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Abstract:
Jeden Tag sterben etwa 8.000 Facebook-Nutzer (Koetsier, 2012) - und es werden immer mehr. Der
Tod ist langst online angekommen - aber wie geht man mit ihm um? Was passiert mit dem digitalen

Nachlass des Nutzers und wie kann er schon zu Lebzeiten entsprechend dariber verfiigen?

Zahlreiche Anbieter versuchen eine Losung fiir diese Problematik zu finden - und scheitern.
Letztendlich beschéftigt sich keiner gerne mit dem eigenen Tod, erst recht nicht, wenn er gerade mal

Mitte zwanzig ist.

Welche Herausforderungen an die gesamte User Experience des Produktes (von der Nutzerfiihrung
Uber die visuelle Gestaltung bis zur Content Strategie) sowie an die Vorgehensweise stellt das
unangenehme Thema , Tod“? Der vorliegende Beitrag gibt Einblick in Erkenntnisse aus qualitativen
Nutzerbefragungen, untersucht, welche besonderen Anforderungen sich fiir die digitale
Produktentwicklung aus dem prekaren Thema Tod ergeben und gibt Empfehlungen fiir eine

angemessene Herangehensweise.
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1  WAS PASSIERT MIT UNSEREN DATEN, WENN WIR STERBEN?

Jeder dritte Mensch ist online unterwegs (BITKOM, 2013). 78% von ihnen besitzen einen Account in
mindestens einem sozialen Netzwerk (BITKOM, 2013). Tendenz steigend. Aber die wenigsten haben
sich je Gedanken dariiber gemacht, was mit ihren digitalen Daten und Accounts passieren soll, wenn
sie irgendwann nicht mehr am Leben sind. Wer erhélt dann Zugang zu den Profilen und anderen
Daten und vor allem — wie? Im Normalfall erhalt der Erbe automatisch die Zugange - vorausgesetzt,
dass diese zu Lebzeiten hinterlegt wurden. Einige Anbieter behalten es sich aber vor, Profile im
Todesfall einfach zu I6schen oder den Zugang zu verweigern, wenn dem Erben das Passwort
unbekannt ist.

Zur Verwaltung des analogen Erbes gibt es bereits bewdhrte Methoden, z. B. das Testament. Wie das
digitale Erbe geregelt werden soll, ist bisher jedoch nicht eindeutig definiert. Dabei gab es bereits
2012 ca. 30 Mio. Facebook-Accounts, die zu verstorbenen Nutzern gehorten - fast ein Drittel aller
Accounts (Eler, 2012). Zudem wird bereits prognostiziert, dass bei Facebook die Anzahl der Profile
toter Nutzer in den 2060er Jahren die der Profile lebendiger Nutzer lbersteigen wird (Condliffe,

2013). Das Thema ist also durchaus aktuell.

2  BISHERIGE ANSATZE - PRADIKAT: MANGELHAFT

Die Marktanalyse zeigt, dass das Bewusstsein des Problems steigt, zumindest auf der Seite der
Anbieter. Es entstehen zunehmend Ansétze zur digitalen Nachlassverwaltung. Diese reichen von der
einfachen Hinterlegung der Daten und Zugdnge und Benennung eines Verantwortlichen nach dem
Tod Uber das Verfassen einer letzten Nachricht fir unterschiedliche Plattformen bis hin zur Erstellung

eines umfassenden Nachlassplans (siehe z.B. Abbildung 1, Abbildung 2, Abbildung 3, Abbildung 4):
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An der Vielfalt der Funktionen und Gestaltungsansatze wird deutlich: Der Umgang mit dem Thema
Tod ist schwierig. Wirklich ausgereifte Online-Angebote dazu gibt es kaum.
Einige Probleme erschweren den Umgang mit dem Thema bei der Produktentwicklung besonders:
e Die meisten Internetnutzer sind noch nicht fiir das Thema sensibilisiert.
e Der Tod ist ein prekares, sehr personliches und sensibles Thema
e Bislang gibt es kaum Erkenntnisse darliber, wie Nutzer sich in Bezug auf den Tod im Web

verhalten und welche Erwartungen sie haben

Wir haben zu dem Thema eine Nutzerbefragung durchgefiihrt. Diese dient vor allem der
guantitativen Analyse und erhebt keinen Anspruch auf Reprasentativitat. 24 Personen im Alter von
18 bis 50 Jahren haben daran teilgenommen. Die Teilnehmer wurden innerhalb des eigenen
Netzwerks und durch Postings auf themenrelevanten Foren und Websites rekrutiert.

