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Zusammenfassung

Zusammenfassung

Software ist inzwischen Teil des taglichen Lebens von vielen Menschen geworden. Apps auf
dem Smartphone, Anwendungen auf dem PC fiir die private Nutzung und professionelle
Software in der Arbeit: Es gibt viele Berihrungspunkte. Die Hilfestellungen, um Software zu
bedienen, sind oft in der Software selbst zu finden. Im Rahmen dieser Hilfestellungen kam in
den letzten Jahren ein neuer Begriff ins Spiel: UX-Writing, das eine Auspragung der kontext-
sensitiven Hilfe darstellt, die den Fokus auf die User Experience legt.

In dieser Arbeit soll erdrtert werden, ob UX-Writing von Technischen Redakteuren ibernom-
men werden kann und welche Bedeutung UX-Writing fur die Technische Redaktion hat. Auf
der Basis von Fachliteratur werden die Gemeinsamkeiten und Unterschiede von UX-Writing
und der Technischen Dokumentation und die dahinterstehenden Professionen untersucht.
Abgerundet werden die Erkenntnisse aus der Literatur mit einem Experten-Interview, das die
beiden Bereiche praxisnah beleuchtet. Es zeigt sich, dass UX-Writing und die Technische
Dokumentation viele Gemeinsamkeiten haben, die die Funktion der jeweiligen Texte betref-
fen. Auch die Kompetenzen von UX-Writern und Technischen Redakteuren tberschneiden
sich stark. UX-Writing zeichnet sich allerdings in vielen Féllen durch eine im Gegensatz zur
Technischen Dokumentation alltagliche, informelle Sprache aus. Dariiber hinaus weist UX-
Writing Tendenzen in Richtung Marketingtexte aus.

Um die Relevanz von UX-Writing fur die Technische Dokumentation zu prifen, werden zwei
Software-Prototyp-Varianten einem Nutzertest unterzogen. Eine Variante enthalt Textele-
mente, die dem Stil der Technischen Dokumentation entsprechen, die andere Variante ent-
halt Texte, die nach UX-Writing-Kriterien verfasst wurden. Die Nutzer bewerten die User Ex-
perience und die Oberflachentexte der jeweiligen Prototyp-Variante. Der Test verdeutlicht,
wie wichtig die intensive Betrachtung des Nutzungskontexts ist, um gute Ergebnisse zu er-
zielen. AbschlieRend und zusammenfassend stellt sich heraus, dass Technische Redakteure
UX-Writing bernehmen kénnen. Fir die Technische Dokumentation kann der Grundge-

danke des UX-Writings gewinnbringend sein.



Abstract

Abstract

Software became part of our daily life. Apps, PC-software for private use and professional
software at work: there are many points of contact. Help for the operation of software can
often be found in the software itself. Regarding this kind of software-help, a new term entered
the game: UX-Writing, which is a kind of context-sensitive help with the focus on user experi-
ence.

In this bachelor thesis should be discussed, if UX-writing can be done by technical writers
and what UX-writing means for technical editing. Based on specialized literature, the com-
mon features and differences of UX-writing and technical documentation and the professions
behind them are researched. The insights from the literature are rounded off by an expert-
interview, which examines both fields from a practical point of view. In summary, it can be
concluded that UX-writing and technical documentation have a lot in common, regarding the
function of the respective text. There are also significant overlaps between the competences
of UX writers and technical writers. In many cases, however, UX-writing is characterized by
an informal language that is more commonplace than technical documentation. In addition,
UX-writing has tendencies in the direction of marketing texts. To test the relevance of UX-
writing for technical documentation, two software prototype variants are undergone an user
testing. One variant contains text, which applies to the conventional style of technical docu-
mentation. The other variant contains text, which is written according to UX-writing rules. The
users rate their user experience and the interface texts from each prototype variant. The test
shows how important the consideration of the context of use is to get good results. In conclu-
sion, technical writers can do UX-writing. For technical editing, the concept of UX-writing can

be beneficial.
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Ich, Benjamin Mayer, erklare, dass ich die vorliegende Bachelorarbeit selbstandig verfasst,
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Lesehinweis

Zur besseren Lesbarkeit der Bachelorarbeit wird die Sprachform des generischen Maskuli-
nums angewandt. Diese Formulierung ist geschlechtsunabhéangig zu verstehen und bezieht

sich damit auf alle Geschlechter.

In der Bachelorarbeit werden haufig die Begriffe ,UX-Writing*“ und ,,UX-Writer” genannt, die
zunehmend im deutschen Sprachgebrauch zu finden sind. Dementsprechend werden diese
Anglizismen behandelt. Das bedeutet, die Begriffe werden wie im Folgenden in der Bachelor-

arbeit verwendet:

o Genitiv UX-Writing: ,des UX-Writings*

e Akkusativ UX-Writer, Plural: ,den UX Writern®
o Genitiv UX-Writer, Singular: ,des UX-Writers*
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Einleitung

1. Einleitung

1.1 Problemstellung

Software-Produkte spielen eine immer wichtigere Rolle und werden intensiv professionell
und privat genutzt. Einfache Bedienbarkeit muss dabei ab dem ersten Moment der Nutzung
gewahrleistet sein. Um dem Nutzer die Software verstandlich zu machen, wird konzeptionel-
les und anleitendes Wissen direkt in die Oberflache integriert. Diese integrierte Hilfe soll da-
bei nicht nur Funktionen erlautern, sondern den Benutzer auch auf Funktionen aufmerksam
machen und zur Interaktion mit der Software anregen. Um das zu erméglichen, wird inzwi-
schen haufig von emotionsloser Sprache wie in klassischen Dokumentationen abgesehen.
Die Begrifflichkeit ,UX-Writing“ kommt ins Spiel. Daraus resultiert eine Uberschneidung der
Kompetenzen von UX-Writern und Technischen Redakteuren. Denn wie UX-Writer sind auch
Technische Redakteure bereits zu einem gewissen Grad fur die Benutzerfihrung in Soft-

ware-Produkten verantwortlich.

1.2 Fragestellungen und Hypothesen

Diese Bachelorarbeit hat den Anspruch UX-Writing darzustellen und mit der Fachsprache
»1echnische Dokumentation® in Abhangigkeit der jeweiligen Anwendungsgebiete zu verglei-
chen. Gemeinsamkeiten und Unterschiede zwischen UX-Writing und Technischem Schrei-
ben werden ausfiihrlich dargestellt. Aus diesem Vergleich werden Riickschliisse Uber die
Kompetenzen eines UX-Writers gezogen und diese mit den Kompetenzen Technischer Re-
dakteure verglichen. Daraus wiederrum lasst sich schlussfolgern, inwieweit sich die Kompe-

tenzen decken und inwiefern UX-Writing relevant flr Technische Redakteure ist.

Fragestellungen

F1. Was ist UX-Writing und was unterscheidet UX-Writing von der Fachsprache ,Technische
Dokumentation*?

F2. Berufsbild UX-Writer
F2.1. Stellt UX-Writing eine eigene Profession dar?
F2.2. Was unterscheidet UX-Writer von Technischen Redakteuren?

F2.3. Fallt UX-Writing unter die Kompetenzen von Technischen Redakteuren?
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Hypothesen
H1.UX-Writing ist die schriftliche Nutzerfihrung in Software-Produkten. UX-Writing ist eine

Marketing-getriebene Sprache mit einem dem Nutzer im Vergleich zur Fachsprache

»1echnische Dokumentation® zuganglicheren Stil durch viel anregende Zusatze und Emo-

tionalitat. Dagegen ist die Fachsprache ,Technische Dokumentation* auf hohe Verstand-

lichkeit und Pragnanz fokussiert, wodurch der Stil sehr niichtern und zweckmaRig ist.
H2.Berufsbild UX-Writer

H2.1 UX-Writing stellt nach ersten Erkenntnissen keine eigene Profession dar. Bei UX-
Writing handelt es sich um Technisches Schreiben mit direkter und interaktionsfor-
dernder Benutzeransprache.

H2.2 UX-Writer beschranken sich auf die Benutzerfiihrung in Softwareprodukten, Web-
sites und Webanwendungen. Im Fokus ihrer Arbeit liegt die User Experience des
Produkts. Technische Redakteure dagegen vermitteln Wissen unabhangig von Bran-
chen. Im Fokus ihrer Arbeit liegt die schnelle, einfache und sichere Handhabung ei-
nes Produkts mit Hilfe einer entsprechenden Dokumentation.

H2.3 Da sich Technische Redakteure im Rahmen von Softwaredokumentation intensiv
mit der Oberflachenfiihrung und -beschreibung auseinandersetzen, fallt UX-Writing

unter die Kompetenzen von Technischen Redakteuren.

