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Usability vs.
User Experience



Was ist die «<User Experience»?

Vor der Nutzung Wahrend der Nutzung

Erwartungshaltung an das Nutzung des Systems

System “Geschaftsbericht” “Geschaftsbericht”

Nach der Nutzung

Verarbeitung der Nutzung

des Systems
“Geschéftsbericht”

User Experience
4 UXIN DER FINANZKOMMUNIKATION | MELANIE THOMA (ISO 9241 -210)



Was ist die «<User Experience»?

Vor der Nutzung Wahrend der Nutzung

Erwartungshaltung an das Nutzung des Systems

System “Geschaftsbericht” “Geschaftsbericht”

Nach der Nutzung

Verarbeitung der Nutzung
des Systems
“Geschaftsbericht”

Effektivitat

Effizient

Zufriedenheit

Usability
(1S0 9241-11)

User Experience
5 UXIN DER FINANZKOMMUNIKATION | MELANIE THOMA (1S0 9241-210)



Beispiel: Autokauf

Vor der Nutzung Wahrend der Nutzung Nach der Nutzung

Erwartungshaltun Nutzun Verarbeitung der Nutzun
4 g g g g

an das Auto des Autos des Autos

- Vorerfahrung mit der - Bedienung des - Zufriedenheit mit dem
Marke Infotainment Systems Fahrzeug

- Personliches - Fahrverhalten: - After Sales Service
Markenbild & Bremse, Tempomat, Gas, - Werkstattbesuche
Vorstellung, z.B.: Lenkung, etc. - Kundenservice
Gute Verarbeitung, - Optik des Fahrzeugs - Updates fiir das System
hohe Sicherheit, hoher - Haptik des Lenkrads
Komfort, etc. - Gutes Sitzgefiihl

- Verstandliche Icons &
Zeichen
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Wie passt dies in die Finanzkommunikation?

Vor der Nutzung Wahrend der Nutzung Nach der Nutzung

Erwartungshaltung Nutzung Verarbeitung der Nutzung

an den Geschaftsbericht des Geschaftsberichts des Geschaftsberichts

- Kommunikation tiber - Interaktiver -  Zufriedenheit mit dem
Social Media, Website, Kennzahlenvergleich Geschaftsbericht
etc. - Navigation durch die - Kontaktmoglichkeiten

- Bestellvorgang des Inhalte - Interaktion mit
Printberichts - Optik/Haptik des Interessengruppen.

- Zeitnah Printbericht Geschaftsberichts - Weiterfiihrende
erhalten - Service Funktionen Kommunikation und

- Personliches - Inhalte gut aufbereitet Bezugnahme auf den

Unternehmensbild - Barrierefreiheit Geschaftsbericht.

7 UXIN DER FINANZKOMMUNIKATION | MELANIE THOMA



Verschiedene Nutzergruppen

Im System “Geschaftsbericht”

Analysten
Mitarbeiter Kunden
Joutmeallisiten Privataktiondre
Institutionelle o
Investoren Nachhaltigkeitsexperten
Lieferanten Vertreter von

Bewerber NGO’s/Verbanden/Politik
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Vor der Nutzung




Beschreibt die Erwartungshaltung der Nutzer
gegenliber dem Geschaftsbericht.

Vorerfahrung mit dem Unternehmen,
zum Beispiel mit dem Geschaftsbericht

Einstimmung durch Teaser in den Vorjahren.

fiir den Geschaftsbericht (z.B.

Uiber Social Media) Ny
Personliches Markenbild, z.B.:
Erwartungshaltung gegeniiber dem et Zuverlassigkeit, Interessante
Geschaftsbericht, z.B. Nutzer werden Equity Stories, etc.

ausfihrlich tiber das Unternehmen
und aktuelle Kennzahlen informiert.
Erwartung an die Handhabung,
Distribution, z.B. ist der z.B. Verschiedene Formate wie

Geschiftsbericht leicht zu finden? Web, Print, PDF, etc.