In dieser Befragung bestatigt sich die Annahme der bisher unzureichenden Sensibilisierung. Nur 9

von 24 Personen gaben an, sich schon einmal Gedanken zum Thema Vorsorge und Erbverwaltung



gemacht zu haben. Lediglich 6 Befragte haben schon einmal dariiber nachgedacht, was nach dem

Tod mit ihren digitalen Daten passiert (CREATIVE CONSTRUCTION HEROES GMBH, 2014).

Unsere Nutzerbefragung zeigt auch, dass trotz allem starkes Interesse an Internetangeboten zur Vor-
und Nachsorge eines Todesfalls besteht: 17 der Befragten gaben an, dass sie das Internet nutzen
wirden, um Informationen zur Vorgehensweise nach einem Todesfall zu suchen. Zur eigenen
Vorsorge wirden es sogar 18 von 24 Personen nutzen (CREATIVE CONSTRUCTION HEROES GMBH,
2014). Bisher werden die Bedurfnisse der Zielgruppe bezlglich der Thematik Tod aber meist
vernachlassigt. In einer unserer Befragungen nennt ein Nutzer die Website ,CarePages” als Beispiel

und zeigt eine E-Mail, die er von dem Anbieter erhalten hat (siehe Abbildung 5).
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Abbildung 5: Eine rein unternehmensorientierte, wenig einfiihlsame E-Mail von CarePages
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Einige seiner Kommentare zu dieser E-Mail verdeutlichen die starke Abneigung gegen den Dienst:

,Einfach alles daran ist schrecklich:



[...] Die E-Mail beginnt mit einer Werbung, mit der der Anbieter Geld verdient; es ist eine
Werbung fir Blumen — ich werde auch noch begliickwiinscht, dass ich einen Rabatt erhalte.
Ich personlich hasse die Menschen, die dafiir verantwortlich sind.

e Die Sprache ist eine einzige Katastrophe. ,Wir mochten Sie dariiber informieren, dass Maddy
B. mit neuen Informationen zu ihrer/ihrem Angehdrigen am 16.04.2014 um 09:14 Uhr
aktualisiert wurde.” [...] Maddy ist meine Angehorige; ich weil3, welches Jahr wir haben; das
ist einfach schlimm.

e Schlechtes Design, schreckliche Farben, furchtbarer Header, grauenhaftes Layout, zu breit,
etc. etc.

e Das eigentliche Update wird mir in der E-Mail gar nicht angezeigt, weil sie die Clickthrough-

Rate steigern wollen. Ich weif8 nicht, was mit meiner Tante passiert ist, weil deren Messwerte

wichtiger genommen werden als meine Gefiihle. [...] (Baker, 2014 — Gbersetzt ins Deutsche)

Welche Méglichkeiten gibt es nun, sich dem Thema richtig anzundhern? Welche Anforderungen
werden an Usability und User Experience gestellt und was ist zu beachten, um diese zu erfillen?
Die folgenden Erkenntnisse und Empfehlungen basieren auf einem sich momentan in der
Entwicklung befindenden Praxis-Projekt und dienen als analytische Grundlage fiir die
Produktentwicklung in den Themenbereichen ,, Tod” und , digitaler Nachlass“. Zudem werden

konkrete DenkanstolRRe fiir eine erfolgreiche Umsetzung gegeben.

3 ANFORDERUNGEN AN DIE ENTWICKLUNG DIGITALER PRODUKTE MIT
BEZUG ZUM THEMA TOD UND MOGLICHE LOSUNGSANSATZE

Es existieren viele Heuristiken, Best Practices und Webstandards, die als Leitlinien fur die
Nutzerfreundlichkeit von Online-Angeboten gelten. All diese Regeln basieren hauptsachlich auf
Erkenntnissen aus dem Bereich der Wahrnehmungs- und Verhaltenspsychologie, wobei regulare

Wahrnehmungs- und Verhaltensmuster untersucht werden.

In Konfrontation mit dem Thema Tod miissen allerdings andere Rahmenbedingungen bericksichtigt
werden. Jeder, der bereits vom Todesfall eines Angehorigen betroffen war, weil3, dass der eigene
Gemitszustand dann keineswegs regular ist. Die Wahrnehmung und damit auch das

Nutzungserlebnis werden davon beeinflusst. Da es sich um ein sehr personliches, prekdres Thema



handelt, gehen wir davon aus, dass auch die Nutzer, die nicht aktuell davon betroffen sind, das

Produkt mit einer speziellen Erwartungshaltung nutzen.