1.3 Erlauterung des Vorgehens und Wahl der Methoden

Um diese Fragestellungen und Hypothesen zu behandeln, bedarf es zunéchst einer einge-
henden systematischen Literaturanalyse. Diese soll die Sprache in der Technischen Doku-
mentation und die konventionelle integrierte Hilfe in Software-Produkten ergriinden und mit
UX-Writing vergleichen. Die Literaturanalyse soll zudem die Kompetenzen von Technischen
Redakteuren und UX-Writern ermitteln. Hierfir wird auRerdem ein Experten-Interview ge-
fuhrt.

Die Erkenntnisse der Literaturrecherche dienen als Grundlage fur einen Prototyp in zwei Va-
rianten. Eine Variante des Prototyps wird dargestellt durch eine Software-Oberflaiche mit Ele-
menten, die auf Grundlage von UX-Writing-Standards gestaltet sind. Die zweite Variante ist
ausgestattet mit der gleichen Oberflache, jedoch mit Oberflachentexten, die auf der Grund-
lage der Fachsprache ,Technische Dokumentation® basieren. Bei der dargestellten Software
handelt es sich um eine Firmen-Groupware fur gewerbliche Anwender.

Der Nutzen der Prototyp-Varianten wird mit Hilfe einer Nutzerumfrage gemessen: Die Nut-
zergruppen beider Prototyp-Varianten bewerten ihre User Experience in einem Fragebogen.
Der Prototyp soll auf diese Weise den Bedarf an UX-Writing beweisen oder widerlegen.
Wenn der Bedarf bewiesen ist, lassen sich Riickschlisse auf ein neues Nutzerbedurfnis zie-

hen, das gegebenenfalls durch Technische Redakteure gedeckt werden kann.

10
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1.4 Aufbau der Arbeit

Zunachst wird im theoretischen Teil ein Uberblick tiber die Technische Dokumentation und
im Speziellen ein Uberblick tiber die Software-Dokumentation gegeben. Darauf folgt die Dar-
stellung von UX-Writing.

Im nachsten Teil werden die Kompetenzen und Aufgabengebiete Technischer Redakteure
dargestellt, dann die Kompetenzen und Aufgabengebiete von UX-Writern. Da diese Arbeit
zwei Bereiche hinsichtlich verschiedener Aspekte vergleicht und die Einzeldarstellungen nur
aufeinander folgen kdnnen, wird nach jeder dieser Darstellungen eine kurze Zusammenfas-
sung gegeben. Das bedeutet, der fachliche Vergleich und der Kompetenzvergleich werden in
je einem Kapitel zusammengefihrt, um den direkten Vergleich von UX-Writing und der Tech-

nischen Dokumentation zu ermdglichen.

Im darauffolgenden Teil der Arbeit werden die Ergebnisse des Experten-Interviews vorge-
stellt, das Aspekte des theoretischen Teils aufgreift und mit der Praxis verknipft. Anschlie-
Bend wird der Prototyp, die Nutzerumfrage und deren Ergebnisse vorgestellt. Im letzten Ka-
pitel werden die Erkenntnisse aus dem theoretischen Teil, dem Experten-Interview und dem

Nutzertest zusammengefihrt.

11
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2. Theorie

2.1 Technische Dokumentation

Im Folgenden wird die klassische Technische Dokumentation in Bezug auf ihre Gestaltung
und Anforderungen kurz dargestellt. Die Darstellung dient als Grundlage fiir die Erérterung
der Hilfearten in Software und soll Aufschluss tber das Wesen der Technischen Dokumenta-
tion geben, um so eine Vergleichbarkeit mit UX-Writing zu ermoglichen. Vordergrindig wer-
den die fur diesen Vergleich relevanten Aspekte betrachtet.

2.1.1 Definition Technischer Dokumentation

Der Begriff ,Technische Dokumentation“ umfasst alle Dokumente, die technische Informatio-
nen zu einem Produkt enthalten. Unterschieden wird zwischen externer und interner Techni-
scher Dokumentation (vgl. VDI, 2009, S.4). Die interne Technische Dokumentation befasst
sich mit der Dokumentation aller Entwicklungsschritte des Produkts und anderen damit ein-
hergehenden Informationen. Die externe Dokumentation richtet sich an den Anwender des
Produkts. Die Technische Dokumentation ist damit ein Oberbegriff fur eine Vielzahl an Doku-
mentationsarten (vgl. ebd., S.4).

Da in dieser Arbeit lediglich die externe Anwenderdokumentation betrachtet wird, kann in
diesem Kontext die Technische Dokumentation als Gebrauchsanleitung bezeichnet werden.
Die Gebrauchsanleitung fallt unter die Textsorte ,Gebrauchstext* (vgl. Baderschneider, 2015,
S.38).

In der Technischen Dokumentation werden anleitende, konzeptionelle und referentielle Infor-
mationen kommuniziert (vgl. DIN EN 82079-1 (VDE 0039-1):2018-05, 2018, S.9). Nutzer
werden Uber Produktfunktionen aufgeklart, Uber ihre Sicherheit informiert, erhalten Hand-
lungsanweisungen und weiterfihrende Informationen. Die Technische Dokumentation stellt
folglich ein Informationsprodukt dar, das mit Hilfe verschiedener Medien Inhalte Gber Pro-
dukte kommuniziert. Die Nutzung der Technischen Dokumentation kann wéahrend des ge-

samten Produktlebenszyklus auftreten (vgl. Bocker & Robers, 2015, S.7).

12
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2.1.2 Leseverhalten: Skimming, Scanning und verstehendes Lesen

Um Informationen, wie sie in Technischer Dokumentation enthalten sind, ansprechend auf-
zubereiten, gilt es, das Leseverhalten zu beriicksichtigen. Aus dem Leseverhalten lassen
sich Ruckschlisse auf die notwendige Gestaltung von Technischer Dokumentation ziehen.
Diese Ruckschlisse werden am Ende des Kapitels gesammelt dargestellt.

Empfanger der Technischen Dokumentation wollen die schnelle, einfache und sichere Hand-
habung eines Produkts vermittelt bekommen. Die gewinschten Inhalte werden dabei nach
drei Prinzipien ermittelt: Skimming, Scanning und dem verstehenden Lesen (vgl. Grinwied,
2017, S. 47-49).

Skimming bezeichnet das ,Uberfliegen“ von Passagen und eine Erfassung der Kerninhalte
(vgl. ebd., S.48) . ,Scanning“ bezeichnet den gezielten Suchvorgang nach bestimmten Inhal-
ten mit Hilfestellungen durch die Dokumentation in Form von Verzeichnissen, Suchfeldern
(bei digitalen Dokumentationsprodukten) oder anderen Orientierungshilfen (vgl. ebd.). Ein
weiteres Leseverhalten bzw. eine weitere Lesestrategie ist das ,Verstehende Lesen®. Im Ge-
gensatz zu Skimming und Scanning findet hier eine intensivere Auseinandersetzung mit dem
vorliegenden Text statt (vgl. ebd., S.49). Die SQR3-Methode nach F. P. Robinson modelliert
diese Lesestrategie (vgl. Robinson, 1946, S.28). Der Leser verschafft sich zunachst einen
Uberblick Giber den Text (Survey), stellt dann Fragen zum Text (Question) und liest im dritten
Schritt den Text sorgféltig. Danach wird das Gelesene zusammengefasst und verknipft (Re-
cite). Zuletzt erfolgt das Verstehen des Gesamtzusammenhangs (Review) (vgl. ebd.).

2.1.3 Rechtliche Aspekte Technischer Dokumentation

Technische Dokumentation muss nicht nur mdglichst attraktiv fir den Leser gestaltet, son-
dern auch rechtlich konform sein. Besonders relevant sind dabei Thematiken wie Sicher-
heits- und Warnhinweise, da diese die Nutzer eines Produkts vor Schaden schiitzen. Nach
dem Produkthaftungsgesetz hat der Hersteller eine ,Instruktionsverantwortung®. Diese bein-
haltet die Zurverfigungstellung einer Anleitung zu einem Produkt und Warnung vor mogli-
chen Gefahrdungen (vgl. Heuer-James, 2018, S.99).

Zudem ist nach dem Produkthaftungsgesetz das Produkt mangelhaft, sobald die zugehdrige
Anleitung mangelhaft ist. Die rechtlichen Aspekte sind fiir diese Arbeit jedoch nicht relevant
und werden deshalb nicht weiter ausgefuhrt. Aufgegriffen wird diese Thematik jedoch im Ka-

pitel 2.3.1, ,Kompetenzen Technischer Redakteure®.

13
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2.1.4 Kommunikationsmodell

Baderschneider beschreibt das Verhaltnis zwischen dem Hersteller und dem Produktnutzer
in Bezug auf die Textsorte ,Gebrauchsanleitung” (siehe Abbildung 1). Der Hersteller, oder
auch Emittent (E/H), trifft Gber die Gebrauchsanleitung (GA) eine Aussage, die Einfluss auf
den Empféanger, oder auch Rezipient (R/N), der Gebrauchsanleitung hat. Der Rezipient kann
auf Grundlage der Gebrauchsanleitung mit dem Produkt, dem Referenzobjekt (RO), intera-

gieren, da die Gebrauchsanleitung auf das Produkt referenziert.

