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Vorwort

Vor kurzem noch als Vision betrachtet, so werden wir mittlerweile mit zukunftstrachtigen
Themen nahezu iiberhduft und die Digitalisierung hilt Einzug in sdmtliche Branchen und
Haushalte. Mit unseren intelligenten Fitnessbandern und Uhren sammeln wir rund um die
Uhr zahlreiche Daten iiber uns selbst und bekommen umfangreiche Analyseergebnisse zu
unserer Gesundheit und unserem Wohlbefinden. Bei unserem Museumsbesuch leiten uns
digitale Helfer entlang unserer personlichen Interessen zu den spannendsten Exponaten oder
prisentieren uns zusétzliche audiovisuelle und textuelle Informationen direkt in der
Gemischten Realitit. Auch unser Zuhause wird zunehmend intelligent. Mit dem Smart Home
finden aktuell Entwicklungen statt, die es uns nicht nur ermoglichen, den Raum bereits von
unterwegs vorzuwidrmen, sondern umfangreiche Strategien in Bezug auf Energie- und
Ressourceneffizienz sowie zur Nachhaltigkeit liefern. Aber nicht nur im eigenen Haus,
sondern auch in der Industrie hdlt die Digitalisierung Einzug. Teilprodukte kennen ihren
eigenen Zustand und lassen sich zur entsprechenden Maschine zur Weiterverarbeitung
bringen. Auch nach mehreren Jahren kann die Situation zum Zeitpunkt der Fertigung
abgerufen werden, so dass ein Produkt die Tore der Fabrik nie ganz verldsst. Neue
Wertschopfungsketten und Geschéftsideen entstehen, aber auch die Art der Aufgaben fiir den
Menschen von morgen verdandern sich. In all diesen Themenbereichen und noch vielen mehr
stellen Usability und User Experience ausschlaggebende Qualititskriterien dar.

Einen entsprechenden Ort zum Erfahrungsaustausch zwischen Wissenschaftlern und
Praktikern, zur Diskussion von Forschungsergebnissen, zum Kennenlernen von neuen
Produkten und Methoden als auch zum Networking mit Kolleginnen und Kollegen, bietet die
Usability Professionals 2015 (UP15).

In diesem Jahr findet im Rahmen der Mensch und Computer Konferenz in Stuttgart vom 6.-
9. September bereits die 12. UP statt. Damit schlieft sich dieses Jahr ein kleiner Kreis, denn
bereits 2003 wurde die allererste UP seitens der German UPA e.V. auf der Mensch und
Computer in Stuttgart in Kooperation mit dem Fachbereich Mensch-Computer Interaktion
der Gesellschaft fiir Informatik (GI) initiiert.

Insgesamt wurden dieses Jahr 106 Beitrdge einreicht, die durch das 14-kopfige
ehrenamtliche Programmkomitee begutachtet wurden. Dabei konnten 63% aller
Einreichungen fiir die Tagung akzeptiert werden. Diese verteilen sich auf 29 Full Paper, 14
Late-Breaking Results, 11 Workshops/Paneldiskussionen, acht Tutorien sowie vier Demos.
Die Demos stellen seit diesem Jahr ein neues Format dar, in denen Herstellern von
UX/Usability-Tools die Moglichkeit geboten wird, ihr Tool zu présentieren sowie den
Mehrwert und professionellen Umgang zu vermitteln. Die angenommenen Beitrige
berichten u.a. iiber die Themenfelder Management, Methoden, Evaluation, Design



XII Vorwort

Perspektiven, Information Monitoring, Future UX, Industrial UX und Agile UX. Dariiber
hinaus finden sich Einreichungen der Arbeitskreise der German UPA.

Als Organisatoren seitens der German UPA bedanken wir uns bei allen Autoren, Referenten,
Session Chairs, Programmmitgliedern sowie den lokalen Organisatoren fiir das Engagement.
Wir wiinschen lhnen und euch eine spannende Lektiire der Beitrige sowie zahlreiche
AnstdBe und Erkenntnisse fiir die eigene betriebliche Praxis.

Stuttgart, im September 2015

Anja Endmann Holger Fischer
Fachvorstand Vize-Prdsident

German UPA e.V.

Leitzstralle 45
D-70469 Stuttgart

Fon: 0711 490 66 — 117
Fax: 0711 490 66 - 118

E-Mail: info@germanupa.de
Web: http://www.germanupa.de
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Creativity at Work!
Humanizing the Enterprise through Design

Janaki Kumar

Head of Strategic Design Services, America
Design and Co-Innovation Center

SAP Labs Palo Alto

Twitter: @JanakiKumar | @ SAP_designs

Abstract

To deliver best in class user experiences to business users, design practitioners need to consider not just
the user interface of applications, but the end-to-end customer experience.

The enterprise software industry is undergoing a transformation as users expect simple, easy-to-use
experiences from their business software. However, to deliver on this expectation, enterprise software
vendors face three primary hurdles:

The complexity of their customer’s information technology landscapes,
Complexity of business processes in their customer’s organizations, and
Lack of design skills in customer’s IT organizations.

In this talk, Janaki Kumar will describe these changing expectations and unique challenges in enterprise
software user experience design. She is outline the user experience strategy that SAP has developed to
enable this shift from features to experience.

Janaki will introduce Design Thinking, a structured process for creativity and innovation, along with
three case studies from the Design and Co-Innovation Center (DCC), an in-house design agency within
SAP.

Twitter: @JanakiKumar
TEDx Talk: https://www.youtube.com/watch?v=6wk4dkY-rV0
Book: http://www.amazon.com/Gamification-Work-Designing-Engaging-

Business/dp/8792964079
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Branchenreport UX/Usability 2015

Ergebnisse einer Befragung unter UX/Usability
Professionals in Deutschland

Sarah Diefenbach Stefan Tretter

LMU Miinchen LMU Miinchen

Department Psychologie Department Psychologie
Leopoldstr. 13, 80802 Miinchen Leopoldstr. 13, 80802 Miinchen
Sarah.Diefenbach@psy.Imu.de Stefan.Tretter@psy.Imu.de
Daniel Ulirich Nina Kolb

LMU Miinchen TU Darmstadt

Institut fur Informatik Institut fur Psychologie

Amalienstr. 17, 80333 Minchen Alexanderstr. 10, 64283 Darmstadt
Daniel.Ullrich@ifi.Imu.de kolb@psychologie.tu-darmstadt.de
Abstract

Seit iiber zehn Jahren bietet die German UPA (Berufsverband der deutschen Usability und User
Experience Professionals, www.germanupa.de) mit dem Branchenreport einen regelméBigen Uberblick
der Situation von Usability und User Experience (UX) Professionals in Deutschland. 2015 haben sich
226 Personen an der Befragung beteiligt und liefern damit eine umfangreiche Informationsbasis zu
Aus- und Weiterbildung, Arbeitsfeldern und Aufgabenbereichen, Verdienstmdglichkeiten, Trends
sowie den wichtigsten Arbeitgebern der Branche. Neben Zahlen und Fakten liefern subjektive
Einschdtzungen  zu  Arbeitszufriedenheit, = Unternechmenskultur ~ und  wahrgenommenen
Herausforderungen eine umfassende Beschreibung der Situation von Angestellten und Selbststandigen
in der UX/Usability-Branche.

Keywords

Usability, User Experience, Branche, Arbeitssituation, Gehaltsspiegel, Ausbildung, Unternehmen

Einleitung

Mit dem jdhrlichen Branchenreport informiert die German UPA (Berufsverband der
deutschen Usability und User Experience Professionals, www.germanupa.de) iiber die
aktuelle Situation und Entwicklungen im Arbeitsfeld Usability und User Experience. Hierbei
werden zum einen Daten beziiglich Aus- und Weiterbildungsmoglichkeiten,
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Projektschwerpunkten und Kennzahlen zum aktuellen Arbeitgeber oder der eigenen
Unternehmung erhoben, zum anderen auch subjektive Bewertungen zu Zufriedenheit,
Unternehmenskultur und wahrgenommenen Herausforderungen erfragt. Zusatzlich bietet der
Branchenreport einen Uberblick iiber die Einschitzung aktueller Trends und potenzieller
Entwicklungsfelder.

Der Branchenreport bietet fiir verschiedene Personengruppen eine wertvolle
Informationsbasis. Interessierte, die eine Tatigkeit im Usability- bzw. User Experience-
Bereich in Erwidgung ziehen, erhalten einen aufschlussreichen Einblick in die aktuelle
Situation der Branche, potentielle Karrierewege und Ausbildungsmoéglichkeiten. Bereits in
der Branche Tatige erhalten Vergleichswerte zur Orientierung, um ihre aktuelle Situation im
Verhiltnis zu der ihrer Kollegen einschétzen zu koénnen. Dariiber hinaus bieten die im
Branchenreport gebiindelten Informationen auch Ankniipfungspunkte fiir Diskussionen zur
Weiterentwicklung und Professionalisierung des Berufsbilds und bilden damit eine wichtige
Grundlage fiir die Arbeit des Berufsverbands.