Um die genauen Usability- und User Experience-Anforderungen ableiten zu konnen, wurden deshalb

zunachst die Situation und das Empfinden der Nutzer genauer unter die Lupe genommen.

3.1 DIE ZIELGRUPPE ANALYSIEREN UND VERSTEHEN

Fiir wen konnte ein Online-Angebot zur digitalen Nachlassverwaltung relevant sein und in welcher

Situation befinden sich die potentiellen Nutzer?

Da das Thema bislang weitgehend unerforscht ist, konnten zunachst nur Informationen dariber
herangezogen werden, wer sich analog mit dem Thema Vorsorge beschéftigt und z. B. entsprechende
Versicherungen abschlief3t, Patientenverfiigungen verfasst etc., gepaart mit Statistiken zur

Internetnutzung, um die potentielle Zielgruppe einzuschranken.

Darliber hinaus waren folgende Leitfragen dienlich, die sich aus der Thematik ergaben:
e Wer ist viel im Internet unterwegs und sollte deshalb den digitalen Nachlass regeln?
e Wer mochte fir sich selbst und seine Familie vorsorgen?
e  Wer ist damit konfrontiert, Nachsorge fiir einen Angehorigen zu leisten?
e Wem sind die Themen digitaler Nachlass und Vorsorge bekannt und wer muss erst daftir
sensibilisiert werden?
e Wasist der Zielgruppe in den unterschiedlichen Situationen bei der Nutzung besonders

wichtig?

Aus dieser Herangehensweise wurden zunachst drei unterschiedliche Nutzungsabsichten abgeleitet,
mit denen die potenzielle Zielgruppe an die Nutzung herantritt:

1. Langfristige Eigenvorsorge

2. Kurzfristige Eigenvorsorge (z. B. im Falle einer todlichen Krankheit)

3. Nachsorge fiir Angehorige im Todesfall

Um die Zielgruppe weiter zu beschranken, objektiv zu betrachten und sich besser in die Personen

hineinversetzen zu kénnen, die das Produkt nutzen werden, wurden Personas erstellt. Personas



stellen fiktive potentielle Nutzer dar. Sie kdnnen zu jedem Zeitpunkt des Projekts erneut
herangezogen werden und bilden die Hauptgrundlage flir weitere Entscheidungen im

Produktentwicklungsprozess.

Folgende fiktive Personen wurden als potenzielle Nutzer eines Produkts zum Thema

Nachlassverwaltung identifiziert:

Langfristige Eigenvorsorge:

e Marie, 28
0 unsensibilisierte Intensiv-Internetnutzerin
0 hat wenig Zeit und Mul3e fir die Vorsorge
0 wird von schonen Designs beeinflusst

e Sabine, 32
0 vorsorgende Mutter
0 mochte ihre Kinder absichern und alles ausfiihrlich klaren

0 achtet auf Datensicherheit

Kurzfristige Eigenvorsorge:
e Sylvia, 35
0 Vorsorgende kurz vor dem eigenen Tod
O hat nicht mehr sehr viel Zeit

0 winscht sich vor allem Diskretion

Nachsorge fiir Angehorige im Todesfall:

e  Philipp, 25
O hinterbliebener Sohn
0 st Uberfordert, weil alles schnell gehen muss
0 verlasst sich auf das Feedback anderer Nutzer

e Thomas, 52
O hinterbliebener Vater
0 ist sehr mit der psychischen Belastung beschaftigt

0 verlangt besondere Seriositat



Unabhangig von der Nutzersituation variieren Alter, Einkommen und Interneterfahrung, da das
Thema alle Bevolkerungsgruppen betrifft. Die Zielgruppe ist demnach sehr breit gefachert.
Vor diesem Hintergrund spielt die Art und Weise, wie die Produktentwicklung organisiert ist, eine

groRRe Rolle.

