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Zusammenfassung

Die verschiedenen Aktivititen im Bereich User Research, wie zum Beispiel Anwenderbesuche
oder -befragungen, sind wesentliche Bestandteile des "UX Werkzeugkastens" und tragen maf3geblich zur
Fundierung und zum Erfolg eines UX Design Prozesses bei. Dennoch kann es im Projektalltag passieren,
dass die Tétigkeiten des User Researchers als "Aktivitdten zweiter Klasse" wahrgenommen werden mit
der Konsequenz, dass sie als Erstes fiir eine scheinbare "Effizienzsteigerung" im Projektmanagement
geopfert werden. ("Wir wissen ja schon, was die Anwender wollen.", "Wir wollen ja etwas vollig Neues
erschaffen, was die Anwender bisher noch gar nicht kennen.", ...) Der Beitrag beschiftigt sich mit den
Fallstricken, denen sich ein User Researcher im Projektalltag ausgesetzt sicht und zeigt Ansétze auf, wie
er diesen begegnen kann, um User Research im einem Projekt platzieren zu kénnen und damit
entscheidend zum Projekterfolg beizutragen.

1  Einleitung

User Research ist eine essenzielle Aktivitit in UX Design Projekten. Fiir den vorliegenden
Beitrag sollen hierbei unter ,,User Research® alle Aktivitdten verstanden werden, die darauf
abzielen, verldssliche Informationen {iiber (potenzielle) Nutzer eines User Interface zu
sammeln und zu analysieren, um die Perspektive der Nutzer in den UX Design Prozess
einflieen lassen zu kdonnen. Die Informationen, die hierbei gesammelt werden, beziehen sich
beispielsweise auf (soziodemographische) Eigenschaften der Nutzer, ihre Motivationen, Ziele,
Anforderungen, Lebens- und Arbeitskontexte, sowie ihre Urteile iiber (prototypische) User
Interfaces. Durch User Research kdnnen also Informationen zuginglich gemacht werden, die
ein UX Design Projekt auf ein solides Fundament stellen.

Der Nutzen von User Research geht dabei iiber die einmalige Schaffung einer Ausgangsbasis
fiir ein Projekt hinaus: User Research stellt auch im laufenden Projekt eine wesentliche
Informationsquelle dar, die zur Projektsteuerung herangezogen werden kann, indem
Projektaktivititen durchgéngig mit der Anwenderperspektive abgeglichen werden.
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2 Projektgestaltung durch den User Researcher

Trotz der zweifellos sehr positiven und wesentlichen Beitrdge, die User Research zu UX
Design Projekten liefern kann, ist die Durchfiihrung entsprechender MaBinahmen im realen
Projektalltag bei Weitem keine Selbstverstiandlichkeit. Widrigkeiten konnen dazu fithren, dass
User Research Aktivititen nicht so durchgefiihrt werden konnen, wie es idealerweise
wiinschenswert wire oder sogar dazu, dass User Research génzlich aus einem Projekt entfillt.
Daher ist es erforderlich, dass der User Researcher aktiv Einfluss auf die Gestaltung eines UX
Design Projekts nimmt, um sicherzustellen, dass die User Research Aktivitdten sinnvoll und
zielflihrend zum Einsatz kommen. Da jedes UX Design Projekt seinen eigenen
Herausforderungen mit sich bringt, ist es wichtig, dass der UX Researcher sich flexibel auf die
jeweiligen Gegebenheiten einstellen und auf ein umfassendes ,,Methodenrepertoire
zuriickgreifen kann, das es ihm ermdglicht, auf die jeweiligen Projektherausforderungen
angemessen zu reagieren. Bevor anhand von Beispielen dargestellt wird, wie ein User
Researcher dies tun kann, wird eine Taxonomie vorgestellt, in die die einzelnen
Handlungsmoglichkeiten eingeordnet werden konnen.

2.1 Das ,,persuasive Repertoire* des User Researchers

Das ,,persuasive Repertoire™ eines User Researchers umfasst Handlungsmoglichkeiten, die
darauf ausgerichtet sind, User Research Aktivititen sinnvoll und zielfiihrend in einem UX
Design Projekt zu platzieren, insbesondere auch dann, wenn die Durchfithrung derartiger
Malnahmen gefahrdet ist.