Wahrend der Nutzung




Wahrend der Nutzung

Ist die Gebrauchstauglichkeit (Usability) des Geschaftsberichts.
Beispielsweise eine leichte Handhabung, visuelles Design und der
Grad der Erflillung des Zielvorhabens.

Barrierefreiheit (z.B. geniigend Seitenaufbau logisch und
Kontrast,Vorlesefunktion, etc.) Uibersichtlich
Ubersichtlichkeit
Lesbarkeit (Mikro &
Effektive Navigation, Querverweise Makrotypografie)
und finden von Informationen %
SSSS] Richtige Informationswiedergabe

Optik & Haptik des an die entsprechenden
Geschaftsberichts . Inte;essensgruppen, Z-B.-
(z.B. Druckqualitdt) Corporate Identity, z.B. ist der Okologische & gesellschaftliche

Geschaftsbericht dem Unternehmen Leistungsindikatoren

zuzuordnen?
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Sichtbarkeit des
Systemstatus

Nielsen Norman'’s erste Heuristik befasst sich
damit, dass das System die Benutzer stets
innerhalb angemessener Zeit durch
angemessenes Feedback dartiber auf dem
Laufenden halten soll, was gerade geschieht.
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Beispiel

Die Webseite zeigt eine Benach-

richtigung ((Only a Few Left’” Striped knit maxi dress X
P $120.00 View full details b

wenn der Nutzer die Maus iiber

eine Auswahl bewegt, die nur # or nareo

noch in begrenzter Menge auf : PRI

30% OFF FULL PRICE WITH CODE SUMMERLOVE

Lager ist.

COLOR: IVORY NAVY

Manche Grof3en sind nicht |
mehr Verfiigbar, daher sind 5 . e =
sie ausgegraut und durch- ==
gestrichen. /ﬁf‘g
@ SIZE & FIT
"\ ‘i PRODUCT DETAILS
—
Quelle:

https://www.nngroup.com/articles/visibility-system-status/ ADD TO BAG WISHLIST
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Ubereinstimmung zwischen dem
System und der realen Welt

Die zweite Heuristik besagt, dass ein System
die verbale und visuelle Sprache des Benutzers
sprechen soll, anstatt systemorientierte
Ausdricke oder Losungen zu verwenden. Es
sollen Begriffe und Visualisierungen verwendet
werden, die dem Benutzer vertraut sind.
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Beispiel

Bewusstseinsabweichungen konnen
Benutzern Probleme bereiten, wenn
Objekte in der Benutzeroberfldache nicht
mit ihrer Version der Realitat
Uibereinstimmen.

Beispielsweise die grauen Halbkreise mit
weillen Symbolen in den unteren Ecken
eines Bildes. Diese Elemente stellen die
Steuerelemente dar, die verwendet werden
sollten, um nach links oder rechts durch
die Bildergalerie zu scrollen.

Quelle:
https://www.nngroup.com/articles/match-system-real-world/

cars.com

e g

suspension doesn't isolate bumpy roads well, and at lower speeds it feels a touch busy on al/

roads," said Mays.
Research the 2018 Volkswagen Tiguan | Search Inventory | Car Seat Check | Photo Gallery

How the Competitors Fared in Each Category

2017 Compact SUV Challenge

INTERIOR QUALITY JUDGES’ AVERAGE SCORE
2017 Mazda CX-5 9.7
2017 Honda CR-V €7

2017 Ford Escape 63

2018 Volkswagen Tiguan 6.3
2017.5 Nissan Rogue 6
2017 Jeep Compass 53

2018 Chevrolet Equinox 4.7

Cars.com graphics by Paul Dolan

How We Tested

Our weeklong test took place in the Chicago suburbs where judges drove each car on the same
loop for back-to-back impressions. Other areas scored included awarding points for as-equipped
crash avoidance technologies including forward collision warning with automatic emergency
braking, blind spot warning, lane departure warning, lane departure steering and lane-centering
steering. Plus, we evaluated and scored how well child-safety seats fit in each SUV.