Die Datenerhebung erfolgte wie auch in den Vorjahren mittels Online-Befragung im
Zeitraum von Mirz bis Mai. Die Teilnehmer wurden iiber den German UPA Newsletter
sowie durch Einladungen in Usability & User Experience-Gruppen in sozialen Netzwerken
wie Xing oder Facebook gewonnen. 226 Teilnehmer machten Angaben zu einem Grofteil
der Fragen und bilden die Basis fiir die im Folgenden vorgestellten Analysen. Die Gruppe
der Teilnehmer bestand zu nahezu gleichen Teilen aus erstmaligen Branchenreport-
Teilnehmern (51%) und Teilnehmern, die bereits im Vorjahr teilgenommen hatten (49%).
Unterschiede werden als signifikant bezeichnet, wenn eine Irrtumswahrscheinlichkeit von <
5% vorliegt (p < .05). Bei Fragen mit vorgegebenen Antwortkategorien basiert die Auswahl
der Kategorien in der Regel auf den hiufigsten Nennungen der Vorjahre.

Demografie

61% der befragten UX/Usability Professionals sind ménnlich, 39% weiblich. Das
Durchschnittsalter der Befragten liegt bei 34 Jahren (sd=6,1; min=23; max=53). 20% der
Teilnehmer arbeiten in Nordrhein-Westfalen, 19% in Bayern, 15% in Berlin/Brandenburg,
14% in Baden-Wiirttemberg, 7% im Saarland und jeweils 6% in Hessen und Schleswig-
Holstein/Hamburg. Der Anteil der Befragten in anderen Bundesldndern sowie auflerhalb
Deutschlands belief sich jeweils auf unter 6%. Die Teilnehmer sind seit durchschnittlich 6
Jahren (sd=4,5; min=0; max=25) in der UX/Usability Branche tdtig.
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61%
Manner

39%
Frauen

Geschlecht

Abbildung 1: Geschlechterverhdltnis in der UX/Usability-Branche

Aus- und Weiterbildung

Unter den 215 Teilnehmern mit akademischem Abschluss ist der meist genannte hochste
akademische Grad mit 40% noch das klassische Diplom. Fiir 26% ist es ein Master-
Abschluss, bei 21% ist es ein Bachelor-Abschluss, 5% verfiigen iiber einen Magister-
Abschluss, 4% haben promoviert (siche Abbildung 2).

40% 4%
Diplom Doktor
26% 4%
Master Ausbildung
21%
Bachelor
Magister Abschluss

Abbildung 2: (Studien-)Abschliisse in der UX/Usability-Branche

Die Abfrage des Ausbildungshintergrunds basierte auf den hdufigsten Nennungen der
Vorjahre, Tabelle 1 zeigt die meist vertretenen Studienfiacher und Ausbildungsberufe
(Mehrfachnennungen mdglich). Wer eine UX/Usability-spezifische Zusatzausbildung
absolvierte, schloss diese meist mit dem Titel "Certified Professional for Usability and User
Experience" (29 Personen), "Usability Consultant" (23 Personen) oder "Usability Engineer"
(19 Personen) ab. Die populdrsten Ausbildungsanbieter sind wie in den Vorjahren auch das
artop Institut Berlin (26 Personen) sowie die Fraunhofer Institute (12 Personen).
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Studienfach/Ausbildungsberuf % der Befragten
Informatik 14%
Medieninformatik 12%
Psychologie 12%
Digitale Medien 9%
Kommunikationsdesign 9%
Mediengestalter/in (Ausbildungsberuf) 7%
Betriebswirtschaftslehre 6%
Industriedesign 5%
Medienwissenschaft 5%
Mediengestaltung 5%
Industriedesign 4%
Informationsdesign 4%
Interaktionsdesign 4%
Informationswissenschaft 4%
Kommunikationswissenschaft 4%
Fachinformatiker/in (Ausbildungsberuf 4%

Tabelle 1: Studienficher

Die Befragten wurden auflerdem um die Angabe der drei fiir sie personlich wichtigsten
Aktivititen zum Wissenserwerb im Bereich UX/Usability gebeten. Abbildung 3 zeigt die
Relevanz der verschiedenen Aktivititen. Auf die offene Frage nach weiteren besonderen
Empfehlungen fir UX/Usability-Wissen wurden beispielsweise auBlerdem genannt:
LinkedIn-Gruppe IxDA, usabilitymatters.org, UI19 conference video tutorials, UIE
Newsletter (Jared M. Spool), uxmag.com, uxhh.de, das UX Camp Europe und schlielich
auch die Usability Professionals/Mensch und Computer Konferenz.
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81%

Austausch mit Kollegen
716%

Fachspezifische Websites, ...

Fachspezifische Konferenzen, ...

Fachbiicher

18%

Spezifische Weiterbildungsangebote

12%

o Studium
o 11%
Fachzeitschriften

o Aktivitaten zur Weiterbildung

Abbildung 3: Wichtigste Aktivititen zum UX/Usability-Wissenserwerb

Arbeitsaufgaben und Projekte

Der grofite Anteil der UX/Usability-Projekte ist den Branchen Industrie & Logistik mit 41%
und e-Commerce mit 33% zuzuordnen, gefolgt von Medizin & Pflege und dem
Automobilsektor, wie Tabelle 2 zu entnehmen ist. Neben den hier vorgegebenen Branchen
(basierend auf den hédufigsten Antworten der Vorjahre), wurden auch die Sektoren
Finanzdienstleistung, Business Software und Touristik hdufiger genannt.

Branche % der Befragten
Industrie & Logistik 41%
e-Commerce 33%
Medizin, Pflege 19%
Automobil 18%
Elektronik 14%
Unterhaltung, Spiele 10%
Hochschule, Lehre 7%
Food, fast moving consumer goods 6%
Bekleidung 3%
Bauen & Wohnen 2%

Tabelle 2: Schwerpunkte von UX/Usability-Projekten
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Innerhalb der Branche fallen 68% aller Projekte zumindest teilweise in den Bereich B2B,
gleichzeitig konnen auch 66% dem Bereich B2C zugeordnet werden. "Interne Kunden" und
"eigene Mitarbeiter" wurden beispielsweise als andere Zielgruppen genannt.

Auf die Frage nach den Endgeriten, auf die ihre Projekte abzielten, nannten 80% der
Befragten unter anderem den "Desktop". Dahinter liegen relativ gleichauf "Mobile Geriéte"
mit 68%, sowie "Tablets" und "Eignung fiir verschiedene Endgerite (Responsive Design)"
mit jeweils 62%. Zudem befassten sich auch 29% der Projekte mit anderen Endgerdten wie
"Terminals", "Automobilen" und "medizinischen Gerdten".

80%

Desktop responsive

68% 29%
Mobile Gerate Terminals,
Automobile,

medizinische

Tablets Gerate

Abbildung 4: Hdufigste Endgerdte in UX/Usability-Projekten

Zusidtzlich wurde den Teilnehmern die Frage gestellt: Wo liegen [hrer Meinung nach
typischerweise die grofiten Probleme/Herausforderungen in UX/Usability Projekten? Auf
einer Skala von 1 (=eher unproblematisch) bis 5 (=groBte Herausforderung) ergaben sich
durchschnittlich die hochsten Werte fiir "Analyse/User Research" (m=3,5; sd=1,2),
"Transfer von Konzept zu Entwicklung" (m=3,5; sd=1,1), sowie "Transfer von Konzept zu
Kunde" (m=3,4; sd=1,1) und "UAT/Qualitditssicherung" (m=3,4; sd=1,1). Im Gegensatz
dazu lagen die Werte fiir "Transfer von Konzept zu Design" (m=2,8; sd=1,1), "Persona
Entwicklung" (m=2,8; sd=1,2) und "Ubersetzung von Grob- zu Feinkonzepten" (m=2,7;
sd=1,2) im Schnitt deutlich niedriger.

Unabhingig des Anwendungsbereichs wurden die Teilnehmer auch nach der Verteilung
ihres Arbeitspensums auf unterschiedliche Aufgabenbereiche befragt. Tabelle 3 zeigt die
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durchschnittlichen Bewertungen der in die jeweilige Tatigkeit investierten Zeit auf einer

Skala von 1 (=nie) bis 5 (=sehr haufig) und die zugehorigen Standardabweichungen.

Aufgabenbereich M
UX Design 3,6
Beratung, Stakeholder Management 3,5
Prototypenentwicklung 3.4
Information Architecture 3,4
Usability Engineering 3,2
Evaluation 3,2
Requirements Engineering 3,0
User Research 2,9
Usability Testing 2,9

Tabelle 3: Mittleres Arbeitspensum in verschiedenen Aufgabenbereichen (1=nie, 5=sehr hdiufig)

Momentane Position

SD
1,2
1,3
1,2
1,2
1,2
1,1
1,3
1,2
1,2

Zur differenzierteren Erhebung der momentanen Arbeitssituation wurden die Teilnehmer im
Laufe der Befragung in Arbeitnehmer und Arbeitgeber/Freiberufler geteilt. 88% der
befragten UX/Usability Professionals arbeiten in einem Angestelltenverhiltnis, 12% sind
selbststindig tdtig als Freelancer oder Unternehmensinhaber. Im Folgenden sind Kennwerte

und Analysen zur Situationen beider Personengruppen getrennt aufgefiihrt.

88%

Angestellte

Selbststandige

Abbildung 5: Verhdltnis von Angestellten und Selbststindigen in der UX/Usability-Branche

Position
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Situation der Angestellten

Die Angaben der Angestellten zur GroBe ihres Unternehmens variieren von 4 bis zu 360.000
Beschiftigten (m=3,1; sd=11,5; med=100). Wie Tabelle 4 zu entnehmen ist, bilden
Unternechmen mit 16 - 50 Mitarbeitern in der Stichprobe die grofBite Gruppe. 32% der
befragten Arbeitnehmer arbeiten in Unternehmen dieser GroBe, die mit durchschnittlich 38%
auch den groBten Anteil an Beschéftigten im Bereich UX/Usability stellen. Insgesamt
beschiftigt sich im Schnitt ein Anteil von 19% (sd = 28,3) der Mitarbeiter mit dem Bereich
UX/Usability.

