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Einleitung

1 User Experience

1.1 Was ist User Experience?

Der Begriff User Experience beschreibt, was ein Nutzer im Umgang mit einem Produkt erlebt und
fuhlt. Dazu gehdren alle positiven und negativen Emotionen, die im Umgang mit dem Produkt auf-
treten. Von einer guten User Experience ist die Rede, wenn der Nutzer mit dem Produkt nicht nur
seine Arbeitsziele problemlos und schnell erreichen kann, sondern sich dabei auch gut fihlt bzw. ein
positives Erlebnis hat. Darin besteht der Unterschied zum Begriff Usability. Bei der Usability wird
untersucht, ob ein Produkt verstandlich und bedienbar ist, der Fokus liegt hierbei auf Effektivitat
und Effizienz. Wird hingegen die User Experience untersucht, geht es darum, welche Gefihle das
Produkt ausldst und welche Bedirfnisse hierdurch erfillt werden.

Die folgenden Satzpaare zeigen den Unterschied zwischen Usability und User Experience. Die Aus-
sagen sind dabei aus der Sicht eines Nutzers nachempfunden.

M usasiLITY Q' USER EXPERIENCE
Ich verstehe, wie ich in meinem Telefonbuch einen Ich fige meinen Kontakten gerne ein Foto hinzy,
neuen Kontakt anlege. hierdurch fGhle ich mich der Person stérker verbunden,

wenn ich mit ihr spreche.

Die Visualisierung im Diagramm macht die Ich habe den vollen Uberblick und kann sehen, wie sich
Entwicklung unserer Firma in den letzten fUnf Jahren meine Entscheidungen ausgewirkt haben, ich habe das
deutlich. Gefihl, groRen Einfluss auf das Projekt zu haben.

Ich kann die einzelnen Abschnitte des Online- Ein Balken zeigt mir den Fortschritt an. So weil3 ich,
Formulars Schritt fUr Schritt bearbeiten und klicke wie viele Felder ich im Formular schon ausgefillt habe.
zwischendurch auf "Weiter"”. Ich freue mich, dass ich alles richtig gemacht habe und

schnell voran komme.

Ich kann die Elemente per Drag'n’Drop bewegen - das Ich kann die Elemente so anordnen, wie es mir passt.
verstehe ich, so ist es auch auf dem Windows-Desktop. Ich mache daraus meinen ganz eigenen Arbeitsraum.

Mein Mp3-Player ist kinderleicht zu bedienen, die Icons Das Design ist einfach und modern - damit kann ich
auf dem Display sind grof3 und klar verstandlich. mich gut identifizieren.

Usability und User Experience sind wichtige Faktoren bei der Entscheidung fir ein Produkt. Wah-
rend eine gute Usability die Voraussetzung fir die Nutzung eines Systems ist, kann ein Anbieter
durch eine gute User Experience seine Kundenbindung erhéhen. Besonders beim wachsenden An-
gebot an informationstechnischen Diensten und Produkten steigt der Anspruch der Nutzer in Bezug
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auf das GefUhl, das die Nutzung einer Technologie auslost. Positive Erlebnisse, die durch eine Tech-
nologie ausgeldst oder verstarkt werden, sind immer haufiger der Grund fUr den Erfolg eines be-
stimmten Produkts gegeniber eines anderen. Laut Desmet (2012) werden Produkte, die positive
Emotionen auslosen, haufiger gekauft und genutzt.

1.2 UX und Arbeit

Auch Systeme, die in der Arbeitswelt eingesetzt werden, bendtigen ein hohes Mal3 an positiver User
Experience. Sie konnen die Arbeit angenehm prégen, indem sie positive Emotionen auslésen oder
unterstitzen. Die Erlebnisse, die zu diesen Emotionen fihren, sind vielfaltig und unterscheiden sich
je nach Berufsgruppe und Tatigkeit. Typisch fur positive Erlebnisse bei der Arbeit sind zum Beispiel:

* Erfolgserlebnisse

* gemeisterte Herausforderungen

* Die Gewissheit, anderen geholfen zu haben

* Die Mdglichkeit, etwas zu bewirken

* Zwischenmenschliche Verbundenheit im Team

Hier wird deutlich, dass es nicht den einen richtigen Weg gibt, gute User Experience zu erreichen.
Eine gute User Experience ergibt sich aus den individuellen Merkmalen und Bedirfnissen der Nutzer
und der Méglichkeit, wie das Produkt die Bedirfnisse im speziellen Arbeitskontext befriedigen kann.
Wer die User Experience eines Produkts bewerten mochte, beschéftigt sich automatisch auch mit
der Nutzergruppe, der Arbeitsumgebung und den Arbeitsaufgaben.

1.3 Das Interview

Um herauszufinden, welche positiven Erlebnisse in einem Arbeitskontext auftreten, sei esim Zu-
sammenhang mit genutzten Systemen oder andere positive Erlebnisse, konnen die Nutzer der Ziel-
gruppe befragt werden. Nur der Nutzer selbst kann aus seinem Arbeitsalltag berichten, seine per-
sonlichen Eindricke und Gefthle schildern und von positiven Erlebnissen mit und ohne Produkt er-
zdhlen. Besonders ertragreich ist ein Interview. Die folgende Anleitung beschreibt, wie solche Inter-
views vorbereitet, durchgefihrt und ausgewertet werden kénnen. Ziel ist es dabei, moglichst viele
Informationen Uber die User Experience eines Produktes und positive Erlebnisse im Arbeitskontext
zu sammeln und herauszufinden, wie diese durch das Produkt verstarkt, erweitert oder wie ganz
neue positive Erlebnisse kreiert werden kénnen.