3.2 DEN PROJEKTABLAUF UND DAS PRODUKT FLEXIBEL HALTEN

Schon bei der Gestaltung des Projektablaufs musste berilcksichtigt werden, dass bisher noch keine
bewahrten Regeln fiir die Entwicklung von Online-Produkten zum Thema Tod existieren und die
Nutzerbefragung zu diesem Thema mit hohem Aufwand (seitens des Befragenden) und hohen
emotionalen Kosten (seitens der Nutzer) verbunden ist. Alles, was erstellt wird, ob erster Prototyp
oder Basisprodukt (MVP), wird daher stetig in einer strukturierten Form hinterfragt. Die Lean UX
Vorgehensweise wurde dabei als besonders gewinnbringend eingeschatzt. Sie ermdoglicht es, in
kurzer Zeit, bereits anhand eines MVPs Marktfeedback zu erhalten, dieses auszuwerten und
anschlieRend das Produkt entsprechend iterativ weiterzuentwickeln. Je friiher Feedback eingeholt

wird, desto friiher kénnen Fehler erkannt werden.

3.3 BESONDERES AUGENMERK AUF ORIENTIERUNG UND EFFIZIENZ LEGEN

Was ist wirklich relevant und hilfreich fiir den Nutzer? Diese Frage ist bei einem so prekdaren Thema
von besonders groRer Bedeutung. Die Nachlassvor- und -nachsorge ist ein ernstes Thema, bei dem
niemand etwas falsch machen mochte. Ablenkungen, unnétige Funktionen und Interaktionen sowie

lange Ladezeiten werden besonders hier als irritierend und anstrengend empfunden.

Der Nutzer sollte schnell und effizient an die Informationen gelangen, die fiir ihn wichtig sind.
Bewadhrte Usability-Standards gelten auch hier, nur in verstarktem Male. In unseren
Nutzerbefragungen wird dies dadurch deutlich, dass die Einfachheit einer Website in einer
Trauersituation und bei der eigenen Nachlassverwaltung deutlich haufiger als sehr wichtig bewertet
wird als bei der generellen Internetnutzung. So zahlte die Einfachheit bei der generellen Bewertung
von Websites fiir 13 der 24 Teilnehmer zu den sehr wichtigen Faktoren. In einer Trauersituation
erhoht sich die Anzahl der Personen, die Einfachheit als sehr wichtig ansehen, schon auf 16 und bei

der eigenen Vorsorge sind es sogar 17 Personen (CREATIVE CONSTRUCTION HEROES GMBH, 2014).



Wenn es darum geht, welche Eigenschaften fiir Produkte, die dieses Thema behandeln, besonders zu
beachten sind, nennen Nutzer ebenfalls Einfachheit als wichtigste Eigenschaft. Da diese Produkte
nicht unbedingt einen bleibenden Eindruck hinterlassen mussten, sollten sie sich als rein nitzlich
ansehen, also die Navigationswege so simpel wie moglich gestalten, lange Formulare vermeiden und
Ladezeiten so schnell wie moglich halten, so ein potenzieller Nutzer (Bhot, 2014). Klarheit, eine

einfache Nutzbarkeit sowie ein unkomplizierter Zugang sollten im Fokus stehen (Baker, 2014).

3.4 MOGLICHST UNEINGESCHRANKTEN ZUGANG SICHERSTELLEN

Da das Thema Tod alle Bevélkerungsgruppen betrifft, werden Richtlinien zur Barrierefreiheit
besonders in den Fokus genommen und bereits in der Konzeptionsphase berlicksichtigt. Um die
tatsachliche Accessibility des Produkts zu testen, wird es einer Zertifizierungsprifung anhand der
,Barrierefreie-Informationstechnik-Verordnung” unterzogen.

Aufgrund der unterschiedlichen Altersgruppen und Internetkompetenzen sowie des teilweise
situationsbedingten Inhaltsbedarfs war zudem das Ziel, das Produkt fiir unterschiedliche Gerate und
BildschirmgrofRen zu optimieren, damit Inhalte bei Bedarf ortsunabhangig abgerufen werden kénnen
und sofort zur Verfligung stehen, wenn sie gebraucht werden. Auch die aktuellen Nutzungszahlen
sprechen fiir eine Mobiloptimierung. Im Jahr 2013 haben weltweit schon fast zwei Milliarden
Menschen mobil auf das Internet zugegriffen. Laut Prognose werden es 2017 schon ca. drei

Milliarden sein (Statista, 2014). Es erfolgt deshalb eine responsive Umsetzung.