Unternehmensgrofie % der Befragten % UX/Usability Beschiftigte

1-15 6% 14%
16-50 32% 38%
51-100 12% 17%
101-1000 30% 11%
1001-1000 12% 1%
>10000 8% 3%

Tabelle 4: Teilnehmerverteilung und UX/Usability-Beschdftigte nach Unternehmensgrofie

Auf die Frage "Beschiftigen Sie sich hauptsdchlich mit der Verbesserung "eigener" Produkte
(unternehmensintern) oder der Produkte von Auftraggebern?" gaben 46% der Befragten an,
sich vorwiegend mit eigenen Produkten zu beschiftigen, wihrend bei 54% der Fokus eher
auf der Verbesserung fremder Produkte liegt.

Wie im Vorjahr war die hdufigste genannte Berufsbezeichnung die des "Usability Engineer"
mit 10,6%, diesmal gleichauf mit "User Experience Consultant" und gefolgt vom "User
Interface Designer" mit 6,6%. Bemerkenswert ist an dieser Stelle die Diversitit in den
Berufsbezeichnungen (siehe Abbildung 6). Obwohl die vorgegebenen Antwortmdglichkeiten
auf den meistgenannten Berufsbezeichnungen des letzten Jahres basieren, nutzten 110 der
226 Teilnehmer die Moglichkeit, einen alternativen Jobtitel anzugeben. Die hierbei
meistgenannten Berufsbezeichnungen sind "User Experience Designer", "User Experience
Architect", "User Experience Researcher" und "Interaction Designer".
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Abbildung 6: Vielfalt der Jobtitel in der UX/Usability-Branche

Bei ihrem aktuellen Arbeitgeber sind die Befragten im Schnitt seit 3,9 Jahren (sd=3,9;
min=0; max=27; med=3) angestellt. Mit 23% hat rund ein Viertel der Angestellten
Personalverantwortung, wobei die Ubertragung von Personalverantwortung mit andauernder
Unternechmenszugehdrigkeit wahrscheinlicher wird (r=.18%*) und mit héherem Bruttogehalt
einhergeht (r=.20%).

Die groBe Mehrheit der Angestellten (97%) besitzt derzeit eine Vollzeitstelle. Gleichzeitig
geben 18% der Teilnehmer an, dass sie ihre Stelle gerne reduzieren wiirden. Hierbei liegt der
gewiinschte Stellenumfang bei durchschnittlich 79% (sd=8,9, min=50, max=95) der jetzigen
Arbeitszeit. Die Diskrepanz zwischen dem mit 3% niedrigen Anteil an Teilzeitstellen und
dem Wunsch nach Reduktion kann teilweise darauf zuriickgefiihrt werden, dass die
entsprechenden Angestellten nicht die Moglichkeit einer Umstellung auf Teilzeit sehen.
Diejenigen Teilnehmer, die sich eine Reduktion wiinschen, nehmen signifikant weniger
Unterstiitzung fiir Teilzeitmodelle durch ihren Arbeitgeber wahr (m=3,2; sd=1,2;
t(177)=2,95%*) als diejenigen, die mit dem Umfang ihrer Stelle zufrieden sind. Hier wére
eventuell ein offenerer Umgang mit diesem Konzept von Seiten des Arbeitgebers
empfehlenswert, um diese fiir beide Seiten auf lange Sicht ungiinstige Konstellation
aufzuldsen.

Situation der Selbststandigen

In diesem Jahr haben sich 26 Unternehmensinhaber an der Befragung zum Branchenreport
beteiligt. Die Unternehmensbezeichnungen wurden {iber vorgegebene Kategorien abgefragt,
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die sich jeweils aus den meistgenannten Bezeichnungen der entsprechenden offenen Frage
der letzten Jahre ergaben. Unter den 26 Unternechmensinhabern bezeichnen sich 8 Personen
als "Freelancer", wihrend weitere 8 Personen ihr Unternehmen als "Beratung" beschreiben.
Weitere 4 Personen betreiben eine "Agentur", 2 Personen bezeichnen ihr Unternehmen als
"Consulting" und eine Person betreibt ein "Designstudio/-biiro". Beispiele fiir weitere
Nennungen sind "Startup", "Design- und Softwareentwicklung" sowie "Softwarehersteller".
Die Unternehmensgriindung liegt im Schnitt 6 Jahre zurlick, allerdings sind auch Inhaber
ganz frisch gegriindeter Unternehmen vertreten (sd=5,5; min=0; max=20). 33% der
Selbststindigen arbeiten allein, der Grof3teil beschiftigt Angestellte. In vielen Fillen (38%)
belduft sich diese Zahl allerdings auf nur einen Angestellten. Der Anteil von Selbststdndigen
mit zwei bis sechs Mitarbeitern liegt dieses Jahr bei 17%, Selbstdndige mit 30 Angestellten
und mehr bilden in diesem Jahr 13% der Stichprobe. Das grofite Unternehmen hat 60
Mitarbeiter. Im Durchschnitt brauchen die Unternehmensinhaber 3,3 Monate (sd=2,3;
min=0, max=6) bis sie eine offene Stelle besetzen konnen. Als hédufigste Schwierigkeit bei
der Suche nach einem passenden Bewerber wird hierbei fehlendes Fachwissen im Bereich
UX/Usability, beispielsweise zu Usability-Methoden, angefiihrt (35%), gefolgt von
mangelnder Berufserfahrung (31%), iiberhohten Gehaltsvorstellungen (27%) sowie der
Tatsache, dass es insgesamt zu wenige Bewerber fiir eine Stelle gibt (19%). Weniger hiufig
auftretende Schwierigkeiten bei der Bewerbersuche sind fehlende Expertise in Bezug auf
spezifische Programme oder Tools wie z.B. Prototyping-Tools (15%) und mangelnde Soft
Skills (12%).

Die nach wie vor grofite Herausforderung bei der Unternehmensgriindung besteht fiir
Unternehmer darin, potentiellen Auftraggebern die Relevanz von Usability zu vermitteln,
62% der Selbststaindigen stimmen hier zu. Eine weitere Herausforderung stellt die
Kontaktaufnahme zu potentiellen Auftraggebern (54%) dar, sowie die Vermittlung der
eigenen Professionalitit bzw. die Abgrenzung von "unseriosen" Konkurrenten (42%). 31%
berichten von Schwierigkeiten, bei Entwicklern Anerkennung zu finden. Weitere genannte
Herausforderungen sind beispielsweise "bei Designern Anerkennung finden" oder die
Tatsache, dass "zu wenige Projekte fiir Dienstleister” verfiigbar seien und "folglich ein
grofBer Preisruck"” entstehe. Dies wird darauf zuriickgefiihrt, dass "grofle Unternehmen eigene
Fachabteilungen etabliert haben und keine Dienstleister mehr bendtigen. Auch Usability-
Consulting ist nicht mehr gefragt." Die relative Wichtigkeit der Herausforderungen hat sich
somit im Vergleich zum Vorjahr nicht gedndert.

Die Auftragslage des vergangenen Jahres beurteilten die selbststindigen Teilnehmer auf
einer Skala von 1 (=nicht zufriedenstellend) bis 5 (=sehr zufriedenstellend) mit
durchschnittlich 4,0 (sd=0,9), also als eher zufriedenstellend. Damit unterscheidet sich die
Bewertung des vergangenen Jahres nicht von den Erwartungen in Bezug auf die
Auftragslage des aktuellen Jahres mit m=4,0 (sd=0,9).
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Arbeitszufriedenheit und Unternehmenskultur

Auf die Frage "Wie beurteilen Sie lhre Tdtigkeit im UX/Usability-Bereich im Vergleich zu
typischen Titigkeitsfeldern Ihrer (ehemaligen) Studienkollegen?" gaben die Befragten auf
einer Skala von 1 (=gering) bis 5 (=hoch) fiir alle abgefragten Aspekte positive
Einschdtzungen, welche den Skalenmittelpunkt von 3 signifikant {ibersteigen. Die hochsten
Mittelwerte ergaben sich hier fiir die Aspekte "Vielfalt, Abwechslung" (m=4,6; sd=0,9),
"Spal} an der Arbeit" (m=4,0; sd=0,8) und "Gestaltungsspielraum/Eigenstindigkeit" (m=4,0;
sd=0,9), etwas niedriger lagen die Mittelwerte hinsichtlich "Stress/Zeitdruck" (m=3,6;
sd=1,0), "Weiterbildungsmoglichkeiten" (m=3,5; sd=1,0) und "Gehalt" (m=3,3; sd=1,0).
Alles in allem scheinen die Befragten also mit dem eingeschlagenen Weg in Richtung
UX/Usability zufrieden und haben das Gefiihl in der richtigen Branche gelandet zu sein.