&9

Referenz

t - t

Abbildung 1"Kommunikationsmodell der Textsorte Gebrauchsanweisung". Quelle: Baderschneider, 2015, S.10

2.1.5 Merkmale Technischer Dokumentation

In diesem Abschnitt werden Merkmale der Technischen Dokumentation gesammelt. Als
Grundlage dafiir dienen unter anderem die vorherigen Abschnitte, die sich mit relevanten As-
pekten der Technischen Dokumentation befassten.

»20 wenig wie moglich, so viel wie nétig®, ,KISS: Keep it short and simple“: Das sind Ausdru-
cke, die auch nicht mit Technischer Dokumentation Vertraute vielleicht schon gehort haben.
Beide Aussagen haben Relevanz fir die Technische Dokumentation, allerdings sind sie noch
nicht prazise genug. Aus der Definition Technischer Dokumentation, den Inhalten, dem Le-
serverhalten und den rechtlichen Aspekten lasst sich die erforderliche Gestaltung Techni-
scher Dokumentation ableiten. Hierfur wird exemplarisch ein mitunter fiir die Technische Do-

kumentation relevantes Verstandlichkeitsmodell dargestellt.

Zweck der Technischen Dokumentation ist, Technik verstandlich zu machen. Ein zentrales
Medium der Technischen Dokumentation ist Text. Vollrath beschreibt die Verstandlichkeit als
,das zentrale Kriterium bei der Gestaltung von Texten“ (2015, S.128). Unterstutzend sind da-

bei Modelle wie das Hamburger Verstandlichkeitsmodell, das fir die Qualitatskontrolle von

14
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Technischer Dokumentation eingesetzt wird (vgl. Weil3, 2016). Das Modell ist gepragt von
vier Merkmalen fir das verstandliche Schreiben (vgl. Pieper, 2004, S.50):

»Einfachheit (ebd.)
,Gliederung [und] [...] Ordnung“ (ebd.)
,Klrze [und] [...] Pragnanz“ (ebd.)

P w0 N P

YJAnregende Zusatze“ (ebd.)

Ein verstandlicher Text sollte alle diese Merkmale aufweisen (vgl. Weil3, 2016). Die Auspra-
gung eines einzelnen Merkmals ist abhangig von der Auspragung der anderen Merkmale.
Am wichtigsten sind nach Weil3 jedoch die Merkmale ,Einfachheit und ,Gliederung/Ord-
nung®. Wenn diesen Merkmalen zu Geniige Beachtung geschenkt wurde, so kénnen feh-
lende anregende Zusatze in einer Technischen Dokumentation gerechtfertigt sein. Weil3 be-
tont darUber hinaus das ,richtige Mal3* (ebd.) von anregenden Zuséatzen. Zu viel anregende
Zusatze kdnnen gerade bei ungegliederten Texten negativ wirken, genauso wie zu wenig an-
regende Zuséatze ,den Text langweilig [machen] und ermiden® (ebd.). Die folgende Grafik
nach Ballstaedt visualisiert die empfohlene Auspréagung der einzelnen Merkmale.

Sprachliche Einfachheit G]_iederung/ Ordnung
++ ++

Kiirze/Prignanz Zusitzliche Stimulanz
+/0 +/0

Abbildung 2 Ausprédgung der Merkmale des Hamburger Verstdndlichkeitsmodells (Ballstaedt, 2019, S.40)

Zu beachten ist allerdings auch die Kritik an dem Hamburger Verstandlichkeitsmodell: Au-
Bere Einflisse werden hier wenig berlcksichtigt. Die Verstandlichkeit von Texten ist jedoch
von vielen Bedingungen abhangig, die bei der spezifischen Texterstellung beachtet werden
mussen (vgl. Gopferich, 2008, S.296). Jedoch dient das Modell als solide Grundlage fir das
verstandliche Schreiben, da es ,Merkmale der inhaltlichen Organisation und rhetorische
Merkmale der zuséatzlichen Stimulanz bertcksichtigt* (Ballstaedt, 2019, S. 41). Daruber hin-

aus ist es leicht anwendbar (vgl. ebd.).

Wie Technische Dokumentation im Detail gestaltet sein soll regelt die Norm DIN EN 82079-
1. Die Technische Dokumentation hat der Norm nach die Vorgabe, vollstéandig zu sein und
zugleich dem Prinzip des Minimalismus zu folgen (vgl. DIN EN 82079-1 (VDE 0039-1):2018-
05, 2018, S. 21). Die Norm DIN EN 82079-1 beschreibt Minimalismus als ,,Ansatz fur Nut-
zungsinformationen, die kritische Informationen und die kleinstmogliche Menge anderer er-

forderlicher Informationen enthalten, um vollstandig zu sein“ (ebd.).
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Der Minimalismus gibt also die Vorgabe, Inhalte, die nicht unmittelbar den Umgang mit dem

Produkt betreffen, auszuschlief3en.

Die Norm beschreibt dartiber hinaus die nétige Auspragung der Pragnanz:

e ,Kurze und prazise Formulierungen;
¢ lllustrationen ohne unnétige Einzelheiten; und
¢ Videos so kurz wie relevant.” (DIN EN 82079-1 (VDE 0039-1):2018-05, 2018, S. 21)

Ein weiteres Merkmal der Gebrauchsanleitung ist nach DIN EN 82079-1 die Konsistenz von
»Inhalt, Format und Medien® (ebd., S.21).

Neben diesen grundséatzlichen Regeln muss jedem der typischen Leseverhalten entgegen-
gekommen werden. Die Ruckschlisse, die aus dem Leseverhalten fiir die Gestaltung von
Technischer Dokumentation gezogen werden, fasst Griinwied zusammen:

Fur Skimming ist wichtig, dass wichtige Informationen stets zu Beginn eines Abschnitts ste-
hen und dass Titel mdglichst ausdrucksstark formuliert sind. Generell kommt hier den Orien-
tierungshilfen eine grof3e Bedeutung zu.

Um das Leseverhalten ,Scanning“ zu beriicksichtigen, miissen wichtige Wdrter hervorgeho-
ben werden. Zudem helfen nummerierte Schritte und gut strukturierte Listen und Tabellen.
Fur das verstehende Lesen miissen wichtige Inhalte stets zusammengefasst werden. Auch
hilfreich sind hier Infografiken und die Formulierung von Fragestellungen, die ein Kapitel ein-
leiten (vgl. 2017, S. 50f.).

Zusammenfassung

Die Technische Dokumentation kommuniziert Inhalte tber ein Produkt. Verantwortlich fir die
Erstellung der Technischen Dokumentation ist der Produkthersteller. Technische Dokumen-

tation muss in jedem Fall den rechtlichen Bestimmungen entsprechen und ist im besten Fall

nach Normen wie der DIN 82079-1 verfasst. Die Sprache in Technischer Dokumentation ist

in erster Linie sachlich und verstandlich. Durch sprachliche Mittel und Methoden fur gute Na-
vigation innerhalb der Technischen Dokumentation wird auf verschiedene Lesearten einge-

gangen. Die Inhalte sind in der Technischen Dokumentation auf das Wesentliche reduziert.
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2.2 Softwaredokumentation

In diesem Unterkapitel wird eine spezifische Art der Technischen Dokumentation dargestellt,
die Software-Dokumentation. Es werden typische Hilfearten in Softwareprodukten vorge-
stellt. Naher untersucht wird dabei die kontextsensitive Hilfe. Dargestellt werden zudem flr
die Softwaredokumentation relevante sprachliche Merkmale und das Vorgehen bei der Er-

stellung von Software-Dokumentation.

2.2.1 Unterscheidung zwischen verschiedenen Software-Dokumentati-

onsarten

Prinzipiell wird zwischen der Print-Dokumentation und der OnScreen-Dokumentation unter-
schieden. Die OnScreen-Dokumentation lasst sich digital auf dem Bildschirm anzeigen (vgl.
Griuinwied, 2013, S.24). Nachfolgend wird in Bezug auf die Fragestellungen in Kapitel 1.2 ins-
besondere die produktgekoppelte Software-Dokumentation untersucht. Diese stellt eine in
die Software integrierte OnScreen-Dokumentation dar (vgl. ebd., S.27). Unterschieden wer-
den kann die produktgekoppelte On-Screen-Hilfe nach der Kontextsensitivitat: Kontextsensi-
tive Hilfe entspricht immer der momentanen Situation des Nutzers (vgl. ebd., S.28). Anbei

eine Vorstellung typischer kontextsensitiver Hilfearten.

o Dialoghilfe: Kontextsensitive Hilfe, die im Dialog einer Software aufgerufen wird und zum

Dialog passende Informationen liefert (vgl. ebd., S.38).