Desmet (2012). Faces of Product Pleasure : 25 Positive Emotions in Human-Product Interactions. International
Journal of Design, 6(2), 1-29



Designs Xperience

Handbuch
User Experience untersuchen — Das Erlebnisinterview

Arbeitspaket 2

Die Methode
2 Inhaltliche Vorbereitung

2.1 Voriuberlegungen

Wenn Sie ein neues Produkt entwickeln oder die User Experience lhres Produktes verbessern moch-
ten, sollten Sie sich vor den Interviews Gedanken zu den Aufgaben selbst und zu den Tatigkeiten
und Erlebnissen im Berufsalltag insgesamt machen. Hier finden sich oft positive Erlebnisse, die
durch ihr Produkt erméglicht oder verstarkt werden kénnen.

Wenn Sie ein ganz neues Produkt entwickeln mochten, wird dieses in einem Kontext verwendet
werden, in dem bereits ohne das Produkt Interaktionen und Téatigkeiten statt finden. Machen Sie
sich Gedanken zu den Personen, die das Produkt spater verwenden werden, zum Kontext, in den
das Produkt eingebettet werden wird und zu den Aufgaben, die durch das Produkt ersetzt werden
sollen. Uberlegen Sie sich, welche positiven Erlebnisse im Arbeitsalltag bereits ohne den Einsatz des
Produktes auftreten und wie diese in das Produkt Ubertragen werden kénnen.

Maochten Sie die User Experience eines bestehenden Produktes verbessern, haben Sie eventuell
schon ein eigenes Bild von der Wahrnehmung des Produktes durch Ihre Nutzer sowie vom Potential
des Produkts, positive Emotionen auszuldsen. Inwiefern dieses Bild der Realitat entspricht, kann nur
mit Hilfe der tatsachlichen Nutzer herausgefunden werden. Eigene Voriberlegungen kénnen aber
dabei helfen, den Befragungen einen Schwerpunkt zu geben. Es ist empfehlenswert, sich zu Beginn
in einer kleinen Gruppe Gedanken Uber das eigene Produkt zu machen. Ziel ist es, herauszufinden,
welche positiven Erlebnisse speziell Ihr Produkt erzeugen kénnte. Dabei kénnen Ihnen verschiedene
Fragen weiterhelfen. Hier eine kleine Anregung:
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Welche alltaglichen Situationen treten auf? Welches Selbstbild konnten die Nutzer haben?
Welche Menschen und Orte spielen eine Rolle? Wie sehen die Nutzer ihren Job?
Wie lauft die Arbeit ab? Wer arbeitet mit dem Produkt?
WIE ERLEBE ICH MEINE ARBEIT
Was kann das Produkt? Was unterscheidet das Produkt von dhnlichen Produkten?
Welche Arbeit wird mit dem Produkt erledigt? Was ist das besondere am Produkt?
Welcher Zweck wird im gréf3eren Zusammenhang erfollt? Was kann man mit dem Produkt erleben?

Notieren Sie sich alle Erkenntnisse, von denen Sie denken, dass sie etwas Uber die User Experience
lhres Produkts aussagen. Anschlief3end kdnnen Sie entscheiden, ob lhnen bestimmte Faktoren
wichtiger sind als andere. Mochten Sie den Fokus auf einen bestimmten Funktionsbereich des Pro-
dukts legen? Interessiert Sie die Wirkung bestimmter Gestaltungsmerkmale? Geht es lhnen um die
Erlebnisse, die Nutzer in einem bestimmten Arbeitskontext haben? Diese Schwerpunkte sollten Sie
festhalten, um im Interview verstarkt danach fragen zu konnen. Auch die Auswahl der Inter-
viewpartner kann sich an den Schwerpunkten der Befragung orientieren.

2.2 Die Nutzergruppe

Nicht alle Nutzer sind einander &hnlich. Ein Produkt kann von sehr unterschiedlichen Menschen ge-
nutzt werden, die damit unterschiedliche Aufgaben erledigen oder Interessen verfolgen. Folglich hat
auch nicht jeder Nutzer die gleichen Bedirfnisse und Anforderungen an ein Produkt. Das nachste-
hende Beispiel zeigt, wie zwei Nutzer das gleiche Produkt auf sehr unterschiedliche Weise nutzen.

1Fotos:

- ,022212_holloway_karla_2" von Tulane Publications @ @ @ @

Link: www.flickr.com/photos/pburch_tulane/6793484822/in/photostream/

- “Kevin Rose, Palo Alto Apple Store” von Thomas Hawk @ @ @



Designs Xperience
Handbuch
User Experience untersuchen — Das Erlebnisinterview

Arbeitspaket 2

41 Jahre, verheiratet

wenig Erfahrung mit Smartphones, App

muss so gestaltet sein, dass sie sich sicher sein
kann, dass ihre Eingaben nicht zu
Ubersetzungsfehlern fihren
Nutzungskontext:

Besucherfihrungen in der Kirche

Ziel: &

sieht ihren Sinn in der Arbeit darin, g

mit anderen Menschen ihre Begeisterung fir

ihren Glauben und ihre Kirche zu teilen.

