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Zusammenfassung

User Experience (UX) respektive User Research (UR) Praktikerlnnen in der Produktentwicklung
stehen vor sich haufenden Herausforderungen. Agile Prozesse, multidisziplinare Teams und Res-
sourcenknappheit pragen den UR. Die bestehende Problemlage im UR Praxisalltag, wie bei-
spielsweise eine nicht kontinuierliche Integration von UR, zu wenig Einbezug von Endusern und
dem Nutzungskontext sowie unzureichende UR Kompetenzen, legt nahe, dass die Wissenschaft
die Praxis in der Umsetzung von gutem UR unterstitzen sollte. Im Rahmen dieser Arbeit hat man
mithilfe einer Dokumentenanalyse sowie einer Tagebuchstudie und Interviews mit UR Praktike-
rinnen der Schweizerischen Bundesbahnen (SBB) ein Konzept mit praxisrelevanten Empfehlun-
gen fur guten UR entwickelt. Die Ergebnisse dieser Arbeit zeigen auf, wie die Wissenschaft und
die Praxis guten UR beschreiben, welche UR Handlungspraktiken im Praxisalltag der SBB als
erfolgreich eingeschatzt werden und wie UR Methoden bei der SBB ausgewahlt werden. Daraus
wurde ein Konzept fur ein Tool entwickelt, das UR Praktikerinnen im herausfordernden UR Pra-
xisalltag unterstitzen soll. Der Konzeptvorschlag beinhaltet Grundprinzipien fir guten UR, eine
Sammlung von Handlungsfeldern fur erfolgreichen UR in der Praxis und ein praxisrelevanter Ab-

lauf der UR Methodenauswahl mit integrierten Auswabhlkriterien.

(235'963 Zeichen, inkl. Leerzeichen)

Schlisselwdrter: HCD, Human-centered Design, UCD, User-centered Design, Produktentwick-
lung, UX, User Experience, User Research, User Research Methoden, User Research Metho-

denauswahl, Praxisrelevanz
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Abstract

User experience (UX) and user research (UR) practitioners in product development are faced
more and more with challenges. UR is characterised by agile processes, multidisciplinary teams
and a lack of resources. The prevailing problems in everyday practice regarding UR, such as a
discontinuous integration of UR, a sparse involvement of end users and context of use as well as
insufficient UR expertise, suggest that science should support practitioners in the implementation
of good UR. As part of this thesis, a document analysis, a diary study and interviews with UR
practitioners from the Swiss Federal Railways were used to develop a concept with practice-
relevant recommendations for good UR. The results of this thesis demonstrate how science and
practice describe good UR, which UR processes are considered successful on a day-to-day ba-
sis, and how UR methods are selected by the Swiss Federal Railways. On this basis, a concept
for a tool was developed to support UR practitioners in everyday challenges. This proposed con-
cept includes basic principles for good UR, a collection of activity fields for successful practical

UR and a practical procedure for UR method selection with an integrated selection of criteria.

(235'963 characters, incl. space)

Key Words: HCD, human-centered design, UCD, user-centered design, product development,

UX, user experience, user research, user research methods, practice-oriented
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1 Einleitung

In einer Sache sind sich die Wissenschaft und die Praxis einig: Wenn Produkte entwickelt
und weiterentwickelt werden, missen Bedurfnisse, Winsche und Motive von Usern miteinbezo-
gen werden (vgl. Convertino & Fishberg, 2017; Farrell & Nielsen, 2013; Loranger, 2014; Salah,
Paige, & Crains, 2014; Weichert, Quint, & Bartel, 2018). In der Produktentwicklung nutzt man
dafur den User Research (UR). Bei der Entwicklung von Produkten nach den Ansatzen Human-
centered Design (HCD) respektive User-centered Design (UCD) und dem Konstrukt User Expe-
rience (UX) orientiert man sich am Menschen beziehungsweise am Erlebnis des Users. Dabei
versteht man unter Human-centered, dass der Mensch in den Mittelpunkt gestellt wird (vgl.
Richter & Fluckiger, 2016) und mit User-centered meint man so viel wie, dass man auf die Benut-
zer von digitalen Produkten zentriert. Damit die Ansatze HCD/UCD und das Konstrukt UX verfolgt
werden kénnen, sollte der User wahrend dem ganzen Produktentwicklungsprozess kontinuierlich
integriert werden (vgl. Moser, 2012; Maguire, 2001; Sarodnick & Brau, 2016; Vredenburg, Mao,
Smith, & Carey, 2002). Obwohl Praktikerinnen in der Produktentwicklung den Ansatz HCD ver-
folgen und das Konstrukt UX als Grundlage ihrer Produktentwicklungsprozesse sehen, wird in
der Umsetzung die kontinuierliche Integration von UR oft vernachlassigt (vgl. Maguire, 2001; Vre-
denburg et al., 2002). Teilweise wird sogar komplett auf UR verzichtet (vgl. Loranger, 2014), was
dem angestrebten Vorgehen, den User ins Zentrum zu stellen, ganzlich widerspricht. Gerade
besonders beim UR haben Organisationen unterschiedlich erfolgreiche Herangehensweisen (vgl.
Vredenburg et al., 2002). Zum Teil kbnnen Organisationen mittels ihrem UR dem Ansatz des
HCD nicht vollumfénglich gerecht werden, weil sie zum Beispiel aus Kostengriinden die Nutzer
Zu wenig einbeziehen (Sarodnick & Brau, 2016), von der Wissenschaft vorgeschlagene HCD
Methoden zum Teil weder effektiv noch praktisch sind (Vredenburg et al., 2002) oder der UR nicht
regelmassig und in jeder Produktentwicklungsphase durchgefiihrt wird (Jacobsen, 2018). Eines

der grossten Probleme der UX Community ist, dass kein gemeinsames Verstandnis des
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Konstruktes UX und des Vorgehens UR vorherrscht (vgl. Hassenzahl, 2003; Hassenzahl, 2008;
Law, Roto, Hassenzahl, Vermeeren, & Kort, 2009; Vaananen-Vainio-Mattila, Roto, & Hassenzahl,
2008).

Die Wissenschaft hat ihre eigene Definition dafuir, wie guter UR gestaltet werden soll.
Vielfach werden aus Sicht der Wissenschaft nicht die passenden UR Methoden ausgewahlt (vgl.
Baxter, Courage, & Caine, 2015; Jacobsen, 2018; Sarodnick & Brau, 2016; Law et al. 2009; Vre-
denburg et al., 2002) oder aber nicht so durchgefuhrt (vgl. Jacobsen, 2018; Sarodnick & Brau,
2016; Vredenburg et al., 2002), dass sie den HCD Ansatz angemessen vertreten. Beispielsweise
hat die Wissenschaft den Anspruch, dass die ausgewahlten UR Methoden die Gutekriterien Ob-
jektivitat, Reliabilitat und Validitat erfullen (vgl. Bargas-Avila & Hornbaek, 2011; Boulton, 2018;
Salah et al., 2014; Sarodnick & Brau, 2016). Aus Sicht der Psychologie ist spezifisch das Ver-
standnis fUr den User und vor allem des Users in seinem Kontext entscheidend (vgl. Bargas-Avila
& Hornbaek, 2011; Convertino & Fishberg, 2017). Das kdnnen die Umstande sein, in dem sich
der User allgemein befindet; aber besonders auch der Nutzungskontext. Dem (Nutzungs-)Kontext
wird in der UR Praxis oft nicht genligend Aufmerksamkeit geschenkt (vgl. Bargas-Avila &
Hornbaek, 2011; Convertino & Fishberg, 2017). Um den Ansatz HCD und das Konstrukt UX ver-
folgen zu kdnnen, sollte also als erstes der User mithilfe von UR Methoden in die Produktentwick-
lung miteinbezogen werden (vgl. Jacobsen, 2018; Maguire, 2001; Moser, 2012; Sarodnick &
Brau, 2016; Vredenburg et al., 2002). Weiter sollten diese Methoden auch valide sein (vgl. Bar-
gas-Avila & Hornbaek, 2011; Boulton, 2018; Salah et al., 2014; Sarodnick & Brau, 2016).

Fazit ist, es kann kaum von human centered oder einer Benutzerorientierung gesprochen
werden, wenn die Bedurfnisse des Endusers nicht erfasst werden. Die UR Praxis steht besonders
aus wissenschaftlicher Sicht einigen Problemen und zahlreichen Herausforderungen gegentber.
Das gemeinsame Verstandnis von UX fehlt, oft wird der Enduser, also der Nutzer, der das Produkt
effektiv nutzt, nicht gut genug in den Produktentwicklungsprozess miteinbezogen und UR Metho-

den werden nicht korrekt ausgesucht und durchgefthrt.
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Diese Arbeit widmet sich aufgrund dieser Problemlage in der Praxis der Entwicklung von
praxisrelevanten Empfehlungen, um eine Hilfestellung fur den herausfordernden UR Alltag zu
bieten. Die folgenden Fragestellungen werden in dieser Arbeit bearbeitet:

) Wie wird guter User Research aus Sicht der wissenschaftlichen Literatur und der Praxis,
besonders in Bezug auf die Auswahl und Durchfuhrung von User Research Methoden,
beschrieben?

2) Welche erfolgreichen Handlungspraktiken lassen sich in der Praxis beziglich der Durch-
fuhrung von User Research Methoden finden?

3) Inwieweit sind die in der studentischen Vorstudie von Schneider, Trachsler, Kittel & Juric
(2018) identifizierten Kriterien der User Research Methodenauswahl anwendbar auf das
User Research/User Experience Vorgehen des Praxispartners und was sind spezifische
Anpassungsvorschlage?

In den anschliessenden Kapiteln werden die Herausforderungen der UX Praxis bezlglich
dem UR detailliert dargestellt, die genannten Begriindungen kritisch betrachtet und die For-
schungsliicke identifiziert. Daraus werden die beschriebenen Fragestellungen abgeleitet. Die Re-
levanz der Fragestellungen dieser Arbeit wird betont von zahlreichen Stimmen sowohl aus der
Praxis wie auch aus der Wissenschaft (vgl. Convertino & Fishberg, 2017; Bargas-Avila &
Hornbaek, 2011; Roto, Obrist, & Vaananen-Vainio-Mattila, 2009; Boulton, 2018; Sarodnick &
Brau, 2016; Vredenburg et al., 2002; Weichert et al., 2018). Nach einer Ubersicht tiber bisherige
Befunde und Lésungsansatze zu den genannten Problematiken im Kapitel 1.2.1, werden die da-
rauf aufbauenden Fragestellungen im Kapitel 1.3 abgeleitet, welche im Rahmen dieser Master-
arbeit beantwortet werden sollen. Anschliessend werden die verwendeten Konstrukte und An-
satze definiert und abgegrenzt. Dies ist besonders wichtig, weil das Themenfeld des HCD/UX
aus verschiedenen Disziplinen (vgl. Farrell & Nielsen, 2013; Hassenzahl, 2008; Law et al., 2009)
und praxisseitig entstanden ist (Law et al., 2009) und viele verschiedene Meinungen zu Bezeich-

nungen und Abgrenzungen bestehen (vgl. Hassenzahl, 2003; Law et al., 2009). Bevor das
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Themenfeld und die Ableitung der Fragestellungen erlautert werden, widmet sich das nachste
Kapitel, dem Ursprung dieser Masterarbeit, inspiriert durch eine studentische Vorstudie der Fach-

hochschule Nordwestschweiz.

1.1 Theoretische Grundlage: Studientische Vorstudie «Psychologische Methoden der

Produktentwicklung und Innovation»

Diese Masterarbeit knlpft an der studentischen Vorstudie der Fachhochschule Nordwest-
schweiz des Moduls Forschungswerkstatt, betreut durch Dr. Julia Klammer und Milena Rutz und
durchgefuihrt von Noemi Schneider, Sabrina Trachsler, Laura Kittel und Eva Juric (2018) an. Fur
das Thema des Forschungsprojektes Psychologische Methoden in der digitalen Produktentwick-
lung und Innovation wollte man Methoden im UR recherchieren, auswéhlen, im Praxiskontext
anwenden, reflektieren und einordnen. Als Output sollte ein Framework zur Einordnung der Me-
thoden erstellt werden. Dieses Framework hatte zum Ziel UR Praktikerinnen bei der UR Metho-
denauswahl zu unterstiitzen, die passenden UR Methoden in der Praxis auszuwahlen. Hierzu
sollten Kriterien identifiziert werden, die sich bei der UR Methodenwahl in der Praxis bewéhrt
haben (Schneider, Trachsler, Kittel, & Juric, 2018).

Im Rahmen der Datenerhebung wurde nach einer Literaturrecherche eine erste Runde an
Experteninterviews durchgefihrt (N = 5, UX/UR Praktikerlnnen, unternehmensibergreifend), um
Daten fur die Fragestellungen zu generieren und unter anderem Kriterien der UR Methodenaus-
wahl zu identifizieren. In einer zweiten Experteninterviewrunde (N = 4, UX/UR Praktikerinnen,
unternehmensubergreifend) wurden, die aus den Ergebnissen der Literaturrecherche und der
ersten Interviews generierten UR Methodenauswabhlkriterien validiert. Das Ergebnis waren neun
Kriterien der UR Methodenauswahl (siehe Anhang K und Abbildung 1), eine Sammlung an UR
Methoden, die sich in der Praxis bewahrt haben (siehe Abbildung 1) und die Unterscheidung in
drei verschiedene Phasen der Produktentwicklung (siehe Abbildung 1). Schneider et al. (2018)

betonen aber, dass alle Aspekte des Frameworks noch an Uberprifung benétigen. Im
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Spezifischen sollen die neuen Aspekte validiert werden, wie zum Beispiel das Auswahlkriterium
«UX Maturitat», welches sich erst in der zweiten Interviewrunde ergeben hat. Bei der Identifikation
der Kriterien stiess man zudem auf eine Vielzahl von Herausforderungen, besonders, wenn es

um Definitionen und Abgrenzungen ging (Schneider et al., 2018).

Tabelle 3 Finale Fassung Methodenframework

Abbildung 1. Finale Fassung Methodenframework der studentischen Vorstudie von Schneider, Trachsler, Kittel und Juric (2017), S.33

Man hat sich nach Abschluss der studentischen Studie dafir entschieden aufgrund des
hohen Interesses, offenen Fragen und weiteren Forschungsideen die Arbeit in einer Masterarbeit
weiterzufiihren. Dabei sollte mit Fokus auf die Praxis ein Konzept fur eine Art Unterstitzungstool
entwickelt werden, das den Bedurfnissen der Praxis entspricht und helfen sollte, «eine Brlicke
zwischen Praxis und Forschung zu schlagen» (Schneider et al., 2018). Dazu gehért zum Beispiel
auch die Validierung der UR Auswahlkriterien (siehe Anhang K und Abbildung 1). Mit Berticksich-
tigung dieses Auftrages wurden die Fragestellungen fir diese Masterarbeit entwickelt. Nach der
theoretischen Grundlage wird die Arbeit nun fir die Ableitung der Fragestellung in das Themen-

gebiet eingebettet. Problemfelder, mogliche Ursachen und Ansatzpunkte, die zu Fragestellungen
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fuhren, werden aufgezeigt (siehe Kapitel 1.3). Daraus wird anschliessend das passende For-

schungsdesign fur diese Arbeit abstrahiert (siehe Kapitel 1.5 und 2.1).

1.2 Einbettung in das Themengebiet

Das grosse Spannungsfeld zur Interpretation von Problemen im UR liegt zwischen dem,
was die Wissenschaft sagt, besonders aus psychologischer Sicht, und dem, wie man UX/UR im
Praxisalltag umsetzt. Roto et al. (2009, S. 4) nennen folgendes Beispiel:

«In industry, especially in product development, the main requirements for UX evaluation
methods is that they have to be lightweight (not require much resources), fast and relatively
simple to use. Qualitative methods are preferred in the early product development phases to
provide constructive information about the product design. For benchmarking and marketing
purposes, light, quantitative measurement tools are needed. (...) On the academic side, the
scientific rigor is much more important and thus a central requirement for the UX evaluation
method. Often, quantitative results and validity are emphasized in the academic context, at
least as an additional viewpoint to qualitative data analysis.”
In der bestehenden wissenschaftlichen Literatur sowie in Sachbiichern, Workshopberichten und
Blogbeitragen, finden sich zahlreiche Streitpunkte aus diesem Spannungsfeld. Die Probleme, die
man aus Sicht der Wissenschaft sieht, respektive die Herausforderungen, die die Praxis erlebt,
werden in den folgenden Abschnitten zusammengetragen.

Kein gemeinsames Verstandnis UX/UR. Was aller Anfang schwer macht, ist der Um-
stand, dass in vielen verschiedenen Publikationen sich die Aussage findet, dass in der HCD/UX
Community kein gemeinsames Verstandnis vom Konstrukt UX und dem Vorgehen des UR be-
steht (vgl. Hassenzahl, 2003; Hassenzahl, 2008; Law et al. 2009; Vaananen-Vainio-Mattila et al.,
2008). Dieser Umstand erschwert ein angemessenes Handeln in der Praxis. Hassenzahl (2008,
S. 2) beschreibt das unterschiedliche Verstandnis von Wissenschaft und Praxis folgendermas-

sen: «While UX seems ubiquitous in industry, a closer look reveals that it is treated mainly as a
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synonym of usability and usercentred-design. Academics, however, emphasize the differences
between traditional usability and UX.». Dieses Problem kommt daher, dass einerseits in der For-
schung immerzu verschiedene Fokusse und Theoriegrundlagen gewahlt werden (vgl. Law et al.,
2009; Hassenzahl & Tractinsky, 2006): «UX is associated with a broad range of fuzzy and dy-
namic concepts, including emotional, affective, experiential, hedonic, and aesthetic variables.»
(Law et al., 2009, S. 719). Andererseits entspringt das Themenfeld aus unterschiedlichen Diszip-
linen und beinhaltet deswegen immer verschiedene Aspekte und wird, je nach Ursprung, unter-
schiedlich beschrieben (vgl. Farrell & Nielsen, 2013; Hassenzahl, 2008; Law et al., 2009).

Keine kontinuierliche Integration UR. Eine weitere Problematik ist auch, dass UR nicht
regular tiber den ganzen Produktentwicklungsprozess hinweg eingesetzt wird (vgl. Convertino &
Fishberg, 2017; Farrell, 2017; Sarodnick & Brau, 2016; Weichert et al., 2018). Convertino und
Fishberg (2017, S. 1) bestatigen diese Meinung als UR Praktikerinnen:

«Lessons learned by two user researchers in the software industry point to recurrent failures
to incorporate user experience (UX) research or design research. This leads agile teams to
miss the mark with their products because they neglect or mischaracterize the target users’
needs and environment.».
Dies kann unter anderen dadurch erklart werden, dass es fir UR Praktikerlnnen eine grosse
Herausforderung darstellt, richtig einzuschatzen, wann es genau UR Ergebnisse braucht (vgl.
Weichert et al., 2018). Eine weitere Hiirde ist die Uberzeugung der Projektleitung von der Sinn-
haftigkeit vom UR (vgl. Weichert et al., 2018). Die fehlende Einsicht vom Mehrwert von UR bei
Projektteams, scheint fir viele Unternehmen ein kritischer Faktor zu sein (vgl. Avore, 2016; Sa-
rodnick & Brau, 2016). Den Mehrwert von UR zu belegen, erweist sich wiederum als grosse Her-
ausforderung der UX/UR Praktikerlnnen, da die Arbeit oft schwer messbar und aufgrund eines
fehlenden gemeinsamen Verstandnisse und eines Spannungsfeldes von verschiedenen An-
spruchsgruppen (vgl. Hassenzahl & Tractinsky, 2006) auch das Vermitteln von Wissen und Auf-

zeigen von Mehrwert nicht leicht umzusetzen ist (vgl. Weichert et al., 2018).
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Nicht die passende UR Methode fir die Situation. Und schlussendlich das Problem,
das oft genannt wird und das aus Sicht dieser Arbeit besonders verheerend ist, ist das Nicht-
Erfillen der wissenschaftlichen Standards und daher die Geféahrdung von Validitat (Hussy et al.,
2013). Einerseits wird vielfach nicht die passenden Methoden fir die Fragestellung gewahlt (vgl.
Klammer, 2019; Loranger, 2014; Vredenburg et al., 2002). Meistens passiert das aus Ressour-
cengrinden, wie es zum Beispiel von Vredenburg et al. (2002, S. 475) beschrieben wird: “It ap-
pears that in both cases respondents were mindful of a strong cost-benefit tradeoff.” So kommt
es vor, dass gar keine User (vgl. Sarodnick & Brau, 2016) oder nicht die Enduser (vgl. Convertino
& Fishberg, 2017) in den UR involviert werden. Beispielsweise schreiben Convertino und
Fishberg (2017, S. 1) «(...)even when customers are involved, sometimes the teams may still fail
to involve actual end users.” Uber agile Teams und UR. Eine weitere Verletzung von wissen-
schaftlichen Standards zeigt sich darin, dass die User nicht im (Nutzungs-)Kontext untersucht
werden respektive dieser im UR nicht bericksichtigt wird (vgl. Bargas-Avila & Hornbaek, 2011;
Convertino & Fishberg, 2017). Dies ist aus psychologischer Sicht sehr problematisch. In Bargas-
Avila und Hornbaek (2011, S. 2689) wird diese Situation wie folgt beschrieben: “Context of use
and anticipated use, often named key factors of UX, are rarely researched.”. Die Herausforderun-
gen wirkliche Enduser einzubeziehen ergibt sich oft aus der Schwierigkeit der Erreichbarkeit der
Zielgruppe (vgl. Weichert et al., 2018).

UR nicht von den Personen mit den entsprechenenden Kompetenzen durchgefiihrt.
Um die Gefahren des Nicht-Einhaltens von Gutekriterien abfedern zu konnen, wirde
beispielsweise helfen, wenn UR Praktikerlnnen mit zum Beispiel einem wissenschaftlichen oder
psychologischen Hintergund beigezogen werden wirden. Aber als weiterer Kritikpunkt wird ge-
nannt, dass der UR oft nicht von den Personen mit den entsprechenden Kompetenzen durchge-
fuhrt wird (vgl. Boulton, 2018; Laemmler, 2017; Weichert, et al., 2018) oder nicht immer genau
klar ist, wann genau ein/e User Reseracherin mit der entsprechenden Expertise konsultiert

werden muss (vgl. Farrell, 2017). Diese Befunde verstarken den negativen Effekt auf eine HCD-

11 Masterarbeit 2019 Sabrina Trachsler



Ausrichtung der Produkte. Man kann sogar von einer Gefahrdung des ganzen Konzeptes
ausgehen. Denn wie Roto et al. (2009) anhand des Beispiels von Evaluationsmethoden
bekraftigt: «UX evaluation methods play a key role in ensuring that product development is going
to the right direction.» Auch Daae und Boks (2015, S. 680) bestatigen die Wichtigkeit von UX und
besonders die Wichtigkeit von gutem UR: «It’s crucial to have insight in users and their context
when designing products to create behaviour change.»

Zusammengefasst kann man sagen, dass die UR Praktikerinnen aufgrund der Komplexi-
tat und dem Zeitdruck des Alltags (vgl. Salah et al., 2014; Vredenburg et al., 2002) und anderen
Herausforderungen wie multidisziplindre Teams, agile Kontexte, UX Maturitat der Stakeholder
und unklaren Definitionen und Abgrenzungen der Begriffe (vgl. Farrell & Nielsen, 2013; Hassen-
zahl, 2008; Law et al., 2009; Salah et al., 2014; Schneider et al., 2018) die beschriebenen Anfor-
derungen der Wissenschaft und der Konstrukte HCD und UX nicht vollumfanglich erfullen kénnen
(vgl. Bargas-Avila & Hornbaek, 2011; Sarodnick & Brau, 2016; Vredenburg et al., 2002). Es be-
steht weder ein Ubergreifendes Verstandnis von UX und UR noch wird UR kontinuierlich in den
Produktentwicklungsprozess integriert. Oft werden unpassende UR Methoden fir die Situation
ausgewahlt und teilweise wird UR nicht von Personen mit den notwendigen Kompetenzen durch-
gefuhrt.

Trotz den zahlreichen Problematiken geht man davon aus, dass in der Praxis viele erfolg-
reiche Handlungspraktiken und eigene Lésungen fiir die beschriebenen Probleme zu finden sind
(vgl. Vredenburg et al., 2002) und noch Potential besteht, die beschriebenen Herausforderungen
zu Uberwinden. Die Einbettung in das Themengebiet zeigt, dass in der Praxis durchaus Bedarf
nach Unterstiitzung zur Umsetzung von gutem UR sowie zur Verfolgung von HCD/UX in der Pra-
xis besteht (vgl. Sarodnick & Brau, 2016; Vredenbrug et al., 2002). Man sieht die Wissenschaft
in der Verantwortung diese Unterstitzung zu bieten. Daflir muss die Wissenschaft den Kontext
der Praxis beachten, miteinbeziehen und Potentiale im Praxisalltag aufzeigen kénnen. Anschlies-

send konnen praxisrelevante Hilfestellungen entwickelt werden. Daher wird das identifizierte
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Problem und die im Rahmen dieser Arbeit vorgeschlagene Losung, im Sinne einer wissenschaft-
lichen Datenerhebung und der Entwicklung eines Konzeptes zur Unterstiitzung der Praxis durch

die Wissenschaft, als wissenschaftlich und praktisch relevant eingestuft.

1.2.1 Bisherige Forschung

Bei der Betrachtung des heutigen Forschungsstandes zeigt sich, dass die Literatur schon
viele Ansatze fur verschiedene Arten von Unterstlitzung der Praxis im UR aufzeigt. Zum Beispiel
formulierten mehrere Autoren schon Empfehlungen von spezifischen UX/UR Methoden in ver-
schiedenen Produktentwicklungszyklen (vgl. Boulton, 2018; Dark Horse Innovation, 2016; Farrell,
2017; Rohrer, 2014; Vaananen-Vainio-Mattila et al., 2008), Empfehlungen zu der Auswahl (vgl.
Sarodnik & Brau, 2016; Vaanénen-Vainio-Mattila et al., 2008) und Durchfiihrung von UR Metho-
den und Evaluationsmethoden (vgl. Baxter et al., 2015; Klammer, 2019; Sarodnick & Brau, 2016;
Vredenburg et al., 2002; Weichert et al., 2018) oder zu Gutekriterien der Wissenschaft im UR
(vgl. Baxter et al., 2015; Vredenburg et al., 2002). Weiter finden sich formulierte Voraussetzungen
von Evaluationsmethoden von Vaananen-Vainio-Mattila et al. (2008), Beurteilungskriterien zu
Evaluationskriterien von Sarodnick und Brau (2016) sowie eine Sammlung von in der Praxis
verwendeten HCD Methoden und Einschatzungen dazu von Vredenburg et al. (2002). Weiter
skizzierten Baxter et al. (2015, S. 99) UR Methoden im Kontext der Praxis mithilfe von
Beschreibungskriterien und unterstitzen die Annahme dieser Arbeit mit der Aussage: «One of
the myths surrounding user research is that it takes too much time and money. This is simply not
true. There are activities that fit within every time frame and budget.».

Aus der Praxis selbst kommen, nur schon allein in der Schweiz, bereits viele Empfehlun-
gen und Hilfestellungen, wie man guten UR durchfihren sollte. Zum Beispiel aus Blogbeitrdgen
der Rekrutierungsagentur Testingtime zur richtigen UR Methodenwahl, zu Indikatoren fiir den UX
Reifegrad einer Firma oder zu Regeln, die bei UR Methoden zu beachten sind (Klammer, 2019;

Laemmler, 2017; Jacobsen, 2018). Ein weiteres Beispiel aus der Praxis in der Schweiz ist eine
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Sammlung von Herausforderungen aus der Praxis und Losungsansatze aus einem Workshop
von UR Praktikerinnen (ResearchOps Workshop, 2018). Die Praxis ist dabei immer sehr spezi-
fisch und bezieht den Kontext des Alltags mit all seinen Herausforderungen mit ein. Daraus lasst
sich ableiten, was die Bedurfnisse der Praxis sind: Kontext- respektive situationsspezifisch und
den Herausforderungen wie Zeitdruck, nicht ausgereifte UX Maturitat, agile Prozesse und Res-
sourcenknappheit entsprechend. In der Literatur finden sich weitere Hinweise dazu, dass das
beschriebene Problem mit einem praktischen Ansatz gelost werden sollte (vgl. Baxter et al., 2015;
Sarodnick & Brau, 2016). Beispielsweise schreiben Vaanéanen-Vainio-Mattila et al. (2008) als
Fazit aus dem CHI 2008 Workshop: “Given the fruitful discussion in the workshop, a practice-
driven development of a UX concept may be the valid road to the better understanding of UX.”.
Ein solcher praktischer Ansatz ist in der Forschung zu UX und UR noch zu wenig vertreten. Was
zusatzlich auffallt, ist das der Fokus in der wissenschaftlichen Literatur nie nur auf UR liegt. Es
lasst sich keine Ubersicht tiber UR Methoden fir UR Praktikerinnen finden, die die Konzepte
HCD, UCD, UX, Design und UR klar abgrenzt. Empfehlungen sind oft auf ein zu breites Feld (alle
HCD/UX Methoden, vgl. Dark Horse Innovation, 2016; Rohrer, 2014; Vredenburg et al., 2002)
bezogen, sind zu eng (nur Usability Evaluationsmethoden, vgl. Sarodnick & Brau, 2016) formuliert
oder beziehen sich nur auf den agilen Kontext (vgl. Arnowitz, 2013; Convertino & Fishberg, 2017).
Konzepte, die sich nur auf UR Methoden konzentrieren und hierbei die Praxis auch adéquat ein-
beziehen, fehlen in der vorhandenen Forschungsliteratur. Ausserdem fehlen auch Konzepte
dazu, welche Handlungspraktiken in der Praxis in der Anwendung von UR Methoden erfolgreich

sind. Diese Forschungsliicke soll im Rahmen dieser Arbeit befiillt werden.

1.2.2 Herleitung der Fragestellung

UR dient in dieser Arbeit als methodisches Sample, um die in den vorherigen Abschnitten
beschriebene Problematik und die identifizierte Forschungsliicke zu untersuchen. Das bedeutet,

UR wird fur diese Arbeit als Beispiel verwendet, was aus Sicht der Wissenschaft und aus Sicht
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der Praxis eine gute Umsetzung von HCD/UX in der Praxis ist. Zur Eingrenzung der Forschungs-
frage, bezieht sich die Arbeit nur auf UR.

Ziel dieser Arbeit soll sein, die UR Praktikerlnnen in den Herausforderungen beziehungs-
weise Problemen, wie fehlendem gemeinsamen Verstandnis von UX, nicht-kontinuierliche In-
tegration von UR, unpassende UR Methodenauswahl und fehlenden UR Kompetenzen, zu un-
terstitzen. Man mdchte dieses Ziel umsetzen durch die Forderung der Beachtung von Kriterien
und Empfehlungen, die mit der Wissenschaft und der Praxis abgestimmt sind. Zu diesem Zweck
mdchte man in dieser Arbeit aus den Daten einer wissenschaftlichen Datenerhebung ein Konzept
entwickeln, das Empfehlungen zu gutem UR geben soll. Mit diesem Konzept méchte man UR
Praktikerlnnen im Umgang mit Herausforderungen im Praxisalltag unterstiitzen. Der UR soll da-
bei aus Sicht der Praxis und der Wissenschaft gut sein und Handlungspraktiken, die in der Praxis
jetzt schon funktionieren und als erfolgreich angesehen werden, sollen hervorgehoben werden.
Dieses Konzept, das der Praxis aus der kombinierten Sicht der Wissenschaft und Praxis empfeh-
lend zur Seite stehen soll, setzt sich zusammen aus:

(2) Kriterien, wie guter User Research aus Sicht der Wissenschaft und der Praxis be-

schrieben wird,

2) erfolgreichen Handlungspraktiken der Praxis zur Durchflihrung von

User Research Methoden (Best Practices, Beispiele usw.),

3) in der Praxis bewahrten Kriterien der User Research Methodenauswahl.

Aus der beschriebenen Problematik, der wissenschaftlichen und praktischen Relevanz
(siehe Kapitel 1.2) sowie aus der fehlenden Forschungsliteratur (siehe Kapitel 1.2.1) und dem
Vorschlag einer Formulierung eines Konzeptes, basierend auf den Daten einer wissenschaftli-
chen Erhebung im Rahmen dieser Arbeit, werden folgende Fragestellungen abgeleitet:

(1) Wie wird guter User Research aus Sicht der wissenschaftlichen Literatur und der

Praxis, besonders in Bezug auf die Auswahl und Durchfiihrung von User Research

Methoden, beschrieben?
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(2) Welche erfolgreichen Handlungspraktiken lassen sich in der Praxis bezuglich der
Durchfiihrung von User Research Methoden finden?

3) Inwieweit sind die in der studentischen Vorstudie von Schneider, Trachsler, Kittel
& Juric (2018) identifizierten Kriterien der User Research Methodenauswahl an-
wendbar auf das User Research/User Experience Vorgehen der SBB und was sind
SBB-spezifische Anpassungsvorschlage?

Als relevant wird die Fragestellung 1 besonders deshalb betrachtet, weil im Moment viele
verschiedene Ansichten bezlglich UR vorherrschen: Beispielsweise wie man guten UR durch-
fuhrt (vgl. Baxter et al., 2015; Vredenburg et al., 2002), wie man die richtigen UR Methoden aus-
wahlt (Klammer, 2019; Sarodnick & Brau, 2016; Weichert et al., 2018), wie viel Ressourcen man
in UR investieren soll (vgl. Convertino & Fishberg, 2017; Rosenberg, 2014) oder inwieweit Glte-
kriterien eingehalten werden missen (vgl. Bargas-Avila & Hornbaek, 2011; Roto et al., 2009;
Sarodnick & Brau, 2016; Vaananen-Vainio-Mattila et al., 2008). Daruber hinaus kann man zwi-
schen den Ansichten der Forschungsliteratur und den Ansichten in der Praxis Unterschiede er-
kennen (vgl. Roto et al., 2009; Vaananen-Vainio-Mattila et al., 2008). Deshalb ist die Unterschei-
dung und Gegeniberstellung von Daten von Beschreibungen von gutem UR aus der Wissen-
schaft und der Praxis interessant und auch essenziell.

Die Fragestellung 2 zeigt ihre Relevanz in den Problemen der Praxis, den Anforderungen
der Wissenschaft gerecht zu werden. Es wird vermutet, dass die Praxis beispielswiese wissen-
schaftlichen Gutekriterien nicht absichtlich ignoriert, sondern die Praxis mit vielen herausfordern-
den und einschrankenden Umstanden konfrontiert ist; beispielsweise mit agilen Kontexte (vgl.
Arnowitz, 2013; Convertino & Fishberg, 2017), multidisziplindren Teams (vgl. Farrell & Nielsen,
2013; Hassenzahl, 2008; Law et al., 2009), Zeitdruck und anderen Abhéngigkeiten. Mit der An-
nahme, dass die Praxis schon viele gute Handlungspraktiken im UR hat, die aus Sicht der Praxis
erfolgreich sind, mochte man diese identifizieren und sammeln. Mit einer Sammlung solcher er-

folgreichen Handlungsmuster, hat man ein klareres Bild davon, was die Praxis schon gut kann.
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Beziehungsweise kann man damit aufzeigen, was im Kontext der Praxis mit all diesen Abhangig-
keiten und einschrankenden Bedingungen mdglich ist. Durch eine Betrachtung dieser Sammlung
von erfolgreichen Handlungspraktiken im UR kann man eigene Potentiale erkennen, Handlungs-
spielraum identifizieren und Ansatzpunkte fiir Problemldsungen festlegen.

Die Relevanz der Fragestellung 3 ergibt sich aus der Annahme der studentischen Vorstu-
die von Schneider et al. (2018), dass es Kriterien der UR Methodenauswabhl gibt, die in der Praxis
bewdhrt sind. In dieser friheren Forschungsarbeit von Studenten der FHNW wurde ein Metho-
denframework erstellt, das verschiedene Kriterien der UR Methodenauswahl identifiziert hatte.
Diese Kriterien konnten in zwei Interviewrunden identifiziert und validiert werden (siehe Anhang
K). Eine Erkenntnis der Arbeit war jedoch auch, dass das Methodenframework je nach Unterneh-
mung angepasst werden misse. Denn je nach Rahmenbedingungen (z.B. Grol3unternehmen vs.
Agentur) seien verschiedene Auswabhlkriterien von Bedeutung. Mit dem Praxispartner SBB (siehe
Kapitel 1.4) moéchte man nun die Auswahl von UR Methoden unternehmensspezifisch untersu-
chen und dabei die in der studentischen Vorarbeit identifizierten Kriterien der Methodenauswahl
(Schneider et al., 2018) validieren. Dabei wird angenommen, dass eine gute UR Methodenaus-
wabhl fur guten UR eine Voraussetzung ist und deshalb wird die Auswahl von UR Methoden als
ein guter Ansatzpunkt fur die Unterstlitzung der Praxis eingeschétzt. Das bedeutet, ein mdglicher
Beitrag, den man der Praxis bieten konnte, ware sie bei der UR Methodenauswahl zu unterstiit-
zen. Hierflr startet man mit der dritten Fragestellung den Versuch, die in der studentischen Vor-
studie von Schneider et al. (2018) identifizierten UR Methoden Auswabhlkriterien in der Umgebung
der SBB zu untersuchen. Der Kontext SBB dient als Prototypkontext fiir eine Kriterienset zur
Auswahl von UR Methoden.

Bevor die zuvor definierten und als relevant eingeschatzten Fragestellungen dieser Mas-
terarbeit in ein Forschungsdesign umgewandelt werden, werden die relevanten Begriffe im
nachsten Kapitel definiert, abgrenzt und erste Thesen aufgestellt. Daraufhin widmet man sich

dem methodischen Vorgehen, den Ergebnissen und deren Interpretation.
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1.3 Definitionen

Nachfolgend werden die in dieser Arbeit verwendeten Begriffe definiert und abgegrenzt.
Das Konzept in der Abbildung 2, wie die Begrifflichkeiten dieser Arbeit eingeordnet werden, ist
abgeleitet von und Schneider et al. (2018), Singh (2016) und Testingtime (2019) integriert alle
relevanten Begriffe, so wie sie hier verwendet werden sowie von welchen Phasen im UR ausge-
gangen wird (Schneider et al., 2018). Zum Teil spricht man je nach Umgebung/ Disziplin/Branche

von anderen Begriffen, die aber meist als Synonyme verwendet werden kénnen.

HCD
==

Untersuchen / Weiterentwicklen/
Erkunden Gestalten

CX User Research

Uberpriifen

Abbildung 2. Einordnung der Begrifflichkeiten in ein Modell

Man spricht im Wording in dieser Arbeit immer vom User und nicht vom Nutzer oder Be-
nutzer. Es wird angenommen, dass die englischen Bezeichnungen in diesem Feld gelaufiger
sind. Daruber hinaus spricht man auch nicht vom Kunden oder Customer, da man sich am Anfang
der Arbeit darauf festgelegt hat, dass der Fokus auf User Experience, und nicht allgemein auf
Customer Experience (CX), das schon breite Themenfelde etwas eingrenzen kann. Ausserdem
ist User Experience vermehrt Gegenstand der aktuellen Forschung, was eine bessere Grundlage
fir weitere wissenschaftliche Untersuchungen bietet. Bei der CX spricht man vom holistischen
Erlebnis des Kunden mitsamt allen Kontaktpunkten, digital oder nicht, mit denen ein Kunde mit
einem Produkt oder Service in Beriihrung kommt (Testingtime, 2019). Der User und der Costumer

respektive der Kunde unterscheiden sich ausserdem auch in ihren Rollen, dass der User nutzt
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und der Costumer zahlt. User und Costumer konnen die selben Personen sein, miissen aber das

aber nicht (Bird, 2013).

1.3.1 User-centered Design (UCD) / Human-centered Design (HCD) Prozess

Die Produktentwicklung, die sich nach dem HCD respektive (vgl. Singh, 2016) nach dem
User-centered Design (UCD) Prozess nach der ISO Norm 9241-210 richtet, charakterisiert sich

folgendermassen (Weichert et al., 2018; siehe Abbildung 3):

Man hat ein gutes Verstandnis der Nutzer, Aufgaben und Nutzungskontext vor der

Formulierung von Nutzungsanforderungen.

- Der User wird in die Konzeption und Entwicklung miteinbezogen.

- Die Design-Losungen werden durch Nutzer evaluiert und anhand der Ergebnisse
aus dem UR angepasst.

- Der Prozess gestaltet sich iterativ; das bedeutet, die Schritte kénnen mehrfach
durchlaufen werden.

- Es werden dabei alle Berihrungspunkte vor, wahrend und nach der Nutzung eines

Produktes oder Services beachtet.

Bediirfnisse fiir
menschen-

zentriertes
Design
identifizieren

Verstehen und
Spezifizieren

des Nutzungs-
kontext

Evaluieren der
Design-
Lésungen
anhand der
Nutzungsanford
erungen

Spezifizieren
von
organisationalen
und
Nutzungsanford
erungen

Zielerreichung:
Design-Lésung erfiillt
Nutzungs-
anforderungen

Produzieren
von Design-
Lésungen

Abbildung 3. Human-centered Design process von DIN EN ISO 9241-210
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Eine zusammenfassende Beschreibung des Ansatzes liefert Baxter et al. (2015, S.7):
«UCD is a product development approach that focuses on end users. The philosophy is that
the product should suit the user, rather than making the user suit the product. This is accom-
plished by employing techniques, processes, and methods throughout the product life cycle
that focus on the user.».
Weitere wichtige Beschreibungen, wie die von Gould und Lewis (1985), schreiben dem HCD/UCD
Ansatz die Grundprinzipien des frihen Kunden- und Aufgabeneinbezugs, der empirischen Da-
tenerhebung der Nutzung und des iterativen Vorgehens zu. Weichert et al. (2018, S. 25) definiert
UCD als ein «Vorgehen, bei dem durch die konsequente Einbeziehung der Nutzer Produkte und

Services mit einem hohen Grad an User Experience entstehen.».

1.3.2 User Experience (UX)

Der beschriebene Ansatz des HCD beinhaltet das Konstrukt der User Experience (UX)
(siehe Abbildung 2). Unter anderem aufgrund der Entstehungsgeschichte wird die UX noch oft
mit der Usability gleichgestellt oder verwechselt (vgl. Hassenzahl, 2008). Die UX beinhaltet aber
weit mehr als die Usability. Fir die Beschreibung von UX integriert man das Gesamterlebnis des
Nutzers, also alle Berhrungspunkte vor, wahrend und nach der Nutzung (vgl. DIN EN ISO 9241-
210; Richter & Flickiger, 2016). Ausserdem wird die UX zusatzlich zu den funktionalen Kriterien
aus der Usability auch mit hedonistischen, asthetischen oder emotionalen Aspekten beschrieben
(vgl. Richter & Fluckiger, 2016; Roto et al., 2009). Die ISO Norm 9241-11 beschreibt beziglich
Usability Aspekte die Effektivitat als “accuracy and completeness with which users achieve spec-
ified goals,” die Effizienz als “resources used in relation to the results achieved” und die Zufrieden-
heit als “person’s perceptions and responses that result from the use of a system, product or
service” (Dietlein & Bock, 2019). Der ganze Ansatz von UX wendet wiederum weg von Produkten
und Problemen, auf das die Usability fokussiert, hin zum Menschen und den Treibern seines

positiven Erlebens des Produktes oder Services (Hassenzahl, 2008). Die zentrale Frage von UX
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ist, wie werden mit dem Produkt oder Service qualitativ hervorragende Erlebnisse generiert (vgl.
Hassenzahl, 2003).

Abschliessend lasst sich der Begriff UX aber nicht in eine Definition zwangen. Hassenzahl
(2008, S. 5) pladiert: “Instead of providing a one-size-fits-all-definition of UX, | emphasize its sub-
jectivity, present-orientedness and dynamics, and the central role of pleasure and pain.”. Das
Konzept der UX dient in dieser Arbeit als das tibergeordnete Konzept flr das im Rahmen dieser
Arbeit beleuchtete Thema des UR und ist so weit, wie im vorherigen Abschnitt beschrieben, de-

finiert. Nachfolgend wird nun genauer auf die Definition von UR eingegangen.

1.3.3 User Research (UR)

UR ist eine Moglichkeit das Konstrukt UX beziehungsweise das Erlebnis des Users zu
erheben respektive positiv zu gestalten (vgl. Weichert et al., 2018). Ohne Feedback von Usern
und dadurch ohne Einblicke in die Erfahrung eines Users, kann man, erstens eine Erfahrung nicht
nach den Bedurfnissen, Winschen und Motiven eines Users gestalten und zweitens nicht ein-
schatzen, ob eine Erfahrung auch so positiv ist, wie man sie gestaltet versucht hat (vgl. Conver-
tino & Fishberg, 2017; Rosenberg, 2014). Wie in der Abbildung 2 erkennbar, ist UR ein Teil des
Konstruktes UX.

Definiert wird der Begriff UR in dieser Arbeit im Sinne des Jobinhalts eines User
Resarchers, hier genannt einer/s User Research PraktikerIn (UR Praktikerin). UR Praktikerlnnen
stehen in der Verstehensphase sowie in der Evaluationsphase im direkten Kontakt mit den Usern
(Weichert et al., 2018). Weichert et al. (2018, S. 143) beschreibt als die Hauptaufgaben von UR
Praktikerlnnnen: Verstehen, Daten- und Faktengrundlage schaffen, Testen und Empathie
aufbauen. Baxter et al. (2015, S. 13) fasst die Aufgaben des UR wie folgt zusammen: «Conduct
user research, describe user requirements; ensure users’ needs are represented.»

Von hoher Wichtigkeit ist auch, dass in dieser Arbeit von User Research, also UR, und

nicht von UX Research gesprochen wird. In der Literatur finden sich beide Bezeichnungen (vgl.
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Convertino & Fishberg, 2017; Daae & Boks, 2015; Farrell, 2017; Loranger, 2014) und sie bein-
halten und beschreiben immer wieder andere Aspekte (vgl. Baxter et al., 2015; Convertino &
Fishberg, 2017; Laemmler, 2017; Weichert et al., 2018). Fur diese Arbeit mdchte man von User
Resarch sprechen, weil wortwdrtlich Research, auf Deutsch die Untersuchung (oder Wissen-
schaft), des Users bedeutet. Es wird angenommen, dass das der Definition dieser Arbeit am
nachsten kommt. Ausserdem wird bei UX Research zum Teil auch von der Forschung zu UX
gesprochen, beispielsweise in der research agenda von Hassenzahl und Tractinsky von 2006.
Das kann fur Verwirrung sorgen. In dieser Masterarbeit wird dementsprechend nur von User
Research respektive UR gesprochen. Des Weiteren zeigt alleine die Entwicklung des Begriffes
UR die Uneinigkeit der Community innerhalb der Disziplinen und tber die Zeit. In Grudin (2017)
wird folgender Ablauf, wie sich der Begriff Uber die Zeit entwicklet hat, beschrieben: “Usability
Specialist > Usability Engineer > User Researcher > UX Researcher > Design Researcher”. Uber
die interdisziplinare und psychologische Literatur hinweg féllt auf, dass nicht alle UR gleich
definieren und bezeichnen. Es gibt keine richtige Bezeichung.

Die Definition von UR dieser Arbeit beinhaltet alle Research Tatigkeiten. Das bedeutet,
alle Tatigkeiten, wenn Methoden der Datenerhebung und -analyse respektive des
wissenschaftlichen Vorgehens angewendet werden. Ahnlich sehen das zum Beispiel Baxter et
al. (2015), Convertino und Fishberg (2017), Farrell und Nielsen (2013) und Weichert et al. (2018).
Die Definition steht den Beschreibungen zum Beispiel von Laemmler (2017) gegentber, die UR
nur am Anfang eines Produktentwicklungsprozesses in der Phase des Verstehens sehen. Sie
machen einen Unterschied zu den Methoden der Evaluation, weil dort die im UR identifizierten
Nutzungsanforderungen validiert werden. Diese Arbeit sieht aber den UR an mehreren Stellen im
Produktentwicklungsprozess. In der Abbildung 2 sind diese je nach zugeschriebenen Gewicht fir
eine/n UR Praktikerln umrandet. Es wird fur diese Arbeit davon ausgegangen, dass fir alle
Aufgaben der UR Praktikerinnen im Produktentwicklungsprozesses die Standards der

Wissenschaft einhalten werden missen und deshalb immer von Research gesprochen werden

Sabrina Trachsler Masterarbeit 2019 22



muss. Anhand des Beispiels der Empfehlungen von Weichert et al. (2018), die ihre Empfehlungen
fir die Praxis in UR und Evaluation unterteilt haben, lasst sich erkennen, dass sich alle
Empfehlungen zu gutem UR auf beide Phasen anwenden lassen. Im Rahmen dieser Masterarbeit
ist man sich dem Unterschied der Methoden des Verstehens und des Validierens bewusst, geht
aber davon aus, dass Hilfestellungen aus der Wissenschaft fir die Praxis zur Einhaltung der
Standards des wissenschaftlichen Vorgehens fir beide Phasen anwendbar sind. Das formulierte
Konzept dieser Arbeit soll UR Praktikerlnnen in allen Phasen des Research, sei es beim
Verstehen oder Validieren, zur Seite stehen konnen.

Und was wird in dieser Arbeit als guter UR angesehen? Und was bedeutet in diesem
Zusammenhang gut? Um auch Einschatzungen vornehmen und daraus Empfehlungen ableiten
zu konnen, bendtigt diese Arbeit eine These der Definition, davon was man unter gutem UR ver-
steht. Anschliessend wird diese These anhand des Datenmaterials validiert. Auf der anderen
Seite ist man sich auch bewusst, dass die Praxis selbst ein anderes Verstandnis von gut hat.
Hierbei spricht man deshalb mehr von erfolgreich. Fiir den Begriff erfolgreiche UR Handlungs-
praktiken in der Praxis wird nachfolgend eine These der Definition aufgestellt. Auch dieser soll
durch eine wissenschaftliche Datenerhebung validiert werden. Die beiden Definitionen bilden an-
schliessend das Fundament fiir diese Masterarbeit und fiir das Konzept, das aus den Ergebnis-

sen dieser Arbeit entwickelt wird.

1.3.4 These: Guter User Research

Guter User Research wird fir diese Arbeit so operationalisiert, «wenn man UR, wie es im
Lehrbuch steht, plant und durchfiihrt». Hierbei ist besonders die wissenschaftliche Literatur be-
ziehungsweise die Standards der Wissenschaft, des Ansatzes des HCD und des Konstruktes UX
zu beachten. Dies beinhaltet nicht alle Regeln aus den Lehrbiichern, aber diese, die nach wis-

senschaftlichen Standards, erfillt sein missen, dass man von gutem UR sprechen kann. Der

23 Masterarbeit 2019 Sabrina Trachsler



Fokus liegt dabei auf dem, wie man guten UR macht. Das bedeutet fir diese Arbeit die generellen

Vorgehensweisen/Arbeitsweisen, die Grundlagen/-regeln und Prinzipien von UR.

1.3.5 These: Erfolgreiche Handlungspraktiken im User Research

Fur diese Masterarbeit wird davon ausgegangen, dass es in der Praxis schon viele Hand-
lungspraktiken gibt, die erfolgreiche UR Ergebnisse generieren kdnnen. Dabei muss aber nicht
1:1 nach Lehrbuch gehandelt werden. Es sind Vorgehensweisen, die in der Praxis, in genau die-
sem Kontext, gut funktionieren. Der Fokus liegt hierbei auf der Zielerreichung und somit mehr auf

dem Output.

1.4 Wahl und Rolle der Praxispartnerschaft

Die Wahl der Praxispartnerschaft auf die Schweizerischen Bundesbahnen (SBB) erfolgte
aus mehreren Grunden. Wegen einer laufenden Anstellung bei der Unternehmung sind mir die
Strukturen, Bezeichnungen und Prozesse schon einigermassen bekannt. Das hilft dem Verstand-
nis. Des Weiteren handelt es sich um ein Grossunternehmen, was in diesem Kontext spannend
ist, sich entweder auf eine Grossunternehmung oder Agentur zu fokussieren (Empfehlungen aus
Schneider et al., 2018). Des Weiteren ist die SBB spannend, weil sie schon eine gewisse Veran-
kerung von UX im Unternehmen umgesetzt hat und weiter anstrebt. Dies lasst vermuten, dass
hier erfolgreiche Handlungspraktiken zu erfassen sind, von denen auch andere Unternehmen
lernen kénnen. Ausserdem bietet die Praxispartnerschaft an sich an, dass man einen Fokus auf
eine Unternehmung legen kann und dort intensiviert forscht. Dies bedingt das Commitment einer
Firma. Glicklicherweise fand sich mit der SBB einen Praxispartner mit passionierten UX und CX
Mitarbeitenden mit hoher Expertise und eine Firma, die in gewissen Bereichen schon eine sehr

hohe UX Maturitat verfigt und mit vielen ldeen und Anstrengungen das Thema weiter treibt.
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1.5 Herleitung des Forschungsdesigns aus der Fragestellung

Nach der Herleitung der Fragestellungen dieser Arbeit aus der Einordnung ins Themen-
gebiet sowie dem Vergleich zur bestehenden Literatur, mdéchte man folglich das Forschungsde-
sign ableiten. Im Kapitel 2 wird anschliessend die methodische Umsetzung des vorgeschlagenen
Forschungsdesign im Rahmen dieser Masterarbeit beschrieben.

Als erstes wird zur Beantwortung der Fragestellung 1 «Wie wird guter User Research aus
Sicht der wissenschaftlichen Literatur und der Praxis, besonders in Bezug auf die Auswahl und
Durchfiihrung von User Research Methoden, beschrieben?»(siehe Kapitel 1.2.2) die Wahl von
Ubergreifenden und beschreibenden Methoden und eine Mischung an Methoden empfohlen.
Diese sollen einerseits die Sicht der Wissenschaft abbilden sowie auch die Sicht der Praxis ada-
quat herauskristallisieren. Erstens sieht man die Dokumentenanalyse bezuglich der Beschrei-
bung von gutem UR in der Wissenschaft als die Methode der Wahl. Diese kann Antworten zur
Fragestellung 1, aber auch Inhalt fir die Konzeptentwicklung liefern. Eregbnisse aus Dokumen-
tenanalyse koénnen die Sicht der Wissenschaft abbilden und wie auch als Fundament fiir weitere
Uberlegungen dienen. Besonders im interdisziplinaren Feld des HCD/UX ist es wichtig in einer
Arbeit ein gutes Fundament an Definitionen und Giltevorstellungen darzulegen. Durch den Ein-
bezug von vor allem psychologischer Literatur soll ausserdem die psychologische Sichtweise
vertreten werden. Die Sicht der Praxis aus der Fragestellung 1, wie guter UR beschrieben wird,
soll mithilfe von anderen Methoden beantwortet werden, die im Praxisalltag Daten erheben kon-
nen. Um die unmittelbare Einstellung im Praxisalltag gegeniber gutem UR einzufangen, schlagt
man vor, Fragen zur Beantwortung der Fragestellung 1 in einer Tagebuchstudie zu integrieren.
Fur mehr Verstandnis und Tiefe soll zusatzlich die Mdglichkeit bestehen nachfragen zu kénnen.
Deshalb soll in das Forschungsdesign fur die Beantwortung der Fragestellung 1 noch die Me-
thode Interview ergénzt werden.

Zur Beantwortung der Fragestellung 2 «Welche erfolgreichen Handlungspraktiken lassen

sich in der Praxis beziglich der Durchfihrung von User Research Methoden finden?» (siehe
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Kapitel 1.2.2) ist die vollstandige Sammlung aller erfolgreichen Handlungspraktiken wichtig. Das
will man erreichen durch eine zeitnahe Erfassung direkt im Praxisalltag und durch Vermeidung
von Gedachtniseffekten. Mithilfe der Methode Tagebuchstudie, die bereits fur die Fragestellung
1 vorgeschlagen wurde, lasst sich das umsetzen. Weil man vermutet, dass ein schriftliches Fest-
halten von den eigenen erfolgreichen Handlungspraktiken nicht ausreicht, um die ganze Fiille an
erfolgreichen Handlungspraktiken zu erfassen, wird vorgeschlagen, auch fur diese Fragestellung
die Methode Interview erganzend einzusetzen. Dadurch kann man die Handlungspraktiken, die
man selbst als erfolgreich einstuft, genauer erértern und im Tagebuch aufkommende Fragen kl&-
ren.

Mithilfe einer weiteren Methode, dem Interview, soll nun auch fiir die Fragestellung 3 «In-
wieweit sind die in der studentischen Vorstudie von Schneider, Trachsler, Kittel & Juric (2018)
identifizierten Kriterien der User Research Methodenauswahl anwendbar auf das User Rese-
arch/User Experience Vorgehen der SBB und was sind SBB-spezifische Anpassungsvor-
schlage?» ein Zugang geschaffen werden. Mit Fokus auf die Praxis sollen Kriterien der UR Me-
thodenauswahl im Kontext der SBB validiert werden. Hierzu werden die Kriterien verwendet und
Uberprift, die von Schneider et al. (2018) identifiziert wurden (siehe Anhang K). Qualitative und
quantitative Fragen mit einem Uberprifenden Charakter sollen die identifizierten Kriterien in der
Praxis im Interview validieren. Fir die Validierung wird vorgeschlagen auch quantitative Teile in
die Methode Interview zu intergieren.

Zum Schluss sollen alle quantitativen und qualitativen Daten des vorgeschlagenen For-
schungsdesigns ausgewertet, zusammengefiihrt und in Ergebnisse zu den Fragstellungen dar-
gestellt werden. Durch die vorgeschlagene Verknipfung von verschieden Methoden lasst sich
das vielschichtige Thema und die komplexen Fragestellungen abdecken. Die Ergebnisse zu den
Fragestellungen sind die Grundlage fir die Entwicklung eines Konzeptes fir ein Tool, das die
Praxis dabei unterstitzen soll, aus Sicht der Praxis und der Wissenschaft guten UR zu gestalten

und durchzufuhren.
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1.6 Aufbau der Arbeit

Nach der Einfihrung in die Problemstellung, einer Theorielibersicht, der Einbettung der
Thematik in die verschiedenen Themengebiete, der Herleitung der Fragestellungen und nachdem
auch der Bezug zum Forschungsdesign hergestellt wurde, wird im nachsten Kapitel auf das me-
thodische Vorgehen eingegangen. Im methodischen Vorgehen wird der Fokus von den Frage-
stellungen auf die Methoden verschoben. Die jeweiligen Methoden werden begrundet, kritisch
betrachtet und in ihrer Durchfiihrung und Auswertung fir diese Arbeit beschrieben. Darauffol-
gend, werden die Ergebnisse der jeweiligen Methoden aufgelistet. Hierbei wird wieder Bezug
genommen zu den Fragestellungen. Die verschiedenen Ergebnisse der Methoden werden zum
Schluss pro Fragestellung zusammengefiihrt. Die zusammengeflihrten Ergebnisse werden an-
schliessend in der Diskussion interpretiert und besprochen. In der Diskussion werden noch wei-
tere Erkenntnisse beleuchtet und die Entwicklung eines Konzeptes wird skizziert. Die Arbeit wird
abgeschlossen mit den methodischen Limitationen dieser Arbeit, abgeleiteten Handlungsemp-
fehlungen und Gestaltungsmassnahmen, den identifizierten Potentialen fir weitere Forschung

und einem Ausblick Uber das weitere VVorgehen.
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2 Methodisches Vorgehen

2.1 Forschungsdesign: Mixed Methods

Fur die Beantwortung der formulierten Fragestellungen 1, 2 und 3 wird ein Mixed Methods
Design gewahlt; das bedeutet, es werden qualitative und quantitative Daten erhoben. Die Prioritat
liegt hierbei auf den qualitativen Daten. Die qualitativen und quantitativen Forschungsmethoden
werden in einem abgestimmten Forschungsdesign kombiniert (Creswell & Plano Clark, 2011).
Genauer wird das Forschungsdesign dieser Arbeit als ,embedded (nested) design® nach Creswell
und Plano Clark (2011) geplant (siehe Abbildung 4).

Qualilatives Design

Qualitative Dalenerhebung und - analyse

—) G E]]
Quantitatives Design

Quantitative Datenerhebung und -analyse

Abbildung 4. Embedded Mixed Methods Design nach Creswell und Plano Clark (2011)

Es wird ein Mixed Methods Design gewahlt, damit alle Forschungsfragen beantwortet wer-
den beziehungsweise verschiedenen Methoden die unterschiedlichen Forschungsfragen verfol-
gen kdnnen (Kukartz, 2014). Der Einsatz von qualitativen Methoden dient dazu, die Praxis mog-
lichst gut einzubeziehen und die Praxissicht auch abbilden zu kbnnen. Es wird zudem angenom-
men, dass eine Methode allein die drei Forschungsfragen nicht beantworten kann. Die Verwen-
dung von nur qualitativen Methoden wird problematisch fiir die Beantwortung der Fragestellung
3 bezglich der Auswabhlkriterien von UR Methoden im Kontext der SBB, die einen Uberprifen-
den/validierenden Charakter innehat. Das bedeutet, man bendétigt quantitative Daten, um die bis-
herigen Ergebnisse aus dem explorativen Verfahren der studentischen Vorstudie von Schneider
et al. (2018) validieren und generalisieren zu kdnnen. Deswegen hat man sich entschieden in der

Forschungsmethode Interview quantitative Teile einzubauen (siehe Kapitel 2.4).
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In der Abbildung 5 findet sich die Gegenlberstellung der Forschungsmethoden zu den
Fragestellungen 1, 2 und 3, wie sie im Kapitel 1.5 hergeleitet wurden und nun in ihrer Planung
und Umsetzung genauer beschrieben werden. Wie im Kapitel 1.5 vorgeschlagen, hat man sich
im Forschungsdesign fur die Methoden Dokumentenanalyse, Tagebuchstudie und Interview ent-
schieden. Die Methode Dokumentenanalyse soll eine Datengrundlage fir die Teilfragestellung 1,
der Beschreibung von gutem UR aus Sicht der Wissenschatt, liefern und allgemein zum Ver-
standnis des Themengebietes und der weiteren Entwicklung eines Konzeptes dienen. Die Me-
thode Tagebuchstudie soll einen Teil der Antwort geben kénnen an die Teilfragestellung 1, der
Beschreibung von gutem UR aus Sicht der Praxis, und an die Fragstellung 2, die Sammlung von
erfolgreichen UR Handlungspraktiken. Schlussendlich soll das Forschungsdesign abgerundet
werden mit Interviews. Diese bauen auf den Erkenntnissen der Tagebuchstudie auf und liefern
Ergebnisse zur Teilfragstellung 1, die Beschreibung von gutem UR aus Sicht der Praxis, teilweise
zur Fragestellung 2, die Sammlung von erfolgreichen UR Handlungspraktiken und zur Fragstel-
lung 3, die Validierung der Auswabhlkriterien, generieren soll. Diese Methode lasst zu, dass man
guantitative Teile integriert, die den validierenden Charakter der Fragestellung 3 gerecht werden.

Somit sollten alle Fragestellungen mit den drei gewahlten Methoden abgedeckt sein.
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Abbildung 5 Forschungsdesign: Gegenuberstellung Methoden zu Fragestellungen

Die genaue Begriindung je Methode zur Beantwortung der jeweiligen Fragestellung, wird
in den néchsten Unterkapiteln ausgefuhrt. Am Anfang des Kapitel 2 wird der Ablauf der For-

schungsstudie dargelegt und die Methoden werden jeweils in ihrer Relevanz fir die Fragestellung
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begriindet und kritisch betrachtet. Im Anschluss werden die Methoden jeweils in ihrem genauen
methodischen Vorgehen, wie die Erhebungs- und Auswertungsverfahren, die Stichprobe und das

Material, beschrieben.

2.1.1 Ablauf der Datenerhebung

Dokumentenanalyse {Bezug zu UR; N = 25 Dokumente)

—Entwicklung Frageoogen

—fufsetzen UXICX Journal Tﬂgﬂ'h uchstudie

Erste Entwicklung ~ ~Fefrte e umaimi1y (N = 8 Personen) Analysen
Leitfaden :
{Tagebuchsiudie
und Interviews . ; )
ti t - Entwicklung Fragebogen
aﬂuﬁiar-salrl:gr;r) wihrend Analyse Journal Interviews
— Individuglle Anpassung je [:N =8
TH
- Vorbereitung Interviews F EISDI'IBI'I]
Dezember Januar Februar Marz F\pl’“ Mai
2018 2019 2019 2019 2019 2019

Abbildung 6. Ablauf der Datenerhebung und -auswertung

In Abbildung 6 stellt den Ablauf der Datenerhebung und -auswertung von Anfang Dezem-
ber 2018 bis Ende April 2019 mit den drei verschiedenen Methoden, Dokumentenanalyse, Tage-
buchstudie und Interview dar. Die Dokumentenanalyse wurde parallel zum Untersuchungsdesign
durchgefuhrt. Die Interviews folgten zeitlich auf die Tagebuchstudie. Dadurch, dass man wahrend
der Durchflihrung der Tagebuchstudie (genannt UX/CX Journal) schon erste Analysen vorneh-
men und eine erste Datengrundlage generieren konnte, war es moglich, den Leitfaden der Inter-
views auf den Kontext der SBB und die neuesten Erkenntnisse und Learnings anzupassen.

Auf die Details der Vorbereitung, Durchfiihrung und Auswertung der Methoden sowie auf
weitere Details des methodischen Vorgehens zur Nachvollziehbarkeit und der Mdglichkeit zur
Replikation der Studie, wird nun in den néchsten Kapiteln eingegangen. Es ist zu empfehlen zur
Ubersicht und Verstandlichkeit der Verkniipfungen im Design und der Abfolge der Erhebungs-

und Analysemethoden gelegentlich die Abbildung 5 und die Abbildung 6 zu konsultieren.
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An dieser Stelle ist anzumerken, dass anfangs noch eine weitere Methode, eine Umfrage,
geplant war. Dabei wollte man vor allem die Auswahlkriterien unternehmensuibergreifend tber-
prufen. Die Methode wurde jedoch wieder verworfen, weil das schon viel zu komplex und die
Ressourcen fiir eine weitere Methode fehlten. Der Ansatz einer unternehmenstbergreifenden
Erhebungsmethode ist vor allem fiir Generalisierungsaussagen nach wie vor spannend. Dies wird

in der Diskussion nochmals besprochen.

2.2 Dokumentenanalyse

Wie in Abbildung 5 ersichtlich, bot die Dokumentenanalyse die Datengrundlage fir die
Teilfragestellung 1, wie guter User Research in der wissenschaftlichen Literatur besonders in
Bezug auf die Auswahl und Durchfiihrung von User Research Methoden beschrieben wird. Mit
diesem Ziel wurde die Methode Dokumentenanalyse wie in den folgenden Abschnitten beschrie-

ben durchgefuhrt und ausgewertet.

2.2.1 Begrindung Verfahren und kritische Betrachtung

Um einen Uberblick tber die verschiedenen bestehenden Meinungen in der Forschung
zu erhalten, eignet sich die Dokumentenanalyse besonders gut. Eine Dokumentenanalyse bildet
den momentanen Stand der Forschung ab und zeigt die aktuelle Einstellung gegeniber der Fra-
gestellung (Mayring, 1999), was Uberhaupt als guter UR angesehen wird. Hierbei wird bei der
Dokumentenanalyse dieser Arbeit bewusst nicht nur auf wissenschaftliche Artikel beschrankt, da
besonders in der HCD/UX/UR Community viel Wissen tber Blogs, Sachbiicher oder Konferenz-
papiere festgehalten und verbreitet wird. Wie sehr das der wissenschaftlichen Sichtweise gerecht

wird, wird am Schluss der Arbeit diskutiert.

2.2.2 Beschreibung der Methoden der Datenerhebung und Datenauswertung

Die Dokumente fur die Dokumentenanalyse wurden tber Datenbanken I1SI Web of Know-

ledge, Google Scholar und PSYNDEX gefunden. Da der Zugang zu vielen Publikationen tber
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ResearchGate moglich war, hat man auch einige Dokumente Gber diese Plattform entdeckt. Wah-
rend den Analysen hat sich gezeigt, dass die Einschlusskriterien (siehe Kapitel 2.2.3) noch etwas
zu breit gefasst waren. Um klare Grenzen zu ziehen, wurden die Zitate daraufhin danach gefiltert,
dass man von einer Definition von gutem UR aus Sicht der Wissenschaft sprechen konnte. Zu
diesem Zweck wurden beim Kriterium Wissenschaftlichkeit? und beim Kriterium Bezug: UCD,
HCI, UX, Usability, UR, ... Filter angewendet (siehe Anhang D; Kapitel 2.2.3).

Bei der Dokumentenanalyse wurde schon im Prozess der Sammlung von Dokumenten
ein erstes Kategoriensystem erstellt, das dann anhand des Datenmaterials laufend angepasst
wurde. Um die relevanten Bereiche abgrenzen sowie Fokusse setzen zu kénnen, wurden in der
Dokumentenanalyse die Textstellen danach eingeteilt, ob sie spezifisch auf Planung, Auswahl,
Durchfuihrung, Auswertung oder Integration von UR (Name Kriterium Bezug: UCD, HCI, UX, Usa-
bility, UR, ...; Unterkategorien: Allg. UR, Allg. UX, Allg. UX/UR, Auswahl Methoden, Auswahl und
Durchfiihrung, Auswabhl, Durchfihrung und Planung, Planung; Planung und Durchfiihrung) und
ob sie auf eine spezifische Produktentwicklungsphase bezogen sind (Name Kriterium Bezogen
auf spezifische Produktentwicklungsphase?) sowie auf welches Konzept sie sich beziehen
(Name Kriterium Bezug: UCD, HCI, UX, Usability, UR, ...; Unterkategorien: HCI, HCl/Usability,
UCD, UCD/UX, UCD/UX, UR, Usability, UX, UX (Evaluation), UX (Measurement), UX/Design,
UX/Allg. UR, UX/UR, UX/Usability). Des Weiteren wurde die Wissenschaftlichkeit der Quelle ein-
geschatzt (Name Kriterium Wissenschaftlichkeit?; Unterkategorien: Good, Ok/Good, Ok, Not re-
ally) (siehe Anhang A und D).

Der vorstrukturierte und gefilterte Datensatz (siehe Anhang A) wurde dann weiter nach
der inhaltlich-strukturierenden gualitativen Inhaltsanalyse nach Kuckartz (2012) in MaxQDA ana-
lysiert. Als erstes wurden wichtige Textstellen markiert und thematischen Hauptkategorien ab-
duktiv aus den Fragestellungen entwickelt. Nach der Codierung des gesamten Materials folgte
das induktive Ableiten von Subkategorien am Material. Mithilfe des daraus resultierten ausdiffe-

renzierten Kategoriensystem (siehe Abbildung 7) wurde das Material nochmals codiert und
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Kriterien, der Beschreibung von gutem UR aus Sicht der Wissenschaft, wurden abgeleitet (siehe
MaxQDA Logbuch in Anhang B). Die Beschreibung je Code aus Abbildung 7 findet sich im An-
hang C. Die Ergebnisse zur Fragestellung 1 aus der Dokumentenanalyse werden im Kapitel 3.1.1

dargelegt und im Kapitel 3.4.1 den Antworten aus der Praxis gegenlibergestellt.

Codesystem 252
Kriterien filr guten UR 1 0
a Verankerung UR im Prozess (durchgehend, méglichst frih, iterati |4 0
o Durchgehendes UR (auf Timeling) / Verankert |4 30

o UR méglichst frin r 13

o lteratives Vorgehen v [

Bei der Auswahl wichtig: Was erhebt die Methode? 17
Auswahl Methode nach Produktentwicklungsphase 1

» Geeignet fiir Einsatz in Praxis 18

@ Mdaptierbare Methoden (an Situation und Produkt) 13

@ Valide Metheden und gute Vorbereitung | 4 22

# UR Expertise |4 5

o Bezug zu Theorien |4 3

o Variation und Kombination von Methoden 4 15

o Echte User involvieren 4 0

@ User Involvement L4 17

o Richtige Zielgruppe erheben | 4 13

8 Kontext miterhaben .4 8

UR dokumentieren und teilen 5
Transfer Projektteam/Unternehmung unterstitzen 0
Nachvoliziehbar - egal welche UX Maturidt / Transfer 15
Invelvierung Stakeholder 15

Abbildung 7. Ausdifferenziertes Kategoriensystem im MaxQDA

2.2.3 Stichprobe

Insgesamt wurden 25 Dokumente untersucht (siehe Anhang D). Das mit der inhaltlich-
strukturierenden qualitativen Inhaltsanalyse nach Kukartz (2012) untersuchte Datenmaterial be-
inhaltete noch 20 Dokumente (siehe Anhang D). Die Filter zur Auswahl, was schlussendlich in-
haltsanalytisch untersucht werden sollte, wurden so gewahlt, dass man nicht-relevante Themen
wie Design und Messmethoden (siehe Anhang D) ausschloss und einen Grad an Wissenschaft-
lichkeit voraussetzte (siehe Anhang D).

Eingeschlossen wurden die Suchbegriffe (guter) User Experience Research/UX Rese-
arch/User Research/UR/Evaluationsmethoden. Ausserdem wollte man fiir die Abbildung der ak-
tuellen Sichtweise der Wissenschaft auf das Thema nur Publikationen ab dem Publikationsdatum
2005 integrieren. Ausschlusskriterien waren, wenn sich Publikationen nur spezifisch auf Usability
Methoden bezogen, nur allgemein auf User Experience Methoden bezogen oder wenn es sich
um Definitionen aus der Praxis handelte. Diese Abtrennung zu Definitionen aus der Praxis wird

sehr breit verstanden, weil das Gebiet sehr stark mit der Praxis verwoben ist.
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2.3 Tagebuchstudie

Als nachste Methode im Forschungsdesign wurde die Tagebuchstudie gewahlt und wurde
wie in Abbildung 6 ersichtlich, parallel zur Dokumentenanalyse und vor den Interviews durchge-
fuhrt. Die Tagebuchstudie musste hierbei Hinweise liefern kénnen fur die Teilfragestellung 1, wie
guter UR in der Praxis beschrieben wird und fur die Fragestellung 2, welche erfolgreichen Hand-
lungspraktiken im UR in der Praxis zu finden sind. Mit dem Ziel, dass man sich mit dem Tagebuch
einen Uberblick verschafft, allgemeine Angaben zum Verstandnis einholt, erste Definitionen und
Meinungen abholt und dann im Interview inhaltlich tiefer und fokussierter erfragen und nachfragen
kann. Die Tagebuchstudie sollte dabei beschreibend, ideengenerierend und zusammenfihrend

gestaltet sein.

2.3.1 Begriundung des verwendeten Verfahrens und kritische Betrachtung

Durch die Methode Tagebuchstudie war es den Teilnehmenden méglich jede Woche zu
reflektieren und Gedanken/Einféalle zu den Fragestellungen gleich festzuhalten. Dank einer wo-
chentlichen Erinnerung an die Studie, ging die Studie nicht im Arbeitsalltag verloren. Dadurch
hatte man wenige unvollstidndige Datensétze und keine Drop-Outs. Aufgrund des Zeitplans der
Masterarbeit beschrankte sich der Erhebungszeitraum auf insgesamt 5 Wochen (8. Februar bis
8. Marz 2019). Man hatte sich entschieden die Tagebuchstudie online durchzufihren, damit die
Teilnehmenden im Praxisalltag gleich ihre Gedanken festhalten konnten. Aufgrund dessen hatte
man die Tagebuchstudie auf einer Webseite umgesetzt (siehe Kapitel 2.3.4).

Die Methode ermdglichte einen ersten Einblick in die Tatigkeiten der UR Praktikerinnen.
Jedoch hatte man, ohne eine weitere Methode, die Fragestellungen aufgrund zu wenig Aussagen

und einer tiefen Reichhaltigkeit nicht vollstandig beantworten kdnnen.
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2.3.2 Beschreibung der Methoden der Datenerhebung und Datenauswertung

Konzeption und Erstellung des Fragebogens. Die erste Entwicklung des Fragebogens
der Tagebuchstudie erfolgte simultan zu der Entwicklung des Leitfadens fir die Interviews. Auf
Grund dessen wurde der Fragebogen analog zum Interviewleitfaden anhand den Leitlinien der
Leitfadenerstellung nach Helfferich (2011) erstellt und orientierte sich an den bisherigen Erkennt-
nissen aus der Dokumentenanalyse (Fundament an Definitionen, Erklarungen und Problemfel-
dern) sowie an zu erwartenden Antworten fir die Beantwortung der Fragestellungen. Es wurde
darauf geachtet, dass der Fragebogen des Tagebuchs und der Leitfaden der Interviews aneinan-
der anknlpften (siehe Anhang E). Die zweite Anpassung des Fragebogens erfolgte in Zusam-
menarbeit mit dem Praxispartner. Dabei wurde vom Praxispartner relativ viel Freiraum gegeben.

UX/CX Journal. Das UX/CX Journal war funf Wochen online und wurde bei den Teilneh-
menden vor Start kurz mindlich eingefuihrt. Dabei wurde vor allem gezeigt, wie die Webseite mit
dem Journal auf Liveloop (siehe Kapitel 2.3.4) zu bedienen ist, was die Ziele der Studie sind und
ob noch weitere Fragen bestehen.

Wahrend der Tagebuchstudie wurden funf Erinnerungsmails verschickt (einmal pro Wo-
che; siehe Anhang H). Es stand den Teilnehmenden frei, wie oft sie den Fragebogen ausfiillen
wollten. Am Anfang war ein kurzer Einstiegsfragebogen von ca. 10 Minuten obligatorisch (siehe
Anhang F und G), danach konnte der Fragebogen, in dem man einzelne UR Handlungsprakii-
ken/UR Tatigkeiten festgehalten konnte, ausgefillt werden; so oft und wann immer man wollte.
Insgesamt wird ein durchschnittlicher Aufwand (Einstiegsfragebogen und UX/CX Journal) von ca.
30 Minuten pro Person angenommen (je ein Einstiegsfragebogen von ca. 10 Minuten und durch-
schnittlich vier Beitrage [von ca. 5 Minuten] wahrend dem Erhebungszeitraum). Auf Wunsch des
Praxispartners wurde der Zeitaufwand fur die Teilnehmenden so gestaltet, dass insgesamt (mit
Interviews) nicht mehr als 90 Minuten pro Person in Anspruch genommen wurde.

Der Einstiegsfragebogen wurden von allen acht Teilnehmenden vollstandig ausgefillt. Es

wurden 32 UR Tatigkeiten innerhalb der funf Wochen festgehalten. Die Personen berichteten
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unterschiedlich viele UR Téatigkeiten. Am wenigsten berichteten zwei Teilnehmerinnen mit nur
einem Beitrag (zurzeit keine UR Projekte und ferienbedingt); am meisten berichtete eine Teilneh-
merin mit insgesamt acht Beitragen. Die restlichen Teilnehmerinnen hielten ihre UR Handlungs-
praktiken in insgesamt drei bis sechs Beitragen fest.

Auswertung als Vorbereitung auf Interviews. Da die Daten der Tagebuchstudie als
Grundlage fur die Entwicklung und Individualisierung der Leitfaden fir die Interviews dienen soll-
ten, wurde das Material aus der Tagebuchstudie laufend in MaxQDA integriert und codiert. Das
dadurch entstehende Kategoriensystem (siehe Abbildung 8), hatte zum Zweck, die Daten zu
strukturieren, um Anpassungen im Leitfaden der Interviews vorzunehmen. Das Analyseverfahren
war hierfiir deshalb nur in den ersten Schritten am Vorgehen von Kuckartz (2012) angelehnt. Die

Analyse anhand der Fragestellungen erfolgte nach den Interviews.

Codesystem 428

v Demografische Variabeln o
> Mamen o
Alter 8

Héchster Abschluss 8
Studienfach 8
Zusatzausbildung B

v Jobbeschrieb o
Anzahl Jahre UX/CX &

Anzahl Jahre SBEB 8

Genaue Jobbezeichung 8

Inhaltliche Schwerpunkte 24

Zeit UX/CX Design 8

Zeit UX/CX Research 8

v o Definiton guter User/Costumer Research 9
o Fokus Genaue Vorgehensweise {wig) 14

o Fokus Output {was) 7

Definition erfolgreiche Titigkeiten UR/CR a

v User/Costumer Experience Tatigkeit 37
Sammlung UR/CR Methoden 80

v » Erfolgreiche Tatigkeit (8-10) 27

o Kriterien/Grinde erfolgreich 14

v Mittelméssig erfolgreiche Tatigkeit (5-7) 8
Kriterien/Grinde mittelmassigerfolgreich 3

@ Micht erfolgreiche Tétigkeit (0-4) o

v Beschreibung UX/CX Tatigkeit 32
Fragestellung Tatigkeit 18

v Projektbeschrieb 33
Fragestellung Projekt a7
Rahmenbedingungen Projekt 14

Projektphase s

o Férderliche Rahmenbedingungen 10

o Hinderliche Rahmenbedingungen 7

Abbildung 8. Kategoriensystem der Tagebuchstudie vor den Interviews

Auswertung nach Interviews. In einem zweiten Schritt konnte das ganze Datenmaterial

der Tagbuchstudie, nach den neuen Einblicken, die man in den Interviews gewonnen hatte, aufs
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Neue analysieren. Dieses Mal orientierte man sich komplett an dem inhaltsanalytischen qualita-
tiven Vorgehen, dass von Kuckartz (2012) vorgeschlagen wird. Wieder wurden die wichtigsten
Textstellen markiert, Memos verfasst. und thematische Codes entwickelt. Die Textstellen aus den
Codes wurden analysiert und Subcodes wurden induktiv gebildet. Nach einer erneuten Runde
des Codierens anhand des neuen, ausdifferenzierten Kategoriensystems (siehe Anhang I) konnte
eine Reihe an Kategorien und Textstellen identifiziert werden. Die Kategorien, Beispiele von Co-
dierungen sowie die schlussendlichen Ergebnisse der Analysen werden im Ergebnisteil weiter
ausgefuhrt.

Es wurden auch quantitative Daten generiert, auf dessen Analyse man verzichtet hatte,
weil sie als nicht aussagekréftig eingeschéatzt wurden. Und zwar bezogen sich die Daten auf die
Einschétzung, wie erfolgreich sie die Tatigkeit einschatzen. Einerseits wurden 3/4 der Handlungs-
praktiken mit einem Wert von 8-10 eingeschatzt und andererseits kam auch die Rickmeldung,
dass diese Einschéatzung nicht sinnvoll sei, weil die Projekte noch nicht abgeschlossen seien. In
den Interviews wurde nochmals Bezug auf die Werte genommen.

Zusammenfihrende Analyse der Daten der Tagebuchstudie und der Dokumen-
tenanalyse. In einem nachsten Analyseschritt wurden die Projekte Dokumentenanalyse und Tag-
buchstudie in MaxQDA zusammengefiihrt. Dabei ging es darum, die Codierungen der Dokumen-
tenanalyse der Fragestellung 1 (siehe Anhang C) auf die Daten der Tagebuchstudie anzuwen-
den. Das bestehende Kategoriensystem sollte als erster Orientierungspunkt dienen, anschlies-
send sollte aber anhand des Datenmaterials des Tagebuchs ein angepasstes System entwickelt
werden (siehe Abbildung 9). Die Kategorien aus Sicht der Praxis wurden iterativ in einem sepa-
raten Excel Dokument beschrieben. Die Ergebnisse dieser Zusammenfihrung werden im Kapitel

3.4.1 beschrieben.
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Codesystem 704
v Kriterien flr guten UR

1
v & Verankerung UR im Prozess (durchgehend, moglichst frih, iterati % 0
» Durchgehendes UR (auf Timeling) / Verankert ' az
o UR méglichst frih | 4 14
o teratives Vorgehen r 7
v Bei der Auswahl wichtig: Was erhebt die Methode? 18
Auswahl Methode nach Produktentwicklungsphase 11
v Geeignet flr Einsatz in Praxis 20
Adaptierbare Methoden {an Situation und Produkt) 13
v « Valide Methoden und gute Vorbereitung L4 24
» UR Expertise 6
o Bezug zu Thecrien 3
«» Variation und Kombination von Methoden r 16
v » Echte User involvieren L d 0
» User Invelvement 19
o Richtige Zielgruppe erheben 14
» Kontext miterheben r Al
UR dokumentieren und teilen 5
v Transfer Projektteam/Unternehmung unterstitzen o
Machvollziehbar - egal welche UX Maturift / Transfer 15
Invelvierung Stakeholder 15
Ziele von gutem UR 33

Abbildung 9. Codesystem zu Kriterien von gutem UR (Fragestellung 1) nach der Zusammenfiihrung Dokumentenanalyse und Tag-

buchstudie

2.3.3 Stichprobe (Tagebuchstudie und Interviews)

Die Anfrage an den Praxispartner beziiglich Teilnehmenden wendete sich anfangs nur an
das UX Team. Aus Ressourcengrunden wurde dann vom Praxispartner die Integration des CX
Teams vorgeschlagen und man hat sich entschieden auch CX Praktikerlnnen in die Stichprobe
zu integrieren. Die Themenfelder CX und UX sind, wie in der Theorie schon erlautert, sehr Gber-
schneidend und beinhalten sich zum Teil. Ausserdem sah man die Chance, auch Unterschiede
betrachten beziehungsweise Ansatzpunkte in den Unterschieden identifizieren zu kénnen. Die
anfangs angedachte Fokussierung auf UX wurde in der Fragestellung jedoch weiterverfolgt, um
den Fokus im multidisziplinaren und heterogenen Feld nicht zu verlieren und etwas Homogenitéat
in der Themen- und Theoriegrundlage beizubehalten.