Der Arbeitszeitanteil der tatsdchlich fiir Tatigkeiten im Bereich UX/Usability genutzt wird
liegt bei durchschnittlich 54%, der Median bei 75%, d.h. die Hélfte der Befragten kénnen
sich zu 75%-100% ihrer Arbeitszeit reinen UX/Usability-Tétigkeiten widmen. Zur Frage
nach dem Anteil der Vorschldge zur Verbesserung von UX/Usability der tatsidchlich realisiert
wird, reichen die Einschitzungen der Befragten von 0% bis 95%, der Mittlerwert liegt hier
bei 54% und der Median bei 60%. Mit zunehmender Berufserfahrung werden die
Einschitzungen positiver (r=.16%), bedeutsam ist auBlerdem die Art der
Aufgabenschwerpunkte: Besonders positive Einschitzungen kommen von Teilnehmern mit
Aufgabenschwerpunkten im Bereich UX Design (r=.23*) und User Research (r=.19%*%)
sowie allgemein von Teilnehmern die einen hohen Anteil ihrer Zeit fiir Aufgaben im Bereich
UX/Usability aufwenden konnen (r=.39**). Eine Analyse von Zusammenhédngen zwischen
geschitzter Realisationsrate und Angaben zu den héufigsten Problemen in UX/Usability-
Projekten zeigt, dass die Nicht-Umsetzung von Vorschldgen oftmals im Zusammenhang mit
Transferverlusten im Entwicklungsprozess steht — dies betrifft sowohl den Transfer von
Konzept zu Design (r=-.16%), von Konzept zu Entwicklung (r=-.13%*) als auch von Konzept
zu Kunde (r=-.14%).

Unter den UX/Usability Professionals die in einem Angestelltenverhdltnis arbeiten, wurden
aulerdem die Arbeitszufriedenheit und wahrgenommene Unternehmenskultur beim
momentanen Arbeitgeber erfragt.

63% der Angestellten sind bei ihrem momentanen Arbeitgeber eher/sehr zufrieden, 15% sind
eher/sehr unzufrieden, 22% beantworteten die Frage neutral. Spezifische Aspekte positiver
Unternehmenskultur wurden in Anlehnung an das Great Place to Work Modell
(greatplacetowork.de) erfasst, welches die Dimensionen "Glaubwiirdigkeit", "Respekt",
"Fairness", "Stolz" und "Teamgeist" unterscheidet. Die Dimensionen wurden auf einer Skala
von 1 (=sehr unzufrieden) bis 5 (=sehr zufrieden) mit jeweils drei Items erfasst, die Werte
der internen Skalenkonsistenz waren zufriedenstellend (Cronbachs Alpha .77-.87). Mit
Ausnahme der Dimension "Glaubwiirdigkeit" liegen die Mittelwerte fiir alle Dimensionen
signifikant {iber dem Skalenmittelpunkt (=3). Am positivsten wird von den Angestellten der
"Teamgeist" beurteilt (z.B. Vertrautheit im Team, man selbst sein kdnnen, sich aufeinander
verlassen konnen; m=3,9; sd=0,9). Fiir die Dimension "Glaubwiirdigkeit" (z.B. Integritit des
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Managements, klare Visionen, Einhaltung von Versprechungen) liegt der Mittelwert mit 3,1
(sd=1,1) nur im neutralen Bereich — gleichzeitig findet sich fiir die "Glaubwiirdigkeit" die
stirkste Korrelation zur Gesamtzufriedenheit (r=.72*%*). Es scheint also besonders wichtig,
den Aspekt der Glaubwiirdigkeit gezielt zu stirken. Ansatzpunkte sind hier beispielsweise
die Schaffung verbesserter Moglichkeiten des wechselseitigen Dialogs zwischen
Management und Mitarbeitern, eine klare Kommunikation von Erwartungen und konsistente
AuBerungen seitens der Fiihrungskriifte, sowie eine gute Mitarbeiterkoordination mit
sinnvollen Aufgabenzuweisungen.

Erfasst wurde auflerdem die wahrgenommene organisationale Unterstiitzung von Innovation,
zum Einsatz kam hier die "Support for Innovation Scale" (Scott & Bruce, 1994; 13 Items auf
einer Ser Skala; Cronbachs Alpha .91). Mit einem Mittelwert von 3,6 (sd=0,7) liegt die
Innovationsunterstiitzung im oberen Skalenbereich. Die Korrelation zur Gesamtzufriedenheit
liegt bei .63**. Das bedeutet, dass Unterschiede in der Zufriedenheit der Angestellten zu
40% durch die organisationale Unterstiitzung von Innovation erkldrt werden konnen, was
angesichts vieler weiterer Faktoren fiir Zufriedenheit ein bemerkenswerter Anteil ist. Es
besteht auflerdem eine positive Korrelation zur Einschdtzungen beziiglich des Anteils
tatsidchlich umgesetzter eigener Vorschlidge zur Verbesserung von UX/Usability (r=.34**).

Verdienst

Das durchschnittliche Bruttojahresgehalt liegt in diesem Jahr bei 52.409€ (sd=17.090;
min=12.000; max=130.000; Beriicksichtigung der Inhaber von Vollzeitstellen), und
entspricht damit in etwa dem Wert vom Vorjahr (2014: 52.872€). Erfragt wurden aulerdem
etwaige Gehaltserhohungen zum Vorjahr auf individueller Ebene, hier reichen die Angaben
von 0 € bis 20.000 € Im Mittel konnten die Befragten eine Steigerung des
Bruttojahresgehalts um 3.614€ (sd=3.929) gegeniiber dem Vorjahr verzeichnen, der Median
liegt bei 3.000€. Wichtigster Gehaltspradiktor ist die Berufserfahrung im Bereich
UX/Usability (r=.64*%).

Tendenziell hohere Gehilter finden sich auerdem in groferen Unternehmen (r=.17%) sowie
unter UX/Usability Professionals mit Aufgabenschwerpunkten in den Requirements
Engineering (r=.32%*), Usability Engineering (r=.31**) und Beratung/Stakeholder
Management (r=.27*%). Die angegebenen Korrelationen sind partielle Korrelationen, welche
Zusammenhinge von Aufgabenschwerpunkten und Berufserfahrung beriicksichtigen.
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Abbildung 7: Gehdlter unter angestellten UX/Usability Professionals

Der mittlere Stundensatz unter selbststdndig titigen UX/Usability Professionals liegt bei 63€
(min=11; max=80; sd=19), der mittlere Tagessatz bei 697€ (min=500; max=1.000; sd=189)
mit einer durchschnittlichen Auslastung von 154 Tagen pro Jahr (min=70; max=365; sd=64).

80 €

min max

Stundensatz

Abbildung 8: Stundensdtze unter selbststindig tdtigen UX/Usability Professionals

Aktuelle Trends und Herausforderungen im
UX/Usability-Bereich

Zur Frage nach besonders begeisternden Entwicklungen und Trends im Bereich interaktive
Produkte und Interaktionstechniken sind die meistgenannten Schlagworter Virtual Reality
(insb. Oculus Rift), Responsive Design, Smart Home, Mobile Design, Medienstreaming-
Dienste (insbesondere Netflix), Lean UX, Internet of Things, Wearables, Apple Watch,
Google Glass, Flat Design und die Erweiterung durch Google Material Design, sowie Fitness
& Health Gadgets.

Einige dieser Nennungen finden sich gleichzeitig auch unter den von den Teilnehmern als
iiberschitzt bzw. nervig empfundenen Trends: Das mit Abstand meist genannte Schlagwort
ist hier (schlechtes) Flat Design, gefolgt von Smart Watches (insb. Apple Watch) und Fitness
& Health Gadgets, Google Glass, Facebook, Smart Home, Kachel Design, Parallax
Scrolling. Beispiele weiterer Nennungen sind das "Sharing von Tracking-Daten", "die
sogenannte Apple-Experience", "zu grofle Handy-Displays" oder "Grafiken, die den
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Gegenstand und die Teildomédnen des Themas User Experience beschreiben, kann ich echt
nicht mehr sehen."

Zu wenig beachtetes bzw. ungenutztes Potential sehen die Teilnehmer hingegen im B2B-
Bereich. Zahlreiche Teilnehmer beklagen, dass UX/Usability sich zu lange auf den
Consumer Bereich fokussiert hat, insbesondere auch der klinischen Bereich wird haufig als
zukunftstrachtiges Feld fir UX/Usability Professionals genannt. Beispiele weiterer
Nennungen sind "Besseres Verstindnis von und Zusammenarbeit mit anderen
Berufszweigen", "Nutzen von UCD in der Wirtschaft bekannt machen" sowie "Bereitschaft
des Managements die Entwickler zum Kunden zu schicken" oder auch "Gerite, die das
Bastlerherz hoher schlagen lassen (z.B. Raspberry Pi)".

Unternehmen der Branche

Auf die Frage "Welche Unternehmen im deutschsprachigen Raum fallen Ihnen spontan ein,
wenn Sie an Usability/UX denken?" waren die meistgenannten Unternehmen UID (85),
Ergosign (32), Artop (30), eResult (28), Centigrade (26), GfK SirValUse (26), Conze (14),
Bosch (11), Fraunhofer (10), usability.de (10) und USEEDS (10). Weitere Unternchmen
wurden jeweils von weniger als 10 Befragten genannt.
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Herzlichen Dank an alle Branchenreport-Teilnehmer, ohne deren Bereitschaft der
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Abstract

Die Performance einer Software ist ein wichtiger Einflussfaktor fiir die User Experience. Dabei hingt
die Zufriedenheit mit der Performance eines Systems nicht nur von der tatsédchlichen Geschwindigkeit,
sondern auch von der Erwartungshaltung der Anwender ab. Wir stellen in diesem Beitrag die
Ergebnisse einer Studie vor, in der wir der Frage nachgegangen sind, welche Geschwindigkeit bei
spezifischen Interaktionskategorien vom Anwender akzeptiert wird. Dabei wurden 733 Teilnehmern
simulierte System-Bearbeitungszeiten innerhalb einer simulierten Business-Software vorgegeben. Es
wurden insgesamt 7 Aufgaben/Benutzerinteraktionen abgebildet (aus drei unterschiedlichen
Interaktionskategorien), fiir welche jeweils 4 unterschiedliche System-Bearbeitungszeiten simuliert
wurden. Aufgrund der erhobenen Daten konnte fiir zwei der drei Interaktionskategorien eine klare
Empfehlung fiir die Performance von Business-Software abgeleitet werden.

