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http://www.rhaug.de/

Der Zombie

= Prozesse entstehen in grauer Vorzeit
auf Basis der damals verfigbaren
Technologien und Wissensstande

Papierakten

manuelle Unterschriften

manueller Transport

Hauspost und Briefpost

= Oft ist nicht mehr klar, wie die
Prozesse entstanden sind.

https://ast.wikipedia.org/wiki/Ficheru:The X-Files_Office.jpg
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Elektrifizierung
Zombie schminken 1.0

= EinfUhrung von ,,EDV*

= man ist froh, dass man endlich
nicht mehr alles manuell abheften
Muss

= Prozesse beschranken sich oft auf
die Erfassung der Daten

= Expertensystem

= Keine Zeit den Prozess
anzufassen, denn es wird ja
sowieso effizienter
durch die EDV

- sRTFM*
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http://blog.maruskin.eu/2007/01/short-history-of-sap-gui.html

GUI-fizierung
Zombie schminken 2.0

= Statt Funktionstasten gibt es die
Maus

= |leichtere Erlernbarkeit

=, Software-Ergonomie® wird zum
Thema

- EU/90/270 Richtlinie, ISO 9241

= Schwerpunkt der Entwicklung ist
die Umstellung der Bedienlogik
auf Buttons und Menus und neue
Programmierparadigmen

=  Benutzerfreundlichkeit” der
Anwendung
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Web/App-fizierung
Zombie schminken 3.0?

- Weg vom Desktop mit starrer
BildschirmgréBe, hin zum =
responsive Design auf =
verschiedenen Geraten | ==[F

P summme @) e

= Cloud-Dienste machen Daten Uberall = | EEEEa S
verfugbar A | Py gy Peerey P

- SaaS und andere Konzepte :

= Apps zerlegen komplexe Aufgaben e
in handlichere Teile

https://experience.sap.com/fiori-design-web/

= ,User Experience” als Anspruch
aber oft dann doch nur Ul-Design!
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https://experience.sap.com/fiori-design-web/

Was ist das Problem?




Betreiben wir wirklich digitale
Transformation?

Digitization Digitalization Digital Transformation

n
T

»

-
[ =
-

’ e Spotify

INDIEGOGO.
]

Googlenews | P kwitker

Technik verandert Technik verandert Technik verandert
Medien / Daten Industrien Wirtschaft / Gesellschaft
durch durch durch
Digitale Produkte Digitale Prozesse Digitale Geschaftsmodelle
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https://www.youtube.com/watch?v=nNjB2_tjOlw
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https://www.youtube.com/watch?v=nNjB2_tj0lw

Was ist
Enterprise
Experience?

= “Consumer experience is the
sum of all interactions we
have with a brand
throughout the consumer
lifecycle. If done right, we
advocate for the brand and
want to further engage with
them.

The enterprise experience is
exactly the same but
targets audiences inside the
organisation rather than
outside.”

CUSTOMER EXPERIENCE :”him®0
JOURNEY searches erne

NEED

Usage
GENERATION

Proactive maintenance @
Follow up on trouble ticket @
Trouble ticket generation ()

Cycling biling &) BEFORE

Starts using the service () GCONSIDERATION

Initial Consideration

Calls contact centre @
Calls a channel partner &)

Delivery | Installation

Traming

Invoice Raise () INSTALLATION curve
Installation (&)

Actual delivery ©)

AFTER

DURING

ENGAGEMEN(]

-
Engagement

First Interaction &) @
- - Subsequent Interactions
EVALUATION _ Solution Presentation @ ¢
. o Submission of Quote @

OF PURCHASE -

Moment of Purchase

Signs contract ()

Final Presentation @ Evaluation

Studies propasal
Calls in case of a query (-

https://www.cognifide.com/our-blogs/cem/the-rise-of-the-enterprise-
experience

https://www.interaction-design.org/literature/article/four-keys-to-
improving-customer-experiences-long-term ~ k
|
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https://www.cognifide.com/our-blogs/cem/the-rise-of-the-enterprise-experience
https://www.interaction-design.org/literature/article/four-keys-to-improving-customer-experiences-long-term

Machen wir
das?

= Haben wir uns bei
der Planung die Zeit
genommen, alle
diese Schritte zu
planen?

= Haben wir eine
digitale
Transformation
versucht oder haben
wir nur 1:1
umgesetzt, was
schon da war?

EXPERIENCE

JOURNEY

Begleitung

Delivery | Installation

Need Generation

Bedarf

vermitteln /
verstehen

NEED
GENERATION

BEFORE

Training bewerten und

INSTALLATION

OF PURCHASE

Moment of Purchase

Projekt /
Einsatzstart

verbessern

ENGAGEMENT]

Initial Consideration

Informieren

~ EVALUATION _

Evaluation

~
]
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Vorbereiten

Bewerten /
Uberzeugen
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Machen SIE
das?

Ja?

= Bitte
Ansc
mir.

