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Damit ein Produkt’ erfolgreich
ist, mussen wir erst einmal die
Bediirfnisse seines Nutzers ken-
nen.Schlief3lich ist er es, fiir den
wir gestalten und entwickeln.’

So oder so ahnlich heifdt es am Anfang eines Projekts. Und es gibt diverse Methoden,
um das Gesamtbild eines Produkts zielgruppenorientiert zu entwickeln. denkwerk
bietet dazu - basierend auf Service Design und Design-Thinking-Methoden - einen
methodischen Innovationsprozess und strategische Unterstiitzung aus Anwender-
perspektive.®

Neben der Produktvision und seinen Features sind es vornehmlich die Kleinigkei-
ten, die ein Produkt auszeichnen - jene kurzen Momente wiahrend der Produktver-
wendung, die den Nutzer frustrieren, begeistern oder stutzig machen. Um die Ge-

staltung und Optimierung dieser Momente soll es im Folgenden gehen.

itepaper von Produkten. Gemeint sind damit nicht klassische Industrieprodukte, sondern digitale Produkte - sprich: Anwendungen, Services,

denkwerk Prozess mit Methodenkompendium. K6ln 2012, 8.9, URL: http://bit.ly/dw-produktentwicklung.

g mit denkwerk. K6In 2013, URL: http://bit.ly/dw_Fast_Forward_2013.
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In den letzten Jahren hat sich der Human-Centered-Design-Ansatz zunehmend in
der digitalen Produktentwicklung etabliert. Die User Experience (UX) steht im Fo-
kus der Uberlegungen. Technisch komplexe Anwendungen sollen einfach, intuitiv
und mit einem gewissen Joy-of-Use benutzbar sein. Doch worin unterscheiden sich
dann all die UX-optimierten Applikationen noch? Warum ist die eine Applikation

so viel erfolgreicher als ihre unzdhligen Mitbewerber mit gleichen Funktionen?

Das Design eines Produktes ist lediglich so gut,

wie sein kleinstes Element.*

Wihrend mittlerweile viele Unternehmen Produktkonzepte, -vorteile und -features
- eben das grofie Ganze eines Produkts - zielgruppenorientiert entwickeln, wird der
UX-Faktor im Detail nicht selten bei der eigentlichen Produktausgestaltung iiber-
sehen. Aber UX beschrankt sich nicht allein auf den USP eines Produkts bzw. die Er-
filllung eines grundlegenden Nutzerbediirfnisses. User Experience umfasst samtli-
che Aspekte der Interaktion mit einem Produkt.® So nehmen Nutzer Produkte zum
grof3en Teil auf einer unterbewussten Ebene wahr und bewerten sie entsprechend.®
Der so entstehende Eindruck basiert dabei auf dem Aussehen und der Usability des
Produkts im Detail und ist weitgehend unabhingig von der iibergeordneten Pro-
duktmission.” Damit sich ein Produkt heutzutage iiberhaupt am Markt behaupten
und sich erfolgreich von der Konkurrenz abgrenzen kann, muss es ein ganzheitli-
ches, positives Nutzungserlebnis bieten. Das bedeutet dann auch User-Experien-

ce-Optimierung im Kleinen - kurz: ,,Micro-UX*

4 - Vgl. Dan Saffer: Microinteractions - Designing with Details. Sebastopol: O'Reilly 2013, S.6.

5 - Vgl. Nielsen, J.; Norman, D.: The Definition of User Experience. URL: http://www.nngroup.com/articles/definition-user-experience/ (Stand: 28.01.2014).

6 - Donald Norman: Emotional Design - Why we love (or hate) everyday things. New York: Basic Books 2004.

saucken, C.; Michailidou, I; Lindemann, U.: ,How to Design Experience: Macro UX versus Micro UX Approach®, Design, User Experience, and Usability.

Berlin und Heidelberg: Springer Verlag 2013, S.130-139.



MICRO-UX

Die User Experi eines Produk wird durch Macro-UX und Micro-UX bestimmt,
die von auBeren Faktoren beeinflusst werden und die aufeinander aufbauen.
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Was?