Keywords

Performance-Messung, Interaktionskategorien, Bearbeitungszeiten, Ladezeiten, System-
Bearbeitungszeiten
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Einleitung

Die Geschwindigkeit von Software (Performance) wird von ihren Anwendern in der Regel
nicht objektiv, sondern subjektiv eingeschitzt. Die Einschitzung basiert dabei nicht allein
auf der tatsdchlichen Reaktionszeit, sondern auch auf den mit vergleichbaren Systemen
gemachten Erfahrungen und den Erwartungen an die Performance.

Um die einzelnen Aspekte zu beriicksichtigen, welche die subjektiv wahrgenommene
Performance ausmachen, verwendet DATEV das nachfolgende Modell (Schubert 2013).

Computer

Subjektive Performance

Abbildung 1: Elemente subjektiver Performance (Schubert 2013) — In diesem Artikel wird anstelle des Begriffs
Bearbeitungszeit die Benennung System-Bearbeitungszeit verwendet.

Nach diesem Modell besteht die subjektiv wahrgenommene Performance aus der
Reaktionszeit, der System-Bearbeitungszeit und der Zeit, die Anwender bendtigen, um die
nichsten Schritte zu planen. Die Reaktionszeit ist die Zeitdauer, die eine Anwendung
bendétigt, um auf die Eingabe des Anwenders zu reagieren. Die Reaktion kann entweder das
direkte Ausfithren der gewiinschten Aktion oder ein Systemfeedback iiber die zu erwartende
System-Bearbeitungszeit sein. Die Reaktionszeit ist etwas, worauf bei der Entwicklung
hiufig am meisten geachtet wird, denn diese kann man gut messen. Sie macht aber oft nur
einen kleinen Teil der subjektiv erlebten Performance aus. Fiir das subjektive Erlebnis spielt
die System-Bearbeitungszeit eine grofle Rolle. Diese beschreibt die Dauer, die Anwender
und Anwendung bendtigen, um eine Arbeitsaufgabe zu bearbeiten und abzuschlieBen.
Betrachtet man die Performance umfassend, muss bei der Bewertung derselben auch die Zeit
betrachtet werden, die ein Anwender zur Planung der weiteren Interaktionsschritte benétigt.

Fiir die Reaktionszeit ist es nicht notwendig, Zeitvorgaben zu ermitteln. Auf die Eingabe des
Anwenders muss ein System generell innerhalb von wenigen Millisekunden reagieren -
minimal mit einer Anzeige, dass eine Wartezeit erfolgt, maximal mit einer Meldung iiber die
geschitzte Dauer der System-Bearbeitungszeit (Systemfeedback).

In der vorliegenden Studie haben wir uns auf die System-Bearbeitungszeit konzentriert. Die
Hauptfragestellung war, wie lange die System-Bearbeitungszeit eines Systems bei
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unterschiedlichen Interaktionen dauern darf, ohne die Zufriedenheit der Anwender mit dem
System negativ zu beeinflussen. Dabei war es insbesondere interessant herauszufinden,
welche Erwartungen Anwender an unterschiedliche Interaktionen haben. Weiterhin ging es
uns um die Ableitung von Empfehlungen von System-Bearbeitungszeiten fiir bestimmte
Interaktionsformen, die als Leitlinie fiir die Entwicklung bzw. als nicht-funktionale
Anforderungen verwendet werden kdnnen.

Untersuchungsmethode

Allgemeines Vorgehen

Zur Vorgabe der System-Bearbeitungszeiten an eine groBe Teilnehmeranzahl und zur
Abfrage einer Bewertung derselben wurde im Jahr 2012 von GfK und DATEV ein Online-
Fragebogen konzipiert, der neben klassischen Frageformen auch einen Klickdummy enthielt.
Dieser Klickdummy war in Form einer fiktiven Business-Software mit klassischem
Bildschirmaufbau gestaltet und stellt nacheinander mehrere Screenshots mit einer simulierten
System-Bearbeitungszeit dar.

Die dargestellten fiktiven Oberflachen enthielten vor allem Listen und Tabellen. Ein
optischer Bezug zu einer bestimmten im Markt befindlichen Business-Software wurde
vermieden.

Die Genauigkeit, in der die System-Bearbeitungszeiten simuliert werden konnten, wurde
leicht durch den verwendeten Browser und die Internet-Verbindungsgeschwindigkeit
beeinflusst. Um die Messfehler zu mitteln, war eine hohe Anzahl an Messungen notwendig.

Stichprobe

Insgesamt beteiligten sich 733 Personen an der Studie. Das Durchschnittsalter betrug 42,4
Jahre (zwischen 18 und 80). 45,6 % der Teilnehmer waren weiblich, 54,4 % der Teilnehmer
waren mannlich.

Alle Teilnehmer verwendeten bei ihrer beruflichen Arbeit Business-Software und nutzten
diese mindestens ,,mehrmals pro Woche“. Weiterhin war die Nutzung einer DSL-
Internetverbindung Voraussetzung, und es konnten nur Nutzer von Desktop-PCs oder
Notebooks teilnehmen.

Die Rekrutierung der Teilnehmer erfolgte aus einem Online-Panel mit Mitgliedern aus
unterschiedlichen Unternehmen.

Zur Uberpriifung, ob beziiglich Performance eine einheitliche Erwartungshaltung besteht,
wurde mit Hilfe einer allgemeinen Kontrollfrage nach der subjektiv erlebten Performance
von Microsoft Word gefragt. 86 % der Teilnehmer bewerten die Performance von Word als
"angemessen" (Ladezeit zwischen einem Klick und dem Erscheinen des Ergebnisses).
Deswegen betrachten wir die Stichprobe als ausreichend homogen.
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Maskierung des Untersuchungsziels

Um eine zu starke Fokussierung der Teilnehmer auf die Warte- bzw. System-
Bearbeitungszeit zu vermeiden, wurde das Hauptziel der Studie nicht explizit genannt. Die
Befragung wurde allgemein als ,,Untersuchung der Qualitit einer Business-Software®
angekiindigt.

Neben den Fragen zur Einschétzung der System-Bearbeitungszeit wurden zwei zusétzliche
Fragen zur Gestaltung der Software und zur Auffindbarkeit von Bedienelementen gestellt.
Diese wurden nicht ausgewertet.

Die Fragen lauteten:

Wie beurteilen Sie die Ladezeit zwischen Threm Klick und dem Erscheinen der Ergebnisse?
(Antwortmdglichkeiten: ,,Zu schnell®, ,,Angemessen* und ,,Zu langsam®).

Maskierungsfrage: Wie schwierig war es fiir Sie, das richtige Bedienelement zum Start der
Aktion zu finden? (Antwortmoglichkeiten: ,,Uberhaupt nicht schwierig®, ,,Etwas schwierig*
und ,,Sehr schwierig®).

Maskierungsfrage: Wie hat Thnen die Gestaltung der Oberfliche gefallen?
(Antwortmdglichkeiten: ,,Sehr gut, ,,Gut*, ,, Teils-teils*, ,,Schlecht” und ,,Sehr schlecht*).

Bei der Frage zur System-Bearbeitungszeit/Ladezeit wurde bewusst eine 3-stufige Skala
gewdhlt (,,Zu schnell”, ,,Angemessen® und ,,Zu langsam®). Eine stirkere Unterteilung wie
z.B. in "etwas zu langsam" und "viel zu langsam" hitte fiir die spétere Festlegung eines
Bewertungssystems keinen Mehrwert geliefert, da sowieso eine dichotome Kategorisierung
angestrebt wurde (Ladezeit in Ordnung vs. nicht in Ordnung). Die Antwortkategorie "zu
schnell" entspricht in diesem Zusammenhang eher einer Kontrolloption.

Versuchsbeschreibung

Interaktionskategorien

Im Rahmen dieser Grundlagen wurden unterschiedliche Interaktionsformen zu
Interaktionskategorien gruppiert. Alle Interaktionsformen beziehen sich auf die Interaktion
mittels Maus und Tastatur (Shneiderman 1984; Seow 2008). Eine Interaktionskategorie (IK)
beschreibt eine Gruppe von Interaktionsformen, fiir die eine dhnliche Erwartungshaltung
hinsichtlich Performance besteht. Das Konzept der Interaktionskategorien wurde von
DATEV auf die eigenen Bediirfnisse angepasst. Insgesamt wurden fiinf
Interaktionskategorien definiert. Die System-Bearbeitungszeiten bei diesen fiinf
Interaktionskategorien reichen von wenigen Millisekunden in der Interaktionskategorie 1
(IK1) bis hin zu mehreren Minuten oder gar Stunden in der Interaktionskategorie 5 (IKS).
Die konzipierten Interaktionskategorien werden wie folgt definiert:
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IK1: Alle Interaktionen, die in Zusammenhang mit der Hand-Auge-Koordination stehen und
bei denen der Anwender vom System ein direktes Feedback erwartet und benétigt. (z. B.
Tastatureingabe, Anzeigen eines Mouseovers, Anzeigen eines Textcursors nach Klick in
einem Eingabecontrol).