3.5 DIE QUALITAT DER INHALTE IN DEN VORDERGRUND STELLEN

Worauf Nutzer bei einer Website Wert legen, hdangt von der konkreten Situation ab, in der sie sich
befinden. Ein junger Internetnutzer, der viel surft und mit weniger Dringlichkeit flir seinen eigenen
Todesfall vorsorgt, achtet mit hoher Wahrscheinlichkeit starker auf das Design als jemand, der einen

Angehdrigen verloren hat und sich dringend um die Organisation des Erbes kiimmern muss.

Aufgrund der Ernsthaftigkeit des Themas steht aber die Qualitdt der Inhalte an erster Stelle.
Untersuchungen zum Verhalten von depressiven Nutzern im Web zeigen: Die Bewertung von
Inhalten ist am meisten von der Stimmung der Nutzer beeinflusst, die Bewertung der Asthetik am

wenigsten (Thielsch, 2013). Auch wenn eine Depression nicht zwangslaufig mit einer Trauersituation



in Verbindung steht, gibt dieses Ergebnis trotzdem Einblick in den Einfluss von Stimmungen auf die
Bewertung von Websites.

Je emotional aufgewihlter ein Nutzer ist, desto wichtiger ist ihm der Informationsgehalt, weil er
dann meist dringend Antworten auf eine Frage und Losungen zu einem bestimmten Problem sucht
oder eine Aufgabe erledigen mochte. Diese Annahme bestatigt sich auch in den Ergebnissen unserer
Umfrage, in der 19 der 24 Beteiligten angeben, dass in einer Trauersituation hochwertige
Informationen auf Websites sehr wichtig seien. Fir die Internetnutzung in ,Normalsituationen” wird
die Hochwertigkeit der Informationen dagegen nur von 16 Befragten als sehr wichtig angesehen.

Bei der Frage nach der Art der gewlinschten Informationen beziiglich Todesfall und Vorsorge zeigt
sich das Bediirfnis der Nutzer, zunichst einmal einen Uberblick und dann vor allem Hilfe und Tipps zu
rechtlichen Fragen, notwendigen Unterlagen, Formalitaten und Behérdengangen, also vor allem
grundlegende Informationen zu erhalten (CREATIVE CONSTRUCTION HEROES GMBH, 2014).

Daraus wurde abgeleitet, dass von allen Nutzern vor allem hochwertige, zuverlassige Inhalte
erwartet werden, die in den unterschiedlichen Situationen hilfreich und unterstiitzend sind. Der
Fokus wird deshalb auf eine ausfiihrliche Recherche gelegt. Inhalte werden fiir den Nutzer nach

Relevanz gefiltert und verstandlich und pragnant dargestellt.

3.6 DEN NUTZER MITFUHLEND UND HILFSBEREIT ANSPRECHEN

Nicht nur der Informationsgehalt, sondern auch die Art und Weise, wie Informationen transportiert
werden, ist von hoher Bedeutung. Wahrend das Interface vor allem effizient sein sollte, muss die
Nutzeransprache auf einer menschlichen, verstandnisvollen Ebene stattfinden. Oberstes Gebot bei
der Thematik Tod ist, dass der Nutzer im Vordergrund steht und nicht die Marke oder das
Unternehmen. Hat der Nutzer das Gefiihl, dass ihm nur etwas verkauft wird, fihlt er sich nicht
respektiert. Die Kommunikation sollte also auf einer Mensch-zu-Mensch- anstelle einer

Unternehmen-zu-Kunde-Ebene stattfinden.

Das bestatigt sich auch in den Nutzerbefragungen:
»[...] Minimieren Sie das Ausmal3, in dem der Nutzer sich als Nutzer und das Unternehmen sich als

Unternehmen ansieht. [...]“ (Baker, 2014 — (ibersetzt ins Deutsche)

Pietat und Natrlichkeit sind besonders fir Nutzer relevant, die aktuell von einem Todesfall betroffen

sind. Auch ein gewisser Abstand sollte gewahrt werden. Gleichzeitig ist es aber wichtig, dass der



Nutzer das Gefuihl bekommt, er befinde sich in guten Handen und werde begleitet. Formulierungen
sollten den Nutzer nicht zu etwas auffordern, sondern ihm etwas anbieten, z. B. A: , Diese Checkliste
hilft Ihnen dabei, alle notwendigen Vorkehrungen zu treffen.” anstelle von B: , Treffen Sie jetzt alle
notwendigen Vorkehrungen mit unserer Checkliste!“. In unserer Umfrage haben 21 der 24 Befragten

Formulierung A favorisiert (CREATIVE CONSTRUCTION HEROES GMBH, 2014).