Micro-UX beschiftigt sich mit der Ausgestaltung des tatsdchlichen Produkts. Im
Mittelpunkt stehen Struktur, Interaktion, Texte und Bilder und deren Wirkung auf
den Nutzer. Im Gegensatz zur Macro-UX, in der es abstrakt um Eigenschaften, Wer-
te und Features eines Produktes geht, konzentriert sich Micro-UX génzlich auf die
konkrete Ausarbeitung einzelner Use Cases und der damit verbundenen User Expe-

rience.

Auf der Makro-Ebene geht es zum Beispiel darum, das kundenzentrierteste Unter-
nehmen der Welt zu sein mit einer E-Commerce-Plattform, die neben einer ein-
zigartigen Onlineshopping-Erfahrung kontinuierlich attraktive Preise, ein per-
sonalisiertes Einkaufserlebnis und eine bequeme Kaufabwicklung bietet.® Auf der
Micro-UX-Ebene werden die Detailfragen geklart: Wie kann in diesem Onlineshop
ein Artikel in den Warenkorb gelegt werden? Was passiert beim Hinzufiigen zum
Warenkorb? Und was wird dafiir im User Interface benétigt? Dabei geht es nicht al-
lein nur um die bestmogliche Usability. Ziel ist eine Optimierung der Produktwir-
kung im Detail. Das heif3t, die unterbewusste Beurteilung eines Produkts - basie-
rend auf seinem Look & Feel, seinen Funktionen und seinem Produktverhalten - soll

positiv beeinflusst und verbessert werden.

8 - Amazon (Hg.): Uber Amazon. URL: http://amazon-presse.de/ueber-amazon.html (Stand: 03.02.2014).
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Warum?

Inzwischen gibt es 998 Kalender-Apps® allein fiir das iPhone - und die Anzahl steigt
permanent.Trotz der UX-optimierten und am Nutzerbediirfnis ausgerichteten Produk-
te im Markt besteht das Bediirfnis, weitere Produkte mit gleichen Aufgaben und dem
selben Sinn und Zweck herauszubringen. Immer wieder werden gleiche Funktionen

neu gestaltet. Doch warum kann auch die zigste Kalender-App iiberzeugen?

Jede Kalender-App mag den grundlegenden Wunsch zur Terminerstellung und Orga-
nisation des personlichen Kalenders erfiillen, doch die Unterschiede in Bedienung,
Gestaltung und Verhalten sind gravierend. Das Verlangen nach Vereinfachung und Op-
timierung sowie einem besseren Joy-of-Use im Detail ist latent. Gerade in Zeiten der
Funktionsgleichheit sind es die Kleinigkeiten, die den Unterschied machen. So fiihrt
Micro-UX einerseits zu einem besseren Produktverstindnis und stellt damit den USP
heraus. Denn erst durch eine optimale Ausgestaltung und Umsetzung der Details wer-
den die Haupt-Features positiv wahrgenommen. Zum anderen sind es die kleinen Mo-
mente bei der Produktverwendung, die entweder langweilig und nervig oder freudvoll
und fesselnd sind. Sie tragen entscheidend zur Produktbeliebtheit bei. Nicht umsonst
tiiftelt die Automobilbranche unermiidlich am Sound einer zuschlagenden Tiir,"® um
das Fahrerlebnis zu vervollkommnen. Mit den Details wird ein Produkt einfacher, in-
teressanter, unterhaltsamer, menschlicher, spannender ... - jedes Mal beim Einloggen

in ein System, Absenden einer Nachricht, Produkt in den Warenkorb legen oder Book-

marken eines Inhaltes.

Micro-UX hat erheblichen Einfluss darauf, wie ein Produkt von den Nutzern angenom-
men wird. Es ist unverzichtbar, um ein Produkt vom Wettbewerb abzuheben. Micro-Ux

steht fiir den Unterschied, ob ein Produkt blof} toleriert oder ob es geliebt wird. ™

9 - Apple App Store Suchergebnisse fiir ,,Calendar” (Stand: 03.02.2014).