Projekte | Trello

Nice to have

Flipper kaufen

HubSpot statt Pipedrive
®

SILPION antworten wegen
solutions.HH

UPM

+ Eine weitere Karte hinzufugen &

melden Sie sich im
hluss der Veranstaltung bei

7 Jahresveranstaltungsplanung

Nicht dringend Aktuell

+ Eine Karte hinzufigen UVRZ und VBG Styleguide auf

=
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® P -

= -
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Wollen

unklar = 11%

Nutzer-
zentrierung nein = 5%
geplant =
8%
Ist UUX ein
Thema in lhrem
Unternehmen?
mehr dazu:
Leitfaden UUX der
BITKOM

https:/www.bitkom.org/Bitkom/Publikatio
nen/Usability-User-Experience-Software-
naeher-zum-Nutzer-bringen.html



https://www.bitkom.org/Bitkom/Publikationen/Usability-User-Experience-Software-naeher-zum-Nutzer-bringen.html

Koénnen
Nutzer- ‘igff/'oar B ja = 25%
zentrierung

nein = 46%

Gibt es einen
definierten
Prozess?

mehr dazu:
Leitfaden UUX der
BITKOM

https:/www.bitkom.org/Bitkom/Publikatio

NN/ sab i eer Experience software: geplant =
| 17%
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https://www.bitkom.org/Bitkom/Publikationen/Usability-User-Experience-Software-naeher-zum-Nutzer-bringen.html
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=N If 1 had asked people what they wanted

they would have said ,faster horses-.
Henry Ford (Legende)
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Erfolgsfaktor
Mensch!

B G PR T IS 0N Bl bt
RATEQNT PENE TRAN TGN

i + ¢ CHAOS FACTORS OF SUCCESS

FACTORS OF SUCCESS INVESTMENT

Executive Sponsorship

Emotional Maturity

User Involvement

Optimization 15 15%
Skilled Resources 10 10%
Standard Architecture 8 8%

-1
P

Aglle Process

Modest Execution 8 B4
Project Management Expertise 5 5%
Clear Business Objectives 4 4%
https://de.wikipedia.org/wiki/Christoph_Kolumbus
https://de.wikipedia.org/wiki/Edward_John_Smith ~ l‘\ 'aYH Va
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https://de.wikipedia.org/wiki/Christoph_Kolumbus
https://de.wikipedia.org/wiki/Edward_John_Smith

Es lebe die
Ungewissheit!

23
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Erst Digitalisierung planen, dann entwickeln

BETTER TOGETHER

Hypothesis

Brainstorm
Concepts

1d30NOD

Prioritize
Insight

Research
Observe

EXPLORE

Clear Need

NOILO3¥Id

Revise
Hypothesis

dave.landis@lithespeed.com

PAIN POINT RESOLVE
CUSTOMER EXPERIENCE

DESIGN THINK

LEA i AGILE

24
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https://lithespeed.com/lean-ux-dont-part-1-3-2/

Digitalisierung und
Enterprise Experience erfolgreich umsetzen

Vorschlag

1.

2.

Das gesamte Erleben planen

Beim Umbau die Prozesse in Frage
stellen und den eigentlichen Kern
wieder freilegen

Prozesse nur neu gestalten, wenn
sie neu gedacht wurden.

Beharrung vs. Visionen bewusst
leben und mit glaubwdurdiger
UnterstlUtzung sachlich aber auch
zielstrebig umsetzen.

Umsetzung beweglich und agil
sicherstellen.

Hypothese

1.

2.

Software ist Teil eines Arbeitslebens

Erst wenn wir bereit sind alles, auch das

organisatorische

in Frage zu stellen

werden wir nachhaltig etwas verandern.

Dann kénnen wir historischen Ballast
wieder abwerfen und vermutlich auf 80%

verzichten.

Die Welt draul3en gibt uns vor, was

erwartbar und attraktiv ist.

Man muss der Versuchung der Ehda-

Technologie widerstehen.

25
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Also nicht nur neu dekorieren
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https://prinz.de/muenchen/locations/55384-haidhauser-buchladen/
Bild abgerufen 2018
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Weiterlesen / Mitmachen

= Weiter Veranstaltungen aus = AK Digital Design
dieser Serie

= Positionspapier “Digitale Bauhauser fur

= 5.5.2020 Panel Diskussion ,RPA & ERP* geﬂ eb]lc',;(,?péiSChen Weg in die digitale
ukun
= Positionspapier ,,Digitalisierung richti o .
machen!“pinpKUrze J ° ° = Sammelband “Digital Design @Bauhaus”
= AK UUX

- www.benutzerfreundlichkeit.de

= Leitfaden UUX

= Whitepaper UX Strategie (im Sommer) * Weitere News und Termine

= Ndachste Veranstaltungen
= 22.9.2020 DB Systel, Frankfurt

= 28.10.2020 Smart Country Convention,
Berlin
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https://www.bitkom.org/bitzip
https://www.bitkom.org/Bitkom/Organisation/Gremien/Usability-User-Experience-UUX.html
https://www.bitkom.org/Bitkom/Organisation/Gremien/Digital-Design.html
https://www.bitkom.org/Bitkom/Publikationen/Digitale-Bauhaeuser-fuer-europaeischen-digitale-Zukunft
https://www.bitkom.org/Bitkom/Publikationen/Digital-Design-Bauhaus-Sammelband
http://www.benutzerfreundlichkeit.de/

Danke & Kontakt

Dr. Ronald Hartwig
rh@rhaug.gmbh
0231586868 O
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Spezialisten des
digitalen Wandels
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