2.1.1 Argumentativ — praktisch

Argumentative Maflnahmen zielen darauf ab, Informationen zu vermitteln, die dazu dienen,
den (Mehr-)Wert von User Research zu verdeutlichen und falsche Vorstellungen zu
korrigieren.

Praktische Mallnahmen verfolgen dhnliche Ziele, der Fokus liegt hierbei jedoch auf dem
Ermoglichen von Erfahrungen anstatt der reinen Vermittlung von Informationen. Die
Erfahrungen sollen wiederum dazu fiihren, dass die jeweiligen Adressaten ihre Einstellung
beziiglich User Research in forderlicher Weise verdndern.

Praktische MafBnahmen erfordern in der Regel mehr planerisches Geschick und gegebenenfalls
mehr Aufwand, kdnnen dafiir jedoch bei guter Umsetzung auch eine groBere und nachhaltigere
Wirkung entfalten.

2.1.2 Strategisch — taktisch

Strategische Mallnahmen des User Researchers sind darauf ausgelegt, ihre Wirkung iiber den
Verlauf eines UX Design Projekts zu entfalten und die Ausrichtung des Projekts giinstig zu
beeinflussen.

Da zur Entfaltung der Wirksamkeit strategischer Maflnahmen unter Umstinden ldngere
Zeitraume erforderlich sind, sollte der User Researcher weiterhin auf taktische MafBnahmen
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zuriickgreifen konnen, mit denen er kurzfristig auf Projektherausforderungen reagieren und sie
im Sinne der strategischen Ausrichtung der User Research im Projekt meistern kann.

Taktischen MaBBnahmen wohnt unter Umstéinden ein groferes Konfliktpotenzial inne, weshalb
sich die betreffenden Mafinahmen dann eher fiir punktuelle Interventionen eignen und ein
gewisses Geschick auf Seiten des User Researchers voraussetzen.

2.1.3 Reaktiv — proaktiv

Die reaktiven MafBnahmen dienen dazu, angemessen auf Projektherausforderungen zu
reagieren, die vom User Researcher nicht antizipiert werden konnten und (wieder) einen fiir
die sinnvolle und zielfiihrende Umsetzung von User Research Aktivitéten giinstigen Rahmen
zu schaffen.

Die proaktiven Mallnahmen verfolgen dasselbe Ziel, ihre Umsetzung ist jedoch nicht durch
duBere Gegebenheiten ausgeldst, sondern durch die vorausschauende Planung des User
Researchers gesteuert, der damit bestimmte Projektwidrigkeiten von vornherein umgehen
mochte, beziehungsweise der aufgrund seiner praktischen Erfahrungen gewisse
Projektwidrigkeiten antizipieren kann und rechtzeitig adressieren mochte.

Damit reaktive MaBnahmen gut umgesetzt werden konnen, sind auf Seiten des User
Researchers Spontanitit und ein gewisser Mut zur Improvisation erforderlich. Mit wachsender
Erfahrung koénnen im Sinne eines proaktiven Handelns nach und nach auch mehr
»Standardsituationen® antizipiert werden, jedoch wird es nie so sein, dass der User Researcher
nicht auch mit fiir ihn neuen Projektsituationen konfrontiert wird, auf die es zu reagieren gilt.

2.2 Beispiele aus dem Projektalltag

Im Folgenden wird anhand von Beispielen aus der Projektpraxis aufgezeigt, wie der User
Researcher MaBBnahmen aus dem persuasiven Repertoire einsetzen kann, um die betreffende
Situation beziehungsweise das jeweilige Projekt positiv zu beeinflussen. Hierbei wird als
Ausgangspunkt jeweils die prototypische Aussage eines Stakeholders' dargestellt, die einen
Vorbehalt beziehungsweise ein Fehlurteil hinsichtlich User Research offenbart.

2.2.1 ,,Wir erstellen ein vollig neues Produkt, da geht noch keine User Research.

