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Zusammenfassung

Mein Produkt soll eine bessere UX bekommen - aber wie wihle ich die richtige Methode aus? Wo
setze ich an? Bei der Analyse, bei der Konzeption oder erst bei der Evaluation? Im Projekt
Design4Xperience haben wir fiir und mit Nutzern von Software eine Sammlung mit unterschiedlichen
Methoden zur Gestaltung von Konzepten mit emotional positiver User Experience erstellt. Die
Methoden wurden gezielt entwickelt, angepasst, um leichtgewichtig und einfach anwendbar zu sein,
und mit Teilnehmern aus kleinen und mittleren Unternehmen evaluiert. Motivation zur Teilnahme war
der explizite Wunsch Software fiir positive Erlebnisse zu gestalten. In der Nachbefragung zeigt sich
eine hohe Konsistenz zwischen der Zielsetzung der Methoden und der Wahrnehmung dieser durch die
Anwender. Vereinzelte, konstruktive Kritik zum Einsatz der Methoden ermoglichte es uns, die
Methoden weiter zu optimieren. Insgesamt zeigt sich, dass eine Methodenentwicklung in enger
Abstimmung mit Unternehmen ein erfolgreicher Ansatz ist.

1 Einleitung

Im Rahmen des Projekts Design4Xperience wurde von unseren Arbeitsgruppen eine
Sammlung leichtgewichtiger Methoden zur Gestaltung fiir positive User Experience
zusammengestellt. Hierzu wurden die Anforderungen von KMU-Softwareherstellern
erhoben.

Wichtige Grundlage zur Ermittlung dieser Anforderungen war eine Befragung, die im Mai
2014 unter KMU-Softwareherstellern stattfand (Laib et al., 2015). Als erhoffte Konsequenz
der Gestaltung fiir positive User Experience wurden hohere Kundenbindung (68%), mehr
Umsatz (57%) und den Nutzern etwas Gutes tun (33,1%) genannt. Beratungs- und
Unterstiitzungsbedarf sehen die Software-KMUs vor allem in der Konzept- und Designphase
(39,5%). In unserem Projekt wurde darauthin eine Methodensammlung erstellt die sich wie
folgt aufteilt:
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Neu entwickelten Methoden, z.B. Erlebnisinterview (Zeiner et al., 2016), Erlebniskarten
(Zeiner et al., n.d.) und Bediirfnispersona (Krueger et al. , 2015).

Weiterentwickelte Methoden, z.B. Valenzmethode (Burmester et al., 2010), Concept
Exploration (Krueger et al., 2015)) und neu aufbereiteten existierenden Methoden, z.B.
Emotionskarten (Yoon, 2015) oder UX-Curve (Kujala et al., 2011).

In unserer Zusammenarbeit mit Praktikern wird oft erwihnt, dass es eine Unsicherheit gibt,
welche Methode benutzt werden soll und wie. Doch gerade diese Methodenauswahl ist
extrem wichtig, um gute Ergebnisse zu erzielen.

In diesem Beitrag wollen wir die Methodensammlung vorstellen. Um einen Uberblick der
verschiedenen Methoden zu geben, werden wir auf verschiedene mogliche Kriterien zur
Methodenauswahl eingehen, die iiber ein Abfragen der vorhandenen Zeit und des zur
Verfiigung stehenden Geldes hinausgehen und den Nutzern die Auswahl erleichtern soll.

AuBerdem behandeln wir noch eine weitere Frage: Wie werden die fiir Praktiker
entwickelten Methoden von den Praktikern selbst wahrgenommen? Dieser Beitrag soll einen
Abgleich zwischen der Theorie zu verschiedenen UX Methoden und der Wahrnehmung der
Durchfiihrbarkeit in der Praxis schaffen.

