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Treffen: ca. 1x pro Monat, ca. 3 Stunden, an \4
der HdM Y4

Wir haben
noch Platz
far Dich

Gemeinsam Fragen diskutieren, forschen und
Losungen erarbeiten!
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The Positive X ?
Eine Anekdote zu den Anfangen der Suche

erzahl ven Cristina

ul. GERMAN UPA

Berufsverband der Deutschen Usability
und User Experience Professionals




Studium: UX-Projektauftrag

) Und der
:.[ch m.oo':h‘le Produktkataleg sell
einen c|!91+0|en eine posi+ive UX
Produktkatalog, begunstigen.

R/\/\/\/\/\J

Cristina, Auftraggeber Prof. Dr. Michael Burmester,
Studentin Hochschule der Medien
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Recherche

German UPA e.V.

User Experience / Benutzererlebnis

Wahrnehmungen und Reaktionen einer Yers sachlichen und/eoder der erwarteten
Benutzung eines Produkts, eines Systems oder einer

ANMERKUNG | User Experience umfasst samili
Wahrnehmungen, physiolegischen und psy onen, VerhaHensweisen und Leistungen,
die sich vor, wahrend und nach der Nutz

ANMERKUNG 2 User Experience ist eine Fo Markenbilds, der Darstellung Funktionalitét,
Systemleistung, des interaktiven Verhahen er Unterstutzungsmaglichkeiten des interaktiven

Systems, des psychischen und physischen 2 s des Benutzers aufgrund seiner Erfahrungen
Einstellungen, Fahigkeiten und seiner PersenlicMReit sowie des Nutzungskontextes.

ANMERKUNG 3 Die Gebrauchstauglichkeit k rn sie unter dem Blickwinkel der persénlichen Ziele
des Benutzers inferpretiert wird die Art de cherweise mit der User Experience verbundenen
Wahrnehmungen und emotionalen Aspekte umfassen. Kriterien der Gebrauchstauglichkeit kénnen
angewendet werden, um Aspekte der User Experience zu beurdeilen.

DIN EN IS0 424-210 (2011)
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Fragen uber Fragen

Was will
Prof. Dr. Burmester

da von uns?




Fragen uber Fragen

WODURCH GENAU
entsteht eine positive
UX?



Fragen Uber Fragen

WODURCH GENAV
entsteht eine positive
UX?

WIE GENAV kénnen
wir diese anstreben?




Fragen uber Fragen

Ist das Thema
wirklich wichtig?




Fragen uber Fragen

Und was bringt mir
das fur meine

berufliche
Laufbahn?
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Und eigentlich méchie
ich doch eine
Usability-Expertin

werden!
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Antworten auf

die Fragen




Vorreiter und Helden von The Positive X

Prof. Dr. Marc Hassenzahl

“UX", ,Experience Design”
(Hassenzah| 2008 20/0-
Hassenzahl et al, 20/3)

German UPA e.V.

Prof. Dr. Pieter Desmet

~Towards Happiness:
Possibility-driven design”
(Desmet & Hassenzahl 20/2)

02.09.2018



Fragen uber Fragen

Was will
Prof. Dr. Burmester

da von uns?




Antworten auf die Fragen

Was will
Prof. Dr. Burmester

da von uns?

“T define UX as a

(good-bad) while interacting

with a preduct or service”

(Hassenzahl, 2008, p.2)

Prof. Dr. Marc Hassenzahl

Hassenzahl, M. (2008). User Experience (UX): Towards an experiential
perspective on product quality. In Proceedings of the 20th International
Conference of the Association Francophone d’Interaction Homme-
Machine (pp. 11-15). ACM.



“Good UX is the consequence

[“J»
(Hassenzahl, 2008, p.2)

Antworten auf die Fragen of

WODURCH GENAU
entsteht eine positive
UX?

Prof. Dr. Marc Hassenzahl

Hassenzahl, M. (2008). User Experience (UX): Towards an experiential
perspective on product quality. In Proceedings of the 20th International
Conference of the Association Francophone d’Interaction Homme-
Machine (pp. 11-15). ACM.



Antworten auf die Fragen

18

German UPA e.V.

Kompetenz

WODURCH GENAV
entsteht eine positive
UXe

Autonomie

Sicherheit

Popularitat

Verbundenheit

Stimulation Prof. Dr. Marc Hassenzahl

Hassenzahl, M. (2008). User Experience (UX): Towards an experiential
perspective on product quality. In Proceedings of the 20th International
Conference of the Association Francophone d’Interaction Homme-
Machine (pp. 11-15). ACM.