IK2: Alle Interaktionen, die mit der direkten Manipulation bzw. Anderung der Oberfliche
zusammenhéngen und bei denen der Anwender eine zeitnahe Umsetzung der angeforderten
Aktion erwartet (z. B. Ein-/Ausblenden eines Bereichs der Bedienoberflache, Sortieren einer
Liste, Wechsel einer Registerkarte).

IK3: Alle Interaktionen, die in Arbeitsprozesse integriert sind. "Integriert" bedeutet, dass vor
und nach dieser Interaktion weitere Interaktionen vom Anwender zu tétigen sind (z. B.
Offnen eines Dialogfensters mit umfangreichen Daten, Start einer Unteranwendung aus einer
bereits gedffneten Anwendung heraus, Refresh der gesamten Oberfléche).

IK4: Alle Interaktionen zur Vorbereitung oder am Ende eines Arbeitsprozesses oder
Tatigkeit, wie z. B. Neustart einer Anwendung, umfangreiche Berechnungen oder Erstellen
von Reports. Beim Beenden eines Arbeitsprozesses wird davon ausgegangen, dass der
Anwender danach seine Interaktion mit dem System in einem anderen Arbeitsprozess
fortsetzt.

IKS5: Alle Interaktionen zur Vorbereitung oder am Ende eines Arbeitsprozesses, bei denen
der Anwender von vornherein eine lidngere System-Bearbeitungszeit erwartet, wie z. B.
Installation, Systemwartung, Update. Ublicherweise dauern diese Interaktionen linger.

* Die vorliegende Studie konzentriert sich auf die Interaktionskategorien 2 bis 4, da fiir die
Interaktionskategorien 1 und 5 Zeitangaben entweder offensichtlich oder nicht sinnvoll
sind.

System-Bearbeitungszeit und Systemfeedback

Fir die verwendeten drei Interaktionskategorien wurde jeweils ein eigenes Set von vier
System-Bearbeitungszeiten vorgegeben, z. B. 0, 1, 2 oder 3 Sekunden bei IK2 [Tabelle 1],
wobei 0 Sekunden einen idealen Wert darstellen. Ebenso wurde fiir jede
Interaktionskategorie ein iibliches spezifisches Systemfeedback angezeigt, z. B. eine Sanduhr
bei IK2 und ein Fortschrittsbalken bei IK4.

Aufgabenstellungen

Insgesamt wurden jedem Teilnehmer vier Aufgaben vorgelegt. Pro Interaktionskategorie gab
es zweil bis drei verschiedene Interaktionen, die mit jeweils vier verschiedenen System-
Bearbeitungszeiten getestet wurden, woraus sich 28 Aufgaben-Bearbeitungszeit-
Kombinationen ergeben. Die Auswahl der vier Aufgaben pro Teilnehmer aus dem Set von
28 moglichen Kombinationen erfolgte zufdllig. Allerdings wurde ausgeschlossen, dass ein
Teilnehmer die gleiche Interaktion zweimal beurteilt, nur jeweils mit unterschiedlichen
Zeiten. Jede der 28 Kombinationen wurde von mindestens 100 Teilnehmern bearbeitet. Die
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Ergebnisdaten der Kombinationen zeichnen sich somit durch eine hohe Teilnehmeranzahl
aus.

Nr. | IK | Beispiel fiir eine | System- Feedback wihrend der
Aufgabenstellung Bearbeitungs- | System-Bearbeitungszeit
zeiten in Sek.

1 2 Wechsel einer Liste von einer | 0, 1,2, 3 Sanduhr (ab 1 sec
Listenansicht in eine System-Bearbeitungszeit)
Detailansicht

2 2 Sortieren einer Liste nach einer | 0, 1,2, 3

anderen Spalte

3 3 Offnen eines Arbeitsblattes aus | 3,5, 7,9 Animierte Grafik
der Ubersicht links (drehende  Uhr  mit
- Erlduterungstext)
4 3 Wechsel des  angezeigten | 3,5,7,9
Dokuments tiber einen
Navigator

5 3 Datenbearbeitung  aus  der | 3,5,7,9
laufenden Anwendung

6 4 Start einer Anwendung vom | 9, 13,17, 21 Fortschrittsbalken mit
Desktop festem Erlduterungstext

7 4 Erstellen eines umfangreichen | 9, 13,17, 21
Reports, incl. Grafiken

Tabelle 1: Sieben Aufgaben in jeweils vier System-Bearbeitungszeiten ergeben 28 Aufgaben -Bearbeitungszeit-
Kombinationen.

Ziel einer jeden Aufgabe ist es, eine einzige Frage zu beantworten: War die gerade erlebte
System-Bearbeitungszeit bezogen auf die Interaktion ,,zu schnell®, ,,angemessen® oder ,,zu
langsam“? Um die Erwartungshaltung zu setzen, enthielt jede Aufgabenbeschreibung eine
Information iiber die zu erwartende Reaktion des Systems.

* Der Ablauf bei jeder der 28 Einzelaufgaben war stets gleich gestaltet. Die
unterschiedlichen Aufgaben und System-Bearbeitungszeiten wurden den Teilnehmern
zufillig rotiert vorgegeben:

Der Anwender erhilt eine aufgabenspezifische Anleitung:
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Beispiel IK3: Bitte 6ffnen Sie den Kontenplan, indem Sie auf den entsprechenden Eintrag im
Dropdown-Menii klicken. Sie o6ffnen damit ein neues Fenster, in dem die gewdhlte
Anwendung gestartet wird.

Nach dem Klick auf das angesprochene Bedienelement startet die System-Bearbeitungszeit,
und entsprechend der Interaktionskategorie wird das Systemfeedback eingeblendet.

Nach Ablauf der System-Bearbeitungszeit wird das Ergebnis der Interaktion angezeigt, z. B.
offnet sich der Kontenplan (Abbildung 2).

Danach wurden die drei Bewertungsfragen vorgelegt.

Abbildung 2: Beispiel fiir die Simulation des Offnens eines Reports.

Ergebnisse

Interaktionskategorie 2

Die Ergebnisse der Aufgaben aus IK2 sind nicht aussagekréftig. Bei den Bewertungen ist
kein Trend erkennbar; es werden sehr lange System-Bearbeitungszeiten toleriert. Vermutlich
ist die Fragebogensituation nicht mit einer ,,echten* Arbeitssituation vergleichbar. Abbildung
3 zeigt kaum Verdnderungen bei den Prozentverteilungen der Antwortkategorien.
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Abbildung 3: Bewertung der System-Bearbeitungszeit bei Wechsel von einer Listenansicht in eine Detailansicht
(Aufgabe 1) und Sortieren einer Liste nach einer anderen Spalte (Aufgabe 2).

Interaktionskategorie 3

Bei IK3 ist bei zwei Aufgaben ein klarer Trend erkennbar. Alle drei Aufgaben zeigen eine
interpretierbare Verlaufslinie fiir die Bewertung ,,zu langsam® (Abbildung 4).
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Abbildung 4: Offnen eines Arbeitsblattes aus der Ubersicht links (Aufgabe 3) und Wechsel des angezeigten
Dokuments iiber einen Navigator (Aufgabe 4) und Datenbearbeitung aus der laufenden Anwendung (Aufgabe 5).
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Interaktionskategorie 4

IK4 zeigt ebenfalls interpretierbare Messergebnisse. In einer Aufgabe kommt es zu einer
Uberschneidung der Linien ,,Angemessen® und ,,Zu langsam* [Abbildung 5].
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Abbildung 5: Start einer Anwendung vom Desktop (Aufgabe 6) und Erstellen eines umfangreichen Reports, incl.
Grafiken (Aufgabe 7).

Interpretation der Bewertungen

Die in der Studie erhobenen Bewertungen sind nur aussagefdhig in Verbindung mit einem
Norm-System. Dieses wurde von uns individuell festgelegt und konnte je nach
Anwendungskontext auch anders justiert werden.

Bei der Interpretation der Daten wird der Anteil der Studien-Teilnehmer, die mit einer
erlebten System-Bearbeitungszeit unzufrieden sind, herangezogen. Diese bestimmen durch
ihre Anzahl die Qualitdt der gezeigten Performance. Je hoher der Anteil der unzufriedenen
Teilnehmer bei einer System-Bearbeitungszeit ist, desto schlechter ist die Bewertung der
System-Bearbeitungszeit. Tabelle 2 zeigt unseren Vorschlag fiir eine strenge Auslegung der
Bewertungen (Norm-System).
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weniger als 10 %
der Teilnehmer der
Studie unzufrieden
sind

10 bis 20 %
der Teilnehmer der
Studie unzufrieden
sind

»Schnell genug* Sollte schneller | ,,Zu langsam* ,,Viel zu langsam*
sein®

Bearbeitungszeiten, | Bearbeitungszeiten, | Bearbeitungszeiten, | Bearbeitungszeiten,

mit denen | mit denen | mit denen | mit denen

20 bis 30 %
der Teilnehmer der
Studie unzufrieden
sind

mehr als 30 %
der Teilnehmer der
Studie unzufrieden
sind

Tabelle 2: Beispiel fiir eine strenge Auslegung der Bewertung (Norm-System,).

