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Usability = User Experience (UX)?

Usability: Mehr als eine
Im Fokus Oder gibt es doch einen Gebrauchsanweisung
Unterschied? Usability wird Der Fokus von Usability liegt auf
Im Kontext der Digitalisierung zu Deutsch gerne mit Ge- der Frage, wie effektiv, effizient
sind viele neuartige Begriffe im brauchstauglichkeit Gbersetzt. und zufriedenstellend ein Nut-
Umlauf. Zwei der meist verwen-  User Experience hingegen mit zer sein gesetztes Ziel mithilfe
deten Buzzwords im Zusam- Nutzer- oder Nutzungserlebnis. eines Werkzeugs erreichen
menhang mit Produktentwick- Allein durch die Ubersetzung kann. Usability meint also, wie
lung sind Usability und User der Begriffe wird schnell deut- gebrauchstauglich — haufig
Experience (UX). In der Praxis lich, dass die Bedeutung nicht umgangssprachlich auch be-
und in wissenschaftlichen Krei- dieselbe ist. Der Unterschied nutzerfreundlich genannt — ein
sen werden die Begriffe haufig wird eindeutig, wenn man die Produkt oder Service in einem
synonym verwendet. Doch ist Zielsetzungen der Disziplinen bestimmten Kontext fur bestimm-
das korrekt? betrachtet. te Nutzergruppen ist.
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Ein besonders pragnantes Bei-
spiel kommt aus der Entwicklung
von medizinischen Produkten:
Automatisierte Externe Defibril-
latoren (AED’s), finden sich an
vielen offentlichen Orten z.B.
Flughéafen, Einkaufszentren oder
bei GroRveranstaltungen. Sie
wurden entwickelt, um Personen
mit Herzstillstand schnell helfen
zu kénnen. Die Gerate sind nicht
gréRer als ein Radio und werden
vermehrt eingesetzt, damit auch
Menschen ohne medizinische
Ausbildung in der Lage sind, ein
Leben zu retten.

Geht man davon aus, dass eine
Person das Gerat im Notfall zum
ersten Mal benutzen muss und
dass sie unter enormem Stress
steht, dann ist das Produktdesign
ein kritischer Bestandteil der Ent-
wicklung. Um einer notleidenden
Person helfen zu kbnnen, muss
die Gebrauchsanweisung simpel
und direkt — also gebrauchstaug-
lich — gehalten werden. Zuge-
geben, das Beispiel ist extrem,
verdeutlicht aber die kritische
Rolle von Usability in der Pro-
duktentwicklung.

UX schafft Emotionen
User Experience hingegen stellt
das Erlebnis eines Produktes
oder einer Dienstleistung in den
Mittelpunkt der Betrachtung.
Gemeint ist damit, welche Er-
wartungen, Wahrnehmungen
und Reaktionen der Benutzer
mit einem Werkzeug vor, wah-
rend und nach der Nutzung
verbindet. Das Produkt wird
also um eine zusatzliche Ebene
erweitert: Emotionen. Daraus
ergibt sich ein komplett neues

- Usability User Experience (UX)

M Wahrend der Nutzung

Vor, wahrend und
nach der Nutzung

»Design so effektiv und | »Den Nutzer
effizient wie moglich« glucklich machen«

Effekt auf
Produkt/
Dienst-
leistung

Beteiligte Ingenieurwesen,
Abteilungen | Design

Anforderungsprofil. Gleichzeitig
aber auch eine hervorragende
Méglichkeit, unternehmerische
Erzeugnisse so zu designen,
dass sie sich von denen der
Wettbewerber abheben.

Als Beispiel fur ein gelungenes
Nutzererlebnis bietet sich der
stark umkampfte Markt fir Smart-
phones an. Hersteller wie Apple
verstehen es, einen nahezu
religidsen Kult um ihre Geréate zu
schaffen, und das beginnt bereits
beim Verpackungsdesign. Denn
schon hier berticksichtigt der
US-amerikanische Technologie-
riese aus dem Silicon Valley die
subjektiven Wahrnehmungen der
Nutzer.

Kunden gehen mit bestimmten
Erwartungen an ein Smartphone
von Apple heran. Der Verbrau-
cher weil3 wie sich die Verpa-
ckung 6ffnet, wie es sich anfihlt,

Intuitiv, simpel, extrem
einfach zu lernen

Angenehm zu nutzen
(nicht gleichbedeutend
mit simpel!)

Marketing, Ingenieur-
wesen, Design

Standard DIN EN ISO 9241-11 bzw. -210

wie es riecht. Wahrend der Kau-
fer das Smartphone benutzt, wer-
den bei ihm ebenfalls Emotionen
geweckt, die er verarbeitet. Das
Geréat pragt also die Erwartungen
an das nachste Smartphone.
Losgeldst vom Interface und der
Frage ,Erreicht der Nutzer seine
Problemlésung?“, versucht UX
eher die Frage zu beantworten
-Macht das Produkt den Nutzer
gliicklich?“.

