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„Dinge, die ein Therapeut sagen würde“
Während der Teilnehmer seine Aufgaben erfüllt, behalten Sie Ihre Neutraltiät bei,
indem Sie dieselben wenigen Formulierungen ständig wiederholen. Dabei handelt
es sich um ähnliche ungerichtete Dinge, die ein Therapeut typischer Weise zu einem
Patienten sagt. Hier eine nützliche Liste mit „erlaubten“ Formulierungen.
Wenn Folgendes passiert: Sagen Sie dies:
Wenn Sie sich nicht ganz sicher sind, was
Ihr Teilnehmer denkt.
„Was denken Sie gerade?“
„Was schauen Sie sich gerade an?“
„Was tun Sie gerade?“
Es passiert etwas, das ihn überrascht. Er
klickt zum Beispiel auf einen Link und sagt
„Oh“ oder „Hmmm“, wenn eine neue Seite
erscheint.
„Haben Sie erwartet, dass dies passiert?“
Der Teilnehmer versucht, Sie dazu zu bringen,
[bookmark: _GoBack]ihm einen Tipp zu geben. („Sollte ich
klicken?“)
„Was würden Sie tun, wenn Sie zu Hause
wären?“ (Warten Sie die Antwort ab) „Warum
versuchen Sie es dann nicht einmal
damit?“
„Was wäre, wenn ich nicht da wäre?“
„Ich möchte, dass Sie das tun, was Sie normalerweise
tun würden.“
Der Teilnehmer macht einen Kommentar und
Sie sind nicht sicher, was der Auslöser dafür
war.
„Gibt es etwas Bestimmtes, das Sie dazu
gebracht hat, das zu denken?“
Der Teilnehmer äußert die Sorge, dass er
Ihnen nicht das liefert, was Sie brauchen.
„Nein, das ist sehr hilfreich.“
„Das ist genau das, was wir brauchen.“
Der Teilnehmer bittet Sie, zu erklären, wie
etwas funktioniert oder funktionieren sollte
(zum Beispiel „Werden diese Support-Anfragen
über Nacht beantwortet?“)
„Was glauben Sie?“
„Was denken Sie, wie es funktionieren
müsste?“
„Ich kann dies im Moment nicht beantworten,
weil wir wissen müssen, was Sie tun
würden, wenn Sie niemanden neben sich
hätten, der Ihre Fragen beantwortet. Aber
wenn Sie es noch wissen möchten, wenn wir
fertig sind, werde ich Ihnen gerne antworten.“
Der Teilnehmer scheint die Aufgabe aus den
Augen verloren zu haben.
„Was versuchen Sie gerade zu tun?“
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Es gibt außerdem drei weitere Dinge, die Sie sagen können:
• Teilnahme äußern. Sie können Dinge sagen wie „mm hmmm“ und „Okay“, so oft
Sie es für nötig halten. So signalisieren Sie, dass Sie wahrnehmen, was der Teilneher
sagt und dass Sie möchten, dass er so weiter macht. Beachten Sie, dass diese
Äußerungen dem Teilnehmer vermitteln sollen, dass Sie Verständnis für seine
Äußerungen haben, aber nicht, dass Sie ihm notwendigerweise zustimmen. Es ist
„Okay.“ und nicht „OKAY!!!“
• Paraphrasen. Manchen hilft es, kurz zusammenzufassen, was der Teilnehmer gerade
gesagt hat („Sie meinen also, dass die Kästen unten schlecht lesbar sind?“), um
sicher zu gehen, dass Sie ihn richtig verstanden haben.
• Klarstellungen für Beobachter. Wenn sich ein User nur unklar auf etwas bezieht,
das er am Bildschirm sieht, können Sie etwas moderieren, damit die Beobachter die
Handlung besser nachvollziehen können. Wenn der User zum Beispiel sagt „Das
sieht toll aus!“, sollten Sie sagen „Die Liste hier oben rechts?“ (Da Sie direkt neben
dem Teilnehmer sitzen, können Sie oft besser erkennen, was er gerade anschaut.)