Gleiches Produkt, unterschiedlicher Kontext:
Zwei Beispielnutzer einer Ubersetzungs-App 1

25 Jahre, Single

digital Native,
méochte die Jugendsprache Perus sprechen lernen

Nutzungskontext:
Auslandssemester in Peru

Ziel:

mochte einen guten Kontakt zu den
einheimischen Studenten aufbauen,

um richtigin das peruanische Studenten-
leben eintauchen zu kénnen

Um in der Menge der unterschiedlichen Anwender einen gewissen Uberblick zu bewahren, werden
Nutzergruppen gebildet, die jeweils bestimmte Eigenschaften aufweisen. Bevor Sie sich um die Ak-
quise lhrer Interviewpartner kimmern, sollten Sie zundchst bestimmen, welche Nutzergruppen fir
die Befragungen relevant sind. Dabei konnen Sie zum einen die Gesamtheit der Nutzer lhres Pro-
dukts in Betracht ziehen. Es kann sich aber auch anbieten, eine oder mehrere Untergruppen zu be-
trachten - beispielsweise Nutzer einer bestimmten Altersklasse, aus einer bestimmten Arbeitsum-
gebung oder mit bestimmten Aufgaben. Die folgende Liste soll dabei helfen, ein solches Profil zu
erstellen. Dabei kann es hilfreich sein, im Vorhinein festzulegen, welche Aspekte lhnen am wichtigs-
ten sind, denn eventuell wird es nicht moglich sein, Nutzer zu rekrutieren, die genau auf das ge-
winschte Profil passen. Fur diesen Fall muss klar sein, welche Merkmale zentral sind und auf jeden
Fall Gbereinstimmen missen. Das konnte zum Beispiel ein bestimmtes Arbeitsfeld oder ein be-

stimmter Erfahrungsgrad mit dem Produkt sein.

Link: www.flickr.com/photos/thomashawk/3377109137/in/photostream/
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Eine Nutzergruppe bestimmen

Beruf

Berufsbezeichnungen

Haupttatigkeiten

Grund fur die Berufswahl

Ziele in der Arbeit

Produkt

Erfahrung mit dem Produkt = Monate / Jahre

Grund fur die Nutzung des
Produktes

Tatigkeiten mit dem Produkt

Demografie

Alter y

Geschlecht

Personlichkeitstypen

Arbeitsweise

Allein S % der Arbeitszeit
Im Team = % der Arbeitszeit
Mit dem Computer - % der Arbeitszeit

Mit folgenden anderen
Technologien




Designs Xperience

Handbuch
User Experience untersuchen — Das Erlebnisinterview

Arbeitspaket 2

3 Organisatorische Vorbereitung

3.1 Nutzer rekrutieren

Um Interviewpartner zu rekrutieren, kénnen firmeneigene Kommunikationskanale genutzt werden.

Mdoglichkeiten, Gber das Vorhaben zu informieren, sind:

* Aufruf auf der eigenen Website,
e Newsletter und weitere Verteiler,
e direkte Kontakte Uber Vertrieb und Partner.

Da Interviewpartner teilweise extra anreisen missen und einen Teil ihrer Zeit zur Verfigung stellen,
kann es angebracht sein, eine kleine Aufwandsentschadigung zu gewéhren. Diese sollte allerdings
nicht zu hoch sein, damit der Interviewpartner sich nicht zu besonders positiven Aussagen im Inter-
view angehalten sieht. Als Entschadigung kommen auch Sachgeschenke wie Gutscheine in Frage.

Wenn Sie Interviewpartner Uber einen Aufruf rekrutieren, sollten Sie dort folgende Informationen

unterbringen:

* Uns liegt am Herzen, dass Sie sich im Umgang mit dem Produkt gut fiihlen. Um dies gewdhr-
leisten zu kénnen, mdchten wir Nutzer zu diesem Thema befragen.

* Interviewpartner haben die Chance, dazu beizutragen, dass durch ihre Ideen und Vorschldge zu
einem besseren Nutzungserlebnis des Produktes beizutragen

* Interviewpartner sollten bestimmte Eigenschaften haben. Hier werden die wichtigsten Merkma-
le der definierten Nutzergruppe genannt.

* Gegebenenfalls: Interviewpartner erhalten eine Entschddigung/Anerkennung/Dank.

*  Weitere Informationen: Ort des Interviews, Terminmdéglichkeiten und Lénge des Interviews,
Kontaktperson

3.2 Einverstandniserklarung

Um die Aussagen der Nutzer spater auswerten zu kdnnen, werden Sie die Interviews aufzeichnen.
Mit einer Einverstdndniserkldrung, die Sie vor Beginn der Befragung aushandigen, holen Sie die Ein-
willigung lhres Interviewpartners ein. Die Einverstandniserklarung kann wie folgt aussehen (siehe
nachste Seite).
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Sehr geehrter Teilnehmer,

vielen Dank fir lhre Bereitschaft, sich zu lhrer Tiitigkeit bzw. zur User Experience unse-
res Produkts befragen zu lassen.

In diesem Interview méchten wir herausfinden, wie Sie arbeiten, wann Sie sich bei lhrer
Arbeit besonders gut fiihlen uns wie Sie die Nutzung unseres Produkts erleben. So kén-

nen wir einschdtzen, welche User Experience das Produkt momentan bietet und welche
Méglichkeiten es gibt, das Produkt noch mehr an lhre Bedirfnisse anzupassen.

Vor Beginn des Interviews mdchten wir Sie iber die Verwendung lhrer Daten informie-

ren. Die Daten, die Sie wihrend dieses Interviews angeben, werden von uns pseudony-
misiert und nur von dem Projektteam eingesehen und ausgewertet. Dritte erhalten kei-
nen Zugang zu den Daten.

lhre Aussagen sind fir unsere Arbeit von grofSer Bedeutung. Um eine optimale Auswer-
tung des Interviews zu erméglichen, ist eine Tonaufzeichnung notwendig. Selbstver-
stdndlich behandeln wir alle aufgezeichneten Daten streng vertraulich und garantieren,
dass sie ausschliefSlich vom Projektteam angehért und ausgewertet werden.

Ich bin damit einverstanden, dass meine Daten wie oben beschrieben aufgezeichnet
und verwendet werden.