2 Grundlagen

2.1 User Experience

Hassenzahl (2008) definiert User Experience als momentanes, vor allem wertendes Gefiihl
(positiv — negativ) wihrend der Nutzung eines Produktes oder Services. Emotionen lassen
sich auf der sogenannten Valenzdimension von negativen iiber neutrale bis hin zu positiven
Emotionen anordnen. Erlebnisse mit Technologie werden durch diese Emotionen geprigt
(Tuch, van Schaik, & Hornbzk, 2016). Der zweite Teil der Definition ist von zentraler
Bedeutung, da durch ihn gekldrt wird, wie positive User Experience entsteht. Nach
Hassenzahl ist positive User Experience die Konsequenz aus der Erfiillung psychologischer
Bediirfnisse (Hassenzahl, 2008). In der Motivationspsychologie sind unterschiedlich
umfangreiche Listen psychologischer Bediirfnisse erstellt worden (Deci & Ryan, 2000;
Maslow, 1943; Reiss & Havercamp, 1998; Sheldon, Elliot, Kim, & Kasser, 2001).

Aktuelle Studien haben dieses Modell der User Experience noch einmal iiberpriift (Tuch &
Hornbaek, 2015; Tuch, Trusell, & Hornbak, 2013; Tuch et al., 2016) und bestétigen seine
wesentlichen Aussagen. Damit haben wir eine Definition, die mehrfach wissenschaftlich
gepriift wurde, und mit der durch die Bediirfnisorientierung ein Ansatzpunkt gegeben ist, um
fiir positive User Experience zu gestalten. Aus diesem Grund ist sie fiir Design4Xperience
ein wesentlicher Ansatz des Verstdndnisses von UX und auch der Gestaltung fiir positive
User Experience.

Dieser Fokus auf positive Erfahrungen ist angemessen, da das Verstdndnis ihrer
bestimmenden Faktoren und der zugrundeliegenden Mechanismen hilft, Produkte zu
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entwickeln, die positive Erlebnisse hervorrufen. Unser Ziel im Projekt war es, Methoden zur
Verfiigung zu stellen, mit denen KMU-Softwarehersteller eigenstindig das Nutzungserlebnis
ihrer Produkte verbessern koénnen. Hierzu wurden die Anforderungen von KMU-
Softwareherstellern erhoben.

2.2 User Experience Methoden

Wichtige Grundlage zur Ermittlung dieser Anforderungen war eine Befragung, die im Mai
2014 unter KMU-Softwareherstellern stattfand (Laib et al., 2015). Unter anderem wurde
ermittelt, dass das Wissen und Verstandnis von User Experience bei vielen Praktikern eher
schemenhaft ist. Die Befragten sollten User Experience frei definieren. Die Definitionen
wurden dann mit etablierten Definitionen der ISO-Norm (DIN EN ISO 9241-210, 2011) und
der Definition von Hassenzahl (2008) per Expertenbeurteilung verglichen. Dabei wurden bei
69% der Angaben einfach Synonyme zu User Experience genannt, wie z.B. ,,erleben” oder
»erfahren®. Nur in 12% der Fille wurde die Bedeutung von Emotionen genannt, praktisch
gar nicht genannt (0,5% der Fille) wurde der Einfluss von Bediirfnissen. Wie in der
Einleitung angesprochen wurde im Folgenden eine Methodensammlung aus schon
etablierten und neuen UX Methoden erstellt. Grafik 1 visualisiert das so erstellte
Methodenspektrum.
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Grafik 1: UX Methodensammlung unterteilt nach der Anwendungsphase im Gestaltungsprozess und in schon
vorhandene Methoden (grau, klein), Weiterentwicklungen (schwarz, mittel) und Neuentwicklungen (blau, grofs).

Zur Unterstiitzung einer pragmatischen Anwendung der Methoden wurden Leitfdden und
Handbiicher zur Durchfithrung, Templates zur Priifung (Checklisten) und zur strukturierten
Dokumentation (z.B. Berichtsvorlagen), UX-Prinzipien (Gestaltungsprinzipien fiir
erlebniszentriertes Gestalten), und UX Patterns (bewéhrte Entwurfsmuster, die geeignet sind,
bestimmte Nutzungserlebnisse zu induzieren) entwickelt. Von zentraler Bedeutung waren
auch Hilfsmittel zum Vorgehen, wie beispielsweise im Fall des Erlebnisinterviews.

