflgung stellen. Gentigend (Pinn-)Wande oder Flip-
chartstander sind ebenfalls wertvolle Hilfsmittel. Wenn
du die Intervention online oder hybrid durchfihrst, eig-
net sich eine Online-Kollaborationsplattform, wie bei-
spielsweise Miro.
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