¢ Direkthilfe: Kontextsensitive Hilfe, die Hilfe zu einem einzelnen GUI-Element anzeigt.
Eine Form der Direkthilfe sind Pop-ups, die sich mit Klick auf das Element oder Links un-

mittelbar beim Element 6ffnen (vgl. ebd., S.41f.).

e Eingebettete Hilfe: Unmittelbar in die Software integrierte Hilfe. Formen sind zum Beispiel

eingebettete Texte und Hilfe-Tipps (vgl. ebd., S.43f.)

Diese kontextsensitiven Hilfearten unterscheiden sich in ihrer Nahe zur Software. Die einge-
bettete Hilfe weist dabei die grof3te N&he zu den Software-Komponenten auf (vgl. ebd.,
S.28).

Welche Art der Softwaredokumentation verwendet wird, ist von verschiedenen Kriterien ab-
hangig (vgl. ebd., S.51.). Kontextsensitive Hilfearten eignen sich bei Produkten mit geringer
Komplexitat und fur die Nutzergruppe der Gelegenheitsanwender, die Informationen mit

maoglichst wenig Zeitaufwand erfassen wollen (vgl. ebd.).
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2.2.2 Sprachliche Merkmale von Software-Dokumentation

Die Sprache von OnScreen-Hilfen entspricht im Wesentlichen der von gedruckten Dokumen-
tationen (vgl. Grinwied, 2013, S.172). Dadurch, dass die Lesegeschwindigkeit auf Bildschir-
men allerdings niedriger ist als auf Papier, sind sprachliche Mittel relevanter, die die Lesezeit
verklrzen. Das Leseverhalten auf dem Bildschirm entspricht eher dem ,Skimming“ und
»ocanning® (vgl. ebd.). Griinwied rat zum Beispiel zur sparsamen Verwendung von Adjekti-
ven und zur Vermeidung von Nominalisierungen (vgl. ebd., S.177f.). Generell empfehlens-
wert sind Satze mit ungefahr 10 Wortern (vgl. ebd., S.179). Hinzu kommen Charakteristiken,
die durch das Wesen von Software bedingt sind.

So treten bei der Nutzung von Software immer wiederkehrende Software-Komponenten auf.
Diese Komponenten mussen vor der Erstellung der Softwaredokumentation festgehalten und
in der Softwaredokumentation selbst konsistent verwendet werden (vgl. ebd., S.14f.). Bei
Fachterminologie, die im Software-Kontext haufig anzutreffen ist, muss zudem geprift wer-
den, inwieweit diese fir die Nutzergruppen verstandlich ist (vgl. ebd., S.176). Die Konsistenz
und Terminologie-Arbeit spielt im Rahmen der Softwaredokumentation folglich eine grof3e
Rolle.

Im Bereich der Software werden haufig englische Begriffe benutzt. Oft existieren im Deut-
schen keine aquivalenten Begriffe, die im normalen Sprachgebrauch tblich sind. Wenn das
doch der Fall ist, sollte der deutsche Begriff konsistent verwendet werden. Eine Mischung
von Deutsch und Englisch innerhalb eines Wortes ist nicht zu empfehlen (vgl. ebd., S.174).
In Software-Produkten kbnnen Nutzer die Fenstergréf3e meistens frei bestimmen. Dabei
mussen untrennbare Wortteile immer zusammenbleiben. Technische Mittel wie das ge-

schutzte Leerzeichen sind deshalb wichtig (vgl. ebd., S.175).

Weitere Regeln sind Unternehmens- und Software-spezifisch festzulegen. Das kann zum
Beispiel der Umgang mit Abkirzungen, spezifische Terminologie-Regeln oder Regeln zur
Bildung von Komposita sein. Im Software-Bereich sind diese Unternehmens-spezifische Re-
geln sehr ausgepragt und weit verbreitet. Eine empirische Untersuchung durch Frei ergab,
dass lediglich 16,8 Prozent der Unternehmen weder Terminologie-Vorgaben noch standardi-
sierte Textstrukturen oder bestimme Schreibregeln festlegten (vgl. 2015, S.275). Frei zeigt
auf, dass viele unternehmenseigene Regeln keine Ubereinstimmung mit entsprechender
Ratgeberliteratur aufweisen. Die aufgestellten Regeln sind sehr stark vom jeweiligen Unter-

nehmen abhangig (vgl. ebd., S.235f.).
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2.2.3Vorgehen bei der Erstellung von Software-Dokumentation

Wie auch bei einer klassischen Technischen Dokumentation wird die Software-Dokumenta-
tion zusammen mit der Software ausgeliefert. Deshalb &hneln sich die Phasen der Software-
entwicklung und der Erstellung der Software-Dokumentation stark (vgl. Grinwied, 2013, S.
53). Auch in der Software-Dokumentation gibt es verschiedene Normen, die bei der Erstel-
lung helfen kdnnen. Eine Norm, die die Anforderungen an die Software-Dokumentation be-
schreibt, ist die ISO/IEC 26514 (vgl. ebd., S.60).

Im Folgenden werden die Prozesse dargestellt, die bei der Erstellung von Software-Doku-
mentation durch Technische Redakteure durchlaufen werden.

1. ,Planung“ (ebd., S.53) > 2. ,Analyse und Konzeption“ (ebd.) = 3. ,Erstellung und Korrek-
tur® (ebd.) - 4. ,Produktion und Distribution® (ebd.) - 5. ,Evaluierung und Update“ (ebd.)

In der Phase der Planung werden die allgemeinen Voraussetzungen wie der Dokumentati-
onsgegenstand und die zur Verfigung stehenden Ressourcen geklart (vgl. Grinwied, 2013,
S.54).

In der Analyse- und Konzeptionsphase wird zum Beispiel die Nutzergruppenanalyse, Tatig-
keitsanalyse und Produktanalyse durchgefiihrt. Technische Redakteure benennen Oberfla-
chenelemente, damit diese in der Dokumentation referenziert werden kdénnen (vgl. ebd.,
S.14f). Bereits in dieser Phase setzen sich die Technischen Radakteure also intensiv mit der
Software-Oberflache auseinander.

Im Rahmen eines Redaktionsleitfadens wird die Dokumentation konzipiert. Der Redaktions-
leitfaden enth&lt Vorgaben zu Inhalten und zur Gestaltung der Software-Dokumentation (vgl.
ebd., S.55).

In der Erstellungsphase wird die Software-Dokumentation auf Grundlage des Redaktionsleit-
fadens erstellt (vgl. ebd.). In der vierten Phase wird die Dokumentation produziert und verteilt
(vgl. ebd.). In der Phase der Evaluation werden Testergebnisse zur Dokumentation und zur

Software eingeholt. (vgl. ebd.)
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2.2.4 Arbeitsorganisation

In der Software-Entwicklung werden zunehmend agile Methoden wie zum Beispiel ,Scrum*®
angewandt (vgl. Grinwied, 2013, S.56). Dadurch arbeiten Technische Redakteure enger mit
Entwicklern, Designern und anderen an einem Software-Produkt Beteiligten zusammen und

sind Uber den gesamten Entwicklungszeitraum am Projekt beteiligt.

Das Projekt wird bei Scrum in Intervalle unterteilt (Sprints), in denen einzelne Mitglieder des
Scrum-Teams Teilergebnisse des zu entwickelnden Produkts fertigstellen. Am Ende eines
Sprints werden die Ergebnisse vor dem Scrum-Team und dem Product-Owner prasentiert.
Der Product-Owner ist im konventionellen Sinn der Projektleiter. In taglichen Besprechungen
(Daily-Scrums) tauscht sich das Scrum-Team uber die Aufgaben fir den Tag aus. Das
Scrum-Team organisiert sich selbststandig, jedoch fungiert der Scrum-Master als Moderator
und ist verantwortlich fur die Einhaltung der Scrum-Regeln und der Verbesserung von Pro-

zessen (vgl. Gors, 2016).

Zwischenstand

Bisher wurde der Begriff der Technischen Dokumentation definiert und auf Merkmale der
Technischen Dokumentation eingegangen. Naher untersucht wurde auf dieser Grundlage ein
Teilbereich der Technischen Dokumentation: die Software-Dokumentation, genauer die
OnScreen-Software-Dokumentation. Es wurden kontextsensitive Hilfearten vorgestellt und
speziell fur die Bildschirmdarstellung relevante sprachliche Mittel erlautert. Die vorangegan-
genen Kapitel dienen als Grundlage des Vergleichs von Technischer Dokumentation und
UX-Writing, auf das im Folgenden eingegangen wird.
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2.3 UX-Writing

Um UX-Writing zu definieren, wird der Begriff zunachst in seinen Einzelteilen betrachtet. An-
schlieRend wird UX-Writing definiert und dessen wichtigsten Merkmale vorgestellt. Neben
diesen theoretischen Grundlagen werden konkrete Beispiele zu einem tieferen Verstandnis

von UX-Writing beitragen.