In manchen Fillen werden Nutzen und Anwendbarkeit von User Research Aktivititen
grundsétzlich in Frage gestellt aufgrund der Annahme, dass zu ihrer Durchfithrung zwingend
ein bestehendes und zu optimierendes User Interface erforderlich ist, das gewissermalBien als
,Kristallisationskern“ fiir Erkenntnisse dient, die dann in einem UX Design Projekt
aufgegriffen werden. Existiert ein solches nicht oder soll ein existierendes User Interface
fundamental {iberarbeitet werden, so kann dies zu dem Trugschluss fithren, dass User Research

! Natiirlich sind auch Endanwender wesentliche Stakeholder einer zu gestaltenden UX Losung. Fiir den vorliegenden
Text soll sich der Begriff jedoch auf (organisationsinterne) Stakeholder beziehen, mit denen der User Researcher
in Projekten zusammenarbeitet und die er gegebenenfalls von Vorgehensweisen iiberzeugen beziehungsweise mit
denen er diese Vorgehensweisen aushandeln/abstimmen muss, also zum Beispiel Projektbeteiligte aus den
Bereichen Management, Entwicklung und Marketing.
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MaBnahmen keine Anwendung finden konnen, da es kein ,Artefakt gibt, an dem die
entsprechenden Erkenntnisse gewonnen werden kénnen.

Einer derartigen Fehleinschdtzung kann der User Researcher oft durch argumentative
MalBnahmen effektiv begegnen. Mit wachsender praktischer Erfahrung steigt auch das Wissen
des User Researchers beziiglich moglicher falscher Vorstellungen von Stakeholdern, so dass
er diesen idealerweise schon proaktiv begegnen kann, was in der Regel effektiver ist als der
reaktive Umgang mit Fehlkonzeptionen, die erst einmal im Raum stehen und sich
gegebenenfalls in den Kopfen der Stakeholder schon verfestigt haben. Ein friithzeitiges
Geraderiicken von Fehlkonzeptionen stellt damit eine wichtige strategische Grundlage fiir den
User Researcher dar. Ein Kickoff-Meeting, wie es zum Start vieler UX Design Projekte
stattfindet, ist eine gute Gelegenheit fiir den User Researcher, initiativ mogliche
Fehleinschétzungen aufzugreifen und sogleich zu widerlegen, so dass das Projekt bei den
Stakeholdern von Beginn an auf eine gute (Wissens-)Grundlage gesetzt werden kann. Bezogen
auf die initial genannte falsche Ansicht kann der User Researcher die Stakeholder
beispielsweise anhand von Beispielen aufkldren, dass User Research nicht zwangsldufig
alleinig darauf abzielt, den Umgang mit bereits existierenden Ldosungen zu untersuchen,
sondern dass es vielmehr darum geht, die Welt der Anwender moglichst umfassend
kennenzulernen, um eine zukiinftige Losung fiir genau diese Welt zu gestalten. Bei den User
Research Aktivitdten geht es also darum, Potenziale in der realen Welt zu entdecken, die mit
einer zukiinftigen Losung ausgeschopft werden konnen — und hierzu ist es zweitrangig, ob es
bereits eine aktuelle Losung gibt oder ob diese von Grund auf neu gestaltet werden soll.

2.2.2 ,,Wir wissen schon genau, was unsere Anwender wollen*

Zuweilen sieht sich der User Researcher mit Stakeholdern konfrontiert, die der festen
Uberzeugung sind, dass User Research nicht erforderlich ist, da alle relevanten Informationen
iiber Anwender und deren Bediirfnisse schon vorliegen — entweder explizit etwa in Form von
Dokumenten aus dem Produkt-Support oder implizit, so dass sie durch Befragung der
Stakeholder in der jeweiligen Organisation in Erfahrung gebracht werden kdnnen. Sind
hinreichend viele Stakeholder subjektiv hiervon iiberzeugt, so stellt dies eine grof3e Hiirde fiir
die Durchfiihrung von User Research Mafinahmen dar. Im besten Falle wird User Research
dann noch als eine Aktivitit gesehen, die dazu dient, Wissen zu bestétigen, das ohnehin schon
vorhanden ist.