Korperlichkeit

Selbstverwirklichung

02.09.2018



Antworten auf die Fragen

Ich'\ uss meine |10
psychoiclischen
Bedurfhisse eridi'en



Antworten auf die Fragen

Verbundenheit

Ich fuhle

mich einsam

20 German UPA e.V. 02.09.2018



Antworten auf die Fragen

Kompetenz

Das war ein
inspirierender

Vortrag, dankel

Ich bin féhig, in dem

was ich +ue.

German UPA e.V.
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“While a problem—driven approach akes a problem as
a start, a possibility—driven approach looks out for a

Fragen tber Fragen
possibility. Importantly,

WIE GENAV kénnen
wir diese anstreben?

Prof. Dr. Pieter Desmet und Prof. Dr. Marc Hassenzahl

Happiness: Possibility-Driven Design.” 2012. In Human-Computer
Interaction: The Agency Perspective, edited by José Valente Zacarias,
Marielba; Oliveira, 3-27. Berlin Heidelberg: Springer.
https://doi.org/10.1007/978-3-642-25691-2.




Auch bezuglich dem

Antworten auf die Fragen
Nutzungserleben gilt:

Ist das Thema
wirklich wichtig?

Prof. Dr. Sarah Diefenbach

Sarah Diefenbach. 2018. Webinar - “UX als Erfolgsfaktor.” German UPAe.V.
Retrieved May 30,2019 from https://germanupa.de/berufsverband-gemrman-
upa/aktuelles/webinar-ux-als-erfolgsfaktor-prof-dr-sarah-diefenbach




Fragen Uber Fragen Du wirst keine Probleme haben,

einen Job zu finden.

Und was bringt mir
das far meine

berufliche
Laufbahn?

Cristina aus dem Jahre 2019




Vom Problemléser zum Erlebnisgestalter.

Cristina in der Rolle des Cristina in der Rolle des

Problemlésers / Usability- Erlebnisgestalters / UX-
Professionals Professionals
Analyse Ziele, Aufgaben, Probleme Faktoren & Aktivititen, die positive Emotionen und
Wohlbefinden (im Kontex}) auslésen

Ziel der Gestaltung  Ziele effeki, effizient und Fakforen& Aktivitatenfordern

zufriedenstellend erreichen
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Perspektiven

Cristina in der Rolle des UUX-
Professionals

Analyse Ziele, Aufgaben, Probleme Faktoren & Aktivititen die positive Emotionen und
Wohlbefinden (im Kontext) auslésen

Ziel der Gestaltung  Ziele effektiv, effizient und Faktoren& Aktivitaten fordern

zufriedenstellend erreichen
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2. Lernen durch “Interviews”

Ich verkaufe dem
Kunden Predukte.
Hierzu gehort.

Ich habe diverse
Fragen zu Threr
Arbeit, Ziele,
Aufgaben..
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2. Lernen durch “Interviews”
mit erweitertem Fokus!

Wenn ich einem Kunden
bej seinem Projekt
unterstutzen und

Problemen helfen kann.

Was bringt Thnen
Freude oder Spaf
im Arbeitsaltag?

Ich habe diverse
Fragen zu Threr
Arbeit, Ziele,

Aufgaben..

Kompetenz

German UPA e.V. 02.09.2018



Personas,
Empathie entwickeln

Gefuhle/ Gedanken

Bedurfnisse

29 German UPA e.V.

Designs Xperience

Persona Ne, 2 = 02042014 (v 1.0)

Name: Salvatore Mazzink

Alter 34 Technische Ausstattung St
Familienstatus: Lediy phone (geschiifilich) Smartphone

{privat) iPad. Mteves 17” Laptop,
Ausbildung 4 Semester Adapter fir Slldschiems und
BWL-Studium (Universitit Mann-  Beamer beim Kunden und einen

heim) Koffer mit aktuelion Werkzeug-

Beruf. Aullendiensimitarbeites oo
. Verkehrsmittel
Wohnort Schvibisch Hall Audi A4 18] 2009)

Persénliches

Salvatore ist ein 34-)shriger AuSendienstmitarbeiter dér Firma Wirth. Die Verdierstmoglichieiten
durch die Provision beachten ihn vor zwei Jaheen dazw in die nichstgelegene groGere Stadt zur Firmen-
rentrale zu ziehen und von dort aus ein breit gefichertes Kundennetzwerk aufzubauven: Sowobl mit
den groflen Automobiizutieferern als auch kleinen Handwerksbetrieben steht er stindig in Kontakt