Usability und UX

in der Praxis

Mit diesen Informationen stellt
sich nun die Frage: »Wer setzt
diese Konzepte in die Tat um?«
Unternehmensinterne Usability-
und UX-Fachleute leisten sich
nur die wenigsten Betriebe. Da
eigene Spezialisten oder gar
ganze Abteilungen sehr teuer
sind, greifen kleine und mittel-
stédndische Unternehmen in der
Regel auf externe Dienstleister



zurtck. Das Angebot dieser
Dienstleister besteht in einem
Grolteil der Falle aus zwei Arten
von Services.

Zum einen sind sie Vermittler und
lehren die grundlegenden Prinzi-
pien von Usability- und UX-Kon-
zepten in Form von Workshops
und Fortbildungen fiir interes-
sierte Mitarbeiter. Ein Service, der
vor allem dann Sinn ergibt, wenn
Unternehmen zusétzliches Know-
how in der Belegschaft binden
mdchten.

Langerfristig entsteht so eine
Entwicklungskultur, die entspre-
chende Prinzipien einhalt und in
spateren Projekten selbststandig

verfolgt. Neben der Vermittlerrolle
verfolgen Dienstleister ein eher
klassisches Geschaftsmodell. So
treten sie auflerdem als Berater
auf und unterstitzen projekt-
basiert die Erweiterung oder
Veranderung des Produktportfo-
lios. Das Spektrum an Aufgaben
ist dabei so individuell wie die
Herausforderungen der zahlen-
den Unternehmen. Denkbar ist
beispielsweise die Erhebung von
Daten im Nutzungskontext eines
Produktes. Also die Art und Wei-
se, wie Nutzer mit einem bereits
erhaltlichen Gut zurechtkommen.
Daten uber den Usability-Sta-
tus-Quo unterstiitzen Unterneh-
men dabei, qualitative Aussagen
Uber ihre bestehenden Giiter zu
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treffen und decken moglicher-
weise Designschwachstellen auf,
welche in spateren Iterationen der
Produktentwicklung beseitigt wer-
den. Eine andere Aufgabe kdnnte
das Sammeln von Anforderungen
und Erwartungen von Nutzern an
das nachste Produkt beinhalten.
Die Erstellung von Anforderungs-
profilen dient dabei als qualitative
Entscheidungsunterstitzung, um
nicht an den Bedirfnissen der
Anwender vorbei zu entwickeln.

Insgesamt ist die Arbeit mit
Dienstleistern wohl einer der
zuverlassigsten Wege, um die
zahlreichen Vorteile von Usability
und UX in der Produktentwick-
lung umzusetzen.
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Vorteile einer guten Usa-
bility & User Experience
Generell lassen sich verschie-
dene Interessengruppen unter-
scheiden, die einen klaren Vorteil
von den Konzepten erhalten.
Aus unternehmerischer Sicht
kénnen Usability und UX fur die
Einsparung von Kosten sorgen.
Beispielsweise, indem eine
Software eingesetzt wird, die

es den Mitarbeitern erméglicht,
Aufgaben des taglichen Ge-
schafts effizient und effektiv zu
bearbeiten. Wenn die Software

in diesem Zusammenhang auch
noch intuitiv zu bedienen ist, fihrt
das zu weniger Fehlern wahrend
der Bearbeitung, und das Unter-
nehmen kann auf Schulungen
fur Mitarbeiter verzichten. Um-
satzsteigerungen sind ebenfalls
realisierbar. So kdnnen Produkte,
die Uber eine benutzerfreundliche
Webseite angeboten werden,
Kunden anziehen, binden und/

oder zum Kauf anregen. Aus
Kundensicht entsteht bei Unlber-
sichtlichkeit und schlechter Be-
dienbarkeit eher Frustration Uber
bestimmte Produkte. In der Kon-
sequenz werden diese gemieden
oder durch die der Wettbewerber
ersetzt. Ein gutes Design und
eine intuitive Bedienung wirken
dem entgegen und sorgen daflr,
dass ausgereifte Produkte 6fter
gekauft werden und sich langer
am Markt halten.

» Bessere Produktqualitat

» Optimierung der
Conversion Rate

» Reduzierung von Entwick-
lungszeit und -kosten

» Zufriedenere Kunden
und Mitarbeiter

» Geringere Absprungraten
bei Neukunden

» User Experience als positive
Produkteigenschaft

» Abgrenzen von Wettbewerbern
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Usability # User
Experience

Wenn man also eine abschlie-
Rende Aussage Uber die Begriffe
treffen méchte, so geht es bei
Usability um die gezielte Gestal-
tung von effizienten und effekti-
ven Produkten oder Dienstleis-
tungen. Diese sind idealerweise
intuitiv verwendbar und rufen
beim Nutzer keine negativen Ge-
fiihle wie Frustration oder Arger
hervor. UX schafft hingegen
systematisch eine positive emo-
tionale Bindung zwischen Kunde
und Produkt — vor, wahrend und
nach der Nutzung. Die Erfullung
psychologischer Bedurfnisse,
wie Popularitat, Sicherheit oder
Kompetenz, werden eigens in der
Entwicklung neuer Produkte be-
rucksichtigt. Die Begriffe sind im
Ubrigen in der Norm DIN EN ISO
9241-11 bzw. -210 klar definiert
und beschrieben.
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Mittelstand-Digital informiert kleine und mittlere
Unternehmen Uber die Chancen und Heraus-
forderungen der Digitalisierung. Die geférderten
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