Viele dieser Methoden wurden fiir einen spezifischen Kontext entwickelt und kdnnen nur
durch eine angemessene Anwendung ihr volles Potential entwickeln. Im Alltag bestimmt zu
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oft die zu Verfligung stehende Zeit oder die maximale Teilnehmerzahl, die finanziert werden
kann, welche Methode angewandt wird. Kritische Punkte, die zu oft ignoriert werden, sind
die Intention der Methode (was soll/kann die Methode eigentlich erheben oder machen?) und
die Expertise der durchfiihrenden Person (mit geniigend Vorlaufzeit ist dieser Punkt
allerdings gut ausgleichbar).

Im Folgenden werden die vier Methoden, die in unserer Workshopreihe behandelt wurden
kurz beschrieben und auf die moglichen Kriterien zur Methodenauswahl eingegangen. Mehr
Informationen zu den weiteren Methoden der Methodensammlung und Handbiicher zur
Durchfiihrung stehen auf www.design4xperience.de zum Download bereit.

Bediirfnisficher: Der Ficher (angelehnt an den Bediirfnisansatz von Hassenzahl et al.,
2013) erldutert die abstrakten Bediirfnisse leicht verstindlich anhand einer Definition und
einem Beispiel aus dem Alltag. Fiir eine gute Gruppendynamik bei der Ideenfindung werden
fortgeschrittene Moderationskenntnisse so wie UX Fachwissen bendtigt. Der Aufwand ist
gering.

Emotionskarten: Es werden 25 unterschiedliche positive Emotionen beschrieben, die zur
Beschreibung eines Produktes verwendet werden kénnen. Die Emotionskarten dienen dazu,
feine Unterschiede zwischen Emotionen deutlicher zu machen. Sie kénnen zur Konzeption,
Kommunikation und Evaluation eingesetzt werden. Wenig Expertise ist notwendig, dies ist
jedoch abhéngig von der Art der Verwendung. Der Aufwand ist gering.

Erlebnisinterview: Ziel des Erlebnisinterviews ist es, moglichst viele Informationen {iber
positive Erlebnisse zu sammeln und herauszufinden, welche Faktoren (z.B. Produkte, andere
Menschen etc.) und Strukturen dabei eine Rolle spielen. Hierzu werden die Nutzer der
Zielgruppe befragt. Der Aufwand ist relativ gering, die Interviews benétigen ca. 5-15
Minuten pro Teilnehmer.

UX Curve: Die UX Curve erfasst die Beziechung zwischen einem Nutzer und einem Produkt
iiber einen langeren Zeitraum hinweg in Form einer gezeichneten Kurve. Die Kurven konnen
sich dabei auf verschiedene Aspekte beziehen, wie z.B. Allgemeines Erleben, Attraktivitét,
Haufigkeit der Nutzung. Der Interviewleiter sollte bereits viel Moderationserfahrung haben
und die Teilnehmer evtl. unterstiitzen. Auch die Auswertung erfordert Vorkenntnisse bzw.
Einarbeitung. Der Aufwand ist etwas hoher, sowohl fiir die Teilnehmer, die selbst Kurven
zeichnen sollen, als auch fiir die Auswertung, in der die entstandenen Kurven analysiert
werden miissen.

3 Wahrnehmung leichtgewichtiger UX Methoden

Die Wahrnehmung einiger Methoden wurde im Rahmen einer Workshop-Reihe getestet.
Die Teilnahme an den Workshops war kostenlos und wurde sowohl iiber die Projektwebseite
als auch liber den Multiplikator im Projekt, die bwcon GmbH beworben.

In den Workshops wurden verschiedene Methoden theoretisch und praktisch vorgestellt mit
dem Ziel, Teilnehmer in die Lage zu versetzen die Methoden danach selbststindig in ihrem
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Unternehmen durchfithren zu koénnen. Jeder Workshop folgte einer generellen Struktur:
theoretischer Input zur Methode sowie ihre exemplarische Durchfithrung, gefolgt von einer
Diskussion und Reflexion iiber die Anwendung.