Rekrutiert respektive vorgeschlagen wurden die Teilnehmenden von dem Praxispartner
selbst. Der Wunsch an die Einschlusskriterien von meiner Seite war, unternehmensinterne UX
oder CX Praktikerinnen, moglichst 50:50 Personen aus dem UX und CX Team in die Stichprobe
zu integrieren, aus moglichst verschiedenen Bereichen, die auch mit Endusern in Kontakt sind
und sich in ihrem Praxisalltag soweit mit UR befassen, dass sie Beitrdge in einer wochentlich

angesetzten Tagebuchstudie festhalten kdnnen. Die Stichprobe, die dadurch rekrutiert werden
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konnte, war thematisch sehr passend. Alle Teilnehmenden konnten einen Beitrag zum Erkennt-

nisgewinn leisten. Wenn nicht vollumfanglich im Tagebuch, dann spéter im Interview. Die Stich-

probe blieb fir die Runde der Interviews identisch. Die Beschreibung der Stichprobe der Tage-

buchstudie und der Interviews sind in Tabelle 1 und 2 ersichtlich.

Tabelle 1

Werte zur Stichprobe der Tagebuchstudie und der Interviews

Insgesamt

Anzahl Teilneh- |UXvs. CX Geschlecht Alter Anzahl Jahre bei | Anzahl Jahre im | Anzahl Beitrage

mende der SBB Bereich UX/CX |im Tagebuch

N = 8 Personen |5 Personen aus |8 Frauen 29 — 50 Jahre 1-11 Jahre 3-10Jahre 1 - 8 Beitrage
dem UX Team M = 38 Jahre M =4 Jahre M =6 Jahre M = 4 Beitrage
3 Personen aus
dem CX Team
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Tabelle 2

Details zur Stichprobe Tagebuchstudie und Interviews

Team |Jobbezei- | Genannte inhaltliche UX/CX Themen/Schwer- Anzahl Jahre bei | Ausbildungs- |Abgeschlos-

chungen |punkte der SBB / Anzahl | hintergrinde |sene UX/CX-
Jahre im Bereich spezifische

UX/CX Qualifikation/
Ausbildung

UX User Expe-| 1. Research 3 Jahre / 5 Jahre | Human Com- UX & Usabil-
rience Ar- 2. Prototyping & Testing puter Interaction | ity Expert
chitect 3. Kommunikation, Beratung und Produktvisionen Design, MAS

begleiten

UXx User Expe-| 1. User Research 4.5 Jahre Human Com- Human Com-
rience Ar- 2. Konzeption, Prototyping /9 Jahre puter Interaction | puter Interac-
chitect 3. Visual Design Design, MAS tion Design,

MAS

UX User Expe-| 1. User Research 1 Jahr/ 3 Jahre Publizistik und |/
rience Ar- | 2. Prototyping Kommunikation,
chitect 3. Testing BSc

UX User Expe-| 1. Analysieren: Benutzer (Personas, Customer <1 Jahr /5 Jahre |Design Man- Design Ma-
rience Ar- Journeys, Use Cases, Mindesets, ...); Kontext agement Inter- | nagement In-
chitect (Beobachtungen, Interviews, ...); Businessanfor- national, BSc; | ternational mit

derungen (Rahmenbedingungen); Projekt- / Design Leader- | Hauptfokus

Produktvision scharfen ship, CAS UCD, BSc
2. Gestalten: Prototyp; Requirements Engineering

(Sicherstellen, dass die Kunden- / Nutzerbedurf-

nisse in der Umsetzung — Design und Entwick-

lung — bestmdglich beriicksichtigt werden.; Vi-

sual & Interaction Design (bzw. Begleitung)
3. Validieren: Usability Tests; Hypothesen bestati-

gen / widerlegen; Optimierungsvorschlage

UXx User Expe- | 1. Strategische User Experience 11 Jahre / 4 Jahre | Betriebswirt- Usability En-
rience Ar- 2. Evaluation schaft, Diplom | gineer
chitect 3. Prototypging inkl. Interaction Design (nicht als Kauffrau

Schwerpunkt)

CX Fachspezi- | 1. CX Coaching: Ich leiste meinen Beitrag an die |1 Jahr/ 10 Jahre |Rechtswissen- |Customer Ex-
alistin Verbesserung des Kunden-Einbezugs im Dritt- schaften, MSc | perience Ma-
Customer geschaft, indem ich den Produktmanagern zum nager
Experience Thema Kunde individuell beratend zur Seite
Manage- stehen.
ment 2. CX Methodik: Ich zeige dem Produktmanager

geeignete Tools und Methoden auf, um seine
Kunden und deren Bedurfnisse besser zu ver-
stehen. Dies hilft ihm sowohl bei der Produkt-
entwicklung als auch bei der Produktoptimie-
rung.

3. CXZiel: Gemeinsam mit den Produktmanagern
stellen wir den Kunden in den Fokus unseres
Handelns. Wir wollen mit unserem Vorgehen
das Kundenerlebnis und den Drittgeschéft-Um-
satz positiv beeinflussen.

CX Fachspezi- | 1. Wiederkehrende Kundenbefragungen 7 Jahre / 7 Jahre | Betriebswirt- /
alistin 2. Ad Hoc Kundenbefragungen schaft, Kommu-
Marktfor- 3. Wirkungsmessungen nikation, Touris-
schung mus

CX User Expe-| 1. Aufbau eines Kundenbeirates 3 Jahre / 4 Jahre | Psychologie, /
rience Ar- 2. Projekte im Bereich User/Customer Research MSc
chitect unterstutzen.

3. CX/UX in der SBB methodisch weiterentwi-

ckeln.
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2.3.4 Materialien

Die  Tagebuchstudie konnte mit einer Online-Plattform  von  Liveloop
(https://www.liveloop.net) umgesetzt werden (siehe Anhang G). Der Einstiegsfragebogen und der
Fragebogen im UX/CX Journal sind im Anhang F und G aufgefiihrt. Die Materialen wurden nach
einem Pretest mit dem Praxispartner und den betreuenden Personen leicht angepasst (kleine
Verédnderungen im Wording). Die Einstiegsmail fir den Zugang zum UX/CX Journal und die Er-
innerungsmail, die Uber finf Wochen lang jeweils am Donnerstag oder Freitagmorgen an die
Teilnehmenden, verschickt wurden, befinden sich im Anhang H. Die Kommunikation mit den Teil-
nehmenden erfolgte jeweils aus dem eigenen SBB-Account oder Uber Liveloop.

Die informierte Einwilligung (siehe Anhang L) wurde mit den Teilnehmerinnen vor dem
UX/CX Journal mindlich besprochen und dann an den Interviews offiziell unterschrieben. Die
Teilnehmenden wurden Uber die Ziele der Studie informiert und ihnen wurde erklart, dass sie die
Studie jeder Zeit ohne Erklarung abbrechen kénnen. Auch wurde stets darauf geachtet, dass die

Daten anonymisiert waren und in einem abgesicherten Ort gesichert oder gelagert wurden.

2.4 Interviews

Als letzte Methode im Forschungsdesign hat man sich fir das Interview entschieden. Die
Interviews wurden ankniipfend an die Tagebuchstudie durchgefuhrt. Mittels der Interviews mit
der gleichen Stichprobe wie bei der Tagebuchstudie konnte Datenmaterial fir die Fragestellung
1, 2 und 3 generiert werden. Die Interviews wurden dabei anhand der Daten aus der Tagebuch-
studie individualisiert und angelehnt an der Methode des problemzentrierten Interviews nach Wit-
zel (1982, 2000) durchgefiihrt. Die Interviews sollten dabei beschreibend und lberprifend gestal-

tet sein und qualitative und quantitative Daten erheben.

41 Masterarbeit 2019 Sabrina Trachsler


https://www.liveloop.net/

2.4.1 Begrundung des verwendeten Verfahrens und kritische Betrachtung

Die Methode Interview eignete sich fiir die Beantwortung der Fragestellungen 1, 2 und 3
daher gut, dass man qualitativ tiefgehende und gute deskriptive Daten sammeln konnte. Zudem
war es moglich, offene und gleichzeitig konkrete Fragen zu stellen, was fir die Beantwortung vor
allem der Fragestellung 3 notwendig war. Die Idee der sehr flexiblen Methode des problem-
zentrierten Interviews nach Witzel (1982, 2000) unterstutzt zusatzlich das gewahlte Mixed Me-
thods Design. Die Methode liess sich gut mit quantitativen Teilen kombinieren und ergéanzte sich
sehr gut mit der Tagebuchstudie. Dadurch, dass in der Tagebuchstudie schon viele Daten ge-
sammelt werden konnten, konnte man sich optimal auf das Interview vorbereiten und dieses In-
terview sehr individuell und situationsbedingt gestalten. Die gewonnene Zeit und das schon vor-
handene Wissen ermdglichte zudem eine qualitative Tiefe, die sonst schwer zu erzeugen gewe-

sen ware.

2.4.2 Beschreibung der Methoden der Datenerhebung und Datenauswertung

Konzeption, Erstellung und Anpassung des Fragebogens. Die Interviews mussten
Resultate generieren kdnnen fir die Teilfragestellung 1, wie guter UR in der Praxis beschrieben
wird, fur die Fragestellung 2, welche erfolgreichen Handlungspraktiken im UR in der Praxis zu
finden sind und fur die Fragestellung 3, inwieweit die identifizierten Auswahlkriterien von Schnei-
der et al. (2018) anwendbar sind auf das UX/UR Vorgehen der SBB und was SBB-spezifische
Anpassungsvorschlage. Die Interviews hatten zum Ziel, nach der Tagebuchstudie, nun inhaltlich
tiefer und fokussierter erfragen und nachfragen zu kénnen.

Die erste Leitfadenerstellung erfolgte, wie schon im Kapitel 2.3.2 beschrieben, simultan
zu der Erstellung des Fragebogens der Tagebuchstudie anhand von Helfferich (2011). Die Gen-
Uiberstellung der Aspekte der Fragestellungen, die von der Tagebuchstudie schon abgedeckt wur-
den und welche die Interviews noch abdecken oder genauer ergrinden mussten, findet sich im

Anhang E.
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Der Fragebogen wurde im Anschluss mithilfe der Daten der Tagebuchstudie fur jede Per-
son individualisiert. Wahrend den Analysen des Datenmaterials, wurde mithilfe von Memos fest-
gehalten, bei wem noch Informationen abgeholt werden mussten, welche Definitionen, Beschrei-
bungen und Tatigkeiten man noch genauer besprechen und auf welche interessanten Aspekte
man im Interview mehr eingehen wollte. Dies half den Leitfaden so anzupassen, dass er zum
Schluss perfekt an die Tagebuchstudie anknipfte, auf den Kontext der SBB sowie auf den Pra-
xisalltag und die Projekte der einzelnen Personen passte (siehe Anhang J).

Orientiert am problemzentrierten Interview von Witzel (1982, 2000) wurde der Leitfaden
S0 gestaltet, dass er in seinem Ablauf flexibel blieb. Dank farblicher Kennzeichnung und kursi-
ver/fetter Schrift (siehe Anhang J) konnte man sich spontan von Inputs und den Themen der
Interviewteilnehmenden leiten lassen, ohne die wichtigen Aspekte und einen sinnvollen Ablauf zu
vernachlassigen.

Zusatzlich wurden Teile in das Interview integriert, die quantitative Daten generieren konn-
ten. Mittels eines kurzen Fragebogens mit einer 5-stufigen Likert-Skala konnten die Kriterien der
UR Methodenauswabhl fur die Fragestellung 3, eingeschatzt werden (siehe Anhang K). Dieselbe
Skala wurde bei Schneider et al. (2018) eingesetzt. Dabei wurden die Kriterien von Schneider et
al. (2018) verwendet, die nach der letzten Validierungsrunde vorgeschlagen wurden (Schneider
etal., 2018, S. 33; siehe Anhang K). Des Weiteren wurde eine Auswahl an Methoden (gesammelt
in der Tagebuchstudie) von den Teilnehmenden, danach wie typisch diese Methoden bei der SBB
sind, in eine Rangreihe gebracht (siehe Kapitel 2.4.3 und Anhang U).

Interviewfiihrung. Das Interview mit den UX und CX Praktikerinnen der SBB dauerte
jeweils 60 Minuten. Die acht Interviews konnten innerhalb von zwei Wochen im Februar 2019
durchgefuhrt werden. Dabei fuhrte immer die gleiche Person die Interviews durch.

Die Interviews wurden angelehnt an das Vorgehen des problemzentrierten Interviews
nach Witzel (1982, 2000) gefiihrt. Mey und Mruck (2010, S. 425) beschreiben Witzels Methode

dadurch, dass die Interviewsituation als «kkommunikatives Geschehen» gesehen wird und dass
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Zwischenfragen nach Witzel (1982, 2000) eher «aktive, das Gesprach mitgestaltende Explorati-
onsfunktionen» innehaben. Das grenze die gewahlte Interviewfiihrung etwas vom narrativen In-
terview (vgl. Schitze, 1983) ab. Ausserdem diente, wie auch von Witzel (1982, 2000) beschrie-
ben, der Leitfaden der Interviews mehr dazu, keine Aspekte auszulassen, wie als genaue Vor-
gabe. Dabei soll ein «dialogisches-diskursives Vorgehen» (Mey & Mruck, 2010, S. 425) der In-
terviewfiihrung gewahlt werden. Das gewéhlte Vorgehen der Interviewfuhrung zeigte sich als hilf-
reich, um den Fokus auf die Fragestellungen nicht zu verlieren. Durch das Interview hindurch
wurde den Teilnehmenden aber jeweils viel Zeit gegeben, in einen narrativen Modus zu fallen.
Wenn sie zu sehr abschweiften, wurden sie mit Zwischenfragen wieder in die Richtung der For-
schungsfragen geleitet und bei spannenden Aspekten wurde nachgefragt. Von Witzel (1982,
2000) werden, um das Interview zu steuern und «gemeinsam mit den Befragten zu gestalten»
(Mey & Mruck, 2010), verschiedene Fragetypen vorgeschlagen (vgl. «Sachnachfragen», «Er-
zahlaufforderungen» oder «Zurlickspiegelung» [Mey & Mruck, 2010]). Diese Fragetypen hat man
versucht im Interview einzusetzen.

Transkription. Die Transkription der Interviews wurde von derselben Person, die die In-
terviews gefihrt hatte, durchgefiihrt. Dabei wurden die Richtlinien von Dresing und Pehl (2018)
beachtet. Es wurde kein Programm zur Transkription verwendet. Die Transkripte werden aus Da-
tenschutzgriinden der Projekte des Praxispartners der Arbeit nicht beigelegt.

Auswertung. Ein erster Analyseschritt fand direkt nach den Interviews statt. Unmittelbare
Erkenntnisse, mogliche Anpassungen im Leitfaden und Learnings fur nachste Interviews sowie
mdgliche Fokussierungen oder Muster wurden direkt festgehalten (siehe Anhang M). Die Liste
war nicht Datengrundlage der Analysen fir die Fragestellungen, da es sich um subjektive Kom-
mentare der Person, die das Interview gefiihrt hat, handelte.

Die Datengrundlage der Interviews wurde mittels der qualitativen Inhaltsanalyse nach
Kuckartz (2012) im Programm MaxQDA analysiert. Als erstes wurden die sechs der acht Inter-

views mit Markierungen und Memos versehen. Kombiniert mit der unmittelbaren, subjektiven
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Liste mit den Key Learnings (siehe Anhang M) konnten erste thematische Hauptkategorien ent-
wickelt werden (siehe MaxQDA Logbuch in Anhang N). Anhand dieser Hauptkategorien wurden
alle acht Interviews codiert. Mittels einer Zusammenstellung von Textstellen je Kategorie und ei-
ner genauen Beschreibung jeder Kategorie, wurden induktiv Anpassungen in den Kategorien vor-
genommen und Subkategorien gebildet (siehe MaxQDA Logbuch in Anhang N). Mit diesem
neuen Kategoriensystem wurde das Material erneut codiert und induktiv letzte Anpassungen vor-
genommen. Das ausdifferenzierte Kategoriensystem ist im Anhang O mit Erlauterungen, Zuord-
nung zur Fragestellung und Beispielzitaten beschrieben.

Die Daten aus den quantitativen Teilen der Interviews, die Einschatzung der Auswahlkri-
terien von UR Methoden im Kontext der SBB und die Anordnung von typischen UR Methoden bei
der SBB, wurden in einem Excel File festgehalten (siehe Anhang R). Einfache Analysen der
gquantitativen Daten wie die Bildung von Mittelwerten und Varianzen wurde direkt im Excel Doku-
ment umgesetzt. Die qualitativen Anteile (mindliche Kommentare wahrend der Einschatzung der
Auswabhlkriterien und wahrend der Anordnung von typischen UR Methoden bei der SBB) wurden
von Anfang an in das MaxQDA Projekt und in die Entwicklung des Kategoriensystems integriert.
Fur die Fragestellung 3 konnten mithilfe von Mittelwerts- und Varianzberechnungen Aussagen zu
einer Validierung der Auswahlkriterien gemacht werden. Die Ergebnisse der beschriebenen Aus-
wertungen finden sich im Kapitel 3.3.3.

Zusammenfiihrende Analysen. Fir die vollumfangliche Beantwortung der Fragestellung
1 und 2 mussten die MaxQDA Projekte der verschiedenen Methoden zuerst zusammengefihrt
werden. Fir die Fragestellung 1, der Beschreibung von gutem UR, wurde das Projekt der Inter-
views mit den Daten der Dokumentenanalyse und der Tagebuchstudie (siehe Kapitel 3.4.1) und
fur die Beantwortung der Fragestellung 2, der Sammlung von erfolgreichen UR Handlungsprak-
tiken, mit den Daten der Tagebuchstudie zusammengefiihrt (siehe Kapitel 3.4.2).

Fur die Fragestellung 1 wurde, analog wie das mit der Tagebuchstudie gemacht wurde,

das Kategoriensystem der Dokumentenanalyse (siehe Anhang C) als ersten Orientierungspunkt
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verwendet. Mittels dieses Kategoriensystem wurden dann anhand des Datenmaterials der Inter-
views Kriterien fUr guten UR fir die Beantwortung der Fragestellung 1 identifiziert (siehe Kapitel
3.3.1). In einem zweiten Schritt wurden die Kriterien der Praxissicht, das heisst der Tagebuchstu-
die und der Interviews, zusammengefuhrt (siehe Kapitel 3.3.1). In einem letzten Schritt wurden
die Kriterien in einem Excel Dokument einander gegentibergestellt und ein erster Vergleich wurde
vorgenommen (siehe Anhang T).

Fur die Fragestellung 2 wurden die Sammlungen an erfolgreichen Handlungspraktiken in
einem Excel Dokument aufgelistet. Da die Datengrundlage der Interviews fir die Beantwortung
dieser Fragstellung viel reichhaltiger schien, entschied man sich, die Sammlung aus der Tag-
buchstudie so weit wie es ging, in die durch das Interview identifizierten Kategorien einzuordnen.
Das Ergebnis aus dieser Zusammenfiihrung als Antwort auf die Fragstellung 2 ist im Kapitel 3.4.2

beschrieben.

2.4.3 Materialien

Die verwendeten Materialien bei den Interviews beinhalten einerseits den individualisier-
ten Leitfaden (siehe Anhang J) und die erfolgreichen sowie die nicht so erfolgreich eingeschatzten
Handlungspraktiken aus der Tagebuchstudie. Als eine Art von Debriefing wurde diese Auflistung
der Handlungspraktiken zum Schluss den Teilnehmenden gezeigt.

Ausserdem wurden folgende Materialien fir die quantitative Erhebung an die Interviews
mitgenommen. Einerseits eine Sammlung an Methoden auf Karten, die aus den Daten der Inter-
views abgeleitet wurde. Weiter wurde ein Fragebogen erstellt, bei dem man die Auswabhlkriterien
von UR Methoden aus der studentischen Vorstudie von Schneider et al. (2018) einschatzen

konnte (siehe Anhang K).

Nachdem die Konzeption, Vorbereitung, Durchfiihrung und Auswertung aller drei Methoden, der

Dokumentenanalyse, der Tagebuchstudie und der Interviews, im letzten Kapitel beschrieben
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wurden, wendet man sich nun den Ergebnissen und anschliessend der Interpretation in der Dis-
kussion zu. Das geschilderte methodische Vorgehen wird in der Diskussion nochmals kritisch

beleuchtet.
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3 Ergebnisse

Nach der Darstellung des methodischen Vorgehens werden im folgenden Kapitel nun die
Ergebnisse der verwendeten und beschriebenen Methoden, der Dokumentenanalyse, der Tage-
buchstudie und der Interviews dargestellt. Im Anschluss werden diese Ergebnisse diskutiert. Zu-
erst werden wir uns den Ergebnissen der Dokumentenanalyse beziiglich der Fragestellung 1 wid-
men. Anschliessend wird auf die Ergebnisse der Tagebuchstudie beziglich der Fragestellung 1
und 2 eingegangen und die Ergebnisse der Interviews bezuglich der Fragestellung 1, 2, und 3
werden betrachtet. Die Fragestellungen 1 und 2 werden zum Schluss durch zusammenfiihrende

Analysen aller Ergebnisse abschliessend beantwortet.

3.1 Dokumentenanalyse: Fragestellung 1

Die Ergebnisse aus der Dokumentenanalyse stellen die Sicht der Wissenschaft auf die
Fragestellung 1 dar. Inshesondere beantworten sie, wie guter User Research in der wissenschaft-
lichen Literatur und in der Praxis besonders in Bezug auf die Auswahl und Durchfihrung von
User Research Methoden beschrieben wird. Diese Beschreibung der Wissenschaft wird in einem
spateren Abschnitt den Beschreibungen aus der Praxis gegeniibergestellt (siehe Kapitel 3.4.1).
Die Ergebnisse der Dokumentenanalyse der wissenschaftlichen Literatur bilden ausserdem das
Fundament fir die Definition guter UR im Rahmen dieser Arbeit.

Das definierte methodische Vorgehen der Dokumentenanalyse (Definition von Ein- und
Ausschlusskriterien, Definition von weiteren Kriterien und Filtern nach ausgewdahlten Kriterien;
siehe Kapitel 2.2.2) ergab eine Sammlung von 105 Textstellen aus 25 verschiedenen Dokumen-
ten mit verschiedenen Beschreibungen und Beispielen von gutem UR (siehe Anhang A ). Obwohl
sich die Beschreibung von gutem UR in den Ergebnissen der Dokumentenanalyse teilweise im
Fokus und im Wording unterscheidet, lassen sich Muster erkennen (siehe Anhang C), die eine

Ableitung von Kriterien fiir guten UR zulassen.
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3.1.1 Fragestellung 1: Guter User Research aus Sicht der Wissenschaft

Die Ubergreifenden Muster, die sich dank den Codierungen in der Dokumentenanalyse
aufdecken liessen, sind mithilfe der zuvor erlauterten Methodik in nachfolgend beschriebene Kiri-
terien abgeleitet worden. Wie in der Methodik ausgefuihrt, sind die Kriterien zum Schluss der
Analysen nochmals neu strukturiert worden (siehe Kapitel 2.2.2). Die Anzahl Codierungen pro
Kriterium der MAXQDA Datei sind in Abbildung 10 dargestellt. Fur die Rohdatengrundlage mit
der Sammlung von Textstellen siehe Anhang A. Die in den folgenden Abschnitten ausgefuhrte
Sammlung an Kriterien stellt fur diese Arbeit die Sicht der Wissenschaft der Fragestellung 1 dar:

Wie wird guter UR in der Wissenschaft in Form von Kriterien beschrieben.

Kriterien fur guten UR 1 ]
'Y '

Bei der Auswahl wichtig: Was erhebt die Methode? 28
o Geeignet flir Einsatz in Praxis #
31
15
30
a
UR dokumentieren und teilen ]

o Valide Maethoden und gute Vorbereitung
o Variation und Kombination von Methoden
o Echte User involvieren

MNNN

o Bontext miterheben

Transfer Projektteam/Unternehmung unterstitzen a0
Abbildung 10. Codes in MaxQDA; Kriterien der Wissenschatft fiir guten UR

Verankerung UR im Prozess (durchgehend, méglichst frih, iterativ). Als erstes Kri-
terium finden sich Beschreibungen dazu, wie UR im Produktentwicklungszyklus verankert werden
soll. Das Kriterium beinhaltet, dass UR Uber alle Projektphasen/Produktentwicklungsprozesspha-
sen hinweg durchgehend eingeplant und durchgeftihrt (vgl. Convertino & Fishberg, 2017; Farrell,
2017; Farrell & Nielsen, 2013; GOV UK, 2019; Salah et al., 2014; Vaananen-Vainio-Mattila et al.,
2008; Weichert et al., 2018), dass UR bereits moglichst friih im Prozess durchgefihrt (vgl. Farrell,
2017; Sproll & Burmester, 2010; Vaananen-Vainio-Mattila et al., 2008; Weichert et al., 2018) und
dass durch den ganzen Prozess hindurch iterativimmer wieder UR eingesetzt werden soll (vgl.
Roto et al., 2009; Weichert et al., 2018).

Bei der Auswahl wichtig: Was erhebt die Methode? Weiter lassen sich in der wissen-
schaftlichen Literatur Beschreibungen von guten UR finden, die sich darauf beziehen, dass man

wissen sollte, was eine UR Methode erhebt. Die Fragestellung (abhangig beispielsweise von
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Zielstellung [vgl. Hassenzahl & Tractinsky, 2006; Klammer, 2019; Rohrer, 2014; Roto et al., 2009;
Sarodnick & Brau, 2016; Vaananen-Vainio-Mattila et al., 2008] oder Produktentwicklungsphase
[val. Farrell, 2017; Rohrer, 2014, Vaan&nen-Vainio-Mattila et al., 2008; Weichert et al., 2018]) und
die Rahmenbedingungen (zum Beispiel Budget, Zeit, Stakeholderbedirfnisse) sollte vor der Aus-
wahl der Methode definiert werden (vgl. Klammer, 2019; Sarodnick & Brau, 2016). Die Expertise,
passende Methoden auszuwahlen und korrekt durchzufiihren, sollte gegeben sein (vgl. Conver-
tino & Fishberg, 2017; Hauri & Rosati, 2012) oder bei Fachpersonen eingeholt werden. Die Se-
lektion einer bestimmten Methode sollte also auf der Fragestellung und den Rahmenbedingungen
basieren (vgl. Klammer, 2019; Lavoie, 2015; Loranger, 2014; Roto et al., 2009; Sarodnick & Brau,
2016; Weichert et al., 2018).

Geeignet fur Einsatz in Praxis. Ein weiterer Aspekt von gutem UR gemass der wissen-
schaftlichen Literatur ist, dass Methoden fur den Einsatz in der Praxis geeignet sein sollten. Damit
ist gemeint, dass sie sich einerseits an die Situation anpassen lassen, ohne Einschrankungen
der Validitat (vgl. Hassenzahl, 2008; Vaananen-Vainio-Mattila et al., 2008; Wright & Blythe, 2007),
und andererseits, dass sie den Ressourcenrahmen nicht sprengen (vgl. Ardito, Costabile, Lanzi-
lotti, & Montinaro, 2007; Salah et al., 2014; Sarodnick & Brau, 2016; Vaananen-Vainio-Mattila et
al., 2008). Hier ist jedoch hervorzuheben, dass der durchgehende und gute Einsatz von UR mehr
gewichtet werden soll als die Ressourcenfrage (vgl. Farrell, 2017; Vredenburg et al., 2002; Wei-
chert et al., 2018). Ausserdem sind die Beduirfnisse der Praxis zu beachten bezlglich eines wis-
senschaftlichen Vorgehens beziehungsweise bezuglich der Relevanz von Wissenschattlichkeit
fur die Praxis (vgl. Lavoie, 2015; Roto et al., 2009; Sarodnick & Brau, 2016).

Valide Methoden und gute Vorbereitung. Aus wissenschaftlicher Sicht sollten Metho-
den eingesetzt werden, welche die Gutekriterien Validitat, Reliabilitdt und Objektivitat einhalten
(vgl. Bargas-Avila & Hornbaek, 2011; Farrell & Nielsen, 2013; Lavoie, 2015; Loranger, 2014; Sa-
rodnick & Brau, 2016; Vaananen-Vainio-Mattila et al., 2008). Die Methoden miissen dementspre-

chend sehr gut vorbereitet werden (vgl. Salah et al., 2014; Sarodnick & Brau, 2016) und nur
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soweit auf die Situation angepasst werden, dass sie immer noch valide sind. In der Vorbereitung
sollten wissenschaftliche Theorien miteinbezogen werden (vgl. Hassenzahl & Tractinsky, 2006;
Vaananen-Vainio-Mattila et al., 2008). Zusatzlich muss in der Vorbereitung und der Durchfuihrung
Expertise zu UR vorhanden sein oder eingeholt werden (vgl. Bargas-Avila & Hornbaek, 2011;
Convertino & Fishberg, 2017; Sarodnick & Brau, 2016; Weichert et al., 2018), damit die Methoden
valide Ergebnisse generieren.

Variation und Kombination von Methoden. Gemass der wissenschaftlichen Literatur
sollten die Arten der Methoden variiert (vgl. Bargas-Avila & Hornbaek, 2011; Farrell, 2017; Rohrer,
2014; vaananen-Vainio-Mattila et al., 2008; Weichert et al., 2018) und kombiniert werden (vgl.
Convertino & Fishberg, 2017; Rohrer, 2014; Roto et al., 2009; Sarodnick & Brau, 2016; Vaana-
nen-Vainio-Mattila et al., 2008), um verschiedene Aspekte von Fragestellungen abdecken und
die Limitationen von gewissen Methoden ausgleichen zu kénnen.

Echte User involvieren. Des Weiteren betont die Wissenschaft, wie wichtig es fir guten
UR ist, User zu involvieren (vgl. Farrell, 2017; Loranger, 2014; Sarodnick & Brau, 2016; Vreden-
burg et al., 2002; Weichert et al., 2018). Diese User sollten echte User sein (vgl. Convertino &
Fishberg, 2017; Loranger, 2014; Weichert et al., 2018). Das bedeutet, dass bei der Rekrutierung
die richtige Zielgruppe beachtet werden soll (vgl. Salah et al., 2014; Vaananen-Vainio-Mattila et
al., 2008). Das bedeutet, die Ressourcen sollen frihzeitig eingeplant und bei Bedarf soll Hilfe von
Rekrutierungsagenturen in Anspruch genommen werden (vgl. Salah et al., 2014; Weichert et al.,
2018).

Kontext miterheben. Der Context of Use beziehungsweise die Kontextfaktoren, die den
Gebrauch eines Produktes/Services beeinflussen kénnten, sollten von einer Methode mdglichst
gut miterhoben oder beachtet werden (vgl. Bargas-Avila & Hornbaek, 2011; Convertino & Fish-
berg, 2017; Farrell & Nielsen 2013; Roto et al., 2009; Vadnanen-Vainio-Mattila et al., 2008; Wei-
chert et al., 2018). Dies ist bei der Auswahl der Methode, der Planung sowie auch in der Durch-

fuhrung zu bericksichtigen.
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UR dokumentieren und teilen. In der wissenschatftlichen Literatur finden sich ausserdem
Hinweise daflr, dass fur guten UR das Teilen von Wissen im UX Team sowie auch im Projekt-
team ermdglicht und geférdert werden sollte (vgl. Weichert et al., 2018). Dies unterstttzt auch
den Transfer ins Business (vgl. GOV UK, 2019). Hierfir ist es wichtig, sauber den eigenen UR zu
dokumentieren (vgl. Klammer, 2019). Dadurch kann man im Projekt beispielsweise besser prio-
risieren (Convertino & Fishberg, 2017).

Transfer Projektteam/Unternehmung unterstiitzen. Um einen guten Transfer von UR
Ergebnissen in die Projektteams und die Unternehmung zu erméglichen, empfiehlt sich aus wis-
senschaftlicher Perspektive das ganze UR Vorgehen nachvollziehbar zu beschreiben und zu ge-
stalten (vgl. Hassenzahl & Tractinsky, 2006; Vaananen-Vainio-Mattila et al., 2008; Weichert et
al., 2018). Ausserdem sollten die Stakeholder so gut wie mdglich abgeholt und involviert werden
(vgl. Arnowitz, 2013; Loranger, 2014; Klammer, 2019; Vredenburg et al., 2002; Vaananen-Vainio-
Mattila et al., 2008; Weichert et al., 2018; Wright & Blythe, 2007).

Wie guter UR in Beispielen, inshesondere in der Auswahl und Durchflihrung, aussehen
koénnte, wurde auch in diversen Dokumenten ausgefiihrt. Die Sammlung der Beispiele aus den
gefilterten Daten der Dokumentenanalyse, wie guter UR in der wissenschaftlichen Literatur be-
schrieben wird, ist im Anhang A unter (Konkrete) Beispiele fiir guten UR dargestellt. Diese Samm-
lung von Beispielen ist im Verlauf der Dokumentenanalyse entstanden und nicht abschliessend.
Sie spiegelt die identifizierten Kriterien, wie guter UR in der wissenschaftlichen Literatur beschrie-
ben wird, jedoch gut wieder.

Die Dokumentenanalyse beantwortet die Fragestellung 1 «Wie wird guter User Research
in der wissenschaftlichen Literatur und der Praxis, besonders in Bezug auf die Auswahl und
Durchfiihrung von User Research Methoden, beschrieben?» mit einer Zusammenfassung von
Beschreibungen der Wissenschaft von gutem UR in Form von neun identifizierten Kriterien und
mit einer Sammlung von Beispielen (siehe Anhang A). Aus Sicht Wissenschaft gilt praktizierte

UR als gut, wenn UR durchgehend, friih im Prozess und iterativ verankert ist; wenn im UR valide
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Methoden eingesetzt und diese gut vorbereitet werden; wenn UR Methoden variiert und kombi-
niert werden; wenn echte User involviert werden; wenn der Nutzungskontext mit den gewahlten
UR Methoden miterhoben oder miteinbezogen wird; wenn UR im Unternehmen dokumentiert und
geteilt wird; wenn der Transfer der UR Ergebnisse in das Projekt/den Prozess/die Unternehmung
im Voraus bedacht und unterstttzt wird. Dies sind Kriterien, welche aus Sicht der Wissenschaft
von der Praxis befolgt werden sollten und welche, wie in der Problemstellung am Anfang dieser
Arbeit ausformuliert, nicht immer eingehalten werden.

Zusammenfassend gesagt zeigt diese Arbeit durch die identifizierten Kriterien und Be-
schreibungen von gutem UR auf, welche Punkte es aus Sicht der Wissenschaft in der Praxis zu
beachten gilt, um von gutem UR sprechen zu kénnen und dem HCD Ansatz gerecht zu werden.
Dies liefert die Grundlage fiir einen Vergleich mit der Sicht der Praxis und dadurch fiir Aussagen
zu Gemeinsamkeiten und Unterschiede der beiden Perspektiven. In einem nachsten Schritt wer-
den die Ergebnisse mit den Resultaten aus den anderen Methoden und Perspektiven zusam-

mengefiihrt (siehe Kapitel 3.4.1) und anschliessend diskutiert.

3.2 Tagebuchstudie: Fragestellung 1 und 2

Die Tagebuchstudie, die im Rahmen dieser Masterarbeit durchgefiihrt wurde und in der
Methodik bereits genauer beschrieben wird (siehe Kapitel 2.3.2), bietet einen Teil der Daten-
grundlage fur die Fragestellung 1 und 2. In den nachsten Abschnitten werden die Resultate be-
treffend die jeweiligen Fragestellungen separat aufgelistet, danach mit Daten aus anderen Me-

thoden zusammengefuhrt und im Anschluss in der Diskussion besprochen.

3.2.1 Fragestellung 1: Guter User Research aus Sicht der Praxis

Die Fragestellung 1 «Wie wird guter User Research in der wissenschaftlichen Literatur
und der Praxis, besonders in Bezug auf die Auswahl und Durchfihrung von User Research Me-

thoden, beschrieben?» kann teilweise mit den Resultaten der Tagebuchstudie beantwortet
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werden. Eine abschliessende Beantwortung der Fragestellung 1 ergibt sich jedoch erst aus der
Zusammenfuhrung dieser Resultate mit den Daten aus den Interviews im Kapitel 3.4.1.

In den Aussagen in der Tagebuchstudie finden sich Hinweise fur sieben verschiedene
Kriterien, wie guter UR in der Praxis beschrieben wird. Diese &hneln aufgrund des gewahlten
Analyseverfahrens (siehe Kapitel 2.3.2) teilweise den Kriterien aus der Dokumentenanalyse
(siehe Kapitel 3.1.1). Anhand des Datenmaterials der Tagebuchstudie sind die Kriterien in ihrer
Bezeichnung in ihrer Beschreibung angepasst worden. Fir zwei Kriterien der Dokumentenana-
lyse (UR dokumentieren und teilen und Transfer Projektteam/Unternehmung unterstiitzen) wur-
den keine Hinweise im Datenmaterial gefunden.

Verankerung UR im Prozess (durchgehend, méglichst frih, iterativ). Gemass Aus-
sagen der Teilnehmenden der Tagebuchstudie sollte UR in jeder Projektphase miteinbezogen
(«Gute User Research bedeutet fur mich, dass echte Nutzer in jeder Projektphase miteinbezogen
werden.» [TN 2, UX]) und iterativ vorgegangen werden («Eine konsequente Durchfiihrung macht
es aus. Das heisst, nicht nur die Recherche, sondern am Ende auch die Uberpriifung durchfiihren
—und dann: so lange iterieren wie notig.» [TN 2, UX]). Auch sollte der Kunde im Rahmen von UR
schon frih einbezogen werden («Friiher Kundeneinbezug durch Interviews [...]).» [TN 6, UX]).

Wissenschaftlichkeit. In der Tagebuchstudie finden sich bereits erste Hinweise beziig-
lich der Einstellung der Praxis zur Wissenschaftlichkeit. Die Teilnehmerin 4 aus dem UX Team
aussert sich mit folgendem Zitat dazu: «Klare Forschungsfrage und zu validierende Hypothesen
missen die Basis bilden. Nur so kdnnen die passenden Methoden und zu analysierende Perso-
nen ausgewahlt werden. Ausserdem sollte bereits am Anfang klar sein, wie (auf welche Art) die
Ergebnisse ausgewertet werden sollen.»

Geeignet fur Einsatz in Praxis. Die Teilnehmerinnen beschreiben das Vorgehen im UR
im Praxisalltag mit Aussagen wie «Dabei aber immer pragmatisch bleibt und nur das durchfihrt,

wo wirklich auch Sinn macht.» (TN 1, UX Praktikerin) oder «Einfache Befragung, welche gut
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verstandlich ist und klare Antworten bringt. Kunden- und Zukunftsorientiert.» (TN 3, CX). UR Me-
thoden sollten sich also pragmatisch im Praxisalltag anwenden lassen.

Gute Vorbereitung. Die Textstelle «Gentigend Zeit fur vor Ort.» (TN 8, UX) weist darauf
hin, dass bei der Durchfiihrung gentigend Zeit einberechnet werden sollte. Weitere Aussagen
diesbezuglich fehlen jedoch.

Variation und Kombination von Methoden. Fir die Variation und Kombination finden
sich Hinweise in der Textstelle «Beim Research auch Analytics oder zum Beispiel Feedbacks von
CallCenter einholen. Sozusagen ein 360Grad Sicht.» (TN 1, UX). Weitere Ausserungen zu die-
sem Kriterium konnten nicht gefunden werden.

Echte User involvieren. Viele Textstellen in der Tagebuchstudie handeln davon, dass
man fur guten UR Annahmen mit echten Nutzern validieren sollte (<Ein guter Research ist, wenn
man Hypothesen im Projekt validiert und die Kundenstimmen einholt.» [TN 1, UX]; «Im Projekt-
alltag, ist es leider oftmals ein Risiko, dass man sich beispielsweise "nur" auf Personas beruft und
dann Annahmen trifft, ohne dass man die Hypothesen dann auch tatsachlich beim User validiert.»
[TN 2, UX]). Es sei also wichtig, dass man den User direkt befragt beziehungsweise beobachtet
sollte («Beim Nutzer "vor Ort" sein; von ihm direkt erfahren, was er warum wann wo und womit
"tut". Den Nutzer im direkten Gesprach fragen kénnen, um zu erfahren, was seine Bedurfnisse
sind, was fur ihn hinderlich ist etc.» [TN 8, UX]).

Im Kontext testen. Weiter finden sich in den Daten der Tagebuchstudie Textstellen zum
Nutzungskontext wie «Wenn wir die Probleme verstehen wollen, missen wir die Mitarbeitenden
im Kontext begleiten, beobachten und Interviews fihren, um aktuelle Stolpersteine zu identifizie-
ren.» (TN 5, UX) oder «Beim Nutzer "vor Ort" sein (...)» (TN 8, UX). UR Methoden sollten dem-
nach auch aus Praxissicht méglichst immer im Kontext des Nutzers durchgefuihrt werden.

Ubergreifend bedeutet das, dass die skizzierten Kriterien mit unterstiitzenden Textstellen
aus der Tagebuchstudie, wie guter UR in der Praxis beschrieben wird, eine Teilantwort auf die

Fragestellung 1 darstellt. Daraus kann man einen ersten Eindruck gewinnen, wie die Praxis im
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Gegensatz zur Wissenschaft guten UR beschreibt. Fur ein vollstandigeres Bild werden jedoch
noch die Daten der Interviews diesbezliglich integriert (siehe Kapitel 3.3.1 und 3.4.1). Die Gegen-

uberstellung der Sicht der Wissenschaft und der Praxis erfolgt darauffolgend im Kapitel 3.3.4.

3.2.2 Fragestellung 2: Erfolgreiche Handlungspraktiken in der Praxis

Weiter liefert die Tagebuchstudie Datenmaterial fir die Beantwortung der Fragestellung 2
«Welche erfolgreichen Handlungspraktiken lassen sich in der Praxis bezilglich der Durchfiihrung
von User Research Methoden finden?». Die Resultate der Tagebuchstudie werden fir eine ab-
schliessende Beantwortung noch mit denjenigen der Interviews zusammengefihrt und in der Dis-
kussion beurteilt (siehe Kapitel 3.4.2). Das Datenmaterial der Tagebuchstudie wurde, wie in der
Methodik beschrieben (siehe Kapitel 2.3), analysiert. Dadurch konnten zwei Kategorien abgeleitet
werden.

Als Erstes konnten in den Daten erfolgreiche methodische Vorgehen im UR identifiziert
werden (siehe Anhang P). Teilweise wurden Methoden genannt, die als erfolgreich eingeschatzt
wurden, wie das Aufsetzen eines First-Klick Test (TN1, UX), die Planung Usability Test im Real-
kontext (TN 2, UX), das Testen eines Pretest-Fragebogens einer Kampagne (TN 3, CX) oder die
Weiterentwicklung eines User Flows aus einer Customer Journey (TN 5, UX). Weiter wurden
Vorgehen beschrieben, die im Praxiskontext als erfolgreich angesehen worden sind. Beispiele
sind Textstellen wie «Zwei Varianten Customer Journeys flr Kundenfluss [...] im zukinftigen [Pro-
jekt] mit Projektteam erstellt. Danach: Workshop mit 7 Kundenberater durchgefiihrt. Ihr Feedback
und ihre Verbesserungsideen dazu abgeholt.» (TN 4, CX ), «Finde ich es sehr wichtig, sich auf
diesem Gebiet weiterzubilden und verschiedene Blickwinkel aus internationalen und nationalen
Unter-nehmen kennenzulernen und intern im Unternehmen zu informieren und zu sensibilisie-
ren.» (TN 6, UX) oder «Eine Kollegin instruiert, dass sie Desk Research durchfiihrt.» (TN 6, UX).
Die Methoden und Vorgehen aus der Tagebuchstudie wurden in der Kategorie Erfolgreiche me-

thodische Vorgehen im UR zusammengefasst.
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Die zweite Kategorie beinhaltet Griinde fur erfolgreiche Handlungspraktiken (siehe An-
hang P). Beispielsweise beschrieb die Teilnehmerin 8 (UX) die Regel «Weiterhin sollte frih klar
sein, wie die Ergebnisse verwendet werden kénnen (Definition Usability Goals, Anforderungen
etc.)» oder die Teilnehmerin 2 (UX) das Learning «Aus Erfahrung ist es wichtig, im Speziellen die
Testszenarien beim Auftraggeber abzuholen und bestétigen zu lassen.». Diese Kategorie ist noch
nicht ganz homogen. Durch die Zusammenfiihrung mit den Daten aus den Interviews konnten
aber klarere Abgrenzungen und Definitionen beschrieben werden.

Die Sammlung dieser Masterarbeit der erfolgreichen UR Handlungspraktiken werden als
Best Practices im Umfeld der UX/CX Teams der SBB angesehen. Diese Auflistung der erfolgrei-
chen Handlungspraktiken, die durch die Tagebuchstudie identifiziert werden konnten, findet sich
im Anhang L. Durch die Auflistung konnten erste Antworten auf die Fragestellung 2 gefunden
werden. Die Auflistung basierend auf der Tagebuchstudie bildet jedoch erst einen Bruchteil der
erfolgreichen Handlungspraktiken aus dem Alltag von UR/CR Praktikerinnen bei der SBB ab.
Daher werden die Resultate durch die Daten der Interviews angereichert (siehe Kapitel 3.3.2).
Zusammen ergeben die Resultate ein Bild davon, wie UR/CR Praktikerinnen bei der SBB mit den
Herausforderungen des Praxisalltags umgehen und welche Vorgehensweisen und Methoden sie

als erfolgreich einschatzen.

3.3 Interviews: Fragestellung 1, 2 und 3

Mit der dritten und letzten Methode dieser Masterarbeit, den Interviews, wurden Daten fur
alle drei Fragestellungen erhoben. Diese Ergebnisse werden in den nachsten Abschnitten darge-
legt. Darauffolgend werden alle Resultate je Fragestellung zusammengefihrt (siehe Kapitel 3.4),

damit die zusammengefiihrte Datengrundlage in der Diskussion interpretiert werden kann.

3.3.1 Fragestellung 1: Guter User Research aus Sicht der Praxis

Die Interviews liefern neben den anderen beiden Methoden auch Antworten fur die Fra-

gestellung 1 «Wie wird guter User Research in der wissenschaftlichen Literatur und der Praxis,
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besonders in Bezug auf die Auswahl und Durchfihrung von User Research Methoden, beschrie-
ben?» und stellt zusammen mit den Ergebnissen der Tagebuchstudie die Sicht der Praxis dar.
Die Ergebnisse aus den Analysen des Datenmaterials der Interviews fuhrte zu der Ableitung von
acht Kategorien, die analysebedingt (siehe Kapitel 2.4.2) an den Kriterien der Dokumentenana-
lyse (siehe Kapitel 3.1.1) und denen aus dem Tagebuch (siehe Kapitel 3.2.1) anknipfen. Die
Kriterien sind zum Teil anhand des Datenmaterials der Interviews in ihrer Bezeichnung (Gute
Vorbereitung, valide Methoden und saubere Durchfiihrung und Integration UR Ergebnisse in Pro-
zess unterstutzen) und bei allen Kriterien in ihrer Beschreibung angepasst worden. Die Kriterien
Echte User involvieren und den Kontext miterheben wurden zu einem Kriterium zusammenge-
fasst, da die Resultate dies aufgrund von mehrfachen Parallelnennungen dies nahelegten. Die
folgenden Kriterien sind bei der Analyse der Daten der Interviews entstanden und werden ferner
mit den Daten der Tagebuchstudie fur die Sicht der Praxis zusammengefihrt und abschliessend
mit den Kriterien aus der Perspektive der Wissenschaft verglichen.

Verankerung UR im Prozess (durchgehend, méglichst frih, iterativ). Auch in den In-
terviews fanden sich Aussagen dariber, dass UR im Prozess immer wieder laufend in jede Pro-
jektphase eingebunden werden soll («Es ist nicht so, «jetzt haben wir Research gemacht, jetzt ist
fertig», sondern / Da kommen laufend immer wieder Fragestellungen. Ich trenne das nicht so.
Man macht klar am Anfang. Und das wird ja auch oft vergessen, weil man schon in den Losungen
anfangen will. Wo man mal so macht. Aber (...) das ist laufend.» [TN 1, UX]; «Es gehdrt dazu,
dass man in jeder Projektphasen in irgendeiner Weise den User einbezieht oder befragt.» [TN 2,
UX]). UR sollte ebenfalls méglichst friih mit Endkunden durchgefiihrt werden («[...], aber man
muss es wie validieren. Deshalb finde ich, man sollte mutig sein und friher rausgehen, mit den
Leuten sprechen. ([...]. Indem ich mit allen, wo entweder mit mir zu tun haben oder ich mit ihnen,
mit denen ich arbeite, dass wir moglichst frihen Kundeneinbezug machen.» [TN 4, CX]). UR
sollte in der frihen Phase im Produktentwicklungsprozess ein besonders Gewicht haben, damit

man nur mit validen Ideen oder Anpassungen in die Umsetzung geht («Im Projekt, in dem ich bin,
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sind wir in der Anfangsphase. Und von dem her, hat das ein besonders Gewicht.» [TN 6, UX];
«Bei der Umsetzung sollte man sagen kdnnen, okay, das ist valide und das kann ich ins Produkt
wieder hineinpacken.» [TN 8, UX]).

Von Anfang an der Fragestellung entsprechend. Ein weiterer Aspekt, der aus Sicht der
Praxis fur guten UR eingehalten werden sollte, ist, dass man anfangs die Fragestellung und die
Zielgruppe definiert. Dies zeigte sich in den Interviews in Zitaten wie beispielsweise von Teilneh-
merin 2 (UX) («Und dass es sehr wichtig ist in der Planung, welche Szenarien schauen wir an,
was ist das Ziel, was wollen wir herausfinden.») oder von Teilnehmerin 3 (CX) («[...], dass man
sich Uberlegt, flr was brauche ich diese Ergebnisse. Dass man sich Uberlegt, in welche Richtung
wollen wir gehen. Was braucht man fir Antworten. Dass man weiterdenkt, als nur aufs Jetzt.»).
Dementsprechend sollte UR geplant, UR Methoden ausgewahlt, durchgefiihrt und ausgewertet
werden sowie Erkenntnisse integriert und transferiert werden («[...] dass du klare Fragestellungen
hast und deine Fragen zu den Fragestellungen passt. Das merkst du dann auch bei der Durch-
fihrung.» [TN 7, CX]). Um dies umzusetzen braucht es wissenschaftliches Wissen oder Erfah-
rungswissen in diesem Bereich («Ebenso, bei der Methodenauswahl, da ist es schon ziemlich
zentral, dass du wissenschaftliches Wissen hast, dass du dann nicht in so Situationen gelangst,
dass die Sachen mit einem Fragebogen untersuchen gehst, wenn du eigentlich eine Beobach-
tung machen musstest.» [TN 7, CX]).

Gute Vorbereitung, valide Methoden und saubere Durchfihrung. In den Interviews
finden sich auch Hinweise zu der Einstellung der Praxis gegeniber wissenschaftlichem Vorge-
hen. Einerseits sollte die Methode, die ausgewahlt wird, mdglichst valide sein («Weil wir hatten
Research, Kundenstimmen, es basiert auf Daten. Also wir haben es validiert. Und wir konnten
alles so einsetzen.» [TN 1, UX]). Weiter sollten die verwendeten UR Methoden sehr gut geplant
und vorbereitet sowie sauber durchgefiihrt werden («Die Planung ist extrem wichtig. Besonders
wenn man irgendwelche Kontextgeschichten macht, Beobachtungen macht, Interviews durch-

fuhrt, ist es sehr wichtig, dass man sich so gut vorbereitet wie es geht. Denn es kommt sicher
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anders als dass man plant.» [TN 2, UX]; «Also machen wir sauberen Research. Das was im
Sommer nicht gemacht wurde, das mache ich jetzt. Weil wir einfach merken, wir haben nicht auf
einer sauberen Basis gearbeitet haben.» [TN 6, UX]). Dazu gehért das Einhalten der Grundregeln
fur Testleiterinnen, damit die Teilnehmenden nicht beeinflusst werden (z.B. respektvoller Um-
gang, nicht verunsichern oder in eine Richtung lenken, angemessene Incentivierung usw.). Zum
Beispiel dussert sich die Teilnehmerin 5 (UX) diesbeztiglich wie folgt: «(...) dann ist es auch wich-
tig, dass man den Tester/dem Befragten nicht das Gefihl gibt, dass sie getestet werden.».
Geeignet fur Einsatz in Praxis (adaptierbare Methoden). Als Gegenpol findet sich fol-
gendes Kriterium, das von der Praxis mit vielen Textstellen unterstiitzt wird; Methoden im Pra-
xiskontext missen immer an die Situation/Rahmenbedingungen (je nach Business, Produkt/Ser-
vice, Phase und Ressourcen) adaptiert werden («Das heisst, man kann keine Methode eins zu
eins aus dem Lehrbuch nehmen und anwenden. Weil der Kontext schlichtweg immer anders ist.»
[TN 2, UX]). Die Fahigkeit beziehungsweise das Expertenwissen, die Methode an die Situation
anpassen zu kénnen, muss vorhanden sein («Man hat ein Budget und innerhalb dieses Budgets
kann man sich austoben. Und das heisst, dass man innerhalb eines Budgetrahmens versucht
qualitativ das beste Research zu machen.» [TN 7, CX]; «Man muss die Timeline des Projekts/des
Themenfelds im Griff haben und schauen, wann ist was zielbringend. Das heisst auch, dass ich
etwas flexibler bin bzgl. Zeit oder Timing.» TN 7, CX]). Eine gewisse Freiheit in der Gestaltung
der Methoden beziehungsweise im Grad der Wissenschaftlichkeit sollte erlaubt sein. So erlautert
das beispielsweise Teilnehmerin 7 (CX) mit der Erklarung «Wir haben ja nicht einfach punktuelle
Hypothesen, bei der wir sie befragen, wie macht ihr das und das. Sondern wir sehen sie in einem
Prozess innen. Und deshalb gehort das [sich in Perspektiven versetzen] fur mich ziemlich stark
dazu, dass man das auch macht. In Bezug auf User Research.» und der Aussage «Wir sagen
auch immer, lieber einen User einbeziehen, als gar keinen. Deshalb kann das fir mich heissen,
dass es guten User Research ist, wenn ich schon mit einer Person geredet habe, die ein Produkt

brauchen wird. Wenn ich, quasi null Ressourcen habe, zeitlich und finanziell.».
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Variation und Kombination von Methoden. Man sollte méglichst verschiedene Metho-
den anwenden und diese auch mischen, je nachdem was es flr die Beantwortung der Fragestel-
lung in dieser spezifischen Situation bedarf. Beispielaussagen aus den Interviews sind «/...] es
ist dann erfolgreicher, wenn man auch Vorher und Nachher Testung macht oder Methoden
mischt. Also dass man, ein Teil Quanti und in Fokusgruppen etwas vertieft. Also vor allem bei
grosseren Projekten macht das schon Sinn.» (TN 3, CX) oder «Deshalb wirde ich sagen, du hast
auch eine Mischung. Wenn du da vor Ort bist, wendest du auch alles Mégliche an.» (TN 8, UX).

Echte User involvieren und den Kontext miterheben. Im UR sollten wenn immer mdg-
lich und mdglichst in der Anfangs- sowie der Validierungsphase echte User involviert werden
(«Interviewer: Und Kundenstimmen einholen. Wieso?; Teilnehmerin: Weil das eben wichtig ist.
Weil sie ja die Produkte bedienen und nicht unsere eigene Meinung zahlt im Projekt. Kunde im
Zentrum.» [TN 1, UX]; «Diese Evaluation oder Validierung mit echten Nutzern ist genauso wichtig
wie die erste Recherche.» [TN 2, UX]; «Unser Ziel ist dann Ende Jahr etwas zu machen und zu
sagen, da haben wir mit ECHTEN Kunden gesprochen, da haben wir Analysen gemacht und
haben folgenden Output gehabt.» [TN 4, CX]). Die UR Methoden sollten zudem mdglichst im
Realkontext durchgefiihrt werden («Dort wird es spannend, weil es wirklich in einem Realkontext
ist.» [TN 2, UX]; «lch finde es ziemlich wichtig, dass man wirklich im Kontext drin etwas unter-
sucht.» [TN 7, CX]).

UR dokumentieren und teilen. Das Vorgehen und die Erkenntnisse des UR sollte doku-
mentiert werden («Ja, also ich Uberlege mir jetzt auch, dass wir unser Projekt im Nachgang etwas
mehr auswerten, finde ich jetzt. Dass ist mir aufgefallen. Weil doch noch einige Sachen wieder-
kommen.» [TN 8, UX]). Dokumentieren sollte man schon wahrend dem Projekt zur Definition von
Leitplanken und fur ein gemeinsames Verstandnis («Und das Ergebnis von denen beiden Tracks,
sollten erste Nutzungsszenarien oder erste Proto-Nutzungsszenarien ergeben, die Leitplanken
geben sollen firs Projekt. [...] Dass es eben eine Richtung gibt.» [TN 2, UX]) sowie zum Ab-

schluss, damit man allen zuganglich vergangene Projekte nachschauen kann («HOchstens, dass
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ich Uberlege, dass ich liber einen Report hingehe, «lch mache einen Abschlussbericht». [...] Oder
das dann in einer Datenbank, dass man das da dann nachschauen kann.» [TN 8, UX]). Das
Dokumentieren sollte moglichst einfach sein, damit es in den Praxisalltag der Praktikerinnen in-
tegriert werden kann («Und da bleibt im Moment wenig Zeit zu dokumentieren.» [TN 6, UX]).

Integration UR Ergebnisse in Prozess unterstiitzen. Das Business/Projektteam sollte
durch den ganzen Prozess hindurch involviert sein, besonders bei den Analysen («Und so Sa-
chen, finde ich, es ist so ein Mix aus verschiedenen Sachen. Wenn auch Leute, die etwas zu
entscheiden haben oder betroffen sind, einbezieht.» [TN 4, CX]; («Auswertungen finde ich auch
wertvoller, wenn man es mit mehreren Leuten macht. Im Idealfall mit dem Projektteam.» [TN 6,
UX]). Ausserdem sollte von Anfang an definiert werden, wie analysiert werden soll und wie die
UR Ergebnisse in den Prozess integriert werden sollen («Interviewer: Das hast du schon in der
Definition angesprochen, dass schon von Anfang an klar sein soll, wie ausgewertet wird. Machst
du das immer?; Teilnehmerin: Ich probiere es immer, es bleibt nicht immer bei dem, was ich mir
vorgestellt habe. Weil wahrend dem Auswerten oder wahrend der Durchfiihrung selber, merkt
man das dann. Ich probiere es mir von Anfang an zu tberlegen.» [TN 6, UX]).

Abschliessend lasst sich sagen, dass mithilfe der beschriebenen acht Kriterien zusammen
mit den Resultaten der Tagbuchstudie aufgezeigt werden kann, was die Praxis als guten UR
ansieht. Fiur die abschliessende Beantwortung der Fragestellung 1 werden die Ergebnisse aus
den Interviews im Kapitel 3.4.1 mit den Daten der Tagebuchstudie zusammengefasst und der

Sicht der Wissenschaft gegenilibergestellt.

3.3.2 Fragestellung 2: Erfolgreiche Handlungspraktiken in der Praxis

Die Daten der Interviews liefern zur Fragestellung 2 «Welche erfolgreichen Handlungs-
praktiken lassen sich in der Praxis beziiglich der Durchfiihrung von User Research Methoden
finden?» nachfolgende Ergebnisse. Die durch die Methode Inhaltsanalyse der Interviews identi-

fizierten erfolgreichen UR Handlungspraktiken, die von den interviewten UX/CX Praktikerinnen
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der SBB berichtet wurden, lassen sich in sieben verschiedene Kategorien einteilen. Es konnten
insgesamt 68 Zitate zu erfolgreichen Handlungspraktiken aus dem Datenmaterial herausgearbei-
tet werden. Diese nach Kategorien eingeordneten Zitate sind im Anhang Q ausgefihrt und stellen
ein Abbild der Best Practices im UR bei der SBB dar. Fir eine Strukturierung in feiner Granularitat
und weitere Analysezwecke sind die Best Practices zusétzlich mit verschiedenen Themencodes
(siehe Anhang Q) beschrieben.

Es lassen sich einerseits viele Best Practices im Bezug auf die Zusammenarbeit mit dem
Business erkennen (siehe Anhang Q). Die Kategorien Business schulen und beféhigen/Veranke-
rung und Gute Zusammenarbeit mit dem Business illustrieren verschiedene Aspekte, wie man
als UX/CX PraktikerIn in der Zusammenarbeit mit dem Business erfolgreich handeln kann. Weiter
beschreiben die Kategorie Passende Methoden auswéhlen und die Kategorie Planung UR an-
hand der Situation (adaptieren)/Gute Vorbereitung Aspekte der Planung, Auswahl und Durchfiih-
rung von UR Methoden. Ein zusatzlicher Punkt, der erfolgreiches Handeln im Kontext UX/CX bei
der SBB beschreibt, ist die interne Zusammenarbeit. Die Kategorien Unterstlitzung holen im
Team und Viel reflektieren/Austausch im Team/Inspiration setzen den Fokus auf Aspekte der
Zusammenarbeit innerhalb des UX/CX Teams. Die einzelnen Kategorien sind in den folgenden
Abschnitten kurz beschrieben. Die Sammlung dieser Masterarbeit der erfolgreichen UR Hand-
lungspraktiken aus den Interviews ist im Anhang Q vollstéandig aufgefuhrt.

Business schulen und befahigen / Verankerung. Exemplarisch zeigen die Zitate wie
«lch versuche, dass [im Business] immer wieder anzusprechen: Das ist jetzt die Annahme und
wir mussen die noch validieren». (TN 5, UX) oder «Es fangt im ersten Moment an mit der Sensi-
bilisierung des Businessteams. (...) Zu sensibilisieren fiir den Aufwand, den es braucht. Das ist
fir mich der erste Schritt, dass man tberhaupt den Umfang an Zeit bekommt.» (TN 6, UX) wie
wichtig die Befahigung und Schulung des Business sowie die Verankerung von UX im Unterneh-

men zu sein scheint.
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Gute Zusammenarbeit mit dem Business. Des Weiteren finden sich viele Hinweise zu
erfolgreichen UR Handlungspraktiken beziglich der Zusammenarbeit mit dem Business. Aussa-
gen wie «Bespreche es mit dem Projektteam. Es ist so «Hey, cool, mach. Tiptop». Sie waren
ziemlich begeistert, weil sie das natirlich noch nie so gesehen haben, nicht gekannt haben. Also
ist das fur mich wieder so ein Erfolg.» (TN 1, UX) oder «Und so die kreative Zusammenarbeit,
hatte ich das Gefiihl, war der Schliissel zum Erfolg.» (TN 7, CX) sprechen dafir, dass die Zu-
sammenarbeit mit dem Business eine Schllisselrolle in der Umsetzung von gutem UR einnimmt.

Passende Methoden auswahlen. Anhand der Datengrundlage der Interviews sind einige
erfolgreiche Handlungspraktiken bezuglich der Auswahl von UR Methoden identifizierbar, welche
die Wichtigkeit der passenden Methode betonen («Wir haben zuerst einen Usabilitytest gemacht,
den wir ausgewertet haben und vorgestellt haben. Und aufgrund von diesem haben wir, weil es
ein heikles Thema ist, [...] habe ich beschlossen, dass ich noch quantitativ noch etwas mache
und habe den First Klick Test noch aufgesetzt.» [TN 1, UX]; «Meine Mitarbeiterin ist eben auch
Product Owner und ich konnte das Interview gerade mit ihr fuhren [...]. Man sieht, dass kénnte
ich jetzt mit dem Kunden machen. Diese Methode wirde sich eigenen.» [TN 4, CX]). Diese Ka-
tegorie integriert auch Situationen, in denen man zum Beispiel von einem wissenschaftlichen
Vorgehen profitieren kann («Und wir konnten diesen Workshop nur zielfiihrend machen, weil wir
eine gute Datenbasis gehabt haben.» [TN 7, CX]).

Planung UR anhand der Situation (adaptieren) / Gute Vorbereitung. Wichtig fir eine
erfolgreiche Umsetzung von UR im Praxiskontext ist auch, dass man die UR Methoden gut plant
und adaquat an die Situation adaptiert («Zuerst habe ich es ja liber vier Tage selbst durchgefiihrt.
Das hat mir geholfen, um zu merken die Kategorien, die ich gemacht habe funktionieren, um
einschatzen zu kénnen, wie viel Aufwand gibt das fir die Leute, wenn sie das ausfillen missen.»
[TN 6, UX]). Das bedeutet im Praxiskontext auch, sich auf nicht optimale Bedingungen anpassen
zu kdnnen, wie das beispielsweise von der Teilnehmerin 7 (CX) beschrieben wird: «Deshalb kann

das fur mich heissen, dass es guten User Research ist, wenn ich schon mit einer Person geredet
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habe, die ein Produkt brauchen wird. Wenn ich, quasi null Ressourcen habe, zeitlich und finanzi-
ell.».

Unterstitzung holen im Team. Eine grosse Ressource fir UX/CX Praktikerlnnen, um
die Herausforderungen des Praxisalltags zu meistern, scheint auch das Team zu sein. Sich Un-
terstiitzung holen kann heissen, dass ,am auf das Expertenwissen der Teammitgliederlnnen zu-
rickgreift («Und bei uns ist es jetzt schon so, wenn man etwas durchfiihrt, dann fragt er im Team.
Oder auch Support oder wir profitieren ja auch alle von den bestehenden Erfahrungen. Wir haben
von Junior bis Senior alle Senioritatslevel bei uns. Es gibt sicher einen Austausch.» [TN 5, UX];
«Und das kommt dann sehr stark auf die Projekte drauf an und auch auf den eigenen Hintergrund.
Ich glaube wichtig ist, dass man es immer durchfiihrt, aber auch wichtig zu wissen, wo man jetzt
nicht Experte ist und andere vielleicht besser sind.» [TN 2, UX]). Oder auch, dass man sich ge-
genseitig aushilft, zum Beispiel bei Auswertungen («Ich habe letzte Woche drei Tage lang aus-
gewertet zusammen mit zwei Arbeitskolleginnen, die Praktikantin und die Trainee. Durch das
hatten sie Zeit, aber andere vom [Projekt]Team hatten keine Zeit gehabt. Zwischendurch sind
noch UXler von meinem Projekt, also Externe, die auch noch dabei waren.» [TN 6, UX]).

Viel reflektieren / Austausch im Team / Inspiration. Weitere Aspekte, die zu erfolgrei-
cher Umsetzung von UR im Praxisalltag fihren kénnen und die insbesondere durch die Arbeit im
Team gefordert werden kdnnen, sind das Reflektieren und die Inspiration («Wenn zum Reflektie-
ren, dann machen wir es im Team. Dann gehe ich auf meine Researcher zu, wo ich sowieso den
Austausch habe. Das gleiche ist, wenn ich mir so etwas uberlege, das ich vielleicht noch nie
gemacht habe. Dann frage ich in die Runde, ob schon jemand Erfahrung damit hat.» [TN 1, UX]).
Der Austausch im Team scheint diesbeziiglich und zum Teilen von Wissen ein wichtiger Faktor
zu sein. Dies legt die Aussage von Teilnehmerin 2 (UX) exemplarisch gut dar: «Was ich extrem
schatze und was auch gelebt wird, ist der Austausch und das Projektsharing, voneinander lernen.
Das ist extrem wichtig. Das ist nicht ein Bereich, flr dich in deinem Kammerchen arbeitest.».

Auch individuelles Reflektieren oder sich Weiterbilden, koénnen erfolgreiche UR
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Handlungspraktiken Im Praxisalltag sein («Grundsatzlich finde ich es aber gut, fur mich selbst
wieder mal so etwas [UR/CR Journal] zu fihren, um mir bewusst zu werden, was habe ich diese
Woche gemacht, was plane ich fur nachste Woche.» [TN 2, UX]; «Finde ich es sehr wichtig, sich
auf diesem Gebiet weiterzubilden [...]» [TN 5, UX]; «Wenn ich etwas hore, das ich gut finde,
dann probiere ich auch neue Sachen aus.» [TN 1, UX]).

Die beschriebenen Kriterien zeigen bezlglich der Fragestellung 2 auf, dass in den Inter-
views nach der Tagebuchstudie weitere erfolgreiche UR Handlungspraktiken aufgedeckt und zu-
satzlich noch mehr Kategorien identifiziert werden konnten (siehe Anhang Q). Die zusétzlichen
UR Handlungspraktiken und Kategorien bieten der Forschungsfrage eine qualitative Tiefe und
neue Ansatzpunkte fur die Formulierung eines Konzeptes. Die Kategorien kdnnte man beispiels-
weise als Handlungsfelder der Praxis interpretieren, die es zu verfolgen, umzusetzen und zu ver-
ankern gibt. FUr das Ziehen eines Fazits aus den geschilderten Resultaten werden diese Ergeb-
nisse im Kapitel 3.4.1 mit den Ergebnissen der Tagebuchstudie kombiniert und anschliessend in

der Diskussion besprochen.

3.3.3 Fragestellung 3: Kriterien der User Research Methodenauswahl

Die Fragestellung 3 «Inwieweit sind die in der studentischen Vorstudie von Schneider,
Trachsler, Kittel & Juric (2018) identifizierten Kriterien der User Research Methodenauswahl an-
wendbar auf das User Research/User Experience Vorgehen der SBB und was sind SBB-spezifi-
sche Anpassungsvorschlage?» bedarf als einzige Fragestellung dieser Arbeit an Antworten aus
einem validierenden methodischen Vorgehen. Wie die Kriterien der UR Methodenwahl von
Schneider et al. (2018) genau beschrieben wurden und was sie beinhalten, wird im Anhang K
berichtet.

Als Grundlage der Ergebnisse zur Fragestellung 3 dienen Daten aus den Interviews, die
Zusammenhange zu der Auswahl von UR Methoden und den Auswabhlkriterien von Schneider et

al. (2018) (siehe Anhang K) aufwiesen. Die qualitativen und quantitativen Resultate der Interviews
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zur Fragestellung 3 werden in den nachsten Abschnitten dargestellt und anschliessend in der
Diskussion interpretiert (siehe Kapitel 4.1). Wie eine auf den Kontext der SBB angepasste Version
von Auswabhlkriterien und ihren Beschreibungen aussehen konnte, wird in der Diskussion
ausgearbeitet (siehe Kapitel 4.2). Am Anfang wird auf die quantitativen Ergebnisse der Interviews
bezlglich der Auswahlkriterien eingegangen. In den darauffolgenden Unterkapiteln finden sich
die zusammengefassten Ergebnisse je Auswahlkriterium aus dem ganzen qualitativen und quan-
titativen Datenmaterial der Interviews.

Quantitative Ergebnisse der Interviews zu den Auswahlkriterien. Die quantitativen
Ergebnisse deuten auf einzelne Kriterien hin, die bei der Auswahl von UR Methoden entschei-
dend sind und in ihrer Wichtigkeit fur den Auswahlprozess von UR Methoden sehr hoch einge-
schatzt werden. Weiter sind Kriterien erkennbar, die noch nicht klar zuordenbar sind und eine
hohe Varianz aufweisen (siehe Abbildung 11). Auf die Implikationen der Ergebnisse auf die Inter-

pretation der Auswahlkriterien wird in der Diskussion eingegangen (siehe Kapitel 4.1).

Auswah lkriterium TN1 TN2Z TN3 THN4 TN5 TNE TNT TNE8 Druchschnittss Standard- Varlanz
wart (M) abwelchung (SD)

Koster (Cash Out) 4 5 4 3 3 4 5 5 413 083 0.7
Zeitrahmen 5 4 4 5 5 5 5 5 475 046 021
Erlaban und Verhaiten 4 e 2 3 e 4 5 5 363 1.06 1.13
Hiha der Mathode an den Mutrungskontext des Usars 5 5 2 5 5 4 3 4 413 1.13 127
Quartitativ / Qualitativ 5 4 2 5 4 4 5 5 425 1.04 107
Valicitst 5 4 3 3 4 1 3 3 25 1.16 1.36
User Involvement 1 5 3 5 5 5 4 5 4.13 146 213
Testingpersonen 1 e 4 5 e 4 4 5 383 130 1.70
UK Maturitst 1 5 3 2 e a 4 3 300 120 143
5= sebhr wichlig

1= richt wichtig

Abbildung 11. Quantitative Ergebnisse Interviews zu Kriterien der UR Methodenauswahl validiert im Kontext der SBB

Den Auswahlkriterien Kosten (Cash Out) (M = 4.15) und Zeitrahmen (M = 4.75) werden
eine hohe Wichtigkeit zugeschrieben. Auch die Kriterien Qualitativ / Quantitativ (Durchschnitts-
wert 4.25 von 5), die Nahe der Methode an den Nutzungskontext (M = 4.13) und das User Invol-

vement (M = 4.13) werden als sehr wichtig eingeschatzt.
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Die Kriterien User Involvement, (SD = 1.46), Testingpersonen (SD = 1.30), UX Maturitat
(SD = 1.20), Validitat (SD = 1.16), Nahe der Methode an den Nutzungskontext (SD = 1.13) und
Erleben und Verhalten (SD = 1.06) weisen heterogene Einschatzungen auf.

Kosten (Cash Out). Das Auswahlkriterium Kosten ist Uber alle Interviews hinweg ein
Thema. Das Budget, kann die Tatigkeit der UX/CX Teams enorm unterstiitzen oder einschrén-
ken. Zum Beispiel beschreibt eine Interviewteilnehmerin folgende Situation: «Kosten ist, trotzdem
auch bei uns, sehr wichtig. Weil oft ist es der Faktor, der daran hindert, etwas durchzufihren.
Manchmal braucht man einfach Erkenntnisse und dann ist es einmal eine kleine Tatigkeit und
man nicht die grosse Erkenntnis hat. Dass man einen ersten Eindruck hat, wie man weiterfahren
mdchte. Deshalb finde ich es wichtig, dass man dort, dartiber informiert ist, was das bedeutet,
weil es wirklich ein Blockierungsfaktor ist. Leider.» (TN 2, UX). Es fallen viele Aussagen wie zum
Beispiel «Kosten ist immer ein Thema.» (TN 3, CX) oder «Budget ist natirlich wichtig. Aber ich
hatte einfach gerne das Budget, dass es braucht.» (TN 5, UX).

Obwohl das Budget gemass obigen Ausfilhrungen ein Kriterium von hoher Wichtigkeit ist,
ermoglichen die Rahmenbedingungen bei der SBB im Moment, dass das Kriterium nicht das
ganze Gewicht hat («Denn in dem Moment, wenn ich weiss, ich habe kein Budget, dann wirde
ich eine andere Methode nehmen. Das ist aber bei uns im Moment meistens nicht so.» [TN 1,
UX]). Auch betont wird, dass man UR manchmal trotz den hohen Kosten durchfiihrt, wenn die
Situation es bedarf («Aber ist nicht so, dass weil es teuer ist, man es nicht macht.» [TN 3, CX];
«Die Kosten kommen erst danach. Man schaut den Kontext an. [...] Ilch wahle eigentlich schon
vorher die Methode aus.» [TN 4, CX]; «Aber das sollte nicht an den Kosten liegen. [...] Und dann
wurde ich auch versuchen, das durchzusetzen.» [TN 7, UX]).

Weiter implizieren folgende Zitate leichte Anpassungen der Beschreibung des Kriteriums
im Kontext der SBB: «Bei diesen Kosten habe ich auch gleich an die Testingpersonen-Kosten
gedacht. Das fliesst fur mich da auch gleich rein.» (TN 6, UX); «Das ist auch eine der beiden

Sachen, die man als Erstes fragen muss, wie viel Zeit habe ich, wie viele Ressourcen?» (TN 7,
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UX); «Jetzt bei der Beschaffung von Instrumenten ist fir mich eher sekundar, das ware eher die
Beschaffung von Testpersonen.» (TN 7, UX).

Zeitrahmen. Die Aussagen der Interviewteilnehmenden beziglich dem Auswahlkriterium
Zeitrahmen @hneln den Aussagen zu den Kosten. Oft werden die beiden Kriterien als gleichwertig
betrachtet («Zeitrahmen, finde ich &hnlich.» [TN 3, CX]; «Zeitahmen, finde ich auch wichtig zu
wissen, abzuschatzen. Um zu planen. [TN 6, UX]). Das Kriterium wird in den aktuellen Rahmen-
bedingungen bei der SBB in dessen Wichtigkeit nicht abgeschwacht. Oft besteht eine hohe Dring-
lichkeit und besonders wenn der Zeitrahmen beschrankt ist, wie folgende Zitate zeigen: «Haufig
ist es ein Zeitdruck, weil man es fur ein Gremium braucht, etwas beantworten muss.» (TN 3, CX);
«Vielleicht sogar sehr wichtig, in dem Moment, wenn ich einen begrenzten Zeitrahmen habe.
Zeitrahmen ist sicher wichtig, bis wann muss ich eine Aussage treffen.» (TN 6, UX). Das Kriterium
Zeitrahmen hat auch Einfluss auf Entscheidungen zur Auswahl und Durchfiihrung ( «Es entschei-
det, ob ich es kompliziert mit Externen mache und intern, wen es dringlich ist, dann mache ich es
selbst.» [TN 4, UX]; «Was ich im Kopf abwage [bei der Auswahl einer UR Methode], [...] wieviel
Zeit steht mir zur Verfuigung. [TN 6, UX]). Weiter lassen sich auch hier lassen sich Aussagen
finden, die veranlassen, das Kriterium im Kontext der SBB anzupassen: «Der Zeitaufwand fiir die
Rekrutierung fliesst flr mich auch in den Zeitaufwand rein.» (TN 6, UX).

Erleben und Verhalten. Die Aussagen zum Auswahlkriterium Erleben und Verhalten sind
relativ heterogen, was sich auch in der quantitativen Einschatzung zeigt (siehe Abbildung 11).
Einerseits finden sich Textstellen wie «Fir mich personlich ist es weniger wichtig, ausser es ist
etwas Neues, das die Institute ausprobieren wollen, dann missen die wieder irgendwo beschrie-
ben werden. Aber sonst brauche ich keine Beschreibung von Fokusgruppen.» (TN 3, CX). Auf
der anderen Seite sehen Interviewteilnehmende ein Kriterium Erleben und Verhalten eher als
Grundentscheidung: «Eigentlich ist das immer eine Basisentscheidung. [...] Also tiberlege ich mir
definitiv.» (TN 6, UX). Teilweise kdnnen sich Personen nicht ganz entscheiden, wie sie das Kri-

terium Erleben und Verhalten einschéatzen sollen («Das finde ich recht gut. Weil gerade Meinung
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und Verhalten sind oft Sachen, die ziemlich auseinandergehen. [...] Ja aber, dass ist etwas das
etwas intuitiv passiert. Aber es ist etwas Zentrales, mit dem steht und fallt es auch.» [TN 7, CX]).

Des Weiteren bedarf dieses Kriterium fir viele Interviewteilnehmende an Erklarung, was
haufiges Nachfragen gezeigt hat («Das verstehe ich nicht ganz.» [TN 6, UX]). Dies ist ein Aspekt,
der in der Beschreibung beachtet und angepasst werden sollte.

Nahe der Methode zum Nutzungskontext. Das Auswahlkriterium Nahe der Methode
zum Nutzungskontext wird als wichtig eingeschétzt, was sich in den Aussagen in den Interviews
(«Aber, wenn man dann im Verhaltnis zum Kontext zum Beispiel das Produkt sonst in einen lau-
ten Kontext steht und dann in einem absorbierten Raum. Das gibt natlrlich schon einen anderen
Aufschluss darlber.» [TN 1, UX], «Das ist natirlich sehr wichtig.» [TN 4, CX]; «Dass man ver-
steht, wie die Nutzer im Feld interagieren. [...] Das finde ich schon auch wichtig, sehr wichtig.»
[TN 5, UX]) wie auch in den quantitativen Analysen (siehe Abbildung 11) gezeigt hat. Auch in
Beispielen dazu, wie die Interviewteilnehmenden UR Methoden auswahlen, fallen Kommentare
zur Wichtigkeit vom Kontext («Bei Onlinebefragungen finde ich es immer schwierig, weil man so
wenig Kontext miterheben kann.» [TN 6, UX]). Weiter sind aber auch Aussagen zu Zwischenl6-
sungen geaussert worden, falls eine Methode nicht im richtigen Kontext durchgefiihrt werden
kann: «Ich finde es nattirlich schon wichtig, dass ich in seinem Nutzungskontext bin, soweit das
geht. (...) Wenn du nicht bei ihm vor Ort bist, den halt fir ihn herstellst.» (TN 8, UX).

Qualitativ / Quantitativ. Das Kriterium Qualitativ / Quantitativ scheint fir die Interviewteil-
nehmenden schon ein wichtiger Punkt bei der Entscheidung fur eine UR Methode zu sein, wie
zum Beispiel die Aussage von Teilnehmerin 6 (UX) zeigt: «Was ich im Kopf abwége, ist sicher,
brauche ich qualitative oder quantitative Aussagen (...)». Ausserdem sehen hier einige Personen
die Frage nach der Fragestellung integriert («Und hier ist die Frage nach der Fragestellung.» [TN
1, UX]). Zu hinterfragen ist aber, gemass dem Zitat «Ja, diese Unterscheidung, wenn ich DAS

nicht weiss, bin ich etwas schlecht.» (TN 7, CX), ob dieses Kriterium Uberhaupt gebraucht wird.
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Auf diesen Punkt der Expertise, die man bei der Handhabung der Kriterien voraussetzt, wird zum
Schluss der Ergebnisse nochmals kurz eingegangen

Validitat. Das Auswahlkriterium Validitat wird in der Praxis eher kritisch betrachtet. Bei-
spielsweise aussern sich Interviewteilnehmende wie folgt: «Validitat, das ist so etwas, das schaut
bei uns eigentlich niemand an. Das ist bei uns wie schon gegeben.» (TN 7, CX) oder «Es ist bei
mir im Moment sicher nicht das Hauptziel, Validitat sicherzustellen.» (TN 6, UX). Jedoch &ussert
sich die Teilnehmerin 6 aus dem UX Team gleich kritisch gegeniber ihrer eigenen Aussage mit
«Ob das gut oder schlecht ist (...) Da ist die Frage, hat es das nicht gebraucht oder habe ich es
ignoriert. Ich wisste ja schon, dass es dort ein paar Kriterien gibt.». Auf der anderen Seite gibt
es Personen, die das Kriterium verteidigen («Das mit der Validitat / so vom Wissenschaftlichen.
Das ware wirklich recht cool. Dann kénnte man argumentieren, untermauern.» [TN 1, UX]; «Aber
trotzdem finde ich es wichtig. Es gibt halt Grenzen, man kann nicht einfach davon ausgehen,
dass man sich funf Wochen fir Research nehmen kann. Oder man muss das halt berticksichtigen
in der Planung und dann muissen alle diese Tatigkeiten vorverleget werden. Das kann man
schon.» [TN 5, UX]). Auf Interesse stosst der Ansatz, dass eine Methode laut Beschreibung (siehe
Anhang K) verschieden anpassungsfahig beziehungsweise robust gegenliber Effizienzsteigerun-
gen sein kann (vgl. «Die Einsparungen/die Effizienzsteigerung ist wirklich sehr wichtig, [...] meis-
tens muss es einfach effizient und kostengiinstig sein.» [TN 7, CX]).