2.3.1 Erlauterung ,,User Experience*

Bevor der Begriff ,User Experience® , zu Deutsch ,Benutzererlebnis®, definiert wird, muss die
Begrifflichkeit ,Usability” kurz erlautert werden.

,<Usability (Gebrauchstauglichkeit) [...] beschreibt, wie effektiv [...], effizient [...] und zufrie-
denstellend” (Vollrath, 2015, S.23) Nutzer mit einem Produkt ihr Ziel erreichen (vgl. ebd.).

Beschrieben wird hierbei der eher leistungsgetriebene Teil der Produktnutzung.

Die User Experience beschreibt den rein emotionalen Teil der Produktnutzung (vgl. Vollrath
2015, S.45). Damit sind genauer die ,Wahrnehmungen und Reaktionen einer Person [ge-
meint], die aus der tatsachlichen und/oder der erwarteten Benutzung eines Systems, eines
Produkts oder einer Dienstleistung resultieren“ (DIN EN ISO 9241-11, 2018, S.12). Dabei
wird sich auf die Wahrnehmungen und Reaktionen bezogen, ,die sich vor, wahrend und
nach der Nutzung ergeben® (ebd.). Die User Experience stellt ein weiteres Qualitdtsmerkmal
eines Produkts dar (vgl. Vollrath, 2015, S.23).

Dadurch, dass die Usability bereits den Faktor ,Zufriedenstellung® enthalt, scheint es zu ei-
ner Uberschneidung der Begrifflichkeiten Usability und User Experience zu kommen. Die
Norm DIN EN ISO 9241-11 beschreibt den Zusammenhang der Zufriedenstellung und der
User Experience: ,Zufriedenstellung beinhaltet das Ausmald, in dem die aus der tatsachli-
chen Nutzung resultierende User Experience mit den Benutzererfordernissen und Benutzer-
erwartungen ubereinstimmt“ (2018, S.11). Zufriedenstellung wird folglich erreicht, wenn die

User Experience zum Nutzerprofil und Nutzungskontext passt.

Usability und User Experience sind also voneinander abhangige Faktoren: Eine ,vergnugli-
che Produktnutzung® (gute User Experience) ist nur bei guter Usability gewahrleistet.
Darlber hinaus leidet die Usability, wenn die gesamte User Experience nicht stimmig ist.
Beide Begriffe lassen sich unter dem Konzept der ,menschzentrierten Qualitat* einordnen
(vgl. DIN EN ISO 9241-11, 2018, S.11). Im Kontext dieser Arbeit wird UX-Writing folglich
nicht nur als User Experience-Writing aufgegriffen, also als Schreiben fir eine ,vergnigliche

Produktnutzung®, sondern auch als Usability-fokussiertes Schreiben.
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Was ist ein Erlebnis (Experience)?

Um flur den Verlauf dieser Arbeit die Terminologie zu fixieren, wird in diesem Abschnitt die
Begrifflichkeit ,Experience” in ihrer Bedeutung festgelegt. Das Wort ,Erlebnis® wird daflr in
seiner semantischen Bedeutung betrachtet: Der Duden definiert ein Erlebnis als ein ,von je-
mandem als in einer bestimmten Weise beeindruckend erlebtes Geschehen® (Duden, o. J.).
Um auch eine Abbildung eines Erlebnisses abseits der Superlative zu erméglichen, wird das
Adjektiv ,beeindruckend” fiir den Verlauf dieser Arbeit aus der Definition des Dudens gestri-
chen. Das ubrigbleibende ,erlebte Geschehen® kann in jedem Fall, ohne wertend zu sein, auf
eine Produktnutzung angewendet werden. Mit ,Experience” ist im Folgenden deshalb der

Vorgang der gesamten Produktnutzung gemeint.

Definition UX-Writing

Yifrah definiert UX-Writing unter dem Synonym ,Microcopy*:

,Microcopy sind diejenigen Worter oder Satze einer Benutzeroberflache, die direkt mit den
Handlungen eines Nutzers zusammenhangen:

1. Die Motivation vor der Aktion

2. Begleitende Anweisungen wahrend einer Aktion

3. Das Feedback nach der Aktion® (Yifrah, 2020, S.14)

Damit richtet sich Yifrah nach den zeitlichen Phasen der Wahrnehmungen und Reaktionen

nach der vorangegangen Definition der User Experience.

Eine weitere Definition: ,UX Writing is the process of creating the words in user experiences
(...)" (Podmajersky, 2019, ix).

Angemerkt sei hier, dass Podmajersky den Begriff ,Experience” als eine Anwendung defi-
niert (vgl. ebd., xi). Folglich umfasst nach Podmajersky der Prozess von UX-Writing die Er-
stellung alles Geschriebenen innerhalb einer Anwendung. Was genau das Geschriebene in-
nerhalb einer Anwendung ist, wird im Kapitel 2. 3.2, ,Anwendung von UX-Writing®, darge-
stellt. Im Folgenden wird versucht, eine Definition von UX-Writing zu finden, die beide voran-
gegangenen Definitionen bericksichtigt.

UX-Writing, also ,,UX-Schreiben® bezeichnet nach Podmajersky eine Tatigkeit beziehungs-
weise einen Prozess. Das Ergebnis dieses Prozesses ist die von Yifrah beschriebene
,Microcopy“. Fur den Verlauf dieser Arbeit wird UX-Writing als Prozess und als das Ergebnis
dieses Prozesses verstanden. Die Definition von UX-Writing lautet:

UX-Writing bezeichnet die Erstellung samtlicher Texte innerhalb eines digitalen Pro-
dukts, die einen anleitenden, informierenden, beschreibenden und motivierenden Cha-

rakter haben.
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2.3.2 Anwendung von UX-Writing

UX-Writing wird entsprechend den vorangegangenen Definitionen angewandt in Software
jeglicher Art, interaktiven Systemen und Chatbots. UX-Writing gibt dem Nutzer kontextsensi-
tive Hilfe in Form von Texten. Die Texte sind eng mit dem Produkt und dessen Oberflachen-

design verbunden.

Auch Texte fur Systeme mit Sprachausgaben sind ein Teil von UX-Writing (vgl. Wood, 2020).
Diese weitgestreuten Anwendungsmadglichkeiten geben bereits einen ersten Hinweis darauf,
wie unterschiedlich UX-Writing ausgerichtet sein kann. Denn die Arten und Nutzungssituatio-
nen von Software sind vielfaltig. Prinzipiell kann zwischen zwei Ubergeordneten Anwen-

dungsfallen von UX-Writing unterschieden werden:

1. Websites und Anwendungen mit geringer Komplexitat, die vordergriindig fir den privaten
Gebrauch konzipiert sind.

2. Professionelle und/oder komplexe Software. Yifrah bezeichnet diese Software als ,kom-
plexe Systeme*® (Yifrah, 2020, S.249).

Konkrete fir UX-Writing typische Anwendungsfélle und Nutzerhandlungen, die fur beide die-

ser Ubergeordneten Anwendungsfalle Relevanz haben, sind zum Beispiel:

Oberflachen

Meldungen

Nutzeraktionen

Beschriftungen

e Formulare (vgl. Yifrah,

(vgl. Wood, 2020)
o Eingebettetes Produkt-
Marketing (vgl. ebd.)

e Erfolgsmeldun-

rechtlichen
Hinweisen (vgl.
Wood, 2020)

Anleitender Text

e Feldlabel (vgl.

2020, S.186) gen (vgl. (vgl. Wood, Yifrah, 2020,
e Fehlerseiten (vgl. ebd., Yifrah, 2020, 2020); Beispiele: S.138)
S. 163) S.115) e Registrieren | e Blindtexte (vgl.
e Leerzustande (vgl. e Fehlermeldun- (Yifrah, ebd., S.137)
ebd., S. 123) gen (vgl. ebd., 2020, S.69) e Buttons (vgl.
e Zustandsiibergange, S.105) e Einloggen ebd., S.153)
z.B. Ladebildschirme e Push-Benach- (vgl. ebd.) e Tooltipps (vgl.
(vgl. Podmajersky, richtigungen e Passwort ebd., S.187)
S.76) (vgl. ebd., wiederher-
e Hinweise bei der ers- S.47) stellen
ten Produktnutzung ¢ Meldungen mit (vgl. ebd.)

Tabelle 1 Anwendung von UX-Writing. Quelle: Eigene Darstellung

23



UX-Writing

2.3.3 Merkmale UX-Writing

In diesem Kapitel werden die Charakteristiken von UX-Writing erlautert sowie sprachliche
Merkmale und die Konzeptionierung und Umsetzung dargestellt. Dieses Kapitel ist der letzte
Baustein fir den anschlieRenden direkten Vergleich von Technischer Dokumentation und
UX-Writing.