Ubertragung der Werte in Anforderungstabellen

Anhand der Verteilungen der Bewertungen konnen auf Basis der in Tabelle 2 festgelegten
Prozentwerte Anforderungen an die System-Bearbeitungszeiten in IK3 und 1K4 formuliert
werden. Tabelle 3 zeigt die Umsetzung in Sekundenwerte.

System-Bearbeitungszeiten, die im Bereich "sind schnell genug" liegen, bediirfen keiner
Optimierung. Liegen die System-Bearbeitungszeiten allerdings in den Bereichen "sollten

schneller sein", "sind zu langsam" oder "sind viel zu langsam", besteht Handlungsbedarf.

Die Bearbeitungszeiten ...

Interaktionskategorie 3

Interaktionskategorie 4

.. sind schnell genug

Bis 3,5 Sekunden

Bis 7 Sekunden

.. sollten schneller sein

3,5 bis 5,5 Sekunden

7 bis 10,5 Sekunden

.. sind zu langsam

5,5 bis 7 Sekunden

10,5 bis 14,5 Sekunden

.. sind viel zu langsam

Ab 7 Sekunden

Ab 14,5 Sekunden

Tabelle 3: Empfehlungen fiir System-Bearbeitungszeiten der Interaktionskategorie 3 und 4

Diskussion

Die groe Anzahl der Teilnehmer erméglicht es, mit dieser Studie valide Messwerte zu
prisentieren. Die Ubertragbarkeit der Ergebnisse auf reale Business-Software muss jedoch
mit Vorsicht erfolgen, da die Messungen nicht in einer realen Arbeitssituation erfolgten. Bei
der Ubertragung der Ergebnisse ist es notwendig, die Erwartungshaltungen der Anwender an
die Software zu berlicksichtigen. Es ist davon auszugehen, dass sich die
Erwartungshaltungen zwischen unterschiedlichen Anwendergruppen und Nutzungskontexten
unterscheiden. AuBlerdem verdndert die Erfahrung der Anwender im Umgang mit digitalen
Produkten und Dienstleistungen die Erwartungshaltung im Zeitverlauf. Es ist davon
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auszugehen, dass die Erwartungen hinsichtlich der Dauer von System-Bearbeitungszeiten
steigen.

Die Empfehlungen fiir die System-Bearbeitungszeiten in IK3 und IK4 konnen aktuell als
Orientierung fiir die Einschdtzung der System-Bearbeitungszeiten in Business-Software
herangezogen werden. Weiterhin konnen sie als nicht-funktionale Anforderungen in die
Entwicklung von Business-Software iibernommen werden.
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Abstract

User Experience ist eine Aggregation vieler unterschiedlicher Faktoren bzw. Qualitdtsaspekte. Je nach
Produkt sind andere Faktoren wichtig, um ein positives Nutzungserlebnis zu erzeugen. Fiir den
Praktiker ist ein klares Bild der vorhandenen Faktoren wichtig, um fiir den Designprozess schon
frithzeitig Schwerpunkte zu setzen (welche Faktoren sind fiir dieses Produkt wichtig). Auch helfen die
Faktoren nach Fertigstellung des Produkts, die richtigen Fragebdgen zur Evaluation der erreichten User
Experience auszuwihlen. Die fiir die Wahrnehmung der User Experience wichtigsten Qualitétsaspekte
wurden durch Literaturanalyse, Expertenbefragungen und -diskussionen gesammelt und kritisch
betrachtet. Dazu wurde eine erste Studie durchgefiihrt, um zu erfahren, welche Faktoren fiir welche
Produkttypen besonders relevant sind. Es wird weiterhin flir die verbreitetsten UX-Fragebdgen eine
Ubersicht gegeben, welche der vorgestellten Faktoren durch den Fragebogen jeweils erfasst werden.

Keywords
User Experience, Fragebdgen, UX-Qualitdtsaspekte, UX-Faktoren, UX-Evaluation

Einleitung

Vergleicht man géngige Fragebdgen zur User Experience, so stellt man fest, dass diese oft
sehr unterschiedliche Faktoren bzw. Qualititsaspekte der User Experience messen. Faktoren
sind EinflussgroBen die das Gesamtkonstrukt User Experience entweder reprisentieren oder
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signifikant beeinflussen. In relevanten wissenschaftlichen Artikeln werden sehr
unterschiedliche Faktoren untersucht, von denen man annimmt, dass sie die User Experience
beeinflussen oder bestimmen. Allein die ISO 9241-210 nennt {ber 20 solcher
Einflussfaktoren. Einige dieser Faktoren liegen im Nutzer (z.B. aktuelle Gemiitslage), aber
viele andere lassen sich erst durch die Interaktion mit dem Produkt fassen (z.B.
Steuerbarkeit).

Eine weitere Schwierigkeit liegt darin, dass manche Faktoren nur fiir bestimmte Produkte
relevant sind bzw. die Wichtigkeit dieser Faktoren fiir die Wahrnehmung der User
Experience zwischen verschiedenen Produktkategorien stark variiert. Fiir eine Anwendung
zur Erfassung der Steuererkldrung spielt das wahrgenommene Vertrauen in Datensicherheit
und Vertraulichkeit eine andere Rolle als bei einem Web-Radio. Fiir einen Self-Service im
Internet, z.B. das Riickmelden von Zéhlerstdnden an einen Versorger, ist intuitive Bedienung
von zentraler Bedeutung. Fiir eine von Experten hdufig genutzte betriebswirtschaftliche
Anwendung spielt dieser Faktor eher eine untergeordnete Rolle. Hier sind andere Faktoren
(z.B. Leichtigkeit) deutlich wichtiger.

Wir geben in diesem Beitrag einen Uberblick der wichtigsten, fiir die User Experience
relevanten Faktoren, die durch Literaturanalyse, Expertenbefragungen und -diskussionen
gesammelt und kritisch betrachtet wurden. Zusitzlich werden wir anhand der Daten einer
ersten Studie diskutieren, welche Qualititsaspekte fiir welche Produkttypen besonders
relevant sind. Die Faktoren wurden in einer Umfrage zur Beurteilung von weitverbreiteten
Produkten wie MS Word oder WhatsApp getestet. Dazu mussten die Teilnehmer
beantworten, wie sehr der jeweilige Faktor ihrer Meinung nach auf dieses Produkt zutrifft
und wie wichtig dieser Faktor bei solchen Produkten ist.

Fiir den Praktiker ist ein klares Bild der vorhandenen UX-relevanten Faktoren einerseits
wichtig, um fiir den Designprozess schon frithzeitig Schwerpunkte zu setzen (welche
Qualititsaspekte sind fiir dieses Produkt wichtig). Andererseits helfen sie auch nach
Fertigstellung des Produkts die richtigen Fragebogen und Fragestellungen zur Evaluation der
User Experience auszuwéhlen.

Faktoren der User Experience

Wir geben im Folgenden eine Ubersicht der aus unserer Sicht wichtigsten UX-Faktoren, die
durch Literaturanalyse, Expertenbefragungen und -diskussionen zusammengetragen wurden.
Einige Faktoren werden in der Literatur unter einer alternativen Bezeichnung genannt. In
diesem Fall stehen die alternativen Bezeichnungen in Klammern hinter dem in diesem
Beitrag verwendeten Namen bzw. wir geben diesen bei den Quellen explizit mit an.

Fast alle Faktoren tauchen in einer Vielzahl von Quellen und Publikationen auf. Das
Auflisten aller Quellen zu den verschiedenen Faktoren wiirde den Rahmen dieses Beitrags
sprengen, deshalb wurden nur die unserer Ansicht nach relevantesten Quellen angegeben. Ist
keine Quelle angegeben, stammt der Faktor aus Expertenbefragungen und -diskussionen, an
der neben den drei Autoren zwei weitere Personen mit umfangreichen Erfahrungen in der
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Produktentwicklung teilgenommen haben. Bei diesen Expertenbefragungen und -
diskussionen wurden zuerst mogliche Faktoren gesammelt und anschlieBend anhand
verschiedener Produktszenarien potentielle Faktoren ermittelt. Hierbei wurden einige neue
Faktoren erhalten, die sich noch nicht in vorhandenen Fragebdgen finden.

Falls es einen Fragebogen gibt, der eine entsprechende Skala enthilt, wird dieser angegeben.
Skalen bestehen aus mehreren inhaltlich zusammenhidngenden Fragen, die gemeinsam
ausgewertet werden, um ein Messergebnis zu ermitteln. Auch hier konnten natiirlich nicht
alle vorhandenen Fragebodgen beriicksichtigt werden. Wir haben uns auf die folgenden relativ
hiufig verwendeten Fragebogen beschrinkt: IsoMetrics (Gediga & Hamborg 1999),
ISONORM (Priimper 1997), SUMI (Kirakowski 1996), UEQ (Laugwitz et al. 2008),
AttrakDiff (Hassenzahl et al. 2003), meCUE (Minge & Riedel 2013), VISAVIS (Thielsch &
Moshagen 2011) und SUPRQ (Sauro, 2015).

Fragebogen, die nur eine globale UX-Dimension messen, d.h. keine klar abgegrenzten
Faktoren aufweisen, z.B. der SUS (Brooke 1986) wurden nicht beriicksichtigt.