Auch beim Kriterium Validitat sind Anpassungen in der Beschreibung des Kriteriums be-
zuglich seiner Verstandlichkeit zu diskutieren. Einige Aussagen wie zum Beispiel «Da meinst du,
wie kann man es nach innen verkaufen? (...) Wirtschaftlichkeit eigentlich. Dass es in einem wirt-
schaftlichen Verhaltnis steht.» (TN 8, UX) oder «Also Robustheit, heisst das das, was ich gesagt
habe, dass man nur mit einer Methode befragen geht?» (TN 7, CX) unterstiitzen diese These.

User Involvement. User Involvement als Kriterium bei der Auswahl von UR Methoden,
spaltet die Meinungen, je nach Verstandnis des Kriteriums. Einerseits finden einige Personen,

dass ein solches Kriterium bereits selbstverstandlich ist und nicht ein Auswahlkriterium an sich
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(«Wir machen das meistens. Weil das ist ja das was wir haben wollen. Ich Gberlege mir wie, wen
soll ich sonst fragen.» [TN 3, CX]; «User Research ohne User. Das habe ich noch nie gemacht.»
[TN 6, UX]). Auf der anderen Seite betonen einige Personen die Wichtigkeit des Kriteriums mit
Aussagen wie «User Involvement ist auch sehr wichtig. Das es auch in die Planung spielt.» (TN
2, UX) oder «Ist mir natirlich am wichtigsten.» (TN 5, UX). Die Teilnehmerin 7 aus dem CX Team
beschreibt folgende Situation: «Ja, hier wieder, eigentlich wére das sehr wichtig, aber eben, lieber
einmal einen Perspektivenwechsel machen und eine User Journey machen als gar nichts.».

Ausserdem weisen Fragen wie «Das ist ahnlich zum Nutzungskontext, oder?» (TN 8, UX)
darauf hin, dass die Beschreibung des Kriteriums noch Diskussionsbedarf hat. Diese Anpassun-
gen der Beschreibung des Kriteriums werden in der Diskussion besprochen.

Testingpersonen. Auch bei dem Auswahlkriterium Testingpersonen, &hnlich wie bei User
Involvement, sind sich die Praktikerinnen uneinig. Beispielsweise finden gewisse «lst fiir mich
auch nicht relevant. Wissen wir eigentlich alles schon. Und das haben wir von Testingtime. [...]»
(TN 1, UX) und andere finden eher «Bei den Testpersonen fande ich einfach spannend, mit wie
vielen Personen.» (TN 2, UX) oder «Das ist schon sehr wichtig, auch wenn intern irgendwelche
Fragen da sind. Dann schauen wir schon drauf, dass man Testpersonen sehr breit abstimmt auf
die Zielgruppe, die man auch im Kontext hat.» (TN 4, CX).

Die Aussagen «Das gehort fir mich zum Wissen eines Researchers dazu.» (TN 1, UX)
und «Es ist wichtig, aber ich glaube, da habe ich schon viel Wissen.» (TN 3, CX) weisen erneut
darauf hin, dass die Zielgruppe eines Tools fir die Auswahlkriterien entscheidend sein kdnnte.
Weiter wird infrage gestellt, ob diese Angaben Uberhaupt generalisierbar sind («Ich habe das
Gefuhl, das ist etwas, das ich nicht nachschauen kann. Das Institut muss das wahrscheinlich
auch wieder abklaren.» [TN 3, CX]) beziehungsweise in wie weit die Daten generalisierbar sein
mussen («Ja, eben Représentativitét ist eher ein Thema fiir die Mafo als fiir uns. (...) Also hier

wirde ich sagen, ist sehr wichtig, aber die Stichprobengrésse wieder eher weniger.» [TN 7, CX];
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«An welche kommen wir ran. Welche sind die richtigen fur unsere Antwort? Wie viele kdnnen wir
nehmen? Generalisierbarkeit war bis jetzt nie eine Frage.» [TN 6, UX]).

Der Kontext der SBB bedingt in diesem Falle eine Anpassung des Kriteriums, da bei der
SBB viel extern rekrutiert wird. Einzig kleine Erhebungen werden intern rekrutiert. Ausserdem
findet eine Interviewteilnehmerin «Hier wirde ich eher sagen, wie komme ich dran» (TN 8, UX).

UX Maturitat eines Unternehmens. Beim Auswahlkriterium UX Maturitat eines Unter-
nehmens treffen erneut, je nach Verstandnis der Zielgruppe und dem Inhalt des Kriteriums, ver-
schiedene Meinungen aufeinander. Aussagen wie «Ja das ist sehr wichtig. Das finde ich gut. (...)
Vor allem in solch einem Grossunternehmen. Was ist Uberhaupt vertretbar bei den Stakeholdern.
Oder vielleicht auch Empfehlungen, wie man das an die Stakeholder heranfiihrt und verstéandlich
riberbringt.» (TN 2, UX) stehen Ausserungen, wie «Das wird sowieso delegiert an Leute, die
diese Expertise haben.», (TN 8, UX) gegenliber. Das Zitat von Teilnehmerin 5 aus dem UX Team
fasst die Meinung zu einem Auswahlkriterium fir die UX Maturitat jedoch gut zusammen: «Aber
auch wenn sie keine hohe UX Maturitat verfligen, versuche ich etwas zu bewegen und Methoden
anzubringen. Das heisst, dann mach ich das nicht, sondern ich versuche sie zu Giberzeugen, [...]».
Des Weiteren implizieren Zitate wie «Das musst du auch nochmals erklaren.» (TN 8, UX) oder
«lch sehe wie den Zusammenhang nicht.» (TN 3, CX), dass das Kriterium noch Anpassungen
bendétigt in der Beschreibung.

Weitere Ergebnisse beziliglich Anpassungen der Auswahlkriterien. Ein Auswahlkrite-
rium, das laut der Aussage «Was hier etwas fehlt ist, in welcher Phase du bist. In welcher Phase
du in deiner Produktentwicklung bist.» von der Teilnehmerin 8 aus dem UX Team noch fehlt, ist
das Kriterium Projektphasen. Dieser Anpassungsvorschlag wird, wie auch die restlichen Anpas-
sungsvorschléage zu den Kriterien, in der Entwicklung eines Konzeptes in der Diskussion bertick-
sichtigt.

Eine interviewte Person (TN 7, CX) findet ausserdem die wichtigste Frage sei «Was kann

ich herausfinden mit dieser Methode.». Sie formuliert auch gleich aus, was das fur Implikationen
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auf die Entwicklung eines Tools hat: «Dann sind das [Nutzungskontext, Erleben/Verhalten, Vali-
ditat, User Involvement] vielleicht Unterpunkte.». Diese Aussage zeigt, dass es auch noch Uber
Anpassungen in der Anordnung und der Form von Auswabhlkriterien zu diskutieren gilt. Dazu
meint die Teilnehmerin 7 aus dem CX Team: «Wenn ich noch unterscheiden wirde, dann zwi-
schen Kriterien und Rahmenbedingungen. Ich wiirde sagen Kosten, Zeitrahmen sind Kriterien,
die absolut eine Rolle spielen fur die Methodenauswahl.».

Ein weiteres wichtiges Zitat, dass anschliessend in der Diskussion besprochen wird, ist
folgendes: «Also fir jetzt als Fachperson ist das weniger wichtig. Weil ich weiss was eine Fokus-
gruppen ist. Es kommt da darauf an, wer die Ansprechperson ist (...).» (TN 3, CX). Kommentare
wie diese sind Uber alle Kriterien hinweg gehauft besprochen worden und bestéatigen, dass man
die Zielgruppe des Tools genau definieren und die Auswahl und Beschreibungen der Kriterien
daran ausrichten muss (siehe Kapitel 4.2).

Abschliessend lasst sich bezlglich der Ergebnisse der Interviews fir die Beantwortung
der Fragestellung 3 sagen, dass die Kriterien der UR Methodenauswahl im Kontext der SBB va-
lidiert werden konnten. Anhand der Beispielzitate je Kriterium wird deutlich, wie die Kriterien Kos-
ten, Zeitrahmen, Erleben und Verhalten, Nahe der Methode zum Nutzungskontext, Qualita-
tiv/Quantitativ, Validitdt, User Involvement, Testingpersonen und UX Maturitat des Unterneh-
mens/Kundens in der UX/CX Umgebung der SBB funktionieren und inwieweit die Kriterien ange-
passt werden muissen. Zuséatzlich kann man dank Aussagen in den Interviews Erkenntnisse fir
eine maogliche Struktur in das Konzept integrieren. Ein Beispiel davon ist, dass Kosten und Zeit-
rahmen eher Rahmenbedingungen darstellen anstatt konkrete Auswahlkriterien. Weiter geben
gewisse Textstellen Hinweise auf ein weiteres Kriterium, das in ein Konzept intergiert werden
konnte: die Produktentwicklungsphase. Durch die Resultate hat man nun eine gute Grundlage
um ein Konzept der UR Methodenauswahl zu formulieren. Dies ermdglicht, dass man spezifisch
fur die SBB zugeschnittene Empfehlungen fir die UR Methodenauswahl, beispielsweise in Form

eines Ablaufs der UR Methodenauswabhl, erarbeiten kann.
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Wie alle Ergebnisse aller Methoden aus dem Forschungsdesign interpretiert werden kénnen und
was sie fur die Entwicklung eines Konzepts fir ein Tool zu bedeuten haben, wird in der Diskussion
beschrieben. Im Folgenden werden die Ergebnisse der Methoden, vor der Interpretation der Re-
sultate in der Diskussion, zusammengefiihrt. Nur die Fragestellungen 1 und 2 bediirfen noch
einer solchen Zusammenfihrung; die Fragestellung 3 wurde mit der Methode Interview in diesem
Kapitel abschliessend beantwortet. Am Ende des nachsten Kapitels wird ein Abschnitt mit Resul-
taten aus verschiedenen Methoden erganzt, die Hinweise auf die Entwicklung eines Frameworks
oder Tools liefern, welche die Praxis unterstutzen sollten, die Problematiken der Praxis zu tUber-
winden. Alle Resultate werden anschliessend in der Diskussion behandelt (siehe Kapitel 4.1) und

zusammen in ein Konzept fir ein Tool umformuliert (siehe Kapitel 4.2).

3.4 Zusammenflihren der Ergebnisse

3.4.1 Zusammenflihren aller Ergebnisse fiir die Fragestellung 1: Guter User Rese-

arch aus Sicht der Wissenschaft und aus Sicht der Praxis.

Fur die Beantwortung der Fragestellung 1, wie guter UR in der wissenschaftlichen Litera-
tur und in der Praxis beschrieben wird, konnten dank der Methode Dokumentenanalyse (fur die
Sicht der Wissenschaft) und dank den Methoden Tagebuchstudie und Interviews (fir die Sicht
der Praxis) reichhaltige Daten generiert werden. Die Ergebnisse der drei Methoden werden nach-
folgend zusammengefuhrt. Die Ergebnisse der Sicht der Wissenschaft und die der Sicht der Pra-
xis werden in einem ersten Schritt jeweils einzeln beschrieben. Anschliessend werden die abge-
leiteten Kriterien aus den Beschreibungen der Wissenschaft und der Praxis verglichen und Ge-
meinsamkeiten und Unterschiede aufgedeckt. Was die Ergebnisse zu bedeuten haben, wird fer-
ner in der Diskussion erlautert.

Die Ergebnisse der Dokumentenanalyse reprasentieren in dieser Arbeit die Sicht der Wis-

senschaft, das heisst, wie guter UR in der wissenschaftlichen Literatur beschrieben wird. Die
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Ergebnisse aus Sicht der Wissenschaft sind im Kapitel 3.1.1 dargestellt und missen mit keinem
Datenmaterial einer anderen Methode mehr zusammengefihrt werden. Die identifizierten Krite-
rien, die reprasentieren, was guter UR aus Sicht der Wissenschaft ausmacht, sind Verankerung
UR im Prozess (durchgehend, moglichst frih, iterativ), Bei der Auswahl wichtig: Was erhebt die
Methode?, Geeignet fir Einsatz in Praxis, Valide Methoden und gute Vorbereitung, Variation und
Kombination von Methoden, Echte User involvieren, Kontext miterheben, UR dokumentieren und
teilen und Transfer Projektteam/Unternehmung unterstiitzen (siehe Kapitel 3.1.1).

Zusammenfuhren der Ergebnisse der Tagebuchstudie und der Interviews fir die
Praxissicht zur Fragestellung 1. Auf der anderen Seite dienen die Ergebnisse der Tagebuch-
studie und der Interviews dieser Arbeit als Datengrundlage dafiir, wie guter UR in der Praxis
beschrieben wird. Folgend werden die Kriterien aus dem Tagebuchstudie und die Kriterien aus
den Interviews zusammengefihrt. Anzumerken ist hierbei, dass die Interviews eine breitere und
tiefere Datengrundlage bieten konnten als die Tagebuchstudie. Das bedeutet, dass die Interviews
die Beschreibungen aus dem Tagebuch ergdnzen. Es wurden keine Aspekte identifiziert, die nur
im Tagebuch und nicht in den Interviews angesprochen wurden. Wie man die Resultate metho-
disch integriert hat, wurde vorher im Kapitel 2.4.2 skizziert. Nachfolgend werden die Kriterien, wie
die Praxis guten UR beschreibt, zusammengefihrt aus den Daten der Tagebuchstudie und der
Interviews dargelegt.

Verankerung UR im Prozess (durchgehend, mdglichst frih, iterativ). UR sollte im
Prozess immer wieder laufend in jede Projektphase eingebunden werden. Zudem sollte UR mit
Endkunden mdglichst friih durchgefihrt werden. Besonders in der friilhen Phase wird UR ein
grosses Gewicht zugeschrieben, damit man nur mit validen ldeen/Anpassungen in die Umset-
zung geht. Die Beschreibungen stammen alle aus den Interviews (siehe Kapitel 3.3.1) und de-
cken sich mit den Daten aus der Tagebuchstudie.

Von Anfang an der Fragestellung entsprechend. Anfangs sollten die Fragestellung und

die Zielgruppe definiert werden. Dementsprechend sollte der UR geplant, UR Methoden
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ausgewahlt, durchgefiihrt und ausgewertet werden sowie Erkenntnisse integriert und transferiert
werden. Diesbeziglich sind die Resultate aus dem Tagebuch und den Interviews relativ de-
ckungsgleich. Einzige Ausnahme ist der Aspekt aus der Beschreibung aus dem Tagebuch, dass
das Auswertungsvorgehen auch schon definiert sein muss. Dieser Aspekt wird im Kriterium In-
tegration UR Ergebnisse in Prozess unterstiitzen aufgenommen.

Gute Vorbereitung, valide Methoden und saubere Durchfihrung. Die Methode, die
ausgewahlt wird, sollte moglichst valide sein. Die verwendeten UR Methoden sollten sehr gut
geplant und vorbereitet sowie sauber durchgefiihrt werden. Dazu gehért das Einhalten der Grund-
regeln fur Testleiterinnen, damit die Teilnehmenden nicht beeinflusst werden (z.B. respektvoller
Umgang, nicht verunsichern oder in eine Richtung lenken, angemessene Incentivierung usw.).
Die Beschreibungen aus den Interviews decken sich mit denen der Tagebuchstudie.

Variation und Kombination von Methoden. Man sollte im UR mdglichst verschiedene
Methoden mischen/miteinbeziehe, je nachdem was es fir die Beantwortung der Fragestellung in
dieser spezifischen Situation braucht. Die Resultate der Tagebuchstudie und Interviews sind
hierzu deckungsgleich.

Echte User involvieren und den Kontext miterheben. Annahmen sollten mit echten
Nutzern validiert werden (direkt befragen/beobachten). Im UR sollten, wenn immer mdéglich und
maglichst durchgehend (in der Anfangs- sowie der Validierungsphase), echte User involviert wer-
den. Die UR Methoden sollten zudem moglichst im Realkontext durchgefiihrt werden. In den Da-
ten der Tagebuchstudie und der Interviews finden sich dazu die gleichen Aussagen.

Geeignet fur Einsatz in Praxis (adaptierbare Methoden). Methoden sollten im Pra-
xiskontext pragmatisch an die Situation/Rahmenbedingungen (je nach Business, Produkt/Ser-
vice, Phase und Ressourcen) adaptiert werden konnen. Die Fahigkeit bzw. das Expertenwissen,
um die Methode an die Situation anpassen zu kdnnen, muss vorhanden sein. Eine gewisse Frei-
heit in der Gestaltung der Methoden und im Grad der Wissenschaftlichkeit sollte erlaubt sein.

Inhaltlich sind die Beschreibung der Tagebuchstudie und der Interviews deckungsgleich. Das
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Wording wurde leicht angepasst, weil in den Interviews neue, wichtige Aspekte wie die Adaptier-
barkeit der Methode aufgedeckt wurden.

UR dokumentieren und teilen. Das Vorgehen und die Erkenntnisse des UR sollte doku-
mentiert werden, schon wahrend dem Projekt (Leitplanken definieren/gemeinsames Verstandnis)
und zum Abschluss (zum Nachschauen, fir alle zuganglich). Das Dokumentieren sollte moglichst
einfach sein, damit es in den Praxisalltag integriert werden kann. Dieses Kriterium stammt aus-
schliesslich aus den Daten der Interviews, in der Tagebuchstudie konnten hierzu keine Hinweise
gefunden werden.

Integration UR Ergebnisse in Prozess unterstitzen. Das Business/Projektteam sollte
durch den ganzen Prozess hindurch involviert sein, besonders bei den Analysen. Ausserdem
sollte von Anfang an definiert werden, wie analysiert werden will und wie die UR Ergebnisse
analysiert und in den Prozess integriert werden sollen. Diesbeziiglich konnte in der Tagbuchstu-
die keine Aussagen identifiziert werden. Die Beschreibung des Kriteriums stammt auch allein aus

Daten den Interviews.

Die vorhergehend beschriebenen Kriterien aus Sicht der Praxis werden in den nachsten
Abschnitten je Kriterium mit den Kriterien der Dokumentenanalyse aus dem Kapitel 3.1.1. vergli-
chen (siehe Anhang T). Nachfolgend wird jedes Kriterium aus den beiden Perspektiven vergli-
chen und mit Beispielen erganzt. So wird gezeigt, welche Aspekte die Wissenschaft und die Pra-
xis &hnlich einschatzen und welche Aspekte sich zwischen den Perspektiven unterscheiden. Eine
Gegentberstellung der Kriterien und Beschreibungen von Wissenschaft und Praxis findet sich im
Anhang T.

Verankerung UR im Prozess (durchgehend, mdglichst frih, iterativ). Die Praxis und
die Wissenschatt sind sich einig, dass UR durchgehend und méglichst friih im Prozess durchge-
fuhrt werden soll. Beispielzitate wie «Evaluating early and often is recommended, as the earlier

the evaluations can be done, the easier it is to change the product to the right direction.»
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(Vaananen-Vainio-Mattila et al., 2008) aus der wissenschaftlichen Literatur oder «Es gehort dazu,
dass man in jeder Projektphasen in irgendeiner Weise den User einbezieht oder befragt.» (TN 2,
UX) aus dem Interview zeigen die Wichtigkeit von frihen und durchgehenden UR auf. Besonders
die Wissenschaft betont dabei, dass UR im Prozess verankert werden muss («Ein Anzeichen fur
den zweithdchsten UX- Reifegrad: [...] Standards sind festgelegt: Ablaufe und Verantwortlichkei-

ten fdr die Planung und Durchfihrung von Usability-Tests sind beschrieben» [Weichert et al.,

2018]; «The ability to access users for usability testing in Agile teams was maintained via planning
in advance for user inclusion, [...]» [Salah et al., 2014]). Auch die Wichtigkeit einer iterativen
Vorgehensweise hebt besonders die Wissenschaft hervor («Also, the methods should preferably
allow repeatable and comparative studies in an iterative manner. This is especially important in
the hectic product development cycle in industry, [...]» [Roto et al., 2009]). In den Interviews
wurde das iterative Vorgehen nur in einem Zitat explizit genannt: «Das heisst, nicht nur die Re-
cherche, sondern am Ende auch die Uberpriifung durchfiihren — und dann: so lange iterieren wie
notig.» (TN 2, UX).

Bei der Auswahl wichtig: Was erhebt die Methode? / Von Anfang an der Fragestel-
lung entsprechend. Der Aspekt der Wissenschatftlichkeit hat fir die Praxis nicht die grosste Be-
deutung, ist aber ein Thema Uber das diskutiert und das abgewogen wird («Interviewer: Und diese
Wichtigkeit der Wissenschaftlichkeit, die du angesprochen hast. Hast du das Gefiihl das unter-
stitzen alle so?; Teilnehmerin: Im Team grundséatzlich schon. In den Projektteams fehlt ein biss-
chen das Verstandnis, dass wissenschaftlich durchgefiihrt werden sollte. Sie finden das halt auf-
wandig.» [TN 5, UX]; «Aber es ist auch nicht zielfihrend, wenn du die Studie super-wissenschaft-
lich aufgleist. Es kann auch mal pragmatisch sein, ich gehe jetzt einmal sechs Personen befra-
gen.» [TN 7, CX]). Fur beide Perspektiven ist wegweisend, dass die Fragestellung und die Hypo-
thesen schon vorher definiert werden und dass sich das UR Vorgehen daran orientieren sollte
(«<Some methods may be more appropriate than others, depending on time constraints, system

maturity, type of product or service, and the current top concerns.» [Farrell, 2013]; «Eine klare
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Forschungsfrage und zu validierende Hypothesen miissen die Basis bilden. Nur so kann die pas-
sende Methode und zu analysierende Personen ausgewahlt werden.» [TN 4, UX]). In den Daten
der Dokumentenanalyse finden sich jedoch weniger Hinweise konkret zu der Ausrichtung an der
Fragestellung als in den Daten der Tagebuchstudie und der Interviews. Des Weiteren sind sich
Wissenschaft und Praxis einig, dass die Einhaltung dieses Kriteriums ein Minimum an Wissen/Ex-
pertise voraussetzt («Sie tun es richtig, wenn Sie: [...] Experten fir User Research Methoden
einbeziehen kénnen» [Weichert et al., 2018]; «Ebenso, bei der Methodenauswahl, da ist es schon
ziemlich zentral, dass du wissenschaftliches Wissen hast, [...].» [TN 7, CX]). In der Praxis sind
sich nicht alle Teilnehmenden einig, was dieses Wissen beinhalten soll (ein Mindestmass an wis-
senschaftlichem Wissen oder auch nur Erfahrungswissen). Insgesamt hat die Wissenschaft
mehrheitlich den Fokus auf die Methoden und auf das was diese erheben sollen. In der Praxis
denkt man oft von der Fragestellung her und kommt so auf die Methode.

Valide Methoden und gute Vorbereitung / Gute Vorbereitung, valide Methoden und
saubere Durchfihrung. Auch bei diesem Kriterium sprechen die Praxis und die Wissenschaft
im Kern vom Gleichen. Die beschriebenen Aspekte sind nur etwas anders beschrieben und ha-
ben zum Teil ein anderes Gewicht («UX emphasizes the situational and dynamic aspects of using
interactive products and the importance of context. [...] UX entails a need for new methods and
approaches for designing and evaluating experience: [...]» [Bargas-Avila & Hornbaek, 2011]; «Ein
guter Research ist, wenn man Hypothesen im Projekt validiert und die Kundenstimmen einholt.»
[TN 1, UX]). Die Wissenschaft legt generell gesehen mehr Wert darauf, dass die Validitat einer
Methode aufrechterhalten wird; die Praxis legt Ubergreifend mehr Wert darauf, dass die Ergeb-
nisse genau in diesem Kontext aussagekraftig sind. Ob sich die Ergebnisse generalisieren las-
sen, ist im Praxiskontext oft nicht relevant («[...], das sind solche Sachen, die flr mich gutes User
Research ausmachen. So die kontextspezifischen, speziellen Sachen herauszufinden. Man muss
nicht nochmals herausfinden, wie funktioniert der Mensch an fir sich.» [TN 7, CX]). Beide Seiten

sprechen aber von einer moglichst sauberen Vorbereitung und Durchfiihrung.
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Variation und Kombination von Methoden. Die Ergebnisse zu diesem Kriterium sind in
der wissenschaftlichen Literatur («Wie Wharton et al. (1994) treffend bemerken, haben alle Me-
thoden ihre ihnen eigenen Starken und Schwachen und nur die Kombination mehrerer Methoden
im Verlauf des Entwicklungsprozesses wird eine hinreichende Abdeckung aller Usability-Aspekte
im Zusammenspiel mit Eigenschaften des Systems, der Nutzer und der Aufgabe ermdglichen.»
[Sarodnick & Brau, 2016]) und in den Daten aus der Praxis («/...] es ist dann erfolgreicher, wenn
man auch vorher nachher Testung macht oder Methoden mischt.» [TN 3, CX]) relativ deckungs-
gleich. Die Datengrundlage im Praxiskontext ist jedoch nicht sehr reichhaltig. In der Tagebuch-
studie und den Interviews finden sich nur wenige Textstellen diesbezlglich.

Echte User involvieren und den Kontext miterheben. In der Datengrundlage aus der
Praxis wird oft zusammen erwahnt, dass man echte User im Realkontext untersuchen sollte («Ich
finde es ziemlich wichtig, dass man wirklich im Kontext drin etwas untersucht. Mit den Usern, die
etwas brauchen.» [TN 7, CX]). Deshalb sind die beiden Kriterien, die in der Dokumentenanalyse
noch als separate Kriterien identifiziert wurden, aus Praxissicht gemeinsam zu betrachten. Beide
Punkte sind fur die Wissenschaft und die Praxis von grosser Bedeutung. Convertino und Fishberg
(2017) bringen die Wichtigkeit vom echten Usern im Nutzungskontext wie folgt auf den Punkt:
«[...] teams do not validate requirements systematically in the settings of use. Second, even when
customers are involved, sometimes the teams may still fail to involve actual end users. As Ros-
enberg puts it, when user requirements are not validated but are still called user stories, this
creates the illusion of user requirements that fools the team and the executives, who are then
mystified when the product fails in the marketplace.». Die beiden Perspektiven sehen die Kriterien
als selbstverstandlich an, jedoch spricht die Praxis in diesem Zusammenhang zusétzlich von ein-
schrankenden Rahmenbedingungen, die das Einhalten der Kriterien erschweren. Zum Beispiel
bei der Echtheit der User hat die Praxis Ausnahmeregeln. Die Teilnehmerin 7 (CX) beschreibt
beispielsweise die Situation: «Manchmal reicht es, wenn man sich in eine Perspektive versetzt,

manchmal muss man beobachten und dann aufschreiben.».

81 Masterarbeit 2019 Sabrina Trachsler



Geeignet fur Einsatz in Praxis (adaptierbare Methoden). Aus Praxissicht finden sich
viele Aussagen dazu, dass das UR Vorgehen im Praxisalltag bei eingeschrankten Rahmenbe-
dingungen wie knappe Ressourcen, spezielle Kontexte/Produkte, wenig Commitment des Pro-
jektteams, funktionieren muss («Deshalb kann das fir mich heissen, dass es guten User Rese-
arch ist, wenn ich schon mit einer Person geredet habe, die ein Produkt brauchen wird. Wenn
ich, quasi null Ressourcen habe, zeitlich und finanziell.» [TN 7, CX]). In der wissenschaftlichen
Literatur finden sich kaum Hinweise fur die Beschreibung von gutem Research im Praxisalltag,
meistens geht es um Beschreibungen, was die Praxis bezuglich gutem UR falsch macht («Man-

gels Budget, Ressourcen oder Kompetenzen werden UX-Methoden unsauber oder falsch einge-
setzt. Beispielsweise werden Fake-Personas ohne Datengrundlage erstellt oder fiir die Beurtei-
lung der Usability einer Anwendung einfach einige Kollegen befragt.» [Weichert et al., 2018]). In

den Daten der Tagebuchstudie und der Interviews geht es oftmals darum, dass man sowieso
jede Methode adaptieren muss und gar keine andere Wahl hat («Aber im Alltag muss man es
immer wieder adaptieren. Das heisst man kann keine Methode eins zu eins aus dem Lehrbuch
nehmen und anwenden. Weil der Kontext schlichtweg immer anders ist.» [TN 2, UX]).

UR dokumentieren und teilen. Das Kriterium des Dokumentierens von UR wird in der
wissenschaftlichen Literatur («Collect and prioritize findings from user research.» [Convertino &
Fishberg, 2017]) sowie in der Praxis («Wenn dann, wiirde es etwas bringen, wenn man konzern-
weit etwas hatte. Das jeder schnell beschriebt, ich habe diese Studie gemacht, das ist gut gegan-
gen, das ist schlecht gegangen und das wirde ich anders machen.» [TN 3, CX]) erwahnt. Er-
kennbar an den wenigen Textstellen, hat dieses Kriterium fiir beide Sichtweisen keine Prioritat.

Transfer Projektteam/Unternehmung unterstitzen / Integration UR Ergebnisse in
Prozess unterstitzen. Damit der Transfer der Ergebnisse des UR in den Prozess zuriick ins
Business funktioniert, haben die wissenschaftliche Literatur und die Praxis ahnliche Ansichten.
Sie erwahnen beide die gleichen Aspekte wie beispielsweise die Involvierung. Oft spricht man in

der Praxis, beziehungsweise bei der SBB, oft von der Beféhigung des Business («Wir wollen es
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wie implementieren, dass es wie selbstverstandlich ist. Wenn du mit einer Idee kommst, dass du
die nicht gleich in die Umsetzung reinschiebst, je nachdem machst du einen Hallwaytest, mach
ich eine Umfrage, wie setze ich mich wieder mit einer Gruppe zusammen, was macht jetzt gerade
Sinn.» [TN 8, UX]). Diese Befahigung kann auch als erfolgreiche UR Handlungspraktik gesehen
werden. Die wissenschatftliche Literatur spricht in diesem Zusammenhang etwas genereller von
den Stakeholdern, die abgeholt werden missen und dass Ergebnisse nachvollziehbar sein soll-
ten («]...] following requirements for practical UX evaluation methods: [...] Useful for the different
in-house stakeholders.[...] Engaging to different stakeholders.» [VA&nanen-Vainio-Mattila et al.,
2008)). Von expliziter Befahigung wird in der wissenschaftlichen Literatur weniger gesprochen.
Die Ergebnisse der drei verschiedenen Methoden beantworten die Fragestellung 1 be-
zuglich den Beschreibung von gutem Research in neun bis zehn verschiedenen Kriterien; jeweils
aus Sicht der Wissenschaft (siehe Kapitel 3.1.1) und aus Sicht der Praxis (siehe 3.4.1). Im An-
hang T sind sich diese Kriterien in einer Tabelle gegeniibergestellt. Die Kriterien und ihre Gegen-
Uberstellung zeigen auf, dass sich die Beschreibungen, wie guter UR auszusehen hat, in der
Wissenschaft und der Praxis gleichen. Ubergreifend gesehen kann man von einem &hnlichen
Verstandnis sprechen, was guten UR ausmacht. Die unterschiedlichen Schwerpunkte, welches
Kriterium wichtiger beziehungsweise weniger wichtig ist, lasst sich anhand fehlender, geringer-
respektive reichhaltiger Datengrundlage erkennen. Gewisse Kriterien wie zum Beispiel Valide
Methoden und gute Vorbereitung haben fir die Wissenschaft mehr Gewicht; andere Kriterien wie
Geeignet fur Einsatz in Praxis (adaptierbare Methoden) sind der Praxis besonders wichtig. All-
umfassend lassen sich aber keine klaren Grenzen und Praferenzen der Perspektiven fur Kriterien
erkennen sowie auch keine klare Rangfolge der Kriterien je Perspektive. Mit der gewéhlten Rei-
henfolge wurde ein erstes Ranking angestrebt, dieses ist jedoch noch nicht geniigend datenba-
siert. Die Fragestellung 1 kann zwar abschliessend beantwortet werden; ein paar Fragen bezig-
lich unterschiedlicher Einstellungen der Wissenschaft und der Praxis gegeniber gutem UR blei-

ben jedoch noch ungeklart (wie etwa ein Ranking pro Perspektive). Die Interpretation der
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Ergebnisse (siehe Kapitel 4.1) und die Uberfiihrung in ein Konzept fur ein Tool (siehe Kapitel 4.2)

wird anschliessend in der Diskussion ausgefihrt.

3.4.2 Zusammenfihren aller Ergebnisse fur die Fragestellung 2: Erfolgreiche

Handlungspraktiken in der Praxis.

Die Resultate der Tagebuchstudie und der Interviews beantworten die Fragestellung 2 mit
einer Sammlung von erfolgreichen Handlungspraktiken. Wie in der Methodik beschrieben, konn-
ten die Ergebnisse so integriert werden, dass die Aussagen aus der Tagebuchstudie (abgesehen
von den Textstellen aus Erfolgreiche methodische Vorgehen im UR) in den Kategorien aus den
Interviews angesiedelt werden konnten. Die Ergebnisse der Tagbuchstudie und der Interviews
sind in einer Tabelle im Anhang V zusammengefihrt. In der Tabelle ist ersichtlich, aus welcher
Methode die jeweiligen Textstellen stammen. Aus dieser einfachen Zusammenflihrung kann man
schliessen, dass die identifizierten Kategorien aus den Interviews gut mit den Ergebnissen aus
der Tagebuchstudie harmonisieren. Insgesamt konnte man einerseits Kategorien finden, die auf
das Verhaltnis zum Business eingehen (Business schulen und befahigen / Verankerung und Gute
Zusammenarbeit mit dem Business). Weiter zeigen sich Kategorien, die mit Fokus auf die Pla-
nung, Auswahl, Vorbereitung und Durchfihrung von UR Methoden Aussagen sammeln, wie man
in der Praxis erfolgreichen UR ermoglicht (Passende Methoden auswahlen und Planung UR an-
hand der Situation (adaptieren) / Gute Vorbereitung). Zuletzt konnten in den Ergebnissen beider
Methoden Aussagen identifiziert werden, die die Zusammenarbeit und das Lernen im Team be-
leuchten. Wie schon erwéhnt, liefert die Tagebuchstudie zusatzlich eine weitere Kategorie, Er-
folgreiche methodische Vorgehen im UR, und ergéanzt die Sammlung mit verschiedenen metho-
dischen Handlungspraktiken im UR, die als erfolgreich beschrieben wurden.

Zusammengefasst, liefert die Sammlung erfolgreicher UR Handlungspraktiken im Anhang
V eine Auflistung von Téatigkeiten in der UR Praxis, die gut funktionieren und somit die Antwort zu

der Fragestellung 2. Damit ist gemeint, dass angenommen wird, dass die aufgelisteten
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Tatigkeiten in diesem spezifischen Kontext helfen, die Herausforderungen wie beispielsweise
agile Kontexte und multidisziplindre Teams zu Uberwinden und UR erfolgreich umzusetzen. Die
Sammlung soll als Grundlage dienen Handlungsfelder zu entwickeln, an denen Unternehmen
ansetzen kénnen, um den UR Praxisalltag erfolgreich meistern zu kénnen. Das bedeutet, die im
Kapitel 3.3.3, 3.3.2 und 3.4.2 beschriebenen und im Anhang V zusammengefiihrten Ergebnisse
sind in diesem Sinne eine Auflistung von Best Practices, an denen sich Unternehmen und Prak-
tikerlnnen orientieren und inspirieren lassen kdénnen. Sie helfen auch mdgliche Problem- bezie-
hungsweise Potentialfelder aufzudecken. Wie die Ergebnisse interpretiert, in ein Konzept fur ein
Tool integriert werden kénnen und wie die Antwort auf die Fragstellung 2 der Praxis einen Mehr-

wert bietet, wird in der Diskussion besprochen (siehe Kapitel 4.1 und 4.2).

3.4.3 Zusatz: Zusammenfihren weiterer Ergebnisse betreffend Konzept

Die folgend beschriebenen Resultate sind eine Sammlung aller Ergebnisse der verschie-
denen Methoden, die einer Entwicklung eines Konzeptes zur Unterstiitzung der Praxis im UR
zusatzlich zu beachten sind. Auch wenn diese Resultate nicht direkt eine der Fragestellungen
betreffen, stellen sie einen wichtigen Bestandteil fur die Diskussion dar. Nachfolgend werden zu-
erst Ergebnisse einer quantitativen Methode zum typischen Einsatz von Methoden bei der SBB,
die ins Interview integriert wurde (siehe Kapitel 2.4.2), aufgefihrt. Anschliessend werden die kon-
zeptspezifischen Ergebnisse aus den inhaltlich-strukturierenden Analysen aller Methoden beziig-
lich zu beachtender Umstéande und Ansetzungspunkte sowie Ideen fiir ein Tool beschrieben.

Typische Methoden bei der SBB fur die Integration in ein Konzept. Im Folgenden wird
auf die Ergebnisse der quantitativen Analysen eingegangen, welche Methoden laut Resultaten in
ein SBB-spezifisches Framework integriert werden kdnnten. Diese quantitativen Ergebnisse die-
nen im Rahmen dieser Arbeit der Entwicklung eines Konzeptes mit typischen Methoden, die im
Kontext der UX/CX Teams der SBB angewendet werden. Das Ergebnis ist eine Liste, in der UR

Methoden nach ihrer Haufigkeit beziehungsweise nach dem wie typisch sie bei der SBB sind in
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eine Rangreihe gebracht worden sind (siehe Anhang U). Je haufiger beziehungsweise je typi-
scher bei der SBB eine Methode eingeschatzt worden ist, desto weiter oben wird sie aufgefihrt.

Die Rangfolge, angefangen mit den typischen und haufig eingesetzten UR Methoden bei
der SBB, stammt aus Einschatzungen in den Interviews mit UR/CR Praktikerlnnen bei der SBB
und lautet wie folgt: Workshop (16), Prototyp (15), Balsamiq Mockup (14), Usability Test (14),
User Test (13), Beratung (Unterstiitzung bieten) (13), Interview (13), Fragebogen (13), Pretest
(12), Desk Research (12), Customer Journey (12), User Flow (11), Kontextanalyse/Field Rese-
arch (11), Durchspielen von Szenarien (11), Personas (11), Fokusgruppen (10), Beobachtung
(10), Usability Walkthrough (10), User Storyboard (10), Methodendiskussion (9), Marktforschung
(9), Product Vision Canvas (8), Tagebuchstudie (5), Epic (5), First Klick Test (2). Wie die Metho-
den einzeln einzuschéatzen sind anhand von qualitativen Aussagen wahrend der Einschatzung,
ist im Anhang U ausgefiihrt sowie wie die Einschatzungen der Teilnehmenden genau gewichtet
wurde und wie sich der Rangreihenwert in den Klammern zusammensetzt. Insgesamt kann man
sagen, dass man beispielweise bei dem Wert 10 eine Grenze ziehen kdnnte fir die Integration in
ein Tool. Wie es in den Kommentaren im Anhang U erkennbar ist, kommt dies daher, dass die
Methoden User Storyboard, Methodendiskussion, Marktforschung, Product Vision Canvas, Ta-
gebuchstudie, Epic und First Klick Test entweder nicht haufig eingesetzt werden oder sich auf
einer anderen Ebene befinden (andere Abteilung oder in diesem Sinne gar keine Methode). Die
Methodenauswahl mit einem Wert <10, das heisst von Workshop bis Usability Walkthrough,
wirde sich anbieten in das Konzept zur Unterstiitzung von gutem UR zu integrieren, da es sich
um UR Methoden handelt, die bei der SBB typischerweise oder haufig eingesetzt werden und
deshalb relevant sind fur den Praxisalltag.

Ansatzpunkte und Umstande, die es bei der Konzeptentwicklung zu beachten gibt.
Weiter wurden in der Tagebuchstudie und den Interviews verschiedenste Hinweise dazu gefun-

den, was aus Sicht von UX/CX Praktikerinnen Ansatzpunkte und Ideen fir ein Tool sein kdnnten.
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Zuerst werden die Ansatzpunkte und die Umstande bei der SBB, die fur ein solches Tool zu
beachten waren, ausgefihrt.

Bei der Gestaltung eines Tools sind im Praxiskontext oder spezifisch im Kontext der SBB
mehrere Faktoren zu beachten. Die Faktoren wie beispielsweise Schon viele Tools/Hilfestellun-
gen vorhanden bei der SBB, Gestaltung Tool so einfach wie méglich, Keine Methoden 1:1 tber-
nehmen, Verschiedene UX Maturitét in den Projektteams und Wenig Zeit im Praxisalltag sind im
Anhang W mit Beispielzitaten beschrieben. Es sind Punkte, an denen man bei der Entwicklung
eines Konzeptes, Tools ansetzen muisste beziehungsweise die man bei der Entwicklung mitein-
beziehen misste. Darauf wie die Resultate konkret zu interpretieren sind, wird in der Diskussion
eingegangen (siehe Kapitel 4.2).

Ideen von Teilnehmenden fiir die Konzeptentwicklung. Dazu, wie ein solches Tool
aussehen konnte, was es kbnnen musste und wie es gestaltet sein sollte, hatten die UX und CX
Praktikerinnen in dieser Studie viele Ideen. Diese Ideen wie Vorschlage, wie man einfach doku-
mentieren kénnte, wie Alternativen zu einem Tool aussehen kénnten oder eine allen zugangli-
che Datenbank sind in der Anhang W gesammelt und werden in einem nachsten Schritt in der
Diskussion, mit allen anderen Erkenntnissen diesbezliglich, in einen Vorschlag umgewandelt
(siehe Kapitel 4.2). Auch wenn nicht alle Ideen beachtet werden kénnen im Konzept, dient diese

Sammlung zur Inspiration flr weitere Tools oder andere Unternehmen.

Mit den zu beachtenden Umsténden bei der SBB, den Ansetzungspunkten und den Ideen aus
der Tagebuchstudie und den Interviews, vervollstandigt sich die Antwort auf die Fragestellungen
und ihren Implikationen auf die Entwicklung eines Konzeptes eines Tools. Mithilfe der Ergebnisse
dieser Masterarbeit konnte man aufzeigen, wie die Wissenschaft und die Praxis guten UR be-
schreiben und konnte diese Perspektiven vergleichen. Das hilft einerseits zu definieren, was ge-
geben sein muss, um von gutem UR zu sprechen und andererseits zeigt es auf, dass die Per-

spektiven Wissenschaft und Praxis doch ein ziemlich &hnliches Versténdnis von gutem UR haben
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und sich nur der Fokus leicht unterscheidet. Weiter war es dank den Ergebnissen maoglich, er-
folgreiche UR Handlungspraktiken zu sammeln, die im Praxiskontext gut funktionieren. Diese
helfen die Herausforderungen des Praxisalltags zu meistern, indem sie inspirieren und in Hand-
lungsfelder umgewandelt werden, an denen man Potentiale und Probleme identifizieren kann.
Zuletzt konnten auch bestehende Kriterien der UR Methodenauswahl im Kontext der SBB vali-
diert werden. Nun kann man Aussagen dariber machen, wie UR Methoden auswahlt werden,
durch was diese Auswahl beeinflusst werden kann und wie man mithilfe dieses Wissens die UR
Methodenauswahl unterstiitzen kann. Nachdem nun alle Resultate zu allen Fragestellungen und
bezlglich der Entwicklung eines Tools in diesem Kapitel aufgefiihrt wurden, werden die Ergeb-

nisse nun in der Diskussion besprochen.
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4 Diskussion

Wie im letzten Kapitel aufgezeigt, kbnnen die Ergebnisse aus der Dokumentenanalyse
(siehe Kapitel 3.1), der Tagebuchstudie (siehe Kapitel 3.2) und aus den Interviews (siehe Kapitel
3.3) die formulierten Fragestellungen 1, 2 und 3 (siehe Kapitel 3.4) dieser Arbeit vollumfanglich
beantworten. Es konnten zusatzlich Erkenntnisse (siehe Kapitel 3.4.3) herausgearbeitet werden,
welche Implikationen auf die Entwicklung eines Konzeptes eines Tools erlauben. In den folgen-
den Abschnitten werden die Ergebnisse besprochen, interpretiert und die Implikationen fir ein
Konzept abgeleitet. Anschliessend werden weitere Erkenntnisse besprochen, die sich auch aus
den Resultaten der Studie ableiten lassen. Diese Erkenntnisse entstehen durch die Integration in
den grésseren Rahmen des Forschungsgegenstandes. Es werden drei verschiedene Ableitun-
gen vorgeschlagen, die interessante Diskussionen ermdéglichen, neue Ideen und weitere Fragen
aufwerfen. Zum Schluss wird die Studie kritisch betrachtet und Empfehlungen fur weitere For-

schung werden formuliert sowie die weiteren Schritte aufgezeigt.

4.1 Zusammenfassung und Interpretation der Ergebnisse

Die Fragestellung 1, wie guter UR in der wissenschaftlichen Literatur und der Praxis be-
schrieben wird, konnte mithilfe der Ergebnisse der Dokumentenanalyse im Kapitel 3.1.1., der Ta-
gebuchstudie im Kapitel 3.2.1. und den Interviews im Kapitel 3.3.1 vollstandig beantwortet wer-
den. Die Ergebnisse zur Fragestellung 1 werden aufgrund ihrer Reichhaltigkeit und der Kombi-
nation der Methoden sowie der Integration von wissenschatftlicher Literatur wie auch Meinungen
aus der Praxis als sehr wertvoll eingeschatzt. Die Resultate der Methoden Tagebuchstudie und
Interview konnten erfolgreich in ein Kriterienset der Beschreibung von gutem UR aus Sicht der
Praxis vereint (siehe Kapitel 3.4.1) und mit den identifizierten Kriterien fir guten UR aus Sicht der

Wissenschatft verglichen werden (siehe Kapitel 3.4.1. und Anhang T). Die identifizierten Kriterien
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der Beschreibung von gutem UR sollten nun im Praxisalltag und unternehmensubergreifend auf
ihre Gultigkeit gepruft werden.

Zusammengefasst gesehen, konnte in dieser Arbeit beschrieben werden, wie die Wissen-
schaft und die Praxis guten UR beschreibt und wo die Unterschiede und Uberschneidungen bei
den Beschreibungen liegen. Trotz ein paar wenigen unterschiedlichen Feinheiten in den Be-
schreibungen und Gewichtungen zwischen den Perspektiven, kann man von einem einheitlichen
Verstandnis sprechen. Die Wissenschaft und die Praxis, spezifisch die SBB, beschreiben guten
UR ahnlich und verstehen demzufolge etwas Ahnliches. Das bedeutet, man kann vermuten, dass
die Praxis theoretisch weiss, wie guter UR zu gestalten ist. Darliber hinaus kann man aber auch
annehmen, dass die Praxis durch die Herausforderungen des UX Praxisalltags eingeschrankt ist.
Trotz dem richtigen Verstandnis der Praxis, wie man UR gut macht, wird UR nicht vollumfénglich
nach wissenschaftlichen Standards umgesetzt. Dies unterstitzt den Fokus auf Empfehlungen fir
guten UR, die im Praxisalltag entstanden sind und in der Praxis relevant sind.

Die Generierung von Informationen fir Empfehlungen, die praxisrelevant sind, wurde mit
der Fragestellung 2 angestrebt. Die Fragestellung 2, danach welche erfolgreichen Handlungs-
praktiken in der Praxis des UR zu finden sind, konnte dank den Methoden Tagebuchstudie (siehe
Kapitel 3.2.1) und der Methode Interview (siehe Kapitel 3.3.2) vollumfanglich beantwortet werden.
Das Ergebnis ist eine vielfaltige Sammlung an Best Practices aus dem Kontext des UX und CX
Teams der SBB und die Identifikation von sechs verschiedenen Kategorien (siehe Anhang V), die
in einem néachsten Schritt fir den Konzeptvorschlag zu Handlungsfeldern umformuliert werden
(siehe Kapitel 4.2). Die verschiedenen Kategorien beziehen sich besonders auf die Zusammen-
arbeit und das Commitment des Business, auf den praxisbezogenen Umgang mit UR Methoden
und ihrer Validitat sowie auf die Zusammenarbeit und den Austausch im UX Team (siehe Anhang
V).

Die Daten aus der Tagebuchstudie beziiglich der Beantwortung der Fragestellung 2 sind

etwas kritisch zu betrachten, da bei der Konstruktion des Fragebogens das UR Vorgehen der
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SBB nicht adaquat eingeschéatzt wurde. Man hatte damit gerechnet, dass man Handlungsprakti-
ken einschatzen lassen kénne, was den Teilnehmenden sehr schwergefallen ist. Der Vorteil des
Mixed Methods Designs und der Kombination der Methoden hat aber ermoglicht, dass trotzdem
sehr wertvolle Daten generiert werden konnten. Einerseits konnte in der Tagebuchstudie bereits
erste Hinweise gefunden werden, die man anschliessend in den Interviews vertiefen konnte. In-
haltlich hat das eine qualitativ hochwertige Datengrundlage fur die Beantwortung der Fragestel-
lung 2 geboten. Andererseits lieferte eine quantitative Datenerhebung zu den typischen Metho-
den bei der SBB (siehe Anhang U) die Antwort auf ein fehlendes Stiick in der Identifikation von
Handlungsfeldern fur die Praxis fiir die Integration in ein Konzept (siehe Kapitel 4.2). Eine solche
Sammlung an typischen Methoden in einen Konzeptvorschlag zu intergieren, wird empfohlen.
Dies liefert eine gute Ubersicht Gber Methoden, die auch wirklich in der Praxis eingesetzt werden
sowie Diskussionsmaterial und Inspiration.

Beziglich der Fragestellung 2 ist weiter anzumerken, dass sich die Ergebnisse nicht aus-
schliesslich auf die Durchfihrung beziehen, wie es in der Fragestellung 2 ausformuliert war.
Handlungspraktiken in der Durchfiihrung an sich wurden nicht so oft berichtet. Ausserdem ist die
erfolgreiche Durchfiihrung auch ausserst abhangig von den Kategorien, die gefunden wurden,
wie zum Beispiel die Zusammenarbeit mit dem Business oder die passende Auswahl und gute
Vorbereitung von UR Methoden. Die Fragestellung gilt in diesem Sinne als bestatigt, weil sich
auch ausserhalb der Durchfiihrung von Methoden erfolgreiche Handlungspraktiken finden, die
Handlungspraktiken im Praxisalltag von UR Praktikerinnen bezuglich der Durchfuhrung erfolg-
reich machen.

Als Fazit der Fragestellung 2 lasst sich ziehen, dass man erfolgreiche Handlungspraktiken
identifizieren konnte, die nun als Basis dienen kdnnen, um praxisrelevante Empfehlungen fur gu-
ten UR zu formulieren. Man mdchte dabei Handlungsfelder aufdecken, die in der Praxis erfolg-

reiche UR Handlungspraktiken ermdglichen. An den Handlungsfeldern sollte man ansetzen, sich
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von ihnen inspirieren lassen und Problem- beziehungsweise Potentialfelder offenlegen kénnen
(siehe Kapitel 4.2).

Zum Schluss konnte im Rahmen dieser Masterarbeit die Fragestellung 3, betreffend Vali-
dierung von Kriterien der UR Methodenauswahl im Kontext der SBB und Formulierung von SBB-
spezifischen Anpassungsvorschlagen, dank einer guten Datengrundlage durch die Interviews
(siehe Kapitel 3.3.3) beantwortet werden. Mithilfe der Integration von quantitativen Elementen in
die Interviews konnten die Kriterien von Schneider et al. (2018) im Kontext der SBB validiert wer-
den. Es zeigt sich, dass die vorgeschlagenen Kriterien bei der UR Methodenwahl in der Praxis
eine Rolle spielen. Je nach Kriterium variiert diese Einschatzung jedoch (siehe Kapitel 3.3.3).
Zum Beispiel sind die Kriterien Kosten (Cash Out) und Zeitrahmen nahezu fur alle SBB UR/CR
Praktikerinnen sehr wichtig. Auf der anderen Seite stiftet das Kriterium User Involvement Verwir-
rung, da ihrer Meinung nach, die Involvierung von Usern sowieso gegeben sein misse. Die Re-
sultate zeigen auf, dass die Kriterien zwar alle relevant aber je nach Verstandnis des Zwecks und
der Zielgruppe unterschiedlich entscheidend fur die Methodenauswahl sind. Deshalb wird anhand
der Ergebnisse je Kriterium im ndchsten Kapitel eine Auswahl spezifisch fir die Zielgruppe des
UX/CX Teams der SBB beziehungsweise eine Auswahl mit Fokus auf Praktikerlnnen getroffen.

Allumfassend kann man sagen, dass die Fragestellung 3 schon vorhandene Kriterien der
UR Methodenauswahl im Kontext der UX/CX Teams validieren konnte. Dadurch kann man nun
SBB-relevante Kriterien der UR Methodenwahl sowie ein SBB-spezifischer Ablauf der UR Metho-
denauswahl ableiten (siehe Kapitel 4.2). Weiter kdnnen Thesen formuliert werden, inwieweit
diese Kriterien und dieser Ablauf auch auf einen breiteren Praxiskontext angewendet werden

koénnen. Dies filhrt wiederum zu Potentialen fiir weitere Forschung (siehe Kapitel 4.5).
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4.2 Konzeptentwurf «kEmpfehlungen fur guten UR, Handlungsfelder der Praxis und Ab-

lauf der UR Methodenauswahl»

Im folgenden Kapitel werden alle Resultate und Erkenntnisse dieser Studie in ein Konzept
zusammenfliessen. Dieses Konzept soll als Grundlage fir die Entwicklung von Tools dienen, wel-
che die Praxis in der Bewaltigung der Herausforderungen im UR, wie agile Kontexte und multi-
disziplindre Teams (siehe Kapitel 1.3 und 1.5), unterstiitzen sollen. Dieses Konzept basiert vor
allem auf Daten, die im Kontext der SBB erhoben wurden. Deshalb sind gewisse Teile des Kon-
zeptes als SBB-spezifisch oder kontextabhangig bezeichnet. Das bedeutet im Rahmen dieser
Arbeit, dass das Konzept vorrangig aus Aussagen von SBB Mitarbeitenden entstanden und des-
halb fir generelle Aussagen in anderen Kontexten noch zu validieren ist.

Die Resultate zu den drei Fragestellungen aus den drei Methoden dieser Arbeit sowie aus
der Vorstudie hat eine Handvoll an Outputs generiert. Diese Outputs der jeweiligen Fragestellung
und Methode werden zur Ubersichtlichkeit in der Abbildung 12 gesammelt aufgefiihrt. Die Outputs
dienen der Entwicklung des Konzeptes als Grundlage. Dabei werden die generierten Ergebnisse
zum Teil dahingehend vereinfacht, dass sie wieder etwas banal erscheinen. Dementsprechend
ist zu betonen, dass man das Konzept als Grundlage fur die Entwicklung von Tools sehen muss

und nie abgekoppelt von den Ergebnissen der Arbeit betrachten darf (siehe Kapitel 3).
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Studentische
Vorstudie

Dokumentenanalyse User Research S chueienets
(Wissenschaft) (2018)

Kriterien Guter

Tagebuchstudie Erfolgreiche User

Research
Handlungs-
praktiken (Praxis)

Kriterien Guter
User Research
(Praxis)

Kriterien der User
Research
Methodenauswahl

Kriterien der User
Interviews Research
Methodenauswahl
(Wissenschaft
und Praxis)

(Praxis)

Abbildung 12. Gesammelte Outputs aus den Methoden der Masterarbeit und der studentischen Vorstudie

Das Konzept dient im Rahmen dieser Arbeit dem Zweck, der SBB einen Vorschlag aufzu-
bereiten, wie Teile eines kommunizierbaren Tools aussehen kdnnten. Daflir werden die Ergeb-
nisse in eine verstandlichere und einfachere Form heruntergebrochen, die sich einfacher kom-
munizieren und schneller anwenden lasst. Im Folgenden wird zuerst auf die Ansatzpunkte und
Ideen aus der Datenerhebung beziiglich eines Tools eingegangen und danach wird das Konzept
aus den Outputs der Resultate dieser Arbeit abgeleitet. Dieses Konzept besteht aus drei ver-
schiedenen Teilen:

- Teil 1: Empfehlungen fur guten UR, sogenannte Grundprinzipien, die sich generali-

sieren lassen.

- Teil 2: Unterschiedliche Handlungsfelder, an denen man in der Praxis fur erfolgrei-
chen UR ansetzen kann, die aber kontextabh&angig sind.

- Teil 3: Ein Ablauf der UR Methodenauswahl mit integrierten Auswabhlkriterien, der im
Rahmen dieser Arbeit als SBB-spezifisch zu betrachten ist und UX Pratikerlnnen bei
der Methodenauswahl unterstitzen kann.

Die Ansatzpunkte fur ein Tool (SBB-spezifische Rahmenbedingungen, bestehende Tools,

usw.), die in der Tagebuchstudie und in den Interviews angesprochen wurden (siehe Tabelle 3),
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werden bei der Konzeptentwicklung beachtet (vgl. Methoden nicht 1:1 Glbernehmen, Kriterien pri-
orisieren, Reflektion durch Austausch). Was sicherlich nochmals mit dem Praxispartner zusam-
men erarbeitet werden muss, ist die Einbettung des Tools in die Toollandschaft der SBB. Auch
eine technische Umsetzung eines Tools ist zu klaren. Dartber hinaus gibt es noch Ansatzpunkte,
denen keine Rechenschaft abgelegt werden konnte. Diese Aspekte sollte der Praxispartner bei
weiteren Entwicklungen beachten (siehe Tabelle 3; vgl. soziotechnisches System beachten, gan-
zes Projekt erfassen).

Die Ideen aus den Ergebnissen bezliglich eines Tools, die in Tabelle 4 gesammelt wur-
den, sind, soweit es sinnvoll war, in das Konzept eingeflossen (vgl. personalisierbare Lésungen,
verstandlich und Ubersichtlich gestaltet). Gute Ideen von den UR/CR Praktikerinnen, die noch
umgesetzt werden konnten (siehe Tabelle 4) sind beispielsweise Ideen zum Dokumentieren.
Viele Ideen sprechen besonders flr eine zentrale Ablage, die allen zuganglich ist. Potential gibt
es sicher auch bei der Auswahl der Methoden, bei der man noch Verknipfungen zu alten Projek-
ten, passenden Templates und den richtigen Ansprechpersonen herstellen kénnte. Weiter kann
man prufen, wo man noch mehr Raum oder Unterstitzung fur Inspiration und Reflektion geben
konnte. Hierzu gibt es bei der SBB jedoch schon viele Ansétze und einige Projekte diesbeziglich
sind in Planung.

In den n&chsten Abschnitten wird jeweils auf die Herleitung der verschiedenen Teile fur
das Konzept eingegangen. Die bisherigen Ergebnisse aus den Methoden werden hierfir inter-
pretativ in Empfehlungen beziehungsweise in Teile eines Konzeptes umformuliert. Anschliessend
werden die verschiedenen Teile zu einem Konzept zusammengefligt und im grésseren Kontext

skizziert und eingeordnet.

4.2.1 Zielgruppe definieren

Als erstes muss man sich Uberlegen, fur wen und zu welchem Zweck entwickelt man ein

Tool. Im Rahmen dieser Masterarbeit wurde definiert, dass das formulierte Konzept der
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Entwicklung eines Tools fur UR Praktikerinnen dienen sollte. Man kann jedoch auch andere Ziel-
gruppen, wie zum Beispiel das Business, mit einem Tool unterstitzen. Dies hatte Implikationen
auf das Konzept, beispielweise darauf, welche Kriterien und Empfehlungen integriert werden,
wieviel Expertise vorausgesetzt wird und wie detailliert beschrieben wird. Uberlegungen diesbe-

zuglich sind in Abbildung 13 skizziert und in den folgenden Abschnitten ausgefuhrt.

Ubergeordnet: Grundprinzipien guter

User Research

— Ist von allen zu beachten!
— Fur Wissensvermittiung, Verinnerlichung oder als Erinnerung

UX / CX Team (Praktikerlnnen)

— Angepasste Kriterien: Spezifisch, individualisierbar und reduziert auf das Wesentliche
— Erganzung durch erfolgreiche Handlungspraktiken / Handlungsfelder und Ablauf Auswahl zur Inspiration
— Expertise vorausgesetzt

Projektteams / Unternehmung

— Angepasste Kriterien: Genereller, mit genauen Erklarungen, Hilfestellungen, zur Wissensvermittlung, von
UXlern/CXlern anpassbar fiir Zweck

— Ergénzung durch weitere, detaillierte Informationen: Planung, Auswahl, Durchfiihrung von User Research
Methoden

— Einfach und verstandlich formuliert
Abbildung 13. Uberlegungen zum Tool beziiglich Anpassungen Konzept je Zielgruppe

Einerseits sieht man eine Ebene, die Ubergeordnet steht und die es von allen einzuhalten
gibt: Die Grundprinzipen von gutem UR. Diese Ubergeordneten Kriterien kbnnen entweder dank
der eigenen Expertise und Erfahrung eingehalten werden oder missen spezifisch kommuniziert,
geschult und verinnerlicht werden. Das bedeutet die Kriterien, wie guter UR beschrieben wird
(siehe Kapitel 3.1.1, 3.2.1, 3.3.1. und 3.4.1) sind je nach Zielgruppe in ein Tool zu integrieren. Mit
Fokus auf UX/CX Praktikerlnnen dienen solche Kriterien héchstens dem gemeinsamen Verstand-
nis und zur Erinnerung. Wenn die Kriterien fur guten UR in ein Tool fir zum Beispiel das Business
oder die Unternehmung formuliert werden, sollten diese konkret ausformuliert und verstandlich
beschrieben werden. Diese Kriterien dienen dann mehr der Wissensvermittlung und sollten ver-
innerlicht werden.

Zweitens sollte man sich Uberlegen, was neben den Grundprinzipien noch zusatzlich in

ein Tool je nach Zielgruppe des Tools integriert werden sollte. Fir die Zielgruppe UX/CX
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PraktikerInnen sind Aspekte relevant, die praxisbezogen sind und ihnen helfen UR erfolgreich im
Praxisalltag zu meistern. Beispielweise konnten hier Handlungsfelder fur erfolgreiche UR Hand-
lungspraktiken im Praxisalltag hilfreich sein. Weiter kbnnte man einen gemeinsamen Ablauf der
UR Methodenauswahl definieren. Dadurch kann man Orientierung geben und gemeinsames Ver-
standnis schaffen. Alle Empfehlungen/Kriterien sollten hierfur individualisierbar auf die Situation
und Expertise sowie auf das Wesentliche reduziert sein. Man setzt also einen Grad an Expertise
voraus. Auf der anderen Seite aber, wenn man ein Tool fUr die Zielgruppe Business oder Unter-
nehmung entwickelt, dann sind Aspekte wie Erlauterungen zu UR Methoden, Unterstutzung und
Details zur UR Methodenauswahl sowie Hilfe/Informationen zur Planung, Durchfiihrung und Aus-
wertungen von UR zu integrieren. Das heisst, die Empfehlungen/Kriterien/Hilfestellungen sollten
viel detaillierter aber auch vereinfacht und verstandlicher beschrieben werden. Die Empfehlungen
sollen einheitlich kommuniziert werden, dass man Glaubwiurdigkeit generieren kann und keine
Verwirrung stiftet. UX Experten sollten also mit einer einheitlichen Meinung und einheitlichen In-
formationen oder Schulungsmaterial auftreten. Allgemein missen die Empfehlungen breiter an-
wendbar sein; jeder im Business sollte es verstehen kénnen.

Im Rahmen dieser Arbeit konzentriert man sich vorerst auf die Zielgruppe der UX/CX
Praktikerlnnen. Die nachfolgend formulierten Konzeptteile leiten sich dementsprechend aus die-
sen Uberlegungen ab. Das Konzept fur ein Tool soll sich an die Zielgruppe UX/CX Praktikerlnnen
wenden und setzt sich deshalb aus folgenden Aspekten zusammen: Im ersten Teil aus Beschrei-
bungen von gutem UR fir ein gemeinsames Verstandnis und zur Erinnerung, im zweiten Teil aus
praxisrelevanten Handlungsfelder fir erfolgreiche UR Handlungspraktiken im Praxisalltag zur In-
spiration und Potentialidentifikation und in einem dritten Teil aus einem Ablauf der Methodenaus-

wahl mit praxisrelevanten Auswabhlkriterien zur Orientierung und fur ein einheitliches Vorgehen.

97 Masterarbeit 2019 Sabrina Trachsler



4.2.2 Entwicklung des Konzeptes

Fur den ersten Teil des Konzeptes, Empfehlungen fur guten UR fir die Praxis, wurden die
Kriterien von Beschreibungen von gutem UR aus Sicht der Wissenschaft den Kriterien aus Sicht
der Praxis gegenubergestellt und in Empfehlungen umformuliert (siehe Abbildung 14). Je nach
Zielgruppe des Konzeptes ist diese Formulierung anhand der Ursprungskriterien und Beschrei-
bungen aus den Ergebnissen anzupassen. Hier ist nochmals hervorzuheben, dass dieser Vor-
schlag als Grundlage zur Entwicklung eines Tools fir die SBB erarbeitet wird. Dieser Vorschlag
darf nicht abgekoppelt von der ganzen Datengrundlage betrachtet werden (siehe Kapitel 3.1.1,

3.2.1,3.3.1und 3.4.1).

Kriterien fiir guten User Research Kriterien fur guten User Research

Verankerung UR im Prozess (durchgehend, Verankerung UR im Prozess o f ; Ty
mbglichst irdh, terativ) (durchgehend, méglichstfrih, tersilv) Fihre User Research im Produktentwicklungsprozess durchgehend, méglichst
friih und iterativ durch.
Bei der Auswahl wichtig: Was erhebt die Von Anfang an der Fragestellung . -
Methode? entsprechend Kenne deine Fragestellung von Anfang an und wéhle User Research Methoden
entsprechend der Fragestellung mithilfe deiner Expertise aus.
Geeignet fiir Einsatz in Praxis Geeignet fiir Einsatz in Praxis (adaptierbare
R Wahle an den Praxiskontext adaptierbare Methoden.
Valide Methoden und gute Vorbereitung Gute Vorbereitung, valide Methoden und
ibera Durchfiih = -
Sl Lieli ] _ Achte auf gute Vorbereitung und dass du valide Methoden wahlst und diese
Variation und Kombination von Methoden Variation und Kombination von Methoden sauber durchfiihrst.
Variiere und kombiniere User Research Methoden.
Echte User involvieren Echie User involvieren und den Kontext
miterheben

Involviere echte User und erhebe den (Nutzungs-)Kontext.
Kontext miterheben

Dokumentiere und teile deine User Research Planung, deine Ergebnisse und

UR dokumentieren und teilen UR dokumentieren und teilen .

Learnings.
Transfer Projektieam/Unternehmung Integration UR Ergebnisse in Prozess Uberlege dir am Anfang, wie die User Research Ergebnisse in den Prozess
o unterstitzen integriert werden kénnen.

Abbildung 14. Ableitung der Empfehlungen fir guten UR aus den Ergebnissen

Der zweite Teil des Konzeptes beinhaltet die Auflistung von Handlungsfeldern fir erfolg-
reiche UR Handlungspraktiken in der Praxis, abgeleitet von der Sammlung an erfolgreichen UR
Handlungspraktiken/Best Practices, die im Kontext der SBB gefunden wurden (siehe Anhang V).
In Abbildung 15 ist zunachst aufgezeigt, wie die Themen der jeweiligen Kategorien gesammelt
wurden, wobei die Kategorien anschliessend anhand dieser Aspekte in Handlungsfelder umfor-
muliert wurden. Die kurze Beschreibung in Bullet Points soll dabei helfen, die Aspekte des Hand-

lungsfeldes zu erfassen und verstandlich zu erklaren.
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Ergebnisse zu erfolgreiche User Research Handlungspraktiken in
der Praxis

Business schulen und befahigen / Verankerung

- Themen: Befahigen, Sensibilisieren, Stakeholder involvieren,
Inspirieren, Wissen aufbauen, Mindset andern, mehr Ressourcen
erhalten, gutes Standing, Mehrwert aufzeigen, gemeinsames Verstandnis

Gute Zusammenarbeit mit dem Business

- Themen: Begeistern, Wichtigkeit aufzeigen, interdisziplinar, sich
erganzen, kreative Ansatze, kritische Fragen stellen, klare Aufgaben,
Business(anforderungen) verstehen, friih dabei sein, Einbezug/Abholen
Stakeholder

Passende Methoden auswihlen

- Themen: Kombination Methoden, Hinterfragen, Sinnhaftigkeit, Pretest,
Ressourcenfrage/-knappheit, datenbasiert, Fragestellung, Methoden
kennen, Testen, Perspektiven einnehmen, Methodenberatung,
Teilnehmerpool, Hilfestellungen

Planung UR anhand der Situation (adaptieren)/ Gute Vorbereitung
= Themen: Iteratives Anpassen, Expertise nutzen, adaptieren auf
Situation, sich informieren, Verstandnis fiir Situation, Methode anwenden
kénnen, echte User, vor Ort adaptieren, Methoden kombinieren, Methode
selbst testen, am Anfang Recherchen, Theoriebezug, Timeline/Timing

Unterstiitzung holen im Team

- Themen: Innerhalb Team, Experten, verschiedene Hintergriinde,
gegenseitig unterstiitzen, Hilfe aus dem Team, Support, Aufgaben
abgeben, Aufgaben im Team verteilen

Viel reflektieren / A him Team/ | i

- Themen: Im Team reflektieren, sich mehr bewusst werden, Austausch,
Projektsharing, Synergien, RegelméRigkeit, von anderen lernen,
weiterbilden

Erfolareich thodische Vorgehen im UR

- Integration der typischen Methoden

Handlungsfelder fiir erfolgreiche User Research Handlungspraktiken in der Praxis

Business schulen und befahigen / UX verankern
i ibilisi (Mindset

— pirieren, Ser 1
- Befahigen, Wissen aufbauen/vermitteln (UX/UR Expertise)
— Involvieren, Mehrwert aufzeigen (Verankerung)

Gute Zi beit mitdem

- Interdisziplinar arbeiten, sich erganzen, kreative Ansatze generieren (Teampotential)

- Business(anforderungen) verstehen, kritische Fragen stellen, (Business emnstnehmen)
- Klare Aufgaben, friih dabei sein, Einbezug/Abholen Stakeholder (Teamklima)

— Begeistern, Wichtigkeit aufzeigen (Motivation / Angst nehmen)

Passende Methoden auswahlen

— Methode vorher selber testen, Methoden kennen, so viel datenbasiert wie maglich
(Wissenschaftlichkeit in Praxis)

— Sinr igkeit Methode und R enfrage/-knappheitbeachten (Angemessenheit)

~ Nur Perspektiven einnehmen ohne User, das aber klar kommunizieren (Perspektivenwechsel)

— Methodenberatung, Teilnehmerpool, Hilfestellungen (Hilfestellungen vom Unternehmen)

Unterstiitzung holen im Team

- Experten innerhalb Team konsultieren (Expertise durch verschiedene Hintergriinde)

— Sich gegenseitig unterstitzen und Hilfe aus dem Team holen z.B. fir eine Pretest (Aushelfen)
- Aufgaben abgeben, Aufgaben im Team verteilen (Entlasten)

Viel reflektieren / Austausch im Team / Inspiration

- Regelméssig zusammen reflektieren, austauschen, Projekte teilen und Synergien offenlegen
(Lernen im Team)

— Alleine reflektieren, sich mehr bewusst werden, von anderen lernen und weiterbilden (Individuelles
Lernen)

Typische UR Methoden sammeln und beschreiben/festhalten/in einem Framework auflisten
Am Beispiel SBB (in Rangordnung). Workshop, Prototyp, Balsamig Mockup Usability Test, User Test,
Beratung, Interview, Fragebogen, Pretest, Desk Research, Costumer Journey, User Flow,
Kontextanalyse, Durchspielen von Szenarien, Personas, Fokusgruppen, Beobachtung, Usability
Walkthrough

Abbildung 15. Ableitung der Handlungsfelder fiir erfolgreiche UR Handlungspraktiken aus den Ergebnissen.

Der dritte Teil des Konzeptes bildet die Hilfestellung bei der Auswahl von UR Methoden

respektive ein SBB-spezifischer Ablauf bei der Auswahl von UR Methoden. Dieser Ablauf bein-

haltet die Kriterien der Methodenauswahl von Schneider et al. (2018). Diese wurden im Rahmen

dieser Arbeit Uberprift. Die Erkenntnisse dazu sowie weitere Resultate sind in die Erstellung des

Teilkonzeptes zur Auswahl von UR Methoden miteingeflossen. Die Ableitung der Ergebnisse der

Kriterien in das Konzept ist in Abbildung 16 beschrieben.
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Kriterien der User Research Methoden Auswahl von Schneider et al. (2018)
m Einschatzung nach den Ergebnissen (SBB-spezifisch)

Kosten (Cash
out)

Zeitrahmen

Erleben und
Verhalten

Néhe der
Methode zum

Sehr wichtig, aber in Kombination mit Zeitrahmen
Wird als eine fir

Alle Kosten i (auch i

Bei der SBB zurzeitkein Killerkriterium

Zum Teil kann man sich auch dafir einsetzen.

— Sehr wichtig, aber in Kombination mit Kosten

— Wird als eine Voraussetzung fiir Planung gesehen
— Wichtige Frage: Bis wann brauche ich Ergebnisse?
— Zeif fur die Rekrutierungi i

— Keine ki zum muss klar sein = Soll
das Kriterium Uberhauptintegriert werden?

= tise: Die L h te von UR
Praktikerinnengemacht werden kénnen - Das Kriterium braucht

es fiir eine Entscheidungdurch Experten nicht unbedingt.

- Wir als

g wichtig eil
~ Keine klare Meinung zum Kriterium. Definition muss klar sein,

Nutzungskontext — Alternative Lésung: Kontext so weit wie méglich herstellen.

Qualitativ /

i gr 1 al. hr wichtig

Validitat

User
Involvement

tise: Die L von UR
Praktikerlnnengemacht werden kdnnen > Das Kriterium braucht
esfiireine heidung durch nicht

— Keine klare Meinung zum Kriterium. Zum Teil wird die Beschreibung
nichtverstanden. Definition muss klar sein.
- Wi i it sehr ver i a

Wird oré . S g
- Wir als

g wichtig ei

— Keine klare Meinung zum Kriterium. Definition muss klar sein = Soll
dasKriterium iberhauptintegriert werden?

— Voraussetzung Expertise: Die Unterscheidungsolite von UR
Praktikerinnengemacht werden kénnen = Das Kriterium braucht
es fiir eine Entscheidung durch Experten nicht unbedingt.

~ Keine kl; zum i ion muss klar sein = Soll

UX Maturitét

Weitere

das Kriterium tberhauptintegriert werden?
- tise: Die L h Ite von UR
Praktikerlnnengemacht werden kénnen = Das Kriterium braucht
es fir eine Entscheidungdurch Experten nicht unbedingt.
Zum Teil Uberschneidungen mit anderen Kriterien wie Kosten und
Zeitrahmen.

~ Keine klare Meinung zum Kriterium. Definition muss klar sein - Soll
das Kriterium tiberhauptintegriert werden?

Projektphasen integrieren
Anpassungen in Anordnungund Form

SBB-spezifischer Ablauf der User Research Methoden Auswahl

1. Rahmenbedingungen

1.1. Kosten und Erste Abklarungen im Projektteam:
Zeitrahmen ~ Wasist mein Budget und bis wann braucheich Ergebnisse?
~ Braucheich mehr Geld oder Zeit fiir den User Research und kann ich mich dafiir
einsetzen?
User h Pl danach (nach Expertise).
2. Was muss ich fiir meine i iuber die User wissen?
Auswahlkriterium Beschreibung
2.1. Fragestellung Was muss die User Methode erheben, um die
beantworten?
— Erleben oder Verhalten?
- M d Dat werden?
— Wieviel zu und wie valide kann ich eine
Methode durchfiihren?
— Inwelche Phase des Projektes befindest du dich? (L
or (Th, PES
2.2. User Involvement — Handeltes sich nurum einen Per di d
User miteinbeziehen?
— Mussdie hode Enduser miteinbeziehen?
2.3 Niihe der Methode Wie sehr di User den Users
?
2.4. Testingpersonen — Mussich eine spezifische Zielgruppe untersuchen und muss ich das bei der Wahlder
Methode beachten?
— Kann ich mit einer externen Rekrutier iten?
2.5. Stakeholder- - WieUX die unddas d muss ich das bei der
management th hten? Kann ich (ib
— Wasfiir User h braucheich fiir eine gute d

Erkenntnisse in den Prozess?

3. Auswahl der User Research Methode anhand Expertise oder durch interne/externe Hilfestellung
- Empfehlungen fir guten User Research und Handlungsfelder der Praxis beachten!

4. Check: Gibt es Methoden, die noch besser passen? (Inspiration holen im Team, Community oder Literatur)

5. der an die Sif anhand Expertise oder durch interne/externe Hilfestellung
- Empfehlungen fiir guten User Research und Handlungsfelder der Praxis beachten!

Abbildung 16. Ableitung SBB-spezifischer Ablauf der User Research Methodenauswahl (mit Auswahlkriterien)

Diese drei Bestandteile des Konzeptes dieser Arbeit werden nun in einem Konzept zu-

sammengesetzt und detailliert betrachtet. In der Abbildung 17 werden der Teil 1 betreffend Emp-

fehlungen fir guten UR und der Teil 2 betreffend Handlungsfelder fur die Praxis mit Definitionen

von gutem UR und erfolgreichen Handlungspraktiken verknipft. Die Definitionen erlautern, was

fur die jeweiligen Konzeptteile gilt und was es zu beachten gibt. Der erste Teil stellt das Muss,

die Grundprinzipien dar; diese sind generalisierbar. Der zweite Teil ist die Erganzung Praxiskon-

text und kontextspezifisch. Das heisst, dieser Konzeptteil muss an die jeweilige Situation/Heraus-

forderungen/Rahmenbedingungen angepasst werden. In Abbildung 18 findet sich der Teil 3 des

Konzeptes, namlich der SBB-spezifische Ablauf der UR Methodenauswahl. Das gesamte vorge-

schlagene Konzept in den Abbildungen 17 und 18 hat sich aus den Ergebnissen (siehe Kapitel

3) und aus den interpretierenden Ableitungen, wie sie in Abbildung 14, 15 und 16 beschrieben

sind, ergeben.
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Guter User Research — Das musst du einhalten.

Das .Muss“: Einhalten der Grundprinzipien von gutem UR

Orientiert an wissenschaftlichen Standards und am HCD Ansatz/Konstrukt UX

Generalisierbar: Anwendbar auf alle Kontexte in der Praxis

Mehrwert: Garantieren der Validitat und Einhalten des HCD Ansatzes

Praxis kann ansetzen an Verbesserungen Strukturen, Prozessen und Arbeitsformen anhand der Kriterien.
Mehr Fokus auf das Wichtige!

Empfehlungen fiir guten User Research

Flhre UR im Produktentwicklungsprozess durchgehend, maéglichst frith und iterativ durch.

Kenne von Anfang an, deine Fragestellung und wihle User Research Methoden entsprechend deiner Expertise aus.
Wahle an den Praxiskontext adaptierbare Methoden, die auch mit den Herausforderungen der Praxis (z.B. wenig Zeit und
Geld) noch valide sein kénnen.

Achte auf gute Vorbereitung und dass du valide Methoden wéhlist und diese sauber durchfiihrst.

Variiere und Kombiniere User Research Methoden.

Involviere echte User und erhebe den Kontext mit.

Dokumentiere und teile dein User Research Planung, deine Erkenntnisse und deine Learnings.

Uberlege dir am Anfang, wie die User Research Ergebnisse in den Prozess integriert werden konnen.

Erfolgreiche UR Handlungspraktiken in der Praxis — Das hilft, je nach Situation.

Die ,Ergénzung Praxiskontext®: Funktionieren in diesem Praxiskontext

Orientiert an den Herausforderungen der Praxis

Kontextspezifisch: Anwendbar auf den spezifischen Kontext, der untersucht wurde

Mehrwert: Leitlinien und Inspiration flr andere UR Praktikerinnen und Potential fUr weitere Forschung

Praxis kann ansetzen an Verstarkung und Teilen von erfolgreichen Handlungspraktiken, die sichim Praxisalltag bewahrt haben.

Mehr Inspiration, Dokumentieren und Austausch!

Handlungsfelder fiir erfolgreiche User Research Handlungspraktiken in der Praxis

Business schulen und befahigen / UX verankern

— Inspirieren, Sensibilisieren (Mindset)

— Befahigen, Wissen aufbauen/vermitteln (UX/UR Expertise)
— Involvieren, Mehrwert aufzeigen (Verankerung)

Gute Zusammenarbeit mit dem Business

- Interdisziplinar arbeiten, sich ergénzen, kreative Ansatze generieren (Teampotential)

— Business(anforderungen) verstehen, kritische Fragen stellen, (Business ernst nehmen)
—  Klare Aufgaben, friih dabei sein, Einbezug/Abholen Stakeholder (Teamklima)
Begeistern, Wichtigkeit aufzeigen (Motivation/ Angst nehmen)

Passende Methoden auswéhlen

— Methode vorher selber testen, Methoden kennen, so viel datenbasiert wie moglich (Wissenschaftlichkeitin Praxis)
— Sinnhaftigkeit Methode und Ressourcenfrage/-knappheit beachten (Angemessenheit)

—  Nur Perspektiven einnehmen ohne User, das aber klar kommunizieren (Perspektivenwechsel)

— Methodenberatung, Teilnehmendenpool, Hilfestellungstools (Hilfestellungen vom Unternehmen)

Unterstiitzung holen im Team

— Experten innerhalb Team konsultieren (Expertise durch verschiedene Hintergriinde)

— Sich gegenseitig unterstitzen und Hilfe aus dem Team holen z.B. fiir eine Pretest (Aushelfen)
— Aufgaben abgeben, Aufgaben im Team verteilen (Entlasten)

Viel reflektieren / Austausch im Team / Inspiration
— Regelmassig zusammen reflektieren, austauschen, Projekte teilen und Synergien offenlegen (Lernen im Team)
— Alleine reflektieren, sich mehr bewusst werden, von anderen lernen und weiterbilden (Individuelles Lernen)

Typische UR Method und beschreiben/festhalten/in einem Framework auflisten

Am Beispiel SBB (in Rangordnung): Workshop, Prototyp, Balsamig Mockup Usability Test, User Test, Beratung, Interview,
Fragebogen, Pretest, Desk Research, Costumer Journey, User Flow, Kontextanalyse, Durchspielen von Szenarien, Personas,
Fokusgruppen, Beobachtung, Usability Walkthrough

Abbildung 17. Vorgeschlagenes Konzept Teil 1 (Empfehlungen fiir guten UR) und Teil 2 (Handlungsfelder aus der Praxis)
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SBB-spezifischer Ablauf der User Research Methoden Auswahl

1. Rahmenbedingungen

1.1. Kosten und Erste Abklarungen im Projektteam:
Zeitrahmen — Wasist mein Budget und bis wann brauche ich Ergebnisse?
— Braucheich mehr Geld oder Zeit fur den User Research und kannich mich daftr
einsetzen?

User Research Planung danach ausrichten (nach Expertise).

2. Was muss ich fiir meine Entscheidungiiber die User Research Methode wissen?

Auswahlkriterium Beschreibung
2.1. Fragestellung Was muss die gewdhlte User Research Methode erheben, um die Fragestellungen zu
beantworten?

— ErlebenoderVerhalten?

— Maussen qualitative oder quantitative Daten generiert werden?

— Wie viel Wissenschaftlichkeit |dsst die Situation zu und wie valide kann ich eine
Methode durchfiihren?

— Inwelche Phase des Projektes befindest du dich? (Untersuchen/ Erkunden,
Weiterentwickeln/Gestalten oder Uberpriifen)

2.2. User Involvement — Handeltes sich nurum einen Perspektivenwechsel oder muss die gewahlte Methode
User miteinbeziehen?
— Muss die gewahlte Methode Enduser miteinbeziehen?

2.3 Ndhe der Methode Wie sehr muss die gewéahlte User Research Methode den Nutzungskontext des Users

zum Nutzungskontext miteinbeziehen?

2.4, Testingpersonen — Mussich eine spezifische Zielgruppe untersuchen und muss ich das bei der Wahlder
Methode beachten?

— Kann ich mit einer externen Rekrutierungsagentur zusammenarbeiten?

2.5. Stakeholder- — Wie UX mature ist die Projektleitung und das Projektteam und mussich das bei der
management Methodenwahl beachten? Kannich Gberzeugen?
— Was fiir User Research Ergebnisse braucheich fiir eine gute Integration der
Erkenntnissein den Prozess?