Er lebt seit seinem finften Lebensjahr in Deutschland, ging dort zur Schule und studierte in Mann-
heim fir vier Semester BWL. Obwohl der Abschluss dort einen sehr guten Ruf geniedt, brach er das
Studium ab — ér sieht sich bis heute 2u sehr als Macher-Typ, Lm weiter Bocher zu wilzen. Schon
wihrend des Studiums imporiierte er Gber Freunde in italien Designerschuhe nach Deutschiand, um
finanziell nicht von seinen Eltern abhingip 2u sein. Weil ihm seine Familie sehr wichtig ist und gerade
seine Eltern etnen beschekienen Lebensstil pflegen, sind Salvatore die finanzieile Unabhangighket
und auch der fingnzielle Exfolg setw wichtig = und in jeder Stunde des Tages l3sst sich dieser Erfolg in
seinen Augen fardern

Auf die feste Anstellung bei Wirth beachte ihn sein Vates, ¢in pensionberter Schlosser und treuer
Wirth-Kunde, Den ehrgeizigen Sohn in dem berGhme-berichtigten Vertrieb der Firma zu sehen, edfiillt
seinen Vater mit Stolz, was er auch immer wieder betont. Die Meinung und Winsche seiner Familie
sind Satvatore sehr wichtig

Ziele und BedOrfnisse

wDie App muss keine Zaubertricks kBnnen, aber immer bereit sein, das zu zelgen, was ich dem Kunden
gerade sage.”

Eigentlich ist Salvatore immer in Eile und versucht Wartezesten und Autofahrten 2u nutzen, um weitere
Termine mit Bestandskunden ru verabreden oder neve Kunden zu akquitieren. Die Fredheit setbststin-
dip 2u arbeiten und nicht von Terminen der Firmenzentrale abhangsg 2u sein, gleicht fir ihn den honen
Arbeltsaufwand aus. Er ist sehr ehegetzig und mbchte seine Erfolge bel den nichsten Gehaltsverhand-
lungen vorzeigen kinnen. Es stort ihn ungemein, dass er bisher nur Umsatzzahlen vorzesgen kann und
weiche Werte wie Zufriedenheit und Markenbindung unter den Tisch fallen. Grundstatich ist ihen die
stindige Uberwachung der Firmenzentrale aber weriger unangenehm als so manchem Kollegert Er hat
Michts zu verstecken Jedoch zeigt sich Salvatore bed jedem Kontrotlaneuf der Zentrale in seiner Ehee
angegrifien - er macht 13glich einen ausgezeichneten Job und mdchte sich nicht vor unbekannten Kol-
iegen wepen Reklamationen rechtfectigen missen

Bewm Kunden trite er stets professionell, aber keinesfalls distanziert auf, Wer sein Kunde 12, hat das
Gefiibl . dazuzugehdren”. Das gibt thm einen guten Zugang zum Kunden, handeit thm aber auch viele
Sonderwilnsche ein, die or selten erflitlen kann, Zwar kann Salvatore sciche Falle adiquat handhaben,
sedoch wirde or sich wiinschen, dass thn dwe CRM-App dabet unterstlitze, besondere Anforderungon
dos Kunden gemeinsam festzubalten und damit auch Jech-talk” {iber wilde ideen des Kunden cinzu-
dimmen. Er mdchte auch in schwiesigen Stuationen immer Heer der Lage sein,

Das \Pad ist ein wichtiges Weskzeug 10 ihn, setdem e gemerkt hat, wie geme die Kunden mit thm
gemeinsam nach Lasungen am Tablet suchea. Im Gegensatz zu seinen Erfahrungen mit Laptops fordert
das Tablet den Kantakt im Gesprach, was ihm sehr wichtig ist. Die Begeisterung gilt sowohl techno-
togieaffine Ingentoure als auch seine Keinere Kunden, die zum Teil keine Erfahrung mit Computem
haben. Satvatore nutzt jede Gelegenheit, um 2u beeindnucken und [Asst dabet nicht schnedl aus der
Ruhe bringen, solite eingesetzte Technik nicht den gewilnschten Wow!-Effekt beim Kunden erzeugen.
Allerdings schilgt er sich mie 2we) Mal mit demselben Problem herum und wilrde daher auch eher vm-
pravisieren, als sich mit einer untauglichen Firmen-Softwase herumezuschiagen, Auch das gebdet fiie ihn
2u einer kompetenten Erscheinung.

