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Lohnt sich die 
Einbindung meiner 

Kund*innen?



Gründe für Userbeteiligung ɀ1. Psychisch: Hohe Belastung
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Lohnt sich die Einbindung meiner Kund* innen ?



Lohnt sich die Einbindung meiner Kunden ?

Gründe für Userbeteiligung ɀ2. Monetär: Hohe Kosten
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Lohnt sich die Einbindung meiner Kund* innen ?

Online Shops, 
Consumer Products 

etc.

Haushaltsgerät
u.ä.

Auto, Werkzeug, 
Medizintechnik etc.

Zug, Flugzeug etc.

Frustration
und Ärger

Sach-
Schaden

Personen -
Schaden

Katastrophe

Zunahme des Schadens aufgrund einer Fehlbedienung



Gründe für Userbeteiligung ɀ3. Zufriedenheit
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Lohnt sich die Einbindung meiner Kund* innen ?



Lohnt sich die Einbindung meiner Kunden ?

Effekte fehlender Userbeteiligung
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Lohnt sich die Einbindung meiner Kund* innen ?

UmsetzungAnalyse Konzeption
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Projektverlauf



Lohnt sich die Einbindung meiner Kunden ?

Effekte fehlender Userbeteiligung

7

Lohnt sich die Einbindung meiner Kund* innen ?

UmsetzungAnalyse Konzeption
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Projektverlauf

Wann soll die Nutzenden beteiligt werden?
Je früher die Einbeziehung der Nutzenden erfolgt, desto
Å geringer sind Kosten von Änderungen,
Å schneller sind Änderungen umsetzbar und
Å leichter erfolgt die Anpassung an tatsächliche Bedürfnisse der 

Nutzenden.



8

Wie kann ich meine Ideen 

testen?

Wie kann ich meine 
Ideen testen?



User -centered Design
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Wie kann ich meine Ideen testen?

2. Spezifizieren

Produktanforderungen definieren (u.a. 

Technik-, Business-, Brand- und 

Nutzungsanforderungen)

1. Verstehen

Zielgruppe & Nutzungskontext verstehen 

(u.a. Aufgabe und Ziele der Nutzenden, 

Arbeitsabläufe und ɀumgebung )

3. Gestalten & Entwickeln

Gestaltungslösungen entwickeln,
welche die Produktanforderungen 

erfüllen

4. Iterieren & Optimieren

Gestaltungslösungen aus Perspektive der 

Nutzenden evaluieren

und ggf. optimieren



User -Research Testing & EvaluationKonzeption & Design

Unsere Methoden ģein Überblick

Motivations -
Analyse

Personas &
Szenarien

Tiefen-
Interviews

Online -
Befragungen

Anxiety / 
Habit

Push/ 
Pull

Wie kann ich meine Ideen testen?



Wie stelle ich die richtigen 
Fragen?



Welche der folgenden Fragen würden Sie auch fragen?
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ɊFühren Sie mich gedanklich durch ϥhre Arbeitsschritte.Ɉ

ɊWieviel würden Sie für X bezahlen?Ɉ

ɊWas müsste das Produkt ϥhrer Träume können?Ɉ

ɊWarum beschäftigt Sie das?Ɉ

ɊWas sind die Auswirkungen des Problems?Ɉ

ɊWas haben Sie sonst noch ausprobiert?Ɉ

ɊWürden Sie X für ein Produkt ausgeben, das Y macht?Ɉ

ɊWie gehen Sie jetzt im Moment damit um?Ɉ

ɊMit wem sollte ich noch sprechen?Ɉ

ɊGibt es noch etwas, was ich hätte fragen sollen?Ɉ

ɊDenken Sie, dass das eine gute ϥdee ist?ɈɊWürden Sie ein Produkt kaufen, das X kann?Ɉ

Wie stelle ich die richtigen Fragen?



Regel 1: Offene und neutrale Fragen verwenden

Interviewer*innen sollten offene und neutrale 
Interviewfragen verwenden, da sie die 
Teilnehmenden zur freien Rede und zu ausführlichen 
Antworten animieren.

Å Eine offene Frage enthält keinen Hinweis auf das 
erwartete Format oder den erwarteten Inhalt der 
Antwort. 

Å Eine neutrale Frage beinhaltet keine impliziten 
Annahmen und bietet auch keinen Ansatz, irgendetwas 
auszuschließen oder die Antwort in eine bestimmte 
Richtung zu lenken. 
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offene Fragen

neutrale Fragen

Wie stelle ich die richtigen Fragen?



Regel 2: Geschlossene und suggestive Fragen vermeiden

Geschlossene und suggestive Fragen sollten 
vermieden werden, um eine Beeinflussung des 
Teilnehmenden zu verhindern.

Å Eine geschlossene Frage erfordert eine Antwort aus 
einem vordefinierten Satz von Alternativen, oft einfach 
ɊjaɈ oder ɊneinɈ.

Å Eine suggestive Frage gibt eine Präferenz für bestimmte 
Antwortmöglichkeiten vor oder versucht, die Antwort in 
eine bestimmte Richtung zu lenken, bspw. ɊMöchten Sie 
die Möglichkeit haben, Kunden anhand ihrer jährlichen 
Ausgaben in ϥhrem Unternehmen zu kategorisieren?Ɉ
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geschlossene Fragen

suggestive Fragen

Wie stelle ich die richtigen Fragen?