Vorbehalte gegen User Research, die auf einem derartigen Meinungsbild von Stakeholdern
basieren, sind einem argumentativen Vorgehen des User Researchers nur bedingt zugénglich.
Hier ist vielmehr ein praktischer Ansatz erforderlich, der darauf abzielt, ,,weile Flecken* und
Widerspriiche in den Vorstellungen der Stakeholder sichtbar zu machen. Der Ansatz ist eher
im reaktiven und taktischen Bereich einzuordnen, da er nicht in jedem Fall erforderlich ist und
aufgrund der Widerspriiche zwischen den Auffassungen von Stakeholdern oder auch dem
Nichtwissen von Stakeholdern, auf deren Sichtbarmachung er abzielt, ein gewisses
Konfliktpotenzial birgt. Es ist deshalb Fingerspitzengefiihl des User Researchers bei der
Umsetzung erforderlich. Zusitzlich muss der User Researcher auch eine Sensitivitit beziiglich
der Denkweisen und Ansichten von Stakeholdern aufweisen, da Annahmen beziiglich
Anwendern und ihrer Welt nicht immer explizit als solche dargestellt werden, sondern
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zuweilen eher als beildufige AuBerungen auftauchen oder aber als gesicherte Informationen
dargestellt werden, ohne dass dies tatsdchlich der Fall wire. Wird die Relevanz von User
Research in einem UX Design Projekt in Frage gestellt oder sollen entsprechende Mafinahmen
komplett aus der Planung gestrichen werden, so kann der User Researcher einen latenten
Dissens in den Auffassungen der Stakeholder oder deren Nichtwissen beziiglich eines aktuell
behandelten Themenfeldes sichtbar machen. Ein Ansatzpunkt kann darin bestehen, eine
Diskussion beziiglich der Gestaltung eines User Interface, beziehungsweise eines Teilbereichs,
aufzugreifen, die kontrovers gefiihrt wird und zu verdeutlichen, dass die Diskussion sich bei
genauer Betrachtung auf unterschiedliche zugrundeliegende Annahmen {iber
Anwenderanforderungen zuriickfilhren ldsst. Das heiflt der User Researcher muss die
zugrundeliegenden Annahmen der Stakeholder erkennen und explizit in den Raum stellen, um
den Widerspruch aufzuzeigen. Im zweiten Schritt kann er dann verdeutlichen, dass sich der
Widerspruch logisch nicht durch eine weitere Diskussion aufldsen ldsst, sondern lediglich
dadurch, dass Wissen tiber Anwender beschafft und der Widerspruch durch (In-)Validierung
der einzelnen Annahmen aufgeldst wird. Dies kann insbesondere dann zielfithrend sein, wenn
die Stakeholder im Projekt bereits Erfahrungen mit letztendlich fruchtlosen Diskussionen iiber
Anwenderbediirfnisse gemacht haben und User Research daher als eine willkommene und
effiziente Moglichkeit erscheint, derartige ressourcenverschwendende Diskussionen
aufzulosen und die Stakeholder selbst an dieser Stelle von Verantwortung zu entlasten.

2.2.3 ,,Wir brauchen unsere Ressourcen viel dringender fiir die Entwicklung*

Ein weiteres géingiges Missverstdndnis hinsichtlich User Research bezieht sich auf den
Aufwand, der zur Durchfilhrung der entsprechenden MaBnahmen investiert werden muss.
Zuweilen wird davon ausgegangen, dass zur Durchfithrung von User Research Aktivitdten
entweder grole Zahlen von Anwendern involviert werden miissen oder dass die Mafinahmen
an sich komplex und aufwéndig sind. Auf Basis einer solchen Meinung kann dann die Wahl
beziiglich User Research und anderen wichtigen Projektaktivititen wie eine zwingend
exklusive Entscheidung fiir das eine oder das andere wirken, die dann hdufig zu Ungunsten
von User Research ausfallt.