Ihr Name (in Druckbuchstaben):

Unterschrift:

Ort, Datum:
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3.2 Vor Ort

Um die Interviews aufzuzeichnen, empfiehlt sich ein portables Aufnahmegerat, das auf dem Tisch
vor oder neben den Interviewpartner platziert werden kann. Auch die meisten Smartphones bieten
inzwischen eine gute Qualitdt bei der Tonaufnahme. Stellen Sie im Voraus sicher, dass genigend
Speicherplatz fur die Lange eines Interviews vorhanden ist und Sie Ersatzbatterien oder -akkus in
der Ndhe haben.

Diese Anleitung sieht ein Interview in zwei Phasen vor (siehe Kapitel "Allgemeines”). Méchten Sie
den zweiten Teil des Interviews durchfUhren, bei dem Sie produktspezifische Eigenschaften unter-
suchen, bendtigen Sie vor Ort auch das Produkt selbst. Damit kann der Interviewpartner seine Er-
lebnisse praktisch nachvollziehen, zeigen und erklaren. Stellen Sie das System auf einer Hardware
zur Verfigung, die Sie im Arbeitsalltag Ihrer Nutzergruppe am ehesten vermuten. Wichtig ist, dass
lhr Interviewpartner die Hardware sicher bedienen kann und nicht aufgrund von Bedienungsproble-
men wahrend der Nutzung lhres Produkts abgelenkt wird. Eine andere Maglichkeit ist, die Nutzer
direkt an ihrem Arbeitsplatz zu besuchen und dort in ihrem gewohnten Umfeld zu befragen.

Zuletzt ist es wichtig, eine angenehme Atmosphare fir das Interview zu schaffen. Stellen Sie Ge-
tranke und Snacks fir den Interviewpartner bereit, achten Sie auf eine angenehme Lichtsituation
und bequeme Sitzmdglichkeiten. Die Gerduschkulisse im Raum sollte beim Interview nicht stérend

wirken.

M.

L

e

3 Grafik von Anne Paulin Reibke

10
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4 Durchfihrung

4.1 Allgemeines

Im Interview mochten Sie gezielt erfahren, was beim Nutzer positive Erlebnisse auslost. Dabei las-
sen Sie die negativen Momente des normalen Arbeitsalltags auf3er Acht und interessieren sich nur
fur das Positive. lhre Rolle kdnnen Sie sich ein wenig wie die eines Schatzgrabers vorstellen: Sie gra-
ben im Mischmasch der alltaglichen Erlebnisse nach besonderen, wertvollen positiven Emotionen
und Erlebnissen. Der Grund, in dem Sie graben, ist die Erfahrungswelt des Nutzers. Die Schatze, die
darin versteckt sind, kénnen sehr verschieden und doch alle wertvoll sein. Deswegen sollten Sie so
vielen Hinweisen wie mdéglich nachgehen und keine Spuren von Beginn an ausblenden. Das bedeu-
tet: Seien Sie flexibel, Seien Sie dankbar fir jede Information, die Sie erhalten und schranken Sie
den Suchbereich nicht zu sehr ein. Horen Sie lhren Nutzern zu und lernen Sie von ihnen.

Sobald Sie die Gestaltung eines Produkts untersuchen mochten, das schon auf dem Markt und dem
Nutzer bekannt ist, macht es Sinn, das Interview in zwei Phasen durchzufihren: Einer allgemeinen
und einer konkreten Phase. Wahrend in der ersten Phase allgemein positive Erlebnisse im Arbeitsall-
tag gesucht werden, werden in der zweiten Phase direkt am Produkt Faktoren gesucht, die zu die-
sen Erlebnissen fihren. Fir die Auswertung der zweiten Phase missen Sie genau wissen, an welcher
Stelle des Interfaces ein bestimmtes Erlebnis berichtet wurde. Als Erinnerungsstitze konnen Sie
auch im Moment der Interaktion Screenshots abspeichern.

Den folgenden Leitfaden kénnen Sie nach Belieben erganzen und im Interview als Orientierungshilfe
fur die Gesprachsfihrung nutzen. Wenn Sie sich im Voraus bestimmte Schwerpunkte Uberlegt ha-
ben, kdnnen Sie sich diese dazu notieren. Seien Sie sich bewusst, dass jeder Interviewpartner ein
eigenes Kommunikationsverhalten hat. Manchen Menschen féllt es leichter als anderen, ihre Ar-
beitserfahrungen zu reflektieren und davon zu berichten. Aber auch Nutzer, die am Anfang wenig zu
sagen haben, kénnen manchmal dazu gebracht werden, mehr Gber ihre Erfahrungen preiszugeben.
Die ,Hilfreichen Fragen bei zu vagen Antworten", die im Leitfaden aufgefihrt sind, kdnnen dabei hel-

fen, mehr Informationen von zuriickhaltenden Interviewpartnern zu erhalten.

Oft fallt es Interviewpartnern leichter Uber negative Erlebnisse zu sprechen. Diese sind oft prasenter
als die positiven Erlebnisse. Sie sollten daher immer wieder darauf achten, dass die positiven Erleb-
nisse im Fokus stehen. Manchmal hilft es allerdings, dass die Interviewpartner ihren ,Frust" mit Ar-
beitsbedingungen oder Produkten erst einmal erzéhlen kénnen und sind dann bereit, auch positive

Erlebnisse zu schildern.

Sie kénnen wahrend des Interviews Gberprifen, ob sich das berichtete Erlebnis einer der 25 positi-
ven Emotionen von Desmet (2012) zuordnen lasst. Dabei hilft lhnen die Ubersicht ,Positive Emotio-
nen", die Sie am besten neben dem Leitfaden bereithalten, um sie sich wahrend des Interviews an-
zuschauen. Fillt es schwer, das berichtete Erlebnis einer der Emotionen zuzuordnen, kann es sein,
dass Sie noch nicht genug erfahren haben und nachfragen sollten.