Regel 3: Nicht mit der ersten Antwort zufrieden geben
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Geben Sie sich nicht mit der ersten Antwort 
zufrieden, sondern finden Sie die Gründe dahinter 
heraus.

Die Frage nach dem ɊWarumɈ sollte die Lieblingsfrage 
jeder Interviewer*in sein.

Wenn man die Gründe für bestimmte 
Verhaltensweisen oder Antworten kennt, kommen 
die Ideen für die Optimierung meist von ganz allein.

Warum?
Warum?
Warum?



Regel 4: Pausen aushalten
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Manche Menschen brauchen Zeit, zum nachdenken 
und antworten.

Diese Pausen muss man aushalten ɀauch wenn die 
Stille unangenehm sein kann. Der Lohn dafür ist 
meist eine umso umfangreichere Antwort.

Abwarten und Tee trinken

Wie stelle ich die richtigen Fragen?



Regel 5: Verhalten erfragen und beobachten

Der Hauptzweck eines Interviews besteht darin, 
Informationen über Benutzende, Ziele, Aufgaben, 
Ressourcen und Umgebungen zu sammeln ɀdas 
heißt darüber, wie Dinge derzeit erledigt werden und 
was daran gut funktioniert, was stört, was wichtig ist 
etc.

Frage daher nicht nach:

Å der Meinung der Nutzenden, 
Å hypothetischem Nutzungsverhalten oder
Å Wunschvorstellungen zu einem Produkt

Frage nach:

Å dem Verhalten ,
Å den Aufgaben ,
Å bestehenden Probleme etc.
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ɊWenn ich die Menschen gefragt hätte, was sie wollen, 
hätten sie gesagt schnellere Pferde.Ɉ

Henry Ford

Wie stelle ich die richtigen Fragen?



Der Mom Test ģBei diesen Fragen könnte nicht mal Ihre Mutter lügen
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1. Reden Sie über Ihr Gegenüber und nicht über Ihre Idee.
2. Fragen Sie nach konkreten Fällen aus der Vergangenheit und nicht nach allgemeinen 

Meinungen oder Vorstellungen über die Zukunft.
3. Reden Sie weniger und hören Sie mehr zu.

Nur richtige Fragen, die Ihr Gegenüber in den Mittelpunkt stellen und 
nicht Ihre Idee, führen zu guten Kundeninterviews.

Wie stelle ich die richtigen Fragen?

Rocket Surgery Made Easy ɀDo It Yourself Guide im Umgang mit Usability Problemen
Besonders für Digitale Inhalte geeignet, aber auch übertragbare Hinweise und Tipps

http://momtestbook.com/de/


Jetzt sind Sie dran!
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Haben Sie eine Gründungs -Idee? 
Möchten Sie wissen, ob es für Ihre Idee einen Markt gibt? 
Dann fragen Sie Ihre Nachbar*in!

30 Minuten

ɊFühren Sie mich gedanklich durch ϥhre Arbeitsschritte.Ɉ

ɊWarum beschäftigt Sie das?Ɉ

ɊWas sind die Auswirkungen des Problems?Ɉ

ɊWas haben Sie sonst noch ausprobiert?Ɉ

ɊWie gehen Sie jetzt im Moment damit um?Ɉ

ɊMit wem sollte ich noch sprechen?Ɉ

ɊGibt es noch etwas, was ich hätte fragen sollen?Ɉ

Wie stelle ich die richtigen Fragen?



Wie mache ich jetzt weiter?



User -Research Testing & EvaluationKonzeption & Design

Unsere Methoden ģein Überblick
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Motivations -
Analyse

Personas &
Szenarien

Design
Thinking

Card-
Sorting

Internationale
Usability -Tests

A/B-
Testing

Tiefen-
Interviews

Online -
Befragungen

Konzeption &
Prototyping

Interaction
Design

Crowd -
Usability -Tests

Labor -Tests
& Eye-Tracking

Anxiety / 
Habit

Push/ 
Pull

B - 42%A - 27%

Wie mache ich jetzt weiter?
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Fallstudie
User -Centred -Design



Userlutions ɀFull -Service -UX-Agentur

ÅEigene UX-Plattform RapidUsertests

ÅUser-Research, Usability -Testing und UX/UI -Design

ÅStandort Berlin ɀweltweite Projekte

Å2011 gegründet ɀ100% inhabendengeführt

Eine Auswahl unserer Beratungskund:innen

40 Mitarbeitende 900+ Kund:innen 7 Awards

Fallstudie
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User Research & Discovery
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Ein britischer Verlag (ca. 1200 Mitarbeiter) führte mit 

uns ein UCD-Projekt durch, um sein neues 

Reiseportal zu entwickeln. In Fokusgruppen und 

Tiefeninterviews wurden zunächst Bedürfnisse und 

Painpoints qualitativ exploriert. 

Zielgruppe: Traveller aus USA & UK mit einem 

Reisebudget ab 3500ɚ + pro Reise und Person.

Fallstudie
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Fallstudie