Auch hier kann sich ein taktischer und praktischer Ansatz bewidhren, der darauf ausgelegt ist,
die Stakeholder Erfahrungen machen zu lassen, die darauf abzielen, ihre Meinung zu
korrigieren. Giinstigerweise sollte der User Researcher auf eine konkrete Fragestellung
reagieren, die aktuell im Raum steht und die durch User Research beantwortet werden kann.
Voraussetzung ist, dass der User Researcher die Handlungskompetenz hat, Maflnahmen
durchzufiihren, die erforderlich sind, einen spiirbaren Mehrwert durch User Research zu
generieren. Dazu sollte sich der Aufwand zur Durchfithrung der Aktivititen in Grenzen halten
— einerseits weil die Wahrscheinlichkeit dann hoher ist, dass der User Researcher sie
eigenverantwortlich durchfithren kann und andererseits, weil dadurch auch gleich der
praktische Beweis erbracht wird, dass User Research auch mit iiberschaubarem Aufwand
wertvolle Ergebnisse generiert, die zur Effizienz einen UX Design Projekts entscheidend
beitragen. Mogliche Methoden in diesem Kontext sind etwa eine ,,Schnellbefragung® einiger
Anwender, um ein aktuelles Problem zu beleuchten oder ein ,,Guerilla Usability Test“, der
innerhalb kiirzester Zeit eine aktuell kontrovers diskutierte Frage der Stakeholder beantwortet.
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In sehr kritischen Féllen kann es unter Umstdnden eine Option sein, die Stakeholder in einem
UX Design Projekt die Erfahrung des Scheiterns als Konsequenz der Auslassung von User
Research Aktivititen machen zu lassen. Es erfordert allerdings groBes Geschick des User
Researchers, damit aus einer solchen Erfahrung noch ein positiver Effekt erwachsen kann.
Zunidchst einmal sollte die Erfahrung nicht derart negativ ausfallen, dass das Projekt in seiner
Gesamtheit gefdhrdet ist. Und weiterhin muss der User Researcher darauf achten, dass er im
Sinne der Nachvollziehbarkeit verdeutlichen kann, inwieweit das punktuelle Scheitern auf die
Auslassung von User Research Aktivititen zuriickzufiihren ist, beziehungsweise auf welche
Weise es durch die entsprechenden User Research Maflnahmen hitte verhindert werden
konnen. Dies kann beispielsweise dann der Fall sein, wenn aufgrund von falschen und nicht
validierten Annahmen iiber Anwender weitreichende — aber ebenso falsche — Design-
Entscheidungen getroffen wurden.

2.2.4 ,Die Anwender konnen uns nicht sagen, wie wir unser Produkt gestalten sollen*

Ein weiteres gingiges Missverstindnis beziiglich User Research besteht darin, dass die
charakteristische User Research Aktivitit die Befragung von Nutzern ist und dass
entsprechend alle Erkenntnisse, die mittels User Research gewonnen werden konnen, auf die
Beantwortung von Fragen durch Nutzer zuriickgehen. Vor dem Hintergrund einer solchen
limitierten Sichtweise auf User Research ist eine Schlussfolgerung, nach der User Research in
frithen Phasen eines UX Design Projekts vor allem darin besteht, Anwender zu fragen, wie ein
Interface gestaltet werden sollte, naheliegend.

In diesem Kontext ist ein praktischer und proaktiver Ansatz relevant, der Teil der Strategie
eines User Researchers sein sollte und der darin besteht, Stakeholder nach Mdglichkeit so
umfassend wie moglich in User Research Aktivitdten mit einzubeziehen. Ein derartiges
Vorgehen bringt zwar héufig einen erhéhten Planungs- und Durchfiihrungsaufwand mit sich,
ist aber rein argumentativen Ansétzen iiberlegen. So kann beispielsweise keine noch so gute
Argumentation denselben Effekt erzielen, der erreicht werden kann, wenn Stakeholder an
einem Anwenderbesuch teilnehmen. Erst das Eintauchen in die reale Welt der Anwender ldsst
Stakeholder erfahren, welch reichhaltige Datenquelle ein Anwenderbesuch darstellt und
dariiber hinaus stellt der reale Kontakt mit Anwendern, ihrer Umgebung und ihren
Anforderungen und Herausforderungen die beste Voraussetzung dafiir dar, Empathie zu
entwickeln, was wiederum eine essenzielle Grundlage fiir gutes UX Design ist.

