ldeen entwickeln, die
Kunden wirklich brauchen

C‘

Userlutions




Lohnt sich die
Einbindung meiner
Kund*innen?



Grunde flr Userbeteiligung Z 1. Psychisch: Hohe Belastung

Berlins Biirgeramter
Seit die neue Software da ist, werden mehr
Mitarbeiter krank
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Grunde fur Userbeteiligung Z 2. Monetar: Hohe Kosten

SmINe ez Haushaltsgerat Auto, Werkzeug,
Consumer Products ) . . Zug, Flugzeug etc.
otc u.a. Medizintechnik etc.
Zunahme des Schadens aufgrund einer Fehlbedienung
Frustration Sach- Katastroohe
und Arger Schaden P



Grunde fur Userbeteiligung Z 3. Zufriedenheit
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INn welchen Positionen schlaft inr meistens?
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Eva Adam
- Aufdem Rucken  Aufdem Rucken
& Aufder Seite ~ Aufder Seite
- Aufdem Bauch © Aufdem Bauch
© Keine Praferenz & Keine Praferenz




lomsendesmnang mener ndimen?

Effekte fehlender Userbeteiligung

Kosten eines Re-Designs

Projektverlauf



Effekte fehlender Userbeteiligung

Wann soll die Nutzenden beteiligt werden?
Je friher die Einbeziehung der Nutzenden erfolgt, desto
A geringer sind Kosten von Anderungen,

A schneller sind Anderungen umsetzbar und
A leichter erfolgt die Anpassung an tatsachliche Bedirfnisse der
Nutzenden.

Kosten eines Re-Designs

Projektverlauf



Wie kann ich meine
ldeen testen?



Wie kann ich meine Ideen testen?

User -centered Design

4. Iterieren & Optimieren

Gestaltungslésungen aus Perspektive der
Nutzenden evaluieren
und ggf. optimieren

>

1. Verstehen

Zielgruppe & Nutzungskontext verstehen
(u.a. Aufgabe und Ziele der Nutzenden,
Arbeitsablaufe und zumgebung )

3. Gestalten & Entwickeln

Gestaltungslésungen entwickeln,
welche die Produktanforderungen
erfullen

2. Spezifizieren

Produktanforderungen definieren  (u.a.
Technik-, Business-, Brand- und
Nutzungsanforderungen)




Wie kann ich meine Ideen testen?
Unsere Methoden ¢ ein Uberblick

User -Research Konzeption & Design Testing & Evaluation

Online -

Tiefen-
Interviews

Anxiety /

Motivations - Personas &
Analyse Szenarien




Wie stelle ich die richtigen
Fragen?



Wie stelle ich die richtigen Fragen?

Welche der folgenden Fragen wirden Sie auch fragen?

dDenken Sie, dass l’eine gute U gWirden Sie ein Prodl’

Was miusste das Produ*ther QWas haben Sie sor ¢ r

R
Was sind die Auswi ngeG@F dherse rP r ®ibd emisc?h3 gedankl dur clt
qwi evi el wUrderl’e fiur X bez QWidrden Si e X fdr ein Pr'c’k
QWar um beschtéf gt Sie das? dAMit wem sollte i = noch
QWi e gehen Sie jetzt m Mome qGi bt es noch etwas, |/

12



Wie stelle ich die richtigen Fragen?

Regel 1:Offene und neutrale Fragen verwenden

offene Fragen

neutrale Fragen

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

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

A Eine neutrale Frage beinhaltet keine impliziten
Annahmen und bietet auch keinen Ansatz, irgendetwas
auszuschlie3en oder die Antwort in eine bestimmte
Richtung zu lenken.

13



Wie stelle ich die richtigen Fragen?

Regel 2: Geschlossene und suggestive Fragen vermeiden

geschlossene Fragen

suggestive Fragen

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

A Eine geschlossene Frage erfordert eine Antwort aus
einem vordefinierten Satz von Alternativen, oft einfach
djad oder (dneind.

A Eine suggestive Frage gibt eine Praferenz fiir bestimmte
Antwortmdglichkeiten vor oder versucht, die Antwort in

eine bestimmte Richtung zu | enl

die Moglichkeit haben, Kunden anhand ihrer jahrlichen

Ausgaben in dhrem Unternehmen :
14



.S

Regel 3: Nicht mit der ersten Antwort zufrieden geben

Warum?
Warum?
Warum?

Geben Sie sich nicht mit der ersten Antwort
zufrieden, sondern finden Sie die Grunde dahinter
heraus.

Die Frage nach dem dWar umg
jeder Interviewer*in sein.