Feedback
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Benutzerkontrolle und -freiheit

Benutzer wahlen Systemfunktionen oft
versehentlich aus. Sie benotigen deshalb einen
,Notausgang‘‘, um den unerwiinscht
herbeigefiihrten Zustand verlassen zu konnen.
Dies soll unkompliziert moglich sein.
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Beispiel

Wenn Nutzer beginnen einen
Tweet zu verfassen, konnen Sie
einfach die Aktion abbrechen.
Zusatzlich wird dem Nutzer die
Option geboten den Tweet zu
verwerfen oder einen Entwurf zu
speichern

W Delete

5 Save draft

Quelle:
https://www.nngroup.com/articles/user-control-and-freedom/
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Konsistenz und Standards

Die durchgangige Verwendung von Menis und
Bedienelementen ist fiir den Benutzer hilfreich, um
Unsicherheiten in der Bedienung zu vermeiden.
Bestehende Standards sollen eingehalten werden, so
dass die Benutzer wissen, was sie erwarten konnen
und wie sie das System bedienen sollen.
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Beispiel | Interne Konsistenz

Konsistenz innerhalb der Multifunktions-
leiste fiir Microsoft Office Produkte, die
zum Ausfiihren von Aufgaben in jedem Too'

Verwendet erd Home Insert Draw Design Layout References Mailings Review View Developer  Acrobat ) 1
fQ’Dv Colibri(Bo.. v 12 v AL A" Aav B |i=viZcv'my EE= 2l q A2BbCCDGE

Obwohl das Menii kontextabhangig ist, moe 2l uve xv| A2 A |B====-] 6@ Cose Study..

kann eine Aufgabe produktiibergreifend au:

die gleiche Weise abgeschlossen werden. Home Insert Draw Pagelayout Formulas Data Review View Developer Acrobat  Tell me
ﬁj. [}t; Calibri (Body) vz vARl === v B v General a |
Pste ¢ | BT U Hy OvAY | EEE E= B $v%9 KA &
Home Insert Draw Design  Transitions Animations  Slide Show  Review View  Acrobat Shape Fol
. i . B tayout v Calibri Light (Headings) v 60 ~ A" A" A |i=vi=v H=
‘;.D [%w £ Reset Z A — . — A A

ste < e B9 section v B I U ab x x, AYv Aav v Av == = hv@v
Quelle:

https://www.nngroup.com/articles/consistency-and-standards/
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Beispiel | Externe Konsistenz

Web Standards einhalten, Beispiel
“Suchleiste” fiir E-Commerce
Webseiten. Trotz der
unterschiedlichen Firmen wird die
Suche, neben dem User &
Warenkorb, prominent in der
Navigationsleiste platziert.

Quelle:
https://www.nngroup.com/articles/consistency-and-standards/

= Products Rooms  Deals Q  What are you looking for? [ £ Q

You're shopping (closes at 11pm)

Menomonee Falls v Registry Weekly Ad RedCard Gift Cards Find Stores Orders © v More
Jump-start the holidays with 20%+ off! Shop Sales > 5%
") 6
EtSy] ( search for anything o) Qo |9|w
Favorites  Updates You Cart

Register | Signin ¥

o} BulkOrder v MyAccount v &
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Fehlervermeidung

Es sollten gute und verstandliche Fehlermeldung
verfasst werden, jedoch ist es noch besser Fehler
ganzlich zu verhindern. Fehleranfdllige Zustande
sollen entweder entfernt, oder sie sollen gepriift,
und den Benutzern eine Bestatigungs-

option angezeigt werden, bevor diese die Aktion
ausfiihren.
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Beispiel

Das Kalender Widget hindert den Benutzer daran, 2 gm |8
unlogische Daten auszuwahlen. Beispielsweise Southwest® FLIONT | WOTEL | CAR  SPECIAL OFFERS  RAPID
kann das Datum eines Riickfluges nie vor einem
Hinflug stattfinden.