11
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4.2 Interview-Leitfaden
e Begrifiung

* Das Vorgehen erklaren

Wir méchten Sie heute zu positiven Erlebnissen in Ihrem Arbeitsalltag befra-
gen. Zuerst betrachten wir lhre Arbeit im Allgemeinen, danach werden wir
uns das Produkt gemeinsam anschauven, mit dem Sie ja schon Er-
fahrungen gemacht haben. Insgesamt werden wir nicht ldnger als ___ Stun-
den / Minuten brauchen.

e Das Ziel erklaren

In diesem Projekt mochten wir etwas lber die User Experience (das Nutzerer-
leben) unseres Produkts erfahren. Das heif3t, uns interessieren die Gefihle,
die das Produkt bei lhnen auslést. Indem wir Sie interviewen, konnen wir
herausfinden, was Sie beim Arbeiten erleben und wie wir diese Erlebnisse
durch unser Produkt vielleicht noch erweitern kénnen. lhre Ansichten und Er-
fahrungen bedeuten uns sehr viel, weil wir durch sie den Arbeitsalltag unse-
rer Nutzer besser verstehen kénnen.

* Einverstandniserklarung

Um das Interview spdter optimal auswerten zu kbnnen, méchten wir den Ton
aufzeichnen. Hier werden Informationen zur Verwendung gegeben. Sie kén-
nen sich die Einverstdndniserkldrung in Ruhe durchlesen und unterschreiben,
wenn Sie einverstanden sind.

Befragung - 1. Phase

* Allgemeine Fragen zum Berufsalltag stellen
Wie lange arbeiten Sie schon in diesem Beruf?
Wie lange arbeiten Sie schon mit dem Produkt?
Wie kam es dazu, dass Sie heute diesen Beruf ausiiben?
Was sind Ihre Tdtigkeiten?
Was macht lhnen daran Spaf3?
Welche Bedeutung hat Ihr Beruf fir Sie?

Tipp: Positive Aussagen notieren, um spdter darauf zuriickzukommen und
nach Erlebnissen zu fragen

* 1. Schritt: Erlebnis finden (mdgliche Fragen):
Wann hatten Sie zum letzten Mal ein positives Erlebnis bei der Arbeit?

Versuchen Sie mal, im Kopf die letzten Tage durchzugehen, wann haben Sie
da etwas Positives erlebt?

12
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Sie haben eben gesagt, dass ... lhnen am Beruf Freude bereitet. Fdllt Ihnen
dazu ein bestimmtes Erlebnis ein?

e 2. Schritt: Erlebnis erkunden
Was ist passiert?
Wo ist das passiert?
Wie haben Sie sich dabei gefihlt?
Wodurch wurde das Gefiihl ausgel6st?
Wer oder was war an diesem Erlebnis beteiligt?
Wie war die Situation davor und danach?

Tipp: Die Fragen "Was?”, "Wer?”, "Wie?” und "Warum?” sollten gekldrt wer-
den

e 3. Schritt: Wenn ein Produkt an dem Erlebnis beteiligt war, Bezug zum Produkt herstellen
Hat das Produkt dabei eine Rolle gespielt?

Gibt es eine bestimmte Eigenschaft des Produkts, die zum Gefiihl beigetra-
gen hat?

Warum erzeugt dieses Gestaltungsmerkmal bei lhnen dieses Gefihl?

Wie misste das Produkt gestaltet sein, um dieses Gefiihl noch zu verstdrken
bzw. abzuschwdchen?

Tipp: Aussagen zu Produkteigenschaften notieren, um in der 2. Phase darauf
zuriickzukommen

Hilfreiche Fragen bei zu vagen Antworten:
Was haben Sie in diesem Moment gedacht?
Was wiirde Ihnen fehlen, wenn Sie diese Erlebnisse nicht hdtten?
Warum wiinschen Sie sich, dass...?
Warum gefillt Ihnen ... (nicht)?
Warum ist lhnen das wichtig?

Weitere Taktiken:

Rickformulierung: Die Aussage des Interviewpartners mit eigenen Wor-
ten wiedergeben.

Pausen: Bei undifferenzierten Antworten nicht gleich das Thema wech-
seln, sondern abwarten, bis der Interviewpartner evtl. weiterspricht.

13
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Befragung - 2. Phase

e Zum Produkt hinfGhren

In diesem Teil geht es um konkrete Gestaltungselemente des Systems. Des-
wegen findet Phase 2 direkt am Produkt statt. Dabei iberlasse ich lhnen die
Bedienung.

e Frage nach der Ahnlichkeit zum Arbeitsalltag

Wie ist es, wenn Sie das Produkt bei Ihrer Arbeit nutzen? Sieht der Arbeits-
kontext dann bzw. Ihr Arbeitsplatz genauso aus? Wenn nicht, was ist an-
ders?

e System personalisieren lassen

Wenn Sie bei sich bestimmte Einstellungen an der Benutzeroberfldche vor-
genommen haben, nehmen Sie diese bitte auch hier vor.

Tipp: Bei jeder Einstellung fragen, warum der Nutzer die anderen Optionen
vorzieht.

* Eingewdhnung
Zeigen Sie mir kurz, wie Sie mit dem System arbeiten. Vielleicht fiihren Sie
einfach einige Aktionen aus, die Sie oft machen.

Falls der Fokus des Interviews auf bestimmte Produktaspekte gelegt wur-
de: Heute geht es uns insbesondere um... (bestimmte Funktionen oder Ge-
staltungsaspekte nennen und zeigen).

e 1. Schritt: Erlebnis finden
Maogliche Fragen:
Fdllt Ihnen dazu nun schon ein positives Erlebnis ein?

Vorhin haben Sie erwdhnt dass Sie sich gut fihlen, wenn... Wo finden Sie das
im System wieder?