2.3 Zielgruppenspezifisches Vorgehen

Bei der Umsetzung der einzelnen Mallnahmen sollte der User Researcher ,,nutzerzentriert®
vorgehen. Dies bedeutet, dass es neben der Auswahl jeweils passender Auspriagungen auf den
in 2.1 vorgestellten Dimensionen ebenso wichtig ist, an welche Stakeholder sich die jeweiligen
MalBnahmen richten. Es ist also bedeutsam, dass der User Researcher seinen persuasiven
Ansatz malschneidert und fiir die Perspektiven der jeweiligen Stakeholder ,,libersetzt™.
Manche Stakeholder aus dem Management Bereich sind beispielsweise fiir Nachweise
zuginglich, die belegen, dass User Research dabei hilft, den Return on Invest (ROI) eines
Projekts giinstig zu beeinflussen. Stakeholder, die eher in der Entwicklung angesiedelt sind,
konnen zum Beispiel positiv aufnehmen, wenn durch User Research programmiertechnischer
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,»Ausschuss® reduziert werden kann, der dadurch entsteht, dass bereits implementierte
Zwischenstinde eines User Interface wieder verworfen werden miissen, weil spdt im Projekt
Widerspriiche zu Nutzeranforderungen und Nutzungskontexten offensichtlich werden. Kennt
der User Researcher derartige konkrete oder zu erwartende Anliegen und Befiirchtungen von
Stakeholdern, so kann er seine Vorgehensweise also entsprechend ausrichten, um ein
Commitment der Stakeholder zur Durchfiihrung von User Research Aktivititen zu fordern.
Das ,,Mafischneidern” von Aktivititen gewinnt eine noch gréfere Bedeutung, wenn es in
einem Projekt zu Krisensituationen kommt, wenn es also deutlich und negativ vom
gewiinschten Verlauf abweicht. Dies ist darauf zuriickzufiihren, dass in Krisen- und damit
Stresssituationen fiir die Stakeholder eine Perspektiviibbernahme schwierig wird, da die
(kognitiven) Ressourcen anderweitig gebunden sind. Maflnahmen, die nicht der Perspektive
des jeweiligen Stakeholder angepasst sind, fallen dann in der Regel nicht auf fruchtbaren
Boden. Allgemein ldsst sich sagen, dass die Aktivitidten des User Researchers umso préziser
auf die Stakeholder-Perspektive angepasst werden miissen, je reaktiver sie erfolgen —
beispielsweise in unvorhergesehenen Krisensituationen. Dariiber hinaus sollten die Aktivitdten
in solchen Fillen dann auch am konkreten Krisenfall ausgerichtet sein, indem der User
Researcher aufzeigt, wie User Research Maflnahmen zur Behebung oder doch zumindest zur
Entscharfung der Krise beitragen konnen, zum Beispiel indem dringend erforderliche
Informationen beschafft werden.

3 Fazit

Der User Researcher sollte immer auch aktiver (Mit-)Gestalter eines UX Design Projekts sein
und {iber ein umfassendes Methodenrepertoire verfiigen, das dazu dient, User Research
MalBnahmen sinnvoll und zielfithrend zum Einsatz zu bringen. Die Dimensionen argumentativ
— praktisch, strategisch — taktisch sowie reaktiv — proaktiv konnen als Folie dazu dienen, fiir
eine konkrete Projektsituation angemessene Handlungsoptionen zu identifizieren, dariiber
hinaus aber auch dazu, festzustellen, in welchen Bereichen beziehungsweise bei welchen
Optionen die personlichen Stirken und Priaferenzen eines User Researchers liegen. Mit
wachsender praktischer Erfahrung eines User Researchers vergroflert sich auch sein
Handlungsrepertoire und ehemals neue Situationen werden zu bekannten ,,Standards*. Jedoch
sollte er immer damit rechnen, mit bisher unbekannten Situationen konfrontiert zu werden, die
es erfordern, neue Handlungsoptionen zu entwickeln und zu erproben, um das betreffende
Projekt erfolgreich durchzufithren. Hierfiir sollten vergangene Erfahrungswerte und
personliche Handlungspréferenzen kombiniert werden, um letztendlich ein ganz personliches
Methodenrepertoire zu gestalten, das optimal auf die Fahigkeiten und Préferenzen des User
Researchers abgestimmt ist.
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