Der erste Workshop-Termin war stets ein Sensibilisierungstermin, in dem Teilnehmer mit
Usability und positiver User Experience und deren Unterschieden vertraut gemacht wurden.
Hier wurden Teilnehmer auch mit dem Mindset konfrontiert, Technologie im Arbeitsalltag
zur Gestaltung positiver Erlebnisse zu nutzen. Als erste Methode wurde in diesem Workshop
mit dem Bediirfnisfacher gearbeitet. Im Rahmen der Workshop-Reihe wurden folgende
Methoden vorgestellt:

* Bediirfnisfacher (im Einfiihrungsworkshop)
* Emotionskarten
* Erlebnisinterview

¢ UX Curve

3.1 Studie

89 Workshop-Teilnehmer haben an der Evaluationsstudie teilgenommen und je 2-8
Fragebdgen ausgefiillt.

Abgefragt wurden: Erwartungen, Wissen und Motivation allgemein; zu den verschiedenen
Methoden wurden jeweils Eindruck, ob geplant sei die Methode durchzufiihren, Erwartungen
(hier wurde die ,,Intention* der Methode mit dem Eindruck der Teilnehmer abgeglichen) und
der Eindruck der dazugehdrigen Materialien abgefragt.

3.2 Teilnehmer

Vom fachlichen Hintergrund waren die Teilnehmer sehr divers; der GroBteil hatte einen
Design-  oder  Informatik-Hintergrund, es  wurden aber auch  (Betriebs-)
Wirtschaftswissenschaften, Physik, Sozialwissenschaften, Human Factors,
Informationsdesign, und Architektur genannt. Im Durchschnitt hatten die nicht studierenden
Teilnehmer 7,3 Jahre Berufserfahrung (Min: 0,1; Max: 25 Jahre). 40 der Teilnehmer
arbeiteten fiir ein IT Unternehmen, 6 in der Beratung, die restlichen Teilnehmer arbeiteten in
folgenden Branchen: Werbung & Branding, Schulbuchverlag, Online Marketing,
Automotive, Messtechnik, Personal & Finanzdienstleistung, Reinigung, Spieleindustrie und
Werkzeugmaschinen. In diesen Branchen arbeiteten die Teilnehmer als Designer (26, UX
Designer, Interfacedesigner, Webdesign, Informationsdesign, UX Spezialist), Informatiker
und Entwickler (17), Berater (6, Organisations- und Unternehmensberatung, IT Berater),
Usability Experte (5), Projektleiter (5), Marketing Referent (3), Geschéftsfiihrer (3),
Business Analyst, Professor, Content Developer, Kaufméinnischer Leiter und im
Qualitdtsmanagement.
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3.3 Ergebnisse

Allgemein konnten sich die Teilnehmer sehr gut vorstellen die Methoden im Arbeitsalltag
anzuwenden (siche Grafik 2).
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Grafik 2: Anteil der Teilnehmer, die jeweilige Methode im Arbeitsalltag anwenden wiirden.

3.3.1 Bediirfnisfiacher

Die Methode ,Bediirfnisficher kam bei den Teilnehmern insgesamt sehr gut an. Sie
duBerten sich sehr positiv dariiber, gelobt wurden vor allem der interessante und handhabbare
Bediirfnisansatz und die Gestaltung des Fachers, sowie die neue Sichtweise, die die Methode
liefert. Die Teilnehmer fanden auerdem, dass die Methode den gegenseitigen Austausch so
wie die Diskussionsbereitschaft fordert.