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

15
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Wie stelle ich die richtigen Fragen?

Regel 4: Pausen aushalten

¢3¢

Abwarten und Tee trinken

Manche Menschen brauchen Zeit, zum nachdenken
und antworten.

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

16



Wie stelle ich die richtigen Fragen?

Regel 5: Verhalten erfragen und beobachten

gqWe n n
hatten

Henry Ford

i ¢ h
sl e

di e Menschen

gesagt

schnell ere

gefragt

Pf

Der Hauptzweck eines Interviews besteht darin,
Informationen tber Benutzende, Ziele, Aufgaben,
Ressourcen und Umgebungen zu sammeln 7z das
heil3t dartber, wie Dinge derzeit erledigt werden und
was daran gut funktioniert, was stort, was wichtig ist
etc.

Frage daher nicht nach:

A der Meinung der Nutzenden,
A hypothetischem  Nutzungsverhalten oder

A Wunschvorstellungen  zu einem Produkt

Frage nach:

hatt e, was sie woll en,
A r db® Verhalten |,

A den Aufgaben |,

A bestehenden Probleme etc.

17



Wie stelle ich die richtigen Fragen?

Der Mom Test g Bei diesen Fragen konnte nicht mal Ihre Mutter ligen

=

Reden Sie tber Ihr Gegenluber und nicht Gber Ihre Idee.

2. Fragen Sie nach konkreten Fallen aus der Vergangenheit und nicht nach allgemeinen
Meinungen oder Vorstellungen tber die Zukunft.

3. Reden Sie weniger und héren Sie mehr zu.

(4

[HE MOM TEST

Nur richtige Fragen, die Ihr Gegenuber in den Mittelpunkt stellen und

nicht Ihre Idee, fuhren zu guten Kundeninterviews.

& Common Sense Approsch 1o Wed

Rocket Surgery Made Easy z Do It Yourself Guide im Umgang mit Usability Problemen ‘-5
gery y< gang y ROCKET

Besonders fur Digitale Inhalte geeignet, aber auch tUbertragbare Hinweise und Tipps SURGERY
. MADE.
% EASY |

The Do-It-Yourself Guide to Finding
and Fixing Usability Problems

18


http://momtestbook.com/de/

Wie stelle ich die richtigen Fragen?

Jetzt sind Sie dran!

Haben Sie eine Grindungs -ldee?

Mochten Sie wissen, ob es flr Ihre Idee einen Markt gibt?
Dann fragen Sie Ihre Nachbar*in!

QWas sind die Auswirkunge@Firerse Pr®ibd emsc2cd gedankl!l i ch durcl

QWarum beschaftigt Sie das? dAMit wem sollte ich noch

QWi e gehen Sie jetzt i m Mome qGi bt es noch etwas, was

QQWas haben Sie sonst noch

19



Wie mache ich jetzt weiter?



Wie mache ich jetzt weiter?

Unsere Methoden ¢ ein Uberblick

User -Research

Tiefen- Online -
Interviews

Anxiety /

Motivations - Personas &

Analyse Szenarien

Konzeption & Design

|

= —
= —

=7

Konzeption & Interaction
Prototyping Design
vt@
o iere

?@m KAQ;C\M
v \/

Design Card-
Thinking Sorting

Testing & Evaluation

Crowd - Labor-Tests
& Eye-Tracking

Internationale A/B-
Usability -Tests Testing

21



Fallstudie
User -Centred -Design



Userlutions 7z Full -Service -UX-Agentur ' u " -

g 40 Mitarbeitende ',,:“ 900+ Kund:innen Q 7 Awards

—

A Eigene UX-Plattform RapidUsertests

A User-Research, Usability -Testing und UX/UI -Design

A Standort Berlin 7 weltweite Projekte
A 2011 gegriindet z 100% inhabendengefiihrt

Eine Auswahl unserer Beratungskund:innen

'\‘ﬁAdobe m @% i ggégl;e M wistenrot ® zalando

GERMAN UPA
PLATIN
SPONSOR 2021




User Test&\ Visuelles Software .

Research Konzeption Iteration Design

User Research & Discovery \ N \ / %

Ein britischer Verlag (ca. 1200 Mitarbeiter) fuhrte mit

uns ein UCD-Projekt durch, um sein neues
Reiseportal zu entwickeln. In  Fokusgruppen und
Tiefeninterviews  wurden zunachst Bedurfnisse und

Painpoints qualitativ exploriert.

Zielgruppe: Traveller aus USA & UK mit einem
Rei sebudget ab 35008a + pro
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