<O

Designg Xperience

Persona Nr. 1 = 11042014 (v 1.0)

r

Name: Hans Baler

Alter L6

Familienstatus Leciy
Beruf: Maler und Lackierer
Wohnort Stuttgart

Persénliches

Hars Bajer hat eine Aushitdung zom Maler und Lackierer absolviert und sich nach ein pasr Jaheen
wibstindig gemacht. Er arbeitet daber schon seit Gber 25 Jahren in seinem Beruf Auch sein Vater war
Maler und Lackierer und ef hat thn immer fOr seinen Tatendrang bewundert. An seinem Beruf mag Hans
Bater, dass ef tiglich das Ergebnis selner Arbeit sehen kann, AuSerdem findet er es toll, dass er stan-
dig mit neven Personen und so auch mit neen Situationen In Xontakt kommt und dass ef kreatly sein
kann Sein eigener, Keinet Betried hat viele Stammkunden und aufgrund seiner langjnrigen Edahrung
hat Hans Baler stets volle Auftragsbicher,

Mit technischen Gerdten 15t Hans Baier vertraut. Er benautzt seinen Computer um mit Kunden per E-Mad
u kommunizieten, obwohl des persdntiche Kontakt fiir thn immer noch an erster Stelle steht. Auller-
dem informiernt er sich stindig tm Internet Gber Neuighkeiten zum Thema Korrsonsschutz und passen-
den neuen Arbeltsmitteln. Hans Baler mochte auf jede Frage seiner Kunden eine Antwort haten und
mdchte daher In jeder Hinsicht keenpetent wirken.

Auch in seinem Arbeitsalitag hat er mét verschiedenen technischen Gerdten zur Ausmessung von Riue
men usw. 2y tun und Ist daher Im Umgarg mit verschicdenen Gerdten gedbt

Tiele und BedGrfnisse

«lch winsche mir lebendige Verkaufsgesprache, die mir newe impulse und Informationen fir meine
Arbeit geben, damit ich meine Kunden gut beroten kann und sich dadurch meine Kundenkontokte
festigen.”

Alle rwei Wochen koenmt ein Vertriebler von der Firma Wirth, um thm Farben, Pinsel und andere kicine
Dinge fir seinen Arbeitsalltag zu verkaufen. Cowohl sich Hans Baser immer Zeit fiir die Besuche von
Wirth nimmi, erwartet er, dass der Mitarbelter gut vorbereitet ist und die Zeit gut genutzt werden kann

Oft hat der Vertriebler nur ein paar kieine Kataloge dabel, deren Produite Hans Baler mittlerweile auch
schon kennt. Er wilnscnt sich, dass er Ofter bel Verkaufsgesprachen auf neve Produkte hingewlesen
wird und er nicht extra danach fragen muyss. Denn besonders wichtig ist es Ihm, dass er seinen Kunden
immer die beste Quatitst bieten kann, damit diese 2ufricden sind und in geme ermeut beauftragen

Hans Bater winscht sich, dass die Verkdufer dber seinen Arbeitsalitag bescheid wissen und sie thm
neue hilfreiche Produkte verkaufen kinnen, Zusitzixh michte er bewahete Produkte sehneli nachbe-
stellen kdanen,

€1 winscht sich eine App, dic thm cogeimilg newe relevante Informationen anzeigt. Aulerdem méchte
or selbst frei im Katalog nach neuen Produkten suchen und méchte nichts aufgedringt bekommen, da
Hans Baser e3 sehr schitzt selbst Entscheidungen treffen 2u knnen, hinter denen er dann auch voll
und ganz stehen kann,




Storyboard / Erlebnisszenario: Wie kbnnen wir einen
digitalen Produktkatalog gestalten, der dabel

#1 Vorbereitung #2 Projektgesprache #3 Projektcollagen-Template #4 Noue Produkte
. e | " ~
= = | f L

Handlung/ Ziele/ Aufgaben SR

Produktkatalog

Gefuhle/ Gedanken

Bedurfhisse
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QO

LOosung: Die Projektcollage ist nicht nur ein
Produktkatalog, sondern hilit bei der Vorbereitung

auf den Kundentermin.

8 Newes Projekt

Tapezierauftrag ST
Maria-Merian-Schule

Innenausbau Milaneo,
Europaviertel
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QO

LOosung: Die Projektcollage ist nicht nur ein
Produktkatalog, sondern ein Gesprachsleitfaden for

die Projektbesprechung.