10 - Vgl. Meike Lorenzen: Die Autotiir sagt lei: p.In: Zeit Online vom 29.04.2013 URL: http://www.zeit.de/auto/2013-04/motorgeraeusche-sounddesign (Stand: 14.03.2014).

op

11 - Vgl. Dan Saffer: Microinteractions - Designing with Details. Sebastopol: O’Reilly 2013, S.3.
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zu optimieren - hier sch tisch am OSIT-Modell (Orientieren - Selektieren - Informieren - Transagieren) aufgezeigt.




Inhaltswechsel innerhalb einer
Seite via Anker-Navigation mit
automatischem Scroll-Effekt.




TRANSITIONS

Transitions, also Ubergédnge von einem Inhalt zum anderen oder von einem User-In-
terface-Zustand zu einem néchsten,? lassen ein Interface natiirlicher erscheinen.
Denn auch im realen Leben dndern sich die Dinge nicht plotzlich.” Durch Ubergén-
ge wird das Systemverhalten transparent, d. h. Nutzer konnen leichter nachvollzie-
hen, was gerade passiert ist. Zusammenhéange und Zugehorigkeiten von Inhalten
werden verdeutlicht. Nutzer konnen sich besser orientieren. Auflerdem konnen mit
Hilfe von Animationen Interface-Elemente und Funktionen versteckt werden, um
sie dem Nutzer erst bei Bedarf bzw. abhéngig vom Kontext anzubieten. Das reduziert
zum einen die Komplexitit des Produkts und zum anderen schafft es gestalterische

Freiraume.*

P UHR. /DHD.’E

we]

P T-SHIET P TASUHE P T-SHigT > TASUHE wird ein Produkt dem
Warenkorb per Button-Klick

hinzugefiigt, wobei das Produkt
in den Warenkorb wechselt.”™

Aus der Produktiibersicht

12 - Mark Cossey: Mission Transition. In: Smashing Magazine vom 28.02.2012. URL: http://uxdesign.smashingmagazine.com/2012/02/28/mission-transition/ (Stand: 30.01.2014).
13 - Ebd.
14 - Adrian Zumbrunnen: Smart Transitions in User Experience Design. In: Smashing Magazine vom 23.10.2013.

URL: http://uxdesign.smashingmagazine.com/2013/10/23/smart-transitions-in-user-experience-design/ (Stand: 30.01.2014).

15 - http:/www.ui-transitions.com/#categorie
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INTELLIGENZ

Neben den vom Nutzer wahrnehmbaren Effekten im User Interface gibt es im Hin-

tergrund das unsichtbare Produktverhalten. Jene Intelligenz, die bestimmt, wie

das Produkt funktioniert und welche Fihigkeiten es hat. Mit dem Fortschreiten der

technischen Entwicklung und den zunehmend sensorgestiitzten Geriten sind Pro-

dukte mehr und mehr in der Lage, Entscheidungen selbststiandig zu treffen.’® Sie

konnen Aktionen durchfiihren, ohne eine Eingabe oder Aufforderung des Nutzers

zu verlangen.

Im Grunde gilt: Je intelligenter und kontextsensitiver ein Produkt ist, desto mehr

kann das Interface um Eingabe-Elemente erleichtert werden. Die User Experience

verbessert sich um ein Vielfaches, wenn ein Produkt genau das tut, was der Nutzer

erwartet, ohne ihn dabei mit stindigen Ab- und Nachfragen zu giangeln.

—

F Reshaorants in lhrer Nane

i —

16 - Dan Saffer: Microinteractions - Designing with Details. Sebastopol: O'Reilly 2013, S.15.

17 - https://nest.com/thermostat/life-with-nest-thermostat
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Google-Suche nach
Pizzeria” zeigt bevor-
zugt Restaurants in der
naheren Umgebung,
ohne dass Nutzer
zusétzlich ihren
Standort angeben.