Bei der Frage nach der Direktheit der Nutzeransprache ergibt sich ein Konflikt zwischen dem Thema
Tod und bewadhrten Regeln zur Websiteoptimierung. Wahrend eine direkte Ansprache des Nutzers in
der Regel als Conversion-steigernd gilt, weil die Relevanz der Inhalte durch den personlichen Bezug
fur den Nutzer erhoht wird, z. B. ,,Wer ist nach Ihrem Tod fiir Ihren Nachlass verantwortlich?“, wird
mit indirekten Formulierungen eine eher neutrale, respektvollere Ansprache in Verbindung gebracht,
die dem Pietatsaspekt naher kommt und einen gewissen Abstand bewahrt, z. B. ,Was passiert nach
dem Tod mit dem eigenen Nachlass?“. In unserer Umfrage ging fiir die Trauersituation die Tendenz in
Richtung direkter Ansprache, wahrend fiir die Vorsorgesituation die indirekte Ansprache bevorzugt
wurde. Um aber genauer zu untersuchen, welcher Weg der bessere ist, werden die Formulierungen

in einem A/B-Test gegeniiber gestellt, sobald das Produkt in den Live-Betrieb tibergegangen ist.

Der Tone of Voice der Website wurde in einer Guideline beschrieben, die stilistische Regeln zur
Formulierung aufstellt. Damit dieser Schreibstil auch bei der langfristigen Contentpflege bewahrt

wird, wird die Guideline den redaktionell verantwortlichen Personen spater zur Verfligung gestellt.

3.7 NUTZER MIT DEM DESIGN EMOTIONAL ANSPRECHEN, ABER NICHT ABSCHRECKEN

An das Design sind in Bezug auf die Themen Tod und Nachlass ebenfalls spezielle Anforderungen
gestellt. Die Darstellung eines solchen Themas muss duBerst sensibel behandelt werden. Der Nutzer
soll sich emotional angesprochen, aber nicht tiberfordert oder in seiner persénlichen Situation
getroffen fuhlen. Auch sollen keine negativen Assoziationen durch die Nutzung des Produktes
hervorgerufen werden, gleichzeitig muss aber eine ausreichende Ernsthaftigkeit kommuniziert

werden.

In unserer Umfrage haben wir drei unterschiedliche Designs zur Auswahl gestellt und gefragt,
welches Design flr die Nutzer in der beschriebenen Situation (Trauersituation und Vorsorgesituation)

am angemessensten erscheint (siehe Abbildungen 6-8).
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Lorem ipsum dolor sit amet, consetetur
sadipscing elitr, sed diam nonumy eirmod
tempor invidunt ut labore et dolore magna
aliqguyam erat, sed diam voluptua. At vero
eos et accusam et justo duo dolores et
ea rebum.

Sample Button

Abbildung 6: Design 1 — ein eher melancholisches, tristes Design
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Abbildung 7: Design 2 — dieses Design ist eher fréhlich, bunt, sehr emotional
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aliquyam erat, sed diam voluptua. At vero eos et
accusam et justo duo dolores et ea rebum.

Abbildung 8: Design 3 — eine formale, schlichte, seriose Gestaltung
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Bezliglich der Trauersituation wurde das erste Design (Abbildung 6) von 16 der Befragten favorisiert.
Entgegen unserer Annahmen wurde dieses Design nur von einer Person als kitschig bzw. klischeehaft
bewertet. Die meisten Meinungen dazu fielen durchaus positiv aus. Positiv bewertet wurden vor
allem die Neutralitdt und die tréstende, beruhigende Wirkung.
Von 6 Teilnehmern wurde hier zudem das dritte Design aufgrund der seridsen Komponente gewdhlt.
Das zweite Design wird hingegen stark abgelehnt:

e ,BeiBild 2 wiirde das Gefiihl, einen geliebten Menschen verloren zu haben, sicherlich noch

verstarkt werden.”
e ,Damit assoziiere ich: Die Firma besitzt keinerlei Empathie oder versteht mich nicht.”

e Falsches Aufmuntern brauche ich nicht, vor allem nicht von jemandem, dem es eh egal ist.”