Aktualitit (Inhaltsqualitdt, Content-Qualitdt): Die Informationen, die das Produkt dem
Nutzer liefert, sind stets auf dem aktuellen Stand und von guter Qualitit. Bei Webseiten ist
die Aktualitit gegeben, wenn die Informationen in der Seite dem aktuellen Wissens- bzw.
Datenstand entsprechen. In einer betriebswirtschaftlichen Finanzanwendung, wenn diese die
aktuellen gesetzlichen Regelungen implementiert. Quelle: Bargas-Avila et al. (2009),
Laugwitz et al. (2009). Der Intranet Satisfaction Questionnaire (Bargas-Avila et al 2009)
enthidlt eine Skale zum Messung der Qualitit der Information auf Intranet-Seiten. Eine
zusitzliche Skala zum UEQ Fragebogen bei dessen Anwendung innerhalb der DATEV AG
erfragt, ob eine betriebswirtschaftliche Anwendung die aktuellen gesetzlichen Regelungen
implementiert. Im SUPRQ ist eine Skala Credibility enthalten, die Aspekte von Aktualitit
und Vertrauen in einer Skala vereinigt.

Anpassbarkeit (Individualisierbarkeit, Personalisierbarkeit): Der Nutzer kann das Produkt
an seine personlichen Bediirfnisse und Anforderungen bzw. seinen Arbeitsstil anpassen. In
einem professionell genutzten Produkt kann dies zum Beispiel durch das Ausblenden nicht
genutzter Felder oder Funktionen erfolgen. In einem sozialen Netzwerk durch die
Moglichkeit Einstellungen dafiir vorzunehmen, fiir wen welche Informationen sichtbar
gemacht werden. Quelle: ISO 9241 (Teil 110 — Individualisierbarkeit). Skala im ISONORM
und IsoMetrics Fragebogen.

Bequemlichkeit: Das Produkt erleichtert das Leben. Dies wird als ein von der Niitzlichkeit
abgegrenzter Faktor angesehen, da ein zusétzlicher Nutzen auch Moglichkeiten bietet, die
sonst nicht vorhanden sind, d.h. nicht unbedingt in einer Erleichterung des Lebens miinden
muss.

Durchschaubarkeit (Erlernbarkeit, Lernforderlichkeit): Ist es einfach, die Bedienung des
Produkts zu verstechen und zu erlernen? Quelle: ISO 9241 (Teil 110 — dort als
Lernforderlichkeit bezeichnet). Als Skala im UEQ, SUMI, SUS, ISONORM und IsoMetrics
vorhanden.
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Effizienz: Der Nutzer kann seine Ziele mit minimalem zeitlichem und physischem Aufwand
erreichen. Das Produkt reagiert schnell auf Nutzereingaben. Das Design der
Nutzerschnittstelle macht keine unndtigen Arbeitsschritte erforderlich. Quelle: ISO 9241
(Teil 11) bzw. (Teil 110 — Aufgabenangemessenheit). Zur Messung existieren eigene Skalen
im UEQ und SUMI. In den Fragebogen ISONORM und IsoMetrics deckt die Skala
Aufgabenangemessenheit diesen Faktor mit ab.

Identitit: Ich kann mich mit dem Produkt identifizieren und nehme Eigenschaften des
Produkts in mich auf. Quelle: Hassenzahl et al. (2003), Faktor Identitit des AttrakDiff
Fragebogens, Skala Status im meCUE.

Immersion: Wenn der Nutzer sich mit dem Produkt beschiftigt, vergisst dieser die Zeit. Der
Nutzer kann vollig in der Beschéftigung mit dem Produkt versinken. Dieses
Qualititskriterium ist insbesondere bei Spielen und anderen zur Unterhaltung dienenden
Produkten relevant.

Intuitive Bedienung: Kann der Nutzer die Benutzerschnittstelle mit seinen vorhandenen
Féhigkeiten unmittelbar und ohne jegliche Einarbeitung oder Anleitung durch andere
bedienen? Quelle: Mohs et al. (2006).

Leichtigkeit: Es ist fiir den Nutzer einfach seine Aufgaben mit dem Produkt zu erledigen.
Die Interaktion mit dem Produkt ist weder kdrperlich noch mental anstrengend. Quelle: Hart
& Staveland (1988) NASA-TLX (Task Load Index).

Neuartigkeit: Das Produkt ist neu und innovativ. So etwas gab es bisher nicht.

Niitzlichkeit: Die Benutzung des Produkts bringt Vorteile. Dies ist zum Beispiel der Fall,
wenn das Produkt die Produktivitidt oder Effizienz bei betriebswirtschaftlichen Prozessen
erhoht. Aber auch, wenn ein Self-Service im Web, dem Nutzer einen ldstigen Behdrdengang
erspart. Quelle: Davies (1989), Technology Acceptance Model, dort werden auch sechs
Fragen zu Messung dieses Faktors angegeben. Auch der meCUE enthilt eine Skala
Niitzlichkeit, die diesen Aspekt mit drei Fragen erfasst.

Originalitdt: Das Produkt ist interessant und ungewohnlich gestaltet. Es erregt durch seine
originelle Gestaltung das Interesse des Nutzers. Quelle: Laugwitz et al. (2008). Als Skala im
UEQ vorhanden.

Schénheit (Asthetik): Das Produkt ist schon und ansprechend gestaltet. Das Produkt macht
auf den Nutzer einen é&sthetischen Eindruck. Quellen: Moshagen & Thielsch (2010) -
VisAWI Fragebogen, dieser liefert vier Unterfaktoren (Einfachheit, Vielseitigkeit,
Farbigkeit, Kunstfertigkeit) zu diesem Konstrukt; Fragebogen von Lavie & Tractinsky
(2004), der die zwei Unterfaktoren klassische und expressive Asthetik nennt. Auch der
meCUE und der SUPRQ (Skala Appearance) enthalten entsprechende Skalen.

Soziales: Die Beschiftigung mit dem Produkt hilft mir Kontakte zu kniipfen und mich selbst
positiv darzustellen.

Spafi: Die Interaktion mit dem Produkt macht dem Nutzer Freude. Trotz der Ndhe zur
Stimulation ist Spal} ein eigener Faktor, da bei der Stimulation die Motivation des Nutzers im
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Vordergrund steht, dass Produkt immer wieder zu nutzen, was aber nicht zwingend daraus
entstehen muss, dass die Nutzung des Produkts Spall macht. Die Motivation kann auch aus
durchaus anderen Faktoren resultieren, z.B. Mdglichkeiten zur personlichen Entwicklung
oder andere Anreize. Quelle: Hatscher (2001).

Steuerbarkeit (Kontrollierbarkeit, Fehlertoleranz, Robustheit): Das Produkt reagiert immer
vorhersehbar und konsistent auf Nutzerinteraktionen. Der Nutzer hat stets die volle Kontrolle
tiber das Produkt. Das Produkt ist fehlertolerant. Quelle: ISO 9241 (Teil 110), dort wird
dieser Aspekt in die beiden Teilaspekte Steuerbarkeit und Fehlertoleranz aufgespalten, die
als unabhingige Teilaspekte behandelt werden. Als Skala im SUMI, UEQ, ISONORM und
IsoMetrics vorhanden.

Stimulation: Die Arbeit mit dem Produkt motiviert den Nutzer immer wieder mit ihm zu
arbeiten. Es ist anregend und spannend mit dem Produkt zu arbeiten. Quelle: Laugwitz et al.
(2008). Skala des AttrakDiff und UEQ-Fragebogens.

Ubersichtlichkeit (visuelle Komplexitit): Die Benutzerschnittstelle wirkt aufgerdumt und
iibersichtlich und hat eine geringe visuelle Komplexitdt. Der Nutzer findet sich schnell darin
zurecht. Quelle: Miiller & Schrepp (2013), dort wird auch eine einzelne Frage zur Messung
beschrieben.

Verbundenheit (Loyalitit, Bindung): Auch wenn es andere, bessere Produkte fiir die
gleichen Aufgaben gibt, wird der Nutzer nicht wechseln. Nutzer fithlen sich durch die
bisherigen positiven Erfahrungen mit dem Produkt, der Marke oder dem Anbieter verbunden.
Kann durch die Skala Produktloyalitdt des meCUE Fragebogens erfasst werden (es gibt dort
auch eine Skala Bindung mit dhnlichem Inhalt). Der SUPRQ enthélt eine eigene Skala
Loyalty mit zwei Fragen zur Messung dieses Aspekts.

Vertrauen: Die Daten und Informationen, die der Nutzer bei der Interaktion mit dem
Produkt eingibt, sind in sicheren Hianden. Dies spielt natiirlich vor allem bei Produkten eine
Rolle, bei denen der Nutzer kritische Daten preisgibt, z.B. beim Einkaufen in Web-Shops
oder Online-Banking. Quelle: Corritore et al. (2001).

Volistindigkeit: Das Produkt bietet dem Nutzer alles, was er oder sie erwartet. Es fiihlt sich
vollstdndig an, auch wenn es nicht tatsdchlich alles im konkreten Nutzungskontext
Notwendige bieten sollte. Der Faktor Vollstindigkeit bezieht sich somit mehr auf die
wahrgenommene Vollstindigkeit und weniger auf die Summe der aufgabenangemessenen
Nutzungskontexte.

Wertigkeit (Professionelle Gestaltung, Kunstfertigkeit): Das Produkt macht einen
hochwertigen und soliden Eindruck. Die Gestaltung des Produkts wirkt professionell.
Quellen: Moshagen & Thielsch (2010) - VisAWI Fragebogen, dieser liefert mit dem
Unterfaktor Kunstfertigkeit einen Teilaspekt zur Wertigkeit.