3. Auswahl der User Research Methode anhand Expertise oder durch interne/externe Hilfestellung
- Empfehlungen fliir guten User Research und Handlungsfelder der Praxis beachten!

4. Check: Gibt es Methoden, die noch besser passen? (Inspiration halenim Team, Community oder Literatur)

5. Anpassen der Methode an die Situation anhand Expertise oder durch interne/externe Hilfestellung
- Empfehlungen fiir guten User Research und Handlungsfelder der Praxis beachten!

Abbildung 18. Vorgeschlagenes Konzept Teil 3 (User Research Methodenauswahl spezifisch auf das UX und CX Team der SBB
zugeschnitten)

Die Ergebnisse der Fragestellung 1 dieser Arbeit und Teil 1 des Konzeptes, empfehlende
Grundprinzipien fur guten UR (siehe Abbildung 17), bieten der Wissenschaft wie auch der Praxis
den Mehrwert, dass man die Ansichten der Wissenschaft und der Praxis zu vereinen versucht
hat und man dadurch einem gemeinsamen Verstandnis einen Schritt néher gekommen ist. Durch

die Formulierung von Empfehlungen fir die Praxis, wie guter UR umzusetzen ist, trdgt man dazu
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bei, dass die Praxis die Standards der Wissenschaft besser einhalten kann. Dies wird dadurch
ermdglicht, dass die Kriterien auf das Mindeste und Wichtigste heruntergebrochen wurden.
Dadurch erschliesst sich allen gleichermassen, was es trotz der Schwierigkeiten in der Praxis
einzuhalten gilt. Im Konzept fir ein Tool fir UX/CX Praktikerinnen dienen die Empfehlungen be-
sonders dem gemeinsamen Verstandnis und zur Erinnerung.

Der zweite Teil des Konzeptes betreffend die Sammlung von Handlungsfeldern fur erfolg-
reichen Handlungspraktiken im UR bietet der Wissenschaft und der Praxis Inspiration von Best
Practices. Dank dieser Identifikation von Handlungsfeldern beziehungsweise Potentialfeldern, die
fast jede Unternehmung haben sollte, ist eine weitere Hilfestellung fur die Praxis geboten. Nun
geht es spezifisch um den Umstand, der den Praxisalltag von UX Praktikerinnen pragt, wenn es
wieder auf die Situation darauf ankommt. Man kann die Handlungsfelder beispielsweise mit dem
Ist-Zustand vergleichen und Problem- und Potentialfeder aufdecken, kann Massnahmen nach
den Handlungsfeldern ausrichten oder kann Beispiele von Best Practices im eigenen Unterneh-
menskontext ubernehmen.

Der dritte Teil des Konzeptes (siehe Abbildung 18) generiert fiir die Praxis den Mehrwert,
dass Auswahlkriterien, die aus der wissenschaftlichen Literatur und aus Daten aus der Praxis
abgeleitet, in einem spezifischen Praxiskontext Uberprift und in einen konkreten Ablauf der UR
Methodenauswahl Uberfuhrt wurden. Dieser konkrete, praxisrelevante Ablauf kann nun auch in
anderen Kontexten validiert werden. Das Teilkonzept hat zum Zweck Unterstlitzung bei der Aus-
wahl von UR Methoden zu bieten. Der formulierte Ablauf der UR Methodenauswabhl hilft den UX
Praktikerlnnen dabei, keine zu beachtenden Kriterien zu vergessen und sich die richtigen Fragen
zum richtigen Zeitpunkt zu stellen. Auch gibt das Teilkonzept Hinweise dazu, wann genau die
eigene Expertise ausreicht, wann Hilfestellungen konsultiert und wann das Team miteinbezogen
werden sollte.

Die Ergebnisse der wissenschaftlichen Datenerhebung (siehe Kapitel 3), deren Interpre-

tation (siehe Kapitel 4.1) und das beschriebene Konzept (siehe 4.2) sind die Vorschlage dieser
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Masterarbeit, wie man UR in der Praxis besser umsetzen, wissenschaftliche Standards vollum-
fanglicher beachten und die Herausforderungen der UX/UR Praxis miteinbeziehen und bewalti-
gen konnte. Der Konzeptvorschlag beinhaltet Empfehlungen fur guten UR als eine Art Grundprin-
Zip, eine Liste von Handlungsfeldern fur die Praxis im Sinne von Best Practices und ein praxisre-
levanter Ablauf der UR Methodenauswahl mit integrierten Auswahlkriterien. Nun wird dieser Vor-
schlag zuerst im Kontext der SBB, dann im Kontext von Grossunternehmen und anschliessend
generell gesehen diskutiert. Anschliessend wird man zum Abschluss dieser Arbeit noch auf die
methodischen Limitationen dieser Arbeit, auf die Potentiale fiir weitere Forschung und auf den

Ausblick eingehen.

4.2.3 User Research bei den Schweizerischen Bundesbahnen

Der Kontext der SBB charakterisiert sich dadurch, dass sie Uber typische Schweizer
Grossunternehmen-Strukturen verfligt und die Abteilungen und Teams Uber die verschiedenen
Divisionen und Tatigkeitsbereiche sehr heterogen sind. UX/CX-seitig ist sehr viel Expertise und
Engagement vorhanden und das Thema der UX Verankerung scheint aktiv voran getrieben zu
werden. In diesem Kontext empfiehlt sich, das vorgeschlagene Konzept in die bestehenden
Strukturen zu integrieren. Das heisst, es bedarf noch eine Abstimmung mit den UX/CX Praktike-
rinnen, um konkrete Massnahmen und Losungen in Form von Tools erarbeiten zu kénnen. Diese
Ldsungen kénnen frei von alten und neu geplanten Lésungen sein oder daran anknipfen. Mo-
mentan sind noch viele Konzepte in Planung, weshalb sich nicht abschliessend sagen lasst, wie
genau weiter vorgegangen werden soll. Da alle praxisseitigen Ergebnisse auf den Erfahrungen
bei der SBB aufbauen, kann davon ausgegangen werden, dass der Kontext sonst geniigend be-
achtet wurde.

Ausserdem wird der SBB empfohlen, die identifizierten Handlungsfelder (siehe Abbildung
17) nochmals genau zu prifen. Daraus kénnen weitere Potential- oder Problemfelder abgeleitet

oder Ideen fur konkrete Massnahmen generiert werden, um UR im Unternehmen noch besser
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umzusetzen und einzugliedern. Die Handlungsfelder leiten sich aus den erfolgreichen UR Hand-
lungspraktiken der UX/CX Teams der SBB ab und bieten deshalb die beste Grundlage fir noch
erfolgreicheres Handeln. Denn man nimmt an, dass man auch bei der SBB erfolgreiche UR Hand-
lungspraktiken noch weiter verstarken und in den Strukturen verankern kann.

Weiter sind die Ableitungen im anschliessenden Kapitel 4.3 zu fokussieren und zu prifen.
Grosses Potential sieht man durch Gesprache im Rahmen dieser Arbeit, in der UX Verankerung
in den Projektteams und in einer sauberen Zusammenfihrung der UX und CX Teams. Zum Bei-
spiel kdnnte das Uber eine zentrale Ablage (mit allen Tools, Projektreports, Templates und Aus-
tauschforen) laufen. Weiter sieht man Potential in der Schulung von UX/CX Mitarbeitenden, in-
dem die UX/CX Experten im Unternehmen maoglichst breit geschult werden und tber alle Themen
vollumfanglich Auskunft geben konnen. Die Themen werden im Kapitel 4.3 noch weiter ausge-

fahrt.

4.2.4 User Research in Grossunternehmen

Wenn man das Konzept auf den Kontext aller Grossunternehmen, insbesondere in der
Schweiz, ausweiten mdchte, gibt es wahrscheinlich nur wenige Anpassungen im Konzept. Es
wird angenommen, dass andere Grossunternehmen &ahnlichen Herausforderungen begegnen
und dass sie dhnliche Handlungsfelder wie die SBB haben. Die Entscheidung fir eine UR Me-
thode lauft vermutlich auch &hnlich ab. Unterschiede werden sich aber mit Sicherheit in der UX
Maturitat der Firmen und der Projektteams finden lassen. Auch ist damit zu rechnen, dass sich
die Expertise der UX Praktikerlnnen selbst zum Teil von der Expertise, wie man sie bei der SBB
erlebt hat, unterscheidet. Dies ist bei der Gewichtung der Kriterien zu beachten. Dabei ist bei-
spielsweise die Frage zu stellen, wo man unterstiitzen und zusatzliche Informationen zum Bei-

spiel zu Methoden bieten muss.
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4.2.5 User Research im Allgemeinen

Die UX/UR Community hat, wie in der Theorie beschrieben, zahlreiche und viele &hnliche
Probleme. Multidisziplinaritat, Agilitdt, Ressourcenknappheit, tiefe UX Maturitat und weitere Her-
ausforderungen pragen den Alltag aller UX/UR Praktikerlnnen. Was ist nun aus Sicht dieser Ar-
beit der Community respektive allen Unternehmen zu empfehlen, die diese Herausforderungen
bewéltigen méchten?

Vorgeschlagen wird, dass man das Konzept dieser Arbeit (mit Beachtung der ganzen Da-
tengrundlage) zur Hand nimmt und den situationsabhangigen Teil, also die Handlungsfelder und
die Auswahlkriterien, den Umstanden (Prozesse, Strukturen, Expertise, Kultur, usw.) der Unter-
nehmung anpasst. Zum Beispiel kann man in der eigenen Unternehmung Handlungsfelder iden-
tifizieren, bei denen man mit konkreten Massnahmen ansetzen kann (Teil 2). Weiter kann man
den Katalog an Auswahlkriterien der UR Methodenauswahl im eigenen Praxiskontext validieren
und unternehmensspezifisch anpassen (Teil 3). Zu beachten ist hierbei, dass das Konzept im
Kontext einer Schweizer Grossunternehmung entwickelt wurde. Fir internationale oder auslan-
dische Unternehmen, flr Agenturen sowie fur kleine und mittlere Unternehmen ist dieser Teil
besonders gut zu prifen und unternehmensintern zu validieren. Weiter wird empfohlen, die Emp-
fehlungen fur guten UR zu verinnerlichen und in Prozessen festzuhalten (Teil 1) sowie selbst Best
Practices zu sammeln (Teil 2). Wichtig ist auch, dass man die Uberlegungen beziglich der Ziel-
gruppe miteinbezieht (siehe Kapitel 4.2.1). Je nach Zielgruppe gestaltet sich die Anpassung des
Konzeptes fir die eigene Unternehmung und den angedachten Zweck anders. Mithilfe dieser
praxisrelevanten Befunde respektive dem aus der Wissenschaft und Praxis kombinierten Konzept
fir guten UR in der Praxis kommt man schon einen Schritt ndher an komplett nutzerzentrierte

Produkte und Services.
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4.3 Ableitungen fur die Praxis

Neben dem Fokus dieser Arbeit auf UR Methoden sind im Rahmen der Datenerhebung
weitere spannende Aspekte des Themenfeldes aufgefallen, die man an dieser Stelle kurz anspre-
chen méchte und in denen man Potentiale fir weitere Forschung sieht (siehe Kapitel 4.5). Die
Punkte hatten zum Teil schon Einfluss in die Entwicklung des Konzeptes der Arbeit gefunden,

werden hier aber nochmals separat hervorgehoben.

4.3.1 UX Maturitat im Business und dem gesamten Unternehmen

Nach den Interviews war Klar, dass die UX Maturitat des Business ein Knackpunkt fir
guten UR im Unternehmen ist. Immer wieder sind Aussagen zum Business gefallen, sei es bei
der Auswahl von UR Methoden, bei der Durchfihrung oder Analyse, bei der Integration von Er-
gebnissen oder bei den forderlichen und hinderlichen Rahmenbedingungen. Das Business, sein
Verstandnis, Commitment und die Art der Zusammenarbeit, gestaltet den Alltag der UR Praktike-
rinnen mit. Dies hat Auswirkungen auf die Integration von UR, die Ressourcen fiir UR und die
Ausgestaltung von UR (siehe Kapitel 1.3 und 3.4.2).

Als ein Learning dieser Arbeit wird gesehen, dass Unternehmungen, besonders Grossun-
ternehmen, beziiglichen den Themen HCD, UX und UR besonders beim Business ansetzen mus-
sen (siehe Kapitel 3.4.2). Die These ist nun, dass dies als eine Art Lehrauftrag angesehen werden
soll. Das bedeutet in diesem Zusammenhang so viel wie, dass man wie ein/e Lehrerln eine Ver-
pflichtung hat, Wissen adaquat zu vermitteln. Und zwar geht es, wie das auch im Konzept unter
Handlungsfelder beschrieben wird (siehe Kapitel 4.2.; Teil 2), um die Sensibilisierung, um das
Aufzeigen vom Mehrwert und am wichtigsten, um die Befahigung des Business selbst nach dem
HCD Ansatz und nach dem Konstrukt UX zu handeln. Indem man Wissen verbreitet, das Mindset
scharft und lehrreiche Hilfestellungen leistet. Wie das zum Teil die SBB schon macht und plant.
Hierbei wird als wichtig betrachtet, dass man ein breites Wissen vermitteln kann. Dieser Gedanke

des Generalisten und der T-shaped Personality wird zwar schon oft angepeilt (vgl. «Bei uns ist
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es eh so, dass man alles machen muss.» [TN 1, UX]), aber es wird vermutet, dass es immer noch
viele UX PraktikerInnen gibt, die sich auf das Expertenwissen ihrer Kollegen verlassen. Das be-
deutet, die bestehenden Expertenrollen, die zurzeit immer noch oft vorherrschen (beispielsweise
mit Fokus auf User Research oder mit Fokus auf Interaction Design), sind fur die Befahigung des
Business nicht unbedingt von Vorteil. Man kann sich als UX PraktikerIn nicht immer den Experten
zur Seite holen, wenn man spontan Fragen beantwortet, situationsspezifisch unterstutzt oder
Wissen vermittelt. Dabei ware es sehr wertvoll, fir alle Fragen gleich selbst die Ansprechperson
zu sein, wenn auch nur auf Basic Level. Deshalb wird empfohlen, UX Praktikerinnen weiterhin
breit zu schulen und weiterzubilden. Erst wenn jede/r UX Praktikerln das Wissen flr guten UR an
das Business vermitteln kann, kann guter UR auf allen Ebenen, auch in Projektteams, ermoglicht
werden.

In die Diskussion zur Verankerung des Business kann man zusatzlich die These dieser
Arbeit miteinbeziehen, dass es innerhalb einer Firma verschiedene Grade von UX Maturitat gibt.
Die verschiedenen Ebenen der UX Maturitat innerhalb einer Firma stellt man sich so vor, wie sie
in der Abbildung 19 dargestellt werden. Die dusserste Ebene ist die Maturitat der Unternehmung
selbst (Unternehmenskultur), eine weitere Ebene, die des Managements, weiter die Ebenen je-
des einzelne Projektteams, die auch unterschiedlich mature (je nach Abteilung und Projektlei-
tung) sind und dann noch die Ebenen des CX und UX Teams selbst. Die Maturitat ist mittels
Starke der Striche zum Ausdruck gebracht (je starker, desto hdher die UX Maturitét). Das vorge-
schlagene Modell ist das erste Resultat aus Beobachtungen und Nebenbemerkungen wéhrend
der Datenerhebung und bedarf noch an weiterer Uberpriifung. Wesentlich dabei ist, dass man
bei der Verankerung von UX wahrscheinlich auf verschiedenen Ebenen, mit unterschiedlich in-
tensivem Ressourcenaufwand ansetzen muss. Eine Prufung der UX Maturitat je Projektteam

ware ein erster Ansatzpunkt.
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Abbildung 19. Vorschlag Modell Unterschiede der UX Maturitat innerhalb einer Firma (in einer Grossunternehmung)

4.3.2 Gutes User Research vs. Erfolgreiche User Research Handlungspraktiken in

der Praxis

Ein weiterer Aspekt, der sehr interessant ist, sich im Rahmen dieser Arbeit schon bewahrt
hat und weiter zu verfolgen ist, ist die Unterscheidung von gutem UR und von erfolgreichen UR
Handlungspraktiken in der Praxis. Die Definitionen und die Abgrenzung, so wie sie auch in das
Konzept integriert wurden, sind in Abbildung 20 ersichtlich. Fur die Diskussion wurde diese Un-
terscheidung, wie sie schon in den Codierungen im Anhang O definiert war, noch in Kriterien
umformuliert. Mithilfe der Unterscheidung der unterschiedlichen Teile des Konzeptes (siehe Ab-
bildung 17 und 18) kann man nun besser Anpassungen im Konzept vornehmen, weil man weiss,
was gegeben sein muss und was es auf den Kontext anzupassen beziehungsweise selbst zu

erarbeiten gibt (siehe Kapitel 4.2).

Guter User Research — Das musst du einhalten. Erfolgreiche UR Handlungspraktiken in der Praxis — Das hilft, je nach
Situation.

Das ,Muss": Einhalten der Grundprinzipien von gutem UR Die ,Erganzung Praxiskontext”: Funktionieren in diesem Praxiskontext

Orientiert an wissenschaftlichen Standards und am HCD Ansatz/Konstrukt UX Orientiertan den Herausforderungen der Praxis

Generalisierbar: Anwendbar auf alle Kontexte in der Praxis Kontextspezifisch: Anwendbar auf den spezifischen Kontext, der untersucht wurde

Mehrwert: Garantieren der Validitat und Einhalten des HCD Ansatzes Mehrwert: Leitlinien und Inspiration fiir andere UR Praktikerinnen und Potential flir
weitere Forschung

Praxis kann ansetzen an Verbesserungen Strukturen, Prozessen und Praxis kann ansetzen an Verstérkung und Teilen von erfolgreichen

Arbeitsformen anhand der Kriterien. Handlungspraktiken, die sichim Praxisalltag bewahrt haben.

Mehr Fokus auf das Wichtige! Mehr Inspiration, Dokumentieren und Austausch!

Abbildung 20. Guter User Research vs. erfolgreiche UR Handlungspraktiken in der Praxis.
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4.3.3 Zusammenfihren von CX und UX

Ein letzter sehr spannender Aspekt, der sich aus der Gelegenheit gezeigt hat, auch CX
PraktikerInnen in die Stichprobe zu integrieren, ist das Zusammenfiihren von CX und UX. Dies
war im Kontext SBB speziell interessant, weil gerade seit anfangs Jahr der Versuch gestartet
wurde, CX und UX mittels neuer Strukturen und eines Kernteams Kundenorientierung anzuna-
hern. Aufgefallen ist diese Veranderung vor allem in der Heterogenitat der CX Praktikerinnen der
SBB (siehe Tabelle 2). Hier ist zu vermuten, dass dies daraus resultieren kénnte, dass das CX
aus der ursprunglichen Marktforschung entstanden ist und Schritt flr Schritt mit CX Aspekten
geimpft wurde. Die These ist, dass sich dies bestimmt auch in der Rekrutierung manifestiert hat,
weshalb gewisse Personen noch eher in der Marktforschung und andere eher im Customer Ex-
perience Management und andere komplett an der Schnittstelle zu UX angesiedelt sind. Fur eine
reprasentative Aussage sind drei CX Praktikerlnnen natdrlich viel zu wenig. Diese Ansatzpunkte
konnte man genauer untersuchen, um den Problemen, die aus der Heterogenitat entstehen kon-
nen, entgegenzuwirken.

Ausserdem moéchte man betonen, dass solch eine Zusammenfihrung von CX und UX als
vorbildlich betrachtet wird und auch anderen Unternehmen zu empfehlen ist. Denn anhand der
Resultate dieser Arbeit lasst sich vermuten, dass CX Teams zum Teil die gleichen Herausforde-
rungen haben wie UX Teams, besonders wenn sie sich inhaltlich immer mehr annéhern. Aufgrund
dessen ist es wichtig auch das CX mit ins Boot zu nehmen und auch Lésungen fir sie zu finden.
Beziehungsweise muss man prifen, welche Massnahmen sich Ubergreifend umsetzen lassen.

Eine Annaherung innerhalb Unternehmensstruktur hilft hierbei bestimmt.

4.4 Methodische Limitationen

Nachdem die Ergebnisse generiert und in ein Konzept umgewandelt sowie in den grosse-
ren Kontext eingeordnet wurden, mochte man im néachsten Kapitel noch auf die methodischen

Limitationen dieser Studie eingehen. Zuerst angekniUpft an die kritische Betrachtung der
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einzelnen Methoden und danach allgemein auf Aspekte der Masterarbeit. Zum Abschluss werden
die aus dieser Arbeit abzuleitenden Potentiale fir weitere Forschung aufgelistet und die weiteren
Schritte in einem Ausblick aufgezeigt.

Methodische Limitationen bei der Methode Dokumentenanalyse zeigten sich besonders
anfangs der Studie. Die Dokumentenanalyse hatte von Anfang an methodisch klarer definiert sein
sollen, damit die Ein- und Ausschlusskriterien nicht hatten angepasst werden mussen. Ausser-
dem ist kritisch zu hinterfragen, ob das Forschungsfeld auch adaquat abgebildet wurde. Das For-
schungsfeld ist in ihren Begriffen sehr heterogen und immer wieder ist eine neue Quelle aufge-
taucht, die man noch hétte integrieren kénnen. Trotzdem ist man von einem reprasentativen Er-
gebnis der Sicht der Wissenschaft Gberzeugt, da die gefundenen Daten in sich relativ homogen
sind (siehe Kapitel 3.1.1). Deshalb erachtet man das Ergebnis der Dokumentenanalyse als ein
adaqguates Abbild der Sicht der Wissenschaft, was guter UR ist. Weitere Publikationen lassen
sich aber noch erganzen. Kontrovers zu betrachten ist auch, ob die Sicht der Wissenschaft im
Forschungsdesign genlgend vertreten wurde. Die Praxis ist auch in der wissenschaftlichen Lite-
ratur oft involviert, weshalb war es schwierig war, eine klare Grenze zwischen wissenschatftlicher
Literatur und Praxis zu ziehen. Man konnte fiir ein nachstes Mal, noch mehr wissenschaftliche
Literatur einbeziehen und die Grenze der Wissenschaftlichkeit noch strenger definieren.

Bei der Tagebuchstudie ist methodisch kritisch zu betrachten, wie gut gewahlt das Tool
von Liveloop zur Fragestellung gepasst hat. Dies war zum Teil die Riickmeldung von Teilneh-
menden, die das Tool als umstandlich erlebt haben. Mdglicherweise lag die Unsicherheit aber
auch daran, dass falsch eingeschatzt wurde, dass sich UR in einzelne Tatigkeiten festhalten und
bewerten lasst. Die Teilnehmenden meldeten zurlick, dass sowohl das Trennen von Téatigkeiten
eines Projektes sowie die Bewertung wenig sinnvoll sei. Oft hangen die Tatigkeiten zusammen
und abschliessend einschéatzbar seien gewisse Tatigkeiten erst, wenn der Output klar sei. Man
empfiehlt deshalb, dass man Teilnehmende eher auf Projektbasis zum Beispiel bei Projektab-

schluss oder bei Abschluss einer Methode einschatzen/bewerten lasst. Ein methodischer Fehler,
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der bei der Programmierung des Fragebogens unterlaufen war, ist, dass die Frage nach der in-
formierten Einwilligung nicht angezeigt wurde. Die informierte Einwilligung konnte dann aber beim
Interview fur beide Methoden unterschrieben werden und wurde auch schon vor der Tagebuch-
studie mit den Teilnehmenden besprochen. Ein weiterer Punkt, den man mit einem kritischen
Blick betrachten muss, ist, dass die quantitativen Daten der Tagebuchstudie nicht weiter in die
Analysen eingeflossen waren. Aufgrund der Rickmeldung zu der Einschétzung von Tatigkeiten,
die keinen Sinn gemacht zu haben schienen, wurden die Daten als unergiebig eingeschatzt. Eine
Analyse dieser Daten héatte zu falschen Annahmen fiihren kénnen.

Bei der Methode Interview sieht man nur wenige methodische Limitationen. Die Interviews
sind meistens reibungslos abgelaufen, die Vorbereitungen und Anpassungen in den Leitfaden
haben sich als nitzlich erwiesen und es konnten wertvolle Daten generiert werden. Zu beméangeln
ist jedoch, dass bei der Transkription kein Programm verwendet wurde. Ausserdem konnten bei
den Analysen nicht alle identifizierten Codes die volle Aufmerksamkeit geschenkt werden. Leider
musste man sich in den Analysen auf die Fragestellungen fokussieren, obwohl noch Potential in
anderen Codierungen gesehen wurde. Geldst wurde das mit dem Kapitel 3.4.3, bei dem man
noch Zusatzergebnisse aufgelistet hat.

Allgemein im Bezug auf das Forschungsdesign kann man kritisch betrachten, dass der
gquantitative Teil des Mixed Methods Designs etwas zu kurz gekommen ist. Es ist diskutierbar, ob
man noch von einem Mixed Methods Design sprechen kann. Es wére zu empfehlen, quantitative
Teile besser in das Forschungsdesign zu intergieren und besser einzuplanen und vorzubereiten.
In dieser Studie sind sie zum Teil zu stark aus dem Prozess heraus entstanden. Dennoch konnten
wertvolle quantitative Daten hervorgebracht werden, die ihren Mehrwert zum Konzept liefern
konnten. Zu Uberlegen ist hierbei, ob es interessant wéare, zum Beispiel eine Umfrage, die anfangs
aus Ressourcengrinden aus dem Design ausgeschlossen werden musste, umzusetzen.
Dadurch kénnte man mehr validierende Fragestellungen beantworten und das auch in verschie-

denen Kontexten, wenn man die Umfrage auch unternehmensibergreifend durchfiihren wirde.
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Fur das Forschungsdesign dieser Arbeit mit diesen Fragestellungen wurde dies als unpassend
erachtet, ist aber fur weitere Forschung definitiv zu empfehlen.

Ein weiterer Punkt, dem man kritisch nachgehen sollte, ist die Stichprobe der Tagebuch-
studie und der Interviews. Die Stichprobe wies mehrere Limitationen auf, die wiederum zu inte-
ressanten Erkenntnissen fuhrten. Erstens ist die Stichprobe mit nur acht Teilnehmenden etwas
klein. Man muss jedoch anmerken, dass acht UR und CR Praktikerinnen von nur einer Firma das
UR/CR der Firma ziemlich gut reprasentieren. Um das Verhaltnis zu veranschaulichen: Das
ganze UX Team zahlt insgesamt 37 Personen. Man schétzt deshalb ein, dass das die bestmdg-
liche Stichprobe fir diese Firma mit dem Fokus auf UR war. Wenn man aber unternehmensutber-
greifend forschen wirde, kdnnte man mit einer grésseren Stichprobe rechnen. Trotzdem ist die
kleine Stichprobe ein Hinweis auf mdgliche fehlende Textsegmente. Die Ergebnisse sind dem-
entsprechend zu interpretieren. Entscheidend anzumerken beziiglich der Stichprobe ist also,
dass man sich dem Range an Aussagen und deren Heterogenitat bewusst sein muss. Diese
Heterogenitat war fiir die explorativen Fragestellungen von Vorteil. Man muss aber aufpassen,
dass die Ergebnisse nicht als zu generalisierbar gesehen werden. Deshalb wurde versucht, auch
im Konzept klar zu beschreiben, welche Teile generalisierbar sind (Teil 1), welche situationsspe-
zifisch untersucht und angepasst werden mussen (Teil 2) und welche Teile ganz kontextspezi-
fisch auf die Umgebung SBB angepasst wurden (Teil 3). Zweitens stimmt das Verhéltnis der CX
und UX Stichprobe nicht. Mit nur drei CX/CR Praktikerlnnen sind nur erste Vermutungen maoglich.
Ansatze, wie sie in vorherigen Abschnitten (siehe Kapitel 4.3.3) formuliert sind, sind deshalb wei-
ter zu prifen. Als Letztes ist zu beméngeln, dass sich die Stichprobe nur aus Frauen zusammen-
gesetzt hat. Ob das einen Einfluss auf die Datengrundlage hatte, kann nur dahingestellt werden.
Das zum Thema UR nur Frauen vom Praxispartner zur Verfligung gestellt wurden, ist aber auch
ein sehr spannender Punkt. Die Informatikindustrie, die oft von Mannern dominiert wird, bietet
Frauen im UX und vielleicht besonders im UR den Einstieg in diese, fur Frauen teilweise ver-

schlossene, Disziplin. Aus einer feministischen Perspektive lasst sich deshalb im UR Potential
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erkennen, wie man, vom UR her, mehr Diversitat und Reprasentation der Frau in die Informatik-
branche bringen kénnte.

Zum Schluss mochte man noch die gewéahlten Definitionen von UR im Rahmen dieser
Arbeit mit einem kritischen Blick betrachten. Im Verlauf der Studie hat man gemerkt, dass UR in
der Arbeit (UR beinhaltete alle Research Téatigkeiten: Verstehen und Testen) und vom Praxis-
partner (UR nur am Anfang: Verstehen) unterschiedlich definiert wurde. Welche Definition nun zu
préaferieren ist, lasst sich nicht abschliessend sagen. Es handelt sich um verschiedene Ansichten
und weder die Community noch die wissenschaftliche Literatur haben hier eine klare Meinung
(siehe Kapitel 1.3). Kritisch ist aber, ob das unterschiedliche Verstandnis Einfluss auf die Daten-
grundlage hatte. Eingeschéatzt wird, dass die Datengrundlage mit einer gleichen Definition wahr-
scheinlich etwas reichhaltiger geworden ware, aber das Resultat nicht gross anderes ausgesehen
hatte. Obwohl die SBB UR Praktikerinnen die Evaluationsphase nicht zum User Research zahlen,
wurden viele Aussagen zu beispielsweise Usabilitytests und anderen Evaluationsmethoden ge-
sammelt. Die Phasen und Methoden lassen sich doch nicht so klar trennen. Hinzu kommt, dass
explizit auch nach Methoden der Evaluationsphase gefragt wurde. Die Unterschiede im Verstand-

nis der Definition von UR sollte also keinen Einfluss auf die Ergebnisse gehabt haben.

4.5 Potentiale flr weitere Forschung

Abschliessend will man nun ausfiihren, wo Potentiale fiir weitere Forschung liegen. Ein
grosses Potential sieht man darin, das vorgeschlagene Konzept im Praxiskontext zu validieren;
am besten unternehmensubergreifend. Es wird vorgeschlagen, mehr quantitative Methoden zu
integrieren. Weiter ware interessant, den Fokus wieder mehr auf die wissenschaftliche Ansicht
zu legen und die Sichtweise der Wissenschaft, wie guter UR zu beschreiben ist, zu Gberprifen.
Viel Potential fur ein konkretes Tool sieht man im vorgeschlagenen Ablauf der UR Methodenaus-
wahl und dessen Auswabhlkriterien (siehe Abbildung 18). Auch hier wére ein unternehmensuber-

greifendes Vorgehen spannend. Die identifizierten Auswahlkriterien sollten nun noch im
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Praxisalltag auf ihre Gultigkeit geprift werden. Interessant wére hierbei auch das Business. Ein
weiterer Aspekt, der noch nicht beachtet wurde, aber noch viel Potential innehat, ist der sozio-
technische Ansatz. Wenn man das soziotechnische System noch besser in beispielsweise die
Entwicklung eines Tools einbeziehen kdénnte, kénnte man noch passendere Lésungen anbieten.
Aus einer psychologischen Perspektive kdnnte man auch die Soziotechnik an sich mehr in den
UR beziehungsweise in die Schulung des Business einzubeziehen.

Die Ableitungen fir die Praxis, die im Kapitel 4.3 vorgeschlagen wurden, bieten alle Po-
tentiale fur weitere Forschung. Das Thema UX Maturitdt und die Verankerung im Business er-
mdglicht viele spannende Forschungsprojekte. Dabei kann man sich an den ersten Erkenntnissen
dieser Arbeit und an den Vorschlagen und aufgeworfenen Fragen orientieren. Empfehlenswert
ist ein Fokus auf die Zusammenarbeit mit dem Business, die sehr entscheidend fur die Arbeit von
UR Praktikerlnnen zu sein scheint (siehe Kapitel 3.4.2). Der Fokus auf die Unterscheidung von
gutem UR und erfolgreichen Handlungspraktiken ist ein weiterer Fokus, der Potential flr weitere
Forschung bietet und Validierung benétigt. Zuletzt wirft das Thema der Zusammenfiihrung von
CX und UX weitere potentielle und spannende Forschungsfelder auf.

Durch die Ergebnisse dieser Arbeit ist ein Fundament fiir weitere Fragestellungen ge-
schaffen worden. Kommende Forschungsprojekte kénnen nun auf dem geschaffenen Fundament
aufbauen und spezifischere oder allumfassender priifendere Ansatze verfolgen. Sei es in einer
Konzeptuberpriifung in verschiedenen Praxiskontexten, in der Uberpriifung der wissenschaftli-
chen Sichtweise oder dem Fokus auf die UR Methodenauswahl. Die Resultate dieser Masterar-

beit bietet viele Ankntpfungspunkte fiir weitere Forschung

4.6 Ausblick

Nach einem Workshop Ende Mai 2019 mit dem Praxispartner SBB, in dem man zusam-
men erste Grundlagen fir ein konkretes Konzept und Massnahmen erarbeitet hatte, wird die SBB

intern das Projekt weitertreiben. Die Ergebnisse konnten vor UX und CX Praktikerinnen der SBB
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prasentiert (siehe Anhang X) und gleich in die Uberlegungen in einem anschliessenden Entwick-
lungsworkshop miteinbezogen werden. Wie genau die Ergebnisse und das vorgeschlagene Kon-
zept in die bestehenden Strukturen intergiert werden konnten, ist noch zu definieren. Gegebe-
nenfalls kommt es noch zu Anpassungen des Konzeptes. Weiter muss man sich noch tberlegen,
wie man ein Tool technisch umsetzen moéchte.

Als néachsten Schritt ist zu Uberlegen, ob man die Ergebnisse der Studie in einem weiteren
Forschungsprojekt weiterfilhren mdchte. Hierzu sind die Vorschlage der zuvor beschriebenen

Potentiale fur weitere Forschung zu konsultieren.
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Anhang A: Vorstrukturierte Daten der Dokumentenanalyse (vor Inhaltsanalyse)

QUELLE Kriterium "guter UR"

Bargas-Avila, J. "Context of Use" un-

A., & Hornbaek, tersuchen

K. (2011). Old

Wine in New Antizipierter Ge-
Bottles or brauch untersuchen
Novel Chal- ?)

lenges? A Criti-
cal Analysis of

Empirical Stu-

dies of User

Experience.

Bargas-Avila, J. Validitat der verwen-
A., & Hornbaek, = deten Methode/des
K. (2011). Old verwendeten Frage-
Wine in New bogens sollte gege-
Bottles or ben sein

Novel Chal-

lenges? A Criti- | Kein oder wenig
cal Analysis of | selbst entwickelter
Empirical Stu- UR

dies of User

Experience.

Bargas-Avila, J.| Ziel verfolgen "defin-
A., & Hornbaek, | ing, conceptualizing
K. (2011). Old and desgning for UX"
Wine in New ?)

Bottles or

Novel Chal-

lenges? A Criti-
cal Analysis of

Empirical Stu-

dies of User

Experience.

Bargas-Avila, J.| Fokus:

A., & Hornbeek, | - auf hedonistische

K. (2011). Old Qualitaten des Ge-
Wine in New brauchs (z.B. Asthe-
Bottles or tik, Self-Actualization)
Novel Chal- - die positiven Emoti-

onen/Affekte beim
Gebrauch des Pro-

lenges? A Criti-
cal Analysis of

Empirical Stu- duktes
dies of User - Dynamiken einer Ex-
Experience. perience

- Zusammenarbeit
von intraktiven Pro-
dukten, Charakteristi-
ken der Person und
dem Kontext

Bargas-Avila, J.| Ausldsen von neuen

A., & Hornbeek, | Methoden und Heran-
K. (2011). Old gehensweisen beim
Wine in New Deisgn und der Evalu-
Bottles or ation

Novel Chal-

lenges? A Criti-
cal Analysis of

Empirical Stu-

dies of User

Experience.

Bargas-Avila, J. UR muss den Anfor-
A., & Hornbaek, = derungen, an das

K. (2011). Old "was UX ausmacht",
Wine in New gerecht werden:
Bottles or - holitische Sicht auf
Novel Chal- Interaktionen

lenges? A Criti-
cal Analysis of
Empirical

- Fokus auf positive
Aspekte
- Wichtigkeit von
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Bezogen
auf spe-
zifische
Produkt-
entwick-
lungs-

phase?

Bezug:
(Konkrete) Bei- gng'UX
spiele fur guten Usabi-

UR lity, UR,

Beschreibung/Definition guter UR

Context of use and anticipated use, UXIUR no

often named key factors of UX, are
rarely researched. Emotions, enjoyment
and aesthetics are the most frequently
assessed dimensions.

The methodologies used are mostly UXIUR no

qualitative, and known from traditional
usability studies, though constructive
methods with unclear validity are be-
ing developed and used. Many stud-
ies use self-developed question-
naires without providing items or
statistical validations.

Early UX research argues that existing UXI/UR no

usability

research is too focused on task effi-
ciency and work, and that more encom-
passing notions of quality are needed.
Later research aims at defining, con-
ceptualizing, and designing for UX.

UX research focuses also on hedonic UX/UR no

qualities of use. Such qualities con-
cern for instance aesthetics [77] or self-
actualization [20]. Another frequently
mentioned characteristic is a focus on
the positive emotions and affect that
people experience while interacting
with products [66, 29]. UX research
focuses on the dynamics of experi-
ence, and on modeling how interac-
tive products, person characteris-
tics, and context work together in
shaping the experience of use.

Finally, UX research calls for new meth- UX/UR no

ods and approaches for designing and
evaluating experience.

1. UX takes a holistic view of users’ UX/UR no

interaction with interactive products.

2. UX focuses on positive aspects of
users’ interaction with interactive
products.

3. UX emphasizes the situational and
dynamic aspects of using interactive
products [29, 50] and the importance
of context [50, 69].

4. UX views and models the quality of
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Studies of User
Experience.

Bargas-Avila, J.
A., & Hornbeek,
K. (2011). Old
Wine in New
Bottles or
Novel Chal-
lenges? A Criti-
cal Analysis of
Empirical Stu-
dies of User
Experience.

Bargas-Avila, J.
A., & Hornbaek,
K. (2011). Old
Wine in New
Bottles or
Novel Chal-
lenges? A Criti-
cal Analysis of
Empirical Stu-
dies of User
Experience.
Bargas-Avila, J.
A., & Hornbeek,
K. (2011). Old
Wine in New
Bottles or
Novel Chal-
lenges? A Criti-
cal Analysis of
Empirical Stu-
dies of User
Experience.
Convertino,
G.&, Fishberg,
N. (2017). Why
agile teams fail
without UX re-
search

Convertino,
G.&, Fishberg,
N. (2017). Why
agile teams fail

situationalen/dynami-
schen Aspekten und
vom Kontext

- Qualitat von interak-
tiven Produkten bes-
ser verstehen

- neue Methoden und
Herangehensweisen
verwenden, um die
Beziehung "what we
feel and what we do"
besser zu verstehen

Eine Vielfalt (z.B.
Emotionen einbezie-
hen) und validierte In-
strumente fur UR ver-
wenden

Empirische Daten ein-
beziehen

Die Needs und das
Umfeld des Users in
den Mittelpunkt stel-
len / nicht vernachlés-
sigen (?)

Untersuchen im

interactive products as multidimen-
sional.

5. UX entails a need for new methods
and approaches for designing and
evaluating experience: “In interactive
systems the challenge is to understand
the influence small experiences and
emotional responses have on others,
as well as the overall view ... emotional
responses are hard to understand, let
alone quantify. New research meth-
ods are needed to better articulate
the relationship between what we
feel and what we do” [12, p. 265].

some authors argue the need to rely on
first-person methods for understanding
experience. In contrast, much work on
user centered design and usability re-
search emphasize that we need to look
at behavior, what people do, rather than
merely listen to what they say and what
they say they do. (?)

Third, we have disregarded studies that
explore UX through design, without
empirical data

Lessons learned by two user research-
ers in the software industry point to re-
current failures to incorporate user ex-
perience (UX) research or design re-
search. This leads agile teams to miss
the mark with their products be-
cause they neglect or mischaracter-
ize the target users’ needs and envi-
ronment.

agile teams unprepared for two main
reasons:

First, while the agile process formally
values the principle of collaboration with
customers to define the product vision,

We find it interest-
ing that not a sin-
gle UX study
seeks to obtain
more detailed
measures of emo-
tions, while at the
same time many
researchers agree
that emotion is one
of the key factors
of UX [50]. In emo-
tional psychology
there are many es-
tablished and vali-
dated ways of
measuring emo-
tions that provide
more detailed and
richer data.

With respect to
aesthetics, vali-
dated question-
naires are used
[49, 21]. Recently,
however, it was
suggested that
these
questionnaires
may be similar on
subscales

UX/UR

UX/UR

UX/UR

UX/UR

UX/UR

no

no

no

no
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without UX re- | "setting of use
search
Echte Users/Costum-
ers involvieren

Convertino, Regelmassiges User

G.&, Fishberg, Testing durchfiihren

N. (2017). Why

agile teams fail = (Je nach Branche)

without UX re- Unterscheiden zwi-

search schen den "chooser
user" und dem "target
user"

Interne/Kollegen
nichta als target user
betrachten

Management-Meinung
auch mit UR uberpri-
fen

Big Date Techniken
mit UR ergénzen und
nicht ersetzen

Convertino, Neben Marktanalysen
G.&, Fishberg, auch UR machen und
N. (2017). Why = nicht ersetzen/weg-
agile teams fail | lassen

without UX re-

search

Convertino, UX Research Kompe-
G.&, Fishberg, | tenz muss als "Key
N. (2017). Why | skill" im Team vor-
agile teams fail = handen sein und trai-
without UX re- niert werden; oder

search muss durch Professi-
onals Ubernommen
werden

Convertino, Findings aud dem UR

G.&, Fishberg, = sammeln und priori-
N. (2017). Why | seren

agile teams fail

without UX re- | User Feedback viel
search und regelmassig
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we and our colleagues in industry too

often observe this principle not being

put into practice: teams do not vali-

date requirements systematically in

the settings of use. Second, even

when customers are involved, some-

times the teams may still fail to in-

volve actual end users. As Rosenberg

puts it, when user requirements are not

validated but are still called “user sto-

ries”, this creates “the illusion of user

requirements” that fools the team and

the executives, who are then mystified

when the product fails in the market-

place.

Cases of neglect or mischaracteriza- UX/UR no Planung, | OK/
tions of the user z‘r‘]’rﬁ:’g GOOD
- The wild west case --> the team Artikel
does not do regular testing with the us-

ers

- Chooser # target user --> product

teams write user stories from the per-

spective of the person who uses the

software, not the one who chooses it;

For enterprise software and large sys-

tems, practice teaches us that often the

“end-of-iteration customer” is someone

representing the product chooser rather

than the end user.

- Internal proxies # target user --> in-

ternal proxies are unrepresentative as

end users because they have multiple

unfair advantages + the evidence inter-

nal proxies bring to the team is also bi-

ased.

- Executives liking sales demos #

target users adopting product a pos-

itive responses to the sales demos

should not be taken as equivalent to as-

sertions about product’s user require-

ments. Instead, these requirements

need confirmation via a careful valida-

tion cycle

- Big data (What? When?) < The full

picture (... How? Why?) & We support

the use of big data techniques as part

of user research and user-centered de-

sign, but not as a substitute for qualita-

tive user research.

- Market Research # User Research --> UX/UR no Planung, | OK/
Market research seeks to understand ?u‘#rﬁ?"g GOOD
attitudes toward products, categories, Artikel
or brands, and tries to predict the likeli-

hood of purchase, engagement, or sub-

scription. ABER User research aims at

improving the user experience by un-

derstanding the relation between actual

usage behaviors and the properties of

the design. To this end, it measures the

behavior and attitudes of users thereby

learning whether the product (or ser-

vice) is usable, useful and delightful, in-

cluding after decision to purchase.

A functional product team needs sev- UX/UR no Allg. UR OK/
eral key skill sets or UX competen- GOOD
cies: UX researchl, UX design, Ul Artikel
software development and prototyping.

[11] These might be filled by training

the current team members or hiring UX

professionals full-time or part-time. (...)

Teams need UX research competen-

cies as well as UX design skills (in-

teraction, visual). Other related skill

sets include content development and

documentation; accessibility; globaliza-

tion and localization.

Collect and prioritize findings from user UX/UR no Allg. UR OK/
research GOOD

Artikel
a. Seek user feedback early and often.

b. Create channels to learn from end-
users and appropriate surrogates.
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Farrell, S.
(2013) UX Re-
search Cheat
Sheet

Farrell, S., &
Nielsen J.
(2013).User
Experience Ca-
reers: How to
Become a UX
Pro, and How
to Hire One

Hassenzahl, M.
(2005). The
Thing and I:
Understanding
the Relation-
ship Between
User and Prod-
uct.

Hassenzahl, M.
&, Tactinsky, N.
(2006). User
experience — a
research
agenda

Hassenzahl, M.
&, Tactinsky, N.
(2006). User
experience — a
research
agenda

Hassenzahl, M.
&, Tactinsky, N.
(2006). User

experience — a

einholen; Channels
dafur kreieren (fur En-
duser)

User Research Ergeb-
nisse abwarten und in
neue Entwicklungen
integrieren

UR in jedem Stage im
Prozess moglich und
notig

Je fruher im Prozess
UR, desto besser
(aber auch spater im
Prozess einplanen)

UX Researcher unter-
suchen auch den
Kontext

"Non-opinion-based
research activities"

Viel beobachten

In alle Prozessphasen
testen

Designer missen ver-
stehen kdnnen, wie
Personen Objekte
wahrnehmen und be-
werten- --> fur zufrie-
denstellende und an-
genheme Produkte

Social Engagement

Umgang mit Emotio-
nen:

-Research hebt Wich-
tigkeit der Emotionen
als Konsequenz von
Emotionen hervor
ODER

-Research hebt die
Wichtikeit des "vor
dem Gebrauch" und
"evaluative judge-
ments" hervor

Unterschiede zwi-
schen "der Erfah-
rung" und "die Beur-
teilung einer

c. Prioritize UX issues during backlog
grooming; remove friction and measure
delight.

d. Build new features only after steps
4.a-c.are done for each key version of
the product.

When should | do user research on my
project?” (...):

¢ (...)The earlier the research, the
more impact the findings will have
on your product, ...

» Do user research at all the stages.
As we show below, there’s something
useful to learn in every single stage of
any reasonable project plan, and each
research step will increase the value
of your product by more than the
cost of the research.

« Do most user research early in the
project (when it’ll have the most im-
pact), but conserve some budget for a
smaller amount of supplementary re-
search later in the project
DEFINITION VON UX RESEARCH

UX Research (UXR) — UX researchers
(UXRs) investigate users and con-
texts, and test prototypes, features, in-
formation, products, and services. UX
researchers conduct many types of
non-opinion-based research activi-
ties in order to make things work well
for those who need them. Often, they
observe people working with user inter-
faces to find opportunities to improve
the designs.

UX researchers discover what users
need, expect, and want from products,
services, and designs, and they test
designs during each stage of the pro-
cess to help keep designs on track.

| view the benefit of the suggested pre-
liminary model of user experience as
two-fold: First, designers may better un-
derstand how people perceive and
value objects. Second, it allows opera-
tionalisation and measurement of key
elements. Both will inform design and
lead to better, more satisfying and more
pleasurable products

Gaver and Martin (2000) argued for the
importance of a whole range of specific
non-instrumental needs, such as sur-
prise, diversion, or intimacy, to be
addressed by Technology. These ideas
begin to disseminate into HCI research
practice, as demonstrated by faMiliar
(Mandic and Kerne 2005), an addition
to email, which visualizes ‘rhythms in
social engagements’ (p. 1617). It
builds on intimacy as a core con-
struct (see also Vetere et al. 2005).
Generally speaking, there are two basic
ways in dealing with emotions in UX
(Hassenzahl in press): One line of re-
search stresses the importance of emo-
tions as consequences of product use
(vgl. Kim and Moon 1998, Desmet and
Hekkert 2002, Hassenzahl 2003,
Tractinsky and Zmiri in press). The
other line concentrates on their im-
portance as antecedents of product use
and evaluative judgments (vgl. Singh
and Dalal 1999, visceral level in Nor-
man 2004a).

Another question arises from the ‘expe-
rience as stream of

self-talk’ — perspective. How is this
stream transformed

UR

UX/UR

HCI

HCI

HCI

HCI

Frihe
Phase
und alle
Phasen

no

Aber
Phasen
sind
wichtig

no

no

no

Aber
Phase
vor Ge-
brauch
des Pro-
duktes
wichtig

no

Planung,
Durch-
futhrung

Allg. UR

Allg. UX

Allg. UX

Allg. UR

Allg. UX
JUR

GOOD

wiss. Ar-
tikel
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tikel

GOOD

wiss. Ar-
tikel

GOOD

wiss. Ar-
tikel

Seite 127



research
agenda

https://www.go
v.uk/service-
manual/user-
research

https://www.go
v.uk/service-
manual/user-
research

https://www.go
v.uk/service-
manual/user-
research

https://www.go
v.uk/service-
manual/user-
research

Erfahrung"”

--> Die Erfahrung als
"a stream of self-
talk"

Die gesamte Ziel-
gruppe in den Rese-
arch inkludieren, bei
der Planung, Rekru-
tierung und bei er
Druchfuhrung

Das Team muss
schnell
reagieren/handeln
kénnen, um agil zu ar-
beiten: "Small
batches of user re-
searh in every itera-
tion of each develop-
ment stage - starting
in discovery and con-
tinuing throughout
live"

--> kontinuierliches
UR

Das ganze Team ist
involviert in UR / Mehr
Personen ins UR in-
volvieren

Echte User beobach-
ten

In frihen Phasen star-
ten mit UR

UR in das Projekt ein-
betten und das ganze
Team involvieren

Reseach in jedem
Sprint und regelmas-
sig (jeder von Team
hat wéchentlich mit
UR zu tun)

1 x Research und 2 x
Kommunikation (UR
nur sinnvoll, wenn es
Impact hat)

Sabrina Trachsler

into retrospective summary assess-
ments (vgl. Ariely and

Carmon 2003)? Such assessments rep-
resent an experience.

They have an impact on future experi-
ences. Moreover, they

form the basis for communicating about
experiences.

()

Judgements about experiences and the
experiences themselves are related,
but not identical.

To build a good service you need to
learn about all your users, including
people with disabilities and those who
need support to use your service. You
must actively include people from these
groups in your research throughout
each development phase. Make sure
you don’t exclude any users in the way
you do research, such as how you plan
your research, recruit participants or
choose research locations.

your user research must focus on how
the people who need your service can
use it to get the right outcome for them,
rather than what they like or prefer.
Research continually

To work in an agile way, service teams
must be able to quickly:

* update their understanding of users
and their needs

« test new design ideas, content and
features to see if they work well for all
users

* understand problems users are having
and how they might be resolved

This means doing small batches of user
research in every iteration of each de-
velopment phase - starting in discovery
and continuing throughout live. This is
more effective and efficient than doing
one or two large studies at the begin-
ning or end of development.

All team members should watch real
users interacting with your service and
talking about it - ideally for at least 2
hours every 6 weeks.

Involving more people in user re-
search helps your team make better
decisions about how to improve
your service by:

- reducing the risk of bias and unchal-
lenged assumptions

- giving less dominant team members a
voice

- limiting the influence of individual
stakeholders

User research for government services:
8 strategies that worked for us

1. Start with user needs. Start in discov-
ery.

2. Embed user research in the project
3. Research in every sprint

4. Embrace a large and diverse user
population

5. Everyone sees 2 hours research
every 6 weeks

6. User research is a team sport

7.1 part research, 2 parts communica-
tion (User research is only as good as
the impact it has. On the best exemplar
projects we find that user researchers
spend about 1/3 of their time planning
and conducting research, and 2/3 of
their time communicating with their

Masterarbeit 2019

Throughout each
development
phase, user re-
searchers should
typically be:

« working with the
team at least 3
days a week

* running user re-
search sessions at
least every 2
weeks

* Build research
activities and anal-
ysis sessions into
the team’s regular
schedule, so eve-
ryone knows when
they’re happening
and can make time
to take part.

UR
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Phasen
sind
wichtig

no

Frihe
Phase ist
wichtig

Auswahl
Planung
und
Durch-
futhrung

Auswahl
Planung
und
Durch-
fuhrung

OK/
GOOD

Amtliche
Internet-
seite

OK/
GOOD

Amtliche
Internet-
seite

Auswabhl, oK/

Planung
und
Durch-
fuhrung

GOOD

Amtliche
Internet-
seite

Auswabhl, oK/

Planung
und
Durch-
fuhrung

GOOD
Amtliche

Internet-
seite

128



https://www.go
Vv.uk/service-
manual/user-
research

https://www.go
v.uk/service-
manual/user-
research

https://www.go
v.uk/service-
manual/user-
research

https://www.go
v.uk/service-
manual/user-
research

https://www.nn
group.com/ar-
ticles/which-ux-
research-me-
thods/

Es gibt immer Zeit
und Geld fir UR

Mind. ein "dedicated"
Researcher im Team

Regelmassiges Tes-
ting (two week rule)

Jeder im Team ist on-
volviert (auch in den
Analysen)

Ein variierendes Tool-
kit (quai. Und quant.
Methoden + enge
Zusammearbeit mit
Web Analytics)

Learnings festhalten
und teilen

User Researcher in ei-
nem Projektteam
durch einen Service
Lebenszyklus.

User Insight an das
Projektteam zuriick-
spielen

Hilfestllung:

- Darstellung des
End-to-End-Services
Uber verschiedene
Channels (IST und
SOLL)

- Verstehen Wertver-
standnis des Users
- Emphatischer Blick
auf den User fir das
ganze Team

Einplanen von UR
Uber den gesamten
Prozess hinweg

Verschiedene Phasen
im Produktentwick-
lungsprozess brau-
chen andere UR Me-
thoden

Beschreibung von UR
Methoden: was erhe-
ben sie

team and their wider organisation)

8. There’s always time and money for
user research

(...)learned that the following tech- UR no
niques seem to integrate good re-
search into agile teams more suc-
cessfully.

« Dedicated researchers for each
team:

* The ‘Two week rule’. We don't de-
sign anything for more than two weeks
without watching real end users inter-
acting with it.

* Everyone in the team should take
part

« A varied toolkit: It's easy for teams
to get comfortable with a small set of
research methods and to use those for
everything. An experimental mindset re-
quires that we are always looking for
better ways and a more varied research
toolkit to help us get a richer and more
accurate understanding of our users
and their needs. --> We use a mix of
gualitative and quantitative methods
and work closely with our web ana-
lytics colleagues to design studies
that allow us to better understand how
people respond to interface design and
content using A/B testing and detailed
path analysis in early prototypes.

« See it through from analysis to ac-
tion: We analyse our research collabo-
ratively and make sure we extract both
findings and actions from each study.
Findings build our understanding and
go into our research library.

« Sharing what we learn

Our user researchers work with pro- UR no
ject teams throughout a service
lifecycle. They’re not just testing usa-
bility, they’re researching with users
and feeding insights back to the
team all the time.

Here are some of the things our re- UR no
searchers bring to a project team:

« Understanding user needs

* Helping build a picture of the end-to-

end service across channels - both

current and ideal service states.

« Guiding the product strategy: helping

product managers understand which

stories (and features) are most im-

portant and how best to prioritise

and group them to deliver value to

end users.

(..
« Helping the entire team maintain an

empathetic view of their end users

(...)

Get real value from user research UR no
By including user research through-

out your project, you can make sure

that you're always getting actionable in-

sights, learning things that help you

make informed day-to-day decisions

about your project, as well as continu-

ing to grow a strategic understanding of

your service and your customers

Verschiedene Phasen haben verschie- UR no
dene Ziele (goals), benétigen verschie-
dene Hernagehensweisen (approa-
ches) und es eignen sich verschieden sind
Arten von Methoden fir die jeweili-
gen Phasen --> Defintion: Beschrei-
bung von drei Phasen (strategize, exe-
cute, assess) mit goal, approach und
typical methods

UND "Landscape of User Research

Aber

Phasen

wichtig

Auswahl,
Planung
und
Durch-
fuhrung

Auswahl,
Planung
und
Durch-
fuhrung
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Planung
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fuhrung
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Law, E. L-C.,
Roto, V., Has-
senzahl, M.
Vermeeren, A.
P.O.S. &, Kort,
J. (2009). Un-
der-
standing,Sco-
ping and Defi-
ning User eX-
perience: A
Survey Ap-
proach.
Meaningful
Measures :
Valid Useful
User Experi-
ence Measure-
ment (VUUM)

Die richtige Messme-
thode finden, um die
"particularities of an
evaluation context"
zu adressieren

Es mussen Daten ge-
neriert werden, die
das System (unter
Prifstand) verbes-
sern, die verschie-
dene Versionen ver-
gleichen oder die
Uberprifen, ob die "u-
ser requirements” er-
reicht wurden.

Messen immer mit
Bezug zu Theorien

Meaningful
Measures :
Valid Useful
User Experi-
ence Measure-
ment (VUUM)

Meaningful
Measures :
Valid Useful
User Experi-
ence Measure-
ment (VUUM):
Nigel Bevan:
Classifying
and Selecting
Usability
Measures

Unterscheidung
"summative" und
"formative" Evalua-
tion

Sabrina Trachsler

Methods", Beschreibung von Methoden
(qualitaitiv - quantitativ; behavioral - atti-
tudinal; key of context)

There are several reasons why it is
hard to get a universal

definition of UX. (...)

Third, the landscape of UX research is
fragmented and complicated by diverse
theoretical models with different foci
such as pragmatism, emotion, affect,
experience, value, pleasure, beauty,
hedonic quality, etc.

"Usability manifests as quality in de- HCI no
sign, in interaction and

in value [8], with diverse measures from
many methods and

instruments [3]. The challenge is how
to select appropriate

measures to address the particulari-
ties of an evaluation

context. The definitions above strongly
support the

necessity and utility of usability
measures, which should

provide data either for improving the
system under scrutiny

(i.e. formative evaluation), and/or for
comparing different

versions of a system or assessing
whether user requirements

have been achieved (i.e., summative
evaluation). However,

both the construct validity and predic-
tive power of some

usability measures are of particular
concern. For instance, a

count of user errors cannot accurately
reflect the quality of

interaction, nor can it well predict the
actual adoption of a

product/service, because there are in-
consistent ways to

categorize and quantify errors [4]."

"Most importantly, all sorts of measure- UX/Usa- no

ments should be bility

rooted in sound theories, usability

measures are no

exception. Otherwise, they are just

numbers, as remarked

by Thomas S. Kuhn [7]:

"The route from theory or law to meas-

urement can

almost never be traveled backwards.

Numbers

gathered without some knowledge of

the regularity

to be expected almost never speak for

themselves.

Almost certainly they remain just num-

bers." (p.44)"

Summative evaluation can be used to UX/Usa- | no
establish a baseline, bility Aber
make comparisons between products, Phasen
or to assess whether sind
usability requirements have been wichtig

achieved. For this

purpose, the measures need to be
sufficiently valid and

reliable to enable meaningful conclu-
sions to be drawn

from the comparisons.

Formative evaluation can be used to
identify UX/usability

problems, to obtain a better under-
standing of user needs

and to refine requirements. The main
data from formative

Masterarbeit 2019
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Meaningful
Measures :
Valid Useful
User Experi-
ence Measure-
ment (VUUM):
Nigel Bevan:
Classifying
and Selecting
Usability
Measures
Meaningful
Measures :
Valid Useful
User Experi-
ence Measure-
ment (VUUM):
Towards Prac-
tical User Ex-
perience Eval-
uation Meth-
ods

Meaningful
Measures :
Valid Useful
User Experi-
ence Measure-
ment (VUUM):
Towards Prac-
tical User Ex-
perience Eval-
uation Meth-
ods

Meaningful
Measures :
Valid Useful
User Experi-
ence Measure-
ment (VUUM):
Towards Prac-
tical User Ex-
perience Eval-
uation Meth-
ods

Meaningful
Measures :

Unterscheidung "Usa-
bility in use" und "in-
terface usability"

Evaluieren vor, wah-
rend und nach dem
"product use"

Evaluationssetting
soll so nah wie mog-
lich am tatsachlichen
"use setting" gestal-
tet werden

Fokus auf mehr als
nur "effectiveness”
und "efficiency"

Fokus setzen auf
frihe Phasen:
Ideenkreation und
Evaluation ist eng
verbunden

Verschiedene Phasen
im Produktentwick-
lungsprozess brau-
chen andere Metho-
den

Spezifisch in frithen
Phasen: Richtiger

evaluation is qualitative. When forma-
tive evaluation is

carried out relatively informally with
small numbers of

users, it does not generate reliable
data from user

performance and satisfaction.
However some measures of the prod-
uct obtained by

formative evaluation, either with users
or by an expert,

such as the number of problems identi-
fied, may be useful,

although they should be subject to
statistical assessment if

they are to be interpreted.
UX/Usa- no

There are two types of UX/usability bility Aber
measures: those that Phasen
measure the result of using the whole sind
system (usability in wichtig
use) and measures of the quality of the

user interface

(interface usability).

Isomursu's "experimental pilots" [11], UCD/UX

for example, stress

the importance of evaluating before

(i.e., expectation),

while (i.e., experience) and after prod-

uct use (i.e.,

judgment). This acknowledges the sub-

jective and changing,

dynamic nature of UX: expectations in-

fluence experience,

experience influences retrospective

judgments and these

judgments in turn set stage for further

expectations and so

forth. In addition, Isomursu points at the

importance of

creating an evaluation setting, which

resembles an actual

use setting. UX is highly situated; its

assessment requires a

strong focus on situational aspects.

Roto and colleagues as UCD/UX | Friihe
well as Hoonhout [21,10] stress the im- (F;g':ﬁkr
portance of positive eation
emotional responses to products and und Eva-
embrace the notion luation
that task effectiveness and efficiency ‘éf_,'nb)'”'

(i.e., usability) might

be not the only source for positive
emotions. Their focus is

on early phases of development
where idea creation and
evaluation is closely linked and
short-cycled.

Several methods UCb/UX | NO
exist for
understanding
users and gener-
ating ideas in the
early phases
of concept design,
such as Probes [5]
or Contextual In-
quiry
[3]. Fewer methods
are available for
concept evaluation
that
would assess the
experiential as-
pects of the cho-
sen concept

Aber
Phasen
sind
wichtig

UX (Eva-
luation)

Frihe

The early phases of product develop- o
ase

ment are challenging
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Valid Useful
User Experi-
ence Measure-
ment (VUUM):
Towards Prac-
tical User Ex-
perience Eval-
uation Meth-
ods

Meaningful
Measures :
Valid Useful
User Experi-
ence Measure-
ment (VUUM):
Towards Prac-
tical User Ex-
perience Eval-
uation Meth-
ods
Meaningful
Measures :
Valid Useful
User Experi-
ence Measure-
ment (VUUM):
Towards Prac-
tical User Ex-
perience Eval-
uation Meth-
ods

Meaningful
Measures :
Valid Useful
User Experi-
ence Measure-
ment (VUUM):
Towards Prac-
tical User Ex-
perience Eval-
uation Meth-
ods
Meaningful
Measures :
Valid Useful
User Experi-
ence

Kontext gut simulie-
ren

Gute UX Evaluation
Data kommt von Kun-
den, die das Prodkut
auf dem Markt schon
gebraucht haben.

In gewissen Phasen
des Produktentick-
lungsprozesses
(prouctspecification
has been approved)
soll eine Methode auf
die Evaluation und
nicht Ideenkreation
fokussieren

Frith und viel evaluie-
ren

requirements for
practical UX evalua-
tion methods

Sabrina Trachsler

for UX evaluation, since at that point,
the material available

about the concept may be hard to un-
derstand and assess for

the participants [10, 21]. In the early
phases, it is not

possible to test the non-functional
concept in the real

context of use, although user experi-
ence is tied to the

context [6]. We need good ideas for
simulating real context

in a lab [14]. Later on, when prototypes
are stable enough to

be handed for field study participants,
UX evaluation

becomes much easier.

The most reliable UX evaluation data UX (Eva- | Spate
comes from people who have actually luation) thrf‘;i’l‘d
purchased and used a schon
product on the market. This feedback auf dem
helps improving the \’)"vf;fi‘:éri
future versions of the product. entwick-
lung Pro-
dukt)

we noticed that UX (Eva- | Spate

there is not always | 'uation (F\’Ar;:ﬁ:’r‘_

a clear line be- entwick-

tween the design lung

and evaluation Uiberpti-

methods, f;;ést die

since evaluating UX zum

current solutions anfangli-

often gives ideas ;‘:I)"

for new

ones. On the other

hand, companies

do need evalua-

tion

methods that fo-

cus in producing

UX scores or a

list of pros

and cons for a

pool of concept

ideas in an effi-

cient way.

After the product

specification has

been approved,

the

primary interest

is to check that

the user experi-

ence matches

the original goal.

In this phase, the

methods applied

applied are

clearly about

evaluation, not

about creating

new ideas.
Evaluating early and often is recom- UCD/UX Frithe
mended, as the earlier the evaluations ;ihcﬁ%'m
can be done, the easier it is to change
the product to the right direction.
In summary, the UXEM workshop UX NO

presentations and group works pro-
duced the following requirements for
practical UX evaluation methods:

- Valid, reliable, repeatable (For

Masterarbeit 2019
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Measurement
(VUUM):
Towards Prac-
tical User Ex-
perience Eval-
uation Meth-
ods

Roto, V.,
Obrist, M., &
Véaananen-Vai-
nio-Mattila, K.
(2014). User
Experience
Evaluation
Methods in Ac-
ademic and In-
dustrial Con-
texts.

Roto, V.,
Obrist, M., &
Véananen-Vai-
nio-Mattila, K.
(2014). User
Experience
Evaluation
Methods in Ac-
ademic and In-
dustrial Con-
texts.

Roto, V.,
Obrist, M., &
Vaananen-Vai-
nio-Mattila, K.
(2014). User
Experience
Evaluation
Methods in Ac-
ademic and

Schnelles iteratives
Vorgehen ermdgli-
chen durch auch wie-
derholbare und ver-
gleichbare Studien

In Praxis: Ein Mix aus
schnellen/einfachen
und langerfristige-
ren/wissenschaftli-
cheren Methoden

Auswahl der Evaluati-
onsmethode fir die
richtige Richtung in
der Produktentwick-

Alle (Kontext)faktoren
mitberiicksichtigen

managing UX also in a big company)

- Fast, lightweight, and cost-efficient
(For fast-pace iterative development)

- Low expertise level required (For easy
deployment (no extensive training
needed))

- Applicable for various types of prod-
ucts (For comparisons and trend moni-
toring)

- Applicable for concept ideas, proto-
types, and products (For following how
UX develops during the process)

- Suitable for different target user
groups (For a fair outcome)

- Suitable for different product lifecycle
phases (For improving vgl. taking into
use, repurchasing UX)

- Producing comparable output (quanti-
tative and qualitative) (For UX target
setting and iterative improvement)

- Useful for the different in-house stake-
holders (As UX is multidisciplinary,
many company departments are inter-
ested in UX evaluation results.)

Clearly, it is not possible to have just
one method that would fulfill all the re-
quirements above. Some of the require-
ments may be contradictory, or even
unrealistic. For example, a method
which is very lightweight may not nec-
essarily be totally reliable. Also, it might
be challenging if not impossible to find
a method which is suitable for different
types of products, product development
phases, and product lifecycle phases.
We thus need to have a toolkit of expe-
riential methods to be used for the dif-
ferent purposes.

Naturally, there are also common char-
acteristics of methods in both industry
and academia: In the context of UX
evaluation, the methods must include
the experiential aspects (as dis-
cussed in the Introduction), not just us-
ability or market research data. Also,
the methods should preferably allow
repeatable and comparative studies
in an iterative manner. This is espe-
cially important in the hectic product de-
velopment cycle in industry, but also in
design research that needs effective
evaluation tools for quick iterations. As
the middle ground, industrial research
sets requirements that can use a
mixture of fast and light, and more
long-term, scientifically rigorous
methods.

Although the term user experience orig-
inated from industry and is a widely
used term also in academia, the tools
for managing UX in product develop-
ment are still inadequate. UX evaluation
methods play a key role in ensuring that
product development is going to the
right direction. (..)

Whereas usability emphasizes effec-
tiveness and efficiency [5], UX includes
hedonic characteristics in addition to
the pragmatic ones [6], and is thus sub-
jective [3,12]. Therefore, UX cannot be
evaluated with stopwatches or logging
User experience is also very context-
dependent [12], so the experience with
the same design in different circum-
stances is often very different. This
means that UX evaluation should not
be conducted just by observing
user’s task completion in a labora-
tory test, but it needs to take into ac-
count a broader set of factors.
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Industrial Con-
texts.

Roto, V.,
Obrist, M., &
Vaananen-Vai-
nio-Mattila, K.
(2014). User
Experience
Evaluation
Methods in Ac-
ademic and In-
dustrial Con-
texts.

Salah, D.,
Paige, R. F., &
Crains, P.
(2014). A Sys-
tematic Litera-
ture Review for
Agile Develop-
ment Pro-
cesses and
User Centred

Unterschied Metho-
den im Praxis- und
Academia-Kontext

Zeitdruck in agiken
Kontexte mit "prepar-
tion for user rese-
arch" bewaéltigen z.B.
in der Anwendung
von "discount usabi-
lity engineering tech-
niques"

Sabrina Trachsler

Specific, various methods are often
needed for academic and industrial
contexts and a toolkit of methods
would help in finding the proper method
for each case.

(...)The basic requirements for UX eval-
uation methods are at least partly differ-
ent when it comes to applying them in
industry versus academic context

Agile time boxed nature poses chal-
lenges on conducting usability tests
due to the diffculty of scheduling us-
ability tests to evaluate and test pro-
totypes and working builds with rep-
resentative end users. As a result,
some Agile teams resolve to either peer
test or do without usability testing, thus
jeopardizing the quality of design.

Masterarbeit 2019

In industry, espe-
cially in product
development, the
main requirements
for UX evaluation
methods is that
they have to be
lightweight (not re-
quire much re-
sources), fast and
relatively simple to
use [19]. Qualita-
tive methods are
preferred in the
early product de-
velopment phases
to provide con-
structive infor-
mation about the
product design..
For benchmarking
and marketing pur-
poses, light, quan-
titative measure-
ment tools are
needed. Examples
of UX evaluation
methods especially
suited for the early
phases of the in-
dustrial product de-
velopment were
lab study with mind
maps, retrospec-
tive interview and
contextual inquiry.
Examples of the
quantitative meth-
ods applicable for
quick evaluations
of prototypes were
expert evaluation
with heuristics ma-
trix and AttrakDiff
questionnaire.

On the academic
side, the scientific
rigor is much more
important and thus
a central require-
ment for the UX
evaluation method.
Often, quantitative
results and validity
are emphasized in
the academic con-
text, at least as an
additional view-
point to qualitative
data analysis. Ex-
amples of academ-
ically valid meth-
ods were long-term
pilot study, experi-
ence sampling trig-
gered by events
(vgl. [11]), and
sensual evaluation
instrument.
Practices and Suc-
cess Factors: The
effect of tight Agile
time lines on con-
ducting usability
testing was report-
edly overcome via
preparation for
user research, uti-
lising discount us-
ability

UCD/UX

no

no

Auswahl,

Durch-
fuhrung

Auswahl

Metho-
den
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Design Integra-
tion

Salah, D.,
Paige, R. F., &
Crains, P.
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tematic Litera-
ture Review for
Agile Develop-
ment Pro-
cesses and
User Centred
Design Integra-
tion

Salah, D.,
Paige, R. F., &
Crains, P.
(2014). A Sys-
tematic Litera-
ture Review for
Agile Develop-
ment Pro-
cesses and
User Centred
Design Integra-
tion

- Einplanen von UR

im agilen Kontext mit

Iterationen / Timing

von Evaluation muss

klar sein

Die richtigen Perso-

nen zur richtigen Zeit
flr Testing garantie-
ren durch Planen des

User Involvements
und Einplanen von
Appointments.

- Vorhergehendes
Einplanen von User
Inclusion

- Testing Personen
Pool aufbauen oder
Zugriff haben

- User Recruitung Fir-

men brauchen

- Remote Testing an-

wenden

- "collaborative Peer

Review Ul inspec-
tions"

Scheduling interaction design evalu-
ations with Agile development itera-
tions was considered as a challenge
due to lack of clarity in regards to
timing of evaluations as part of the
iterative structure of the Agile devel-
opment process. Moreover, conducting
usability testing at the end of the Agile
development process could lead to in-
suffcient time and resources to respond
to emerging usability issues whereas, if
usability tests were done early in the
development process this could lead to
introducing usability defects in later iter-
ations. Moreover, if usability tests were
carried out as frequently as feature
acceptance tests this could lead to
massive budget increases. (...)

The compressed Agile time scale
posed diffculties in organising access
to the right people at the right time
for usability testing. This is due to the
need to plan user involvement and
schedule appointments with studies'
subjects sciently in advance and thus
may nott with the Agile development
schedule since it may require lead
times of weeks.

engineering tech-
niques including:
heuristic evalua-
tion and RITE, us-
ing low delity pro-
totypes to con-
duct usability
tests and con-
ducting remote
usability testing
Practices and Suc-
cess Factors: The
completion of itera-
tions and releases
was perceived as
valuable opportu-
nities to fre-
quently test the
software usability
and declared that
usability testing fits
well with ac-
ceptance testing
[23]. Some
researchers sug-
gested fitting usa-
bility testing in the
context of other
Agile development
tests, for example,
acceptance testing
sessions (in the
case of XP) and
demonstration ses-
sions (in the case
of scrum) [44]
could serve as op-
portunities for usa-
bility feedback on
the implemented
interaction design.
Another suggested
technique was in-
troducing a man-
datory Ul reviews
as a gate keeping
tool, where two
sign offs were set
one for code and
one for Ul.
Practices and Suc-
cess Factors: The
ability to access
users for usability
testing in Agile
teams was main-
tained via planning
in advance for user
inclusion, utilising
an existing user
pool to act as de-
velopment partners
or design partners
to conduct usability
testing [21, 81, 1],
using user recruit-
ing rms to fre-
quently schedule
for usability ses-
sions [42], con-
ducting remote us-
ability testing [33,
19], and collabora-
tive (peer review)
Ul inspections [56]
via designers, de-
velopers, end us-
ers, graphics de-
signers and usabil-
ity specialists.

UCD/UX no Auswahl GOOD
Metho-
Aber den
Phasen wiss. Ar-
sind tikel
wichtig
UCD/UX no Auswahl GOOD
Metho-
den
wiss. Ar-
tikel
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Auswahl der Evaluati-
onsmethoden hangt
ab von:
-Evaluationsanliegen
-Art System

-andere Faktoren der
Durchfuhrbarkeit von
Evaluationen
Methoden Kombina-
tion

Auswahl der Evaluati-
onsmethode anhand
des "scopes”

Auswahl von Evalua-
tionsmethoden an-
hand den Kriterien:

- Produktivitat

- Materieller Aufwand
- Zeitlicher Aufwand
-Notwendige Qualifak-
tion der Evaluatoren
- Detailierungsgrad
-Flexibilitat

- Vorhersagekraft

- Evaluator-Effekt

Sabrina Trachsler

(...)dass das Evaluationsanliegen, die
Art des Systems sowie andere Fakto-
ren der Durchfiihrbarkeit von Evaluatio-
nen einen maRgeblichen Einfl uss da-
rauf haben, welche der Verfahren im
konkreten Fall sinnvoll sein kdnnen

Wie Wharton et al. (1994) treffend be-
merken, haben alle Methoden ihre
ihnen eigenen Starken und Schwéchen
und nur die Kombination mehrerer
Methoden im Verlauf des Entwick-
lungsprozesses wird eine hinrei-
chende Abdeckung aller Usability-As-
pekte im Zusammenspiel mit Eigen-
schaften des Systems, der Nutzer und
der Aufgabe ermdglichen.

Doch der Hauptfaktor, der direkte Ver-
gleiche erschwert,

ist der so genannte «Scope», der An-
wendungsbereich der Methode (vgl.
John & Kieras, 1996; Gray & Salzman,
1998). Blandford et al. (2004) bezeich-
nen diesen als Kriterium, das angibt, fdir
welche Arten von Problemen eine Me-
thode geeignet ist, sie aufzudecken,
und fiir welche nicht.

a) Praktische Relevanz:

[ Produktivitat: Wie viele Probleme
werden bei einer Evaluation mit der Me-
thode identifi ziert? Erweitert: In wel-
chem Verhéltnis werden durch eine Me-
thode tendenziell eher leichte oder eher
schwere Usability-Probleme aufge-
deckt?

[ Materieller Aufwand: Hierunter wer-
den alle Aufwandsfaktoren verstanden,
die bei der Planung, Vorbereitung,
Durchféihrung und Auswertung von
Evaluationen mit der jeweiligen Me-
thode anfallen und direkt das Budget
belasten wie beispielsweise Raumbe-
darf, Software, Hardware, Schreibmate-
rialien, Personalkosten etc.

[ Zeitlicher Aufwand: Hierunter werden
alle Zeitfaktoren subsumiert, die bei der
Planung, Vorbereitung, Durchfiihrung
und Auswertung von Evaluationen mit
der jeweiligen Methode anfallen.

[ Notwendige Qualifi kation der Evalu-
atoren: Kénnen die Evaluatoren Laien
sein oder bendtigen sie eine spezielle
Expertise bzw. Ausbildung?

[ Detaillierungsgrad: Wie detailliert und
eindeutig beschreiben die Ergebnisse
der Evaluation die aufgedeckten Usabi-
lity-Probleme?

[ Flexibilitat: Wie gut kann das Verfah-
ren an die gegebenen Fragestellungen
und Bedingungen eines bestimmten
Projektes angepasst werden?

b) Wissenschaftliche Relevanz:

[ Vorhersagekraft (Externe Validitat):
Es wird die Frage gestellt, ob die Er-
gebnisse tatsachlich fiir die Anwender
relevant sind oder ob sie eher theore-
tisch hergeleitet wurden und vom Nut-
zer kaum oder gar nicht wahrgenom-
men werden.

[ Evaluator-Effekt (Interne Validitat):
Wie unabhéangig sind die Ergebnisse
von

den jeweiligen Evaluatoren? Unter-
schiedliche Evaluatoren decken mit
derselben Methode teilweise deutlich
abweichende Usability-Probleme im
selben System auf und bewerten diese
unterschiedlich (Jacobsen et al., 1998;
Hertzum & Jacobsen, 2001). Dies gilt
zum Teil auch fir starker formalisierte
Vorgehensweisen. Dieser Effekt ist bei

Masterarbeit 2019
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Unterscheidung bei
den Kriterien der Aus-
wahl der Methode
nach "praktischer”
und "wissenschaftli-
cher" Relevanz
Unterscheidung bei
dden Kriterien der
Auswahl der Methode
nach ihrem Awen-
dungsbereich (wie
scope), Output und
summativ/formativ
Empirische Methoden
mit Nutzerbeteilung
anwenden (bei gewis-
sen Zielstellungen)

Je nach Evaluations-
ziel: Summative, For-
mative oder formal-
analytische Evalua-
tion

frihe Phasen: Heuris-
tische Evaluation und
Inspektionsmethoden
(erste funktionale
Prototypen)

Gruppenevaluationen, die auf einen
Konsens abzielen, naturgeman gerin-
ger.

(siehe oben)

Abbildung S. 201

Es gibt viele gute Griinde, empirische
Methoden mit Nutzerbeteiligung anzu-
wenden. Nicht selten wird aber aus
Kostengriinden darauf verzichtet und
ausschlielich auf analytische Verfah-
ren zuriickgegriffen. Doch bei einer
Reihe von Zielstellungen bleiben Usabi-
lity-Tests mit «echten» Nutzern Mittel
der Wahl

Die Bewertung der Verfahren ist immer
abhangig vom Evaluationsziel. Sum-
mative Evaluation kann kaum mit der
Heuristischen Evaluation erfolgen, hier
sind Fragebogen oder Usability-Tests
deutlich dberlegen. Formative Evalua-
tion kann sowohl mit Heuristischer Eva-
luation als auch mit empirischen Metho-
den erfolgen, in frihen Phasen empfi
ehlt sich aber der Einsatz der Heuristi-
schen Evaluation.

Bei einem Einbezug der Anwender
nicht nur in die Evaluation, sondern
auch

in die Gestaltung (partizipatives De-
sign) missen neben empirischen Me-
thoden

auch weitere Methoden wie Gruppen-
diskussionen oder der Pluralistische
Usability Walkthrough angewendet wer-
den (siehe z.B. Gediga & Hamborg,
2002).

Die formal-analytische Evaluation,
beispielsweise mit GOMS, kann als ob-
jektive

Bewertung angesehen werden im Ge-
gensatz zu der sonstigen subjektiven
Bewertung durch Experten (Heuristi-
sche Evaluation) oder Nutzer (Usability-
Tests, Fragebogen). Allerdings ist auch
die formal-analytische Evaluation ab-
hangig von den richtigen Annahmen
tiber die Nutzergruppen.

Die Einarbeitungszeit oder die Haufi
gkeit von Fehlern kann mit formalen
Methoden nicht erfasst werden. Somit
sind sie nur fir ausgewahlte Aspekte
geeignet. Sowohl die Heuristische Eva-
luation als auch empirische Methoden
sind dagegen fiir eine umfassende Be-
urteilung geeignet. Sie kdnnen auf3er-
dem in Projekten gut miteinander kom-
biniert werden (siehe z.B. Preim, 1999).
Inspektionsmethoden kénnen sehr
schnell und effizient eingesetzt werden.
Teilweise kénnen auch Checklisten ge-
nutzt werden. Der Hauptvorteil liegt
aber

darin, dass auch nicht-funktionale Pro-
totypen evaluiert werden kénnen. Auch
hier gibt es zwar die Moglichkeit, in
Workshops mit Anwendern die Prototy-
pen

durchzusprechen, ein wirklicher Test ist
aber erst mit funktionalen Prototypen
maoglich. Andererseits kénnen mit In-
spektionsmethoden keine quantitativen

UX/Usa-
bility

UX/Usa-
bility

UX/Usa-
bility

UX/Usa-
bility
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no

no

no
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Sproll und Bur-
mester (2010)
UX Concept
Testing: In-
tegration von
User Experi-
ence in friihen
Phasen der
Produktent-
wicklung

Aus Brau H.,
Diefenbach S.,
Goring K.,
Peissner M.,
Petrovic K.
(Hrsg.): Usabi-
lity Professio-
nals 2010
Véaananen-Vai-
nio-Mattila, K.,
Roto, V., & Ha-
ssenzahl,

M. (2008). Now
Lets Do Itin
Practice: User
Experience
Evaluation
Methods for
Product
Development
Vaananen-Vai-
nio-Mattila, K.,
Roto, V., & Ha-
ssenzahl,

M. (2008). Now
Lets Do Itin
Practice: User
Experience
Evaluation
Methods for
Product
Development.
Workshop in
CHI'08. Proc.
Human
Factors in
Computing
Systems, pp.
3961-3964.
http://www.cs.t
ut.fi/ihte/CHI08
_workshop/in-
dex.shtml

Betrachtung bzw. Er-
hebung von
Bediirfnissen und
Emotionen der Nutzer
bereits in sehr frithen
Phasen der Produkt-
entwicklung

aber: schwierig zu
testen

Anforderungen fur UX
Evaluation Methods

Evaluationsmethoden
eignen sich fur ver-
schiedene Phasen

Sabrina Trachsler

Male

erhoben werden. Auch hangen die Er-
gebnisse sehr stark von der Erfahrung
der

Analytiker im Bereich der Usability und
von ihrem Wissen dber die Anwen-
dungsdomane ab.

In Usability-Tests bearbeiten repra-
sentative Nutzer realistische Aufgaben.
So

ist die Relevanz der Ergebnisse ge-
wabhrleistet. Gleichzeitig sind aber gute
Kenntnisse dber Nutzergruppen und re-
ale Aufgaben fir die Vorbereitung und
Auswertung der Tests erforderlich.
Auch kénnen umfangreiche Tests sehr
aufwandig sein. Mit Usability-Tests kon-
nen quantitative MaR3e, wie z.B. Fehler-
raten, Zeitdauer fir Handlungen oder
subjektive Zufriedenheit, erhoben wer-
den (Heuer, 2003).