Geht es um die eigene Vorsorge, wiinschen sich 14 der Befragten eine Gestaltung in Richtung Design
3 (Abbildung 8). Begriindet wird dies vor allem mit der notwendigen Seriositat:

,Mein eigener Tod beriihrt mich nicht so sehr wie der eines Menschen, der mir am Herzen lag.
Wiirde hier eher auf Seriositat setzen. Vor allem schlieBt man ja ein Testament vorsorglich ab. Dieser

Vorgang muss mich bildlich nicht direkt an den Tod erinnern. Ist nur eine Formalie.”

Einige Befragte tendieren hier auch zu Design 2. Dieses wurde von 6 Personen aufgrund der
motivierenden, einladenden Wirkung ausgewahlt:
e ,Man bekommt hier ein gutes Gefiihl, weil es mit schénen Erinnerungen verbunden ist.”
e ,Meine Angehorigen sollen nach meinem Fortleben [...] auf die schdne Zeit zuriickblicken

kénnen.”

Fiir trauernde Nutzer sollte also eher ein einfiihlsames, fiir vorsorgende Nutzer ein eher seridses
Design gewahlt werden. Dabei ist es wichtig, sich in keinem Fall auf nur einen Aspekt zu beschranken.
Seriositat ist auch fir trauernde Nutzer wichtig genau wie vorsorgende Nutzer auch emotional
angesprochen werden méchten.
Farben, Formen, Schriften und Bilder miissen also ein Gesamtbild schaffen, das den passenden
Mittelweg findet:

e weder kitschig noch zu niichtern

e weder verspielt noch steif



e weder motivierend noch betriibend

e weder jung noch alt

Ahnlich wie bei der textlichen Ansprache muss ein gewisser Abstand bewahrt werden, der Nutzer soll
aber das Gefiuihl haben, verstanden und begleitet zu werden. Seriositat und Ernsthaftigkeit sind
erwinscht, gleichzeitig aber auch Anteilnahme und Mitgefiihl. Auch die hohe Altersspanne der

Zielgruppe muss bericksichtigt werden.

Noch wichtiger als bei anderen Online-Angeboten ist es darliber hinaus, dass das Design die
Funktionalitat verdeutlicht und den Nutzer in der Informationsaufnahme unterstiitzt, da dies die

Effizienz des Interfaces verstarkt.

3.8 DATEN SENSIBEL BEHANDELN UND SICHERHEIT VERDEUTLICHEN

Hinterlegt der Nutzer wichtige personliche Daten, die den eigenen Tod betreffen wie z. B.
Zugangsdaten zu Plattformen und Kontaktdaten einer verantwortlichen Person, personliche
Wiinsche etc., dann spielen die Datensicherheit und Systemzuverlassigkeit eine noch wichtigere Rolle
als bei anderen Online-Angeboten. Geraten solche intimen Informationen in die falschen Hande oder
zum falschen Zeitpunkt in die richtigen Hande, dann ist das sehr unangenehm fiir den Nutzer. Mit
diesem Thema sollte man sich deshalb bei der Produktentwicklung intensiv auseinandersetzen. Auch
die eindeutige Verifizierung im Todesfall ist ein heikles Thema. Wird ein Nutzer falschlicherweise fiir
tot erklart und vorher festgelegte Aktionen werden ausgefiihrt, z. B. das Versenden letzter
Nachrichten, dann ist das fir keinen der Beteiligten angenehm. Methoden, die die
Wahrscheinlichkeit solcher Eventualitaten moglichst minimieren, sollten eingesetzt und Nutzer

sollten auf die SicherheitsmaBnahmen aufmerksam gemacht werden, um Vertrauen zu schaffen.

3.9 TESTEN

Die fehlende Datengrundlage fiir das Thema macht es nur bedingt moglich, objektive, begriindete
Entscheidungen zu treffen. Um letztendlich ein ausgereiftes Produkt auf den Markt bringen zu
kdnnen, ist das standige Testen und Analysieren deshalb Hauptvoraussetzung.

Wer nutzt das Produkt wirklich? Was wird am h&ufigsten genutzt? Wie kommen die Inhalte und

Funktionen an? Ist das Design treffend?



Meist werden Nutzertests bereits zu Beginn der Produktentwicklung durchgefiihrt, um eine hohe
Qualitat der Inhalte und eine gute Usability zu erreichen. Diese Tests lassen sich jedoch in diesem Fall
nicht fiir alle Gruppen im Vorhinein durchfiihren. Menschen, die akut von einem Todesfall betroffen
sind, kdnnen durch die prekare Situation kaum fiir ein Nutzertesting herangezogen werden. In
diesem Fall ist zunachst ein Live-Produkt notwendig, an dem das Nutzungsverhalten analysiert

werden kann. Auch hier kommt die Lean UX-Vorgehensweise wieder zum Tragen.