8 Newes Projekt

Tapezierauftrag ST
Maria-Merian-Schule

Innenausbau Milaneo,
Europaviertel
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O

LOosung: Die Projekicollage ist nicht nur ein
Produktkatalog, sondern hilit das passende Produkt
fur den Arbeitsschritt zu finden.

el Fad T 1“2

00 Pad T 1“2

) savatore Mazioi Malermeister Hans Baler e.X. - Gestaltung und Instandhaltung ) Savatore Mazzini Maiermeister Hans Baier ¢ K. - Gestaltung und Instandhaltung
$

Tapezierauftrag Maria-Me.

L Vorarbeit Schimmeibek...
O Artiad

2. Untergrund ebnen
3. Klesster anrUhren
4. Tapete ruschneiden/ re.

5. Tapete zusammeniegen

6. Tapeperen

Wand- und Deckenschieifer

WSS 225¢

Schieifpapier

¥om 16

Spachteimasse

VAN 20
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TopeserautragMadiamte. @ Schimmelbekampfung

15 Ergebnisse

¢

2. Untergrund ebnen

- i

& a
3. Kleister anrlihven B .

o %

4, Tapete zuschnesdeny re.

Spezialreiniger Moos- und Schimmelentferner
SchimmehEx
5. Tapete zusammenlegen

6, Tapezeren

&"'f £
" .

TO-CLEAN

2 N

Schutzbrilie Wega" Oberflachenreiniger EASY-

¥ Filtern

&=

7

Chemikalienschutzhand
schuh aus Neopren und
Latex

e

0

&2

Fettioser

v Sortieren = Vergleichen

Chemikalienschutzhandschuh
Buryl

.
3

Vereiserspray

02.09.2018



LOosung: Die Projekicollage ist nicht nur ein
Produktkatalog, sondern hilft auch bel der
Vertragsabwicklung.

Tapezierauftrag Maria-Me. 6. Tapernieren (4 Artiked)

1 m x 50 m Abdeckviies SOm*
" 1 189,00 €
'. 180 gr mit PE-Schicht ¥ 2y x10 89,00

—_ T MW v 128% 1 12,
2. Untergrund ebnen —— opez scher € = 289¢

PR Ringpinsel v 119¢ x1 319¢
pe schneide
5, Tapete zusammeniegen ‘. Mulisack 1201 v 12214 x2 2442€
T

6. Taperieren el
2wischensumme 105986 €

22gl. MWSE (19%) 20137¢€

Verpackung und Versand 500¢€

Gesamtbetrag  1266,23 €

e
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Evaluationsergebnisse

Dass ich weif, eqal was der Kunde
will, ich bekomme das fur den

Kunden hin.

Kompetenz
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Evaluationsergebnisse mittels Valenzmethode

Anzahl der Marker (19 TN)

B negative

positive

19 Teilnehmer Marker UX-Kennwert

Lies mehr zur Valenzmethode unter: Burmester, M., Jager, K., Festl, L., & Mast, M. (2011). Studien zur formativen Evaluation der User Experience mit der Valenzmethode. In S. Schmid, M. Elepfand, J. Adenauer, & A. Lichtenstein
(Eds.), Reflexionen und Visionen der Mensch-Maschine-Systeme - Aus der Vergangenheit lernen, Zukunft gestalten. 9. Berliner Werkstatt Mensch-Maschine-Interaktion, 5. bis 7. Oktober 2011. Fortschritt-Berichte VDI Reihe 22
Nr. 33.
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“The Positive X V

Ich mochie eine
UUX-Expertin
werden!

Und Du
hoffentlich
auch?
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Werbeunterbrechung des Arbeitskreises

Macht mit! contact@uxprofessional.de

oder LinkedIn, Xing

Next Topic: “Integration ins
Unternehmen”



mailto:contact@uxprofessional.de
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Microseite, Paper und Folien des

AKs “The Positve X”

hitps://germanupa.de/arbeitskreise/arbeitskreis-positive-x/
veroeffentlichungen



https://germanupa.de/arbeitskreise/arbeitskreis-positive-x/%0bveroeffentlichungen

Handbucher zu

verschiedenen Methoden, z.B.

Bedurfnisfacher, Erlebnisinterview,
Bedurfnispersona, Valenzmethode

http://www.designdxperience.de/downloads/



http://www.design4xperience.de/downloads/

Work created with Scenes™ by Bedurfnis-lcons von
SAP AppHaus www.designdxperience.de