In der Praxis hat sich ein Vorgehen be-
wabhrt, bei dem in fridhen Phasen mit
Inspektionsmethoden gearbeitet wird.
Sobald erste funktionale Prototypen
vorliegen, werden auch empirische Me-
thoden eingesetzt.

"Eine groRe Anzahl an Produkt- Flops UR
macht deutlich, wie wichtig die Be-
trachtung von Beddirfnissen und
Emotionen der Nutzer bereits in sehr
frilhen Phasen der Produktentwick-
lung ist, wenn erst eine Produktidee
oder ein

grobes Konzept vorhanden ist. Aller-
dings ist es fir zukiinftige Nutzer
schwierig, sich Nutzungserlebnisse
ausschlieBlich auf Basis abstrakter
Konzepte vorzustellen und diese zu be-
werten.

UX (Eva-

REQUIREMENTS TO UX EVALUA- (
luation)

TION METHODS

UX evaluation methods for product
development need to be:

* Fast, lightweight and cost-efficient

« Valid, reliable, repeatable

« Applicable for various types of prod-
ucts and prototypes

* Producing measurable output (quanti-
tative and qualitative)

» Engaging to different stakeholders

UX (Eva-
luation)

Masterarbeit 2019

Frihe Planung
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So verankern
Sie Usability
und User
Experience im
Unternehmen.

"practical im-
portance" sollte wich-
tiger sein als Kosten

User Involvement

UCD soll:

-aktive Involvierung
der User, dadurch kla-
res Verstandnis von
"user and task requi-
rements"”

-iterativ designt sein
-multidisiplinarischer
Ansatz haben

Eigene Annahme:
Diese Prinzipien von
UCD sollten auch im
UR eingehalten werden
- Im Kontakt mit den
Anwendern

- Einsetzen von Inter-
view- und Beobach-
tungsmethoden

Bezogen auf die Rek-
rutierung:

Gute User Researcher
haben:

- ein ausreichend fle-
xibles Methoden-Re-
pertoire

- kennen verschie-
dene Varianten der
Rekrutierung

- wissen, welche Be-
lohnungssysteme bei
welchen Zielgruppen
gut funktionieren.

Our finding is consistent with Hudson’s ucb
informal survey (2000) in that informal
low-cost methods were more widely
used, but it goes further by revealing
UCD practitioner’s belief about the
practical importance and impact of vari-
ous methods. Furthermore, it is inter-
esting to note that two of the top three
effective UCD methods identified by
Gunther et al (2001) (labeled differently
as usability testing, paper or other pro-
totyping, and heuristic evaluation) ap-
pear high in our list. Moreover, our re-
sults show that two of the methods,

field studies (including contextual in-
quiry) and user requirements analysis
were considered most important in
practice, although not widely used.
There were many references to user in- ucb
volvement during Discovery, Design or
Development phases, but only 13% of
the projects engaged in a full UCD ap-
proach in the sense of user involvement
at all three stages of the development
cycle.

“UCD is here in considered, in a broad ucb
sense, the practice of the following prin-
ciples, the active involvement of us-
ers for a clear understanding of user
and task requirements, iterative de-
sign and evaluation, and a multi-dis-
ciplinary approach. UCD methods are
modular or identifiable processes
involved in UCD practice. You should
NOT think of UCD

as merely usability testing or software
engineering.”

Das Who-ist-Who der wichtigsten UX UX/UR

Rollen: (...)

- User Researcher: Ich stehe in Kontakt
zu den Anwendern und

beherrsche Interview- und Beobach-
tungsmethoden.

Der User Resear- UX/UR

cher eines Online-
Shops wird

in der Regel keine
Probleme haben,
Anwender flr ei-
nen Usability-
Test zu finden, die
schon einmal et-
was im Internet ge-
kauft haben.

Geht es aber um
eine sehr speziali-
sierte Anwendung,
etwa eine

selbst entwickelte
Chargenverwal-
tung im Hochregal-
lager, so wird er
nur auf einen sehr
kleinen Kreis an
Nutzern
zurtickgreifen kén-
nen.

Wenn man aber
bedenkt, dass es
selbst Medizinsoft-
ware-Anbietern
gelingt, regelméaRig
Interviews und
Usability-Tests mit
einer zeitlich

no Auswahl GOOD
Metho-
den wiss. Ar-
tikel
no Auswahl, GOOD
Durch-
Aber fuhrung wiss. Ar-
Phasen tikel
sind
wichtig
no Allg. UX GOOD
aber in-
teratives wiss. Ar-
Design tikel
ist wich-
tig
no Allg. UR GOOD
Aber Sach-
Phasen buch
sind
wichtig
no Allg. UR GOOD
Aber Sach-
Phasen buch
sind
wichtig
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Experience im
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Die User Research Er-
gebnisse mussen
auch vom UX Desig-
ner/vom Team wichtig
eingeordnet wer-
den.q1

Bei Besprechung und
Priorisierung von UX
Reseach Ergebnissen
User Researcher, UX
Designer und UX Ma-
nager involvieren

Der UCD Ansatz defi-
niert sich:

- dadurch, dass vor
Definition Anforde-
rungen ein gutes Ver-
standnis Nut-
zer/Aufg./Kontext er-
langt wird

- durch die konse-
quente Einbeziehung
der Nutzer

- durch die Evaluation
durch die Nutzer und
Anpassung auf Basis
dieser Ergebnisse

- durch enen iterativer
Prozess

- durch den Fokus auf
gesamte UX (vor,
wahrend und nach
Proukt-Use)

Sabrina Trachsler

extrem einge-
schrankten Ziel-
gruppe wie Fach-
arzten durch-
zufthren,
gibt es im Grunde
keine Entschuldi-
gung, weitaus
leichter zu
erreichende Nutzer
nicht einzubezie-
hen.

UX/UR no

Teil der "Rolle des UX Designers" Allg. UR

Aber
Phasen
sind
wichtig

"User Research Ergebnisse richtig
einordnen: Gerade bei

Unternehmen mit niedrigem UX-Reife-
grad oder wenn die Phasen

Verstehen und Testen noch nicht lange
etabliert sind, besteht die Gefahr,

dass beobachtetes Verhalten oder ein-
zelne Aussagen eines Anwenders

ein zu starkes Gewicht bekommen. Ein
aufgedecktes Usability-

Problem ist dann unter Umsténden so
Jfaszinierend”, dass die Ldsung

dieses Einzelproblem voriibergehend
zur Haupt-Mission wird. Beim

UX Designer hingegen laufen enorm
viele Faden zusammen, denn

er muss auch Anforderungen aus den
Fachabteilungen und der IT
berdicksichtigen und Management-Vor-
gaben einhalten. Gemeinsam

mit dem UX Manager wird auBerdem
auch die abteilungsiibergreifende
Perspektive einbezogen und der UX
Designer stellt sicher,

dass sich sein Konzept auch in die
libergeordnete User Journey mit

allen Berdhrungspunkten zwischen Nut-
zer und Unternehmen gut einbettet.
Idealerweise sind bei der Bespre-
chung und Priorisierung von
Ergebnissen aus kontextuellen Inter-
views oder Usability-Tests alle drei
Rollen — User Researcher, UX Desig-
ner und UX Manager —involviert."
User-Centered Design (UCD) be-
schreibt ein Vorgehen, bei dem durch
die konsequente Einbeziehung der Nut-
zer Produkte und Services mit einem
hohen Grad an User Experience entste-
hen. Der in der ISO

9241-210 (vgl. [2]) beschriebene Pro-
zess (vgl. Abb. 1.6) folgt dabei funf
Prinzipien.

1. Vor der Definition von Anforderungen
wird ein gutes Verstandnis der Nutzer,
ihrer Aufgaben und des Nutzungskon-
texts aufgebaut.

2. Nutzer werden bei der Konzeption
und Entwicklung einbezogen.

3. Entwirfe werden durch Nutzer evalu-
iert und auf Basis der Ergebnisse ange-
passt.

4. Der Prozess ist iterativ, das heil3t je-
der Abschnitt kann mehrfach
durchlaufen werden.

5. Der Fokus liegt auf der gesamten U-
ser Experience, beinhaltet also
Beruhrungspunkte vor, wahrend und
nach der Beschaftigung mit einem Pro-
dukt oder Service.

a User-Centered Design bezeichnet ein
Vorgehen, das durch die direkte Einbe-
ziehung der Nutzer, frihe Visualisie-
rung in Form von Prototypen und ein
iteratives Vorgehen sicherstellt, dass
die Erwartungen der Nutzer erflllt oder
Ubertroffen werden und das Nutzungs-
erlebnis positiv ausfallt.

ucb no Allg. UR
Aber

Phasen

sind

wichtig
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Weichert, S.,
Quint, G. &,
Bartel, T.
(2018). Quick
Guide UX Ma-
nagement

So verankern
Sie Usability
und User

Auch bei Mangeln-
dem Budget, Res-
sourcen und Kompe-
tenzen UX Methoden
trotzdem sauber und
richtig einsetzen.

Verankerung von Re-
search in Ablaufen
und Verantwortlickei-
ten

Standardwerkzeuge
stehen zur Verfigung

Einhalten Standards

- Verstehen, Explorie-
ren, Entwerfen und
Testen

- Methoden und Vor-
gehensweisen wer-
den kontinuierlich ge-
prift und angepasst

Grundidee von UR:
Fragen, beobachten
und Wissen auf-
bauen.

"Verstehen" als wich-
tig in nutzerzentrier-
ten Projekten und oft
vernachléssigt.

Genau das ist die Grundidee von User
Research. Fragen, beobachten

und Wissen aufbauen.

Setzen Sie die Wfwnedn-Methode ein
Wfwnedn steht fir ,Warum fragen wir
nicht einfach die Nutzer?“und

hilft als Ansatz bei folgender Herausfor-
derung: Verstehen ist erfahrungsge-
man

eine der Zutaten-Topfe

Negatives Beispiel:
UX- Reifegrad "Ad
Hoc UX"
"Mangels Budget,
Ressourcen oder
Kompetenzen
werden
UX-Methoden un-
sauber oder
falsch eingesetzt.
Beispielsweise
werden
Fake-Personas
ohne Datengrund-
lage erstellt oder
far die Beurteilung
der Usability einer
Anwendung ein-
fach einige Kolle-
gen befragt."

Ein Anzeichen fur
den zweithdchsten
UX- Reifegrad:

Standards sind
festgelegt: Ablaufe
und Verantwort-
lichkeiten flr die
Planung und
Durchfiihrung von
Usability-Tests
sind beschrieben
und bekannt.
Auch Standard-
werkzeuge fur
Prototyping stehen
zur Verfagung.
Auf die Einhaltung
von Standards
achtet der UX
Manager.

Ein Anzeichen fur
den héchsten UX-
Reifegrad:

Wahrend die vier
UCD-Zutaten Ver-
stehen, Explorie-
ren, Entwerfen
und Testen selbst-
verstandlich sind,
werden Methoden
und
Vorgehensweisen
im Einzelnen kon-
tinuierlich geprift
und angepasst
(Abschn. 6.5). Statt
Usability-Tests im
Labor werden
Agile Usability-
Tests ausprobiert
oder Mitarbeiter
beschéftigen sich
mit dem Thema
LEAN UX, um in
der nutzerzentrier-
ten Entwicklung
insgesamt

flexibler

und effizienter zu
werden.

Negatives Beispiel:
Oft werden Pro-
dukte oder Ser-
vices sofort proto-
typisch entworfen,
ohne dass vorher
Nutzer einbezogen
wurden, um

die wirklichen
Bedurfnisse und

UX/UR

UX/UR

UX/UR

UX/UR

no Allg. UR GOOD
Aber Sach-
Phasen buch
sind

wichtig

no Allg. UR GOOD
Aber Sach-
Phasen buch
sind

wichtig

no Allg. UR GOOD
Aber Sach-
Phasen buch
sind

wichtig

no Allg. UR GOOD
Aber Sach-
Phasen buch
sind

wichtig
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Experience im

Unternehmen.

Weichert, S., Nutzer einbeziehen
Quint, G. &,

Bartel, T. tatsachlichen/richti-

(2018). Quick gen Nutzer einbezie-
Guide UX Ma- = hen

nagement

So verankern UR vor Explorie-

Sie Usability ren/Entwerfen einpla-

und User nen

Experience im

Unternehmen. Richtige Metho-
den/Methodenvielfalt -
-> Hilfe bei der Aus-
wahl von Methoden
durch Experten
Objektivitat und Me-
thodensicherheit des
Moderators

Weichert, S., Fragestelllungen vor

Quint, G. &, Tests sammeln

Bartel, T.

(2018). Quick Gute Test-Szenarien

Guide UX Ma- inszinieren/verwen-

nagement den

So verankern

Sie Usability Nutzer beobachten

und User und zwischen Ausse-

Experience im | rungen und Beobach-

Unternehmen. | tungen unterscheiden
Richtige Zielgruppe
einbeziehen

Farrell, S. Passend zur Situation

(2013) UX Re-
search Cheat
Sheet

(time constraints,
sytem maturity, type
of product/service
und current top con-
cerns) UR Methode
auswahlen

Verschiedene oder
abwechselnde UR Me-
thoden je Produktzyk-
lus verwenden

Sabrina Trachsler

nutzerzentrierter Projekte, der am
haufigsten

véllig unberdihrt bleibt.

Im Folgenden finden Sie einige Bei-
spiele, an denen Sie erkennen
kdnnen, ob Verstehen in lhren Projek-
ten einen ausreichend grof3en
Stellenwert hat.

Sie tun es wirklich, wenn Sie

« ... Nutzer einbeziehen:

« ... die tatséchlichen Nutzer einbezie-
hen:

« ... den Schritt User Research vor dem
Explorieren und Entwerfen vorsehen:

« ... Experten fir User Research Metho-
den einbeziehen kdnnen

« ... die richtige Methode fiir ihre Frage-
stellung auswahlen: Tagebuchstudie,
Online-Survey, Interview, Telefoninter-
view und kontextuelles Interview sind
nur einige Mdglichkeiten, Wissen dber
die Nutzer zu aufzubauen. Welche der
Methoden infrage kommt, héngt dabei
stark von den gerade aktuellen Rese-
arch-Fragen ab.

« ... die richtige Stichprobengréf3e wéh-
len

Sie tun es nicht, wenn Sie

« ... die falschen Personen einbeziehen
« ... den Aufwand scheuen, Kontakt zu
Nutzern aufzunehmen

« ... ausschlief3lich auf Befragungen
setzen:

« ... Nutzer beeinflussen: (..). Sie ver-
stehen lhre Aufgabe dann darin, stell-
vertretend fir andere Nutzer sprechen
zu missen. Notwendige Objektivitat
und Methodensicherheit des Modera-
tors ist hier nétig.

« ... Nutzer fragen, welche Lésungen
sie haben mochten: (...) In der Verste-
hen-Phase geht es allein darum die
Nutzer und

ihre Aufgaben zu verstehen.

Phase Testen

Sie tun es wirklich, wenn Sie

* ... Research-Fragestellungen sam-
meln: Vor einem Usability-Test ist es
nétig die im Test zu klarenden Frage-
stellungen zu sammeln. (..)

* ... gute Test-Szenarien verwenden
« ... Nutzer bei der Bearbeitung der
Szenarien beobachten

- ... zwischen AuRerungen und Be-
obachtungen unterscheiden: lar.

Sie tun es nicht, wenn Sie

« ... ausschlieB8lich Feedback von Kolle-
gen einholen

« ... lediglich Design Reviews machen

« ... nicht die richtige Zielgruppe einbe-
ziehen

« ... im Test hauptséchlich Fragen und
Handlungsanweisungen verwenden

Some methods may be more appro-
priate than others, depending on
time constraints, system maturity,
type of product or service, and the
current top concerns.

It's a good idea to use different or al-
ternating methods each product cy-
cle because they are aimed at differ-
ent goals and types of insight

Masterarbeit 2019

die User Journey
des Nutzers zu
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Wenn immer méglich,
User testen; anstons-
ten so viel Daten ana-
lysieren wie méglich

In friher Phase "Ent-
decken" (wenn man
Needs noch verste-
hen muss, Unwissen
aufklaren muss):

- Validieren und ver-
wefen Annahmen

- Dateninsights ins
Team bringen

- Kann auch helfen
um wieder "back on
track" in Entwicklung
zu kommen

In der "Exploration”-
Phase / mit Explorati-
onsmethoden soll:

- der Problemberech
und der Designspiel-
raum verstanden wer-
den

- User Needs richtig
adressiere

In der Test-Phase /
mit Testing-/Valdie-
rungsmethoden soll:
- Design in der Ent-
wicklungsphase
Uberpifen

- Uberpfuen, wie gut
das System fiur den U-
ser funktioniert
"Zuhoren" wahrend
UR und Design hin-
durch, damit:

- bestehende Prob-
leme verstanden und
neue Aspekte ent-
deckt werden

Input der U-
ser/Costumers sind
essentiell

Jeder soll in UX/UR
einbezogen werden.

Die Needs der User
missen in jedem Pro-
duktykluy beachtet
werden - User im
Zentrum

Die richtige bzw. gute
UR Methoden wéhlen

Die richtigen Perso-
nen befragen

Verfalschungen ver-
meiden

If you are unable to test with users,
analyze as much user data as you
can. Data (obtained, for instance, from
call logs, searches, or analytics) is not a
great substitute for people, however,
because data usually tells you what,
but you often need to know why.
The discovery stage is when you try to
illuminate what you don’t know and bet-
ter understand what people need. /t’s
especially important to do discovery
activities before making a new prod-
uct or feature, so you can find out
whether it makes sense to do the pro-
ject at all.

An important goal at this stage is to
validate and discard assumptions,
and then bring the data and insights
to the team. Ideally this research
should be done before effort is wasted
on building the wrong things or on
building things for the wrong people,
but it can also be used to get back on
track when you’re working with an exist-
ing product or service.

Exploration methods are for under-
standing the problem space and de-
sign scope and addressing user
needs appropriately.

Testing and validation methods are for
checking designs during develop-
ment and beyond, to make sure sys-
tems work well for the people who
use them.

Listen throughout the research and

design cycle to help understand ex-
isting problems and to look for new
issues.

UX teams are responsible for creating
desirable experiences for users. Yet
many organizations fail to include users
in the development process. Without
customer input, organizations risk
creating interfaces that fail.

. In other words, everyone is respon-
sible for looking out for the user.
Take users’ needs into account dur-
ing every step of the product lifecy-
cle, by keeping your users at the center
of your design efforts.

Do the Right Research, Correctly
Sometimes research is done with good
intentions, but the methodology or ex-
ecution is flawed. Far too frequently,
companies contact Nielsen Norman
Group in a panic to help them figure out
why their new website is failing. When
we ask them whether any usability ac-
tivities were conducted prior to launch,
the answer is often “yes!” So why is the
redesign performing dismally? The
main reason is poor methodology.
Common methodology mistakes:

« Asking the wrong people for feed-
back

« Leading the witness: It’s natural for
inexperienced facilitators to bias the

UR

UR

UR

UR

UR

UR

UX

UR

no

Friihe
Phase
(Entde-
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tions-
phase
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Klammer J.
(2019). Wie du
die richtige UX-
Methode fur
dein Projekt
wahlst

Vor Auwabhl einer Me-
thode Fragestellung
ausarbeiten:

- Projekt verorten

- Ziele definieren

- Rahmenbedingun-
gen berucksichtigen
- Erleben oder Verhal-
ten?

- Befragen, beobach-
ten oder beides?

Sabrina Trachsler

study with leading questions and draw
erroneous conclusions.
* Applying the wrong research

method

"Jahre spéter wurde mir Klar, dass ich UR Friihe
durch die Entscheidung, mich an den (Tnizeng
Status quo zu halten, etwas Wesentli- Projekt)

ches ausgelassen hatte: die Definition
meiner Fragestellung. Denn was ich
herausfinden will* bestimmt, wie ich
vorgehen sollte.

()

Zu Beginn eines jeden neuen Projektes
musst du dir also die entscheidende
Frage stellen: Was will ich herausfin-
den? Und diese klare Fragestellung zu
formulieren, ist gar nicht so leicht. Denn
ich muss mir tiberlegen, ob ich nach
dem Wie oder nach dem Warum frage.

Im dritten Schritt geht es darum, die
Rahmenbedingungen aus dem jeweili-
gen Projekt sowie die Anspriiche deiner
verschiedenen Stakeholder zu bertick-
sichtigen.

()

Bei der Arbeit mit Usern geht es letzt-
endlich immer um das Ermitteln zweier
Dinge: das Erleben und das Verhalten.
Entweder will ich wissen, was Men-
schen fuhlen und denken oder was sie
tun.

()

User schildern ihre heutige Sicht: Be-
fragst du einen User, schildert dieser
seine heutige Sicht der Dinge. Das
heisst, du erhéltst eine zwingend sub-
jektive und meist retrospektive Antwort.
Und zwar zu den fir den User salienten
Dingen.

()

Im Grunde genommen gibt es drei un-
terschiedliche Mdoglichkeiten, um User-
Daten zu erheben:

- 1 Ask: Das explorative Interview
Grundsatzlich sind explorative Inter-
views, die einem groben Leitfaden fol-
gen und dem User viel Freiraum zum
Erzahlen bieten, insbesondere zu Be-
ginn von Projekten sinnvoll. Die Inter-
views helfen, eine bestimmte Domain
erstmalig zu erfassen, die Sicht des
Users zu ermitteln und einen Uberblick
Uber dessen Tatigkeiten, Aufgaben,
Ziele und Lebensumsténde zu erhalten.
Damit kdnnen Interviews auch sehr un-
terschiedliche Nutzen haben, zum Bei-
spiel: Erstellung einer User Journey,
Basis fir Personas, Task Analysis, Be-
durfnisanalyse, Evaluation (spater im
Entwicklungsprozess, zum Beispiel im
Usability Test)

- 2 Observe: Beobachtung im Kontext
und als Tagebuch

Der Researcher beobachtet den U-
ser.Beobachtungsmethoden dienen in
erster Linie dazu, Verhalten zu erhe-
ben. Folgende Methoden nutzen be-
obachtende Elemente: Contextual In-
quiry/Feldbeobachtung, Tagebuchstu-
dien/Selbstbeobachtung, Usability Test,
Beobachtung wéhrend Interviews, On-
line Analytics

Ein grosser Vorteil von Beobachtungen
ist: Du kannst Dinge erheben, von de-
nen du vorher gar nicht wusstest, dass
sie interessant oder relevant sein kdnn-
ten. Je nach Detaillierungsgrad kann es
dabei um sehr kurz nacheinander ab-
laufende Handlungen gehen, wie die
Navigation in einer App, oder um gros-
sere Tatigkeiten, wie Projekt-

Masterarbeit 2019
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Rohrer, C.
(2014). When
to Use Which
User-Experi-
ence Research
Methods

Stets sauber nachfas-
sen

Ziele, die man errei-
chen will: Design an-
reichern/verbessern
(?), Annahmen vali-
dieren und Auf-
wand/Kosten zum Er-
folg reduzieren

Damit:

man Muster/unbe-
kannte Insights ent-
deckt, Hypothe-
sen/Schlussfolgerun-
gen formlieren und
maogliche Zukunftsbil-
der generieren kann
Research soll ein
struktirierter, mthodi-
scher Ansatz sein, um
dann das Verstehen
des Users auch "unbi-
ased" wiedergeben zu
kénnen

Mit einer gewissen,
aber nict Ubertrieben
Wissenschaftlichkeit
forschen (Hypothesen
formulieren und tes-
ten)

Methoden in verschie-
denen Dimensionen
betrachten und sie
dementsprechend
auswahlen

Verschiedene Metho-
den anwenden und
kombiniren

Management.

- 3 Try: Ein Produkt erleben

Eine Kombination aus Ask und Ob-
serve, bei welcher der User etwas aus-
probiert, wéhrend der Researcher beo-
bachtet und Fragen stellt. Gruppenakti-
vitaten wie Fokusgruppen unterschei-
den sich in gewissen Punkten von 1:1-
Sessions. Sie erlauben, unterschiedli-
che Meinungen und Werte zu erheben
und einander gegenuberzustellen.
Mein persdnlicher Tipp: stets sauber
nachfassen!

Hat die Methode die erwarteten Insights
geliefert?

War der Zeitpunkt richtig fir deren Ein-
satz?

Welche Fragen konnten nicht beant-
wortet werden?

Habe ich Antworten, zu denen ich keine
Frage gestellt habe?

Habe ich Neues erfahren?

Wozu konnte ich die Erkenntnisse nut-
zen?

Was hat mich tiberrascht?

Mit der Zeit erhaltst du so ein Profil fur
jede UX-Methode, das dir zukiinftige
Entscheidungen erleichtern wird.
Through design research we are able
to:

- Inform the design of products & ser-
vices

- Validate Assumptions

- Reduce the cost of reaching success
()

When it comes down to it, we are really
after three things with our design re-
search:

- Discover patterns and unknown in-
sights

- Set objectives, Create hypotheses,
and reach conclusions

- Invent possible futures

Design research gives us a structured,
methodical approach to understanding
our users. With it we are able to to rep-
resent and articulate them in an unbi-
ased way.

Let me start of by saying that we are
not “pure” researchers. We don’t have
to follow a strict scientific method. We
do create hypotheses and test them.
BUT we can be nimble, we can
change the prototypes on the fly. We
measure our success by the outcomes
we reach.

"There are many user research meth-
ods that we can use to gather data. |
am going to cover several of them in
this article, but this is by no means an
all inclusive list.

There are three dimensions by which
we can categorize these research
methods. They are not black and white,
and fit more as conceptual pairings
than opposing ideas. Some times you
can get both sides of a dimension in a
single method.

They are:

Qualitative & Quantitative

Generative & Evaluative

Behavioral & Attitudinal”

While it's not realistic to use the full set
of methods on a given project, nearly
all projects would benefit from multi-
ple research methods and from com-
bining insights. Unfortunately many
design teams only use one or two
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Ardito C., Co-
stabile M.F.,
Lanzilotti R., &

Umfassendes User
Research und systea-
tische Evaluation von
Prototypen

Projektteams mussen
UR Methoden beherr-
schen

Verstehen des prama-
tischen Levels der
Funktionalitat und
des hednistischen Le-
vels der Bedurfnisse
(mit UR)

Evaluation je nach
Produkt und Maturitat
des Prototypen
(Adaptieren)

Kosten-Effektive Eva-
luationsmethoden
sind sehr wichtig.

Sabrina Trachsler

methods that they are familiar with.
The key question is what to do when.
To better understand when to use
which method, it is helpful to view them
along a 3-dimensional framework with
the following axes:

Attitudinal vs. Behavioral

Qualitative vs. Quantitative

Context of Use

Die Erfahrung zeigt, dass gute Usability
in der konsequenten Anwendung der
Methoden des User Centered Designs
(UCD) entsteht. Dazu gehéren umfas-
sendes User Research und methodi-
sches Requirements Engineering so-
wohl in der Erhebung wie auch in
der Analyse. Im Weiteren braucht es
solides Interaction-Design in der Kon-
zeption und im Screen Design, sowie
systematische Evaluationen aller
Prototypen mit Usability-Testing
Einerseits missen die Projektteams
die Methoden fiir User Research, In-
teraction

Design und User Interface-Evaluation
beherrschen.

"A prerequisite for designing delightful
UXin an industrial setting is to under-
stand both the requirements tied to
the pragmatic level of functionality
and interaction and the requirements
pertaining to the hedonic level of
personal human needs, which moti-
vate product use [2]. Understanding
these requirements helps managers set
UX targets for product development.
()

A considerable amount of UX research
is still about the conceptual frameworks
and models for user experience [4]."
The next phase in a good usercentered
design process is to iteratively design
and evaluate prototypes [3]. Evaluation
is critical for systematically improv-
ing UX. In many approaches to UX,
evaluation basically needs to be post-
poned until the product is fully or at
least almost fully functional. However,
in an industrial setting, it is very expen-
sive to find the UX failures only at this
phase of product development. Thus,
product development managers and
developers have a strong need to con-
duct UX evaluation as early as possi-
ble, well before all the parts affecting
the holistic experience are available.
Different types of products require
evaluation on different granularity
and maturity levels of a prototype.
()

Before systematic UX evaluation can
be taken into practice, practical, light-
weight UX evaluation methods suita-
ble for different types of products
and different phases of product
readiness are needed.

()

Besides, applying existing usability
evaluation methods (UEMs) without
adaptation to evaluate UX may lead
to some scoping issues. Conse-
quently, there is a strong need to put
UX evaluation from research into
practice.

UX is a complex concept that requires
specific evaluation techniques in order
to consider all its aspects. These
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Montinaro F.
(2007). Towa-
rds the evalua-
tion of UX

Wright, P., &
Blyth, M.
(2007).User
Experience Re-
search as an
Inter-discipline:
Towards a UX
Manifesto

Wright, P., &
Blyth, M.
(2007).User
Experience Re-
search as an
Inter-discipline:
Towards a UX
Manifesto

Interdiszipliarer An-
satz wichtig im UR

Dialoge anregen und
interpretative Felxibi-

litat zulassen (?)

techniques can be very resource con-
suming, including people, time, money.
Cost-effective evaluation techniques
are of a great importance. Our pro-
posal of the pattern-based

inspection is a contribution in this direc-
tion.

While there are differences in these ap- UR no
proaches they all attempt to move
away from a narrow focus on usabil-
ity towards more holistic accounts of
experience with technology. We ar-
gue in this paper that the diversity of
such approaches is indicative of the es-
sential interdisciplinarity of user ex-
perience research which is a boost to
innovative design rather than a prob-
lem. Yet a number of recent studies of
user experience including tutorials,
workshops and papers have been
based mainly on methods aimed to im-
prove usability.

There are now a number of theories UR no
and frameworks that provide a richer
conception of user experience. In addi-
tion, there are tools and methods that
reflect this richer conception by en-
couraging dialogue and supporting
interpretative flexibility in order to
get at the felt life of people’s experi-
ences with technology. Reducing
user experience analysis to behavioral
logs, guidelines, interview prompts, or
evaluation criteria does not do

justice to the understanding of experi-
ence that these theories and methods
seek to provide. This richer concep-
tion is necessary for real progress to
be made in user experience research
and practice.

Allg. UR

Allg. UR

Con-
ference
Paper

OK/
GOOD

Con-
ference
Paper

OK/
GOOD

Con-
ference
Paper
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Anhang B: Logbuch MaxQDA Dokumentenanalyse (inkl. Zusammenfihrung Tagbuchstu-
die)

02.05.19 11:02 sabrinatrachsler

Zusammenfiihren der Projekte ,,Tagebuch“ und ,,Dokumentenanalyse“: Dadurch kénnen die Daten aus dem Tagebuch mit den Codie-
rungen bzgl. der Kriterien fur guten UR, die in der Dokumentenanalyse verwendet wurden, Gbernommen werden. Das Ziel ist, dass man
sieht, ob die Kriterien aus der Literatur so auch in den Daten zu finden sind, was es fir Anpassungen und Erganzungen gibt. Daraus werden
dann die Kriterien fir guten UR aus Sicht der Praxis abgeleitet, dies erstmals aus den Daten der Tagebuchstudie.

Diese Kriterien werden in einem nachsten Schritt analog auf den Daten aus den Interviews gelegt und weitere Kriterien werden generiert
(angepasst auf die Daten der Interviews). Weiter werden die Kriterien, generiert aus den Daten der Tagbuchstudie und aus den Daten der
Interviews, zusammengefiihrt. Diese stellen zusammen die Praxissicht dieser Arbeit und der UX/CX Abteilungen der SBB dar. Diese Krite-
rien von gutem UR kdnnen dann den Kriterien der Wissenschaft, generiert aus den Daten der Dokumentenanalyse gegenubergestellt wer-
den.

29.04.19 10:12 sabrinatrachsler
Nochmals alles nochmals durchcodiert mit dem fertigen Codiersystem
—> Zitate pro Kategorie/Codierung

26.04.19 14:35 sabrinatrachsler
Jedes Kriterium wird per Memo beschrieben

25.04.19 13:40 sabrinatrachsler
Anpassungen der Kriterien

- Aufgrund von vielen inhaltlichen Uberscheidungen und einem &hnlichen Subthema werden die Kriterien ,Durchgehendes UR (auf
Timeline) / Verankert®, ,UR mdglichst frih* und ,lteratives Vorgehen zusammengenommen.

- Die neue Kategorie heisst ,Einplanen von UR (durchgehend, friih, iterativ)“ oder ,Verankerung UR im Prozess (durchgehend,
moglichst fruh, iterativ)® —> Entscheid: Es geht mehr um Verankerung (in den Strukturen) als nur um die Planung.

- Die alten Kategorien werden als Subkategorien beibehalten

- Kriterium ,Adaptierbare Methoden (an Situation und Produkt) / Iterativ umgewandelt in ,Adaptierbare Methoden (an Situation
und Produkt)“ und zu ,Methoden, die in der Praxis umsetzbar sind*, weil adaptierbare Methoden die Umsetzung in der Praxis
unterstitzen (schnell eine Methode finden, die zur Situation passt oder sich leicht auf die Situation adaptieren lasst.) Das heisst,
das Kriterium wird dadurch durch einen weiteren Aspekt der ,Umsetzbarkeit in der Praxis” erganzt.

- Das Kriterium wird umbenannt in ,Geeignet fiir Einsatz in Praxis” (klrzerer Titel)

- ,Je nach Produktentwicklungsphase” wird umgewandelt in ,Auswahl Methode nach Produktentwicklungsphase” und wird integriert
bei ,Bei der Auswahl wichtig: Was erhebt die Methode?*“. Was die Methode erhebt, hilft bei der Entscheidung, welche Methode
sich fir welche Phase eignet. Deshalb wird das Kriterium ,Auswahl Methode nach Produktentwicklungsphase“ dort integriert und
in die Beschreibung mit aufgenommen

- Kriterium ,Bei der Auswahl wichtig: Was erhebt die Methode?* wird umbenannt in ,Auswahl Methode: Was ist meine Fragestel-
lung und was erhebt die Methode?*

- Das Kriterium ,User Involvement® und ,Richtige Zielgruppe erheben” werden zusammengefasst zu ,Echte User involvieren®. Es
mussen User involviert werden plus miissen das echte User sein.

- ,UR gut dokumentieren / Zentrale Ablage® wird zu ,UR dokumentieren und teilen“ gedndert. Es geht neben der zentralen Ablage,
bei der man sich nach schon vergangenen Projekten erkundigen kann, auch um das Teilen von Wissen im UX Team sowie auch
mit dem Projektteam. Deshalb geht diese Codierung auch leicht in die ,Transfer ins Business"” rein.

- Das Kriterium ,Wissenschaftlichkeit” beinhaltet die Kriterien ,Variation und Kombination von Methoden*, ,Kontext miterheben®,
L2User Involvement” und ,UR dokumentieren und teilen®“. Diese Anforderungen unterstiitzen die Gutekriterien der Wissenschaftlich-
keit. Die Subkategorien sind jedoch ind diesem Fall alle so wichtig wie die anderen Hauptkategorien, deshalb werden sie farblich
gekennzeichnet (rot) und auch in Hauptkategorien umgewandelt. Die Codierungen der Kategorie ,Wissenschaftlichkeit* werden
verteilt. Codierungen die sich nicht verteilen lassen, erhalten eine eigen Kategorie sofern gentigend Codierungen dies verlangen.
Die neuen Codes die sich daraus ergeben sind ,Valide Methoden und gute Vorbereitung“. Die Codes ,Bezug zu Theorien® und
+UR Expertise” werden aufgrund zu weniger Codierungen in als Subcodes von ,Valide Methoden und gute Vorbereitung“ gehand-
habt.

- Die Codierung ,Involvierung Stakeholder” wird zusammen mit der Codierung ,Nachvollziehbar - egal welche UX Maturitat / Trans-
fer” zu ,Transfer Projektteam/Unternehmung unterstiitzen zusammengefasst. Die Beschreibung des Kriteriums soll beide As-
pekte beinhalten.

v Kriterien fir guten UR 1 0
b o Verankerung UR im Prozess {durchgehend, méglichst friih, iterativ r 50
> Bei der Auswahl wichtig: Was erhebt die Methode? 24
> o Geeignet flr Einsatz in Praxis 34
[ 2 o Valide Methoden und gute Vorbereitung 4 29

o Variation und Kombination von Methoden L4 15

> o Echte User involvieren L4 30
o Kontext miterheben L4 9

UR dokumentieren und teilen 5

[ Transfer Projektteam/Unternehmung unterstitzen a0
Ziele ven gutern UR 23
Sets 0

A
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v

Kriterien fur guten UR

o Verankerung UR im Prozess (durchgehend, maglichst friih, iterativ

o Durchgehendes UR (auf Timeling) / Verankert
o UR méglichst frih
o |teratives Vorgehen
» Bei der Auswahl wichtig: Was erhebt die Methode?
» Auswahl Methode nach Produktentwicklungsphase
o Geeignet flr Einsatz in Praxis
o Adaptierbare Methoden {an Situation und Produkt)
o Valide Methoden und gute Vorbereitung
» UR Expertise
o Bezug zu Theorien
o Variation und Kombination von Methoden
» Echte User involvieren
o User Involvement
o Richtige Zielgruppe erheben
» Kontext miterheben
UR dokumentieren und teilen
» Transfer Projektteam/Unternehmung unterstiitzen
» Machvollziehbar - egal welche UX Maturiat / Transfer
» Involvierung Stakeholder
Ziele von gqutemn UR

20.04.19 11:41 sabrinatrachsler
Alles einmal durchcodiert. Folgende Kriterien identifiziert

v ™ Codesystem

v Kriterien flur guten UR !

o Durchgehendes UR (auf Timeling) / Verankert | 4

o UR méglichst frih | 4

o lteratives Vorgehen '

» Bei der Auswahl wichtig: Was erhebt die Meth...

» Variation und Kombination von Methoden

»Je nach Produktentwicklungsphase

o Adaptierbare Methoden (an Situation und Pro...

» Kontext miterheben

» Methoden, die in der Praxis umsetzbar sind
User Involvement L4
Richtige Zielgruppe erheben r
UR gut dokumentieren / Zentrale Ablage
Machvollziehbar - egal welche UX Maturiat £ Tr...
Invelvierung Stakeholder

o Wissenschaftlichkeit

Ziele ven gutem UR
2 Sets

252

a1
14

13
16
11
16

18
17
13

14
15
3z
23

N N NNNNNE=

NN

15
15
23
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Anhang C: Beschreibungen der Codes des ausdifferenzierten Kategoriensystems in
MaxQDA der Dokumentenanalyse

Code |Subc0de

Beschreibung

Verankerung UR im Prozess
(durchgehend, mdglichst friih,
iterativ)

Durchgehendes UR (auf
Timeline) / Verankert

UR moglichst frih

Beinhaltet, dass UR Uber alle Projektphasen/Produktentwicklungsprozessphasen hinweg
durchgehend eingeplant und durchgefihrt wird, dass UR bereits schon méglichst friih im Pro-
zess durchgefiihrt wird und durch den ganzen Prozess hindurch iterativ immer wieder UR ein-
gesetzt werden soll.

Gutes Einplanen von UR - durchgehend

Gutes Einplanen von UR - mdoglichst friih

Iteratives Vorgehen

Gutes Einplanen von UR - iterativ

Bei der Auswahl wichtig: Was er-
hebt die Methode?

Die Fragestellung (z.B. je nach Zielstellung, Produktentwicklungsphase oder je nach Pro-
dukt/System/Service) und die Rahmenbedingungen (z.B. je nach Budget, Zeit, Stakeholderbe-
dirfnisse) sollte vor der Auswahl der Methode definiert werden. Die Expertise, was die Methode
erhebt sollte gegeben sein oder eingeholt werden und die Entscheidung sollte aufgrund der
Fragestellung und den Rahmenbedingungen basieren.

Auswahl Methode bei
Produktentwicklung

Die Methode sollte je nach der Phase, in dem sich die Produktentwicklung befindet, ausgewahlt
werden.

Geeignet fiir Einsatz in Praxis

Methoden sind geeignet, wenn sie sich einerseits an die Situation anpassen lassen und ande-
rerseits, wenn sie ressourcentechnisch einsetzbar sind. Hier ist jedoch hervorzuheben, dass
der Einsatz von UR mehr gewichtet werden soll als die Ressourcenfrage.

Adaptierbare Methoden
(an Situation und Pro-
dukt)

Die in der Praxis angewendeten Methoden bedirfen Methoden, die je nach Situation und Pro-
dukt flexibel einsetzbar und gestaltbar sind. Die Methoden sollten sich an die Situation adaptie-
ren lassen.

Valide Methoden und gute Vor-
bereitung

Es sollten Methoden eingesetzt werden, die die Glitekriterien der Wissenschaft ,Validitat”, ,Re-
liabilitat” und ,Objektivitat* eingehalten werden. Die Methoden miissen dementsprechend vor-
bereitet werden und soweit auf die Situation angepasst werden, dass diese immer noch valide
sind. In den Vorbereitungen sollte auf wissenschatftliche Theorien Bezug genommen werden.
In der Vorbereitung und der Durchfiihrung muss die Expertise zu UR gegeben sein oder einge-
holt werden, damit die Methoden auch valide Ergebnisse generieren.

UR Expertise

Fir die Umsetzungen von gutem UR braucht es Expertise, wie UR geplant, vorbereitet, durch-
gefuhrt und ausgewertet wird.

Bezug zu Theorien

Fir mehr Wissenschaftlichkeit im UR hilft Bezug zu wissenschaftlichen Theorien zu nehmen
und diese wen mdglich als Grundlage fur Entwicklungen und Analysen nehmen.

Variation und Kombination von
Methoden

Die Arten der Methoden sollten variiert und méglichst auch kombiniert werden, um verschiedene
Aspekte von Fragestellungen abdecken zu kdnnen und die Limitationen von gewissen Metho-
den ausgleichen zu kénnen.

Echte User involvieren

Es miissen User involviert werden plus miissen das echte User sein. Bei der Rekrutierung muss
die richtige Zielgruppe beachtet werden. Das bedeutet die Ressourcen frithzeitig einplanen und
evtl. Hilfe von Rekrutierungsagenturen in Anspruch nehmen.

User Involvement

Die Methode sollte je nach der Phase, in dem sich die Produktentwicklung befindet, ausgewahlt
werden.

Richtige Zielgruppe er-
heben

Die Methode sollte an der Zielgruppe der Enduser durchgefiihrt werden und méglichst repréa-
sentativ sein.

Kontext miterheben

Den Nutzungskontext bzw. die Kontextfaktoren, die eine Gebrauch eines Produktes/Services
beeinflussen kdnnten, sollten von einer Methode mdglichst gut miterhoben werden. Dies ist bei
der Auswahl der Methode, der Planung sowie auch in der Durchfiihrung zu beachten.
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UR dokumentieren und teilen

Es geht neben der zentralen Ablage, bei der man sich nach schon vergangenen Projekten er-
kundigen kann, auch um das Teilen von Wissen im UX Team sowie auch mit dem Projektteam.
Deshalb geht diese Codierung auch leicht in die ,Transfer ins Business* rein.

Transfer Projektteam/Unterneh-
mung unterstitzen

Um einen guten Transfer von UR Ergebnissen in die Projektteams und die Unternehmung zu
ermdglichen, muss das ganze UR Vorgehen nachvollziehbar gestaltet und beschrieben sein.
Ausserdem sollten die Stakeholder so gut wie méglich abgeholt und involviert werden. Auch
sollte der Sinn bzw. die Wirkung von UR klar kommuniziert und im Prozess beachtet werden.

Nachvollziehbar - egal
welche UX Maturitét /
Transfer

Stakeholder involvieren und UR nachvollziehbar gestalten (Transfer unterstiitzen) - Egal welche
UX Maturitat

Involvierung Stakehol-
der

Stakeholder involvieren und UR nachvollziehbar gestalten (Transfer unterstiitzen) - Egal welche
UX Maturitat
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Anhang D: Verwendete Dokumente und Filter der Dokumentenanalyse

In der Dokumentenanalyse integrierte Dokumente (vor Inhaltsanalyse)

Arnowitz, J. (2015). Taking the Fast RIDE: Designing While Being Agile.

Bargas-Avila, J. A., & Hornbzek, K. (2011). Old Wine in New Bottles or Novel Challenges? A Critical Analysis of Empirical Studies of User Experience.
Convertino, G.&, Fishberg, N. (2017). Why agile teams fail without UX research

Farrell, S. (2013) UX Research Cheat Sheet

Farrell, S., & Nielsen J. (2013).User Experience Careers: How to Become a UX Pro, and How to Hire One

Hassenzahl, M. (2005). The Thing and |: Understanding the Relationship Between User and Product.

Hassenzahl, M. &, Tactinsky, N. (2006). User experience — a research agenda

https:/fwww.gov.uk/service-manual/user-research

https:/fwww.nngroup.com/articles/which-ux-research-methods/

Law, E. L-C., Roto, V., Hassenzahl, M. Vermeeren, A. P.O.S. &, Kort, J. (2009). Understanding, Scoping and Defining User eXperience: A Survey Approach.
Meaningful Measures : Valid Useful User Experience Measurement (VUUM)

Meaningful Measures : Valid Useful User Experience Measurement (VUUM): Comparing UX Measurements, a case study

Meaningful Measures : Valid Useful User Experience Measurement (VUUM): Exploring User Experience Measurement Needs

Meaningful Measures : Valid Useful User Experience Measurement (VUUM): Nigel Bevan: Classifying and Selecting Usability Measures

Meaningful Measures : Valid Useful User Experience Measurement (VUUM): Towards Practical User Experience Evaluation Methods

ResearchOps Workshop Bern - Ergebnisse Workshop vom 27.8.2018

Rosenberg, D. (2014). INTRODUCING THE BUSINESS OF UX

Roto, V., Obrist, M., & Vaananen-Vainio-Mattila, K. (2014). User Experience Evaluation Methods in Academic and Industrial Contexts.

Salah, D., Paige, R. F., & Crains, P. (2014). A Systematic Literature Review for Agile Development Processes and User Centred Design Integration

[ Sarodnik und Brau (2016). Methoden der Usability-Evaluation

Sproll und Burmester (2010) UX Concept Testing: Integration von User Experience in frihen Phasen der Produktentwicklung Aus Brau H., Diefenbach S., Gor
Vaandnen-Vainio-Mattila, K., Roto, V., & Hassenzahl, M. (2008). Now Lets Do It in Practice: User Experience Evaluation Methods for Product Development
Vaandnen-Vainio-Mattila, K., Roto, V., & Hassenzahl, M. (2008). Now Lets Do It in Practice: User Experience Evaluation Methods for Product Development. W
Vredenbrug et al. (2002). A Survey of User-Centered Design Practice

Weichert, S., Quint, G. &, Bartel, T. (2018). Quick Guide UX Management So verankern Sie Usability und User Experience im Unternehmen.
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In der Dokumentenanalyse inhaltsanalytisch untersuchte Dokumente

Bargas-Avila, J. A., & Hornbask, K. (2011). Old Wine in New Bottles or Novel Challenges? A Critical Analysis of Empirical Studies of User Experience.
Convertino, G.&, Fishberg, N. (2017). Why agile teams fail without UX research

Farrell, 8. (2013) UX Research Cheat Sheet

Farrell, S., & Nielsen J. (2013).User Experience Careers: How to Become a UX Pro, and How to Hire One

Hassenzahl, M. (2005). The Thing and |: Understanding the Relationship Between User and Product.

Hassenzahl, M. &, Tactinsky, N. (2008). User experience - a research agenda

https://www.gov.uk/service-manual/user-research

https:/fwww.nngroup.com/articles/which-ux-research-methods/

Law, E. L-C., Rote, V., Hassenzahl, M. Vermeeren, A. P.O.S. & Kort, J. (2009). Understanding,Scoping and Defining User eXperience: A Survey Approach.
Meaningful Measures : Valid Useful User Experience Measurement (VUUM)

Meaningful Measures : Valid Useful User Experience Measurement (VUUM): Nigel Bevan: Classifying and Selecting Usability Measures

Meaningful Measures : Valid Useful User Experience Measurement (VUUM): Towards Practical User Experience Evaluation Methods

Roto, V., Obrist, M., & Vaananen-Vainio-Mattila, K. (2014). User Experience Evaluation Methods in Academic and Industrial Contexts.

Salah, D., Paige, R. F, & Crains, P. (2014). A Systematic Literature Review for Agile Development Processes and User Centred Design Integration

Sarodnik und Brau (2016). Methoden der Usability-Evaluation

Sproll und Burmester (2010) UX Concept Testing: Integration von User Experience in friihen Phasen der Produktentwicklung Aus Brau H., Diefenbach S., Gér
Vaananen-Vainio-Mattila, K., Roto, V., & Hassenzahl, M. (2008). Now Lets Do It in Practice: User Experience Evaluation Methods for Product Development
Vaananen-Vainio-Mattila, K., Roto, V., & Hassenzahl, M. (2008). Now Lets Do It in Practice: User Experience Evaluation Methods for Product Development. W
Vredenbrug et al. (2002). A Survey of User-Centered Design Practice

Weichert, S., Quint, G. &, Bartel, T. (2018). Quick Guide UX Management So verankern Sie Usability und User Experience im Unternehmen.

Gesetzte Filter Dokumentenanalyse bei «Bezug: UCD, HCI, UX, Usability, UR, ...»

B (Alles auswihlen)
HCI

uco

UCD/UX

uR

Ux

UX (Evaluation)

~ | UX (Measurement)
| UX / Design
UX/UR
UX/Usability
(Leere)

Gesetzte Filter Dokumentenanalyse bei « Wissenschaftlichkeit? , Form (Artikel, Blogeintrag, Sachbuch, ...)»

B (Alles auswihlen)

GOOD  wiss. Artikel

GOOD Artikel zu Workshop COST294-MAUSE

@ GoOD Sachbuch

GOOD wiss. Artikel

_INOT REALLY Artikel in Forum / Praxisssicht / Subjektiv
_|NOT REALLY Workshop mit ca. 14 TN von verschiedenen Organsationen (CH)
OK NNGroup Blogeintrag

OK/ GOOD Amtliche Internetseite

OK / GOOD Artikel

OK / GOOD Artikel zum Workshop in CHI'0B

OK / GOOD Poster von Workshop in CHI'08

(Leere)
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Anhang E: Gegenlberstellung Fragebogenentwicklung Tagebuchstudie und Leitfaden-

entwicklung Interviews je Fragestellung

Demografische Variablen (z.T. quantitativ)

Demografische Variablen

Im Einstiegsfragebogen (Zeitaufwand insg. max. 20 min)
1. Demografische Variablen:
Alter
Geschlecht
Anzahl Jahre im Bereich UCD/UX/UR
Anzahl Jahre bei der SBB
Genaue Jobbezeichnung
Meine drei Hauptaufgaben sind ...
Anteil User Research in meinem Arbeitsalltag
(geschatzte Anzahl Stunden pro Woche)

@ poooTp

1. Konnen Sie bitte lhren Jobbeschrieb aus dem Tagebuch
hier im Interview nochmals ausfiihren?

2. Konnen Sie mir bitte hier im Interview noch detailliert lhren
Bezug zum User Research beschreiben?

Fragestellung 1
Wie wird guter User Research in der wissenschaftlichen Literatur und
der Praxis, besonders in Bezug auf die Auswahl und Durchfiihrung
von User Research Methoden, beschrieben?
- Kurze Beschreibung ,guter” UR in der Praxis (2.)
- Kurze eigene Definition, was man diesbezuglich unter
~gut” versteht (3.)

Fragestellung 1
Wie wird guter User Research in der wissenschaftlichen Literatur und
der Praxis, besonders in Bezug auf die Auswahl und Durchfiihrung
von User Research Methoden, beschrieben?
- Eingehen auf die eigne Definition von ,guter UR* und evtl.
,gut“ bzgl. dieser Definition (3.)
- Beispiele fur guten UR (4.)
- Genaue Beschreibung ,guter* UR in Bezug auf die Aus-
wahl und Durchfiihrung von UR Methoden (5. / 6.)
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Im Einstiegsfragebogen (Zeitaufwand insg. max. 20 min)

2. Bitte beschreiben Sie in max. zwei Satzen, was ,guten U-
ser Research in der Praxis” fir Sie bedeutet.

3. Was bedeutet in diesem Zusammenhang fir Sie ,gut“?
(max. ein Satz)

4. Welche Kriterien beinhalten fiir Sie guten User Research?

5.  Welche Kriterien missen fur Sie erfllt sein fur guten User
Research? Bitte geben Sie drei Kriterien an, die fir Sie am
erfullt sein miissen, um von gutem User Research zu
sprechen.

3. Sie haben ,guten User Research in der Praxis“ wie folgt
definiert. (laut vorlesen) Kénnen Sie hierauf nochmals ge-
nauer eingehen?

a. Was haben Sie damit genau gemeint? (spezi-
fisch oder unspezifisch)

b. Haben Sie weitere Anmerkungen bzgl. dieser
Definition

c. Wenn noch Fragen bzgl. der Definition von ,gut*
auftauchen, diese hier stellen.

4.  Wie garantieren Sie bei der SBB guten User Research?

5. Bitte nennen Sie mir Beispiele fur guten User Research.
Zum Beispiel von einem erfolgreichen vergangenen Pro-
jekt von Ihnen oder von Ihren Kolleginnen und Kollegen.

6. Was ist fiir Sie guter User Research bei der Auswahl von
User Research Methoden in der Praxis und was ist dabei
zu beachten?

7. Was ist fur Sie guter User Research bei der Durchfiihrung
von User Research Methoden in der Praxis und was ist
dabei zu beachten?

Fragestellung 2

Welche erfolgreichen Handlungspraktiken und Ldsungsvorschlage
lassen sich in der Praxis bezuglich der Durchfihrung von User Rese-
arch Methoden finden?

- Kurze eigene Definition, was man beziglich Handlungs-
praktiken bei der Durchfiihrung von UR Methoden unter
Jerfolgreich” versteht (4.)

Im Tagebuch

- Sammlung von Handlungspraktiken bei der Durchfiihrung
von UR Methoden, die man selbst als erfolgreich einstuft:
Methoden, Vorgehensweisen, forderliche und hinderliche
Bedingungen (1.)

- Sammlungen von Handlungspraktiken bei der Durchfuh-
rung von UR Methoden, die man selbst als nicht erfolg-
reich einstuft: Auswahl oder Durchfiihrung von Methoden
nicht optimal, falsche Entscheidungen/Handlungsmuster,
schlechte/hinderliche Bedingungen (I1.)

- Sammlung von Losungsvorschlagen fir Problematiken bei
der Durchfiihrung von UR Methoden (lIl.)

Fragestellung 2

Welche erfolgreichen Handlungspraktiken und L&sungsvorschlage
lassen sich in der Praxis beziiglich der Durchfiihrung von User Rese-
arch Methoden finden?

- Evtl. auf die Definition von ,erfolgreiche* Handlungsprakti-
ken im UR aus dem Tagebuch eingehen (7.)

- Eingehen, Verstehen und Ergdnzen der Sammlung an er-
folgreichen Handlungspraktiken (8.)

- Eingehen, Verstehen und Erganzen der Sammlung an
nicht erfolgreichen Handlungspraktiken (9.)

- Eingehen, Verstehen und Erganzen der Sammlung L6-
sungsvorschlagen und Ideen (10.)
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Im Einstiegsfragebogen (Zeitaufwand insg. max. 20 min)

6. Bitte beschreiben Sie kurz, was sie unter ,erfolgreichen®
Handlungspraktiken bei der Durchfiihrung von User Rese-
arch Methoden verstehen. (max. zwei Satze)

Im Tagebuch (wochentlicher Versand von Link zum Tagebuch)
l. Bitte halten Sie hier erfolgreiche Handlungspraktiken bei
der Durchfuhrung von User Research Methoden fest.

a. Beschreiben Sie bitte die Fragestellung und die Um-
stande des Projektes (wenn schon beschrieben,
nennen Sie nur noch den Projekttitel)

b. Was haben Sie genau gemacht? (Genaues Vorge-
hen, Zeitrahmen, involvierte Personen/Abteilungen,

c. Weshalb ist das fiir Sie eine erfolgreiche Handlungs-
praktik im User Research?
d. Was war forderlich?
e. Was war hinderlich?
1. Bitte halten Sie hier nicht erfolgreiche Handlungspraktiken
bei der Durchfiihrung von User Research Methoden fest:
a. Was haben Sie genau gemacht?
b. Weshalb ist das fur Sie eine nicht erfolgreiche Hand-
lungspraktik?
c. Gab es hinderliche Bedingungen?
d.  Unter welchen Umstanden hatte die Handlungsprak-
tik erfolgreich sein kénnen?
1. Bitte halten Sie hier Lésungsvorschlage oder Ideen fest,
wie man Schwierigkeiten/Probleme(n) der Durchfiihrung
von User Research Methoden l6sen oder entgegenwirken

koénnte?
a. Welches Problem/Welche Schwierigkeit kdnnte man
|I6sen/entgegenwirken?

b. Wie genau?
c. Was ist hierbei zusatzlich zu beachten?

8. Wenn noch Fragen bzgl. der Definition von ,erfolgreiche®
Handlungspraktiken auftauchen, diese hier stellen.

9. Gerne wirde ich mit lhnen Ihre Vorschlage von erfolgrei-
chen Handlungspraktiken bei der Durchfiihrung von User
Research Methoden durchgehen.

Antworten der Person vorher angeschaut und Fragen no-
tiert / eine Auswahl getroffen. Je nach Fragen/Auswahl:
a. Hier habe ich noch eine Verstandnisfrage: Was
meinen Sie damit genau?; Konnen Sie mir bitte
nochmals genau erklaren, was Sie genau gemacht
haben?
b. Wollen Sie noch irgendetwas anmerken oder eine
erfolgreiche Handlungspraktik erganzen?

10. Gerne wirde ich mit Ihnen lhre Vorschlage von nicht er-
folgreichen Handlungspraktiken bei der Durchfiihrung von
User Research Methoden durchgehen.

Antworten der Person vorher angeschaut und
Fragen notiert / eine Auswahl getroffen. Je nach Fra-
gen/Auswahl:

a. Hier habe ich noch eine Verstandnisfrage: Was mei-
nen Sie damit genau?; Kénnen Sie mir bitte noch-
mals genau erklaren, was Sie genau gemacht ha-
ben?

b.  Wollen Sie noch irgendetwas anmerken oder eine
nicht erfolgreiche Handlungspraktik ergénzen?

11. Gerne wiirde ich mit Ihnen lhre Vorschlage von Lésungs-
vorschlagen oder Ideen, wie man Schwierigkeiten/Prob-
leme der Durchfiihrung von User Research Methoden 16-
sen oder entgegenwirken kénnte, durchgehen.
Antworten der Person vorher angeschaut und Fragen no-
tiert / eine Auswahl getroffen. Je nach Fragen/Auswahl:
a. Hier habe ich noch eine Verstandnisfrage: Was
meinen Sie damit genau?; Konnen Sie mir bitte
nochmals genau erkléaren, was Sie genau gemacht
haben?
b.  Wollen Sie noch irgendetwas anmerken oder einen
Lésungsvorschlag oder eine Idee erganzen?

Fragestellung 3

Inwieweit passen die in der. Arbeit von Schneider, Trachsler, Kittel &
Juric (2018)1 identifizierten Kriterien der User Research Methoden-
auswahl zum User Research/User Experience Vorgehen der SBB und
was sind SBB-spezifische Anpassungsvorschlage?

Fragestellung 3 (z.T. quantitativ)

Inwieweit passen die in der. Arbeit von Schneider, Trachsler, Kittel &
Juric (2018) identifizierten Kriterien der User Research Methodenaus-
wahl zum User Research/User Experience Vorgehen der SBB und
was sind SBB-spezifische Anpassungsvorschlage?

- Passung der Kriterien der UR Methodenauswahl aus der
Werkstattarbeit vom im FS18 zu ,Psychologischen Metho-
den im digitalen Produktentwicklungsprozess und der In-
novation“ zum UR/UX Vorgehen ,SBB* (11.)

- Kriterien nach verschiedenen Passungsgraden und nach
Wichtigkeit fur die SBB einschétzen und dadurch Kriterien
fur die SBB auswahlen kénnen. (12.)

- Anpassungsvorschlage fur die SBB sammeln (13./ 14.)
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Keine Fragen

12.

13.

14.

15.

16.

Vergangenes Projekt erklaren und zusammen die Kriterien
durchgehen.

Wie sehr passt dieses Kriterium der User Research Me-
thodenauswahl zum Vorgehen im UR/UX Vorgehen der
SBB?

- (5-stufige Skala)

Wie sehr passt dieses Kriterium der User Research Me-
thodenauswahl auf die Fragestellungen aus Ihrem Alltag?
(5-stufige Skala)

Ordnen Sie bitte die Kriterien nach Wichtigkeit fiir die SBB
an.
Proband bringt Karten mit Kriterien in Rangfolge

a. Welche Kriterien sind bei der SBB nicht wichtig und
kénnen von den Auswahlkriterien von User Rese-
arch Methoden der SBB eliminiert werden?

b. Welche Kriterien sind bei der SBB auch noch wich-
tig und mussen bei den Auswahlkriterien von User
Research Methoden der SBB noch erganzt wer-
den?

Was mussen Sie uber eine UR Methoden wissen, damit
Sie die richtige UR Methode auswahlen kdnnen?

Mochten Sie noch etwas anmerken oder erganzen?
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Anhang F: Fragebogen UX/CX Journal

UR Journal - Fragen

6. Einstiegsfragebogen

Zusétzlich beim ersten Versand des Tagebuchs zu beantworten
Zeitaufwand insg. ca. 10 min

online

Alle Fragen sind zu beantworten

O O O O

Herzlich Willkommen auf Deinem UX/CX Journal!

Das Ziel der Masterarbeit ist Empfehlungen zu ,gutem User/Customer Research® zu geben und User/ Customer Research Praktikerlnnen
im Umgang mit Herausforderungen des Praxisalltags zu unterstiitzen. Das Konzept der Masterarbeit beinhaltet eine Sammlung von erfolg-
reichen Handlungspraktiken der Praxis zur Auswahl und Durchfiihrung von User/Customer Research Methoden (Best Practices, Beispiele
usw.). Das ,,UX/CX Journal“ dient dazu diese erfolgreichen Handlungspraktiken im UX/CX bzw. im User Research / Customer
Research zu sammeln und eine gute Grundlage fur Interviews zu schaffen. AuRerdem méchte man Dir mit dem UX/CX Journal die Mog-
lichkeit geben, Dein User/Customer Research Verhalten/Vorgehen festzuhalten und zu reflektieren.

Wichtig anzumerken ist, dass die Definition von User Experience / Customer Experience und von User Research / Customer Research fur
diese Arbeit relativ breit verstanden wird. Es wird also nur aus Generalisierungsgriinden von einem ,User/Customer Research” Journal
gesprochen. Falls Deine Tatigkeit sich nicht immer direkt damit beschéaftigt, ist das aber auch in Ordnung. Halte fest, was Du in der Téatig-
keit als relevant empfindest und als eine Art von User/Customer Research verstehst (z.B. Einbezug, Untersuchung vom User, Tatigkeit mit
Fokus auf den User usw.).

Was musst Du tun:

Als erstes fille bitte den Einstiegsfragebogen aus. Der Einstiegsfragebogen dauert ca. 10 Minuten. Danach dauert das UX/CX Journal
ca. 10 Minuten pro Woche. Ich wiirde euch bitten, das UX/CX Journal wichentlich bis Anfang Marz jeden Freitag zu bearbeiten, damit
man sein eigenes User/Customer Research Verhalten/VVorgehen der vergangenen Woche festhalten kann. Bitte beantworte die Fragen
Uiberlegt und sorgféltig. Bei Fragen wende Dich bitte an sabrina.trachsler@sbb.ch.

Information an Personen, die weiter an einem Interview teilnehmen werden: Deine Antworten im UX/CX Journal sind Basis fur das Inter-
view. Dadurch mdchte man an mehr qualitativer Tiefe gewinnen. Wenn das fir Dich nicht in Ordnung ist, wende Dich bitte

an sabrina.trachsler@sbb.ch

Mit Deiner Teilnahme kannst Du und Dein Team nun Dein User/Customer Research Verhalten festhalten und uber User/Customer Rese-
arch reflektieren. Zusétzlich hilfst Du mir gute Daten fir meine Masterarbeit zu generieren und dadurch fir Euch SBB-spezifische Empfeh-
lungen formulieren zu kénnen.

Vielen Dank fiir Deine Teilnahme!

Informed Consent

Ich stimme zu, im Rahmen der Masterarbeit ,Empfehlungen fir ,guten User Research” - Was sagen Wissenschaft und Praxis zu der Aus-
wahl und Durchfiihrung von User Research Methoden und was kann man daraus ableiten?* an einer Tagebuchstudie teilzunehmen.

Weiterhin bestatige ich, dass ich tber die Ziele des Projektes informiert wurde und dass ich mir Uber folgendes bewusst bin:

- Meine Daten werden ausschliesslich fir Forschungs- und Entwicklungszwecke genutzt.

- Meine Daten werden mit hochster Sorgfalt behandelt.

- Bis zum Abschluss der Arbeit kann ich meine Einwilligung zur Teilnahme zuriickziehen. Sollte ich dies tun, werden meine Daten
umgehend geldscht.

- Ich stimme zu, dass meine vollstandig anonymisierten Daten flr eine nicht festgelegte Zeit zu Forschungszwecken und in der
Ausbildung genutzt werden kénnen.

- Ich bin mir bewusst, dass ich jederzeit meine Beteiligung am UR Journal beenden kann, ohne Griinde dafir zu nennen und
ohne, dass sich Nachteile fur mich ergeben.

Ja [INein

(im Informed Consent vom Interview)

Bitte beantworte die folgenden Fragen tUberlegt und sorgfaltig.
Der Einstiegsfragebogen dauert ca. 10 Minuten.

Alter (in Jahren)

Geschlecht - Auswahlen -MannlichWeiblich

Hochster Abschluss

Studienfach

Hast Du eine UX/CX-spezifische Qualifikation/Ausbildung? - Auswahlen -JaNein
e Welche?

[1Ja, ,Certified Professional for Usability and User Experience”
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[1Ja, ,Usability Engineer*

[ Ja, ,Usability Consultant*

[1Ja, ,UX & Usability Expert*

e [1Ja, andere Bezeichnung:

Anzahl Jahre in der UX/CX Branche

Anzahl Jahre bei der SBB

Genaue Jobbezeichnung

Meine drei Aufgabenschwerpunkte sind...

e [nhaltliche UX/CX-Themen/Schwerpunkte 1:

e [nhaltliche UX/CX-Themen/Schwerpunkte 2:

e [nhaltliche UX/CX-Themen/Schwerpunkte 3:

Anteil Deiner Arbeitszeit (in %) fur Tatigkeit im Bereich User Experience/Costumer Research Design.
Anteil Deiner Arbeitszeit (in %) fur Tatigkeit im Bereich User/Costumer Research.

Bitte beschreibe in max. drei Satzen, was ,guter User/Costumer Research in der Praxis“ fir Dich bedeutet.
Bitte beschreibe kurz, was Du unter ,erfolgreichen Handlungspraktiken/Tatigkeiten bei der Durchflihrung von User/Costu-
mer Research Methoden verstehst.

e (max. zwei Satze)
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Anhang G: Ansicht Fragebogen Tagebuchstudie «UX/CX Journal» auf Liveloop

Einstiegsfragebogen

Bitte beantworte die folgenden Fragen iiberlegt und sorgfaltig.

Der Einstiegsfragebogen dauert ca. 10 Minuten

Alter (in Jahren) *

Geschlecht *

- Auswihlen - s

Hochster Abschluss *

Studienfach "

Hast Du eine UX/CX-spezifische Qualifikation/Ausbildung? *

-Auswihlen- W

Hast Du eine UX/CX-spezifische Qualifikation/Ausbildung? *
Ja v

Welche? *

| Andere Bezeichnung: v ‘

Gib hier die Bezeichnung ein: *

Anzahl Jahre in der UX/CX Branche *

Anzahl Jahre bei der SBB *

Genaue Jobbezeichnung *
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Meine drei Aufgabenschwerpunkte sind...

Inhaltliche UX/CX-Themen/Schwerpunkte 1 *

Inhaltliche UX/CX-Themen/Schwerpunkte 2 *

Inhaltliche UX/CX-Themen/Schwerpunkte 3 *

Anteil Deiner Arbeitszeit (in %) fiir Tatigkeit im Bereich User Experience/Costumer Research Design *

Anteil Deiner Arbeitszeit (in %) fiir Tatigkeit im Bereich User/Costumer Research *

Bitte beschreibe in max. drei Sitzen, was ,guter User/Costumer Research in der Praxis” fiir Dich bedeutet. *

Bitte beschreibe kurz, was Du unter ,erfolgreichen” Handlungspraktiken,/Titigkeiten bei der Durchfiihrung von User/Costumer Research Methoden
verstehst. *

(max.zwei Satze)

Als Entwurf speichern Absenden
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UX/CX Journal

Kurze Erkldrung

Das UX/CxX Journal dient dazu méglichst viele, besonders die fiir Dich erfolgreiche User/Costumer Research Tatigkeiten festzuhalten. Fiir Dich und Dein Team ist es auch eine
Art User/Costumer Research Reflektionstool. Hat zum Beispiel etwas im Bereich User/Costumer Research gut geklappt, weniger gut oder hattest Du eine |dee diesbeziiglich,
halte das hier fest!

Vorgehen:
Halte im UX/CX Journal alle Tatigkeiten im User/Costumer Research bzw. in der Durchfiinrung von User/Costumer Research Methoden der vergangenen Woche einzeln fest. Fiir
jede User/Costumer Research Tatigkeit kannst Du den Einschatzungsfragebogen erneut ausfiillen.

Was meint man mit ,User/Costumer Research Tatigkeit"?

Unter Tatigkeit versteht man fir dieses Journal eine Handlung oder ein ganzer Handlungsprozess, der als einzelne Tatigkeit beschrieben bzw. bewertet werden kann. Eine
JUser/Costumer Research Tatigkeit” kann z.B. .die Rekrutierung von 3 Versuchspersonen’, die Planung des User/Costumer Research fiirs Projekt xy", .das Erklaren der
Notwenigkeit von User/Costumer Research beim Stakeholder xy", ,das Durchfiihren der Methode xy" oder .das Analysieren der Methoden xy und yz” sein. Die Definition von
User/Costumer Research ist hierbei relativ breit verstanden. Das Ziel ist ein Verstdndnis zu gewinnen, was Ihr genau macht und was Ihr als wie erfolgreich einschatzt.

Was muss ich ausfiillen?
* In 3 hurry -> Bitte fiille a = ¢ aus (wenn auch nur kurz und knapp)
* More insight -> Bitte fille a - g aus

1@ 3¢ [Smammn]

"In a hurry" oder "More insight"*
In a hurry -= Bitte fllle a — c aus ~

Nenne eine User/Costumer Research Tatigkeit der letzten Woche: *

a. Bitte bewerte diese spezifische User/Costumer Research Tatigkeit, danach wie .erfolgreich” diese fiir Dich war: *

0 (Nicht erfolgreiche UR/CR Tatigkeit) - 10 (Erfolgreiche UR/CR Tatigkeit)

- Auswihlen - v

b. Beschreibe bitte die Fragestellung und die Umstiande des Projektes z.B. die Projektphase *

(wenn schon beschrieben, nenne nur noch den Projekttitel)

¢. Was hast Du genau gemacht? *

(Genaues Viorgehen, Methoden, Zeitrahmen, involvierte Personen/Abteilungen, ...)

Seite 163



"In a hurry" oder "More insight" *

More insight -= Bitte fllle a— g aus

Nenne eine User/Costumer Research Tatigkeit der letzten Woche: *

a. Bitte bewerte diese spezifische User/Costumer Research Tatigkeit, danach wie ,erfolgreich” diese fiir Dich war: *

0 (Nicht erfolgreiche UR/CR Tatigkeit) - 10 (Erfolgreiche UR/CR Tatigkeit)

- Auswahlen - v

b. Beschreibe bitte die Fragestellung und die Umstande des Projektes z.B. die Projektphase *

(wenn schon beschrieben, nenne nur noch den Projekttitel)

¢. Was hast Du genau gemacht? *

(Genaues Vorgehen, Methoden, Zeitranmen, involvierte Personen/Abteilungen, ...}

d. Weshalb und wofiir hast Du die User/Costumer Research Tatigkeit als erfolgreich/nicht erfolgreich eingeschatzt? *

e. Was war forderlich? *

f. Was war hinderlich? *

Sabrina Trachsler Masterarbeit 2019 164



g. Bitte halte hier Ideen oder Anmerkungen fest:

A

Als Entwurf speichern
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Anhang H: Einladungsmail und Erinnerungsmail an die Teilnehmenden der Tagebuchstu-
die

Einladungsmail (1. Mail)

Liebe Kolleginnen

Ich konnte mich ja bereits mit Euch austauschen (oder werde das noch) und Euch ein
kurzes Briefing zu meiner Masterarbeit und dem URXCX Journal geben. Ich halte mich
bei den Erklarungen dementsprechend kurz. Falls trotzdem Fragen auftauchen sollten,
kontaktiert mich bitte unter sabrina.trachsler@sbb.ch. Ich stehe fir alle Fragen sehr
gerne zur Verfigung!

Heute bitte ich Euch zum Anfang noch einen Einstiegsfragebogen auszufillen, der als
Grundlage aussert wichtig ist. Dieser Einstiegsfragebogen dauert ca. 10 Minuten.
Danach dauert das UX/CX Journal ca. 10 Minuten pro Woche. Bitte fillt neben dem
Einstiegsfragebogen das UR Journal fur diese Woche auch noch aus.

Den Link zum Einstiegsfragebogen findest Du hier:

Den Link zum UX/CX Journal findest Du hier:

Als kleine Motivation mdchte ich denen, die das UR/CR Journal komplett ausftillen (d.h.
jede Woche tber 5 Wochen a-f ausfillen), ein Bild von ihnen als Illustration schenken.
Ich werde nach der Erhebung auf die Personen zugehen und fragen, welches Bild sie
winschen. Wenn das nicht gewiinscht ist, lade ich gerne einmal zum Kaffee ein!

Es wirde mich sehr freuen, wenn Ihr tatkraftig mitmacht und mich so bei der Daten-
sammlung fur meine Masterarbeit unterstutzt! Ich bin Uberzeugt, dass ich Euch mit vie-
len und qualitativ guten Daten massgeschneiderte Empfehlungen abgeben kann. Ich
danke vielmals fur Eure Teilnahme!

Liebe Griisse
Sabrina
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Einladungsmail fir UX/CX Journal (finf Mal, wochentlicher Versand)

Liebe Kolleginnen

Auch diese Woche schicke ich Euch eine Erinnerung Euer UR/CR Verhalten im UX/CX
Journal festzuhalten und zu reflektieren. Unter folgendem Link findet ihr den Zugang
zum Journal:

Bei Fragen oder Anmerkungen stehe ich Euch sehr gerne unter sabrina.trachs-

ler@sbb.ch zur Verfigung!

Vielen Dank fur Eure Teilnahme und liebe Griisse
Sabrina
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Anhang I: Ausdifferenziertes Kategoriensystem Tagbuchstudie mit Beschreibung/Art des

Codes
- Beschreibung Codes
Codesystem 428 (angelehnt an Saldafia, 2009)
v Demografische Variabeln o | Strukturierend
Altar g | Diese Codes werden gebraucht, um Da-
Hechstar Abschluss & ten nachzu_schauen und die Stichprobe
zu beschreiben.
Studienfach :]
Zusatzausbildung 6
v Jobbeschrieb ]
Anzahl Jahre UX/CX :]
Anzahl Jahre SBEB :]
Genaue Jobbezeichung :]
Inhaltliche Schwerpunkte 24
Zeit UX/CX Design :]
Zeit UX/CX Resaarch :]
Die hellblauen Codes werden verwen-
v User/Costumer Experience Tatigkeit ar det, um die Tatigkeiten und Methoden zu
Sammlung UR/CR Methoden 80 | sammeln (Fragestellung 2).
Definierend - Evaluativ
v & Definiton guter User/Costumer Research 9 | Mit diesen Codes soll die Fragestellung
o Fokus Genaue Vorgehensweise (wie) 14 |1 (blau) und die Abgrenzung zu Frage-
o Fokus Output {was) 7 |stellung 2 (gelb) gezogen werden. Damit
Definition erfolgreiche Tatigkeiten UR/CR g [In der Arbeit selbst eine klare Definition
und Abgrenzung von «guter UR» und
«erfolgreiche Handlungspraktiken» for-
muliert werden kann.
v Beschreibung UX/CX Tatigkeit az | Tatigkeitsbezogen — Deskriptiv
Fragestellung Tatigkeit 1g | Die Codes beschreiben die berichteten
UR Tétigkeiten und sind vor allem furs
Verstandnis und die Nachvollziehbarkeit
wichtig.
) o Tatigkeitsbezogen - Evaluativ
v o Erfolgreiche Tatigkeit {8-10) 27 Diesge Codes gordnen die Tatigkeiten
o Kriterien/Griinde erfolgreich 14 | nach ihren Bewertungen und sind jeweils
v Mittelméssig erfolgreiche Tatigkeit (5-7) 8 |in drei Kategorien eingeteilt. Dies liefert
Kriterien/Grunde mittelmédssigerfolgreich 3 |Hinweise fUr_ die Fragest_ellung 2 50‘_Nie
4 Nicht erfolgreiche Tatigkeit (0-4) g |auf was __bel den Interviews fokussiert
werden kénnte bzw. wo man nachfragen
kénnte. Ausserdem werden zu den je-
weiligen evaluativ eingeschéatzten Me-
thoden auch gleich genannten Griinde
festgehalten.
v o Projektbeschrieb 33 | Projektbezogen — Deskriptiv
o Fragestellung Projekt 27| Die Codes beschreiben die berichteten
» Rahmenbedingungen Projekt 14 If’rolek_te. Dies dient dazu d“en Gesamt-
Uberblick zu behalten und fiir mehr Ver-
« Projektphase 2| standnis und Nachvollziehbarkeit
o Forderliche Rahmenbedingungen 10 Rghmenbe‘dingungen - Deskriptiv
o Hinderliche Rahmenbedingungen + | Diese Codierungen halten alle Textstel-

len zu den Rahmenbedingungen fest
und ordnen sie in férderlich und hinder-
lich. Dies konnte fur die Entwicklung ei-
nes Tools hilfreich sein.
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Anhang J: Leitfaden fir Interviews vor Individualisierung und individualisierter Beispiel-
leitfaden

Interview — Leitfaden

o Jedes Interview wird individuell gestaltet und immer erst nach Sichtung der Ergebnisse der
Tagebuchstudie der betreffenden Person durchgeftihrt

o Durchfuhrung der Interviews ca. Ende Februar — Individuelle Terminvereinbarung

o Anzahl Teilnehmende: Ein Teil der Teilnehmenden der Tagebuchstudie (ca. n = 6-8 Perso-
nen)

o Dauer: ca. 60 min

Einfihrung (ca. 5 min)

Kurze Vorstellung der eigenen Person
Kurze Einfuhrung zur Masterarbeit, die Ziele der Arbeit und die Ziele des Interviews
Informed Consent zusammen besprechen und unterschreiben
- Letzte Fragen klaren und Zeitrahmen nennen
UX Journal (ca. 5 min)

17. Erzahle mir doch kurz tiber Deine Erfahrungen mit dem UX/CX Journal. Wie war das fur
Dich?
a. Was ist Dir selbst dadurch bewusst geworden? Was hat Dich weiter beschéftigt?
Was ist Dir hangen geblieben?
b. Kannst Du Dir solch eine Art Reflektionstool in Deinem Berufsalltag vorstellen? (Wes-
halb? Was sonst?)
c. Konntest Du alle Deine User/Customer Research Tatigkeiten festhalten?

Jobbeschrieb und Definitionen (1. Fragestellung) (ca. 15min)

18. Nun wirde ich kurz auf Deinen Jobbeschrieb eingehen. Kénnest Du zu meinem Verstandnis
Deinen Jobbeschrieb aus dem Tagebuch hier im Interview nochmals ausfiihren?

a. Arbeitest Du auch mit externen Kunden?
b. In welchen Bereichen bist Du tétig? (z.B. welche Divisionen, auch im Marketing, ...)

19. Kénntest Du mir bitte hier im Interview noch detaillierter Deinen Bezug zu User/Customer Re-
search in Deiner Tatigkeit bei der SBB beschreiben?

a. Wo hort fur Dich User Research auf und wo fangt User Experience Design an? Wo liegt
fur Dich die Grenze?

20. Du hast ,guten User/Customer Research in der Praxis® wie folgt definiert. (laut vorlesen)
a. Was hast Du damit genau gemeint? (spezifischere Frage, wenn die Antwort/Tell der
Antwort im Journal Erklarungsbedarf bendtigt)
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b. Hast Du weitere Anmerkungen bzgl. dieser Definition? Mochtest Du noch etwas er-
géanzen?

Hat sich wahrend dem Journal etwas an Deiner Definition geéndert?

Wie wirde Dein Team guten User/Customer Research definieren?

e. Wenn noch Fragen bzgl. der Definition von ,qut” auftauchen, diese hier stellen.

= @

21. Wie stellst Du spezifisch bei der SBB guten User/ Customer Research sicher? Was
muss gegeben sein flr guten User/ Customer Research?
e > Was tut die SBB aktuell daftr? (Ich vs. Wir)

22. Bitte nenne mir Beispiele fur guten User/ Customer Research Projekte. Zum Beispiel
von einem erfolgreichen vergangenen Projekt von Dir oder von Deinen Kolleginnen
und Kollegen.

23. Was ist fur Dich bei der Durchfihrung von User/ Customer Research Methoden in der
Praxis beachten?
e 2 Wie fuhrt man User/ Customer Research Methoden bei der SBB durch?

24. Was ist fur Dich bei der Auswahl von User/ Customer Research Methoden in der Pra-
Xis zu beachten?
e 2 Wie wahlt man User/ Customer Research Methoden bei der SBB aus?

Kriterienauswahl (3. Fragestellung) (ca. 15min)

25: Wie wahlst Du Deine Methoden aus?
+ Wie wahlt man Methoden bei Euch im Team/bei der SBB aus? (Achtung evil. schon bel
Frage 7 beantwortet)

*—
26. Was miusstest Du uUber eine User/ Customer Research Methoden wissen, damit Du die rich-
tige Methode auswahlen konntest? Was sind Deine Auswahlkriterien?

27. Vergangenes Projekt ,Werkstatt” erkldren und Framework zeigen.
,Ich werde Dir jetzt eine Liste mit neun moglichen Auswahlkriterien ftr UX/CX-Methoden vor-
legen. Bevor Du diese einschatzen wirst, werde ich diese kurz vorstellen.” (erklaren)
o Bitte setze die Kreuze je nach Relevanz des Kriteriums bei der Auswahl einer U-
ser/Costumer Research Methode in deinem Praxisalltag. (5-stufige Skala vorlegen)
[ ]
a. Welche Kriterien sind bei der SBB nicht wichtig und kdnnen von den Auswahlkri-
terien von User Research Methoden der SBB eliminiert werden?
b. Welche Kriterien sind bei der SBB auch noch wichtig und missen bei den Aus-
wahlkriterien von User Research Methoden der SBB noch erganzt werden?
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Sammlung Handlungspraktiken (2. Fragestellung) (ca. 20min)

28.

29.

30.

31.

Gerne wirde ich mit Dir alle erfolgreichen User/ Customer Research Handlungspraktiken/Ta-
tigkeiten, die wir im Journal gesammelt haben, anschauen und auf Deine eigenen etwas
mehr eingehen.

Antworten der Person vorher angeschaut und Fragen notiert / eine Auswahl an den zu be-

sprechenden Tatigkeiten getroffen. Je nach Fragen/Auswabhl:

a. Hier habe ich noch eine Verstandnisfrage: Was meinst Du damit genau? Kannst Du mir
bitte nochmals genau erklaren, was Du genau gemacht hast?

b. Weshalb siehst Du diese Handlungspraktik/Tatigkeit als erfolgreich an? Gab es
hinderliche oder férderliche Rahmenbedingungen? (wenn die Daten im Journal feh-
len)

c. Willst Du noch irgendetwas anmerken oder eine erfolgreiche User/ Customer Research
Handlungspraktik oder Tatigkeit erganzen?