Bereits in der Konzeptionsphase wurden mogliche Key Performance Indicators (KPls) identifiziert,
Uber deren Messung am Live-Produkt dann die wichtigsten Fragen beantwortet werden kénnen, z. B.
,Wie sieht der Nutzungskontext aus?“ oder ,Welche Informationen/Funktionen werden am
haufigsten genutzt?“. Daraus lasst sich dann der Optimierungsbedarf ableiten. Inhalte und
Funktionen, die sich als tGberflissig erweisen kdnnen entfernt werden und benétigen so keinen

weiteren Arbeitsaufwand.

Um Unsicherheiten tber die Anordnung, Bezeichnung oder Designausrichtung bestimmter Elemente
auszurdaumen, soll im Live-Betrieb ein multivariates Testing durchgefiihrt werden. Dadurch |dsst sich

sehr schnell herausfinden, mit welcher Version die meisten Nutzer angesprochen werden.

Entsprechend der iterativen Projektgestaltung wird das Produkt dann basierend auf den jeweiligen

Ergebnissen optimiert und erneut getestet.

4 SO GEHT’S NICHT

Aus den Nutzerbefragungen lassen sich fiir die Produktentwicklung zum Thema Tod auch einige No-
Gos ableiten, auf die besser verzichtet werden sollte:

e Humor und Ironie

e Ubertreibungen und Verharmlosungen

e Kitsch und Pathos

e Lieblosigkeit

e Grelle Farbgestaltung

¢ Doppeldeutige oder makabere Bilder

e Texte zum Beileid, Geschwafel



e Technische, statische Sprache, z. B. ,Hiermit teilen wir Ihnen mit, dass am 06.04.2014 um
18:32 Uhr eine neue Nachricht fir Sie hinterlegt wurde.”

e Preisaktionen, z. B. ,Jetzt 20% bei Abschluss einer Sterbegeldversicherung sparen.”

e  Offensive Catch-Phrases”

e Werbung, vor allem, wenn sie unpassend ist

e Langes Hin- und Herklicken, um an Informationen heranzukommen

e Lange Formulare, die unnotige Nutzerdaten abfragen

e  Musik und Animationen

5  WIE AUF DAS THEMA AUFMERKSAM MACHEN?

Die Notwendigkeit der digitalen Nachlassverwaltung ist bisher den wenigsten Internetnutzern
bekannt. Das betrifft vor allem junge Leute, die sich nicht unbedingt mit dem eigenen Tod
auseinandersetzen. Dabei sind es gerade die jungen Internetnutzer, die das Internet intensiv nutzen
(DIVSI, 2014) und fir die das digitale Erbe deshalb besonders relevant ist.

Aus diesem Grund missen wahrend der Produktentwicklung auch Moglichkeiten zur Sensibilisierung
und Aufmerksamkeitssteigerung fiir den digitalen Tod erarbeitet werden, insbesondere wenn das

Produkt losgeldst von bereits bestehenden Angeboten entwickelt wird.

Eine Moglichkeit dafiir konnte beispielsweise sensibel gestaltete Werbung an Stellen sein, an denen
Nutzer sich mitten in der Erstellung digitaler Daten befinden, z. B. auf sozialen Netzwerken, auf den
Websites der E-Mail-Anbieter oder auf Cloud-Websites, und das Thema durch den Nutzungskontext

an Relevanz gewinnt.

Um dartiber hinaus die Verwaltung digitaler Daten fiir Nutzer zu vereinfachen, sollten sich genau wie
bei der analogen Erbverwaltung allgemein giiltige Standards etablieren. Bereits existierende Anbieter
der digitalen Nachlassverwaltung verwenden bisher noch sehr unterschiedliche Methoden und

Vorgehensweisen, was den Umgang mit dem Thema verkompliziert und unangenehm macht.

Die hier beschriebenen Erkenntnisse sollen deshalb als eine erste Grundlage fiir die zukiinftige
Optimierung digitaler Produkte auf diesem Themengebiet dienen und insbesondere zur

Verbesserung von Usability und User Experience beitragen.
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