Haben Sie das Gleiche auch bei anderen Arbeitsschritten erlebt?

Stellen Sie sich vor, wie Sie an einem normalen Arbeitstag mit dem Produkt
arbeiten. Was wirden Sie jetzt zum Beispiel tun? Bitte denken Sie dabei laut,
damit ich weif3, was lhnen durch den Kopf geht und beschreiben Sie, was Sie
gerade machen.

» 2. Schritt: Erlebnis erkunden
Zeigen Sie mir das hier im System?
Was genau gefdllt Ihnen hier?
Wie fihlen Sie sich dabei?
Warum?
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Hilfreiche Fragen bei zu vagen Antworten:
Was assoziieren Sie mit dieser Gestaltung?
Wie wdre es, wenn die Gestaltung an dieser Stelle anders wdre?
Was wiirde Ihnen fehlen, wenn Sie dieses Element nicht hétten?
Warum wiinschen Sie sich, dass...?
Warum gefillt Ihnen ... (nicht)?
Warum ist lhnen das wichtig?

Weitere Taktiken:

Ruckformulierung: Die Aussage des Interviewpartners mit eigenen Wor-
ten wiedergeben.

Pausen: Bei undifferenzierten Antworten nicht gleich das Thema wech-
seln, sondern abwarten, bis der Interviewpartner evtl. weiterspricht.

e Das Gesprach beenden
...wenn:

... Sie gentgend Erlebnisse und Produkteigenschaften zum gewahlten
Schwerpunkt besprochen haben

... der Nutzer nichts mehr anzumerken hat
... der Zeitrahmen Uberschritten wird

15



Designs Xperience

Handbuch

User Experience untersuchen — Das Erlebnisinterview

Arbeitspaket 2

4.2 Interview-Hilfe: Positive Emotionen?

VERGNUGEN SEHNSUCHT ZUNEIGUNG EMPATHIE

Mitgefihl

Einen Drang empfinden, sich mit den Gefihlen,
Unglick und Noten von jemandem zu identifi-
zieren

Freundlichkeit
Eine Neigung empfinden, das Wohlergehen von
jemandem zu schitzen und dazu beizutragen

Respekt
Eine Neigung empfinden, jemanden als wirdig,
gut und wertvoll zu betrachten

Liebe
Den Drang empfinden, liebevoll zu sein und
sich um jemanden zu kimmern

Bewunderung

Den Drang empfinden, jemanden fur seinen
Wert oder seine Leistung zu wirdigen und zu
schatzen

Vertraumtheit
Einen ruhigen Zustand der Introspektion und
Nachdenklichkeit genieRen

Lust
Eine sexuelle Anziehung oder sexuelles Verlan-
gen wahrnehmen

Begierde
Eine starke Anziehungskraft wahrnehmen, et-
was geniel3en oder besitzen

Verehrung

Den Drang empfinden, jemanden zum Idol zu
machen, ihn zu verehren und ihm ergeben zu
sein

Euphorie
Von einer Uberwaltigenden Erfahrung der in-
tensiven Freude mitgerissen werden

Freude
Uber eine Sache oder ein winschenswertes
Ereignis erfreut sein

Heiterkeit
Einen spielerischen Zustand von Humor und
Unterhaltung genief3en

OPTIMIS-
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BELOHNUNG INTERESSE SICHERHEIT

Hoffnung
Den Glauben erfahren, dass etwas Gutes oder
Erwinschtes moglicherweise geschehen kénnte

Vorfreude
Ein vorausgesehenes, winschenswertes
Ereignis, das eintreten soll, sehnlich erwarten

Uberraschung
Sich Uber etwas freuen, das plétzlich geschah
und unerwartet oder ungewdhnlich war

Unter Spannung stehen
Einen Ubermitigen Zustand der Erregtheit und
Lebendigkeit genielRen

Mut

Geistige oder moralische Starke erleben, um
Gefahren und Schwierigkeiten durchzuhalten
oder ihnen zu widerstehen

Stolz
Ein angenehmes Gefihl von Selbstwert oder
Erfolg empfinden

Selbstvertrauen

Glaube an sich selbst und in die eigene
Fahigkeit erfahren, Erfolg zu haben oder richtig
zu handeln

Inspiration
Ein plotzliches, Uberwaltigendes Gefuhl des
kreativen Impulses wahrnehmen

Entzicken
Eingenommen sein von etwas, das als reizvoll
oder aulRergewdhnlich wahrgenommen wird

Faszination
Den Drang wahrnehmen, etwas zu erkunden, zu
erforschen oder zu verstehen

Erleichterung
Das kirzliche Verschwinden von Stress und Un-
behagen geniel3en

Entspannung
Einen Zustand genief3en, der frei ist von geisti-
ger oder korperlicher Spannung oder Sorge

Befriedigung
Eine kirzliche Erfillung eines BedUrfnisses
oder Wunsches genief3en

% nach: Desmet (2012). Faces of Product Pleasure : 25 Positive Emotions in Human-Product Interactions. Inter-

national Journal of Design, 6(2), 1—29
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Wir sind es haufig nicht gewohnt, Gber unsere positiven Gefihle zu sprechen. Wie fiGhlen uns einfach
gut, aber um welche Emotion es sich dabei genau handelt, kann oft nur schwer benannt werden. Die
Auflistung der Emotionen kann den Teilnehmern (und auch dem Interviewer) dabei eine Hilfestel-
lung sein. Es macht daher Sinn, den Teilnehmern die Auflistung vor der Befragung kurz vorzulegen,
um ihnen die verschiedenen Emotionen in Erinnerung zu rufen. Wahrend des Interviews kann die
Auflistung dann als Merkhilfe auf dem Tisch liegen bleiben.