Gerne wirde ich mit Dir alle nicht sehr erfolgreichen User/ Customer Research Handlungs-

praktiken/Tatigkeiten, die wir im Journal gesammelt haben, anschauen und auf Deine eige-

nen etwas mehr eingehen

Antworten der Person vorher angeschaut und Fragen notiert / eine Auswahl an den zu be-

sprechenden Tatigkeiten getroffen. Je nach Fragen/Auswahl:

a. Hier habe ich noch eine Verstandnisfrage: Was meinst Du damit genau? Kannst Du mir
bitte nochmals genau erklaren, was Du genau gemacht hast?

b. Weshalb siehst Du diese Handlungspraktik/Tatigkeit als nicht erfolgreich an? Gab
es hinderliche oder forderliche Rahmenbedingungen?

c. Willst Du noch irgendetwas anmerken oder eine nicht-erfolgreiche User/ Customer Rese-
arch Handlungspraktik oder Tatigkeit erganzen?

Wie typisch sind diese Tatigkeiten in Deinem Alltag bzw. oft werden diese Tatigkeiten
bei der SBB durchgefiihrt? Kénntest Du bitte die Karten danach anordnen, wie typisch
diese Tatigkeiten sind. Die je typische, desto weiter oben kannst Du eine Tatigkeit an-
ordnen.

Handlungspraktiken in eine Rangfolge bringen lassen (entweder fir Ich+SBB oder je Ich, je
SBB)

Wenn noch Fragen bzgl. der Definition von ,erfolgreiche“ Handlungspraktiken auftauchen,
diese hier stellen

32.

Mochtest Du noch etwas anmerken oder erganzen?
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Interview - Leitfaden

Dauer: ca. 60 min

Einfihrung (ca. 5 min)

Kurze Vorstellung der eigenen Person

Kurze Einfuhrung zur Masterarbeit, die Ziele der Arbeit und die Ziele des Interviews
- Informed Consent zusammen besprechen und unterschreiben
- Letzte Fragen klaren und Zeitrahmen nennen

UX Journal (ca. 5 min)

1. Erzéahle mir doch kurz Giber Deine Erfahrungen mit dem UX/CX Journal. Wie war das fur
Dich?
d. Was ist Dir selbst dadurch bewusst geworden? Was hat Dich weiter beschéftigt?
Was ist Dir hangen geblieben?
e. Kannst Du Dir solch eine Art Reflektionstool in Deinem Berufsalltag vorstellen? (Wes-
halb? Was sonst?)
f. Konntest Du alle Deine User Research Tatigkeiten festhalten?

Jobbeschrieb und Definitionen (1. Fragestellung) (ca. 15min)

2. Nun wurde ich kurz auf Deinen Jobbeschrieb  Genaue Jobbezeichnung
eingehen. Kénnest Du zu meinem Verstandnis User Experince Architect
Deinen J_obbeschrleb aus d_(_am Tagebuch hier o e UX/CX-Themen/Schwerpunkte 1
im Interview nochmals ausfulhren? Research

c. Was verstehst Du genau unter ,Testing“?  |nhaltliche UX/CX-Themen/Schwerpunkte 2

Gehort Testing fiir Dich auch zum User Protolyping & Testing

Research? Inhaltliche UX/CX-Themen/Schwerpunkte 3
d. Arbeitest Du auch mit externen Kunden? Kommunikation, Beratung und Produktvisionen begleiten
e. In welchen Bereichen bist Du tatig? (z.B.

welche Divisionen, auch im Marketing, ...)

3. Konntest Du mir bitte hier im Interview noch detaillierter Deinen Bezug zu User/ Research in
Deiner Tatigkeit bei der SBB beschreiben?
Anteil Deiner Arbeitszeit im Bereich User Experience Research Design = 60
Anteil Deiner Arbeitszeit (in %) flr Tatigkeit im Bereich User Research =20
b. Stimmt das so?
c. Wo hort fur Dich User Research auf und wo fangt User Experience Design an? Wo liegt
fur Dich die Grenze?

4. Du hast ,guten User Research in der Praxis® wie folgt definiert. (laut vorlesen)
e ,Bei User Research geht es mir vor allem darum, Pain Points innerhalb der aktuellen Ar-
beitsprozesse bei Anwendungen flur Mitarbeitende zu evaluieren und die Prozesse innerhalb
der IT-Anwendungen zu verbessern und durchgangig zu gestalten. Wenn wir die Probleme
verstehen wollen, missen wir die Mitarbeitenden im Kontext begleiten, beobachten und Inter-
views fuhren, um aktuelle Stolpersteine zu identifizieren. Mit den Erkenntnissen aus User Re-
search kdnnen ITAnwendungen anhand von Prototyping und Testing entwickelt werden, um

die richtigen Probleme zu I6sen, die nicht nur auf Annahmen beruhen. Die Erkenntnisse aus
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User Research dienen desweiteren als Ausgangslage zur Entwicklung von Personas, Custo-
mer Journeys und Storyboard fiir Kunden und interne Mitarbeitende.”
f. Hast Du weitere Anmerkungen bzgl. dieser Definition? Mochtest Du noch etwas er-
ganzen?
g. Findest Du haltest Deine Definition von ,gutem UR* ein? Wenn ja, wie? Und wenn
nein, weshalb?
h. Hat sich wahrend dem Journal etwas an Deiner Definition gedndert?
i. Wie wirde Dein Team guten User Research definieren?

Wie stellst Du spezifisch bei der SBB guten User Research sicher? Was muss gege-
ben sein fur guten User Research?
e > Was tut die SBB aktuell daftir? (Ich vs. Wir)

Bitte nenne mir Beispiele fir guten User Research Projekte. Zum Beispiel von einem
erfolgreichen vergangenen Projekt von Dir oder von Deinen Kolleginnen und Kollegen.

Was ist fuir Dich bei der Durchfiihrung von User Research Methoden in der Praxis be-
achten?
e 2 Wie fuhrt man User Research Methoden bei der SBB durch?

Was ist fuir Dich bei der Auswahl von User Research Methoden in der Praxis zu beach-
ten? -
e 2 Wie wahlt man User Research Methoden bei der SBB aus?

Kriterienauswahl (3. Fragestellung) (ca. 15min)

9

10.

11.

Wie wéhlst Du Deine Methoden aus?
» Wie wahlt man Methoden bei Euch im Team/bei der SBB aus? (Achtung evil. schon bei
Frage 7 beantwortet)

*—
Was musstest Du Uber eine User Research Methoden wissen, damit Du die richtige Methode
auswahlen konntest? Was sind Deine Auswahlkriterien?

Vergangenes Projekt ,Werkstatt* erkldren und Framework zeigen.
.lch werde Dir jetzt eine Liste mit neun moglichen Auswahlkriterien fur UX-Methoden vorle-
gen. Bevor Du diese einschatzen wirst, werde ich diese kurz vorstellen.“ (erklaren)
» Bitte setze die Kreuze je nach Relevanz des Kriteriums bei der Auswahl einer U-
ser/Costumer Research Methode in deinem Praxisalltag. (5-stufige Skala vorlegen)
[}

c. Welche Kriterien sind bei der SBB nicht wichtig und kénnen von den Auswabhlkri-

terien von User Research Methoden der SBB eliminiert werden?

Seite 173




d. Welche Kriterien sind bei der SBB auch noch wichtig und missen bei den Aus-
wahlkriterien von User Research Methoden der SBB noch erganzt werden?

Sammlung Handlungspraktiken (2. Fragestellung) (ca. 20min)

12. Gerne wurde ich mit Dir alle erfolgreichen User Research Handlungspraktiken/Tatigkeiten,
die wir im Journal gesammelt haben, anschauen und auf Deine eigenen etwas mehr einge-

hen.
l.

VI.

VII.

VIII.

Iteration Zero / Workshop-Begleitung fir eine interne IT-Anwendung (9): Bedurf-
nisanalyse, Ad-Hoc-Personas, Produktvision fir MVP erstellen

Vorbereitung von User Tests fiur eine Augmented Reality Anwendung fur Endkunden
(9): Vorbereitung der User-Tests, Abstimmung mit Stakeholder

Analyse einer Customer Journey fur Endkunden bei Immobilien zur Vorbereitung fur
Prototyping ((Erfolgreich oder nicht kann ich zum aktuellen Stand noch nicht ein-
schatzen): Analyse der Use Cases aus Customer Journey, Start Protoyping mit Bal-
samiq Mockups

Review User Storyboard: User mit unterschiedlichen Bedrfnissen analysiert (spater
im Projekt: Personas erstellen), die Story aus Sicht von Privatkunden durchgegan-
gen und begonnen einen User Flow zu entwickeln, dann Erkenntnisse von den Post-
Its in Balsamiq Mockups in einen User Flow Ubertragen.

Besuch der Konferenz "SHIFT - Digital Responsibility" (9)

PreMeet SBB Sandbox (9): Projekt SBB AR vertreten und Fragen aus der Erfahrung
vom letzten Jahr bzgl. der Durchfihrung vom Test beantwortet.

Entwicklung Product Happiness Index (10): Nun geht es im Gate 2 darum, die Anfor-
derungen von Benutzern und weiteren Stakeholdern zu scharfen, einen klickbaren
Prototypen zu entwickeln und zu testen sowie eine Tool-Evaluation durchzuflihren
Weiterentwicklung User Flow aus Customer Journey fir SBB Immobilien(10): User
Flow anhand versch. Ad-Hoc-Personas im Team-Workshop entwickelt und ich habe
die Erkenntnisse daraus in einen User Flow und ersten Mockups mit Balsamiq skiz-
Ziert

d. Wiederspiegelt diese Sammlung Deiner Handlunsgpraktiken, die du als erfolgreich ein-
schatzest, Deine Einstellung gegenuber gutem UR?

e. Bei (V) hast du gesagt ,Fur mich gehéren auch diese Aktivitaten zu UX-Research-Tatig-
keiten“: Kannst Du noch ausfuhren weshalb?

f. Bei der Entwicklung des Product Happiness Index: Verwendest Du hier eine Methode um
die Anforderungen der Benutzer/Stakeholder zu schafen? Wenn ja, welche?

g. Willst Du noch irgendetwas anmerken oder eine erfolgreiche User Research Handlungs-
praktik oder Tatigkeit erganzen?

h. Weshalb siehst Du diese Handlungspraktik/Téatigkeit als erfolgreich an? Gab es
hinderliche oder forderliche Rahmenbedingungen? (bei VI, VIII)

13. Gerne wirde ich mit Dir alle nicht sehr erfolgreichen User Research Handlungspraktiken/T&-
tigkeiten, die wir im Journal gesammelt haben, anschauen und auf Deine eigenen etwas
mehr eingehen

User Test einer Preview App fur die Kundeninformation via Augmented Reality:
Erkenntnisse aus den vergangenen User Tests im Rahmen der Prasentation auf-
gezeigt, Fragen der Studenten beantwortet sowie eine Benutzerumfrage via On-
line-Umfrage vorbereitet, durchgefiihrt und die Studenten wéahrend dem Rund-
gang im Hauptbahnhof Zirich beobachtet und Fragen zur Benutzerfreundlichkeit
gestellt (Usability Walkthrough durchgefuhrt)

Sabrina Trachsler
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14.

II.  Begleitung Benutzertest fiir einen PoC zur Auftragsplanung und Disposition von
Baumaschinen (5): selbst eine Expert Review durchgefiihrt und Verbesserungs-
vorschlage angebracht sowie Benutzer beobachtet und befragt

d. Willst Du noch irgendetwas anmerken oder eine nicht-erfolgreiche User Research Hand-
lungspraktik oder Tatigkeit ergdnzen?

e. Weshalb siehst Du diese Handlungspraktik/Tatigkeit als erfolgreich an? Gab es
hinderliche oder férderliche Rahmenbedingungen?

Wie typisch sind diese Tatigkeiten in Deinem Alltag bzw. oft werden diese Tatigkeiten
bei der SBB durchgefihrt? Konntest Du bitte die Karten danach anordnen, wie typisch
diese Téatigkeiten sind. Je typischer, desto weiter oben kannst Du eine Tatigkeit anord-
nen.

Handlungspraktiken in eine Rangfolge bringen lassen (entweder fur Ich+SBB oder je Ich, je
SBB)

. Deine Definition von ,erfolgreiche” Handlungspraktiken lautet wie folgt:

Contextual Inquiry

Quialitative und quantitative Umfragen

Interviews mit Endbenutzern

Iteration Zero / Design Thinking Workshops mit Endbenutzern

validierte Personas

validierte Customer Journeys und Storyboards

a. Weshalb hast Du genau diese Methoden ausgewahlt?

b. Wiederspiegeln diese Methoden Deine Definition von ,,gutem UR ,,wieder?

c. Werden diese Methoden auch dementsprechend h&ufig angewendet (von Dir und
vom Team)? Weshalb?

16.

Mochtest Du noch etwas anmerken oder erganzen?
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Anhang K: Fragebogen und Beschreibungen zu den Kriterien der UR Methodenwahl

1.

Kosten (Cash Out)
Mit Methode anfallenden Kosten wie Arbeitszeitaufwand fir die Durchflihrung einer Me-
thode sowie Kosten fiir die Beschaffung von Instrumenten (Lizenzen, Materialen, ect.)

Zeitrahmen
Erforderlicher Zeitrahmen flr die Durchfiihrung und Auswertung der Methode

Erleben und Verhalten
Die Methode misst das Erleben der User: Einstellung/Meinungen werden untersucht.

Die Methode misst das Verhalten der User: Die Interaktion mit dem Testobjekt wird un-
tersucht

Néahe der Methode an Nutzungskontext des Users
Labor/Feldstudie: Der Grad, wie stark die Methode den Nutzungskontext erfasst.

Quantitativ, Qualitativ
Der Anspruch das Warum zu verstehen (qualitativ) oder das wie viel zu messen (quanti-
tativ).

Validitat

Psychologische Einschatzung zu interner/externer Validitat.

Sensibilitdt/Robustheit der Methode gegenlber Einsparungen des Aufwands zur Effi-
zienzsteigerung.

User Involvement
Die Methode ist datenbasiert, d.h. wie sehr zieht sie die Enduser in die Erhebung mit
ein.

Testingpersonen

Eher ein breites Kritrium:

Kosten fir die Rekrutierung der Testingpersonen sowie Zeitaufwand flr Testingperso-
nen.

Stichprobengrdsse: Anspruch auf Generalisierbarkeit durch Sample Size sowie Repré-
sentativitat des Samples hinsichtlich Enduser.

UX Maturitat des Kunden/Unternehmens

Einfluss des Kunden bzw. des Unternehmens hinsichtlich der Methodenwahl. Relevant

sind in diesem Zusammenhang das Stakeholdermanagement und der Auswertungsauf-
wand einer Methode, der sich aus der Reife des Kunden/Unternehmens hinsichtlich des
UR ergibt.
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Sehr Teils/teils Nicht

wichtig wichtig
(1) Kosten (Cash Out) | O | O O
(2) Zeitrahmen o O o O O
(3) Erleben und Verhalten O O m| O O
(4) Nahe der Methode an Nutzungskontext 0 U U O U

des Users

(5) Quantitativ, Qualitativ O ] ] O |
(6) Validitat a O a O O
(7) User Involvement O o o o o
(8) Testingpersonen O m| a ] O
(9) UX Maturitat des Kunden/Unternehmens O ] ] ] ]

Seite 177



Anhang L: Informierte Einwilligung fur die Tagebuchstudie und Interviews

Informierte Einwilligung

Julia Klammer
Milena Rutz
Sabrina Trachsler

Fachhochschule Nordwestschweiz
Hochschule fir Angewandte Psychologie

Riggenbachstrasse 16
4600 Olten

Ich stimme zu, im Rahmen der Masterarbeit «<Empfeh-

lungen fir guten User Research - Was sagen Wissen-

schaft und Praxis zu der Auswahl und Durchfiihrung von User Research Methoden und was kann
man daraus ableiten?» an einer Tagebuchstudie und an einem Interview teilzunehmen.

Weiterhin bestétige ich, dass ich Uber die Ziele des Projektes informiert wurde und dass ich mir
Uber folgendes bewusst bin:

v
v

Meine Daten werden ausschliesslich flr Forschungs- und Entwicklungszwecke genutzt.
Wahrend des Interviews werden schriftliche Notizen der Studierenden gemacht und Au-
dioaufnahmen aufgezeichnet.

Meine Daten werden mit hdchster Sorgfalt behandelt.

Bis zum Abschluss des Projektes kann ich meine Einwilligung zur Teilnahme zurtickzie-
hen. Sollte ich dies tun, werden meine Daten umgehend geldscht.

Ich stimme zu, dass meine vollstandig anonymisierten Daten flr eine nicht festgelegte
Zeit zu Forschungszwecken und in der Ausbildung genutzt werden kénnen.

Ich bin mir bewusst, dass ich jederzeit meine Beteiligung an der Tagebuchstudie und/o-
der am Interview beenden kann, ohne Grunde dafur zu nennen und ohne, dass sich
Nachteile fiir mich ergeben.

Ich habe sowohl Informationen lber das Projekt als auch eine Kopie dieser informierten
Einwilligung erhalten.

Datum, Unterschrift (Teilnehmer/in) Datum, Unterschrift Sabrina Trachsler
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Anhang M: Liste mit subjektiven, unmittelbaren Key Learnings nach den Interviews

UX/  KEY LEARNING

CX

ERKENNTNIS (DETAI-
LIERT)

Kommentare/Fragen
/ Daraus ableitende
Handlungen und
Entscheidungen

Tag

CX

CX

uXx

UXx

UXx

uUXx

UXx

UXx

UXx

UXx

UXx

CX

CX

UXx

Gewisse Wissenschaftlichkeit MUSS gegeben sein:
Sauberer Aufbau (Fragestellung, Stichprobe, Ana-
lyse), guter Mix im Team mit verschiedenen Experten
und "Wissenschaftlichkeit"

CX und UX: UX ist Teilmenge von CX und ist nicht
trennscharf

Marktforschung als Methode wird vom UX Team an
Mafo ausgelagert

Projektvergabe beim UX Team: Wer hat Interesse?

Im Moment hat sie nur ein Projekt - Das ist im UX
Team aber eher untypisch. Ist froh dartiber

Zum Teil etwas wenig Austausch dazu, wie machen
es die anderen?

UX Team hat gutes Standing in der SBB - Immer ho-
here UX Maturitat UG und Stakeholder

Wichtigkeit UX muss von SBB noch mehr aufgezeigt
werden

Offenheit gegenuber UX wichtige Rahmenbedingung
(forderlich/hinderlich)

Business Problem: Begriff "UX" - Business haltet sich
oft raus.

Leute im Business sind die Hauptstakeholder

Auftrag der SBB an UX Team: Nutzereinbezug ge-
wabhrleisten - Mit Wissen und Testpersonen

CX/UX methodisch weiterentwickeln - Methoden an-
wendbar machen

Es werden sich schon viele Gedanken gemacht. Be-
sonders bezuglich der Befahigung der Projektteams
bzw. dem Vorantreiben/Verbreiten von UX (im Busi-
ness)

SBB immer hohere "UX Ma-
turitat”, Standing des UX
Teams ist besser wie friher
und mehr Management At-
tention. Das hilft dem Team
enorm

Am liebsten wiirde man im-
mer direkt mit dem Projekt-
team arbeite, aber die haben
nicht viel Zeit/wollen nicht/se-
hen Sinn nicht. V.a. bei Aus-
wertung ware es wichtig

Wissen: Auftrag CX/UX me-
thodisch weiterentwickeln -
UX Maturitat erhdhen in Pro-
jektteams

Testpersonen: Auftrag des
Aufbaus eines Kundenbeirats
"Kundenstimme SBB"

Methoden anwendbar ma-
chen: Wann braucht es Ex-
perten, wann kann ich es
selbst machen und wie?

z.B. den Product Lifecycle
dargestellt und verschiedene
Methoden zugeordnet, wel-
che man wo einsetzen
koénnte. Man sieht wo man
sich befindet im Projekt und
was das Produkt/Service nun
braucht z.B. eben UR oder e-
her Evaluation --> Aufzeigen
von Argumenten fur UR/Tes-
ting

Man kénnte UX Matu-
ritat noch besser for-
dern und weiter ver-
ankern (ganze Firma,
alle Stakeholder) -->
eine oft gennannte
Rahmenbedingung
(férderlich und hin-
derlich): Offen-
heit/Verstandnis ge-
genuber UX

Spricht wieder fur
mehr Sensibilisierung
Business - Fokus!

DER Ansatzpunkt fur
ein Delivery - evtl.
Unterstltzung bei der
Auswahl mit Temp-
late

Wissen-
schaft-
lichkeit
UX vs.
CX

UX spezi-
fisch

UX spezi-
fisch

UX spezi-
fisch

UX spezi-
fisch

UX Matu-
ritat
UX Matu-
ritat
UX Matu-
ritat

UX Matu-
ritat
UX Matu-
ritat

UX Matu-
ritat

UX Matu-
ritat

UX Matu-
ritat
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uXx

uXx

uXx

uXx

uXx

CX

UXx

UXx

UXx

UXx

UXx

UXx

UXx

UXx

UXx

UXx

UXx

Sabrina Trachsler

Idee: Projektteam den "Muss"-Teil aufzeigen (z.B. U-
ser-Einbezug, 1 x UR und 1x Testing) und dann den
"Es kommt drauf an Teil"

UX Journal brauchte viel Disziplin

Spannende Erkenntnis fir mich aus dem Journal: Ich
mache jede Woche User Research (im Moment)

User Research wird oft punktuell und zeitlich projekt-
spezifisch gemacht

Grenze UR und Deisgn: Bis man Lésungen identifi-
ziert (UR), Antwort entwicklen (Design)

UR vs. UX Design: Im Alltag unterscheidet man nicht
trennscharf --> eher konzeptionell vs. Rein Visual De-
sign

Kontext SBB = sehr breite Zielgruppe

Beim UX Team hat man SBB spezifisch im Vergleich
zu Agenturen weniger Probleme mit Budget, aber
mehr Probleme mit Prozessen

SBB Haltung gegentiber Geld und Zeit gut - Eig alle
Vorschlage werden umgesetzt

Sicht SBB: UR muss man machen und ist wichtig

Schon gegeben: Links mit Hilfsmittel und Tools

Gibt es schon: Methodenmittwoch + viele Methoden-
diskussionen mit CX + Inno

Definition bzw. Aufteilung bei SBB von UX:

- User Research

- Evaluation

- Interaction Design

- (Visual Design)

ABER: Immer mehr nicht trennen (Polyvalenz)

UX Journal als Tagebuchmethode gut; auch mal aus
TN-Sicht

Usability des Tools Livloop war sehr schlecht

Kein Reflexionstool im Alltag gewiinscht - Teamuber-
greifendes Tool (zum gemeinsamen Verstandnis?)
vorstellbar

Refelxionstool ja, aber einfacher schneller (Projekt-
Ubergreifend)

(mehr zum Wissen teilen, am besten mit Clus-
ter/Taggingmaoglichkeiten, Historie sichtbar und
maoglichst schnell)

Idee fur Delivery
(Muss + Framework)

Zum Beispiel Personas mus-
sen laufend angepasst wer-
den

Gute Beschreib., Briefing hat
geholfen, einzig nicht ganz
klar "einzelne Tatigkeiten",
Tool war eigentlich klar, Re-
minder gut, gut hatte man die
Auswabhl "in a hurry"

Journal hat nicht gut als Re-
flexionstool funktioniert -

schon viel Reflexion durch /
Austausch; wenn so ein Tool
im Team

Bei TN 2 hat das Journal zur
Reflexion angeregt, das Tool
dazu war aber zu umstandlich
(schwierig Tatigkeiten zu
trennen und meist tber einen
J!gﬂtgsstr;ilzt;altraum/ tber Pro- Vorschlag fur Output
Wieder etwas selber lernen
(weshalb hat etwas gut funkti-
oniert, andere Methode bes-
ser?)
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Journal hat nichts gebracht.
Einziges vorstellbares Tool:

Vorschlag fiir Reflexionstool: Drei Punkte/Ampelsys-
tem (z.B. gut/super, ok, anders machen) zum sich
Uberlegen (Vorlagen, die irgendwo hangt, man sich
anschauen kann, ...)

Reflexionstool ja, aber erweitert: Plattform mit Erfah-
rungsberichten und Templates (UG ubergreifend)

Idee fur Tool: Teilen von Desk Research

Potential: CX und UX noch naher zusammenbringen -
v.a. auch methodisch

Problem Persona: SBB Personas sind wohl nicht
wirklich datenbasiert - Viele mochten datenbasierte
Personas machen, aber kdnnen oft nur Ad-hoc Per-
sonas machen, weil Projektteam Sinn nicht sieht und
das wiinscht

Richtig Methode wahlen: Was kann ich herausfinden?
Was sind ergéanzende Tools? Aufwand?

Das meiste kommt aus der Erfahrung - Bei Uxlern
sollte man eine gewisse Kompetenz voraussetzen
durfen bei der Auswahl von Methoden

Methodeninspiration: Durch Sich umhéren, Kurse be-
suchen, Blogs, eigenes Netzwerk, Austausch, ...

Mit welcher Methode kann ich meine Hypothese vali-
dieren?

Management Akzeptanz wichtig; auch bei Methoden-
wahl

Auswahl von Methoden: Meistens macht nur eine
Sinn

Auswabhlkriterien: quali/quanti, Zeit zur Verfiigung
(Aufwand), eher Details verstehen vs. Unterschiede,
online? (Kontext?)

Fur Methodenauswabhl ist "Wissenschatftlichkeit" wich-
tig

Eigene Methoden: Bei Einschatzung der Methoden ist
es verwirrend, dass "wie oft bzw. wie typisch?" Bes-
ser auf etwas festsetzen

Es gibt bei der SBB, die SBB Kundenstimme (schnel-
ler Zugang zu Kunden + Methodenberatung!) - aber
unklar wie erfolgreich, gibt es schon

Das UX Team hat Karten, die Methoden beschreiben

verschiedene Fokusse/Experten/Hintergriinde im UX
Team

Journal hat nicht viel ge-
bracht, nicht alles aufgezeich-
net, Detailierungsgrad
schwierig, was sagen die an-
deren, ...

Journal bewusst geworden:
tagtachliche Arbeit/daily Busi-
ness und sehr verschieden
(Konzern, Drittgeschéft, ...)
Reflexionstool ja, aber nicht
schriftlich

Zum Beispiel unterscheiden
nach Phasen und Projekten,
das kann man nachschauen:
Wer hat diesen test schon ge-
macht? Wo finde ich dieses
Template? Hat jemand spe-
zifsch Erfahrungen mit dieser
Methode?, ...

Journal nur in einer
vielfaltigen "Metho-
den-Umgebung" sinn-
voll?

Was gibt es hier
schon (Methodenkar-
ten, Methoden auf
Sharepoint, noch eine
andere Plattform, ...)?

Wenn Methoden-
framework weniger
Kiterien, die man
nicht schon wissen
sollte aus Erfahrung
(UX Kompetenz)
Braucht es noch
mehr Inspiration? - je
nach Person, je nach
Erfahrung, je nach
Praferenz
Fragestellungen, die
man mit einer Me-
thode beantworten
kann, sammeln?

/

Fragen bei Methoden
einordnen nach "WIE
OFT?" (TN 4-TN 8)

Refelekti-
onstool

Refelekti-
onstool

Refelekti-
onstool
Refelekti-
onstool
Refelekti-
onstool

Personas
Metho-
denaus-
wahl

Metho-
denaus-
wahl

Metho-
denaus-
wahl

Metho-
denaus-
wabhl
Metho-
denaus-
wabhl
Metho-
denaus-
wahl
Metho-
denaus-
wahl
Metho-
denaus-
wahl

Metho-
den

IST Zu-
stand
IST Zu-
stand
individu-
eller Fo-
kus
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Sabrina Trachsler

Gutes UR = UR ist wichtig und sollte man nicht aus-
sen vor lassen - Frihzeitig rausgehen und den Kun-
den fragen. Das auch beratend weitergeben

Anfangs wichtig viel UR = Weichen stellen und ver-
stehen!

Wichtige Rahmenbedingung fir guten UR: Bereit-
schaft vom Business--> Risikofaktoren: Budget, Zeit
und Angst vor Anderungen/Ausbremsen von Projek-
ten

Guter Customer Research: Vorher/Nachher Tests,
Methodenmix

Sicherstellung von gutem Research: Friiher Kunden
einbeziehen (Mutig sein)

Guter Customer Research: kontextspezifisches Her-
ausfinden (im Kontext Enduser) mit Insights die wei-
terbringen + Literatur als Inspiration

Keine klare Grenze zwischen UR und UX Design -
UR anfangs und dann immer wieder laufend

User Research am Anfang und dann immer wieder;
nicht klare Grenze von UR und UX Design; Nicht klar
wann genau UR (sehr unterschiedlich)

Erfolgreich weil Zeit direkt im Projektteam und Ex-
terne verschiedene Blickwinkel bringen

erfolgreiches Projekt: Interdisziplinar und divisons-
Ubergreifend --> sich methodisch und im Wissen er-
ganzen; kreative Zusammenarbeit

erfolgreiches Projekt: Grosse Datenbasis und sich ge-
genseitig gechallanget

UX Team hat wenig Ressourcen (finanziell und zeit-
lich), lagert vieles extern aus (z.B. Rekrutierung)
Mafo viel Zusammenarbeit mit externen Instituten
(Bindeglied zu Instituten)

Erfolgreicher Research, wenn Auftraggeber nachher
damit etwas afange kann

Schwierig Einschéatzung "wie erfolgreich": Oft Out-
come noch nicht bekannt, oft Rahmenbedingungen,
Zusammenarbeit ??

erfolgreiche Handlungspraktiken, weil gute Zusam-
menarbeit, viel Austausch, Mischung von Methoden,
wenn man sich nicht oft sieht, wenn dann Meetings
strukturiert

Methoden, die gut "fruchten": Interviews, Beobachtun-
gen, Prototyping, UX Tests, Fokusgruppen, Umfragen

Bzgl. Personas: Immer datenbasiert (je nach Kontext
mehr oder weniger)

Ebe Durchfiihrung zur Beachten: Gute Vorbereitung
v.a. wenn Kontextbezogen/ Kontextgeschichten

Wichtig bei Durchfiihrung: Was will man wirklich wis-
sen? + Wer ist meine Stichprobe/Zielgruppe? + Ein-
fach und versténdliche Fragen stellen

Wichtig bei Durchfiihrung: Einfacher und schnellere
Methoden/Vorgehensweise (es muss nicht immer
gleich eine riesen Mafo sein)

In Praxis muss man keine
Grundlagenforschung ma-
chen, sondern fur die spezifi-
sche Situation/Kontext Losun-
gen/Erkenntnisse generieren

Wenn “als erfolgrei-
che Téatigkeit" identifi-
zieren: Nur retrospek-
tiv

Masterarbeit 2019
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Wichtig bei Durchfiihrung: Echte Nutzer/ die richtige
Teilnehmerinnen

Wichtig bei Durchfiihrung: Passung der Methode,

gute Vorbereitung, klar Fragestellung, freundli-

cher/respektvoller Umgang mit Testern, nicht zu hohe

Insentivierung

Wichtig bei Durchfiihrung: Gute Vorbereitung, sich

Uberlegen "zu wem gehe ich" (Vokabular), bei Kun-

den offen und nicht belehrend sein (du kannst alles

sagen)

Auch wichtig fur Durchfihrung: Zuerst Dokumen-

tenanalyse und dann mdglichst schnell in den person-

lichen. Austausch (reingehen) sowie Nachbereitung

UX spezialisiert auf IT und fokussiert sehr stark auf

das Produkt

Erkenntnis im UX Journal: Research kann man ziem-

lich breit definieren z.B. Konferenz auch als eine User

Research Tatigkeit

Definition der Masterarbeit
von User Research (Erkun-
den + Valdidieren bzw. UR +
Evaluation/Testing) anders
als die von der SBB (UR nur
in Anfangsphase / Verstehen;
danach kommt das Validieren
dieser Hypothesen aus dem
UR (Testing/Evaluation))

Definition der Masterarbeit von User Research anders
als die von der SBB

UR , Prototyping und Testing ist alles nahe verknupft
- Testing nicht als Teil von UR gesehen

Definition UR: Als Basis fur den Anfang

Marktforschung eher auf der Metaebene

(z.B. TN 1 wiinscht sich
mehr Einbezug von Callcen-
ter Feedbacks und Einsatz
von Analytics)

Kunden einbeziehen sehr wichtig, aber zum Teil zeit-
lich schwierig

Definition von User Research ist @hnlich, verschie-
dene Foki, aber gleiches Vrstandnis (TN 1 und TN 2
hatten Aspekte von Fokus "Genaue Vorgehensweise"
und Fokus "Output")

Gutes UR = mdglichst frith Finger im Spiel haben
(meist externe Faktoren, man kann es aber etwas for-
cieren)

Sicherstellung von gutem Research:

1. Sensibilisierung Business Team (v.a. fur Aufwand,
nicht gleich Mafo und nicht "einfach und billig)

2, Was wollen wir herausfinden?(Fokus Fragestel-
lung)

3. Vorgehen in Auswertung schon definieren
Definition CX: Schon noch unterschiedlich, evtl. auch
je nach Division - Viel Austausch soll das verbessern.
Definition von CX: Kundenerlebnis + Beziehung zum
Kunden

Alle sagen der "Kundenorientierung" anders (UX, CX,
...), aber alle sprechen vom Gleichen - Kein Problem
dass man anders sagt, dann man hat doch die Glei-
che Definition

CX und UX: UX ist Teilmenge von CX

CX befindet sich im Spannungsfeld der Marktfor-
schung und dem UX "Weiterbringen": Schlussendlich
um die Kundenzufriedenheit zu steigern

Man muss sich fir
Masterarbeit ent-
scheiden, was fallt al-
les unter User Rese-
arch — Vor allem
dann auch bei De-
liveries an die SBB zu
beachten

Unbedingt Gedanken
zur Grenze von User

Research beachten -

Mit oder ohne Testing
(Methoden)?

Wichtig auch hier fiir
guten UR: UX Maturi-
tat

Durchfih-
rung Me-
thoden

Durchfih-
rung Me-
thoden

Durchfih-
rung Me-
thoden
Durchfih-
rung Me-
thoden
Definition
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Definition
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Definition
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Definition
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Definition
Markfor-
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Definition
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Definition
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Definition
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Definition
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Definition
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Definition
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Definition
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Sabrina Trachsler

Grosse Herausforderung fur viele: Viele parallle Pro-
jekte gleichzeitig + keine Zeit

Oftmals liegt der Fokus daran auch andere zu beféhi-
gen: Durch schulen, beraten, vorleben, forcieren,
"eintrichtern”

Kundenorientierung ist bei der SBB in der Strategie
verankert

Man spirt eine Verandeurng Richtung Kundenorien-
tierung und eine Zunehmende Verankerung z.T auch
Befahigung

Verankerung in Unternehmen bezieht noch viele an-
dere Punkte mit ein (Kultur, Leadership usw.)

Einschatzung von Kriterien ist sehr schwer gefallen -
Viele Kriterien nicht verstanden, Sinn dahinter nicht
verstanden

Bei Auswahl: Methode kann meist nicht 1:1 ilbernom-
men werden, desalb bracuht es Erfahrung um diese
auf die Situation anpassen zu kénnen

Auswahl von Methoden: Je nach Fragestellung +
Qualitativ und quantitaiv

Wichtig bei Auswahl: Je nach Kontext, nach bedurf-
nisse, braucht man quali./quant. Methoden (oder
Mix), Was kann ich mit welcher Methode erreichen
und eas will ich genau erreichen?

Wichtig bei Auswahl: Ressourcen, Wissen zur Me-
thode, Vernetzungen/Verknupfunegn, Unterstitzen --
> Jedes Mal anders

Wichtig bei Auswahl:

- Das ist die Fragestellung und was ist das Ziel?

- Sich schon Uberlegen "wie auswerten"

- "Gesunde" Menge an Usern

Im Team weiss man nicht wirklich, wer welche Me-
thode wie oft macht

Workload Design vs. Research &ndert sich von Wo-
che zu Woche

Bei TN4 brauchen sie viele agile Methoden und pfle-
gen eine agile Zusammenarbeit (Epic) - Ist sehr zu-
frieden damit (alles geht schnell vorwarts)

CX @ SBB: Ist noch in der Anfangsphase - Kunden-
sicht beachten (muss noch von viele verinnerlicht
werden)

Was schon sehr gut funktioniert und fiir alle auch sehr
wichtig ist: Gute Vernetzung CX/UX und der regel-
massige Austausch

Aber : SBB weiter andere Umsetzung von Kundenori-
entierung - Je nach Abteilung und Divisionen (schwie-

rig

z.B. Im Team Drittgeschéft ist
es dieses Jahr das erste Mal
in den Zielen drin und von
den Product Managern selbst
initiiert

TN 3 und TN 4 sagen hier
fast das Gleiche (beide CX)

Masterarbeit 2019
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Wenn Kriterien zur

Auswahl: Einfache

und wenige Kriterien

(damit man weiss um

was es geht) + evtl. Auswahl

Beschreibungen --> Metho-

Kompetenz voraus- den Krite-

setzen rien
Auswabhl
Metho-
den
Auswabhl
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Wichtige Fragen bei

Methodenauswahl:

Was kann man mit

der Methode errei- Auswabhl

chen und was will ich  Metho-
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Auswabhl
Metho-
den

Auswabhl
Metho-
den

Jeder soll wissen,

wer wo Experte ist

(vielleicht auch tber

Zeit), wer was ge-

macht hat und wie

oft, wer einem weiter- Aus-

helfen kann usw. tausch
Anteil Ar-
beitszeit

Aspekt integieren/be-

achten: Agile Metho-

den und UX/CX Vor-

gehen Agil

In der SBB muss CX

noch mehr Prasez
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Ein Muss fir alle

UX/CX Abteilungen

(in Grossunterneh-
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Evtl. kbnnte man er-
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Wichtig bei Auswahl: WO im Prozess ist Projekt? Pro-
duktfortschritt? Fragestellung (Welches Problem 16-
sen und welche offenen Fragen?)

Wissenschaftliche Anwendung von Methoden: Wis-
sen im UX Team da und Wichtigkeit bewusst, aber oft
Projektteam sieht Sinn nicht

Erfahrung kann man auch sammeln in den Nutzerbe-
dirfnissen z.B. Ich kann etwa sagen, was diese Be-
rufsgruppe braucht und will, weil ich schon oft mit
ihnen geredet habe

Wichtig bei Durchfiihrung: Methode auf Situation an-
passen (Fragestellung Zielgruppe)

Guter User Research (Teamsicht): Erkenntnisse in
Projekt geben kénnen (Verstandnis User)

Eher eine Art Reportingtool als Reflexionstool: Pro-
jekte im Nachgang auswerten(Essenz, lessons
learned, wie UX vorangetrieben, ...)

verschiedenen Abtei-
lungen verankert ist -
Besonders dort wo es
wichtig ist. Wo liegen
Ansatzpunkte und
Potentiale? Wo muss
man mehr Energie
aufwenden fur eine
Verankerung?

Zum Beispiel auch in Form
von Vortrag, Blog, Report, ...
--> Wo kann man etwas ab-
schauen + Projekte wiederfin-
den
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Anhang N: Logbuch MaxQDA Interviews

01.05.19 10:35 sabrinatrachsler
Alle Dateien vergleichen durch Projekte zusammenfiihren
—> Im Ergebnisteil festhalten

03.05.19 10:18 sabrinatrachsler

Aussagen zu erfolgreiche Handlungspraktiken aus Code ,Erfolgreich® gesammelt und in Kategorien
verteilt (Bildung Kategorien entlang der Daten) —> Um Struktur in die Best Practices zu geben

—> In Diskussion noch einschéatzen, evtl. nach Beeinflussbarkeit

30.04.19 13:40 sabrinatrachsler
Summaries gebildet bei allen drei MaxQDA Dateien (Dokumentenanalyse, Tagbuchstudie und Inter-
views) durch folgende Analysen:

. Betrachtung Codings: Festhalten der Summary in Memos (!)
. Komplexe Coding Suche: Uberschneidungen, einzelne Codes
. Summary Grid: Auch einzelne Codes und Uberschneidungen betrachten

29.04.19 08:50 sabrinatrachsler

. Kategorien ,Definition guter UR* vs. ,Erfolgreich®—> Alle Codierungen durchgehen und klar
nach ihrer Definition verteilen

- Neu verteilt

- Subkategorien gebildet?

. Wie will ich das Ganze in den Bericht aufnehmen?

- F1: Aussagen von ,Definition guter User Research® in Kriterien umwandeln —> analog zur

Dokumentenanalyse
- Codierungen ,Definition guter User Research®, ,Methoden/Auswahl und Durchflh-

rung“(anschauen), ,férderliche Rahmenbedingungen® (anschauen), ,hinderli-
che Rahmenbedingungen® (anschauen) + Memos

- F2: Aussagen zu ,Erfolgreichen Handlungspraktiken“ sammeln

- Aussagen, die erfolgreiche Handlungspraktiken unter der Codierung ,erfolgreich®
gut beschreiben, werden in einer Tabelle gesammelt und nach Themen ge-
gliedert z.B. Thema ,Umgang mit Zeitdruck"

- Bei Codierungen ,erfolgreich® aussagekraftige Textstellen sammeln und in
Tabelle speisen - Danach in Tabelle selbst Themengliederung vor-
nehmen.

- Quantitative Werte zu Methoden - Erfolgreiche Handlungspraktiken: Welche Me-
thoden werden in der SBB typischerweise durchgeflihrt? —> Methoden in
Rangordnung bringen mit den wichtigsten Kommentaren erganzt.

- F3: Aussagen und Werte zu ,Kriterien der Methodenauswahl im Kontext SBB Uberprifen
und Anpassungsvorschlage®

- Aussagen im Interview unter der Codierung ,Hinweise zu Auswahlkriterien® —>
Auf jedes Kriterium eingehen

- Aussagen in Exceltabelle unter der Codierung ,Hinweise zu Auswahlkriterien -
Noch Subkategorien bilden?

- Quantitative Werte aus Exceltabelle in Tabelle

. Framework Ergebnisse: Abschnitt zu allen Ergebnissen zu Framework/Tool: Ansatzpunkte
und Empfehlungen und dann in die Diskussion Uberleiten
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- Ansatzpunkte
- Ideen aus Interviews und Tagebuch: Form eines Tools

- Zusammengefasste Kriterien (Ubergeordnete Kriterien ,Guter UR®, erfolgreiche Hand-
lungsmuster und Auswabhlkriterien) — Aus Vorstudie, Dokumentenanalyse, Tagebuch
und Interview

- Quantitative Analyse der Methoden , Typisch bei der SBB*: Was soll in ein Tool integriert
werden bei der SBB

28.04.19 20:16 sabrinatrachsler
Uberlegungen zu Subkategorien
—> siehe Notizbuch

Subkategorien definiert, nach denen wird nun alles codiert und am Anfang wird geschaut, ob die
Subcodes ,verheben”

Anderungen:

. Wissenschaftlichkeit: Doch noch wichtig, nun auch mit Farbe

. Code: ,Methoden/ Analyse und Integration“ der Vollstandigkeitshalber integriert - Ausprobie-
ren

. Kategorie von ,Definitionen UX, CX und Design®“ umbenannt in ,Definitionen UX, CX, Design,

UR und Evaluation® - Die Codierung ist ein Sammelbecken fur alle Aussagen Uber Defi-
nitionen und die Definition von UR (nicht nur ,guter) und der Grenze zu Evaluation,
wird oft besprochen in den Interviews

. ~Gegenuberstellung CX/UX" wieder I6schen (nach 6 codierten Interviews nur eine Codierung)

. Codierung ,agiles Umfeld“ geldéscht und in Memos umgewandelt (bisher nur 2 Codierungen
nach 6 codierten Interviews)

. Rahmenbedingungen sind nicht immer positiv oder negativ kbnnen beides sein - Je nach Aus-

pragung. Zum Teil beeinflussbar, aber auch hier lasst sich keine klare Grenze ziehen.
Weil bis zum Interview von TN 7 die Codierung nicht gut verteilt sind, wird die Codie-
rung zusammengenommen zu ,Rahmenbedingungen mit Subkategorien.

. Codierung ,Hinweise zu Auswahlkriterien“ mit Subcodes mit den Kriterien erganzt. Besonders
flr die Auswertung der quantitativen Ergebnisse wichtig (Aussagen zu Kriterien zu ord-
nen kénnen, um diese zu Validieren.)

28.04.19 10:45 sabrinatrachsler

Uberarbeiten der Kategorien mit Fokus auf die Fragestellungen - Ergéanzen von Kategorien, etwas
kodieren - Funktioniert das?

Dann: Uberarbeiten/Reduzieren der Kategorien —> NEU: Hinweise zu Auswahlkriterien (blau) -
Noch keine Subkategorie
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Definition guter Resarch
« Erfelgreich
o Forderliche Rahmenbedingungen
o Deeinflussbar
g nicht beeinflussbar
o Hinderliche Rahmenbedingungen
o Deeinflussbar
o nicht beeinflussbar
o Methoden
o Flanung
o Auswahl
o Durchfiihrung
o« Zusammeanarbeit mit Business / UX Maturitat
» Gute Beispiale
» Schlechte Beispiale
o Zusammeanarbeit/UX Maturitit unterstiitzen
o Tool/Framawork
o ldeen/Wiinsche
g Ansetzungspunkte
o Hinweise zu Auswahlkriterien
Definitionen UX, CX, Design
Wissenschaftlichkeit
SBB spezifisch
positiv
negativ
UX Team spezifisch
Herausforderung
Lésungsansitze
CX Team spezifisch
Herausforderung
Lésungsansitze
Gegenlberstellung CX/UX
Schnittstellen
Unterschiede
Ansetzungspunkte
Agiles Umfeld

- Sets

—> Kategorien klar beschreiben und evtl

v ™ codesystem

yFyY YYFwYy

yFYwyy

Definition guter Resarch
o Erfolgreich
o Forderliche Rahmenbedingungen
g Hinderliche Rahmenbedingungen
o Methoden
» Zusammenarbeit mit Business / UX Maturitat
g Hinweise zu Auswahlkriterien
Definitionen UX, CX, Design
Wissenschaftlichkeit
SBB spezifisch
UX Team spezifisch
CX Team spezifisch
Gegenlberstellung CX/UX
Agiles Umfeld

> Sets

Unterteilung:
farbig = inhaltlich

Sabrina Trachsler
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formal = grau —> Subkategorien dann inhaltlicher
—> Wertungen meist als Subkategorie + ,Erfolgreich“ und ,guter UR"

—>Beschreibungen Kategorie (induktiv (viele Beispiele und daraus , Theorie bilden“ im Prozess des
Codierens, aber moglichst schnell. Dann immer wieder challengen)

31.03.19 - 01.04.19 sabrinatrachsler
Festlegen von Hauptkategorien und Codieren zweier Interviews (mit weiteren Memos)

1. Zuerst im Notizbuch skizziert

2. Nach Anpassungen (wenige) Codesystem im MaxQDA:

v Codesystem 185
Definitionen UX, CX, Design T
Gegenlberstellung CX/UX 1
Definition guter Resarch 20

o Methoden 33
Erfelgreich 41
Zusammenarbeit mit Business / UX Maturitat 27

@ Forderliche Rahmenbedingungen 3

g Hinderliche Rahmenbedingungen ]
Agiles Umfeld 2
SBB spezifisch 12
UX Team spezifisch 18
CX Team spezifisch 3
Wissenschaftlichkeit o

o Tool/Framework 12

Sets 1]

A

02.04.19 - 03.04.19 sabrinatrachsler
Transkribieren Interviews TN7 und TN 8

31.03.19 12:19 sabrinatrachsler
Markieren wichtiger Textstellen und Schreiben von Memos (anhand von den ersten 6 von 8 Inter-
views)

12.03.19 - 28.03.19 sabrinatrachsler
Transkription der Interviews von TN1 - TN6

11.03.19 - 22.03.19 sabrinatrachsler
Festhalten von unmittelbaren Learnings, Fragen usw. nach unmittelbar nach den Interviews, Setzen
von Tags (Exceldokument)

11.03.19 - 22.03.19 sabrinatrachsler
Interviews werden gefiihrt

Vor Interviews:

08.02.19 - 08.03.19 sabrinatrachsler

Regelmafiges Einspeisen und Analysieren/Codieren den einzelnen Journalbeitrdge (siehe Logbuch
der Tagebuchstudie)

—> verwendet fur die Entwicklung der Fragebogen der Interviews (Thematische Anknipfungen,
Nachfragen, Fokus setzen bei Themen, die ich tiefer erfragen mochte)
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Anhang O: Ausdifferenzierte Kategoriensystem im MaxQDA Projekt aus den Interviews

Funktioniert in Praxis/in diesem Kontext gut

Wichtig ist Zielerreichung (egal auf welchem Weg):
Man erreicht, was man mdchte und hat die ge-
wunschte Wirkung (z.B. mit dem Ziel ,Business lebt
Mindset UX/CX").

,Best Practices” in verschiedenen Fallen
Kontextspezifisch, ,Was? (je nach Situation/Kontext)*

habe ich als sehr erfolgreich erlebt, weil es eben
wirklich ein typisches Szenario ist «man weiss
wie es ist, wenn man sich an einem Bahnhof
bewegt». Aber wenn man dann wirklich vor Ort
ist und die unterschiedlichen Typen anschaut
und die verschiedenen Szenarien durchspielt,
hilft das schon.” (TN 2, UX)

«Man muss nicht nochmals herausfinden, wie
funktioniert der Mensch, an fur sich. So die
grundsétzlichen Sachen, die kann man sich her-
anziehen, aber so zu schauen, was ist genau
das Ziel, dieser Person, in dieser Umgebung in
Bezug auf das Produkt. Das finde ich spannend.
Das sind auch diese Insights, die das Produkt
weiterbringen, wir machen ja nicht Grundlagen-
forschung zum Menschen. Wir machen immer
Forschung, die fiir den Service oder das Pro-
dukt relevant sind.» (TN 7, CX)

Code / Sub-|Beschreibung Beispiel Fra-
code ge
stel-
lung
v "-Godesystem 792
Definition guter Resarch I €5 | «Ein guter Research ist, wenn man Hypothesen | 1
- Nach Lehrbuch gut (nicht auf jeden Kontext in der Pra- | im Projekt validiert und die Kundenstimmen ein-
xis anwendbar) holt. Beim Research auch Analytics oder zum
- Fokus: Wie macht man guten UR? Beispiel Feedbacks von CallCenter einholt.
- Definitionen sind etwas generalisierbarer und nicht so | Sozusagen ein 360Grad Sicht. Dabei aber im-
kontextabhangig mer pragmatisch bleibt und nur das durchfihrt,
- «Muss eingehalten werden»-Teil wo wirklich auch Sinn macht.» (TN 1, UX)
- Generell, Grundlagen, Arbeitsweise, Grundregeln, Prin-
zipien «Indem ich mit allen, wo entweder mit mir zu tun
haben oder ich mit ihnen, mit denen ich arbeite,
dass wir moglichst friihen Kundeneinbezug ma-
chen. Da ist schon ein sehr starker Fokus drin.
Dass wir nicht im stillen Kédmmerchen sind.” (TN
4, CX)
Erfolgreich ! 77 | ,Kontextanalyse in diesem Spezifischen Fall 2
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Rahhenbedingungen

Aussagen, die Ideen/Wiinsche sowie Ansetzungspunkte fur
die Entwicklung eines Tools/Framework liefern kdnnten.

muss sagen, es ist jedes Mal wieder anders.»
(TN 7, CX)

«Und ich bin mir nicht ganz sicher, ob die Wahl
vom Tool das Richtige war. Es war etwas um-
standlich, zum Beispiel um auf vorhergehende
Tatigkeiten oder Folgetéatigkeiten einzugehen.
Weil halt sehr oft, ist es so, dass es uber lan-
gere Zeit geht und die verschiedenen Geschich-
ten miteinander zu tun haben.» (TN 2, UX)

IR ) % | «Und forderlich, wenn die Leute offen sind, mit- | 1, 2
o Forderliche Ranmenbedingungen % | machen und positiv gegeniiber UX eingestellt
o beeinflussbar 3 sind.» (TN 1, UX)
@ nicht beeinflussbar 0
o Hinderliche Rahmenbedingungen ® | «Es wird noch eine Challenge sein, weil in [...]
o beeinflussbar 8 | noch eine riesen Baustelle ist und das Gerét
o nicht beeinflussbar 8 | steht in einem Raum, der schon sehr eng ist.
Und wir werden in diesem Raum stehen und
- ,Was unterstltzt guten User Research und erfolgrei- | werden den Raum noch enger machen. Und
che Handlungspraktiken im Praxisalltag?* werden auch Aufnahmen machen. Das wird e-
- ,Was beeintrachtigt guten User Research und erfolg- | her hinderlich sein.» (TN 2, UX)
reiche Handlungspraktiken im Praxisalltag?”
¥ ' UgMethoden 35| Beispiel Durchfithrung: «Meine Mitarbeiterin ist | 1, 2,
s Planung g eben auch PM und ich konnte das Interview ge- | 3
o Auswahl 45 | rade mit ihr fiihren und man hat schnell gese-
o Durchfilhrung 27 | hen / man kommt sehr schnell auf die Punkte.»
o Analyse und Integration 3 (TN 4, CX)
Aussagen ber UR Methoden. Wie UR geplant wird, die Beispiel Auswabhl: ,Einerseits schon eine grosse
Methoden ausgesucht werden und durchgefiihrt werden Auswabhl, aber wenn man sich tberlegt, was
man herausfinden méchte, mit welchen Leuten,
dann ist es bald mal / Also meine Favoriten sind
Interviews, Beobachtungen und jetzt definitiv
auch Tagebuch.” (TN 6, UX)
¥ HeMinweise zu Auswahlkriterien 3 | Beispiel Zeitrahmen: ,Aber manchmal sagt man, | 3
(Subkategorien, alle Auswabhlkriterien) ja, in einem Monat, wollen wir loslegen, wir
brauchen jetzt das. Dann muss man sich halt
Aussagen, die Hinweise geben auf die Auswabhlkriterien aus | iiberlegen, wie bringe ich das nun rein.” (TN 7,
der Vorstudie. CX)
Beispiel Kosten und Zeitrahmen: «Man muss
Budget, Ressourcen, Zeit und Geld haben, dass
man es machen kann und dann muss man es
auch einfordern.» (TN 4, CX)

v Zusammenarbeit mit Business / UX Maturitat 35| «Weil ich beim ersten Meeting schon gemerkt 1,2,
Gute Beispicle 23| habe, dass sie offen sind. Gegentiber UX. Das 3
Schlechte Beispiele 20| was ich erzahlt habe. Sie sind gerade voéllig da-
Zusammenarbeit/UX Maturitit unterstiitzen 27| rauf eingegangen und sie sind interessiert ge-

wesen und das hat mich spiren lassen, mit
Aussagen dazu, wie man mit dem Business zusammenar- | ihnen kann ich zusammenarbeiten. Sie haben
beitet (Beispiele, bei denen diese Zusammenarbeit gut funk- | diesen Mindset.» (TN 1, UX)
tioniert oder nicht gut funktioniert) sowie wie ,matur” das Bu-
siness/die Unternehmung/die einzelnen Projektteams sind | «Ich stelle fest, es werden viele Ad-Hoc Per-
und wie verankert UX ist. sonas produziert, manche besser, manche
schlechter. Je nachdem wie die Teams aufge-
stellt sind. Es ist noch nicht selbstversténdlich,
dass wir User Research durchfiihren kdnnen.»
(TN 5, UX)

v Tool/Framewaork 12| «Wenn es darum geht, was habe ich fiir Wissen | 1, 2,
Ideen/Winsche 25 | zur Methode, wie kann ich mich verkniipfen und | 3
Ansetzungspunkte 34| Vernetzen und wer kann mich unterstitzen. Ich
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Wissenschaftlichkeit

34

Alle Aussagen, im Bezug zum wissenschaftlichen Vorge-
hen: Aussagen dazu was wissenschatftlich sei, wie wissen-
schaftlich man in der Praxis sein sollte bzw. wann es nicht
mehr umsetzbar.

,Da ware es verheerend, wenn man fixe Per-
sonas, mal Uberspitzt gesagt, wiirde nehmen
und sich darauf verlasst, dass das 1:1 so ist.
Man tendiert dazu, auch wenn man "trained" ist
dazu, sozusagen, Annahmen zu treffen.” (TN 2,
UX)

«Man kann sich natiirlich durch die Literatur in-
spirieren lassen. Das hatte ich noch schreiben
kénnen. Dass man sich zuerst informiert, was
ist da. Das ist sehr gut. Aber ... (...) Ich finde,
das ist auch etwas erfahrungsgemass, muss
man nochmals schauen, wer sind die User ge-
nau, in welchen Kontexten bewegen sie sich.»
(TN 7, CX)

1,2,

Definitionen UX, CX, Design, UR und Evaluation

k3

Sammlung von allen Aussagen, die die Begriffe UX, CX,
Design, UR und Evaluation definieren

«Das ist so etwas bei den Begrifflichkeiten. Das
ist noch spannend. Je nachdem mit wem ich
spreche, spreche ich mit anderen Begriffen. Als
ich gekommen bin, mein Bereich, die reden
mehr von CEM und in anderen von CX.» (TN 4,
CX)

SBB spezifisch

19
27
18

positiv
negativ

Was ist speziell bei der SBB? In den Subkategorien ist der
Jst Zustand® beschrieben (Was gibt es bei der SBB bereits?
Positive und negative Aspekte sammelin.)

«Wir haben ein rechtes Standing erreicht. (...)
Das ist mittlerweile recht verankert. (...) Es hat
auch schon etwas Management Attention be-
kommen.» (TN 1, UX)

Wir haben auch schon so ein Set mit Methoden,
zur Methodenwahl.» (TN 1, UX)

«Und eben, dass Angst da ist. Vom Projekt-
team, vom Auftraggeber, vom Budgetverant-
wortlichen. Ja was erzahlt ihr den dann ja, nicht
dass da noch etwas Falsches rauskommt. Das
ist auch noch ein wenig die Kultur bei der SBB.»
(TN 8, UX)

2,3

UX Team spezifisch

32
21
Lésungsansitze 11

Herausforderung

Was ist besonders beim UX Team? Was sind ihre spezifi-
schen Herausforderungen und wie kénnte man diese ange-
hen?

«Also mein Schwerpunkt ist, so User Research,
aber so eben / Bei uns ist es eh so, dass man
alles machen muss.» (TN 1, UX)

~Auch aufgrund meiner Ausbildung bin ich eher
ein Generalist, was das anbelangt. Ich fuhle
mich Uberall daheim und kann jeden Schritt
durchfiihren. Mein Fokus ist klar, im ersten Teil
der Research, dann im zweiten Teil eher die Be-
gleitung und im Test wieder reinkommen.“ (TN
2, UX)

2,3

CX Team spezifisch 2]

Herausforderung 11
Lésungsansitze B

Was ist besonders beim CX Team? Was sind ihre spezifi-
schen Herausforderungen und wie kénnte man diese ange-
hen?

»Ich glaube es ist schon noch ein bisschen un-
terschiedlich. Ich weiss nicht, ob es divisionsab-
héngig ist, ob personenabhéangig. Aber ich
glaube, wir sind uns dort am starker austau-
schen und am Finden. Dass wir dasselbe Ver-
stéandnis haben oder dass wir schauen, was hat
der andere das Gefuhl, was der Inhalt ist.“ (TN
3, CX)

«Wir haben so ein Gefass, dass ist das Kern-
team «Kundenorientierung». Dort erzéhlt man
sich und dort kann man Sachen reinbringen.
Dort ist schon so ein Austausch. Das ist alle

zwei Wochen.» (TN 4, CX)

2,3
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Anhang P: Sammlung erfolgreicher Handlungspraktiken der UX/CX Teams bei der SBB

aus dem Datenmaterial der Tagebuchstudie

Sammlung erfolgreicher Handlungspraktiken aus den Daten der Tagebuchstudie

Erfolgreiche methodische Vorgehen im UR

Zwei Varianten Customer Journeys fur Kundenfluss [...] im zukinftigen [Projekt] mit Projektteam erstellt.
Danach: Workshop mit 7 Kundenberater durchgefiihrt. Ihr Feedback und ihre Verbesserungsideen dazu abgeholt. TN 4, CX

Kontextanalyse / Field Research. TN2, UX
Im Rahmen eines Workshops Kundeneinbezug. D.h. 1 Stunde Interview mit einem Kunden. TN 6, UX

Iteration Zero / Workshop-Begleitung fir eine interne IT-Anwendung: Bedirfnisse der Anwender identifizieren (Annahmen), Er-
stellung der Ad-Hoc-Personas, welche im Projektverlauf validiert werden, Produktvision anhand der Bedurfnisse von Anwendern
schéarfen. TN 5, UX

Vorbereitung von User Tests fir eine [...] Anwendung fir Endkunden zur Kundeninformation am [...]. TN 5, UX
Analyse einer Customer Journey fir Endkunden bei Immobilien zur Vorbereitung fiir Prototyping. TN 5, UX
Beratung Projekt [...] TN 1, UX

Konzeption Usability Test. TN 1, UX

Aufsetzen First-Klick Test. TN 1, UX

Aufgleisen einer Marktforschung mit Kunden und Schaltermitarbeiter zwecks Konzeptiberprifung. TN 4, CX

Das Epic Kunde in unserem [Team] zwecks Verbesserung des Kundeneinbezugs aufgegleist. Kernstiick ist die Bedirfnis Erhe-
bung im Zusammenhang mit dem Kundeneinbezug bei den Product Managern in Form eines Interviews. TN 4, CX

Testen des Pretest-Fragebogens der Kampagne. TN 3, CX
Review User Storyboard. TN 5, UX

Besuch der Konferenz "SHIFT - Digital Responsibility”. TN 5, UX
PreMeet [Projekt]. TN 5, UX

Product Happiness Index (entwickeln). TN 5, UX

Auswertung Kontextanalyse. TN 5, UX

Planung Usability Test im Realkontext. TN 2, UX

Als Vorbereitung fiir eine Tagebuchstudie, die wir mit Nutzern durchfiihren wollen, habe ich mir die Tagebuch-Aufgabe selbst
gestellt. So bekomme ich ein Gefihl fir den Umfang und erkenne, ob ich Fragen erganzen oder anpassen muss. TN 6, UX

Ich habe Personen im Team vorinformiert, dass sie ndchste Woche ebenfalls an der Testphase teilnehmen sollen. Das hat den
positiven Effekt, dass sie bei sich selbst das Bewusstsein fur ihre eigene Mobilitat starken. TN 6, UX

Wir haben Kundeninterviews nach der Methode Jobs to be done durchgefiihrt. Da es darum geht, die Bedirfnisse in [...] mit OV
besser zu verstehen, haben wir Personen rekrutiert, die kirzlich in einem Stoérungsfall waren, und sich bei uns im Contact Center
gemeldet haben. TN 6, UX

Eine Kollegin instruiert, dass sie Desk Research durchfuhrt. TN 6, UX

Finde ich es sehr wichtig, sich auf diesem Gebiet weiterzubilden und verschiedene Blickwinkel aus internationalen und nationalen
Unternehmen kennenzulernen und intern im Unternehmen zu informieren und zu sensibilisieren. TN 5, UX

Im ersten Schritt einen User Flow fir Geschéfts- und auch fiir Privatkunden zu erstellen sowie offene Fragen zu identifizieren und
die Stakeholder haben dem Vorgehen zugestimmt. TN 5, UX

Methodendiskussion, wie weiter mit der Kundenzufriedenheitsbefragung. TN 3, CX
Konzept fur den Aufbau einer Feedback Community. TN 6, UX
Definition der Zielgruppe, Research Methode, Planung erste Research Tatigkeiten. TN 8, UX

Darlber ist es mdglich die ersten Research Tasks (Interview, Beobachtung) ungefiltert mit dem betroffenen Nutzer durchzufih-
ren. TN 8, UX
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Planung Tagebuchstudie (Konzept erstellen, Studienmaterial, Abstimmung mit Projektleitung). TN 7, CX
Iterative Tests mit Endkunden und friihes Feedback optimieren den Entwicklungsprozess. TN 5, UX

Durchfuihrung eines Customer Experience Workshop mit Produktmanager, Vermarkterin, Stage MA und 2. Level Support Chef
zum Thema [...]. Dauer 90 Minuten. Output: 6 Handlungsfelder und 17 Massnahmen-ldeen. Auseinandersetzung mit den Kun-
dentreiber des [...]. TN 4, CX

Weiterentwicklung User Flow aus Customer Journey. TN 5, UX
Grunde fir erfolgreiche Handlungspraktiken

Weiterhin sollte frih klar sein, wie die Ergebnisse verwendet werden kdnnen (Definition Usability Goals, Anforderungen etc.). TN
8, UX

Wir sind auf grosse Offenheit gestossen. TN 8, UX
Aus Erfahrung ist es wichtig, im Speziellen die Testszenarien beim Auftraggeber abzuholen und bestétigen zu lassen. TN 2, UX

Aus UX-Sicht ist es wichtig, dass die Benutzergruppen mit unterschiedlichen Bedurfnissen identifiziert werden, weil das einen
Einfluss auf die Customer Journey und spater auch im Interface mit unterschiedlichen Anforderungen hat. TN 5, UX

Aus UX-Sicht ist es wichtig, dass die Benutzergruppen mit unterschiedlichen Bedirfnissen identifiziert werden, weil das einen
Einfluss auf die Customer Journey und spater auch im Interface mit unterschiedlichen Anforderungen hat. TN 5, UX

Wir haben ein gemeinsames Verstandnis im Team entwickelt, welche Bedurfnisse die Anwender haben und welche Pain Points
beriicksichtigt werden missen. TN 5, UX

Die friihzeitige Integration der Nutzer im Research ist uns in dem Meeting gelungen. TN 8, UX
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Anhang Q: Sammlung erfolgreicher Handlungspraktiken der UX/CX Teams bei der SBB

aus dem Datenmaterial der Interviews

Sammlung erfolgreicher Handlungspraktiken aus den Daten der Interviews (in Kategorien)

Business schulen und beféhigen / Verankerung

(...), die Leute, mit denen ich vor allem zusammenarbeite, dass sie das machen und sie inspirieren. Es ist
naturlich so, ich habe auch nicht immer téglich ein paar Kunden im Rucksack. Einfach so. Auch etwas so die
Befahigung: Was ist méglich, was kann man machen und wie geht man es an. TN 4, CX

Und deswegen, ja, gebe ich das auch immer in der Beratung mit, dass die die Leute rausgehen sollen und
sich fragen sollen, was ist eigentlich das Problem. Haben wir Uberhaupt das richtige Problem im Fokus.
Vielleicht hat der User ganz andere Probleme. Und das ist bei uns schon oft so, dass diese Entscheidungen
einfach einmal getroffen werden, ohne dass man geschaut hat, ob das wirklich der richtige Weg ist. Und des-
wegen sollte man in der Produktentwicklung, bei Visionen oder so, immer bei den Endkunden schauen welche
Bedirfnisse haben die.TN 5, UX

Ich versuche, dass immer wieder anzusprechen «Das ist jetzt die Annahme und wir miissen die noch validie-
ren». TN 5, UX

Es fangt im ersten Moment an mit der Sensibilisierung des Businessteams. (...) Zu sensibilisieren fir den
Aufwand, den es braucht. Das ist fur mich der erste Schritt, dass man tiberhaupt den Umfang an Zeit bekommt.
TN 6, UX

Wir wollen es wie implementieren, dass es wie selbstverstandlich ist. Wenn du mit einer Idee kommst, dass
du die nicht gleich in die Umsetzung reinschiebst, je nachdem machst du einen Hallwaytest, mach ich eine
Umfrage, wie setze ich mich wieder mit einer Gruppe zusammen, was macht jetzt gerade Sinn. Und wenn ich
das getan habe, dann schiebe ich das durch die Phase und dann kommt es dann erst in die Umsetzung. TN 8,
Ux

Ja, indem du kucken musst, mit wem du zu tun hast. Dass du nicht von dem Super User ausgehst, der bei
der SBB gerne benannt wird, sondern dass man halt insistiert ,,das muss jetzt hier noch als nachstes kom-
men“. Was sind unsere Nutzer und wie kann ich in dem Projekt sagen, wie ich an Nutzer herankommen. (...)
Gibt es da einen Pool, den wir aufbauen. (...) Oder wir haben da mit Testingtime zu tun. TN 8, UX

Teilnehmerin: Ich bin da auch kompromissloser geworden.; Interviewer: Was heisst das fiir dich?; Teilnehme-
rin: Ja, aus der eigenen Erfahrung. Du baust einfach auch zuriick, wenn du mit den Falschen arbeitest. Du
merkst es einfach immer wieder selbst, es ist einfach so wertvoll und gewinnbringend, wenn du mit Leuten
sprichst, wenn du die Riickmeldung hast.

Weil ich beim ersten Meeting schon gemerkt habe, dass sie offen sind. Gegenuliber UX. Das was ich erzahlt
habe. Sie sind gerade véllig darauf eingegangen und sie sind interessiert gewesen und das hat mich spiren
lassen, mit ihnen kann ich zusammenarbeiten. Sie haben diesen Mindset. Ich werde ihnen das weitergeben.
Und sie werden das leben. Sie haben es, glaube ich, auch wirklich verstanden, das auch selbst anzuwen-
den. Und das ist fir mich erfolgreich. (...) Erfolgreich fur mich auch, dass ich meine Ideen ihnen riberbringen
konnte und sie haben es verstanden. TN 1, UX

Sobald man mit Experten zu tun hat, mit thematischen Experten, und das hat man auch bei der SBB, ist das
Wissen zwar da und um Wissen aufzubauen zum Thema ist das super, aber es ist nicht ganz einfach die
Sichtweise zu wechseln und allen bewusst zu machen, dass man das Produkt nicht fiir sich selbst oder fur
Superuser entwickelt, (...) TN 2, UX

Interviewer: Ein gutes Standing. Was bringt euch das? Ressourcen oder was bringt euch das?; Teilnehmerin:
Ja, dass / wir wollen das alle den Mindset haben mit der Kundenzentrierung. Wir kdnnen ja nicht alles alleine
machen. Deshalb ist es wichtig, dass es bei allen verankert ist. TN 1, UX

Ich finde auch cool, wir probieren das was wir mit dem Kunden, das Kundenzentrieren probieren wir nun
auch mit ihnen zu machen. So etwas vorleben. Wir gehen nun auf ihre Bediirfnisse ein, wir kdnnen nicht
sagen, ihr macht jetzt alle eine Customer Journey mit euren Kunden, das macht nicht tberall Sinn. Sondern wir
wollen fur alle personalisiert, customized, wie wir es auch fiur den Kunden méchten, ihnen einen Mehrwert
bieten. TN 4, CX

Es ist ein Ziel von uns als Team, dass wir das forcieren kdnnen. Dass wir immer friher hinzugezogen
werden. Das passiert auch immer mehr, so wie ich das beurteilen kann. Aber nein, natirlich hat man in solche
einem grossen Unternehmen keine Kontrolle. Mit 15 Personen sind wir ein zu kleines Team um uberall mit
dabei zu sein. Wir haben noch ein Netz von Externen, nattrlich. TN 2, UX

Das ist jetzt grob gesprochen, wo ich sage, ein paar Sachen muss ich als «muss» herausgeben und ein paar
Sachen wirde ich ein breiter Facher aufmachen und sagen, da kommt es drauf an. TN 8, UX

Befahigung, In-
spirieren

Kunden involvie-
ren, Business
schulen

Befahigung,
Schulung, Sensi-
bilisierung

Sensibilisierung

Befahigung, Sen-
sibilisierung Busi-
ness

Zielgruppe, Fra-
gestellung

Mehrwert aufzei-
gen, Inspirieren,
Insistieren

Zusammenarbeit,
verstehen, gut
riberbringen

Wissen auf-
bauen, Perspekti-
ven einnehmen,
Mindset

Verankerung, gu-
tes Standing in
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Gute Zusammenarbeit mit dem Business

Interviewer: Du hast schon angesprochen, was gegeben sein muss, damit man gutes User Research durchfuh-
ren kann; Teilnehmerin: Commitment vom Team vom Product Owner. Ohne sein Commitment kénnen wir
nicht viel machen. TN 1, UX

Ich habe es ganz klar in er Hand. Bespreche es mit dem Projektteam. Es ist so "Hey, cool, mach. Tiptop". Sie
waren ziemlich begeistert, weil sie das natirlich noch nie so gesehen haben, nicht gekannt haben. Also ist
das fur mich wieder so ein Erfolg. Nun nehmen sie das so mit und verstehen UX so immer besser. TN1, UX

«...), es braucht Leute, die es reinbringen. So alleine / Da muss man daran arbeiten. Da gibt es noch Arbeit.
Dass man die Wichtigkeit aufzeigt. Das wird immer vergessen von der Zeit her. Oft hat man schon die Lésung
im Kopf. Ich habe das Gefiihl, das kommt langsam. Also zum Beispiel bei SBB Mobile. Der neue Chef von [...],
dem ist genau wichtig zu investieren, den Kunden zu verstehen. Wenn das Management den Fokus darauf hat,
dann wird es fur uns auch leichter, genau solche Tétigkeiten auch zu machen. TN 1, UX

Dort hatten wir sehr viel Material / Research Material. Sie hatten viele quantitative Umfragen gemacht und wir
haben dann angefangen mit Personas zu arbeiten. Zuerst mit Proto-Personas. Und alles aus den Unterlagen,
mit den Facts angereichert. Das brauchte es als Kommunikationsmittel. Das war fiir mich recht erfolgreich.
TN 2, UX

Vielleicht, dass wir zusammengearbeitet haben. Zum Beispiel die Marktforschung hat geholfen, die Umfrage zu
challengen. Seitens UX/CX hatten wir einen relativ kreativen Ansatz, wie wir Leute unterscheiden kénnen, die
in der unsicheren Zone waren und die die nicht direkt beobachtet haben, ohne dass sie es mitbekommen haben.
(...) Auch dieser kreative Aspekt, der wir mitgebracht haben. Und so die Infrastruktur, die die technische Aus-
stattung mitgegeben haben. Und so die kreative Zusammenarbeit, hatte ich das Gefiihl, war der Schliissel
zum Erfolg. TN 7, CX

Also, wenn man im gesamten Projektteam nachher sieht, das ist wirklich, wirklich ein Mehrwert und es cool
findet. TN 1, UX

Und nun durch meine kritischen Fragen / Ich habe sie jetzt dorthin gefiihrt, dass man findet, «ja, wir miissen
nun User Research machen. TN 1, UX

(...) und wir haben das Feedback bekommen, dass sie so friih einbezogen werden und das erste [Projekt| wird
vielleicht [...] umgesetzt und wenn wir mit ihnen jetzt schon 2019 mit ihnen sprechen, das schatzen sie
sehr. TN 4, CX

(...), versuche ich zu uberzeugen, dass es sinnvoll ist, es wichtig ist. Manchmal sage ich auch, ich kann gar
keinen Balsamiq Prototypen gestalten, weil ich weiss gar nicht, welche Anforderungen gegeben sind. TN 5, UX

Weil wir klar definieren konnten, was wir brauchen. Und weil wir die Aufgaben verteilen konnten. Es war klar,
wer jetzt was macht. Und ich bin zuversichtlich, dass wir den Kundenstamm haben werden, bei dem wir ganz
einfach Feedback einholen kénnen. Und das werden wir brauchen, um regelmassig zu testen und zu rekrutie-
ren. (...) TN 6, UX

Und das ist eigentlich ziemlich cool gewesen. Denn wir haben interdisziplinar und divisionsiibergreifend
gearbeitet. TN 7, CX

Wichtig sind natirlich auch alle Businessanforderungen zu verstehen. Das ist ein Faktor. Es ist auch nicht
immer alles umsetzbar, was sinnvoll ware. Aber dass man halt Finger schon friih im Spiel hat, um eingreife zu
kénnen, wenn Technologieentscheidungen geféllt werden. Es ist leider gerade in der IT ist das ein Risiko, ein
verstandliches Risiko. TN 2, UX

Passende Methoden auswahlen

Das war, wir haben zuerst eine Usabilitytest gemacht, den wir ausgewertet haben und vorgestellt haben. Und
aufgrund von diesem haben wir, weil es ein heikles Thema ist, (...) habe ich beschlossen, dass ich noch
quantitativ noch etwas mache und habe den First Klick Test noch aufgesetzt.» TN 1, UX

Interviewer: Dann hast Du den First Klick Test aufgesetzt, Szenarien geschrieben, Im Umfrage-Tool Fragen
aufgesetzt. Einen Fragebogen hast Du auch aufgesetzt?; Teilnehmerin: Ja genau, haben wir noch gemacht.
Damit wir noch etwas Kontext haben. Genau richtig. TN 1 UX

Kontextanalyse in diesem spezifischen Fall habe ich als sehr erfolgreich erlebt, weil es eben wirklich ein
typisches Szenario ist «<man weiss, wie es ist, wenn man sich an einem Bahnhof bewegt». Aber wenn man
dann wirklich vor Ort ist und die unterschiedlichen Typen anschaut und die verschiedenen Szenarien durch-
spielt, hilft das schon. (...) Aber trotzdem hilft es, nochmals aufzumachen und nicht alle Businessanforderun-
gen als «given» zu sehen und nochmals zu hinterfragen was wirklich Sinn macht. TN 2, UX

Und ich glaube erfolgreich kann zum Beispiel ein Pretest sein, ich habe das Gefuhl, das hat es gebracht. Aber
es ist auch mehr so, wir machen viele Posttests und ich sage schon Jahre, dass wir mehr Pretests machen
sollen. Und dort haben wir auch Schliisse draus bekommen, die uns etwas gebracht haben. Also Kundenmei-
nungen, das Verstandnis und das Gefallen und so weiter. TN 3, CX

Sabrina Trachsler Masterarbeit 2019

Commitment Bu-
siness, Mehrwert
aufzeigen

Zusammenarbeit,
begeistern, mehr
verstehen

Uberzeugen von
Mehrwert, Wich-
tigkeit aufzeigen

Kommunikations-
mittel, gute Vor-
bereitung, Mehr-
wert aufzeigen

Erganzen, inter-
disziplinar, krea-
tive Ansatze

Business begeis-
tern

Uberzeugen von
Mehrwert, kriti-
sche Fragen
Fruh einbezie-
hen, informieren,
Feedback einho-
len

Mehrwert aufzei-
gen

Klare Aufgaben,
Verstandnis, ver-
einfachte Rekru-
tierung
Interdisziplinare
Zusammenarbeit,
voneinander ler-
nen, Synergien
Business(anfor-
derungen) verste-
hen, friih dabei
sein

Methodenaus-
wahl / Kombina-
tion Methoden
Methodenaus-
wahl / Kombina-
tion Methoden

Kontextanalyse,
Hinterfragen,
Sinnhaftigkeit

Pretest, Ressour-
cenfrage

196



Meine Mitarbeiterin ist eben auch Product Owner und ich konnte das Interview gerade mit ihr fihren (...). Man
sieht, dass konnte ich jetzt mit dem Kunden machen. Diese Methode wirde sich eigenen. TN 4, CX

Bei Customer Journeys habe ich immer SBB Personas genommen, um sich hineinversetzen zu kénnen und
diese Perspektive zu erméglichen. Und das ist eigentlich gelungen. Aber wenn man dann im Thema ist, dann
muss man schon spezifisch mit den Personen sprechen und spezifisch Personas anlegen. TN 4, CX

Teilnehmerin: Ja, meistens macht nur eine Methode Sinn.; Interviewer: Da hast du gar nicht grosse Aus-
wahl?; Teilnehmerin: Ich finde schon. Einerseits schon eine grosse Auswahl, aber wenn man sich uberlegt,
was man herausfinden mochte, mit welchen Leuten, dann ist es bald mal / Also meine Favoriten sind Inter-
views, Beobachtungen und jetzt definitiv auch Tagebuch. Sozusagen eine einfache Moglichkeit der Beobach-
tung. TN 6, UX

Das vom Zeitaufwand habe ich ja gesagt. Zum Beispiel im Sinne eines Hallwaytests. Dass man unsere Proto-
typen einigen Leuten vorhalten. (...) Aber ja, das kann man ja auch machen, ohne grossen Aufwand. TN 6,
uUXx

Ebenso, bei der Methodenauswahl, da ist es schon ziemlich zentral, dass du wissenschaftliches Wissen
hast, dass du dann nicht in so Situationen gelangst, dass die Sachen mit einem Fragebogen untersuchen gehst,
wenn du eigentlich eine Beobachtung machen musstest. TN 7, CX

Es ist sicher, wie du sagst, im Zusammenhang mit den Daten, die Du hast, aber fir mich gehért auch mal dazu
sich in die Sicht des Users zu versetzen und seine Aufgabe einmal Schritt fir Schritt durchzudenken. Und so
Prozesse, die durchgespielt werden, genau auseinandernehmen. Manchmal reicht es, wenn man sich in eine
Perspektive versetzt, manchmal muss man beobachten und dann aufschreiben. TN 7, CX

(...) weshalb macht ihr nun eine Papierstudie. Und in dem Case, ist es einfach besser. (...) In diesem Case ist
es einfach zielfihrender. (...) Aber wir wollen, dass sie das einfach machen kénnen du n dazu notieren kén-
nen, was da nun passiert. Wenn sie unterwegs sind. Und ja, es gibt viele neue Fragen, die wir zuerst program-
mieren mussten und in den Zeitraum, den wir haben, passt das nicht rein. Es ist schwierig, wir kénnen das hier
so argumentieren sehr spezifisch, aber ein anderes Mal werde ich wahrscheinlich sagen, Papier macht keinen
Sinn, wir miissen so und so. Es istimmer sehr kontextspezifisch abhéngig von Testpersonen, Umfeld und so.
TN 7, CX

Fir mich ist es etwas Erfolgreiches, weil / Ja gut, wir haben nichts Revolutionares aufgedeckt, aber trotzdem
so die Situation (...) sehr gut darlegen kénnen. (...) Und basierend auf dem, haben wir einen Design Thinking
Workshop gemacht, wie man eben Losungen finden kénnte, dass diese [Probleme] nicht mehr passieren. Und
wir konnten diesen Workshop nur zielfihrend machen, weil wir eine gute Datenbasis gehabt haben. Sonst
waren viele Hypothesen da gewesen. TN 7, CX

Es ist sicher, wie du sagst, im Zusammenhang mit den Daten, die Du hast. Aber fir mich gehdrt auch mal dazu
sich in die Sicht des Users zu versetzen und seine Aufgabe einmal Schritt fir Schritt durchzudenken. Und so
Prozesse, die durchgespielt werden, genau auseinandernehmen. Manchmal reicht es, wenn man sich in eine
Perspektive versetzt, manchmal muss man beobachten und dann aufschreiben. TN 7, CX

Interviewer: Friher Kundeneinbezug durch Interviews (DeepDives), Beobachtungen, Prototyping, UX
Tests, Fokusgruppen, Umfragen, etc. Daraus Personas ableiten.” Sind das so die Methoden, die du als er-
folgreich ansiehst?; Teilnehmerin: Die haben bisher sehr gut gefruchtet. TN 4, CX

Interviewer: Ist das fir dich erfolgreich, wenn du immer eine Persona daraus ableiten kannst?; Teilnehmerin:
Das koénnte man noch mehr machen. TN 4, CX

Dass es einfach ist mit Kunden Kontakt zu haben und sie [SBB Kundenstimme] wiirden das dann wie abneh-
men und einem auch beraten bzgl. Methoden. Und ich habe das Gefiihl, es ist jetzt gut aufgegleist, (...) TN 4,
CX

Planung UR anhand der Situation (adaptieren) / Gute Vorbereitung

«Denn in dem was ich mache, flhle ich mich soweit sicher. (...) Respektive ich mache es stark, nach, sagen
wir einmal, explorativen Vorgehen. Das heisst wenn ich Interviews mache, dann schaue ich nach den ersten
paar, hat das «verhebt». Das kann ich ja selbst beurteilen. Das ist nicht gerade das Risiko gewesen, dass
etwas in die Hosen geht.» TN 6, UX
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Ich persénlich versuche am Anfang immer eine Dokumentenanalyse zu machen. Ich versuche mich zuerst zu
informieren, ins Thema reinzubringen. Damit ich ein bisschen Verstandnis habe. Dann mit verschiedenen
Personen personlich zu sprechen, ist sicher sehr wertvoll. Und dann muss man halt schauen, wie man auf die
verschiedenen Personen zugeht/trifft. TN 2, UX

«Zuerst habe ich es ja Uber vier Tage selbst durchgefuihrt. Das hat mir geholfen, um zu merken die Kategorien,
die ich gemacht habe funktionieren, um einschatzen zu kdnnen, wie viel Aufwand gibt das fur die Leute, wenn
sie das ausfillen missen. Im Sinne eines Pretests. Ich habe dann auch gewusst, wie ich es der nachsten
Person kommunizieren soll, damit sie auf die wichtigen Punkte schauen.» TN 6, UX

«Deshalb kann das fur mich heissen, dass es guten User Research ist, wenn ich schon mit einer Person
geredet habe, die ein Produkt brauchen wird. Wenn ich, quasi null Ressourcen habe, zeitlich und finanziell.»
TN 7, CX

«lch habe einmal eine grosse Kontextanalysen gemacht und habe Gliick gehabt, dass ich bei der ersten Person
bei einer Person gelandet bin, die schon selbst sehr strukturiert gewesen ist. Und da konnte ich eine riesen
Vorteil herausziehen und konnte das aufbereiten und bin dann zu den nachsten Personen gegangen und
konnte schon zeigen, so und so arbeitet die Person und wie machst du denn das.» TN 8, UX

Die haben sich gemeldet, weil sie erst gerade in einer Stérung gewesen sind. Und entsprechend, konnten wir
Details abfragen von ihrem Erlebnis. Also die richtigen Leute mit den richtigen Fragen befragt, was zu
relevanten Aussagen gefuhrt hat. TN 6, UX

(...) das sind solche Sachen, die fiir mich gutes User Research ausmachen. So die kontextspezifischen, spe-
ziellen Sachen herauszufinden. Man muss nicht nochmals herausfinden, wie funktioniert der Mensch, an fir
sich. (...) Das sind auch diese Insights, die das Produkt weiterbringen, wir machen ja nicht Grundlagenforschung
zum Menschen. Wir machen immer Forschung, die fiir den Service oder das Produkt relevant sind. TN 7, CX

Wir haben die [die UR Methoden] ja so mit dabei. Deshalb wirde ich sagen, du hast auch eine Mischung. Wenn
du da vor Ort bist, wendest du auch alles Mdgliche an. (...) Es kann auch ein Interview geben und wenn du
dann noch beobachten méchtest, andere Sachen. TN 8, UX

Zum Beispiel beim HR, bin ich daran ihnen einen Plan zu machen. Wir haben viele Hypothesen in diesen
Personas und jetzt geht es darum, miissen wir einmal mit denen reden. Dann habe ich mir Uberlegt, machen
wir einmal Interviews. Qualitativ, mal abfragen, mal reinhdren. Dann kénnen wir einmal unsere Personas
challengen. Stimmt diese Differenzierung? Das ist was ich mir einmal gesetzt habe. dann kann man diese
vielleicht noch in der grésseren Menge bestatigen lassen. TN 1, UX

Wenn ich in einem grésseren Projekt, bei dem ich die Topverantwortung habe fur das ganze Research und so
weiter. Dann heisst das fir mich guter Research, dass ich einerseits gutes Timing habe so, dass ich dann
diese Insights reinbringe, die zielbringend sind. Man muss die Timeline des Projekts/des Themenfelds im Griff
haben und schauen, wann ist was zielbringend. Das heisst auch, dass ich etwas flexibler bin bzgl. Zeit oder
Timing. TN 7, CX

Ja, die saubere Vorbereitung ist sicher etwas. Das ist so das A und O. Und nachher, dass du klare Fragestel-
lungen hast und deine Fragen zu den Fragestellungen passt. Das merkst du dann auch bei der Durchfihrung.
TN 7,CX

Interviewer: Das habe ich auch noch spannend gefunden, dass Du nach Modellen gesucht hast. Machst Du
das ofters?; Teilnehmerin: (...) Das ist sicher nur etwas das ich am Anfang von einem Projekt mache. (...). Dann
aber fortlaufend wirde ich das nicht mehr/ Dann wiirde ich wie davon ausgehen, dass man wie der aktuelle
Stand erfasst hat und in der Zwischenzeit nicht mehr etwas kommt. TN 6, UX

Unterstiitzung holen im Team

Es gibt in unserem Team sicher Leute, die ihren Fokus auf dem Visual Design haben, wo dort sehr stark sind
und evtl. ein bisschen weniger stark im User Research sind. Und das kommt dann sehr stark auf die Projekte
drauf an und auch auf den eigenen Hintergrund. Ich glaube wichtig ist, dass man es immer durchfuhrt, aber
auch wichtig zu wissen, wo man jetzt nicht Experte ist und andere vielleicht besser sind. TN 2, UX

Auswertungen finde ich auch wertvoller, wenn man es mit mehreren Leuten macht. Im Idealfall mit dem
Projektteam. Ich habe letzte Woche drei Tage lang ausgewertet zusammen mit zwei Arbeitskolleginnen, die
Praktikantin und die Trainee. Durch das hatten sie Zeit, aber andere vom Team hétten keine Zeit gehabt. Zwi-
schendurch sind noch UXler von meinem Projekt, also Externe, die auch noch dabei waren. TN 6, UX

Und bei uns ist es jetzt schon so, wenn man etwas durchfiihrt, dann fragt er im Team. Oder auch Support
oder wir profitieren ja auch alle von den bestehenden Erfahrungen. Wir haben von Junior bis Senior alle Seni-
oritatslevel bei uns. Es gibt sicher einen Austausch. TN 5, UX

Ja, in dem Moment, wenn sie [die Personen im UX Team, die nicht auf UR spezialisiert sind] User Research
machen, sei das wenn sie selber auf die Idee kommen oder wenn es im Projekt heisst, wir miissen noch mehr
in die Tiefe. Dann kommen sie auf das Team zu und holen sich das Knowhow, von denen die das mehr
machen. Und von dem her ist es kein Problem. TN 6, UX
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Viel reflektieren / Austausch im Team / Inspiration

Wenn zum Reflektieren, dann machen wir es im Team. Dann gehe ich auf meine Researcher zu, wo ich so-
wieso den Austausch habe. Das gleiche ist, wenn ich mir so etwas Uberlege, das ich vielleicht noch nie gemacht
habe. Dann frage ich in die Runde, ob schon jemand Erfahrung damit hat. TN 1, UX

Grundsatzlich finde ich es aber gut, fir mich selbst wieder mal so etwas [UR/CR Journal] zu fiihren, um mir
bewusst zu werden, was habe ich diese Woche gemacht, was plane ich fiir ndchste Woche. TN 2, UX

Der Austausch ist extrem wichtig unter den Teammitglieder. Denn es passiert so viel gleichzeitig. Man
kann gewisse Synergien nutzen. Es ist natirlich in so einem grossen Unternehmen, gewisse Sache von ver-
schiedenen Personen angegangen werden und zum Teil kann man da voneinander profitieren oder eine ver-
gangene Tatigkeit oder Erkenntnis als Ausgangslage nehmen fur die eigene. TN 2, UX

«Was ich extrem schatze und was auch gelebt wird, ist der Austausch und Projektsharing, voneinander
lernen. Das ist extrem wichtig. Das ist nicht ein Bereich, fur dich in deinem Kammerchen arbeitest. Du kommst
wahrscheinlich auch zum Ziel. Aber ich glaube wirklich, was der grosse Mehrwert ist, wenn man diesen grossen
Austausch lebt.» TN 2, UX

Reflektion finde ich immer sehr gut. Ich weiss nicht ob es schriftlich sein muss oder lieber mit ein paar Personen
zusammen. Dass man sich austauscht. Wir haben so ein Geféss, dass ist das Kernteam «Kundenorientie-
rung». Dort erzahlt man sich und dort kann man Sachen reinbringen. Dort ist schon so ein Austausch. Das ist
alle zwei Wochen. (...) Aber dass man es macht [Reflektieren], finde ich auf jeden Fall sehr gut. Und das ware
sehr vorbildlich, wenn man das jede Woche kann machen. TN 4, CX

«Dann haben wir einmal noch Kundeninterviews gemacht nach Jobs to be done. Dort habe ich nur notiert, aber
ich habe es genial gefunden, wie er das Interview gefiihrt hat. Wir haben anschliessend einen Teil der Aus-
wertung gemeinsam gemacht. War fiir mich sehr sinnvoll.» TN 6, UX

«Ich probiere gerne auch neue Sachen aus. Wenn ich etwas hore, das ich gut finde, dann probiere ich auch
neue Sachen aus.» TN 1, UX
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Anhang R: Tabellen mit quantitativen Rohdaten aus den Interviews (Einschatzung der
Auswabhlkriterien und Anordnung von typischen UR Methoden bei der SBB)

Out)

(...)Das finde ich auch
(wichtig) (...) Je nachdem.
(...) Das ist hilfreich"

bei uns, sehr wichtig. Weil
oft ist es der Faktor, der
daran hindert, etwas
durchzufiihren. Manch-
mal braucht man einfach
Erkenntnis und dann ist es
einmal eine kleine Tatig-
keit und nicht die grosse
Erkenntnis hat. Das man
einen ersten Eindruck hat,
wie man weiterfahren
mochte. Deshalb finde ich
es wichtig, dass man dort,
daruber informiert ist, was
das bedeutet, weil es wirk-
lich ein Blockierungsfaktor
ist. Leider.