Dartiber hinaus verwendet das Widget Farbe, um
Kontext dariiber bereitzustellen, welches Datum
geandert werden soll (in diesem Fall blau fiir die

Abreise). Dies hilft dem Benutzer zu sehen, 12 13 15) 16 8 e 10 2 13 14
a
welches Feld angewadhlt ist, anstatt diese 19 20 21 22723 24 25 16 17 18 19 20 21 22
26 27 28 20 30 N 23 24 25 26 21 28 29

Information in seinem Arbeitsgedachtnis
behalten zu mussen.

07/08

07/11

Quelle:
https://www.nngroup.com/articles/slips/
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Wiedererkennen statt Erinnern

Es kann nicht erwartet werden, dass sich Benutzer
an alles erinnern und sich alles merken kénnen.
Objekte, Aktionen und Optionen sollen erkennbar
gemacht werden, so dass sich der Benutzer an
keine Informationen von einer Stelle des Dialogs
zur anderen erinnern muss.
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Beispiel
Wenn ein Benutzer zu Amazon.com zuriickkehrt,

enthadlt die personalisierte Startseite eine Liste
der zuletzt angesehenen Artikel.

Your Recently Viewed Items and Featured Recommendations

. You
viewed -

Quelle:
https://www.nngroup.com/articles/recognition-and-recall/
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07/

Flexibilitat und Effizienz
der Nutzung

Kurzbefehle und Shortcuts, welche fiir einen
unerfahrenen Benutzer unbemerkt bleiben,
konnen fiir einen erfahrenen Benutzer die
Geschwindigkeit bei der Benutzung erhohen.
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Beispiel

Die i0S-Tastatur ermoglicht es, durch die
Buchstaben eines Wortes zu “swipen”, anstatt sie
einzeln zu tippen. Diese Geste ist ein
Beschleuniger: Sie hilft erfahrenen Benutzern,
erschwert Anfangern jedoch nicht das Erlernen
des Tippens.

Quelle:
https://www.nngroup.com/articles/flexibility-efficiency-heuristic/
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Asthetisches und mini-
malistisches Design

Dialoge sollten nur wesentlichen und notwendige
Informationen enthalten. Jedes zusatzliche
Element stellt eine Information dar und steht in
Konkurrenz mit den wichtigen Elementen einer
Oberflache und vermindert deren Sichtbarkeit.
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Beispiel

Die Website von National Geographic NATONAL
nutzt Skalierung, visuelle Hierarchie,
Ausgewogenheit, Kontrast und
Gestaltprinzipien effektiv, um ein
asthetisch ansprechendes,
brauchbares Design zu schaffen.

Quelle:
https://www.nngroup.com/articles/aesthetic-minimalist-design/

IMPACT

OUR PROGRAMS

NOW MORE THAN EVER, OUR PLANET

DONATE
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Nutzern ermdglichen, Fehler zu
erkennen, bewerten und beheben

Fehlermeldungen sollten nicht als kryptische
Codebausteine, sondern in natiirlicher Sprache
angezeigt werden. Die Ursache des Fehlers sollte
prazise beschrieben werden und es soll eine
konstruktive Losung vorgeschlagen werden.
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Beispiel

Die Fehlermeldungen der E-Mail
Registrierungsseite zeigen dem
Benutzer, was mit ihrem Eintrag nicht
stimmt, und berat sie, wie sie ihren
Eintrag korrigieren konnen, damit sie
mit dem Registrierungsprozess
fortfahren konnen.