Ausrichtung von UX-Writing

Die Ausrichtung von UX-Writing ist von den zuvor genannten tbergreifenden Anwendungs-
fallen abhangig. In Anwendungen mit geringer Komplexitét, die vorwiegend fur den privaten
Gebrauch konzipiert sind, hat UX-Writing oft einen marketingorientierten Charakter. Diese
These wird im Folgenden begriindet.

Den Mehrwert eines Produkts oder einer einzelnen Interaktion herauszustellen ist ein ele-
mentarer Teil von UX-Writing (vgl. Yifrah, 2020, S.61). Ganz konkret kann das auf Websites
oder in Apps der Fall sein, in deren Kontext der Nutzer von bestimmten Produktfunktionen
oder Dienstleistungen des Unternehmens Uberzeugt werden muss. Hier werden Textele-
mente gezielt eingesetzt, um Nutzer zu bestimmten Handlungen aufzufordern, die nicht nur
mit der reinen Produktnutzung zu tun haben.

Der ,Call-to-Action” ist dabei das Element, das eine Interaktion auslost. In Kontext von UX-
Writing kann das ein bestimmtes Textelement sein. Diesem Element kommt deshalb im Rah-
men von UX-Writing eine grof3e Bedeutung zu (vgl. ebd., S.63). Im Zusammenhang mit der
Gestaltung von Buttons beschreibt Yifrah Call-to-Action-Texte auch als ,Klicktrigger* (ebd.,
S.159f.). Fur die Gestaltung von Handlungsaufforderungen empfiehlt Yifrah unter anderem
Methoden wie ,Social Proof* (ebd., S.64). Dabei wird sich das Konzept der Herdenmentalitat
zu Nutze gemacht, das beschreibt, dass Menschen Entscheidungen auf der Basis der Ent-
scheidungen anderer Menschen treffen (vgl. ebd.). Beispielsweise ist ein ,Social Proof* die
Einblendung der an einem Tag getatigten Registrierungen auf einer Website auf einem Re-

gistrierungsformular.

Darlber hinaus hat UX-Writing unter anderem das Ziel, Kunden langfristig an das Produkt
oder die Marke zu binden (vgl. ebd., S.63).

Ein Teil von UX-Writing ist folglich in entsprechenden Anwendungen basierend auf der Ge-
staltung der User Experience ,Conversions” zu generieren. Eine Conversion kann als Nut-
zerhandlung beschrieben werden, die den Absichten der Marketing-Strategie eines Unter-
nehmens entspricht (vgl. OnlineMarketing.de GmbH, o. J.). Das kann zum Beispiel eine Re-

gistrierung auf der Website des Unternehmens oder der Kaufabschluss in einem Online-
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Shop sein. Nutzerhandlungen wie diese sind unter anderem von einer guten User Experi-

ence abhangig (vgl. ebd.).

In komplexer und/oder professioneller Software sind Nutzerhandlungen wie die vorangegan-
gen beschriebenen selten anzutreffen und weniger relevant. Hier steht die effiziente und ef-
fektive Handhabung der Software im Vordergrund (vgl. Yifrah, 2020, S.252). Miteinflie3en
wird hier sicherlich auch der Umstand, dass der Nutzer die Software bereits erworben hat.
Der Fokus von UX-Writing liegt in diesem Fall auf einer positiven User Experience im Sinne

eines Produktfeatures.

Uberschneidung von UX-Writing mit anderen Disziplinen

Die Bereiche des reinen Werbetextens und UX-Writing grenzt Chen voneinander ab: ,,Copy-
writing = content to market the product, UX writing = content embedded in products.” (Chen,
0. J.). Die Grenzen zwischen Copywriting und UX-Writing sind auf Basis dieser Definition je-
doch schwer zu definieren, da in das Produkt integrierte Informationen auch gleichzeitig zur
Vermarktung des Produkts dienen konnen.

Ein Beispiel dafur ist ein Registrierungsformular einer Website. Angenommen wird, dass das
Angebot der Website auch uneingeschrankt ohne Registrierung des Nutzers verfligbar ist.
Die Registrierung erweitert das Angebot der Website um ein Kundenkonto und personliche
Benachrichtigungen wie zum Beispiel Newsletter. Das Formular zur Registrierung ist erganzt
um Informationen fiir die Eingabe der Nutzerdaten (Feldbeschriftungen, Blindtexte und Aus-
zeichnung von Pflichtfeldern). Darliber hinaus enthélt das Formular Angaben zu den Vortei-
len der Registrierung und wie der Nutzer von den Newslettern profitieren kann. Das Regist-
rierungsformular enthélt also die rein funktionalen Hilfeelemente, aber auch Textelemente,
die einen Teil des Produkts bewerben und gleichzeitig wichtige Informationen fiir den Nutzer
bieten. Beide Elementarten beeinflussen die User Experience und fallen damit in den Be-
reich des UX-Writings. Unterstitzend zu diesem Beispiel steht die Aussage von Wood, der
unter den Bezeichnungen von UX-Writern auch den ,Digital Copywriter* (Wood, 2020) fuhrt.

Die Zustandigkeit von UX-Writing weist also durchaus Klarungsbedarf auf.

Wood verdeutlicht die Schnittmenge von UX-Writing mit dem Bereich ,,Content Strategy®,
,=UX-Research® und ,Design“ (siehe Abbildung 3). UX-Writing wird aufgrund seiner marke-
tingorientierten Auspragung auch als Teil der Content-Strategie eines Unternehmens be-
zeichnet (vgl. Wood, 2020). Deutlicher wird diese Rolle von UX-Writing bei der Betrachtung
der Kompetenzen von UX-Writern in Kapitel 2.4.2. UX-Writing ist dartber hinaus eine sehr
produktnahe Software-Hilfe und deshalb eng mit dem Design eines Produkts verbunden (vgl.

Munro, 2020). Fir die Umsetzung von UX-Writing ist auch der Bereich ,UX-Research”
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wichtig, da eine gute User Experience auf reprasentativen Daten zum Nutzerverhalten auf-
baut (vgl. Podmajersky, 2019, S.104).

Content Strategy

UX Research

Design

Abbildung 3 Uberschneidung von UX-Writing mit anderen Disziplinen. Quelle: Wood, 2020.

Humor in UX-Writing

Mit UX-Writing werden oft kreative und auch lustige Texte verbunden, die sich deutlich von
der gewohnten schriftichen Kommunikation abheben. Das kann der Fall sein, jedoch ist Hu-
mor ein eher untergeordnetes Stilmittel: Der Einsatz von Humor ist abh&ngig von der spezifi-
schen Konzeptionierung der Nutzeransprache in Abhangigkeit vom Unternehmen und dem
Produkt (vgl. Yifrah, 2020, S.34f.). Bei entsprechenden Nutzungssituationen wie Fehlermel-
dungen (vgl. ebd., S.36) oder Kontaktformularen (vgl. ebd., S.99) gilt es besonders einfuhl-
sam mit dem Nutzer umzugehen. Der Nutzer befindet sich hier wahrscheinlich in einer
Stresssituation und will ausschlief3lich eine Losung fir sein Problem, das eine Fehlermel-
dung ergeben hat oder aufgrund dessen er den Kontakt zum Produktverantwortlichen sucht.
Humor stellt auch ein Problem bei Stellen in der Software dar, die fir sich haufig wiederho-
lende Routineaufgaben aufgerufen werden. Die User Experience der Nutzer wird hier beein-
trachtigt, da sich der Witz ,abnutzt* (vgl. ebd., S.256). Zudem besteht beim Einsatz von Hu-
mor die Gefahr, dass ein Teil der Nutzer sich ausgeschlossen fuhlt, da der Humor nicht den
Geschmack dieser Nutzer trifft (vgl. ebd., S.62). Dartiber hinaus ist das Verstandnis von Hu-

mor stets kulturabhangig (vgl. Munro, 2020).
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Sprachliche Merkmale von UX-Writing

Dadurch, dass UX-Writing eher ein weit gefasstes Konzept bezeichnet, lassen sich einheitli-
che Regeln der Sprache nicht definieren. UX-Writing gibt jedoch auf Basis seines Grundge-
dankens gewisse Richtlinien vor, was die sprachliche Gestaltung angeht. Der Natur von
Richtlinien entsprechend kénnen diese jedoch nicht als allgemein bindend angesehen wer-
den. Im Folgenden werden die wichtigsten Grundsatze der sprachlichen Gestaltung von UX-

Writing dargestellt.