Thema. Muss man ken-
nen. Aber ist nicht so,
dass weil es teuer ist, man
es nicht macht. Es ist et-
was was man wissen
muss. Es ist nicht unbe-
dingt ein Killerkriterieum.
Aber mahnt ein Budget
und es ist schon wichtig
dass man weiss, was es
kosten soll. Ich habe das
Gefuhl, bei uns ist im Mo-
ment die Haltung / Ich bin
immer dafiir dass man
den Kunden involviert und
man muss aber auch im-
mer das Verhaltnis an-
schauen. Wenn man ei
Projekt hat fir 20k und
eine Mafo fur 10k durch-
flihrt, muss man das ein
weinig abwagen.

Auswahl- TN | Kommentar TN 1 TN | Kommentar TN 2 TN | Kommentar TN3 TN | Kommentar TN 4
kriterium 1 2 3 4
Kosten (Cash |4 | "Das ist so wie Aufwand. 5 Kosten ist, trotzdem auch |4 Kosten ist immer ein 3 "Also est ist so. die Kos-

ten kommen erst danach.
Man schaut den Kontext
an. (...) Ich wahle eigent-
lich schon vorher die Me-
thode aus. Klar macht das
Institut im der Offerte
schon Vorschlage. Das ist
immer noch gut, du
machst ein Briefing und
dann kommt ein Vor-
schlag von ihnen. Also
einfach so, dass man am
richtige Ort ist. Das man
das Ziele auch erreicht
zum Teil ist es auch eine
Mischung. Das ist auch
noch interessant. Das du
beides testen kannst. {...)
Weisst du beim Budget
ist es so, da kann ich nicht
sagen, das ist nicht wich-
tig, aber auch nicht, es ist
nicht wichtig. Man ent-
scheidet nachher, hat
man so viel Geld oder hat
man noch einen Plan B,
bei dem man es noch ein-
facher durchfiihren
kann."
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Zeitrahmen

"So wie lange man etwa /.
(...) Das finde ich auch
(wichtig) (...) Der ist fur
mich wichtig. (...) Das ist
auch hilfreich"

Zeitahmen, finde ich auch
wichtig zu wissen, abzu-
schatzen. Um zu planen.

Zeitrahmen, finde ich dhn-
lich. Haufig ist der Zeit-
druck, weil man es fiir ein
Gremium braucht, etwas
beantworten muss.

Da kann man sich ja die
Zeit nehmen. (...) Da ent-
scheidet auch etwas, ob
der Zeitrahmen eng ist.
Meistens wenn man an
Marktforschungsinstitute
zugeht, muss man Geld
haben, aber auch Zeit. Ich
kann das nicht gut. Jedes
ist ein Einzelfall und jedes
Mal entscheiden wir an-
ders.(...) ist eigentlich
schon wichtig. Es ent-
scheidet, ob ich es kom-
pliziert mit externen ma-
che und intern, wen es
dringlich ist, dann mache
ich es selbst."

Erleben und
Verhalten

"Das verstehe ich nicht
ganz (...) Ja, das geht so ein
wenig ins Warum. (...) "

Das ist wie entweder o-
der? (...) Ja da bin ich et-
was mittig. Oft geht das
Hand in Hand, meiner
Meinung nach.

Als fiir jetzt als Fachper-
son ist das weniger wich-
tig. Weil ich weiss was
eine Fokusgruppen ist. Es
kommt da drauf an wer
die Ansprechperson ist
(...) Fir mich personlich ist
es weniger wichtig, ausser
es ist etwas neues. Die
die Institute ausprobieren
wolle, dann missen die
wieder irgendwo be-
schrieben werden. Aber
sonst brauche ich keine
Beschreibung von Fokus-
gruppen.

"Das ist schon wie eine
Methode, oder? (...)

Né&he der Me-
thode an den

Nutzungskon-
text des Users

"also ja ist sehr wichtig.
Aber das weis ich selber.
Bei der Auswahl wiirde ich
das Tool / Also ich weiss ja
das von der Erfahrung her.
Ist sicher ein wichtiges Kri-
terium. Im Labor ist denn
anders. (...) Nein fur mich
personlich (brauche ich
Extrainfo) nicht.

Das finde ich sehr wichtig,
weil oft Laboruntersu-
chungen / klar man
kommt an Erkenntnisse.
Aber wenn man dann im
Verhaltnis zum Kontext
zum Beispiel das Produkt
sonst in einen lauten Kon-
text steht und dann in ei-
nem absorbierten Raum.
Das gibt natirlich schon
einen anderen Aufschluss
dariiber.

Es geht fir mich in die
dhnliche Richtung wie Er-
leben du Verhalten. (...)
Als fiir jetzt als Fachper-
son ist das weniger wich-
tig.

Das ist natiirlich sehr
wichtig

Quantitativ /
Qualitativ

"Das finde ich auch. Und
hier ist die Frage nach der
Fragestellung. "

Auch wichtig. Ist relativ
schnell angegeben(?).

Es geht fir mich in die
ahnliche Richtung wie Er-
leben du Verhalten. (...)
Als fiir jetzt als Fachper-
son ist das weniger wich-
tig.

" Das ist sehr wichtig. (...)
Klar macht das Institut im
der Offerte schon Vor-
schlage. Das ist immer
noch gut, du machst ein
Briefing und dann kommt
ein Vorschlag von ihnen.
Also einfach so, dass man
am richtige Ort ist. Das
man das Ziele auch er-
reicht zum Teil ist es auch
eine Mischung. Das ist
auch noch interessant.
Das du beides testen
kannst"
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Validitat 5

"Das finde ich auch noch
spannend. (...) Wenn ich
zum Beispiel noch argu-
mentieren muss. Ich wahle
es ja so wie selber aus, je
nach Kontext. Aber wenn
ich noch eine paar Sachen
hatte als Argumente, das
wadre cool. Also auf jeden-
falls bei quantitativ. Viel-
leicht auch bei der Quanti,
wenn wir so fragen haben
"wie viele brauchen wir
denn". Da habe ich jetzt
auch mit Beat geschaut,
weil er Psychologiehinter-
grund. Weisst du mit den
100 Personen, die ich aus-
gewahlt habe. Aber viel-
leicht geht es auch mit 50
Personen, dass ich das so
argumentieren kann. (...)
Das finde ich etwas sehr
cooles, der ein sehr Mehr-
wert ware fur uns, um uns
erkldren zu kénnen bei den
Methoden. Und auch so
mit Tipps "So bei quantita-
tiv, da brauchst du 50
Leute. Diese Infos haben
wir schon, aber wenn das
so zentral ware, dann
fande ich das cool. Allen
zuganglich. Wie z.B. bei
Pretest und Informations-
architektur gehe ich es
auch immer wieder nach-
lese. Ich habe mir das so
aufgeschrieben. Finde ich
sehr hilfreich."

Kénntest DU das noch aus-
flhren? (...) Das ist super,
das finde ich gut.

Finde ich ja / teils teils,
kommt auch sehr drauf
an (...) Wen man zum Bei-
spiel Kundenbedrfnisse,
wann man noch am An-
fang ist, man Ideen chal-
lengen will, muss es noch
nicht so valide sein. (...)
Es kommt extrem auf den
Kontext drauf an. Das
kannst du ohne Kontext
fast nicht beantworten.
Deshalb mache ich jetzt
teils /teils.
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User Involve-
ment

"Was ist das? (...) Es ist bei
uns immer /"

User Involvement ist auch
sehr wichtig. Das es auch
in die Planung spielt.

Wir machen das meistens.
Weil das ist ja das was wir
haben wollen. Ich tber-
lege mir wie, wen soll ich
sonst fragen. Es bringt ja
nichts / ich finde es wich-
tig, dass auch die fragen,
die wirklich unser Produkt
nutzen. Zum Teil haben
wir das natdrlich je nach
Fragestellung. Es gibt zum
Teil auch Studien, bei de-
nen man bewusst Nutzer
und Nichtnutzer vom
Bahnhof befragt. (..) Ich
glaube bei uns ist es s. Wir
haben viele Kunden, be-
fragen unsere Kunden.
Auch eine Persona ist ein
Abbild eines Kunden. {...)
Indirekt entstehen Per-
sonas schon daraus. Die
entstehen aus der Seg-
mentierung heraus und
die Segmentierung
kommt vom Kunden. Aber
es ist nicht so, dass bei
der Persona hinterlegt ist,
es gibt so und so viele
Personen zu dieser Per-
sona. Eine Persona ist
mehr etwas fiktives, nach
der du dich richten méch-
test. (...) Ich finde wichtig,
dass man User Involve-
ment hat, aber das ist bei
uns meistens gegeben.
(...) Zum Teil haben wir
schon das Thema, dass
wir Schwierigkeiten ha-
ben, Personen zu rekrutie-
ren. Zum Beispiel bei Pa-
nels bei denen du auf die
Personen aus dem Institut
zurlickgreifen. Und es hat
nur eine begrenzte Anzahl
an Panelisten. Und ver-
schiedene Divisionen, die
erheben und Sperrfristen
von Panelisten. Dann
kann es schon sein, dass
man nicht gentigen Pane-
listen in dieser Region
hatten. Aber meistens ha-
ben wir es 16sen kénnen.

()

"Das ist auch sehr wich-
tig"
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Testingperso- |1
nen

Ist fir mich auch Nicht (re-
levant). Wissen wir eigent-
lich alles schon. Und das
haben wir von Testingtime.
Da kann man alles gleich
ausrechnen. (...) Das ge-
hort fur mich zu einem
Wissen eines Researchers
dazu. Das ware mehr flr
Leute die gar keine Ahnung
haben. Aber in unserem
Beruf ist das ein MUss,
dass du diese Kenntnis
musst haben.

Bei den Testpersonen
fande ich einfach span-
nend, mit wievielten Per-
sonen. Ich mache das jetzt
einmal mittig, weil wir oft
mit dem Rekrutierungs-
biro arbeiten. Das kdnnen
wir auslagern. Das macht
auch Sinn. Zum die Klam-
mer aber aufzumachen,
man allerdings aufpassen,
dass man nicht nur Leute
hat, die sich das gewo6hnt
sind. Das ist natirlich ein
Gefahr. Ich denke es ist
immer gut eine Mischung
zu machen. Mit rekrutier-
ten Personen uber ein
Biro und vielleicht auch
mal Fieldtest zu machen,
Hallway Tests. Einfach
spontan.

Es geht wieder in das da
oben rein. Es ist wichtig,
aber ich glaube, da habe
ich schon viel Wissen {...)
ich wiirde es nicht als
ganz unwichtig / es
kommt sehr auf den Fall
drauf an. Wenn wir bei ei-
nem Fall ein bestimmtes
Detail wissen missen,
kann schon sein, dass es
kritisch ist. (...) Ich habe
das Gefuihl, das ist etwas,
das ich nicht nachschauen
kann. Das Institut muss
das wahrscheinlich auch
wieder abklaren. Das ist
nicht etwas das in ein
Standortbeschrieb stehen
kann, so im Detail wie du
das mochtest. Aber viel-
leicht gibt es das, bis so
und so gibt es kein Prob-
lem und alles andere
muss man analysieren.

"(...)Das ist schon sehr
wichtig, auch wenn intern
irgendwelche Fragen da
sind. Dann schauen wir
schon drauf, dass man
Testpersonen sehr breit
abgestimmt auf die Ziel-
gruppe die man auch hat
im Kontext."

UX Maturitat |1

"Das musst du auch noch-
mals erkldren (...) Finde ich
nicht (wichtig)."

"Ja das ist sehr wichtig.
Das finde ich gut." (...) Ja
das ist sehr wichtig. Nicht
nur projektbasiert, aber
auch im Unternehmen.
Vor allem in solch einem
Grossunternehmen. Was
ist Uberhaupt vertretbar
bei den Stakeholdern. O-
der vielleicht auch Emp-
fehlungen wie man das an
die Stakeholder heran-
fuhrt und verstandlich
riber bringt.

Ich sehe wie den Zusam-
menhang nicht. (...)
Schlussendlich gegeniber
intern, ist mir das sehr
wichtig. Zum Beispiel "ihr
kénnt mir glauben, weil es
ist um so und so viele
Punkte gestiegen. Gerade
die wiederehrenden Stu-
dien, die quantitativ sind,
muss ich immer wieder
verkaufen. Denn es ist
auch einfach zu sagen, es
ist falsch erhoben, des-
halb ist es so tief. Deshalb
in diesem Zusammenhang
ist es mir auch wichtig,
darauf zuriickzugreifen.
(...) Solange ich nicht so
genau weiss was es ist,
schatze ich es als teils teils
ein. (...)

"Das wird sowieso dele-
giert an Leute, die diese
Expertise haben."

Allgemein:

Allgemein:
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"Mir sind das fast etwas
viele (Kriterien). Das wiirde
ich so nicht brauchen kon-
nen. Lieber weniger. Es
kommt natdrlich auch
drauf an fur wen. Bei uns
sind halt alle Uxler und
dann weiss du solche Sa-
chen. Aber was wirklich
spannend ware, was ich
gesagt habe. (...) Wenn ich
so einen Katalog héatte, wo
ich Kriterien setzen kann,
dann hatte ich drin den
Aufwand / Meistens weiss
ich es aber schon. Das ist
fiir mich, das was ich vor-
her gesagt habe. Was kann
ich herausfinden mit dieser
Methode. Dann sind das
(Nutzungskontext, Erle-
ben/Verhalten, Validitat,
User Involvement) viel-
leicht Unterpunkte. Ich
gehe immer so vor, ich
habe ein Problem, eine Hy-
pothese und daraus den-
kend misste man es ablei-
ten. Oder ich habe eine
Fragestellung, die man be-
antworte will. Zum Beispiel
war bei SwissID die Frag-
stellung "steht der Botton
in Konkurrenz mit dem
Swisspass". Und von dem
abgeleitet: "was gibt es fur
Methoden dazu". Also fur
mich sind das wie Unter-
punkte (markiert)."

Ich wiirde es so lassen.
Budget ist genau so wich-
tig, wie wenn man kein
Budget hat. Man muss es
irgendwie verrechnen und
wenn man die Nummer
nicht hat, kann man nicht
verrechne. Das ist viel-
leicht ein ganz dummes
Detail, aber wenn man
Testpersonen rekrutiert
und man keine Nummer
hat, kann man nicht rekru-
tieren, weil man es nicht
verrechnen kann. Ausser
mit einem riesigen admi-
nistrativen Aufwand. Ich
glaube, es kommt natir-
lich sehr drauf an, wie es
dann beschrieben ware.
Deshalb kann ich das gar
nicht gut sagen.

5 = sehr wichtig

1 = nicht wichtig
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Auswahl- TN | Kommentar TN 5 TN | Kommentar TN 6 TN | Kommentar TN 7 TN | Kommentar TN 8
kriterium 5 6 7 8
Kosten (Cash |3 "Budget ist natirlich 4 "Bei diesen Kosten habe | 5 Dieses Kriteireum ist si- 5 | Kosten ganz klar, dass du
Out) wichtig. Aber ich hatte ich auch gleich an die cher sehr wichtig in der kucken musst. Deshalb sa-
einfach gerne das Testingpersonen Kosten Praxis, das habe ich erst gen ich auch AKV. Dass du
Budget, dass es braucht. gedacht. Das fliesst fir gerade genannt. Das ist vorher definieren musst.
Ich wirde sagen fplrs mich da auch gleich auch eine der beiden Sa- Dass ich das machen
Unternehmen schon rel- drein. (...) Ist grundsat- chen, die man als erstes mochte, dass ich nicht
vant. Wenn man versucht lich schon wichtig, aber Fragen muss, wie viel Zeit Uber das Ziel heraus
die Methde effektiv- flir mich ist es schluss- habe ich, wie viele Res- schiesse. Und dass du
durchzufihren, sollte das endlich immer ein Ab- sourcen? (...) Jetzt bei eben sagen kannst, dann
Budget zur Verfliging ste- wagen von Nutzen und der Beschaffung von In- mache ich hier halt einmal
hen. Also teils-teils" Ertrag. Ich wirde jetzt stumenten ist fur mich e- einen Hallwytest. Aber
nie etwas druchfiihren her sekundar, das ware das sollte nicht an den
mit 1000 Personen, eher die Breschaffung Kosten liegen. Da hatte
dass ich es mit 1000 von Testpersonen. ich auch gesagt, wenn ich
Personen durchgefuhrt sag ich brauche einen
habe, es muss auch ei- Usabilitytest und ich
nen Sinn haben. Wenn brauch 1500 CHF, weil da
es so ist, dann passt das brauche ich Testpersonen,
aber. Von dem her teils- die von ausserhalb kom-
teils. Ich wage es immer men, dann ist das so. Und
ab "Macht es Sinn". dann wiirde ich auch ver-
Aber ich gehe auch suchen, das durhczuset-
nicht immer einsparen zen. ass man dann sagt,
und mache nur das das Geld sollte jetzt ge-
glinstigste ohne darauf sprochen werden. (...).
zu schauen. (...) Viel- Tests, wenn ich Testper-
leicht muss ich auch das sonen bestellen kann, ist
Budget hoher einstufen. das Budget natdirlich
Denn in dem Moment wichtig. Ist fir mich sehr
wenn ich weiss, ich wichtig, dass ich ihr sagen
habe kein Budget, dann kann, dass ich meine Test-
wiirde ich ein andere personen bestellen kann,
Methode nehmen. Das so wie ich sie brauche.
ist aber bei uns im Mo- Und ich kann auch Tests
ment meistens nicht so" dementsprechend oft
durchfuhren."
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Zeitrahmen

"Zeitrahmen ist sehr ich-
tig. Dass wir den zur Ver-
fligung bekommen und
auch mit den Testing-
perosnen"

"Der Zeitaufwand fur
die Rekrutierung fliesst
fr mich auch in den
Zeitaufwand rein. Zum
Beispiel wenn wir Leute
von Testingtime haben,
dann geht das sicher
eine Woche bis die pa-
rat sind. Das kann das
ganze einschreanken.
Abe rim Idealfall plant
man genug frih(...)
Zeitdruck ist rundsatz-
lich immmer da. Man
sollte alles friiher als
spater haben. Aber
wenn man keine Zeit
hat es zu machen, muss
man gar nicht anfan-
gen, aber entsprechend
wiirde ich eine andere
Methode wahlen. (Bei
der Methodenauswahl.
Dann hort sich das an
als hatte es schon Ein-
fluss auf die Methoden-
wabhl). Vielleicht sogar
sehr wichtig, in dem
Moment, wenn ich ei-
nen begrenzten Zeitrah-
men habe. Zeitrahmen
ist sicher wichtig, bis
wann muss ich eine
Aussage treffen.

Dieses Kriteireum ist si-
cher sehr wichtig in der
Praxis, das habe ich erst
gerade genannt. Das ist
auch eine der beiden Sa-
chen, die man als erstes
Fragen muss, wie viel Zeit
habe ich, wie viele Res-
sourcen? (...) Hier wirde
ich denken, wann muss
das Projekt Erkenntnisse
haben.

Klar, du musst vorher ein-
planen, zu welchen Zeit-
rahmen du was machen
wirst. (...) Der Zeitrahmen
ist fir mich auch sehr
wichtig, dass ich genug
Zeit habe den test vorzu-
bereiten inkl. Prototypen
erstellen, Hypothesen,
Fragebogen, Leitfaden,
Durchfiirung und Auswer-
tung etc."

Erleben und
Verhalten

Teils teils

"Boebachtungen sind
halt zum Teil schwierig.
Eigentlich ist das immer
eine Basisentscheidung.
(...) Also Uberlege ich
mir definitv."

Das finde ich rehct gut.
Weil gerade Meinung
und Verhalten sind oft
Sachen, die ziemlcih aus-
einander gehen. (...)Es ist
sehr wichtig, dass man
die richtige Methode
wabhlt, ja... (...) JA bene,
dass ist etwas das etwas
intuitiv passiert. Aber es
ist etwas zentrales, mit
dem steht und fillt es
auch. Wenn ich das nicht
richtig mache, ist es ei-
gentlich fur die Katze.

"ja natiirlich ist das ganz
wichtig, ich méchte ja den
Enduser haben. Ich will ja
von ihnen die Riickmel-
dung habe. Dass sind ja
die Skills, dass ich nur die
Users zu mir einlade, die
auch zu diesem Proudkt
passen. (...) Da habe ich
mich natirlich schon ent-
schieden (Test). Was ist
dann fiir dich der Unter-
schied zwischen Erleben
und Verhalten. (...) Also
ich denke schon, du
schaust das Verhalten, in
welchen mentalen Modell
ist es eher / Also bei der,
klar. Ich méchte wissen,
wo sind die Stolpersteine,
also ist ich bei der Metho-
denauswahl klar. ich muss
wissen in welche Richtung
mochte ich gehen, was
mochte ich testen, was
mochte ich herausfinden.
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Néhe der Me- |5 Das ist sehr wichtig. Ich "Ja wenn immer mog- 3 Das ist sicher gut. (...) Das "Eine Methode allein ist
thode an den gehe davon aus, dass lich. Das hat jetzt auch ist halt iweder etwas, das es ja nicht, du hast ja
Nutzungskon- man den Kontext auch bei dieser Mobilitats- ist abhadngig von Budet mehere. Du musst ja im-
text des Users bebachten kann. Dass studie Sinn gemacht. Da und Zeitrahmen. Wir ver- mer / Du baust ja so zusa-
man versteht wie die haben wir ihm auch suchen nattrlich immer gen kleine Puzzleteile zu-
Nutzer im Feld interagie- gleich gesagt, er kdnne so nah wie méglich an sammen. (....) Das stelle
ren. Was wichtig ist, ob dads gleich mit dem den Nutzungskontext zu ich durch den Prototypen
die Methodik so eingest- Tool erfassen, wo er gehen. Aber dann muss ja her. Dass ich den Nut-
zet werden wird und z.B. will, mit dem er unter- man sagen, es ist eher zungskontext flr ihn rein-
Witterungsbedingungen gewsd ist. Damit er es weniger wichtig. bringe. Also es ist natlr-
eingehalten werden mis- auch mit dem machen lich nicht unwichtig. Ich
sen. Das finde ich schon kann, mit dem er es finde es nattrlich schon
auch wichtig, sehr wich- machen will" wichtig, dass ich in seinem
tig. Nutzungskontext bin, so-
weit das geht. Eventuell
kénnte man hier noch /
Wenn du nicht bei ihm
vor Ort bist, das halt fur
ihn herstellst. Du nimmst
nicht jemanden, der kom-
plett von Aussen kommt"
Quantitativ/ |4 "Ist eine Grundfrage" 5 Das ist auch ein guter "Auf jedenfall (...) Antir-
Qualitativ Punkt. Also wir sind rela- lich Uberlege ich mir, ob
tiv qualitativ unterwegs. ich etwas quantitatives o-
Es sit eher die Mafo, die der qualitatives herausfin-
ist meistens quantitativ. den mochte. Mache ich
Jetzt zum Beispiel bei der einen First Klick Test habe
Studie auf dem Perron, ich 100 Leute, mache ich
da habenw ir uns zusam- einen Usbailitytest habe
men mit der Infra zusam- ich 5 Leute."
men getan. Da habne wir
auch die Anzahl Uber-
tritte gemessen, dass wir
auch etas darus hinaus-
ziehen konnten. (...) Ja
diese Unterscheidunung,
wenn ich DAS nicht
weiss, bin ich etwas
schlecht.
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Validitat

"... Das ich sie ins agile
Umfeld einbringen kann
und trotzdem valide Er-
gebnisse habe. Ja es wird
immer ichtiger. Aber es
ist nicht das wichtigste.
(..) Wichtiger, weil die
agilen Softwareentwick-
lungsmethoden haben
schon einen Impact auf
unsere Arbeit und es wird
erwartet, dass wir in
SPrints unsere Tasks er-
fille und manchmal geht
das halt nicht. wenn ich
erst in drei Wochen einen
Termin bekomme fiir
eien Kontextanalyse,
aber ich soll eigentlich in
zwei Wochen die Eregb-
nisse liefern, ist es infach
nicht machbar. Und des-
halb ist es schon eine
Herausforderung, was
wir jetz auch gelernt ha-
ben in der Schule, dass
man dass halt nicht 1:1 in
der agilen Softwarent-
wicklung einsetzen kann.
Das war aber eher ein
Problem, als ich in einem
Projket war und alle zwei
Wochen Sprints durchge-
flhrt wurden. Und ich
von Prototyping, Reser-
ach bis zum Visual Design
einige Tasks hatt. Das
war fir mich herausfor-
dernd. Aber mittlerweile
habe ich ja her ad-hoc
Auftrage und bin gar
nicht so / gut bei AR
schon, aber dort habe ich
Visual Design deligiert.
Aber wenn man ine UXler
im Tam hat, der eigent-
lich alles machen soll pro
Sprint ist es eine Heraus-
forderung. Aber trotzdem
finde ich es wcihtig. Es
gibt halt Grenzen, man
kann nicht einfach davon
ausgehen, dass man sich
finf Wochen fiir Rese-
arch nehmen kann. oder
man muss das halt be-
rlcksichtigen n der Pla-
nung und dann missen
alle diese Tatigkeiten vor-
verlegen kann. Das kann
man schon. Aber ist
schon auch wichtig dass
die Methodik die Aus-
wahl der Methodik auch
den allgemeinen Entwicl-
kungsmethoden ent-
spricht. ODer wenigstens
parallel laufen kann."

"Es ist bei mir im Mo- 3
ment sicher nicht das
Hauptziel, Validitat si-
cherzustellen. Ob das
gut oder schlecht ist (...)
Habe ich ehrlich gesagt
noch nie briicksichtigt.
Da ist die Frage hat es
es nicht gebraucht oder
habe ich es igenoiert.
Ich wiisste ja schon,
dass es dort ein paar
Kriterien gibt."

Validitat, das sit so et-
was, das schaut bei uns
eigentlich niemand an.
Das ist bei uns wie schon
gegeben. (...) Also Ro-
bustheit, heisst das das,
was ich gesagt habe, dass
man nur eine Methode
befragen geht? (...) Die
Einsparungen/die Effeiz-
eintsteigerung ist wirklich
sehr wichtig, da wirde
ich sagen, die Validitat ist
weniger wichtig. (...) Ich
mache hier ein teils-teils,
meistens muss es einfach
effizeint und kostengiins-
tig sein.

"Da meinst du, wie kann
man es nach innenhin ver-
kaufen? (...)Wirtschaftlich-
keit eigtnlich. Dass es in
einem wirtschaftlichen
Verhiltnis steht. (...) Na-
tirlich kuck ich mir an
dass ich es effinzient
durchfiihre und nicht mit
10 Personen, wenn 5 Per-
sonen reichen wiirden.
Hler hatte ich gesagt teils-
teils, weil hier musst du
offen sein, ich schiesse
hier einmal tber das Ziel
hinaus und mache evtl.
auch einen Mehraufwand,
um dann Erfahrungen zu
haben. Dann weiss ich
nachstes Mal, es reichen
auch 5 Personen. Das
brauchst du auch manch-
mal diese Freiheit, dehalb
musst du das beim Budget
geklart haben."
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User Involve- |5
ment

"Ist mir natdrllich am
wichtigsten."

"Das habe ich nicht 4
ganz verstanden. "die
Methode ist datenba-
siert".(...) User Research
ohne User. Das habe ich
noch nie gemacht. Be-
ziehungsweise, dann
wiirde ich es nicht so
nennen, sondern das
Konzept/Stategie in
dem wir unsere Ananh-
men "zusammenstie-
feln". (...) ZUm User In-
volvement. Es ware mir
nie in den Sinn gekom-
men, etwas durchzu-
flihren oder zu machen,
was nichts mit dem
Endnutzer zu tun hat.
Also sehr wichtig"

datenbasiert vs. Nicht da-
tenbasiert (Perspektiven-
wechsel) (...) Ja hier wie-
der, eigentlich ware das
sehr wichtig, aber eben,
lieber einmal einen Per-
spektivenwechsel ma-
chen und eine User Jour-
ney machen als gar
nichts.

"Das ist dhnlich zum Nut-
zungkontext, oder? {...)
Ganz klar, dass der User
miteinbezogen wird. Ganz
wichtig."

Testingperso- |3
nen

"Das ist einfach selbstver-
standlich furs Testing,
braucht es einfach den
Zeitaufwand fiirdas Tes-
ting. (...)"

"An welche kommen 4
wir ran. Welche sind die
richtigen fir unsere
Antwort? Wieviele kon-
nen wir nehmen? Gene-
ralisierbarkeit war bis
jetzt nie eine Frage.
Durch das haben wir
uns fir ein kleine Stich-
probe entschieden,
deshlab haben wir es
schon abgewogen.

Ja ebe Reprasentivitat ist
eher ein Thema fir die
Mafo als fir uns. (...) Also
hier wiirde ich sagen, ist
sehr wichtig , aber die
Stichprobengrosse wie-
der eher wenig.

"Da oben hast du die Kos-
ten fir den Test und un-
ten hast du nochmals die
Kosten fiir die Rekrutie-
rung. Das wiirde ich schon
oben hintun. Hier wiirde
ich eher sagen " wie
komme ich dran". (...) Ich
bin ja im test, deshalb
sind die fiir mich sehr
wichtig"
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UX Maturitat

"Das sit natirlih schon
S0, je besser das UX
Mindset im Team, desto
mehr kann man machen.
Das hat schon etwas.
Aber das hat jetzt aus
meiner Sicht / Also aus
meiner Sicht ist es wich-
tig, dass die Teams liber
eine hohe UX Maturitat
verfligen. Aber auch
wenn sie keine hohe UX
Matuitat verfiigen, versu-
che ich etwas zu bewe-
gen und Methoden anzu-
bringen. Das heisst, dann
mach ich das nicht, son-
dern ich versuche sie zu
Uiberzeugen, deshalb ist
es teils teils."

"da mache ich teils teils.
Fir die Mrethode selbst
habe ich mich nie ein-
gesvchrankt oder ange-
passt von was bei der
SBB moglich ist. Aber
bei der Auswertung
habe ich darauf geach-
tet, dass ich zum Bei-
spiel die Ergebnisse in
einer Value Proposition
Canvas darstelle, weil
das kennt man bei der
SBB und ist so fuir mehr
Leute nachvollziehbar.
Also in der Wahl der
Auswertungsmethode."

Aber ja das passt eigetn- | 3
lich auch recht gut. Es ist
schon ziemlich relevant,
ob du etwas jemanden
verkaufen kannst. Je ho-
cher die UX Maturitdt des
Untenehmens ist, desto
eher kannst du etwas
einbringen. (...) (Habe ich
das richtig verstanden
dass die UX Maturitét je
nach Team verschieden
ist und unternehmens-
Ubergreifend verschieden
ist.) Ja genau. Es ist na-
turlich auch so, dass bei
gewissen Projekten / Im
Unternehmen ist es sher
unterschiedlich. Du
kommst in ein Projekt
rein und da musst du vor-
sichtig anfangen und zu-
erst einmal Uberzeugen.
Jetzt machen wir einmal
einen Usabilitytest und
dann kann man die Er-
gebnisse aufzeigen. Dann
macht man evtl. einen
kleinen Usabilitytest, um
zu zeigen, es wurde funk-
tionieren. Und sos steigt
dann die Sensibilisierung
fiirs Thema. Oder halt die
Maturitat innerhalb des
Projektes. Und dann
kannst du das auch
wieterbringen. Und das
sit dann auch ein Job,
den die Leute auch ent-
sprechend das weiterzu-
geben/ sie zu weiterzubil-
den, dass es Sinn macht
das zu machen. Und hier
Auswertungsaufwand,
das geht auch wieder e-
her in die Richtung
Zeit/Kosten. Den finde
ich gut. Ich finde das eher
eine Rahmenbedingung
die man beachten muss,
aber dann fur die Aus-
wahl selber. Also das hat
auch Einfluss darauf, ob
ich Zeit und Geld zur Ver-
fligung habe oder nicht.

"Wenn du zum Biepsiel
UX neu aufbaust im Un-
ternehmen? Ja, oke. (...)
Und Maturitat ist fur mich
wie nicht so wichtig. Wir
sind ja ziemlich weit da-
bei, aber da missen wir
fur sorgen, dass der Stak-
holder auch so annimmt.
Das ist in unserer Verant-
wortung."

Allgemein:

Allgemein:

Allgemein:
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Das sit jetzt auch schon
priorisiert? (Nein ) (...)
Aus meiner Sicht? (Ja).
Wenn ch freu entschei-
den kann? (Ja) (...)

Ja, aber das sind super
Punkte. (...) Und wenn ich
mir das so Uberlege, so
intern. Oder auch wenn
man so eine Art Leitfaden
machen wiirde, ware das
naturlich super, wenn
man so eine Ubersicht
hat, will ich das warum
verstehen und das wiviel.
Zum Beispiel das quanti-
taiv und das qualitativ
sind wieder so Begriffe,
mit denen gewisse Leute
nicht viel anfangen kon-
nen. (...) Ich schatze es
jetzt so ein, wie es ist und
nicht idealerweise ware.
()

Ich finde die Auswahl
recht gut. Fiir mich ist
noch etwas die Frage.
Wenn ich noch unter-
scheiden wiirde, dann
zwischen Kriterien und
Rahmenbedingungen. Ich
wiirde sagen Kosten,
Zeitrahmen sind Kritei-
ren, die absolut eine
Rolle spielen fur die Me-
thodenauswahl. Und
dann "Erleben/Verhal-
ten" finde ich auch gut.
WIIl'ich eher eine Inter-
kation mit einem testob-
jekt oder eine Verhalten
in eiener Umgehebung
untersuchen oder geht es
um die Einstellun-
gen/Meinungen. Das
finde ich auch gut. NAch-
her der Nutzungskontext
wirde ich erst am
Shcluss, wenn ich mir das
andere schon Uberlegt
habe. Muss ich dfir ins
Feld oder mache ich das
im Labor? Das sit etwas
das zeimlich am Shcluss
kommt. Quali/QUanti ist
auch wichtig, ergibt sich
meistens aus dem Erle-
ben und Verhalten.
Wenn du dort shcon ei-
nen Schritt weitergekom-
men bist, weisst du das
schon. Und die Validitat
ist fir mich eine zusatzli-
che Uberlegung, die man
sich machen koénnte. Die
Effzienzsteigerung ist fir
mich aber schon in den
Kosten drin. Ich wiirde
sagen, wir machen uns
dazu gar nicht so viel
Uberlegungen. Wir ha-
ben ja keine Sachen, die
man generalisieren muss,
sondern sind auf das Pro-
dukt bezogen und die
Methoden, die wir

"Was hier etwas fehlt ist,
in welcher Phase du bist.
In welcher Phase du in
deiner Produktentwick-
lung bist. Also einen Usa-
bilitytest, machst du am
Anfang eher weniger. Du
hast eher ein bestehendes
Produktes und schaust,
wo sind die Pains. Es kann
sein, dass du so einsteigst.
(...) Ich hatte natirlich ein
Projekt, da gings mir sehr
gut. Weil die wollten UX,
die haben mir alle Freihei-
ten gelassen. Und ich
gehe mittlerweile dorthin
und gebe es vor. Ich lasse
mich nicht mehr so het-
zen. (....) Ja, so gehe ich
halt nicht vor. Ich gehe
nicht hin, mache ich jetzt
ein Test oder was mach
ich jetzt. Es ist der Zeit-
punkt des Projektes, der
dir vorgibt, was du ma-
chen sollst. Wo steigst du
ein, steigst du hinten ein
oder bist du noch vorne
bei der Ideenfindung.
Deshalb ist das etwas /
wo sich paar methoden
im Moment / ich kucke
nicht nach Testpersonen,
wenn ich noch keine Ah-
nung habe, was das Pro-
dukt eigtnlich soll. Dann
gehe ich zuerst in den Re-
serach. Dann mache ich
einmal eine Kontextana-
lyse/Interview/Dokumen-
tenanlyse. Wo ich das
dann als erstes mache.
Und dann irgendwo inner-
halb einer Phase, kannst
du dann entscheiden. Ich
beantworte dir das aus
der Perspektive, ichliber-
lege mir welchen Test ich
mache. So fokussiert. Ich
habe die Méglichkeit ei-
nen test zu machen und
mache ich es remote oder
begleitet, oder Hallwytest.
In diese Richtung."

Mit der Frage einge-
schatzt. Wie entscheide
ich mich fir einen Test?

ZUSATZLICHES KRITE-
RIUM:

Einsatzphase / Pro-
duktphase / Untersu-
chungsphase.

"Da haben wir ja einmal
bei uns das Richtig tun. da
bist du bei der Pro-
duktentstehung, kdnnte
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verwenden wollen / Wir
haben schon nicht so ein
grosses Methodenset,
aber die sind schon (?).
Also dieser Punkt ist ei-
ner, den ich sehe in ei-
nem Leitfaden drin. Das
ist fur die Leute meistens
/ Vielleicht kénnte man
es auch herunterbre-
chen. User Involvement
ist etwas, das ist mehr
am Anfang. Will ich es
liberhaupt und wenn ja,
weiter. Und entweder
hast du's datenbasiert o-
der nicht-datenbsaiert,
koénnte sein, nur einen
Perspekivenwechsel. Gut
es kdnnte auch nachher
am Shcluss rauskommen,
wenn ich merke, ich habe
kein Geld und keine Zeit.
(Vorher oder Nachher?)
Ja. Und Testingpersonen,
das hangt einfach mit
Kosten und Zeitrahemn
zusammen. UX Maturitat
finde ich auch einen gu-
ten Punkt, v.a. bzgl.Sta-
keholdermanagement.
Wenkonnte ich alles in-
volvieren, wen kdnnte
ich alles unterstutzen. (..)
Es kdnnte schon auch
passen, was habe ich fur
Ressourcen und Zeit.
Man konnte so Packchen
machen. Und aus diesen
ergeben sich zum Biep-
siel den Nutzungskontext
und evtl. auch die 7. Und
die UX Maturitat ist eher
die Rahmenbeidngung,
wen musst du abholen.
Ich weiss noch nicht ge-
nau, wie und wo man
diesen Punkt hintun
kénnte, aber ich finde es
noch einen wichtigen
Punkt, weil es sit schon
noch zentral. Der Punkt
mit dem Stakeholderma-
nagement (Kénnte man
sagen, das ist eine an-
dere Ebene/andere Art
von Information?) Ja (...)
Es ist fir mich mehr eine
Rahmenbedingung. (...)
Fir mich ist entscheiden,
die Kosten/der Zeitrahe-
men, was muss ich erhe-
ben, brauche ich etwas
quantitaives oder quali-
tatives. Ja, das ist es et-
was.

das sein. Oder es richtig
tun. Dass ist dann ide Um-
setzung. Und dann kommt
es eben drauf an, bei der
Methodenwahl, was
maochte ich dann wissen.
Was ist mein Ziel, was
muss ich herausfinden,
was ist/vermute ich das
Problem, was ist die Fra-
gestellung. (...) (Von der
Methode muss ich wis-
sen), welche Antworten
kann die mir geben. Mit
welcher Methode kann
ich / Aber eben diese Fra-
gen stellen wir uns leider
gar nicht mehr, wiel wir
die Methoden einfach
verwenden. Wir ziehen
die dann so auf den Baus-
kasten raus und links und
rechts bekommst du et-
was mit, ah das wurde da-
mit herausgefunden.
Dann erzahlen sie das und
ntirlich kuckst du dann
mal, wie kann ich jetzt
den User einbeziehen, je
nach Phase, in der ich
mich befinde. Und mir
dann denke, es ware gut
die Problemstellungen
einmal mit Leuten zu dis-
kutieren und von ihnen
feedback zuriickhole.
(Also braucht es dort fiur
dich eine Ergédnzung?)
Nein, das hier ist ganz
wichtig, wenn du schaust
in welcher Phase bist du.
()

Ich wiirde es vielleicht
noch eteas zusammenfas-
sen. Kosten ganz klar,
Zeitrahmen ganz klar,
Quali/Quanti geht in die
Richtung, was mochte ich
im Erleben und Verhalten
herausfinden mochte.
Uber den qualitativen
kann ich Ruckfragen stel-
len, da kriege ich eher In-
formationen tber / Das
hier wiirde ich nochmals
challangen. Der Zusam-
menhang dieser beiden
Kriterien. Das wirde ich
zusammenpacken. Die
Robstheitheit / da komme
ich nicht so klar. Das
hangt ja auch von dem
Zeitrahmen ab. (...) Ja
spannend. Arbeite das
noch weiter aus."

5 = sehr wichtig

1 = nicht wichtig
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TN ux/ Typische Methoden/oft eingesetzt bei | Halb-typische Methoden/zum Nicht typische/ nicht oft einge- | Speziell (Grund)
CX der SBB Teil eingesetzt bei der SBB setzte Methoden

TN1 |UX Methodendiskussion

TN1 |UX Workshop

TN1 |UX User Flow

TN1 |UX Balsamig Mockup

TN1 |UX Prototyp

TN1 |UX User Test

TN1 |UX Beratung (Unterstiitzung bieten)

TN1 |UX Usability Test

TN1 |UX Pretest

TN1 |UX Desk Research

TN1 |UX Fokusgruppen

TN1 |UX Interview

TN1 |UX Fragebogen

TN1 |UX Kontextanalyse/Field Research

TN1 |UX Beobachtung

TN1 |UX Costumer Journey

TN1 |UX Product Vision Canvas

TN1 |UX Durchspielen von Szenarien

TN1 |UX Usability Walkthrough

TN1 |UX Tagebuchstudie

TN1 |UX User Storyboard

TN1 |UX Personas

TN1 |UX First Klick Test

TN1 |UX Epic (agil; keine Me-
thode)

TN1 |UX Feedback Community (ein
Projekt, keine Methode
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TN1 |UX Marktforschung (mehr bei
Marktforschung selbst
und nicht im UX Team)

TN2 | UX Kontextanalyse/Field Research

TN2 |UX Balsamiq Mockup

TN2 |UX Prototyp

TN2 |UX Desk Research

TN 2 UX Usability Test

TN2 |UX Personas

TN2 |UX Pretest

TN2 |UX Interview

TN2 |UX Workshop

TN2 |UX Fragebogen

TN2 |UX Beobachtung

TN2 | UX Beratung (Unterstitzung bieten)

TN2 | UX Epic

TN2 | UX Costumer Journey

TN2 |UX User Test

TN2 | UX Fokusgruppen

TN2 |UX Product Vision Canvas

TN2 |UX Durchspielen von Szenarien

TN2 |UX User Storyboard

TN 2 UX First Klick Test

TN2 |UX Usability Walkthrough

TN2 |UX Methodendiskussion

TN2 |UX User Flow

TN2 |UX Tagebuchstudie

TN2 |UX Marktforschung (mehr bei

Marktforschung selbst
und nicht im UX Team)
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TN3

CX (SBB
bezo-
gen)

(User Flow)

TN 3

CX (SBB
bezo-

gen)

Usability Test

TN3

CX (SBB
bezo-
gen)

User Test

TN3

CX (SBB
bezo-

gen)

TN 3

CX (SBB
bezo-
gen)

Marktforschung

TN3

CX (SBB
bezo-
gen)

Beratung (Unterstiitzung bieten)

TN 3

CX (SBB
bezo-

gen)

Fokusgruppen

TN3

CX (SBB
bezo-
gen)

Workshop

TN 3

CX (SBB
bezo-
gen)

Desk Research

TN3

CX (SBB
bezo-
gen)

Durchspielen von Szenarien

TN 3

CX (SBB
bezo-
gen)

Fragebogen

TN 3

CX (SBB
bezo-
gen)

Costumer Journey

TN 3

CX (SBB
bezo-
gen)

Methodendiskussion

TN 3

CX (SBB
bezo-
gen)

User Storyboard

TN 3

CX (SBB
bezo-
gen)

Personas

TN 3

CX (SBB
bezo-

gen)

Pretest

TN3

CX (SBB
bezo-

gen)

Interview

TN3

CX (SBB
bezo-
gen)

Tagebuchstudie
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TN 3 bcx (sBB Usability Walkthrough
€eZ0-

gen)

TN3 |CXx(sBB Beobachtung
bezo-

gen)

TN3 bCzZ(()SBB Prototyp

gen)

TN3 bCX (sBB Kontextanalyse/Field Research
eZ0-

gen)

TN3 |Cx(sBB
bezo-
gen)

TN3 | Cx(sBB First Klick Test
bezo-

gen)

TN 3 CX (SBB Product Vision Canvas

bezo- (kennt sie nicht)
gen)

TN3 |CX(sBB Baslsamiq Mockup (Kennt

bezo- sie nicht)
gen)

TN 3 bcx (sBB Epic (kennt sie nicht)
€Z0-

gen)

TN 4 |CX(wie | (Balsmatig) Mockup
haufig)

TN 4 CX (wie | Epic
haufig)

TN 4 | CX(wie | Methodendiskussion
haufig)

TN 4 |CX(wie | Personas
haufig)

TN 4 | CX(wie | Beobachtung
haufig)

TN 4 | CX(wie | Interview
haufig)

TN 4 | CX(wie | Prototyp
haufig)

TN 4 | CX(wie | Costumer Journey
haufig)

TN 4 | CX(wie | Usability Walkthrough
haufig)

TN 4 | CX(wie | Fokusgruppen
haufig)

TN 4 | CX(wie | Workshop
haufig)

TN 4 | CX(wie | Durchspielen von Szenarien
haufig)
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TN 4 | CX(wie | Marktforschung
haufig)

TN 4 | CX(wie | Beratung (Unterstiitzung bieten)
haufig)

TN 4 | CX(wie | Fragebogen
haufig)

TN 4 |CX(wie | Kontextanalyse/Field Research
haufig)

TN 4 CX (wie User Flow
haufig)

TN 4 CX (wie User Test
haufig)

TN 4 | CX(wie Usability Test
haufig)

TN 4 | CX (wie User Storyboard
haufig)

TN 4 | CX (wie Pretest
haufig)

TN 4 CX (wie Tagebuchstudie
haufig)

TN 4 | CX (wie Produkt Vision Canvas
haufig)

TN4 | CX (wie Desk Research
haufig)

TN 4 | CX (wie First Klick Test
haufig)

TN5 | UX Interview

TIN5 | UX Beratung (Unterstiitzung bieten)

TN5 | UX Balsamier Mockup

TN5 UXx Workshop

TN5 | UX Pretest

TN5 | UX User Flow

TINS5 | UX Durchspielen von Szenarien

TN5 UXx Prototyp

TN5 | UX Fragebogen

TN5 | UX Epic

TIN5 | UX User Test

TN5 | UX User Storyboard
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TIN5 |UX Usability Walkthrough

TIN5 |UX Beobachtung

TN5 | UX Methodendiskussion

TIN5 |UX Kontextanalyse/Field Research

TN5 | UX Product Vision Canvas

TN5 | UX Desk Research

TIN5 |UX Usability Test

TN5 | UX Costumer Journey

TN5 | UX Fokusgruppen

TN5 | UX Personas
TN5 | UX Tagebuchstudie
TIN5 |UX Marktforschung
TN5 |UX First Klick Test
TN6 | UX Personas

TN6 | UX Marktforschung

TN6 | UX Epic

TN6 |UX User Flow

TN6 | UX Prototyp

TN6 | UX Beratung (Unterstiitzung bieten)

TN6 |UX Costumer Journey

TN6 |UX Desk Research

TN 6 UXx Workshop

TN6 | UX Usability Test

TN6 |UX Balsamiq Mockup

TN6 |UX Interview

TN6 |UX Usability Walkthrough

TN6 |UX Durchspielen von Szenarien
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TN6 | UX Tagebuchstudie
TN6 | UX Pretest
TN6 |UX Fokusgruppen
TN6 | UX Beobachtung
TNG6 | UX Methodendiskussion
TN6 |UX Fragebogen
TN6 | UX User Storyboard
TN6 | UX User Test
TN6 |UX Kontextanalyse/Field Research
TN6 |UX Product Vision Canvas
TN6 | UX First Klick Test
TN7 |CX User Test
TN7 |CX Personas
TN7 |CX Durchspielen von Szenarien
TN 7 CX Prototyp
TN7 |CX Usability Walkthrough
TN7 |CX Balsamig Mockup
TN7 |CX Costumer Journey
TN7 |CX Usability Test
TN7 |CX Workshop
TN7 |CX Desk Research
TN7 |CX Tagebuchstudie
TN7 |CX Kontextanalyse/Field Research
TN7 |CX Fokusgruppen
TN7 |CX Fragebogen
TN7 |CX Product Vision Canvas
TN7 |CX User Storyboard
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TN7 |CX Pretest

TN7 |CX Beobachtung

TN7 |CX User Flow

TN7 |CX Interview

TN7 |CX First Klick Test

TN7 |CX Epic (Methode aus
Scrum)

TN7 |CX Markforschung (ist bei
Mafo)

TN7 |CX Methodendiskussion
(keine Methode)

TN7 |CX Beratung (keine Methode)

TN8 |UX User Flow

TN8 |UX Beobachtung

TN8 |UX Balsamig Mockup

TN8 |UX Kontextanalyse/Field Research

TN8 |UX User Test

TN8 |UX Personas

TN8 |UX Prototyp

TN8 |UX Beratung (Unterstiitzung bieten)

TN8 | UX Fragebogen

TN8 |UX Marktforschung

TN8 |UX Desk Research

TN8 | UX Costumer Journey

TN8 |UX User Storyboard

TN8 | UX Usability Test

TN8 |UX Pretest

TN8 |UX Workshop

TN8 |UX Interview

TN8 | UX Fokusgruppen
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TN8 | UX Usability Walkthrough

TN8 | UX Durchspielen von Szenarien

TN8 |UX First Klick Test

TN8 | UX Tagebuchstudie

TN8 | UX Product Vision Canvas

TN8 |UX Epic

TN8 |UX Methodendiskussion
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Anhang S: Sammlung von Beispielen, wie guter User Research in der wissenschaftlichen

Literatur beschrieben wird.

QUELLE

(Konkrete) Beispiele fir guten UR

Vaananen-Vainio-Mattila,
Roto und Hssenzahl (2008)

“Several methods exist for understanding users and generating ideas in the early
phases of concept design, such as Probes [5] or Contextual Inquiry [3]. Fewer meth-
ods are available for concept evaluation that would assess the experiential aspects of
the chosen concept.”

Vaananen-Vainio-Mattila,
Roto und Hssenzahl (2008)

“We noticed that there is not always a clear line between the design and evaluation
methods, since evaluating current solutions often gives ideas for new ones. On the
other hand, companies do need evaluation methods that focus in producing UX
scores or alist of pros and cons for a pool of concept ideas in an efficient way.
After the product specification has been approved, the primary interest is to check
that the user experience matches the original goal. In this phase, the methods
applied applied are clearly about evaluation, not about creating new ideas.”

Weichert, Quint und Bartel
(2018)

“Der User Researcher eines Online-Shops wird in der Regel keine Probleme haben,
Anwender flr einen Usability- Test zu finden, die schon einmal etwas im Internet ge-
kauft haben. Geht es aber um eine sehr spezialisierte Anwendung, etwa eine selbst
entwickelte Chargenverwaltung im Hochregallager, so wird er nur auf einen sehr klei-
nen Kreis an Nutzern zurtickgreifen kdnnen. Wenn man aber bedenkt, dass es selbst
Medizinsoftware-Anbietern gelingt, regelmafig Interviews und Usability-Tests mit einer
zeitlich extrem eingeschréankten Zielgruppe wie Fachérzten durchzufiihren, gibt es im
Grunde keine Entschuldigung, weitaus leichter zu erreichende Nutzer nicht einzube-
ziehen.”

Weichert, Quint und Bartel
(2018)

“Negatives Beispiel: UX- Reifegrad Ad Hoc UX:
Mangels Budget, Ressourcen oder Kompetenzen werden UX-Methoden unsau-
ber oder falsch eingesetzt. Beispielsweise werden Fake-Personas ohne Datengrund-
lage erstellt oder fiir die Beurteilung der Usability einer Anwendung einfach einige Kol-
legen befragt.”

Weichert, Quint und Bartel
(2018)

Ein Anzeichen far den zweithdchsten UX- Reifegrad:
“Standards sind festgelegt: Ablaufe und Verantwortlichkeiten fiir die Planung und
Durchfiihrung von Usability-Tests sind beschrieben und bekannt. Auch Standard-
werkzeuge fur Prototyping stehen zur Verfiigung. Auf die Einhaltung von Standards
achtet der UX Manager.”

Weichert, Quint und Bartel
(2018)

Ein Anzeichen far den héchsten UX- Reifegrad:
“Wahrend die vier UCD-Zutaten Verstehen, Explorieren, Entwerfen und Testen
selbstverstandlich sind, werden Methoden und Vorgehensweisen im Einzelnen
kontinuierlich geprift und angepasst (Abschn. 6.5). Statt Usability-Tests im Labor
werden Agile Usability-Tests ausprobiert oder Mitarbeiter beschéftigen sich mit dem
Thema LEAN UX, um in der nutzerzentrierten Entwicklung insgesamt flexibler und ef-
fizienter zu werden.”

Weichert, Quint und Bartel
(2018)

Negatives Beispiel:

“Oft werden Produkte oder Services sofort prototypisch entworfen, ohne dass vorher
Nutzer einbezogen wurden, um die wirklichen Bedurfnisse und die User Journey des
Nutzers zu verstehen.*

Salah, Paige und Crains
(2014)

“Practices and Success Factors: The effect of tight Agile time lines on conducting usa-
bility testing was reportedly overcome via preparation for user research, utilising dis-
count usability engineering techniques including:
heuristic evaluation and RITE, using low delity prototypes to conduct usability
tests and conducting remote usability testing.”

Salah, Paige und Crains
(2014)

“Practices and Success Factors: The completion of iterations and releases was per-
ceived as valuable opportunities to frequently test the software usability and de-
clared that usability testing fits well with acceptance testing [23]. Some researchers
suggested fitting usability testing in the context of other Agile development tests, for
example, acceptance testing sessions (in the case of XP) and demonstration sessions
(in the case of scrum) [44] could serve as opportunities for usability feedback on the
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implemented interaction design. Another suggested technique was introducing a man-
datory Ul reviews as a gate keeping tool, where two sign offs were set one for code
and one for UL.*

Salah, Paige und Crains
(2014)

“Practices and Success Factors: The ability to access users for usability testing in Agile
teams was maintained via planning in advance for user inclusion, utilising an existing
user pool to act as development partners or design partners to conduct usability testing
[21, 81, 1], using user recruiting rms to frequently schedule for usability sessions [42],
conducting remote usability testing [33, 19], and collaborative (peer review) Ul inspec-
tions [56] via designers, developers, end users, graphics designers and usability spe-
cialists.”

Roto, Obrist und Vaananen-
Vainio-Mattila (2014)

“In industry, especially in product development, the main requirements for UX evalua-
tion methods is that they must be lightweight (not require much resources), fast and
relatively simple to use [19]. Qualitative methods are preferred in the early product de-
velopment phases to provide constructive information about the product design.
For benchmarking and marketing purposes, light, quantitative measurement tools are
needed. Examples of UX evaluation methods especially suited for the early phases of
the industrial product development were lab study with mind maps, retrospective inter-
view and contextual inquiry. Examples of the quantitative methods applicable for quick
evaluations of prototypes were expert evaluation with heuristics matrix and AttrakDiff
guestionnaire.

On the academic side, the scientific rigor is much more important and thus a central
requirement for the UX evaluation method. Often, quantitative results and validity are
emphasized in the academic context, at least as an additional viewpoint to qualitative
data analysis. Examples of academically valid methods were long-term pilot study, ex-
perience sampling triggered by events (vgl. [11]), and sensual evaluation instrument.”

Bargas-Avila und Hornbaek
(2011)

We find it interesting that not a single UX study seeks to obtain more detailed
measures of emotions, while at the same time many researchers agree that emotion
is one of the key factors of UX [50]. In emotional psychology there are many established
and validated ways of measuring emotions that provide more detailed and richer data.
With respect to aesthetics, validated questionnaires are used [49, 21]. Recently,
however, it was suggested that these questionnaires may be similar on subscales

GOV.UK (2019)

Throughout each development phase, user researchers should typically be:
e working with the team at least 3 days a week
e running user research sessions at least every 2 weeks
e Build research activities and analysis sessions into the team’s regular sched-
ule, so everyone knows when they’re happening and can make time to take
part.

Sabrina Trachsler
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Anhang T: Vergleich der Kriterien der Beschreibungen von Wissenschaft und Praxis von

gutem UR

g[}:g:'ﬂg B(—_:schreibung Kriterium

Wissenschaft Wissenschaft

Verankerung Das Kriterium beinhaltet, dass

UR im Pro- UR Uber alle Projektpha-

zess (durchge- = sen/Produktentwicklungspro-

hend, moég- zessphasen hinweg durchge-

lichst fruh, ite- | hend eingeplant und durchge-

rativ) fuhrt werden soll, dass UR be-
reits moglichst frih im Prozess
durchgefiihrt werden soll und
dass durch den ganzen Prozess
hindurch iterativ immer wieder
UR eingesetzt werden soll.

Bei der Aus- Die Fragestellung (z.B. je nach

wahl wichtig: Zielstellung oder Produktent-

Was erhebt wicklungsphase) und die Rah-

die Methode? | menbedingungen (zum Beispiel
je nach Budget, Zeit, Stakehol-
derbedirfnisse) sollte vor der
Auswahl der Methode definiert
werden. Die Expertise, was die
jeweiligen Methoden erheben,
sollte gegeben sein (vgl.
Convertino & Fishberg, 2017) o-
der bei Fachpersonen eingeholt
werden. Die Entscheidung fur
eine Methode sollte auf der Fra-
gestellung und den Rahmenbe-
dingungen basieren (vgl. Klam-
mer, 2019; Lavoie, 2015; Loran-
ger, 2014; Roto, Obrist, &
Vaananen-Vainio-Mattila, 2014;
Sarodnick & Brau, 2016; Wei-
chert, Quint, & Bartel, 2018).

Es sollten Methoden eingesetzt
werden, die die Gultekriterien
der Wissenschaft ,Validitat”,
,Reliabilitat* und ,Objektivitat”
eingehalten werden. Die Metho-
den missen dementsprechend
sehr gut vorbereitet werden und
nur soweit auf die Situation an-
gepasst werden, dass diese im-
mer noch valide sind. In den
Vorbereitungen sollte auf ver-
schiedene  wissenschaftliche
Theorien geachtet werden. In
der Vorbereitung und der Durch-
fuhrung muss die Expertise zu
UR gegeben sein oder eingeholt
werden, damit die Methoden
auch valide Ergebnisse generie-
ren.

Valide Metho-
den und gute
Vorbereitung

Die Arten der Methoden sollte
variiert (vgl. Bargas-Avila &
Hornbaek, 2011; Farrell, 2017,
Rohrer, 2014; Vaananen-Vai-
nio-Mattila, Roto, & Hassenzahl,
2008; Weichert, Quint, & Bartel,
2018) und moglichst auch kom-
biniert werden (vgl. Convertino
& Fishberg, 2017; Rohrer, 2014;
Roto, Obrist, & Vaananen-Vai-
nio-Mattila, 2014; Sarodnick &

Variation und
Kombination
von Methoden

Vergleich

Die Praxis und die Wissenschaft
sind sich einig, dass UR durchge-
hend und mdglichst friih im Prozess
durchgefiihrt werden soll. Dass da-
bei eine iterative Vorgehensweise
wichtig ist, betont vor allem die Wis-
senschaft. Dazu fehlt die Daten-
grundlage in den Resultaten der Ta-
gebuchstudie und den Interviews.

Der Aspekt der Wissenschaftlichkeit
hat fiir die Praxis nicht die grésste
Bedeutung. Jedoch ist beiden wich-
tig, dass die Fragestellung und die
Hypothesen schon vorher definiert
wird und dass sich das UR Vorge-
hen daran orientieren sollte. Auch
sind sich Wissenschaft und Praxis
einig, dass die Einhaltung dieses
Kriterium ein Minimum an Wissen
voraussetzt. In der Praxis sind sich
nicht alle Teilnehmenden einig, was
dieses Wissen beinhalten soll (ein
Mindestmass an wissenschaftliches
Wissen oder auch nur Erfahrungs-
wissen). Des Weiteren hat die Wis-
senschaft mehrheitlichen den Fokus
auf die Methoden, was diese erhe-
ben und in der Praxis denkt man oft
von der Fragestellung her und
kommt so auf die Methode.
Auch bei diesem Kriterium sprechen
die Praxis und die Wissenschaft im
Kern "vom Gleichen". Die beschrie-
benen Aspekte sind nur etwas ande-
res beschrieben und haben zu Teil
ein anderes Gewicht. Die Wissen-
schaft legt mehr Wert darauf, dass
die Validitat einer Methode aufrecht-
erhalten wird; die Praxis legt mehr
Wert darauf, dass die Ergebnisse
genau in diesem Kontext aussage-
kraftig sind. Ob sich die Ergebnisse
generalisieren lassen, ist im Pra-
xiskontext oft nicht relevant. Beide
Seiten sprechen aber von einer
moglichst sauberen Vorbereitung
und Durchfiihrung. Fir eine Antwort,
ob im Praxisalltag auch Wert darauf-
gelegt wird, dass auch die nétige Ex-
pertise gegeben ist, fehlt die Daten-

grundlage.

Die Ergebnisse zu diesem Kriterium
sind in der wissenschaftlichen Litera-
tur und in den Daten aus der Praxis
deckungsgleich. Die Datengrund-
lage im Praxiskontext ist nicht ext-
rem aussagekraftig. In der Tage-
buchstudie und den Interviews fin-
den sich nur wenige Aussagen dies-
beziglich.

S Beschreibung Kriterium
Guter UR P

Praxis

Verankerung UR sollte im Prozess immer wie-
UR im Pro- der laufend in jede Projektphase
zess (durchge- ' eingebunden werden. Zudem
hend, moég- sollte UR mit Endkunden még-
lichst fruh, ite- | lichst friih durchgefiihrt werden
rativ) (wenn auch nur simple). UR

sollte in der friihen Phase ein
besonders Gewicht haben, da-

mit man nur mit validen
Ideen/Anpassungen in die Um-
setzung geht.

(Daten des Tagebuches und der
Interviews relativ  deckungs-
gleich)
Von Anfang an = Anfangs sollte die Fragestellung
der Fragestel- = (was will ich herausfinden und
lung entspre- | welche Methode kann das be-
chend antworten) und die Zielgruppe
(wer muss ich rekrutieren) defi-
niert werden. Dementsprechend
sollte der UR geplant, UR Me-
thoden ausgewahlt, durchge-
fuhrt und ausgewertet werden
sowie Erkenntnisse integriert
und transferiert werden.

(Resultate Tagebuch und Inter-
views relativ deckungsgleich;
ausser dem Aspekt, dass das
Auswertungsvorgehen,  auch
schon definiert sein muss. Die-
ser Aspekt wird in einem ande-
ren Kriterium aufgenommen.)

Gute Vorberei- Gute Vorbereitung, valide Me-

tung, valide thoden und saubere Durchfiih-
Methoden und | rung: Die Methode, die ausge-
saubere wabhlt wird, sollte mdglichst va-
Durchfihrung | lide sein. Die verwendeten UR

Methoden sollten dann sehr gut
geplant und vorbereitet sowie
sauber durchgefuhrt werden.
Dazu gehért, das Einhalten der
Grundregeln fiir Testleiterinnen,
damit die Teilnehmenden nicht
beeinflusst werden (z.B. res-
pektvoller Umgang, nicht verun-
sichern oder in eine Richtung
lenken, angemessene Incenti-
vierung usw.)

(Resultate Tagebuchstudie und
Interviews deckungsgleich)

Variation und
Kombination
von Methoden

Man sollte mdglichst verschie-
dene Methoden mischen/einbe-
ziehen; je nachdem was es fir
die Beantwortung der Fragestel-
lung in dieser spezifischen Situ-
ation braucht.

(Resultate Tagebuchstudie und
Interviews deckungsgleich)
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Echte User in-
volvieren

Kontext miter-
heben

7. Geeignet
fur Einsatz in
Praxis

UR dokumen-
tieren und tei-
len

Brau, 2016; Vaananen-Vainio-
Mattila, Roto, & Hassenzahl,
2008), um verschiedene As-
pekte von Fragestellungen ab-
decken zu kdnnen und die Limi-
tationen von gewissen Metho-
den ausgleichen zu kénnen.

Es sollten User involviert wer-
den (Farrell, UX Research
Cheat Sheet, 2017; Loranger,
2014; Sarodnick & Brau, 2016;
Vredenburg, Mao, Smith, &
Carey, 2002; Weichert, Quint, &
Bartel, 2018) und diese User
sollten echte User sein (Conver-
tino & Fishberg, 2017; Loranger,
2014; Weichert, Quint, & Bartel,
2018). Bei der Rekrutierung soll
die richtige Zielgruppe beachtet
werden (Salah, Paige, & Crains,
2014; Vaananen-Vainio-Mattila,
Roto, & Hassenzahl, 2008). Das
bedeutet die Ressourcen frih-
zeitig einzuplanen und eventuell
Hilfe von Rekrutierungsagentu-
ren in Anspruch zu nehmen (Sa-
lah, Paige, & Crains, 2014; Wei-
chert, Quint, & Bartel, 2018).
Der Context of Use bzw. die
Kontextfaktoren, die eine Ge-
brauch eines Produktes/Ser-
vices beeinflussen kénnten,
sollten von einer Methode mdog-
lichst gut miterhoben werden
(Bargas-Avila &  Hornbeek,
2011; Convertino & Fishberg,
2017; Roto, Obrist, & Vaana-
nen-Vainio-Mattila, 2014,
Vaananen-Vainio-Mattila, Roto,
& Hassenzahl, 2008). Dies ist
bei der Auswahl der Methode,
der Planung sowie auch in der
Durchfiihrung zu beachten.
Methoden sollten fiir den Ein-
satz in der Praxis geeignet sein.
Das dadurch, dass sie sich ei-
nerseits an die Situation anpas-
sen lassen und andererseits,
dadurch dass sie den Ressour-
cenrahmen nicht sprengen. Hier
ist jedoch hervorzuheben, dass
der durchgehende und gute Ein-
satz von UR mehr gewichtet
werden soll als die Ressourcen-
frage. Ausserdem sind die Be-
dirfnisse der Praxis zu beach-
ten bezuglich eins wissenschaft-
lichen Vorgehens beziehungs-
weise beziglich der Relevanz
von Wissenschaftlichkeit fur die
Praxis.

Das Teilen von Wissen im UX
Team sowie auch mit dem Pro-
jektteam sollte ermdglicht und
gefordert werde. Dies unter-
stitzt auch den Transfer ins Bu-
siness. Zusatzlich ist es wichtig,
sauber den eigenen UR zu do-
kumentieren wiirde man mithilfe

Sabrina Trachsler

In den Daten der Praxis wird oft zu-
sammen erwahnt, dass man echte
User untersuchen sollte und dass
im Realkontext. Beide Punkte sind
fur die Wissenschaft und die Praxis
von grosser Bedeutung. Weil dieses
Kriterium als so wichtig einge-
schatzt wird, in beiden Perspektiven
eigentlich selbstverstandlich, spricht
die Praxis in diesem Zusammen-
hang oft Uber einschrankende Rah-
menbedingungen. Bei der "Echtheit"
des Users ist die Praxis noch etwas
offener. Sie beschreibt, dass es Si-
tuationen gibt, bei denen man sich
nur in eine Perspektive versetzen
muss und nicht mit dem Enduser
sprechen muss.

Fir die Praxis hat dieses Kriterium
mehr Gewicht. Es finden sich viele
Aussagen dazu, dass das UR Vor-
gehen im Praxisalltag funktionieren
muss (eingeschrankte Rahmenbe-
dingungen wie knappe Ressourcen,
spezielle Kontexte/Produkte, wenig
Commitment Projektteam usw.). In
der wissenschaftlichen Literatur fin-
den sich auch Hinweise fur die Be-
schreibung von gutem Research im
Praxisalltag, jedoch wird diesem As-
pekt von der Wissenschaft weniger
beschrieben. In den Daten der Ta-
gebuchstudie und der Interviews
geht es oftmals darum, dass man
sowieso jede Methode adaptieren
muss und man gar keine andere
Wahl hat. In der wissenschatftlichen
Literatur werden die gleichen
Punkte beschrieben, betont aber
auch die Wichtigkeit von wissen-
schaftlichem Vorgehen und das Po-
tential, dass noch ausgeschopft
werden muss diesbeziiglich.
Das Kriterium des Dokumentierens
von UR wird in der wissenschaftli-
chen Literatur sowie in der Praxis
erwahnt. Dies hat furr beide Sicht-
weisen jedoch keine Prioritét. Es
wurden in beiden Datengrundlagen
nur wenig Hinweise gefunden. Es
scheint aber doch ein Wunsch

Masterarbeit 2019

Echte User in-
volvieren und
den Kontext
miterheben

7. Geeignet
fur Einsatz in
Praxis (adap-
tierbare Me-
thoden)

UR dokumen-
tieren und tei-
len

Annahmen sollten mit echten
Nutzern validiert werden (direkt
befragen/beobachten). Im UR
sollten, wenn immer mdglich
und mdglichst durchgehend (in
der Anfangs- sowie der Validie-
rungsphase), echte User invol-
viert werden. Die UR Methoden
sollten zudem mdglichst im Re-
alkontext  durchgefihrt  wer-
den.(Resultate Tagebuchstudie
und Interviews deckungsgleich)

Methoden sollten im Praxiskon-
text pragmatisch an die Situa-
tion/Rahmenbedingungen  (je
nach Business, Produkt/Ser-
vice, Phase und Ressourcen)
adaptiert werden konnen. Die
Féahigkeit bzw. das Expertenwis-
sen, die Methode an die Situa-
tion anpassen zu kénnen, muss
vorhanden sein. Eine gewisse
Freiheit in der Gestaltung der
Methoden/im Grad der Wissen-
schaftlichkeit sollte erlaubt sein.

(Inhaltlich ist die Beschreibung
der Tagebuchstudie und der In-
terviews deckungsgleich. Das
Wording wurde leicht ange-
passt.)

Das Vorgehen und die Erkennt-
nisse des UR sollte dokumen-
tiert werden; schon wahrend
dem Projekt (Leitplanken defi-
nieren/gemeinsames Verstand-
nis) und zum Abschluss (zum
Nachschauen, fiir alle zugéng-
lich). Das Dokumentieren, sollte
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Transfer Pro-
jektteam/Un-
ternehmung
unterstitzen

einer zentralen Ablage sich
nach schon vergangenen Pro-
jekten  erkundigen  kdnnen.
Durch das Dokumentieren an
sich, kann man im Moment bes-
ser priorisieren.

Um einen guten Transfer von
UR Ergebnissen in die Projekt-
teams und die Unternehmung
zu ermdglichen, muss das
ganze UR Vorgehen nachvoll-
ziehbar gestaltet und beschrie-
ben sein. Ausserdem sollten die
Stakeholder so gut wie moglich
abgeholt und involviert werden.
Auch sollte der Sinn bzw. die
Wirkung von UR klar kommuni-
ziert und im Prozess beachtet
werden.

danach zu sein, vor allem vergan-

gene Projekte erneut anschauen zu

kénnen und daraus zu lernen oder
sich daran zu orientieren.

Damit der Transfer/Integration der
Ergebnisse des UR in den Prozess
zurlick ins Business funktioniert, ha-
ben die wissenschaftliche Literatur
und die Praxis ahnliche Ansichten.
Sie erwahnen beide die gleichen As-
pekte wie Involvierung. Oft spricht
man in der Praxis, beziehungsweise
bei der SBB, oft von der Befahigung
des Business. Diese Beféhigung,
wird eher als ein Teil der erfolgrei-
chen Handlungspraktiken bei der
SBB gesehen und nicht als Teil der
Definition von gutem UR aus Sicht
der Praxis. Die wissenschatftliche Li-
teratur spricht in diesem Zusammen-
hang etwas genereller von den Sta-
keholdern, die abgeholt werden
missen und dass Ergebnisse nach-
vollziehbar sein miissen. Von explizit
Befahigung wird weniger gespro-
chen.

Integration UR
Ergebnisse in
Prozess unter-
stutzen

maoglichst einfach sein, damit es
in den Praxisalltag integriert
werden kann.(Beschreibung
aus Daten der Interviews; Keine
Hinweise in Tagebuch)

Das Business/Projektteam
solite durch den ganzen Pro-
zess hindurch involviert sein;
besonders bei den Analysen.
Ausserdem sollte von Anfang an
definiert werden, wie analysiert
werden will und wie die UR Er-
gebnisse in den Prozess inte-
griert werden sollen.
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Anhang U: Rangreihe der typischen UR Methoden bei der SBB mit Einschatzungen und

Ableitung des Wertes fur Rangreihe

*Wert = Anzahl Nennungen x Gewichtung Gewichtung
Typische Methoden/oft eingesetzt bei der SBB 2
Halb-typische Methoden/zum Teil eingesetzt bei der SBB 1
Nicht typische/ nicht oft eingesetzte Methoden 0
Methoden in Rang- Typische Halb-typi- Nicht ty- Rang- Bemerkung Beispielzitate
folge Metho- sche Me- pische/ folge
den/oft tho- nicht oft nach
einge- den/zum einge- Wert*
setzt bei Teil ein- setzte Me-
der SBB gesetzt thoden
bei der
SBB
Workshop 8 0 0 16 Einheitliche Mei- "Viel. Aber oft sind es einfach Meetings, die als
nung; breite Defini- Workshop betitelt werden. Habe ich leider so erlebt.
tion Aber grundsatzlich ist schon eine Workshopkultur
da." (UX Praktikerin)
Prototyp 7 1 0 15 Einheitliche Mei- "Ich denke auch im digitalen Bereich findet das eher
nung; breite Defini- statt. Jetzt bei uns, im Rahmen eines Geschéftes, im
tion; eherein UX Rahmen eines Testpiloten. (...) Brauche ich jetzt im
Thema speziellen je nach Produkt, mehr im Sinn von Pilo-
ten." (CX Praktikerin)
Balsamiq Mockup 7 0 0 14 Einheitliche Mei- "Werden héaufig eingesetzt. Oder vergleichbare
nung; aber nicht al- Tool." (UX Praktikerin)
len bekannt; pas-
sende Methode?;
evtl. nur von
"Mockup" sprechen
Usability Test 6 2 0 14 Einheitliche Mei- "Das wirde ich jetzt mit UX zusammen machen."
nung; eher ein UX (CX Praktikerin)
Thema
User Test 5 3 0 13 Einheitliche Mei- "Mache ich haufig. Entweder direkt schon vom Pro-
nung; breite Defini- totypen oder auch Remote." (UX Praktikerin)
tion
Beratung (Unter- 6 1 0 13 Einheitlich Meinung; "Taglich." (UX Praktikerin)
stitzung bieten) ist das eine Me-
thode? "Kommt oft natirlich vor. Bei mir noch weniger, weil
ich noch nicht so tief in den Projekten drin bin." (UX
Praktikerin)
Interview 5 3 0 13 Relativ klare Mei- "Werden auch regelmassig durchgefihrt. (...) Brau-
nung che ICH jetzt im speziellen auch. Aber ist eher auf-
wandig." (UX Praktikerin)
"Ist fur mich sehr typsich und ich glaube an anderen
Orten auch. Das hoffe ich auch.” (UX Parktikerin)
Fragebogen 5 3 0 13 Relativ klare Mei- "Kommt auch immer drauf an. Kleine Fragebogen
nung auch bei uns. Grosse machen dann eher die Markt-
forschung." (UX Praktikerin)
Pretest 4 4 0 12 Klares Bild; breite "Das wirde ich noch gern viel mehr machen. Vor al-
und etwas unklare lem im Marketing. Das haben wir jetzt einmal ge-
Definition macht. Zum Teil machen sie es beim Konzern etwas
mehr."