Quelle:
https://medium.com/swlh/10-usability-heuristics-exemplified-57bbfdfd663e
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Google

Create your Google Account

First name Last name

test test

Username

trest123533435353535 @gmail.com

You can use letters, numbers & periods

Use my current email address instead

Password

Confirm @

© Use 8 characters or
more for your password

Sign in instead m
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Hilfe und Dokumentation

In der letzten Heuristik geht es darum, dass es
moglicherweise notwendig sein kann, dem
Benutzer Hilfe und Dokumentation zur Verfiigung
zu stellen. Dies, obwohl es besser ist, das System
ohne Dokumentation verwenden zu konnen.
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Hi Alita

B e | S p | e | | We're happy you're here. i
I'll show you how to get started adding
Proaktive Hilfe: Tutorial oder kurze Erkldarung der e"e"‘zaf‘ﬁ{ ERQTICNES = 15 Lo b K 200
. o . . 1 seconds.
Funktionen fiir die erstmalige Benutzung des
Cheers,
Systems. e
. . . . Start > Skip
Reaktive Hilfe: Wird bereitgestellt, wenn der -
Benutzer auf ein Problem stof3t. Das Ziel der ] i
reaktiven Hilfe besteht darin, Fragen zu
beantworten, Benutzerprobleme zu beheben oder : e —
detaillierte Dokumentation und Materialien fiir
Personen bereitzustellen, z.B. Haufig gestellten S —— —
Fragen, technischen Dokumentationen oder Edittextlavers
Tutorials oder Schulungsmodulen. Before you Start
Quelle:
https://www.nngroup.com/articles/help-and-documentation/ You can make cnanges to tha cantant of any text Iayar you have craated.

- Select text layers
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You can ssiact a single Text layer at a time, or multiple




Nach der Nutzung



Nach der Nutzung

Verarbeitung der erlebten Nutzung durch emotionale Bindung (oder
Distanz Bildung) zum Unternehmen

Ansprechpartner bei
weiteren Fragen

: Quartalsberichte

(z.b. Bezug nehmend auf
Jahresabschlussbericht)

Zufriedenheit mit dem
Geschaftsbericht

Weitere Interaktion
mit der

Interessensgruppe
BHIPP Nachgelagerte

Schritte, z.B. iiber
Social Media
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Einfluss auf die Brand Experience

Wahrnehmung der Markenidentitat auf ganzheitlicher Ebene

Brand Experience

Brand Experience

Wahrnehmung vor, wahrend und nach der Nutzung

User Experience

User Experience

Nutzerfreundlichkeit wahrend des Nutzens eines Systems

Usability
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Wie verbessert man
die User Experience?




Kontextuelle Interviews, Beobachtungen,
Fokusgruppen, Cardsorting (uvm.) kénnen
helfen, die Wiinsche und Bediirfnisse
verschiedener Benutzergruppen zu
identifizieren, bevor der Geschaftsbericht
entwickelt wird.

Beispielsweise konnten Analysten,
Mitarbeiter, Aktionare, usw. Unterschiedliche
Anspriiche an den Geschaftsbericht haben.

- Diese gilt es zu identifizieren und das
Konzept des Geschaftsbericht an die
unterschiedlichen Interessensgruppen
anzupassen.



https://unsplash.com/@uxindo?utm_source=unsplash&utm_medium=referral&utm_content=creditCopyText
https://unsplash.com/photos/WCID2JWoxwE?utm_source=unsplash&utm_medium=referral&utm_content=creditCopyText

Ein Usability Test kann Probleme bei der
Nutzung aufdecken. Idealerweise werden
bereits Konzepte (z.B. durch klickbare
Prototypen) auf ihre Usability getestet, bevor
diese final entwickelt werden.

Hierbei konnen Usability-Probleme
aufgedeckt werden.

Photo by UX Indonesia on Unsplash



https://unsplash.com/@uxindo?utm_source=unsplash&utm_medium=referral&utm_content=creditCopyText
https://unsplash.com/photos/5QiGvmyJTsc?utm_source=unsplash&utm_medium=referral&utm_content=creditCopyText

Nutzung) zu betrachten

S Dic Usability & User Experience beeinflusst die Brand Experience

=3\1it User Research & Usability Evaluierung kann man Anforderungen an

den Geschaftsbericht identifizieren.




Vielen Dank!

Gibt es Fragen oder Anmerkungen?

Kontakt:

Melanie Thoma
mela.thoma@googlemail.com

- www.linkedin.com/in/melaniethoma/
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