Im Mittelpunkt von UX-Writing steht das gesprachshafte Schreiben. Dies ist als eine Kombi-
nation aus dem schriftlichen Stil und der gesprochenen Sprache zu verstehen (vgl. Yifrah
2020, S.55). Das bedeutet, dass die Sprache immer entsprechend des schriftlichen Stils kor-
rekt, verstandlich und serigs ist (vgl. ebd.), zusétzlich allerdings durch viele Stilelemente der
gesprochenen Sprache Leichtigkeit und Nutzernahe generiert (vgl. ebd., S.56). So sind
Handlungsanweisungen beispielsweise in einfache Fragen verpackt (vgl. ebd.) oder je nach
Markenauftritt wird gezielt Humor in der Kommunikation mit dem Nutzer eingesetzt (vgl. ebd.,
S.62). Zu beachten ist beim gesprachshaften Schreiben die fir den Benutzer angemessene
Auspragung (siehe ,UX-Writing konzipieren: Voice und Tone®).

Die Pragnanz der Inhalte ist bei UX-Writing stets wichtig (vgl. ebd., S.185). Eine direkte Nut-
zeransprache wird bevorzugt (vgl. ebd., S. 71), ebenso wie aktive Formulierungen (vgl. ebd.,
S.57). Ein weiteres Merkmal ist die Erwartungskonformitat. So beschreibt Podmajersky, dass
es keine allgemeine Empfehlung fir die Textléange gibt. Mehr Text sei besser als wenig Text,
wenn mehr Text erwartet wird und umgekehrt (vgl. Podmajersky, 2019, S.24). Bei der
sprachlichen Gestaltung muss zudem eine gute Ubersetzbarkeit gewahrleistet sein (vgl.
Munro, 2020).
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UX-Writing konzipieren: Voice und Tone

Wichtig ist bei UX-Writing das individuelle und konsistente ,Voice“- und ,Tone“-Design der
Kommunikation entsprechend der Marke. Die ,Voice“ ist die Ubergreifende Ansprache des
Produkts, der ,Tone“ ist die Auspragung der ,Voice“ im entsprechenden Kontext (vgl. Pod-
majersky, 2019, S.19). Dabei sind diese Elemente nicht spezifisch im Rahmen von UX-Wri-
ting zu definieren, sondern im Idealfall bereits bei der Neuschaffung einer Marke oder eines
Produkts (vgl. Yifrah, 2020, S.26). Damit entspricht das Konzept von Voice und Tone Ele-
menten, die in der Corporate Identity oder in anderen Richtlinien und Vorgaben eines Unter-
nehmens vorhanden sein sollten. Yifrah beschreibt Dokumente wie diese als Quelle, mit de-
ren Hilfe Voice und Tone definiert werden kdnnen, sollten diese in den Dokumenten selbst

nicht festgelegt sein oder in ihrer Konzeptionierung erneuert werden (vgl. ebd., S.27).

Der Grundsatz des Voice- und Tone-Designs kann im Wesentlichen auf folgende Aussage
reduziert werden: Voice und Tone mussen den ,Benutzern und deren Arbeitskontext ent-
sprechen® (ebd., S.260). Das bedeutet, dass die Nutzeransprache folglich nicht nur immer im
Einklang mit dem Auftritt der Marke stehen muss, sondern auch vom Produkt und dessen
einzelnen Anwendungsfallen abh&ngig ist. Dieses Konzept ist Ubergreifend fur die Gestal-
tung samtlicher UX-Texte eines Produkts. Es wird angewandt auf alle im Kapitel 2.2.3 be-
schriebenen Anwendungsfalle. Ein Beispiel fur das Voice- und Tone-Design kann im Kapitel

3.2.1 im Rahmen der Planung eines Prototyps eingesehen werden.

Yifrah beschreibt die Zielgruppenanalyse als Teil des Voice- und Tone-Designs zeitlich erfol-
gend nach der Definition der Marke (vgl. ebd., S.36). Kritisch zu hinterfragen ist hier der Zeit-
punkt der Zielgruppenanalyse im Rahmen des Voice- und Tone-Designs. Sinnvoller er-
scheint das intensive Auseinandersetzen mit der/den Zielgruppe(n), bevor die Marke bezie-

hungsweise die Persona des Unternehmens definiert wird.

UX-Writing umsetzen
Die wichtigsten Vorgange, um UX-Writing auf Basis eines Voice- und Tone-Designs umzu-

setzen, kdnnen in den folgenden wesentlichen zwei Stichpunkten zusammengefasst werden:

¢ Mehrere Textvarianten verfassen (vgl. Podmajersky, 2019, S.33)

e Textvarianten testen oder beste Variante im Team wéahlen (vgl. ebd., S.34)

Dem Testen und der Recherche kommt im Rahmen von UX-Writing eine grof3e Bedeutung
zu. UX-Writer missen recherchieren, welche Worte ihre Zielgruppe nutzt: Dazu zahlen
Worte, die sie benutzt, um ihre Absicht darzulegen, als auch Worte, die sie benutzt, um Teile
der User Experience zu beschreiben. Die Worte, die die Zielgruppe nutzt, sind die Worte, die

sie am besten verstehen und ohne Anstrengung wahrnehmen (vgl. ebd., S.110).
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Fir diese Recherchearbeit nach UX-Writing-Content kdnnen folgende Quellen und Metho-

den benutzt werden:

o Feedbackmdglichkeiten innerhalb eines digitalen Produkts; Feedback auf anderen Kana-
len wie App-Bewertungen, Social Media oder direkte Nachrichten an den Produktherstel-
ler (vgl. Podmajersky, 2019, S.110f.)

e Interviews mit der Zielgruppe (vgl. ebd., S.111)

e Interviews mit Mitarbeitern des Unternehmens (vgl. Yifrah, 2020, S.27)

e A/B-Tests (vgl. Ligertwood, 2020)

e Usability-Tests (vgl. ebd., S.192)

e ,Co-Designing” (Podmajersky, 2019, S.112f.)

¢ Umfragen (vgl. ebd., S.113)

e Spezifische Analysewerkzeuge fur Websites und Webanwendungen (vgl. Yifrah, 2020, S.
193)

Gesprachshaftes Schreiben umsetzen

Um den eigentlichen Text zu verfassen, wird auf die Methode des gesprachshaften Schrei-
ben gesetzt. Fur die Umsetzung des gesprachshaften Schreibens hilft die Darstellung einer
bestimmten Nutzerhandlung als Konversation mit dem System auf einem Zeitstrahl. Ein
mdogliches Vorgehen dafir wird im Folgenden nach Podmajersky zusammengefasst (vgl. Po-
dmajersky, 2019, S.37-43).

Am Anfang des Zeitstrahls wird notiert, was genau ein Nutzer im Rahmen einer Interaktion
mit dem Produkt erreichen will, und am Ende des Zeitstrahls, was das Ergebnis dieser Inter-
aktion ist. Uber dem Zeitstrahl werden nun Ubergreifende Ziele des Nutzers (Warum will der
Nutzer Uberhaupt diese Aktion durchfiihren?) und des Anbieters (Warum bietet der Anbieter
diese Interaktion?) notiert. Nun kommt die eigentliche Darstellung der Konversation zwischen
Nutzer und System. Podmajersky empfiehlt dafiir ein Rollenspiel, um die Konversation so
authentisch wie moglich zu gestalten. In dem Szenario spielt Rolle 1 den Nutzer, Rolle 2 das
System.

Der Nutzer spricht nun mit dem System, um das gewlnschte Ergebnis zu erhalten. Sowohl
Nutzer als auch System muissen dabei die notierten Ziele berticksichtigen. Auf dem Zeitstrahl
werden die einzelnen Schritte der Konversation notiert und auch Zitate der Darsteller, wenn
diese die Interaktion bereits sprachlich treffend beschreiben. Es wird empfohlen, das Rollen-
spiel mehrfach mit unterschiedlicher Besetzung zu wiederholen, um am Ende verschiedene
Varianten zu haben. Die Schritte der Konversation kénnen nun mit ibergeordneten Schlag-
wortern beschrieben werden. Diese Schlagwdrter entsprechen den Schritten der Interaktion,

die der Nutzer im System tatigen wird.
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Nun kann zum Beispiel in Form eines Chats die Konversation niedergeschrieben werden.
Alle Aussagen des Systems werden im weiteren Verlauf der Produktentwicklung zum Bei-
spiel zu Beschreibungstexten und Feldbeschriftungen. Die Aussagen des Nutzers werden

zum Beispiel angewandt in Buttons und wahlbaren Optionen (vgl. ebd.).