5 Auswertung

5.1 Transkripte

Wie viele Interviews Sie durchfihren kénnen, hangt von den Ressourcen |hres Projekts ab. Je mehr
Nutzer Sie befragen, desto mehr Erfahrungen und auch unterschiedliche Sichtweisen werden Sie
aufspiren kénnen. Empfehlenswert ist eine Anzahl von 5-10 Gesprachen. Wenn Sie genigend Inter-
views gefiUhrt haben, die lhnen Informationen Uber positive Erlebnisse eingebracht haben, kénnen
Sie diese systematisch auswerten. Dazu empfiehlt es sich, die Interviews zundchst zu transkribieren,
also anzuhoren und dabei Wort fir Wort in eine schriftliche Form zu bringen. Dieser Schritt erleich-
tert die Auswertung sehr. Sie kénnen dadurch bestimmte Aussagen lhrer Interviewpartner wieder-

finden, kdnnen sie zitieren und im Nachhinein interpretieren.
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Beispielhafter Transkriptauszug:

|Mich wiirde interessieren, ob Sie sich an ein positives Erlebnis erinnern kdnnen, das Sie bei lhrer
Arbeit hatten.

Mebhrere positive Erlebnisse, ja.
Wadhlen Sie mal eines aus und beschreiben Sie mir das.

Also ich bin im Storungsdienst bei der Telekom. Und es ist immer schon, wenn man Erfolgserlebnisse
hat und die Kunden, denen man helfen konnte, auch hergehen und sagen: ,Vielen Dank, dass Sie mir
das gemacht haben.” Das ist fir mich ein Erfolgserlebnis.

Kdnnen Sie sich an eine spezielle Situation erinnern, wo Sie diese Freude besonders hatten?

Besondere Freude eigentlich jetzt nicht, das sind mehrere kleine Freuden, die man hat. Und die
ergeben sich dann im GroRen und Ganzen als Allgemeinbild.

Und welche Emotionen sind da genau beteiligt? Also wie fiihlen Sie sich davor und nachdem...?

Also ich bin motiviert, meine Arbeit zu machen und wenn der Dank zuriickkommt, dann ist es
natlrlich ganz klar eine Freude, die einen weiterhin antreibt, zu sagen ,Jawoll, ich gebe immer mein
Bestes.”

Und wo genau findet das statt? Sind Sie dann hauptsachlich im Biiro oder vor Ort?

Also bei mir ist es so, dass ich natlrlich meistens Geschaftskunden habe und dann natirlich dort in
Geschéaften bin. Dann sind es meistens entweder Mitarbeiter, die dort beschéftigt sind. Seltener, dass

5.2 Auswertung der 1. Phase

Sobald lhnen alle Interviews in schriftlicher Form vorliegen, kénnen Sie mit der inhaltlichen Auswer-
tung beginnen. Um einen Uberblick Uber die berichteten Erlebnisse zu gewinnen, sollten die wesent-
lichen Informationen zusammengefasst werden. Beginnen Sie mit den Erlebnissen, die in der 1. Pha-
se des Interviews besprochen wurden (Erlebnisse, die in beiden Phasen aufgetaucht sind, werden
am besten erst fur die 2. Phase ausgewertet und spielen hier keine Rolle). Lesen Sie das Transkript
und notieren Sie fur jedes Erlebnis folgende Informationen:

e Werwar am Erlebnis beteiligt?

*  Wo fand es statt?

*  Was wurde getan?

*  Wie war der Ablauf? / Was ist geschehen?

*  Welche Artefakte (Technologien) waren beteiligt?

*  Welche Emotion trat auf?

* Geben Sie dem Erlebnis eine aussagekrdftige Uberschrift
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Beispielhafte Auswertungstabelle:

0 ift des

?

Wer war am Erlebnis beteiligt? |Wo fand es statt?

Was wurde getan? |Wie war der Ablauf? / Was ist heh

Welche Artefakte (T¢ ien) waren beteiligt? |Welche E

Bei einem

"Knoten geplatzt" Keine andere Person

Kunden, in der
] Programmiert

Schwierige

Vorher: Ratlosigkeit,
C ", Ziellosigkeit

anféanglich kein Lésungsansatz,
dann platzt der Knoten => Erfolgserlebnis

Programmiersprache (C++), Nachher: Erleichterung,
Editor — keine Faktoren Erfolg, Uberlegenheit

Dem Kunden geholfen Kunde Oort

Telekommunikatio
nsproblem des
Kunden behoben

Beim Kunden vor

Dem Kunden helfen,
Dankbarkeit erhalten

Motivation, Freude und
Antrieb durch Dank-
barkeit der Kunden
(,Jawoll, ich geb immer
das Beste”)

Laptop,
2u betreuende Netzwerke

Sind diese Informationen festgehalten, gilt es als nachstes, die Erlebnisse Gbergreifend zu struktu-

rieren. Ihr Ziel ist es, Arten von Erlebnissen zu erkennen, die Sie mit Ihrem Produkt unterstitzen

kénnen. Um einen Uberblick Gber die Nutzererlebnisse aus den Interviews zu bekommen, kénnen

Sie diese in Gruppen aufteilen. Fassen Sie dhnliche Erlebnisse zusammen und geben Sie ihnen eine

Bezeichnung. Hier einige Beispiele fir Erlebnisarten, die Sie beliebig umformen und erganzen kén-

nen.