TEXTE

,Design is still about words.””® Den Wortern und Texten im Interface wird oft we-
nig Beachtung geschenkt, da sie scheinbar keine grof3e Rolle spielen. Sei es das La-
bel eines Formularfeldes, die Button-Beschriftung, Meniibezeichnung, ein kurzer
Beschreibungstext oder Feedback-Meldungen.” Tatsdchlich bestimmen diese Tex-
te aber dartiber, ob sich der Nutzer mit einem Produkt wohlfiihlt, ob er es versteht
und sympathisch findet. Denn die Texte und Bezeichnungen tragen mafigeblich zur
Personlichkeit des Produktes bei. Sie sind das Sprachrohr des Produkts. Vergleich-
bar mit der menschlichen Kommunikation sind die Texte ausschlaggebend fiir die
Art der Kommunikation zwischen Nutzer und Produkt: Benutzt das Produkt meine
Sprache? Kommunizieren wir auf Augenhohe? Werde ich als menschliches Wesen
betrachtet? Oder werde ich ignoriert? Ist es hilfsbereit, schiichtern, vertrauensvoll

oder lustig? Mag ich langer verweilen? Oder werde ich schnellstmoglich abgefertigt?

Default-Texte in Formularfel- 1

dern bei Facebook sind einer-
seits auffordernd, anderseits
unterstiitzen sie auch dabei,
was eingetragen werden soll. ‘

=

STATUS | Foms/ ViDEQ

e A N
Was madst du 9emde 2

Mehr und mehr Icons treten an die
Stelle von Navigations- und Tool-La-
bels. Tool-Tipps, die die jeweiligen
Interaktionselemente erklaren, sollten
Mehrwert bieten, indem sie liber

- mv% qr i g}? [ﬁ
Tormatienwng von emer Stelle Kopitren
und ot gane andere anwenden

o Rt ks e i o g

ein einzelnes zusammenhangloses
Schlagwort hi gehen und statt-
dessen Aufgabe, Bezug und Ergebnis
des jeweiligen Elementes in einem
vollstandigen Satz erklaren. (Beispiel:

Microsoft Word)

18 - Mig Reyes: Reminder: Design is still about words. In

URL: http://

ignal vs. Noise. 37signals vom 17.01.2013.

ignals.com/svn/posts/3404-reminder-design-is-still-about-words (Stand: 30.01.2014).

19 - Bill Beard: Five Ways to prevent bad Microcopy. In: Smashing A

gazine vom 17.06.2013.

URL: http://uxdesign.smashingmagazine.com/2013/06/17/five-ways-prevent-bad-microcopy/ (Stand: 30.01.2014).
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VISUAL DESIGN

RegelmaRige Umgestaltung

des ,Google”-Namens auf

= - der Google Startseite 2°

Die visuelle Darstellung eines Produkts hat seit jeher im Wesentlichen zwei Aufga-
ben: Zum einen unterstiitzt sie die Usability durch Blickfiihrung, Verdeutlichung
von Informationshierarchien, Veranschaulichung und Kommunikation von Inhal-
ten und Funktionen ... kurz: Mit dem Design sollen die Bedienbarkeit vereinfacht
und Inhalte verstdndlicher werden. Zum anderen wird mit dem Visual Design die
Product Identity bzw. Corporate Identity transportiert, um dariiber die Nutzer emo-
tional anzusprechen. Besonders bei der Corporate Identity lasst sich bis heute fest-
stellen, dass das Design stark der Funktion folgt. Natiirlich darf das Design nicht
kontrér zur Usability stehen. Aber geht man tiber das Ausgestalten der erforderli-
chen Inhalte und Funktionen hinaus, kann auf einer zweiten, visuellen ,Erzihle-
bene“ weitaus mehr transportiert werden. So besteht die Moglichkeit, eine ganze
Geschichte zu erzdhlen. Oder zusitzlich zum eigentlichen Inhalt Wertewelten,
Emotionen und Charakteristika zu kommunizieren. Durch das Navigieren steigt der
Nutzer damit nicht nur tiefer in die Inhalte ein, sondern er betritt auch sukzessive
eine emotionale Welt.