0.7
0.6 B Den Bediirfnisficher werde ich gut in meinen
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um positive Erlebnisse zu fordern.
0.4
0.3 B Die Materialien zur Arbeit mit dem
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0 o T EEAN T T 1 fur die einzelnen Bedirfnisse erleichtern.
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nicht zu

Grafik 3: Bewertung der Methode Bediirfnisficher

3.3.2 Erlebnisinterview

Die Teilnehmer erwarteten vor allem durch die Methode ein tieferes Verstindnis fiir ihre
Nutzer entwickeln zu kénnen und damit fiir eine bessere User Experience zu gestalten.
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AuBlerdem erhofften sie sich, mit der Methode besser auf ihre Gesprachspartner eingehen zu
konnen.
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Grafik 4: Bewertung der Methode Erlebnisinterivew

Insgesamt beurteilten die Teilnehmer die Methode als sehr gut und einfach durchfiihrbar. Es
wurde auch betont, dass sich die Methode eignet, um den emotionalen Hintergrund seiner
Nutzer zu verstehen. Auflerdem wurde die Methode als sehr kommunikativ und vielseitig
einsetzbar bewertet. Ein Teilnehmer fiihlte sich bei der Durchfiihrung noch etwas unsicher,
da er insgesamt nur wenig Interviewerfahrung hatte. 2 Teilnehmer betonten, dass die
Methode sehr einfach und schnell einsetzbar sei. 2 Teilnehmer waren skeptisch, wie gut die
Methode in der Praxis anwendbar ist, 2 Teilnehmer hatten zu Beginn Probleme bei der
Durchfiihrung der Methode.

3.3.3 UX Curve

Die meisten Teilnehmer duBlerten keine konkrete Erwartungen an die Methode und wollten
sich im Workshop iiberraschen lassen.

0.9
0.8 By . . .
Die UX Curve werde ich gut in meinem Alltag
0.7 als Unterstiitzung verwenden kdnnen umm
0.6 positive Erlebnisse zu fardern.
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Grafik 5: Bewertung der Methode UX Curve
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12 der 15 Teilnehmer bewertete die Methode positiv, 7 Teilnehmer fanden sie sei gut und
einfach anwendbar. Auflerdem wurde die Methode als niitzlich bewertet, um den Eindruck
der Nutzer von einem Produkt zu ermitteln und somit eventuelle Schwachstellen zu finden
sowie fiir die langfristige Betrachtung von Produkten. 2 Teilnehmer waren skeptisch und
befiirchteten die Methode sei zu zeitaufwandig.

3.3.4 Emotionskarten

Die Teilnehmer erwarteten vor allem mit Hilfe der Karten bestimmte Emotionen gezielter
ansprechen und verstehen zu konnen. Aulerdem hofften sie auf eine Quelle zur Inspiration
und Ideenentwicklung sowie eine Moglichkeit sich besser in den Nutzer hinein zu versetzen.

0.6
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0.4 um positive Erlebnisse zu fordern.
0.3 8 Die Materialien zur Arbeit mit den
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01 & |ch kann mir vorstellen, dass mich die

Emotionskarten dabei unterstiitzen, neue
Ansatze zur Gestaltung positiver Erlebnisse zu

Trifftzu  Trifft eher zu Weder noch  Trifft eher  Trifft nicht zu )
entwickeln.

nicht zu

Grafik 6: Bewertung der Methode Emotionskarten

Die Teilnehmer fanden die Methode insgesamt sehr gut und interessant und sahen in ihr eine
gute Diskussionsgrundlage und einen Gespriachsanreger. Aulerdem betonten 3 Teilnehmer,
dass die Emotionskarten das Bewusstsein beziiglich der Emotionen schérft und die Methode
viel Potenzial aufweist. Ein Teilnehmer gab an, keinen Zugang zu der Methode zu finden,
ein weiterer fand sie in der Anwendung sehr herausfordernd.

3.4 Schlussteil

Generell finden wir eine hohe Konsistenz zwischen dem, was die Methoden erzielen sollen
und wie diese Zielsetzung von den Anwendern wahrgenommen wurde. Hier bestdtigt sich
der Forschungsansatz, dass die Methoden von Beginn an in Abstimmung mit Vertretern
kleinerer und mittlerer Softwareunternehmen entwickelt werden sollten. Die im Rahmen der
Methodenevaluation von Anwendern gedufBlerte Kritik ermdglichte weitere Einsichten
hinsichtlich der Optimierung der Methodenanwendung. Zum Beispiel meinte ein Teilnehmer
zu den Emotionskarten, dass er ,,weniger Zugang [dazu] hatte.
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