Sabrina Trachsler
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Desk Research 12 "Ab und an schon. Oft einfach aus dem heraus, dass
ich mich sowieso interessere. Artikel, die ich lese,
auch in der Freizeit. Direkt als Arbeitsvorbereitung,
ab und an." (UX Praktikerin)

"Regelmaéssig. Zum Teil zu viel, weil man Sachen
nicht dokumentiert hat und diesen Team alles ge-
researcht hat und die im anderen Team das nicht
wissen und das Gleiche machen." (UX Praktikerin)
Costumer Journey 12 Unklare Definition; "In irgendeiner Form, ob es ein Journey, ein Flow o-
ahnlich zu User der ein Szenario, in verschiedensten Auspréagungen
Flow wahrgenom- wird eigentlich oft gemacht. (...), aber muss sicher
men; eher ein UX noch mehr gemacht werden." (UX Praktikerin)
Thema
"Mache ich jetzt nicht so haufig, wird aber viel im
Team gemacht. Das ist wiederum etwas, das sit ehe
eine typische Anwendung." (UX Praktikerin)

User Flow 11 Unklare Definition; "Wende ich eigentlich sehr gerne an. Habe das aber

ahnlich zu Costumer | noch nicht viel gesehen. Deshalb halb-typisch.” (UX
Journey wahr-ge- Praktikerin)

nommen; eher ein

UX Thema

Kontextana- 11 Relativ klares Bild "Was meinst du damit genau? Das ist sehr umfas-

lyse/Field Rese- send." (CX Parktikerin)

arch

Durchspielen von 11 Keine klare Meinung "Macht man vielleicht im Biro. Aber vor Ort geht es

Szenarien oft verloren. Man sollte es vor Ort auch noch durch-
spielen, wenn der Kontext auch noch reinspielt." (UX
Praktikerin)

"Gehort fir mich zu etwas zu den Fokusgruppen.
(...) Brauche ICH jetzt im speziellen." (CX Praktike-
rin)

Personas 11 Keine klare Meinung "Ad-hoc Personas ab und an, aber ECHTE Per-
sonas nicht typisch Es gibt die SBB Personas." (UX
Praktikerin)

Fokusgruppen 10 Relativ klare Mei- "Kommt ab und an vor, aber das ist etwas, dass ich

nung nicht jede Woche einsetze." (UX Praktikerin)

Beobachtung 10 "Es ist immer so eine Kombination. Es kommt schon
oft vor, aber vielleicht / Es ist sehr projektabhéngig.”
(UX Praktikerin)

Usability 10 Keine klare Mei- "Ich mache ich personlich sehr viel. Im Team aber

Walkthrough nung; gehort fir wird as nicht so oft durchgefuhrt." (UX Praktikerin)

viele eher zu Usiabi-

lity Test;eher ein UX

Thema

User Storyboard 9 Keine klare Mei- "Mittel. Das ist etwas das noch mehr gemacht wer-

nung; eher ein UX den konnte." (UX Praktikerin)

Thema
"Es kommen oft extrem viele Ideen und dann
schlage ich oft vor, machen wir doch zuerst ein Sto-
ryboard, damit alle das gleiche Verstandnis haben."
(UX Praktikerin)

Methodendiskus- 8 Keine klare Mei- "Ist auch in unserem Team. Das ist bei uns intern.

sion nung; unklare Defini- | Ja, das ist haufig. Wir gehen einander fragen. (...)

ton; ist das eine Me- So haben wir den Austausch." (UX Praktikerin)
thode?

Marktforschung 8 mehr bei Marktfor-

schung selbst und
nicht im UX Team;
je nach Verstandnis
was al Methode ver-
standen wird.
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Product Vision 6 Kennen nicht alle "Ich glaube, da ist noch Luft gegen oben. Vor allem
Canvas (Erklarungsbedarf) wenn man friiher in Projekt drin ware, dass man das
auch forciert." (UX Praktikerin)
"Das machen wir schon, wenn etwas neues kommt.
Aber das machen wir nattirlich nicht so oft." (CX
Praktikerin)
Tagebuchstudie 5 Kommt als Methode
gerade auf
Epic 5 agil; keine Me- "Es ist eine Bezeichung einer Methode aus dem agi-

thode?; je nach Ver-
standnis, was als
Methode verstanden

len Methodenset, wiirde ich sagen. Aber klar kenn
ich und hort man fast jedenTag." (UX Team)

wird
First Klick Test 2 "Immer mehr. Macht nicht bei allen Projekten Sinn.
Aber ist eine Methode, mit der man sehr SCHNELL
Feedback bekommt." (UX Praktikerin
Sabrina Trachsler Masterarbeit 2019 230




Anhang V: Aus der Tagebuchstudie und den Interviews zusammengefiihrte Sammlung er-
folgreicher Handlungspraktiken des UX/CX Teams der SBB

Sammlung erfolgreicher Handlungspraktiken Themen Herkunft Zitat

Business schulen und befahigen / Verankerung

«(...), die Leute, mit denen ich vor allem zusammenarbeite, dass sie das machen und sie inspirieren. Befahigung, Aus Interviews
Es ist natirlich so, ich habe auch nicht immer téglich ein paar Kunden im Rucksack. Einfach so. Auch Inspirieren

etwas so die Befahigung: Was ist mdglich, was kann man machen und wie geht man es an.» TN

4, CX

Und deswegen, ja, gebe ich das auch immer in der Beratung mit, dass die die Leute rausgehen Kunden invol- Aus Interviews
sollen und sich fragen sollen, was ist eigentlich das Problem. Haben wir Giberhaupt das richtige vieren, Busi-

Problem im Fokus. Vielleicht hat der User ganz andere Probleme. Und das ist bei uns schon oft so, ness schulen

dass diese Entscheidungen einfach einmal getroffen werden, ohne dass man geschaut hat, ob das

wirklich der richtige Weg ist. Und deswegen sollte man in der Produktentwicklung, bei Visionen oder

so, immer bei den Endkunden schauen welche Bedirfnisse haben die. TN 5, UX

Ich versuche, das immer wieder anzusprechen «Das ist jetzt die Annahme und wir miissen die noch Beféhigung, Aus Interviews
validieren». TN 5, UX Schulung,
Sensibilisie-
rung
Es fangt im ersten Moment an mit der Sensibilisierung des Businessteams. (...) Zu sensibilisieren Sensibilisie-  Aus Interviews
fur den Aufwand, den es braucht. Das ist fiir mich der erste Schritt, dass man iberhaupt den Umfang rung
an Zeit bekommt. TN 6, UX
Wir wollen es wie implementieren, dass es wie selbstverstandlich ist. Wenn du mit einer Idee kommst, Beféhigung, Aus Interviews
dass du die nicht gleich in die Umsetzung reinschiebst, je nachdem machst du einen Hallwaytest, Sensibilisie-
mach ich eine Umfrage, wie setze ich mich wieder mit einer Gruppe zusammen, was macht jetzt rung Business
gerade Sinn. Und wenn ich das getan habe, dann schiebe ich das durch die Phase und dann kommt
es dann erst in die Umsetzung. TN 8, UX

Ja, indem du kucken musst, mit wem du zu tun hast. Dass du nicht von dem Super User ausgehst, Zielgruppe,  Aus Interviews
der bei der SBB gerne benannt wird, sondern dass man halt insistiert ,,das muss jetzt hier noch als Fragestellung

nachstes kommen*. Was sind unsere Nutzer und wie kann ich in dem Projekt sagen, wie ich an Nutzer

herankommen. (...) Gibt es da einen Pool, den wir aufbauen. (...) Oder wir haben da mit Testingtime

zu tun. TN 8, UX

Teilnehmerin: Ich bin da auch kompromissloser geworden.; Interviewer: Was heisst das fur dich?; Mehrwert auf- Aus Interviews
Teilnehmerin: Ja, aus der eigenen Erfahrung. Du baust einfach auch zuriick, wenn du mit den Falschen zeigen, Inspi-

arbeitest. Du merkst es einfach immer wieder selbst, es ist einfach so wertvoll und gewinnbringend, rieren, Insistie-

wenn du mit Leuten sprichst, wenn du die Riickmeldung hast. ren

Weil ich beim ersten Meeting schon gemerkt habe, dass sie offen sind. Gegenuiber UX. Das was ich Zusammenar- Aus Interviews
erzahlt habe. Sie sind gerade véllig darauf eingegangen und sie sind interessiert gewesen und das hat beit,  verste-

mich splren lassen, mit ihnen kann ich zusammenarbeiten. Sie haben diesen Mindset. Ich werde ihnen hen, gut riber-

das weitergeben. Und sie werden das leben. Sie haben es, glaube ich, auch wirklich verstanden, bringen

das auch selbst anzuwenden. Und das ist fir mich erfolgreich. (...) Erfolgreich fiir mich auch, dass

ich meine Ideen ihnen riberbringen konnte und sie haben es verstanden. TN 1, UX

Sobald man mit Experten zu tun hat, mit thematischen Experten, und das hat man auch bei der SBB, Wissen  auf- Aus Interviews
ist das Wissen zwar da und um Wissen aufzubauen zum Thema ist das super, aber es ist nicht ganz bauen,  Per-
einfach die Sichtweise zu wechseln und allen bewusst zu machen, dass man das Produkt nicht fir spektiven ein-
sich selbst oder fur Superuser entwickelt, (...) TN 2, UX nehmen,
Mindset
Interviewer: Ein gutes Standing. Was bringt euch das? Ressourcen oder was bringt euch das?; Teil- Verankerung, Aus Interviews
nehmerin: Ja, dass / wir wollen das alle den Mindset haben mit der Kundenzentrierung. Wir kdnnen ja gutes
nicht alles allein machen. Deshalb ist es wichtig, dass es bei allen verankert ist. TN 1, UX Standing in
SBB, mehr
Ressourcen,
Befahigung
Business
Ich finde auch cool, wir probieren das was wir mit dem Kunden, das Kundenzentrieren probieren wir Vorleben, auf Aus Interviews
nun auch mit ihnen zu machen. So etwas vorleben. Wir gehen nun auf ihre Bedurfnisse ein, wir Business ein-
kénnen nicht sagen, ihr macht jetzt alle eine Costumer Journey mit euren Kunden, das macht nicht gehen, Mehr-
Uberall Sinn. Sondern wir wollen fur alle personalisiert, costumized, wie wir es auch fur den Kunden wert bieten
mochten, ihnen eine Mehrwert bieten. TN 4, CX
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Es ist ein Ziel von uns als Team, dass wir das forcieren kdnnen. Dass wir immer friher hinzuge- Forcieren, Be- Aus Interviews
zogen werden. Das passiert auch immer mehr, so wie ich das beurteilen kann. Aber nein, natirlich fahigung Busi-
hat man in solche einem grossen Unternehmen keine Kontrolle. Mit 15 Personen sind wir ein zu kleines ness, frih da-

Team um Uberall mit dabei zu sein. Wir haben noch ein Netz von Externen, natirlich. TN 2, UX bei sein
Wir sind auf grosse Offenheit gestossen. TN 8, UX Offenheit, Ver- Aus Tagebuchstu-
ankerung die
UX/ICX
Wir haben ein gemeinsames Verstéandnis im Team entwickelt, welche Bedurfnisse die Anwender haben Gemeinsames Aus Tagebuchstu-
und welche Pain Points berucksichtigt werden missen. TN 5, UX Verstandnis die
Die friihzeitige Integration der Nutzer im Research ist uns in dem Meeting gelungen. TN 8, UX Frih einbezie- Aus Tagebuchstu-

hen, Mindset die

Gute Zusammenarbeit mit dem Business

Ich habe es ganz klar in er Hand. Bespreche es mit dem Projektteam. Es ist so "Hey, cool, mach. Zusammenar- Aus Interviews
Tiptop". Sie waren ziemlich begeistert, weil sie das nattrlich noch nie so gesehen haben, nicht ge- beit, begeis-

kannt haben. Also ist das fur mich wieder so ein Erfolg. Nun nehmen sie das so mit und verstehen UX tern, mehr ver-

so immer besser. TN1, UX stehen

«(...), es braucht Leute, die es reinbringen. So alleine / Da muss man daran arbeiten. Da gibt es noch Uberzeugen Aus Interviews
Arbeit. Dass man die Wichtigkeit aufzeigt. Das wird immer vergessen von der Zeit her. Oft hat manvon Mehrwet,

schon die Losung im Kopf. Ich habe das Gefiihl, das kommt langsam. Also zum Beispiel bei SBB Wichtigkeit

Mobile. Der neue Chef von [...], dem ist genau wichtig zu investieren, den Kunden zu verstehen. Wenn aufzeigen

das Management den Fokus darauf hat, dann wird es fiir uns auch leichter, genau solche Tatigkeiten

auch zu machen.» TN 1, UX

«Vielleicht, dass wir zusammengearbeitet haben. Zum Beispiel die Marktforschung hat geholfen, die Ergénzen, in-Aus Interviews
Umfrage zu challengen. Seitens UX/CX hatten wir einen relativ kreativen Ansatz, wie wir Leute unter- terdisziplinar,

scheiden konnen, die in der unsicheren Zone waren und die die nicht direkt beobachtet haben, ohne kreative  An-

dass sie es mitbekommen haben. (...) Auch dieser kreative Aspekt, der wir mitgebracht haben. Und so satze

die Infrastruktur, die die technische Ausstattung mitgegeben haben. Und so die kreative Zusammenar-

beit, hatte ich das Gefuhl, war der Schlissel zum Erfolg.» TN 7, CX

Also, wenn man im gesamten Projekteam nachher sieht, das ist wirklich, wirklich ein Mehrwert und es Business be- Aus Interviews

cool findet. TN 1, UX geistern
Und nun durch meine kritischen Fragen / Ich habe sie jetzt dorthin gefiihrt, dass man findet, «ja, wir Uberzeugen Aus Interviews
mussen nun User Research machen. TN 1, UX von Mehrwet,

kritische Fra-

gen

(...) und wir haben das Feedback bekommen, dass sie so friih einbezogen werden und das erste [Pro- Friih einbezie- Aus Interviews
jekt| wird vielleicht [...] umgestezt und wenn wir mit ihnen jetzt schon 2019 mit ihnen sprechen, das hen, informe-
schétzen sie sehr. TN 4, CX ren, Feedback

einholen

(...), versuche ich zu Uberzeugen, dass es sinnvoll ist, es wichtig ist. Manchmal sage ich auch, ich kann Mehrwer auf- Aus Interviews
gar keinen Balsamiq Prototypen gestalten, weil ich weiss gar nicht, welche Anforderungen gegeben zeigen
sind. TN 5, UX
Weil wir klar definieren konnten, was wir brauchen. Und weil wir die Aufgaben verteilen konnten. Es Klare = Aufga- Aus Interviews
war klar, wer jetzt was macht. Und ich bin zuversichtlich, dass wir den Kundenstamm haben werden, ben, Verstand-
bei dem wir ganz einfach Feedback einholen kdnnen. Und das werden wir brauchen, um regelmassig nis, verein-
zu testen und zu rekrutieren. (...) Tn 6, UX fachte Rekru-
tierung
Wichtig sind naturlich auch alle Businessanforderungen zu verstehen. Das ist ein Faktor. Es ist Business(an- Aus Interviews
auch nicht immer alles umsetzbar, was sinnvoll ware. Aber dass man halt Finger schon friih im Spiel forderungen)
hat, um eingreife zu kdnnen, wenn Technologieentscheidungen geféllt werden. Es ist leider gerade inverstehen,

der IT ist das ein Risiko, ein versténdliches Risiko. TN 2, UX frih dabei sein
User Flow fur verschiedene Kundengruppen erstellt sowie offene Fragen identifiziert. Meinung bzgl. User Flow, Aus Tagebuchstu-
Vorgehen beim Stakeholder abholen. TN 5, UX Einbezug Sta-die

keholder
Aus Erfahrung ist es wichtig, im Speziellen die Testszenarien beim Auftraggeber abzuholen und be- Stakeholder  Aus Tagebuchstu-
statigen zu lassen. TN 2, UX abholen, Test-die

szenarien

Passende Methoden auswahlen

«Das war, wir haben zuerst eine Usabilitytest gemacht, den wir ausgewertet haben und vorgestellt Methodenaus- Aus Interviews
haben. Und aufgrund von diesem haben wir, weil es ein heikles Thema ist, (...) habe ich beschlos-wahl / Kombi-
sen, dass ich noch quantitativ noch etwas mache und habe den First Klick Test noch aufgesetzt.» nation Metho-
TN 1, UX den
Interviewer: Dann hast Du den First Klick Test aufgesetzt, Szenarien geschrieben, Im Umfrage-Tool Methodenaus- Aus Interviews
Fragen aufgesetzt. Einen Fragebogen hast Du auch aufgesetzt?; Teilnehmerin: Ja genau, haben wir wahl / Kombi-
noch gemacht. Damit wir noch etwas Kontext haben. Genau richtig. TN 1 UX nation Metho-
den
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«Kontextanlyse in diesem spezifischen Fall habe ich als sehr erfolgreich erlebt, weil es eben Kontextana- Aus Interviews
wirklich ein typischen Szenario ist «man weiss, wie es ist, wenn man sich an einem Bahnhof bewegt». lyse, Hinterfra-

Aber wenn man dann wirklich vor Ort ist und die unterschiedlichen Typen anschaut und die verschie- gen, Sinnhaf-

denen Szenarien durchspielt, hilft das schon. (...) Aber trotzdem hilft es, nochmals aufzumachen und tigkeit

nicht alle Businessanforderungen als «given» zu sehen und nochmals zu hinterfragen was wirk-

lich Sinn macht.» TN 2, UX

Und ich glaube erfolgreich kann zum Beispiel ein Pretest sein, ich habe das Gefuhl, das hat es ge- Pretest, Res-Aus Interviews
bracht. Aber es ist auch mehr so, wir machen viele Posttests und ich sage schon Jahre, dass wir mehr sourcenfrage

Pretests machen sollen. Und dort haben wir auch Schlisse draus bekommen, die uns etwas gebracht

haben. Also Kundenmeinungen, das Verstandnis und das Gefallen und so weiter. TN 3, CX

Meine Mitarbeiterin ist eben auch Product Owner und ich konnte das Interview gerade mit ihr fiihren Testen,  ein- Aus Interviews
(...). Man sieht, dass konnte ich jetzt mit dem Kunden machen. Diese Methode wiirde sich eigenen.fach, Kollegen
TN 4, CX einbeziehen,

Planung

Bei Costumer Journeys habe ich immer SBB Personas genommen, um sich hineinversetzen zu kénnen Peronas, da- Aus Interviews
und diese Perspektive zu ermdglichen. Und das ist eigentlich gelungen. Aber wenn man dann im tenbasiert

Thema ist, dann muss man schon spezifisch mit den Personen sprechen und spezifisch Personas

anlegen. TN 4, CX

Teilnehmerin: Ja, meistens macht nur eine Methode Sinn.; Interviewer: Da hast du gar nicht grosse Fragestellung, Aus Interviews
Auswahl?; Teilnehmerin: Ich finde schon. Einerseits schon eine grosse Auswahl, aber wenn man sich Methoden

Uberlegt, was man herausfinden méchte, mit welchen Leuten, dann ist es bald mal / Also meine kennen,  Ex-

Favoriten sind Interviews, Beobachtungen und jetzt definitiv auch Tagebuch. Sozusagen eine einfache pertise

Maoglichkeit der Beobachtung. TN 6, UX

Das vom Zeitaufwand habe ich ja gesagt. Zum Beispiel im Sinne eines Hallwaytests. Dass man unsere Ressourcen- Aus Interviews
Prototypen einigen Leuten vorhalten. (...) Aber ja, das kann man ja auch machen, ohne grossen Auf- knappheit,

wand. TN 6, UX Hallwaytest

Ah, wir haben in diesem Workshop eine Person aus dem Kollegenkreis gehabt, die sich den Fragen Sensibilisie-  Aus Interviews
im Team gestellt hatte. Ja, das hat super funktioniert, weil eins der Hauptziele war, die Sensibilisierung rung Business,

der Leute im Team. Damit sie merken, wie das ablauft und was man daraus herausholen kann. TN 6, Methode e

UX nach Frage-
stel-
lung/Zweck

Ebenso, bei der Methodenauswahl, da ist es schon ziemlich zentral, dass du wissenschaftliches wissenschaftli- Aus Interviews
Wissen hast, dass du dann nicht in so Situationen gelangst, dass die Sachen mit einem Fragebogen che Expertise,
untersuchen gehst, wenn du eigentlich eine Beobachtung machen misstest. TN 7, CX Methoden

kennen

Es ist sicher, wie du sagst, im Zusammenhang mit den Daten, die Du hast, aber fur mich gehort auch Perspektiven Aus Interviews
mal dazu sich in die Sicht des Users zu versetzen und seine Aufgabe einmal Schritt fur Schritt durch- einnehmen,

zudenken. Und so Prozesse, die durchgespielt werden, genau auseinandernehmen. Manchmal reicht Fragestellung

es, wenn man sich in eine Perspektive versetzt, manchmal muss man beobachten und dann aufschrei-

ben. TN 7, CX

(...) weshalb macht ihr nun eine Papierstudie. Und in dem Case, ist es einfach besser. (...) In diesem Fragestellung, Aus Interviews
Case ist es einfach zielfihrender. (...) Aber wir wollen, dass sie das einfach machen kénnen du n Rahmenbe-

dazu notieren kdnnen, was da nun passiert. Wenn sie unterwegs sind. Und ja, es gibt viele neue Fra-dingungen,

gen, die wir zuerst programmieren missten und in den Zeitraum, den wir haben, passt das nicht rein. kontextspezi-

Es ist schwierig, wir kbnnen das hier so argumentieren sehr spezifisch, aber ein anderes Mal werde fisch

ich wahrscheinlich sagen, Papier macht keinen Sinn, wir miissen so und so. Es ist immer sehr kon-

textspezifisch abhéngig von Testpersonen, Umfeld und so. TN 7, CX

«FUr mich ist es etwas Erfolgreiches, weil / Ja gut, wir haben nichts Revolutiondres aufgedeckt, aber Aus Interviews
trotzdem so die Situation (...) sehr gut darlegen kénnen. (...) Und basierend auf dem, haben wir einen

Design Thinking Workshop gemacht, wie man eben Ldsungen finden kénnte, dass diese [Probleme]

nicht mehr passieren. Und wir konnten diesen Workshop nur zielfuhrend machen, weil wir eine gute

Datenbasis gehabt haben. Sonst wéren viele Hypothesen da gewesen.» TN 7, CX

Es ist sicher, wie du sagst, im Zusammenhang mit den Daten, die Du hast. Aber fiir mich gehort auch Perspektiven Aus Interviews
mal dazu sich in die Sicht des Users zu versetzen und seine Aufgabe einmal Schritt fir Schritt durch- einnehmen,

zudenken. Und so Prozesse, die durchgespielt werden, genau auseinandernehmen. Manchmal reicht Fragestelllung

es, wenn man sich in eine Perspektive versetzt, manchmal muss man beobachten und dann aufschrei-

ben. TN 7, CX

«Interviewer: Friher Kundeneinbezug durch Interviews (DeepDives), Beobachtungen, Prototyping, UX Aus Interviews
Tests, Fokusgruppen, Umfragen, etc. Daraus Personas ableiten.” Sind das so die Methoden, die du
als erfolgreich ansiehst?; Teilnehmerin: Die haben bisher sehr gut gefruchtet.» TN 4, CX
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Das es einfach ist mit Kunden Kontakt zu haben und sie [SBB Kundenstimme] wiirden das dann wie Kunden- Aus Interviews
abnehmen und einem auch beraten bzgl. Methoden. Und ich habe das Gefiihl, es ist jetz gut aufge- stimme, Me-
gleist, (...) TN 4, CX thodenbera-
tung, Teilneh-
merpool Ver-
ankerung,
Hilfe fur Busi-
ness
Planung UR anhand der Situation (adaptieren) / Gute Vorbereitung

«Denn in dem was ich mache, fuhle ich mich soweit sicher. (...) Respektive ich mache es stark, nach, Iteratives An-Aus Interviews
sagen wir einmal, explorativen Vorgehen. Das heisst wenn ich Interviews mache, dann schaue ich passen  Me-

nach den ersten paar, hat das «verhebt». Das kann ich ja selbst beurteilen. Das ist nicht gerade das thode, Ex-

Risiko gewesen, dass etwas in die Hosen geht.» TN 6, UX perise nutzen,
adaptieren auf
Situation

«Ich personlich versuche am Anfang immer Dokumentenanalyse zu machen. Ich versuche mich zuerst Sich informie- Aus Interviews
zu informieren, ins Thema reinzubringen. Damit ich ein bisschen Verstandnis habe. Dann mit ver- ren, Verstand-

schiedenen Personen personlich zu sprechen, ist sicher sehr wertvoll. Und dann muss man haltnis fur Situa-

schauen, wie man auf die verschiedenen Personen zugeht/trifft.» TN 2, UX tion

«Zuerst habe ich [die Methode] ja iber vier Tage selbst durchgefiihrt. Das hat mir geholfen, um zu Methode an- Aus Interviews
merken die Kategorien, die ich gemacht habe funktionieren, um einschatzen zu kdnnen, wie viel Auf-wenden kon-
wand gibt das fir die Leute, wenn sie das ausfiillen missen. Im Sinne eines Pretests. Ich habe dann nen, auf Situa-
auch gewusst, wie ich es der nachsten Person kommunizieren soll, damit sie auf die wichtigen Punkte tion validieren
schauen.» TN 6, UX
«Deshalb kann das fir mich heissen, dass es guten User Research ist, wenn ich schon mit einerechte  User, Aus Interviews
Person geredet habe, die ein Produkt brauchen wird. Wenn ich, quasi null Ressourcen habe, zeit- Stichprobe,
lich und finanziell.» TN 7, CX knappe Res-
sourcen
«Ich habe einmal eine grosse Kontextanalysen gemacht und habe Gliick gehabt, dass ich bei der ers- Aus Interviews
ten Person bei einer Person gelandet bin, die schon selbst sehr strukturiert gewesen ist. Und da konnte
ich eine riesen Vorteil herausziehen und konnte das aufbereiten und bin dann zu den nachsten
Personen gegangen und konnte schon zeigen, so und so arbeitet die Person und wie machst du denn
das.» TN 8, UX
Die haben sich gemeldet, weil sie erst gerade in einer Stérung gewesen sind. Und entsprechend, konn- Ziegruppe, Aus Interviews
ten wir Details abfragen von ihrem Erlebnis. Also die richtigen Leute mit den richtigen Fragen be-passend auf
fragt, was zu relevanten Aussagen gefihrt hat. TN 6, UX Situation
(...) das sind solche Sachen, die fur mich gutes User Research ausmachen. So die kontextspezifi- Praxis,  kon-Aus Interviews
schen, speziellen Sachen herauszufinden. Man muss nicht nochmals herausfinden, wie funktioniert textspezifisch
der Mensch, an fur sich. (...) Das sind auch diese Insights, die das Produkt weiterbringen, wir machen
ja nicht Grundlagenforschung zum Menschen. Wir machen immer Forschung, die fiir den Service oder
das Produkt relevant sind. TN 7, CX

Wir haben die [die UR Methoden] ja so mit dabei. Deshalb wiirde ich sagen, du hast auch eine Mi- Vor Ort adap- Aus Interviews
schung. Wenn du da vor Ort bist, wendest du auch alles Mdgliche an. (...) Es kann auch ein Interview tieren, Metho-
geben und wenn du dann noch beobachten méchtest, andere Sachen. TN 8, UX den kombinie-
ren, je nach Si-
tuation
Zum Beispiel beim HR, bin ich daran ihnen einen Plan zu machen. Wir haben viele Hypothesen in Methodenaus- Aus Interviews
diesen Personas und jetzt geht es darum, missen wir einmal mit denen reden. Dann habe ich mir wahl / Kombi-
Uberlegt, machen wir einmal Interviews. Qualitativ, mal abfragen, mal reinhdren. Dann kénnen wir nation Metho-
einmal unsere Personas challengen. Stimmt diese Differenzierung? Das ist was ich mir einmal gesetzt den
habe. dann kann man diese vielleicht noch in der grésseren Menge bestatigen lassen. TN 1, UX

«Wenn ich in einem grésseren Projekt, bei dem ich die Topverantwortung habe fir das ganze Research Timeline in Aus Interviews
und so weiter. Dann heisst das fiir mich guter Research, dass ich einerseits gutes Timing habe so, Griff, ~ Timing

dass ich dann diese Insights reinbringe, die zielbringend sind. Man muss die Timeline des Projekts/des stimmt

Themenfelds im Griff haben und schauen, wann ist was zielbringend. Das heisst auch, dass ich etwas

flexibler bin bzgl. Zeit oder Timing.» TN 7, CX

«Ja, die saubere Vorbereitung ist sicher etwas. Das ist so das A und O. Und nachher, dass du klare Fragestellung, Aus Interviews
Fragestellungen hast und deine Fragen zu den Fragestellungen passt. Das merkst du dann auch bei respektvol ge-
der Durchfuhrung.» TN 7, CX genuber Teil-
nehmenden
Interviewer: Das habe ich auch noch spannend gefunden, dass Du nach Modellen gesucht hast. Am Anfang Aus Interviews
Machst Du das 6fters?; Teilnehmerin: (...) Das ist sicher nur etwas das ich am Anfang von einem Pro- Recherchen,
jekt mache. (...). Dann aber fortlaufend wiirde ich das nicht mehr/ Dann wiirde ich wie davon ausgehen, Theoriebezug
dass man wie der aktuelle Stand erfasst hat und in der Zwischenzeit nicht mehr etwas kommt. TN 6,
UXx
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Wir haben Kundeninterviews nach der Methode Jobs to be done durchgefiihrt. Da es darum geht, die Zielgruppe,  Aus Tagebuchstu-
Bediirfnisse in[...] mit OV besser zu verstehen, haben wir Personen rekrutiert, die kiirzlich in [...] waren, Fragestellung, die

und sich bei uns im Contact Center gemeldet haben. TN 6, UX neue Metho-
den auspro-
bieren

Aus UX-Sicht ist es wichtig, dass die Benutzergruppen mit unterschiedlichen Bedurfnissen identifiziert Zielgruppe,  Aus Tagebuchstu-
werden, weil das einen Einfluss auf die Customer Journey und spéater auch im Interface mit unter- Bedirfnisse, die
schiedlichen Anforderungen hat. TN 5, UX Costumer
Journey
Unterstlutzung holen im Team

Es gibt in unserem Team sicher Leute, die ihren Fokus auf dem Visual Design haben, wo dort sehr Innerhalb vom Aus Interviews
stark sind und evtl. ein bisschen weniger stark im User Research sind. Und das kommt dann sehr stark Team, Exper-

auf die Projekte drauf an und auch auf den eigenen Hintergrund. Ich glaube wichtig ist, dass man es ten, verschie-

immer durchfiihrt, aber auch wichtig zu wissen, wo man jetzt nicht Experte ist und andere viel-dene Hinter-

leicht besser sind. TN 2, UX grunde

«Auswertungen finde ich auch wertvoller, wenn man es mit mehreren Leuten macht. Im Idealfall mit Gegenseitig Aus Interviews
dem Projektteam. Ich habe letzte Woche drei Tage lang ausgewertet zusammen mit zwei Arbeitskol- unterstiitzen
leginnen, die Praktikantin und die Trainee. Durch das hatten sie Zeit, aber andere vom Team héttenim Team, Bu-
keine Zeit gehabt. Zwischendurch sind noch UXler von meinem Projekt, also Externe, die auch noch siness mehr
dabei waren.» TN 6, UX einbeziehen,
Mehrwert auf-
zeigen, Analy-
sen planen
Und bei uns ist es jetzt schon so, wenn man etwas druchfiihrt, dann fragt er im Team. Oder auch Hilfe, Exper- Aus Interviews
Support oder wir profitieren ja auch alle von den bestehenden Erfahrungen. Wir haben von Junior bis ten, Team in-
Senior alle Senioritatslevel bei uns. Es gibt sicher einen Austausch. TN 5, UX tern, Support
Ja, in dem Moment, wenn sie [die Personen im UX Team, die nicht auf UR spezialisiert sind] User Experten, Aus Interviews
Research machen, sei das wenn sie selber auf die Idee kommen oder wenn es im Projekt heisst, wir Hilfe,l
missen noch mehr in die Tiefe. Dann kommen sie auf das Team zu und holen sich das Knowhow von
denen die das mehr machen. Und von dem her ist es kein Problem. TN 6, UX

Ich habe Personen im Team vorinformiert, dass sie nachste Woche ebenfalls an der Testphase teil- Vorbereiten, Aus Tagebuchstu-
nehmen sollen. Das hat den positiven Effekt, dass sie bei sich selbst das Bewusstsein fir ihre eigene Testen, Hilfe die

Mobilitat starken. TN 6, UX aus Team

Eine Kollegin instruiert, dass sie Desk Research durchfiihrt. TN 6, UX Aufgaben ab- Aus Tagebuchstu-
geben/vertei- die
len im Team

Viel reflektieren / Austausch im Team / Inspiration

«Wenn zum Reflektieren, dann machen wir es im Team. Dann gehe ich auf meine Researcher zu, wo Reflektieren  Aus Interviews
ich sowieso den Austausch habe. Das gleiche ist, wenn ich mir so etwas iiberlege, das ich vielleichtim Team

noch nie gemacht habe. Dann frage ich in die Runde, ob schon jemand Erfahrung damit hat.» TN 1,

UX

«Grundsétzlich finde ich es aber gut, fir mich selber wieder mal so etwas [UR/CR Journal] zu fiihren, Sich mehr be- Aus Interviews
um mir bewusst zu werden, was habe ich diese Woche gemacht, was plane ich fur nachste wusst werden,
Woche.» TN 2, UX Austausch

«Der Austausch ist extrem wichtig unter den Teammitglieder. Denn es passiert so viel gleichzeitig. Synergien nut- Aus Interviews
Man kann gewisse Synergien nutzen. Es ist naturlich in so einem grossen Unternehmen, gewisse Sa- zen, austau-

che von verschiedenen Personen angegangen werden und zum Teil kann man da voneinander profi- schen

tieren oder eine vergangene Tatigkeit oder Erkenntnis als Ausgangslage nehmen fir die eigene.» TN

2, UX

Was ich extrem schétze und was auch gelebt wird, ist der Austausch und Projektsharing, voneinan- Austausch,  Aus Interviews
der lernen. Das ist extrem wichtig. Das ist nicht ein Bereich, fur dich in deinem K&mmerchen arbeitest. Projektsha-

Du kommst wahrscheinlich auch zum Ziel. Aber ich glaube wirklich, was der grosse Mehrwert ist, wenn ring, voneinan-

man diesen grossen Austausch lebt. TN 2, UX der lernen

Reflektion finde ich immer sehr gut. Ich weiss nicht ob es schriftlich sein muss oder lieber mit ein paar Austausch,  Aus Interviews
Personen zusammen. Dass man sich austauscht. Wir haben so ein Gefass, dass ist das Kernteam Regelmassig-
«Kundenorientierung». Dort erzahlt man sich und dort kann man Sachen reinbringen. Dort ist schon so keit, Reflektion

ein Austausch. Das ist alle zwei Wochen. (...) Aber dass man es macht [Reflektieren], finde ich auf

jedenfalls sehr gut. Und das ware sehr vorbildlich, wenn man das jede Woche kann machen. TN 4, CX

Dann haben wir einmal noch Kundeninterviews gemacht nach Jobs to be done. Dort habe ich nurLernen vonei- Aus Interviews
notiert, aber ich habe es genial gefunden, wie er das Interview gefiihrt hat. Wir haben anschliessend nandern,
einen Teil der Auswertung, den wir gemeinsam gemacht haben. War fir mich sehr sinnvoll. Tn 6, UX teamintern,

Methoden

kennenlernen
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Ich probiere gerne auch neue Sachen aus. Wenn ich etwas hdre, das ich gut finde, dann probiere Inspiration fin- Aus Interviews
ich auch neue Sachen aus. TN 1, UX den, Offenheit

Besuch der Konferenz "SHIFT - Digital Responsibility”. TN 5, UX Weiterbilden Aus Tagebuchstu-
die

Finde ich es sehr wichtig, sich auf diesem Gebiet weiterzubilden und verschiedene Blickwinkel aus Weiterbilden Aus Tagebuchstu-

internationalen und nationalen Unternehmen kennenzulernen und intern im Unternehmen zu informie- die

ren und zu sensibilisieren. TN 5, UX

Erfolgreiche methodische Vorgehen im UR

Customer Journeys mit anschliessendem Workshop (Feedback und Verbesserungsideen). TN 4, CX Costumer Aus Tagebuchstu-
Journey die

Kontextanalyse / Field Research. TN2, UX Kontextana- | Aus Tagebuchstu-
lyse die

Im Rahmen eines Workshops Kundeneinbezug. D.h. 1 Stunde Interview mit einem Kunden. TN 6, UX Workshop, Aus Tagebuchstu-
Kundeneinbe- die
zug
Iteration Zero / Workshop-Begleitung: Bedirfnisse der Anwender identifizieren (Annahmen), Erstellung lteration Zero, Aus Tagebuchstu-
der Ad-Hoc-Personas, welche im Projektverlauf validiert werden, Produktvision anhand der Bedurf- Workshop die
nisse von Anwendern schéarfen. TN 5, UX

Vorbereitung von User Tests. TN 5, UX User Test Aus Tagebuchstu-
die
Analyse einer Customer Journey fir Endkunden bei Immobilien zur Vorbereitung fur Prototyping. TN Costumer Aus Tagebuchstu-
5, UX Journey die
Beratung Projekt [...] TN 1, UX Beratung Aus Tagebuchstu-
die
Konzeption Usability Test. TN 1, UX Usability Test Aus Tagebuchstu-
die
Aufsetzen First-Klick Test. TN 1, UX First Klick Test Aus Tagebuchstu-
die
Aufgleisen einer Marktforschung mit Kunden und Schaltermitarbeiter zwecks Konzeptiberprifung. TN Marktfor- Aus Tagebuchstu-
4, CX schung die
Epic Kunde in unserem [Team] zwecks Verbesserung des Kundeneinbezugs (Kernstiick Beduirfnis Er- Epic, Inter- Aus Tagebuchstu-
hebung im Zusammenhang mit dem Kundeneinbezug bei den Product Managern in Form eines Inter- view, Bedirf-die
views). TN 4, CX nisse  Stake-
holder
Testen des Pretest-Fragebogens der Kampagne. TN 3, CX Testen Pretest Aus Tagebuchstu-
die
Review User Storyboard. TN 5, UX User  Story- Aus Tagebuchstu-
board die
PreMeet [Projekt]. TN 5, UX Vorbereiten  Aus Tagebuchstu-
auf Projekt die
Product Happiness Index (entwicklen). TN 5, UX Neue  ToolsAus Tagebuchstu-
entwicklen die
Auswertung Kontextanalyse. TN 5, UX Kontextana- Aus Tagebuchstu-
lyse die
Planung Usability Test im Realkontext. TN 2, UX Usability Test, Aus Tagebuchstu-
Kontext die
Tagebuch-Aufgabe selbst gestellt (Geflihl fur Umfang und erkenne, ob ich Fragen erganzen oder an- Tagebuchstu- Aus Tagebuchstu-
passen). TN 6, UX die, Pretest  die
Methodendiskussion, wie weiter mit der Kundenzufriedenheitsbefragung. TN 3, CX Methodendis- Aus Tagebuchstu-
kussion die
Konzept fur den Aufbau einer Feedback Community. TN 6, UX Konzept entwi- Aus Tagebuchstu-
ckeln die
Definition der Zielgruppe, Research Methode, Planung erste Research Tétigkeiten. TN 8, UX Planung UR  Aus Tagebuchstu-
die
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Planung Tagebuchstudie (Konzept, erstellen Studienmaterial, Abstimmung mit Projektleitung). TN 7, Tagebuchstu- Aus Tagebuchstu-
CX die, Abstim-die

men mit Sta-

keholdern

Iterative Tests mit Endkunden und frihes Feedback optimieren den Entwicklungsprozess. TN 5, UX Iterative Tests Aus Tagebuchstu-
die
Customer Experience Workshop mit verschiedenen Stakeholdern (Dauer 90 Minuten. Output: Hand- Workshop, Aus Tagebuchstu-
lungsfelder und Massnahmen-ldeen). TN 4, CX Massnhamen die
und Hand-
lungsfelder ab-
leiten
Weiterentwicklung User Flow aus Customer Journey. TN 5, UX User Flow, Aus Tagebuchstu-
Costumer die
Journey
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Anhang W: Ansetzungspunkte/zu beachtende Umstande und Ideen flir die Entwicklung
eines Tools/Frameworks/Konzeptes

Ansat“zpunkte/ Hinweise aus Zitaten Quelle
Umstande

Schon viele
Tools/Hilfestel-
lungen vorhan-
den bei der
SBB

Bisher werden
ahnliche Tools
nicht haufig ge-
braucht

Gestaltung Tool
so einfach wie
moglich

Ganzes Projekt
erfassen

Keine Metho-
den 1:1 Gber-
nehmen (In die
Beschreibung
mitaufnehmen)
Klare Beschrei-
bungen, wie do-
kumentiert wer-
den muss (z.B.
wie sehr ins
Detail) / Klare
Grenzen

Kriterien priori-
sieren

Jede Woche
UR ein Thema

Verschiedene
UX Maturitat in
den Projekt-
teams

Wenig Zeit im
Praxisalltag

Sabrina Trachsler

Man hat einen Link und Kartchen. So ausflihrlich ist es auch wieder nicht und hilft
ja auch wieder weniger (..) Es ist etwas zu oberflachlich. Es sind wirklich so Facts,
Kurzanleitungen, wie man Interviews durchfuhrt und so weiter.

Wir haben einen Link mit einer Ablage, mit Hilfsmittel und Tools, dort drin findet
man zum Teil Best Practice von anderen. Dort habe ich von Anfang an etwas rein-
geschaut, um zu sehen, wie machen sie das da. Was machen sie so. Das hat mir
einen guten ersten Eindruck gegeben. Aber das habe ich ehrlichgesagt nicht mehr
angeschaut

Und dieser Kompass. Das ist eine neue Geschichte, wo ich versuchen mochte die
Leute auf den Nutzer zu zentrieren.

Interviewer: Und das brauchst du auch oder hast du es nicht wirklich gebraucht?
Teilnehmerin: Nein nicht wirklich. Mehr fiir / Wir haben es gebraucht, als ich einen
Vortrag hatte bei den Trainings und wir gefunden, wir kénnten einige Sachen Uber-
nehmen, um die Methoden zu erklaren.

Mir sind das fast etwas viele (Kriterien). Das wirde ich so nicht brauchen kénnen.
Lieber weniger.

I: Hast du deine Tatigkeiten vollstandig festhalten knnen?
B: Ich habe sie einfach stichwortartig.

Weil halt sehr oft, ist es so, dass es Uber langere Zeit geht und die verschiedenen
Geschichten miteinander zu tun haben. Dann kann ich schlecht sagen, ich habe
Tatigkeit A oder Tatigkeit B gemacht, sondern es zieht sich dann tber eine langere
Zeit hinweg.

Weil was mein Learning in diesem Bereich im letzten Jahr ist, es gibt sehr viele
Methoden, sehr viele Prozesse. Aber im Alltag muss man es immer wieder adaptie-
ren. Das heisst man kann keine Methode eins zu eins aus dem Lehrbuch nehmen
und anwenden. Weil der Kontext schlichtweg immer anders ist. Und das muss
man, learning by doing, Schritt fir Schritt erarbeiten

Das ist bei so einem Journal immer schwierig, wie sehr man ins Detail gehen
muss. Wie sehr man noch beschreiben muss oder macht man es highlevel. Ich
habe nun relativ kurz reingeschrieben, mehr stichwortmassig.

Ja, ich habe gefragt, welche Tasks trage ich jetzt ein. Gehért, dass nun schon zum
Research Bereich. Wir haben das ja kurz vorbesprochen und es war nicht irgend-
wie ganz ein strikter Rahmen gegeben von deiner Seite.

Dass wir im Team User Research als eine Disziplin, als eine Stufe sehen und wenn
ich sehe, wie du es beschrieben hast, zum Beispiel inklusive Test, ist das fur dich
allumfassend. (...) Hier sind wir feingranularer unterwegs.

Das ist jetzt auch schon priorisiert?

Ich habe spannend gefunden, dass ich jede Woche ein Thema gehabt habe. Es
war mir nicht bewusst, wie bei mir jede Woche User Research aktuell ist und im
Moment ist das definitiv so.

Es kommt extrem auf den Bereich drauf an. (...). Aber ich kann mir auch vorstellen,
dass in gewissen Bereichen, dass es noch nicht dort angekommen ist. Aus guten
Grunden.

Wie das ja so oft ist, denkt man so eine halbe Stunde pro Woche, das bringe ich lo-
cker irgendwie rein. Das ist leider dann im Alltag nicht der Fall.
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Inter-
views,
TN 1, UX

Inter-
views,
TN 6, UX

Inter-
views,
TN 8, UX
Inter-
views,
TN 1, UX

Auswabhl-
kriterien,
TN 7, CX
Inter-
views,
TN 4, CX
Inter-
views,
TN 2, UX

Inter-
views,
TN 2, UX

Inter-
views,
TN 3, CX
Inter-
views,
TN 5, UX
Inter-
views,
TN 8, UX
Auswabhl-
kriterien,
TN 7, CX
Inter-
views,
TN 6, UX
Inter-
views,
TN 4, CX

Inter-

views,
TN 2, UX
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Ein Reminder war gut und ich habe dann ab und an auch nachgetragen. Inter-

views,
TN 5, UX
Kein Tool ge- Ich hatte nicht das Geflihl, dass es mir etwas gebracht hat. Ich habe es mehr fir Inter-
wiinscht dich gemacht, dass du Daten hast. Fir mich personlich habe ich nicht das Gefiihl, views,
dass es mir im Moment ein Nutzen bringen wiirde. TN 1, UX
Irgendwo nachschauen, mache ich nicht gross. Inter-
views,
TN 3, CX
Reflektion im Reflektion finde ich immer sehr gut. Ich weiss nicht ob es schriftlich sein muss oder  Inter-
Moment v.a. lieber mit ein paar Personen zusammen. Dass man sich austauscht. views,
durch Aus- TN 4, UX
tausch Zum Beispiel gerade bei der Tagebuchstudie / Ich stimme mich im Team zum Teil Inter-

ab «Wurdest du das auch so machen?». Dann heisst es jeweils, «Ja». Dann denke | views,
ich mir, dann passt das ja. Ob sie es selbst, auch so planen, ja, das weiss ich nicht. = TN 6, UX

Soziotechni- Ich muss auch noch mit einem Arbeitskollegen sprechen, der hat ein sozio-techni- Inter-
sches System sches System entwickelt, wo du halt nicht nur auf die Methodiken kuckst, auf das views,
beachten (v.a. technische System. Sondern auch auf den Arbeitsprozess des Anderen und dass TN 8, UX
Business spezi- muss ich hier auch noch reingeben.

fisch)

Einfuhrung Tool = Und wenn du das machst, musst du das naturlich einfuhren. Wie sie es anwenden Inter-
genauso wich- sollen, musst du dann nattirlich zeigen wie es geht. Das wiirde dann sukzessiver views,

tig (v.a. Busi- aufgebaut, wahrend dem Research. Dass du am Anfang weisst was sind die TN 8, UX

ness spezifisch)  Touchpoints und so weiter und dann kannst du spéter in Phasen reingehen. Dies
wird Gberwiegend in diese Phase hineingehen. Wenn man sich hier Gedanken
macht, kuck dass du es aus der Sicht des Anwenders machst.

Und eben, dass Angst da ist. Vom Projektteam, vom Auftraggeber, vom Budgetver- = Inter-

antworlichen. «Ja, was erzahlt ihr den dann ja, nicht dass da noch etwas Falsches  views,
rauskommt». Das ist auch noch ein wenig die Kultur bei der SBB. TN 8, UX

Allen zugéngliche Daten- | Héchstens, dass ich Uiberlege, dass ich liber einen Report hingehe, «lch mache | TN 8,

bank einen Abschlussbericht». Da kdnnte ich mir eine Struktur vorstellen. Oder dass | UX
dann in einer Datenbank, dass man das da dann nachschauen kann.
Wenn dann, wurde es etwas bringen, wenn man konzernweit etwas hétte. TN 3,
CX
Dokumentieren "Es- Ja, also ich Uberlege mir jetzt auch, dass wir unser Projekt im Nachgang etwas | TN 8,
senzerkenntnisse/Lessons | mehr auswerten, finde ich jetzt. Dass ist mir aufgefallen. Weil doch noch einige | UX
learned" Sachen wiederkommen. Und dass man sagt, dass man die Essenzerkennt-

nisse/Lessons learned einmal draussen hat. Allein auch um es sichtbar zu ma-
chen, um es weiterzutragen und um hinzugehen, und um zu sagen, «Ach
schau, das hatten wir hier schon». Ich bin gerade an einer Sache dran aufzube-
reiten. Bei einem Projekt, dass ich zwei Jahre habe, dort will ich die Essenz
weitertragen.
Dokumentieren «Was hat | Grundsatzlich finde ich es aber gut, fir mich selber wieder mal so etwa zu fih- | TN 2,

funktioniert und was ren, um mir bewusst zu werden. Was habe ich diese Woche gemacht, was UX
nicht?» und «Was kann plane ich fiir nachste Woche. Und ich glaube, dass das fir dich sehr spannend
ich furs néchste Projekt ist mit verschiedenen Personen mitzuerleben, wie sie an die Sache herange-
lernen?» hen.
Interviewer: konntest DU dir eine Art Reflektionstool in deinem Alltag vorstellen? | TN 2,
Wenn ja, in welcher Form? UX

Teilnehmerin: Ja grundséatzlich schon. Weil, wenn man sich dann wirklich regel-

massig Gedanken macht, ich habe die und die Methode gewahlt, was hat gut
funktioniert und was nicht und was kann ich furs nachste Projekt lernen.

Dass jeder schnell beschreibt, «Ich habe diese Studie gemacht, das ist gut ge- | TN 3,
gangen, das ist schlecht gegangen und das wurde ich anders machen». CX
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Dokumentieren und mit
Kriterien/Tags kennzeich-
nen (z.B. welche Phase)

- Fragen (Ampelsystem):
«Was war gut?», «was
war ok?» und «was
miisste man definitiv
anders machen?»

- Nicht verschriftlicht, auf
Papier, Zum Durchden-
ken

Moglichkeit Templates zu
hinterlegen

Personalisierbare Losun-
gen

Schlaue technische Um-
setzung, die im Kontext
SBB Sinn macht

Es muss kein Tool sein
(z.B. auch in Form von
Blogbeitragen, Vortragen,

)

Hilfe bei der Auswahl Me-
thode: Wissen zur Me-
thode, Verkniipfungen und
Vernetzungen aufzeigen,
wer kann mich unterstut-
zen

Inspiration durch Netz-
werk, Blogs, Literatur,
Kurse, Austausch, ...

Verstandlich und uber-
sichtlich gestaltet (Busi-
ness spezifisch)

Sabrina Trachsler

ALLENFALLS beim Abschluss eine ganze Studie. Und dann musste ich auch
dreinsehen, dass ich etwas draus lernen konnte. Und wir haben sowieso schon
so Austauschgremien. Es wére eher noch ein Kanal, wo man es niederschrei-
ben kann.

Ja einerseits methodisch. Vielleicht ich in den verschiedenen Phasen im Rese-
arch, Interaction Design, Prototyping, Visual Design und dann auch Usabili-
tytesting. Also nach dem UCD Prozess einerseits und dann halt nach den Er-
fahrungen, Projekten, die wir halt bei der SBB haben. Dass man sie dann auch
nach diesen Kriterien einschatzen kann. Oder nach den verschiedenen Phasen,
manchmal fangt man schon mit dem Research an, aber hort dann wieder auf o-
der man hat einen ganzen UCD Prozess. Das ist sicher auch herausfordernd,
aber da gibt es sicher eine Lésung; zum Beispiel mit Tags, mit denen man das
gewahrleisten kdnnte. Also welche Prozesse, in diesem Projekt relevant waren.
Ich habe noch gerne Papier. Wenn man etwas hétte wie drei Punkte, an denen
man sich lberlegt. Weiss auch nicht, vielleicht ein Flyer oder Plakat, dass man
sich irgendwo reinlegen kann. Wo die wichtigsten drei Dimensionen / Mehr
wirde ich nicht. (...) Was war gut, was war ok und was misste man definitiv an-
ders machen. (...) was hat sehr Freude gemacht, das griine. Das Gelbe dann,
was war normal. Und wo hat es so etwas geholpert und weshalb, was kdnnte
man nachstes Mal besser machen.

dass wir gerade mit einem Erfahrungsbericht und vielleicht auch der Moglichkeit
Templates zu hinterlegen, das wére auch sehr hilfreich im Unternehmen.

Sondern wir wollen fur alle personalisiert, customized, wo wie wir es auch fur
den Kunden méchten, ihnen einen Mehrwert bieten.

Das Tool an sich, fand ich nicht gliicklich, muss ich ehrlich sein. Dass muisste
man zusammen dann entwickeln und schauen, wo wollen wir verwenden, was
wollen wir eigentlich machen und dann kénnen wir kucken, wie wollen wir es
technisch unterstiitzen.

Dass ich schaue, wo kann ich etwas vorantreiben, fir die nachsten Produktein-
séatze. Ob es ein Tool ist, dass weiss ich gar nicht so genau. Ob man es als
Tool definieren will. Es kénnen Blogeintrage, Vortrage, es kann auch sein, dass
man eine Methode entwickelt. Zum Beispiel habe ich einen UX Kompasse ent-
wickelt, und diesen mdéchte ich jetzt etablieren.

Wenn es darum geht, was habe ich fur Wissen zur Methode, wie kann ich mich
verknupfen und Vernetzen und wer kann mich unterstitzen.

Du hast gesagt, das Horen, vielleicht in einem Kurs, ...

B: In einem Blog, durch andere Leute, durch mein Netzwerk, wo das jemand
ausprobiert hat. Dann nehme ich solche Sachen aus.

(...) hab Sachen gelesen oder Sachen, die ich angewendet habe. Oder zum
Beispiel Personas, wo ich mich nachher nochmals eingelesen habe. Ich picke
von Uberall die Sachen raus.

Und wenn ich mir das so uberlege, so intern. Oder auch wenn man so eine Art
Leitfaden machen wiirde, wére das natirlich super, wenn man so eine Uber-
sicht hat, will ich das Warum verstehen und das Wie viel. Zum Beispiel das
quantitativ und das qualitativ sind wieder so Begriffe, mit denen gewisse Leute
nicht viel anfangen kénnen.
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Anhang X: Prasentation Ergebnisse beim Praxispartner SBB

nlw K21 SBB CFF FFS

=Y
g
Praxisrelevante )
°

Empfehlungen fiir guten @

User Research

Was sagen die Wissenschaft

und die Praxis? k
Masterarbeit, Sabrina Trachsler,
j£an

29.05.2019, Bern

'd

Fachhochschule Nordwestschweiz v
Bereut durch Dr. Julia Klammer
Co-Betreuung: Milena Rutz

Agenda.

Einordnung Begriffe

Problemstellung User Research
Ausgangslage: Studentische Vorstudie
Ableitung der Forschungsfragen
Forschungsdesign

Methodisches Vorgehen

Ergebnisse

Erkenntnisse und Potentialfelder

@ NG N
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Einordnung User Research - Human-centered Design
process nach DIN EN ISO 9241-210.

Bedurfnisse fur
menschen-
zentriertes

Design
identifizieren

Verstehen und
Spezifizieren des

Nutzungskontext

Evaluieren der

Design-Losungen Spezifizieren von

anhand der Nutzungsanforder
Nutzungsanforde Zielerreichung: ungen

rungen Design-Losung erfillt
Nutzungs-
anforderungen

. User Research in dieser Arbeit

Produzieren von
Design-
Lésungen

‘SBB * Masterarbeit Sabrina Trachsler- 28.05.18 3
Problemstellung User Research aus Sicht der

Wissenschaft.

2> Kein gemeinsames Verstandnis User Experience (e.g. Weichert et al.,
2018)

> User Research nicht kontinuierlich tiber den ganzen
Produktentwicklungsprozess (e.g. Convertino & Fishberg, 2017)

=2 Nicht die passenden User Research Methoden (e.g. Vredenbrug et al.,
2002)

2 Keine User (e.g. Sarodnick & Brau, 2016) oder keine End-User einbezogen
(e.g. Convertino & Fishberg, 2017)

- User nicht im Kontext untersucht (e.g. Bargas-Avila & Hornbaek, 2011)

> User Research oft nicht von den Personen mit den entsprechenden
Kompetenzen durchgefiihrt (e.g. Boulton, 2018)

SBB * Masterarbeit Sabrina Trachsler- 28.05.19 4
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Ausgangslage: Studentische Vorstudie

Forschungswerkstatt FS18

Psychologische Forschungsmethoden in der digitalen Produktentwicklung und Innovation
von Noemi Schneider, Laura Kittel, Eva Juric und Sabrina Trachsler, betreut durch Dr. Julia
Klammer und Milena Rutz

Ergebnis war ein Framework mit:
=2 In der Praxis bewahrte Methoden
> Drei verschiedenen Produktentwicklungsphasen
> Kiriterien zur User Research Methodenauswahl
Kosten
Zeitrahmen
Erleben / Verhalten
Néhe der Methode zum Nutzungskontext
Quantitativ / Qualitativ
Validitat
User Involvement
Testingpersonen
UX Maturitét Unternehmen/Kunde

SBB + Masterarbeit Sabrina Trachsler 26.05.19 5

n|w ==

Zwischenfazit.

Was soll man erforschen?
> Fokus auf User Research
- Forschungslucke mit Impact

- Praxis einbeziehen
« Forschungslucke

« Weg vom Fokus «Gap Wissenschaft und Praxis»
- Positive Sichtweise: Die Praxis macht schon vieles gut.
- Was braucht die Praxis wirklich zur Bewaltigung der
Herausforderungen aus dem Praxisalltag?

> Ansetzen an Auswahlkriterien der Vorarbeit

- Die Kriterien aus der Vorstudie werden als wertvoll betrachtet.
Diese mochte man validieren.

SBB * Masterarbeit Sabrina Trachsler- 28.05.19 6
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Herleitung der Fragestellung?

Konzept von Wissenschaft fiir Praxis mit Ableitung der Fragestellung fiir diese Arbeit:

1

Kriterien, wie guter User
Research aus Sicht der

Wissenschaft und der Praxis

beschrieben wird

Erfolgreiche Handlungspraktiken 2

der Praxis zur Durchfiihrung von
User Research Methoden (Best
Practices, Beispiele usw.)

In der Praxis bewéhrten Kriterien
der User Research
Methodenauswahl

1.

3.

Wie wird guter User Research aus Sicht
der wissenschaftlichen Literatur und
der Praxis, besonders in Bezug auf die
Auswahl und Durchfiihrung von User
Research Methoden, beschrieben?

Welche erfolgreichen
Handlungspraktiken lassen sich in der
Praxis beziiglich der Durchfiihrung von
User Research Methoden finden?

Inwieweit sind die in der studentischen
Vorstudie von Schneider, Trachsler, Kittel
& Juric (2018) identifizierten Kriterien
der User Research Methodenauswahl
anwendbar auf das User Research/User
Experience Vorgehen der SBB und was
sind SBB-spezifische
Anpassungsvorschldge?

SBB + Masterarbeit Sabrina Trachsler 26.05.19 7

nw B3

Forschungsdesign und methodisches
Vorgehen

Sabrina Trachsler
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Forschungsdesign.

Methoden

Dokumentenanalyse

nw B3

Fragestellungen

ung guter
UR
schaft)

(1)
Beschreib-
(Wissen-

In der Praxis

(2) Erfolgreiche UR
Handlungspraktiken

Interviews

(2)
Validierte

UR
Auswahl
kriterien
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Frag
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tellung

Fragestellung Fragestellung
1 3

SBB + Masterarbeit Sabrina Trachsler 26.05.19 9

nw

Methodisches Vorgehen — Ablauf der Datenerhebung

und -auswertung.

Dokumentenanalyse (Bezug zu UR; N = 25 Dokumente)

—Entwicklung Fragebogen
—Aufsetzen UX/CX Journal

Erste Entwicklung ~ —Rekrutierung ) Analysen
Leitfaden —Einfahrung Journal mit TN
(Tagebuchstudie
und Interviews
abgestimmt ~ Entwicklung Fragebogen
aufeinander) wahrend Analyse Journal Interviews
— Individuelle Anpassung je (N=8
TN
— Vorbereitung Interviews Personen)
Dezember Januar Februar Marz April Mai
2018 2019 2019 2019 2019 2019
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Ergebnisse — Guter User Research,
erfolgreiche UR Handlungspraktiken
und Auswabhlkriterien UR Methoden.

Ergebnisse aus den Fragestellungen.

Studentische
Kriterien Guter Vorstudie

Dokumentenanalyse | “EEiEEic) Forschungs-
(Wissenschaft) werkstatt

Tagebuchstudie

Kriterien Guter Erfo'lag;esiecah;# e
User Research Handlungs-
(Praxis) praktiken (Praxis)
Kriterien der User KriteFE[ee;e(;%k:Jser
Interviews Research Methodenauswahl

Methodenauswahl
(Praxis)

(Wissenschaft
und Praxis)
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Ergebnis Fragestellung 1 - Beschreibungen guter User
Research.

Kriterien fiir guten User Research (Wissenschaft) Kriterien fiir guten User Research (Praxis)

Verankerung User Research im Prozess (durchgehend, Verankerung User Research im Prozess

maoglichst friih, iterativ) (durchgehend, maglichst friih, iterativ)

Bei der Auswahl wichtig: Was erhebt die Methode? Von Anfang an der Fragestellung entsprechend
Geeignet fiir Einsatz in Praxis Geeignet furr Einsatz in Praxis (adaptierbare Methoden)

Valide Methoden und gute Vorbereitung Gute Vorbereitung, valide Methoden und saubere Durchfithrung

Variation und Kombination von Methoden Variation und Kombination von Methoden

= z Echte User involvieren und den Kontext miterheben
Echte User involvieren

Kontext miterheben

UR dokumentieren und teilen UR dokumentieren und teilen

Transfer Projektteam/Unternehmung unterstiitzen Integration UR Ergebnisse in Prozess unterstiitzen

SBB + Masterarbeit Sabrina Trachsler 26.05.19 13

n|w 3
Ergebnis Fragestellung 2: Sammlung von erfolgreichen
Handlungspraktiken in der Praxis.

Kategorien von erfolgreichen User Research Handlungspraktiken in Beispiele Textstellen zu erfolgreiche Handlungspraktiken
der Praxis

Business schulenund befahigen/ Verankerung LEs fangt im ersten Moment an mit der Sensibilisie g des Busi (..)2u ibilisi far den

= Th beispi i ibilisi A i i 5 Aufwand, den es braucht. Das ist fir mich der erste Schritt, dass man Uberhaupt den Umfang an Zeit
Inspirieren, Wissen aufbauen, Mindset andern bekommt “(UX)

Gute Zi rbeit mit dem Busi .Wichtig sind ich auch alle Busii ford gen zu hen.*

- Themen: i ichtigkei i i isziplinar, sich

erganzen, kreative Ansatze, kritische Fragen stellen, klare Aufgaben, JAus Erfahrung ist es wichtig, im Speziellen die Testszenarien beim Auftraggeber abzuholen und bestétigen zu

Business verstehen, friih dabei sein, Einbezug/Abholen Stakeholder lassen.“(UX)

Passende Methoden auswiéhlen .Meine Mitarbeiterin ist eben auch Product Owner und ich konnte das Interview gerade mit ihr fiihren (...).

-> Themen: Kombmauon Memoden Hmterfragen Slnnhamgkelt Pretest Man sieht, dass konnte ich jetzt mit dem Kunden machen. Diese Methode wiirde sich eigenen.“(CX)

Ressourcenfi t, Frag ] .Ebenso, bei der Methodenauswahl, da ist es schon ziemlich zentral, dass du wissenschaftliches Wissen
kennen, Testen Perspektiv i Methc g, hast, dass du dann nicht in so Sltuaaonen gelangst dass die Sachen mit einem Fragebogen untersuchen
Teilnehmerpool, Hilfestellungen gehst, wenn du ei ich eine Beob. g “(CX)

Planung UR anhand der Situation (adaptieren)/ Gute Vorbereitung .Die haben sich gemeldet, weil sie erst gerade in einer Sté sind. Und prechend, k

- Themen: Iteratives Anpassen, Expertise nutzen, adaptieren auf Situation,  wir Details abfragen von ihrem Eriebnis. Also die richtigen Leute mlt den richtigen Fragen befragt, was zu
Sich informieren, Verstandnis fur Situation, Methode anwenden konnen, auf  relevanten Aussagen gefihrt hat.” (UX)

Situation validieren, echte User, vor Ort adaptieren, Methoden kombinieren,  ,Zuerst habe ich [die Methode]ja ber vier Tage selbst durchgefiihrt. (...) Im Sinne eines Pretests.“ (UX)
Methoden selbst testen, Am Anfang Recherchen, Theoriebezug

Unterstiitzung holen im Team .Und bei uns ist es jetzt schon so, wenn man etwas durchfihrt, dann fragt er im Team. (...) Es gibt sicher einen
-> Innerhalb Team, Exp hiedene F A h.“(UX

unterstitzen, Hilfe aus dem Team, Support, Aufgaben abgeben Aufgaben .Ich habe P im Team vori iert, dass sie Woche ebenfalls an der T h ilneh

im Team verteilen sollen.“(UX)

Viel reflektieren/ Austausch im Team / Inspiration Grundsétzl!ch finde ich es aber gut, fur mich selber wieder mal so etwas [UR/CR Journal] zu fahren, um mir
> Themen Im Team ieren, smh mehr b werden, A h zu Jen, was habe ich diese Woche gemacht, was plane ich fiir nichste Woche.“(UX)

B ing, Synergien, F igkeit, von anderen lernen, .Ich probiere gerne auch neue Sachen aus. Wenn ich etwas hore, das ich gut finde, dann probiere ich auch
weiterbilden neue Sachen aus.“(UX)

Erfolgreict hodische V henim UR Am Beispiel SBB (in Rangordnung): Workshop, Prototyp, Mockups, Usability Test, User Test, Beratung,

( hied: thodische Vi hen ohne klares Muster) Interview, Fragebogen, Pretest, Desk Research, Costumer Journey, User Flow, Kontextanalyse, Durchspielen
- Integration der typischen Method: von Szenarien, Personas, Fokusgruppen, Beobach Usability ough

SBB * Masterarbeit Sabrina Trachsler- 28.05.19 14 247
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Ergebnis Fragestellung 3 - Kriterien der User Research
Methodenauswalhl.

Kriterien der User Research Methoden Auswahl von Schneider etal. (2018)

Einschatzung nach den Ergebnissen (SBB-spezifisch)

Zeitrahmen Sehr wichtig, aber in Kombination mit Kosten
— Wird als eine Vc g fir Planung geseh
- chhhge Frlga Bis wann bmuche ich Ergebnm?
- Z d fir die Rek g
Néhe der Methode — Wird grosstenteils als wichtig/sehr wichtig eingeschétzt.
zum - Keine klare Mahung zum Kriterium. Definition muss kllr sein.
Nutzungskontext — Alternative Lésung: k so weit wie méglich h
Validitat — Keine klare Meinung zum Kriterium. Zum Teil wird die B g nicht den. Definition muss klar sein.

— Wichtigkeit sehr verschieden eingeschétzt.

Testingpersonen - Kemaklum Meinung 2um Kriterium. Definition muss klar sein - Soll das k ium tberh i den?
- g Exp Die Us heidung solite von UR Praktikerinnen gomuchtwerdon kénnen - Das Kriterium
brnucM es fiir eine Entscheidung durch Exp nicht unbedi
—  Zum Teil Uberschneidi mit Kriterien wie Kosten und Zeitrahmen.
Weitere - Projektphasen integrieren 5 e

— Anpassungen in Anordnung und Form

nw

Weitere Ergebnisse - Entwicklung eines Konzeptes fiir
ein Tool.

Ansatzpunkte / zu beachtende Umstéande bei der SBB Beispielideen

Schon viel vorhanden bei der SBB Allen zugangliche Datenbank
Bisher werden ahnliche Tools nicht haufig gebraucht Dokumentieren (und Reflektieren):
- Essenzerkenntnisse und Lessons learned
Gestaltung Tool so einfach wie moglich - ,Was hat funktioniert und was nicht?" und "Was kann ich fiirs nachste Projekt
lernen?"
Ganzes Projekt erfassen - mit Kriterien oder Tags kennzeichnen (z.B. welche Phase )
- z.B. mit Fragen (Ampelsystem)
Keine Methoden 1:1 ibernehmen (In die Beschreibung mitaufnehmen) - z.B. mit Moglichkeit Templates zu hinterlegen

Klare Beschreibungen, wie dokumentiert werden muss (z.B. wie sehr ins Detail) SR SR 20

e P Schlaue technische Umsetzung, die im Kontext SBB Sinn macht
Kriterien priorisieren
Es muss kein Tool sein (z.B. auch in Form von Blogbeitragen, Vortragen, ...)

Jede Woche UR ein Thema

. o . Hilfe bei der Auswahl Methode: Wissen zur Methode, Verknipfungen und
Verschiedene UX Maturitét in den Projektteams Vernetzungen aufzeigen, wer kann mich unterstiitzen
Wenig Zeit im Praxisalltag Inspiration durch Netzwerk, Blogs, Literatur, Kurse, Austausch, ...
2.T. kein Tool gewiinscht Verstandlich und tbersichtlich gestaltet (v.a. Business spezifisch)
Reflektion durch Austausch
Soziotechnisch Y b (va.B spezifisch)

Einfiihrung Tool genauso wichtig (v.a. Business spezifisch)

SBB * Masterarbeit Sabrina Trachsler 28.05.19 16
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Erkenntnisse — Konzept und
Fokusfelder.

N0 B3

Ableitung eines Konzeptes fiir ein Tool — Fiir wen?

Verschiedene Ebenen

Ubergeordnet: Grundprinzipien guter
User Research

UX / CX Team (Praktikerlnnen)

Projektteams / Unternehmung

249
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Fir Konzept - Unterscheidung guter User Research
und erfolgreiche Handlungspraktiken in der Praxis.

Guter User Research Erfolgreiche UR Handlungspraktiken in der
Praxis

Das ,Muss*: Einhalten der Grundprinzipien von gutem  Die ,Ergdnzung Praxiskontext‘: Funktionieren in
UR diesem Praxiskontext

Orientiert an wissenschaftlichen Standards und am Orientiert an den Herausforderungen der Praxis
Ansatz/Konstrukt UCD/UX

Generalisierbar: Anwendbar auf alle Kontexte in der Kontextspezifisch: Anwendbar auf den spezifischen
Praxis Kontext der Untersucht wurde

Mehr Fokus auf das Wichtige! Mehr Inspiration, Dokumentieren und Austausch!

SBB + Masterarbeit Sabrina Trachsler 26.05.19 19

nw e

Abgeleitetes Konzept — Teil 1: Kriterien fiir guten User
Research

Guter User Research - Kriterien

Das ,Muss®: Einhalten der Grundprinzipien von gutem UR

Orientiert an wi haftlichen dards und am UCD Ansatz/Konstrukt UX

Generalisierbar: Anwendbar auf alle Kontexte in der Praxis

Mehrwert: Garantieren der Validitat und Einhalten des UCD A

Praxis kann ansetzen an Verbesserungen Strukturen, Prozessen und Arbeitsformen anhand der Kriterien.

Mehr Fokus auf das Wichtige!

Empfehlungen fiir guten User Research

Fithre UR im Produktentwicklungsprozess durchgehend, moglichst frith und iterativ durch.

Kenne deine Fragestellung von Anfang an und wahle User Research Methoden entsprechen der Fragestellung mithilfe deiner Expertise aus.
Wihle an den Praxiskontext adaptierbare Methoden.

Achte auf gute Vorbereitung, dass du valide Methoden wahist und diese sauber durchfiihrst.

Variiere und kombiniere von User Research Methoden.

Involviere echte User und erhebe den Kontext mit.

Dokumentiere und teile dein User Research Planung, deine Ergebnisse und Learnings.

Uberlege dir am Anfang, wie die User Research Ergebnisse in den Prozess integriert werden kénnen.

SBB * Masterarbeit Sabrina Trachsler- 28.05.19 20
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Abgeleitetes Konzept — Teil 2: Handlungsfelder fiir
erfolareiche User Research Handlunaspraktiken.

Erfolgreiche UR Handlungspraktiken in der Praxis - Kriterien

Die ,Ergénzung Praxiskontext": Funktionieren in diesem Praxiskontext

Orientiert an den Herausforderungen der Praxis

Kontextspezifisch: Anwendbar auf den spezifischen Kontext der Untersucht wurde

Mehrwert: Leitlinien und Inspiration fir andere UR Praktikerinnen und Potential fur weitere Forschung

Praxis kann ansetzen an Verstarkung und Teilen von erfolgreichen Handlungspraktiken, die sich im Praxisalltag bewéhrt haben.

Mehr Inspiration, Dokumentieren und Austausch!

Handlungsfelder fiir erfolgreiche User Research Handlungspraktiken in der Praxis

Business schulen und befahigen / UX verankern

— Inspirieren, Sensibilisieren (Mindset)

— Befahigen, Wissen aufbauen/vermitteln (UX/UR Expertise)
— Involvieren, Mehrwert aufzeigen (Verankerung)

Gute Zusammenarbeit mit dem Business

— Interdisziplinar arbeiten, sich erganzen, kreative Ansatze generieren (Teampotential)
— Business(anforderungen) verstehen, kritische Fragen stellen (Business ernst nehmen)
~ Klare Aufgaben, friih dabei sein, Einbezug/Abholen Stakeholder (Teamklima)

— Begeistern, Wichtigkeit aufzeigen (Motivation / Angst nehmen)

P. Ja Methad. e
F

— Methode vorher selber testen, Methoden kennen, so viel datenbasiert wie moglich (Wissenschaftlichkeit in Praxis)
— Sinnhaftigkeit Methode und Ressourcenfrage/-knappheit beachten (Angemessenheit)

— Nur Perspektiven einnehmen ohne User, das aber klar kommunizieren (Perspektivenwechsel)

— Methodenberatung, Teilnehmerpool, Hilfestellungen (Hilfestellungen vom Unternehmen)

Unterstiitzung holen im Team

— Experten innerhalb Team konsultieren (Expertise durch verschiedene Hintergriinde)

— Sich gegenseitig unterstitzen und Hilfe aus dem Team holen z.B. fir eine Pretest (Aushelfen)
— Aufgaben abgeben, Aufgaben im Team verteilen (Entlasten)

Viel reflektieren / Austausch im Team / Inspiration
— Regelmassig zusammen reflektieren, austauschen, Projekte teilen und Synergien offenlegen (Lernen im Team)
— Alleine reflektieren, sich mehr bewusst werden, von anderen lernen und weiterbilden (Individuelles Lernen)

Typische UR Methoden sammeln und beschreiben/festhalten/in einem Framework auflisten
Am Beispiel SBB (in Rangordnung): Workshop, Prototyp, Balsamiq Mockup Usability Test, User Test, Beratung, Interview, Fragebogen, Pretest, Desk Research, Costumer Journey, User Flow,
Kontextanalyse, Durchspielen von Szenarien, Personas, Fokusgruppen, Beobachtung, Usability Walkthrough

n|w =
Abgeleitetes Konzept — Teil 3: Ablauf der User

Research Methodenauswabhl (inkl. Kriterien)

1. Rahmenbedingungen

1.1. Kosten und Zeitrahmen Erste Abklarungen im Projektteam:
— Was ist mein Budget und bis wann brauche ich Ergebnisse?
— Brauche ich mehr Geld oder Zeit fiir den User Research und kann ich mich dafiir einsetzen?
User Research Planung danach ausrichten (nach Expertise).

2. Was muss ich fiir meine Entscheidung tiber die User Research Methode wissen?

Auswahlkriterium Beschreibung

2.1. Fragestellung Was muss die gewdhite User R h Methode erheben, um die Fragestellungen zu beantworten?
Soll Erleben oder Verhalten erhoben werden?
Miissen qualitative oder quantitative Daten generiert werden?
Wie viel Wissenschaftlichkeit ldsst die Situation zu und wie valide kann ich eine Methode durchfiihren?

In welche Phase des Projektes befindest du dich? (Unt hen/ Erkunden, Weiter ickeln/Gestalten oder Uberpriifen)
2.2. User Involvement Handelt es sich nur um einen Perspektivenwechsel oder muss die gewahlte Methode User miteinbeziehen?
Muss die gewahlte Methode End-User miteinbeziehen?
2.3 Ndhe der Methode zum Wie sehr muss die gewahlte User Research Methode den Nutzungskontext des Users miteinbeziehen?
Nutzungskontext
2.4. Testingpersonen Muss ich eine spezifische Zielgruppe untersuchen und muss ich das bei der Wahl der Methode beachten?
Kann ich mit einer externen Rekrutierungsagentur zusammenarbeiten?
2.5. Stakeholdermanagement Wie UX matur ist die Projektleitung und das Projektteam und muss ich das bei der Methodenwahl beachten? Kann ich
iberzeugen?

Was fiir User Research Ergebnisse brauche ich fiir eine gute Integration der Erkenntnisse in den Prozess?

3. Auswahl der User Research Methode anhand Expertise oder durch interne/externe Hilfestellung
- Empfehlungen fiir guten User Research und Handlungsfelder der Praxis beachten!

4. Check: Gibt es Methoden, die noch besser passen? (Inspiration holen im Team, Community oder Literatur)

5. Anpassen der Methode an die Situation anhand Expertise oder durch interne/externe Hilfestellung 251
- Empfehlungen fiir guten User Research und Handlungsfelder der Praxis beachten!
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Fokus 1: Verankerung UX im Business

“ P o

Thesen:

> Unterschiede der UX Maturitait
innerhalb einer Firma.

- Bei Verankerungsmassnahmen
zu beachten.

< UX Verankerung als Lehrauftrag mit
Generalistenrolle.

- Bei Schulung/Weiterbildung von Uxlern/Cxlern
Zu beachten.

« Wissen, das vermittelt wird, ist entscheidend.

—

Projekt-
team 2
Abteilung C

Projekt- )
| team 3 j
§, Abteilung C g

n|w ==

Fokus 2: Zusammenfiihren von CX und UX

= These: Unterschiede in Jobinhalt und Verstandnis innerhalb des CX
Teams.

« Woraus ist sind die CX Stellen entstanden? Historisch bedingte
Unterschiede? Was bedeutete das?

- Einschatzung: Wichtig ist aus Sicht UX (besonders bei der UX
Verankerung) CX mit ins Boot zu holen.

- Viel Potential! Besonders mit einem gemeinsamen Verstandnis
und dem Teilen von Wissen.

= Mehrwert: Sich gegenseitig unterstitzen/erganzen und gemeinsame
oder Ubertragebare Lésungen finden

0O
PN
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Abgeleitetes Konzept — Teil 1: Kriterien fiir guten User
Research

Kriterien fiir guten User Research Kriterien fir guten User Research
(Wissenschaft) (Praxis)

Verankerung UR im Prozess (durchgehend,
‘moglichst frih, iterativ)

Bei der Auswahl wichtig: Was erhebt die
Methode?

Geeignet fur Einsatz in Praxis

Valide Methoden und gute Vorbereitung
Variation und Kombination von Methoden
Echte User involeren

Kontext miterheben

UR dokumentieren und teilen

Transfer Projektteam/Unternehmung
unterstutzen

Verankerung UR im Prozess
(durchgehend, moglichst frih, iterativ)

Von Anfang an der Fragestellung
entsprechend

Geeignet fur Einsatz in Praxis (adaptierbare
Methoden)

Gute Vorbereitung, valide Methoden und
saubere Durchfuhrung

Variation und Kombination von Methoden
Echte User invovieren und den Kontext
miterheben

UR dokumentieren und teilen

Integration UR Ergebnisse in Prozess
unterstuizen

Empfehlungen fiir guten User Research

Flihre User Research im Produktentwicklungsprozess durchgehend, méglichst
friih und iterativ durch.

Kenne deine Fragestellung von Anfang an und wahle User Research Methoden
entsprechen der Fragestellung mithilfe deiner Expertise aus.

Wabhle an den Praxiskontext ptierbare Method

Achte auf gute Vorbereitung und dass du valide Methoden wahlst und diese
sauber durchfiihrst.

Variiere und kombiniere User Research Methoden.

Involviere echte User und erhebe den Kontext mit.

Dokumentiere und teile deine User Research Planung, deine Ergebnisse und

Learnings.

Uberlege dir am Anfang, wie die User Research Ergebnisse in den Prozess
integriert werden kénnen.

SBB + Masterarbeit Sabrina Trachsler 26.05.19 27
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Abgeleitetes Konzept — Teil 2: Handlungsfelder fiir
erfolgreiche User Research Handlungspraktiken.

Kategorien von erfolgreichen User Research Handlungspraktiken in
der Praxis

Business schulen und befahigen / Verankerung

Gute it mit dem

Passende Methoden auswahlen

Planung UR anhand der Si

Unterstiitzung holen im Team

)/ Gute Vorbereitung

Viel i 1A him Team/

Sabrina Trachsler

imUR

Handlungsfelder fur erfolgreiche User Research Handlungspraktiken in der Praxis

Business schulen und befahigen/ UX verankern

— Inspirieren, Sensibilisieren (Mindset)

— Befahigen, Wissen aufbauen/vermitteln (UX/UR Expertise)
~ Involvieren, Mehrwert aufzei / ung)

Gute Zusammenarbeit mit dem Business pflegen

— Interdisziplinar arbeiten, sich erganzen, kreative Ansatze generieren (Teampotential)

— Business(anforderungen) verstehen, kritische Fragen stellen, (Business ernst nehmen)
— Kilare Aufgaben, frih dabei sein, Einbezug/Abholen Stakeholder (Teamklima)

— Begeistern, Wichtigkeit aufzeigen (Motivation / Angst nehmen)

Passende Methoden auswahlen
— Methode vorher selber testen, Methoden kennen, so viel datenbasiert wie moglich
(Wissenschaftlichkeit in Praxis)

— Sinnhaftigkeit Methode und Ressourcenfrage/-knappheit beachten (Ang heit)

— Nur Perspektiven einnehmen ohne User, das aber klar kommunizieren
(Perspektivenwechsel)

— Methodenberatung, Teil pool, Hilfestel (Hilfestellungen vom Unternehmen)

Unterstiitzung holen im Team

— Experten innerhalb Team konsultieren (Expertise durch verschiedene Hintergriinde)

— Sich gegenseitig unterstitzen und Hilfe aus dem Team holen z.B. fiir eine Pretest
(Aushelfen)

— Aufgaben abgeben, Aufgaben im Team verteilen (Entlasten)

Viel ierenund A him Team / Inspiration holen

— Regell i { hen, Projekte teilen und Synergien

offenlegen (Lernen im Team)

— Alleine reflektieren, sich mehr bewusst werden, von anderen lernen und weiterbilden
(Individuelles Lernen)

T

ypische UR Method In und beschreiben/festhalten/in einem F k
auflisten

Am Beispiel SBB (in Rangordnung): Workshop, Prototyp, Balsamiq Mockup Usability Test,
User Test, Beratung, Interview, Fragebogen, Pretest, Desk Research, Costumer Journey,
User Flow, Kontextanalyse, Durchspielen von Szenarien, Personas, Fokusgruppen,
Beobachtung, Usability Walkthrough

SBB * Masterarbeit Sabrina Trachsler- 28.05.19 28
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Schneider et al. (2018)

Kriterium

Néhe der Methode zum Nutzungskontext

Validitat

Testingpersonen

Weitere

nw
Abgeleitetes Konzept — Teil 3: Ablauf der User
Research Methodenauswahl (inkl. Kriterien)

SBB-spezifischer Ablauf der User Research Methoden Auswahl

1. Rahmenbedingungen

2. Was muss ich fiir meine hei iiber die User

h Methode wissen?

Auswahlkriterium Beschreibung

2.2. User Involvement

~ Handeltes sich nurum einen

Methode User miteinbeziehen?
— Mussdie gewihlte

e bid SR ey

~ Kannich mit ei

ifische Zielgr h d ich das bei der Wahlder

Medaodebﬁdlwn?

Rek o

hl der User

anhand Exper
- Empfehlungen fiir guten User Researchund

felder der Praxis b

der durch / ne Hilfestell

4. Check: Gibt es Methoden, die noch besser passen? (Inspiration holen im Team, Community oder Literatur)

5

hod. b

der an die
- Empfehlungen fiir guten User Researchund

p

oder durch lnhrn-/lxtamn Hilfestellung
felder der Praxis beach
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