Ursprung

“Wenn etwas funktioniert"

z.B. Vortragsstutze haben, erreichbar sein

Gelingen einer schwierigen Aufgabe

Erfolgserlebnis

Vergleich mit Schlechterem

Resultat der eigenen Arbeit erkennen
Jemandem geholfen haben
Sich neue Gebiete erschlief3en

Menschlicher Kontakt,

gemeinsame Ziele

Inneres Erlebnis >

Probleml6sung

Unterstitzung bekommen

Herausforderung meistern

Eigene Qualitat erkennen

Bedeutung und Wirkung

Angeregt werden

Personliche Nahe

Effekt

Erleichterung, Belohnung,
Selbstbestatigung

Sicherheit

Selbstvertrauen

Selbstbestatigung

Zufriedenheit / Genligsamkeit

Sinnhaftigkeit, Antrieb

Bereicherung, Antrieb

Verbundenheit

Nun haben Sie die Menge an einzelnen Aussagen zu Gruppen zusammengefasst, die das Spektrum

an Erlebnissen bei der Arbeit Ihrer Nutzer widerspiegelt. Um bei Bedarf die einzelnen Aussagen wie-

derzufinden, sollten Sie sich zu jeder Erlebnisgruppe notieren, in welchen Interviews ein solches
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Erlebnis beschrieben wurde. Mochten Sie eine schnelle Zuordnung ermdglichen, kdnnen Sie auch
jedes Interview in Segmente unterteilen, diese Segmente durchnummerieren und bei der Gruppie-
rung der Erlebnisse die entsprechenden Indizes nennen.

Zu jeder Erlebnisgruppe sollten Sie zusatzlich Gberprifen, ob von den Interviewpartnern schon be-
stimmte Eigenschaften des Produkts angesprochen wurden. Auch wenn sich die 2. Phase ausfihr-
lich mit dem Produkt beschaftigt, konnen schon hier wertvolle Informationen enthalten sein, be-
sonders was das Produkt im Kontext des Arbeitsalltags betrifft.

5.3 Auswertung der 2. Phase

Die 2. Interviewphase kann im Wesentlichen in derselben Weise ausgewertet werden. Hinzu kommt
hier, dass Produktmerkmale direkt angesprochen werden. Dafir berichten die Nutzer nicht immer
von einer Arbeitssituation im Ganzen, da das Erlebnis vor allem im Moment des Interviews entsteht.
Aus diesem Grund verschiebt sich der Fokus bei der Auswertung der 2. Phase ein wenig fort vom
Erlebniskontext und hin zu den Produktmerkmalen. Die Fragen "Wer?” und "Wo?” kénnen in den
Hintergrund treten, wenn der Interviewpartner sich nicht auf ein vergangenes Erlebnis bezieht. Die
Frage nach den beteiligten Artefakten entfallt, soweit keine anderen Technologien als das Produkt
selbst beteiligt sind.

Wichtig ist, dass Sie sich fUr alle Erlebnisse in der 2. Phase die genaue Stelle im Interface (z.B. die
Bezeichnung einer Ansicht) und das Element oder den Gestaltungsaspekt notieren, die das Erlebnis
hervorgerufen haben. Treten bei einem Element mehrmals ahnliche Erlebnisse auf, konnen Sie die-
se als ein Erlebnis zusammenfassen und dessen Haufigkeit notieren.

5.4 SchlUsse ziehen

Sicherlich haben Sie nun dadurch, dass Sie sich mit den Erlebnissen lhrer Nutzer beschaftigt haben,
schon neue Einsichten in den emotionalen Arbeitsalltag Ihrer Zielgruppe erlangt und auch lhr Pro-
dukt aus verschiedenen Perspektiven betrachtet. Nun gilt es, daraus Schlussfolgerungen zu ziehen,
um die Gestaltung lhres Produkts besser an die BedUrfnisse der Nutzer anzupassen. Die Erlebnisse
kdnnen Gestaltern eine Quelle der Inspiration sein. Die Auswertung der ersten Phase zeigt lhnen,
welche positiven Erlebnisse bei lhrer Zielgruppe besonders haufig auftreten. Sie bieten Ihnen die
Maoglichkeit, bestehende positive Erlebnisse bei der Arbeit aufzugreifen und zu prifen, wie sich die-
se Erlebnisse auf Ihre Software Ubertragen lassen. Die Auswertung der zweiten Phase macht deut-
lich, aus welchen Kategorien bereits positive Erlebnisse in der Interaktion mit lhrem Produkt auftre-
ten. Nun kdnnen Sie entscheiden, ob Sie die Haufigkeit von positiven Erlebnissen dieser Art erhdhen
mochten oder ob Sie positive Erlebnisse aus anderen Kategorien gestalten mochten. Haben Sie
beide Phasen durchgefihrt, erhalten Sie ein Bild davon, welche positiven Erlebnisse Ihre Nutzer
generell bei der Arbeit haben und inwiefern es hier Uberschneidungen zur Arbeit mit Ihrer Software
gibt.

Eine systematische Verwendung der gefundenen Erlebnisse bietet hnen der D4X-Erlebnis-
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Workshop. Auf der Basis der Erlebnisse werden hier in Kleingruppen Gestaltungsideen entwickelt.

Beispiel fUr eine Gestaltungsidee:

Innerhalb des Projektes Design4Xperience wurden Konzepte fir den Vertrieb entwickelt. Es zeigte
sich, dass Vertriebsmitarbeiter das Verkaufsgesprach gerne als das gemeinsame Bearbeiten eines
Projektes betrachten, so wurde aus einem Produktkatalog eine Projektcollage an der der Vertriebs-
mittarbeiter und der Kunde gemeinsam an der Ausristungsliste fir ein Projekt arbeiten.

Tapezierauftrag Maria-Me. v Sortieren PDF generieren W Auswahlen
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2. Kleister anrihren

3. Tapete zuschneiden/ re. ?"“

4. Tapete zusammenlegen
Wand- und Deckenschleifer Schleifpapier Spachtelmasse

5. Tapezieren

Malerspachtel rostfrei Weitere Artikel
0 hinzufigen

2. Kleister anrthren
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