Zusatzlich konnen kleine visuelle Details die Liebenswiirdigkeit eines Produkts
steigern. Werden zusétzliche Visuals - ganz ohne praktischen Nutzen - vor allem
an unerwarteten Stellen eingesetzt, sorgen sie fiir eine positive Unterhaltung und
damit eine ErThohung des Joy-of-Use.Sind es nicht oft die scheinbar sinnlosen Dinge,

die am meisten Spaf3 machen?
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Vorteile

Micro-UX allein bringt keine innovativen Produkte hervor. Die iibergeordneten Pro-
duktdefinitionen aus der Macro-UX sind die Grundlage und fliefen unmittelbar in
die Produktgestaltung ein, sie werden nicht mehr in Frage gestellt. Daraus resultiert,
dass bei einem fehlerhaften tibergeordneten Produktkonzept auch Micro-UX keinen
Produkterfolg garantiert.” Dennoch liegt der Vorteil von Micro-UX darin, dass bei
der Ausarbeitung eines Produkts Usability- und UX-Aspekte in das Produkt einflie-
Ben. Der nutzerzentrierte Ansatz findet sich damit auch in der Phase der eigentli-

chen Produktausgestaltung und -entwicklung wieder.

Hinzu kommt, dass Micro-UX nicht nur fiir Produkt-Neuentwicklungen eingesetzt
werden kann. Genauso gut kann sie - aufgrund ihrer Detailfokussierung - bei Wei-
terentwicklungen oder zur Optimierung von Usability und User Experience bereits

bestehender Produkte angewandt werden.

denkpa.use - 404

Fehlermeldung auf denkwerk.com

.; Michailidou, I.; Lindemann, U.: ,How to Design Experience: Macro UX versus Micro UX Approach®,

, User Experience,and Usability. Berlin und Heidelberg: Springer Verlag 2013, S.130-139.
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Wann & wie?

Micro-UX fokussiert sich auf die optimale Ausgestaltung des Produkts in Bezug auf das
Erscheinungsbild und seine Details. Aus diesem Grund findet Micro-UX in der Design-
phase statt. Hierfiir stehen verschiedene Methoden zur Verfiigung: Storyboards zeigen
Zustande des User Interfaces und deren Verhalten. Ahnlich den Storyboards der Film-
industrie konnen Animationen und Abldufe von UI-Elementen durch statische Bilder
spezifiziert und wiedergegeben werden. Hingegen macht Rapid-Prototyping Ideen
und Designansitze direkt ,greifbar®. Prototypen vermitteln frithzeitig ein Gefiihl fiir
das Produkt und dessen Bedienung - und dabei gilt: Zuschauen allein reicht nicht! Nur
durch die eigene Interaktion mit dem Produkt wird das Nutzererlebnis wirklich er-
fahrbar. Auch das unsichtbare Produktverhalten im Hintergrund - die Produktintelli-

genz - kann vorzeitig mittels Flussdiagrammen definiert und aufgezeigt werden.

Bei denkwerk ist Micro-UX ein stindiger Begleiter, wenn es darum geht, das Produkt

zum Leben zu erwecken, zu vereinfachen, zu optimieren und zu verbessern.

Um dieses Ziel erreichen zu konnen, arbeiten bei denkwerk samtliche Abteilungen als
Team zusammen, denn nur so kann jedes Detail eines Produkts von Anfang an erfasst
werden. Jeder Projektbeteiligte leistet seinen Beitrag, weil sich Kreativitat, Erfahrung
und Wahrnehmung bei jedem anders auswirken. Dabei beschriankt sich die Zusam-
menarbeit bei denkwerk nicht nur auf die Experten der einzelnen Fachabteilungen.
Auch Auftraggeber und Kunden werden miteinbezogen. Denn nur gemeinsam kann
ein modernes, nutzerzentriertes Produkt mit einer ganzheitlich positiven User Expe-

rience bis ins kleinste Detail entwickelt werden.

23 - denkwerk (Hg.): Digitale Produktentwicklung - Der denkwerk Prozess mit Methodenkompendium. Kéln 2012, S.10, URL: http://bit.ly/dw-produktentwicklung.
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