Regeln fur UX-Writing

Aus den vorangegangenen Erkenntnissen lassen sich folgende grundsatzliche Empfehlun-
gen und Prinzipien zur Gestaltung von UX-Texten ableiten:

e Voice und Tone entsprechend der Marke/ des Produkts anwenden
e Pragnant und erwartungskonform kommunizieren

e Konsistenz durchsetzen

o Nutzer zur Interaktion anregen

o Keine Redundanzen produzieren

e Ubersetzungsgerecht schreiben

e Humor mit Bedacht einsetzen

e Aktiv statt Passiv verwenden

e Nutzer direkt ansprechen

Weitere Vorgaben sind wie bei der Software-Dokumentation unternehmensspezifisch zu tref-

fen.
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2.3.4 Ursprung UX-Writing

In diesem Kapitel wird versucht, den Ursprung von UX-Writing zu ergriinden. Eine erste Ver-
wendung des Begriffs lasst sich nicht zurtickverfolgen. Yifrah schreibt die Neuschaffung des
teilweise als Synonym funktionierenden Begriffs der ,Microcopy“ jedoch Joshua Porter zu
(vgl. Yifrah, 2020, S.13), der in einem Blogbeitrag von 2009 die Worte einer User Experience
als ,Microcopy“ beschrieb (vgl. Porter, 2009). Eindeutig bestatigen lasst sich diese Aussage
Yifrahs jedoch nicht. In diesem Kapitel wird ohnehin nicht der historische Ursprung des Be-

griffs untersucht, sondern die Aspekte, die den Stil von UX-Writing erklaren kénnen.

Ziel der Sprache von UX-Writing ist es, mdglichst authentisch, kundennah und hilfreich zu
sein, mit dem Resultat einer optimierten User Experience.

Psychologisch begriinden lasst sich dieser Stil mit der Erkenntnis von Professor Clifford
Nass, dass Menschen auch von digitalen Benutzeroberflachen ein angemessenes soziales
Verhalten erwarten (vgl. Nass & Yen, 2010, ,Introduction®, Abs. 4). Nass weist darauf hin,
dass dieser Ansatz nur erfolgreich ist, wenn die fur die Produktgestaltung Verantwortlichen
die entsprechenden sozialen Regeln kennen. Diese seien in den meisten Fallen jedoch of-
fensichtlich: “On a banking Website, for example, we all would agree that it is important that
the site use polite and formal language, just as a bank teller would” (ebd.).

Am Beispiel des ehemaligen Microsoft-Office-Assistenzprogramms ,,Clippy*“ (im Deutschen
.Karl Klammer*) veranschaulicht Nass, wie ausgehend vom menschlichen Sozialverhalten
die Interaktion zwischen Mensch und Computer profitieren kann (vgl. ebd., ,Introduction®,
Abs. 2).

Einer der Grunde fur die Ablehnung von Clippy war, dass der Assistent immer wieder Hilfe
anbot, obwohl der Nutzer diese wiederholt ablehnt: Clippy ging nicht auf den Nutzer ein. Die-
ses Verhalten ware bei einem Menschen inakzeptabel und deshalb sei es nicht verwunder-
lich, dass Clippy auf Ablehnung stiel3, so Nass. In einer auf dieser Erkenntnis aufbauenden
modifizierten Version von Clippy hatten Nutzer die Méglichkeit, die Hilfestellung mit ,hilfreich®
oder ,nicht hilfreich“ zu bewerten. Wurde die Hilfe als nicht hilfreich bewertet, zeigte sich
Clippy verargert tber den Hersteller Microsoft, dass dieser keine bessere Hilfestellung bietet.
Clippy forderte den Nutzer auf, dieses Feedback direkt an Microsoft zu geben. Das Ergebnis
der Untersuchung: Die Nutzer zeigten sich angetan von dieser empathischeren Version des
Assistenzprogramms (vgl. ebd.). Die Empathie Clippy’s auf3ert sich hier jedoch in einer
Schuldzuweisung und ist in der Praxis eher fragwirdig. Diese Untersuchung diente jedoch
eher als Beispiel daftrr, wie durch ein dem Menschen angepasstes Verhalten die User Expe-

rience einer Mensch-System-Interaktion verbessert werden kann.
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Auch die digitale Transformation hat unterschiedliche Auswirkungen, was die Anforderungen
an Nutzerinformation betrifft. Der Trend geht weg von Print-Dokumentation hin zu der
elektronischen Darstellung von Dokumentation (vgl. Griinwied, 2013, S.29). Skimming und
Scanning sind das vorherrschende Leseverhalten (vgl. Grinwied, 2017, S.5).

Zudem hat auch das Internet maRgeblichen Einfluss darauf, wie sich die Sprache &ndert.
McGulloch beschreibt, wie durch das Internet das Schreiben alltaglich geworden ist. Die
meisten Inhalte entsprechen dabei eher der informellen, gesprochenen Sprache wie sie zum
Beispiel in Chats Ublich ist (vgl. 2019, ,Informal Writing®, Abs. 1).

Grunwied betont auch die im Rahmen der digitalen Transformation stattfindende mentale
Transformation, die die ,Anwenderperspektive und User Experience® (2017, S.33) in den
Vordergrund stellt.

Die Anforderungen, die an Benutzerinformationen gestellt werden, andern sich folglich. Der
Nutzer und seine Aufgaben werden wichtiger fur die Gestaltung von smarter Information. Die
Merkmale smarter Information stellt Griinwied dar (siehe Abbildung 4). Smarte Information ist
unter anderem orientiert an Use Cases, kontextbezogen und betrachtungsfreundlich. Durch
die Erfullung der Merkmale wird die User Experience des Produkts verbessert (vgl. Grin-
wied, 2017, S.37).

Orientiert an
Use Cases

2

Multimedial
Smarte
Informationen

Betrachtungs- Individualisiert
freundlich ' '

Personalisierbar

Abbildung 4 Merkmale smarter Information. Quelle: Griinwied, 2017, S.37

Auch Vollrath hebt die Wichtigkeit visueller Informationen hervor: Visuelle Informationen kén-
nen einen wichtigen Beitrag zur Erfullung dieser Merkmale leisten, denn der Mensch nimmt

die meisten Informationen tber das Auge auf (vgl. Vollrath, 2015, S.79).
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Dabei unterscheidet Vollrath zwischen verschiedenen Arten von visuellen Informationen in

technischen Systemen:

Information Beispiele Fragestellung Inhalt

Zustand Aus, Standby, An In welcher Weise ist | System
das System aktiv?

Aktionen Bohne mahlen, Was macht das Sys-
Wasser erhitzen tem gerade?
Parameter Espresso, Kaffee Wie sind die aktuel-

len Einstellungen?

Handlungsaufforde- | Wasser nachftillen Was soll der Nutzer

rung tun?
Bedienelemente Einstellung Kaffee- Was kann man wie
menge bedienen?
Inhalte Anzeigen, Text, Um was geht es? Welt

Icons, Grafiken

Tabelle 2 Arten visueller Informationen. Quelle: In Anlehnung an Vollrath, 2015, S.81

Gerade Software liefert eine Fille dieser Arten von visuellen Informationen. Um diese zu
kommunizieren, sind Texte gute Mittel beziehungsweise eine gute und oft benétigte Ergan-
zung fur andere Darstellungen von Informationen: ,Kurze Texte kdnnen als Beschriftungen
sehr effektiv die Bedienmdglichkeiten erklaren wenn die richtigen Worte gewahlt werden, die
fur den Nutzer natirlich und verstandlich sind” (Vollrath, 2015, S.128).

Erscheinen textreiche Anleitungen als wenig attraktiv, so kdnnen bereits kleine Textbau-
steine an der entsprechenden Stelle in Software-Produkten die User Experience erheblich
verbessern (vgl. Porter, 2009). UX-Writing greift kurz gesagt den Gedanken auf, den Nutzer
in den Mittelpunkt zu stellen und basierend auf Use Cases kontextsensitive Informationen zu
liefern. Deshalb kann UX-Writing als ein Teil der Entwicklung hin zu smarter Information be-

trachtet werden und ist damit ein Resultat der digitalen Transformation.
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2.3.5 Beispiele fur UX-Writing

Im Folgenden werden Beispiele gezeigt, um das Prinzip von UX-Writing zu veranschauli-

chen. Die Erlauterungen zu den Beispielen beruht auf den vorangegangen Unterkapiteln zu

UX-Writing.

Beispiel

Erlauterung

Eingabeformular zur Anforderung eines

Newsletters

- X

ICH MOCHTE NEUIGKEITEN
UND ANGEBOTE VON NIKE
ERHALTEN

Geburtsdatum® Shopping-Einstellungen®

B Auswahlen

REGISTRIEREN

Abbildung 5 Registrierung.
Quelle: Nike Inc., o. J. (Screenshot)

Positiv:

e Titel, der den Nutzen der Aktion dar-
stellt.

e Kurze Beschreibung der Inhalte der E-
Mails.

e Feldbeschriftungen sind eindeutig.

Negativ:

e Redundanz im Feld ,E-Mail-Adresse”:
Der Blindtext entspricht der Feldbe-
schriftung.

Anmeldung auf einer Website mit Social-
Media-Diensten

Join Medium.

Create an account to receive great stories in
your inbox, personalize your homepage, and
follow authors and topics that you love.

& sign up with Google
K1 sign up with Facebook
B4 Sign up with email

Already have an account? Sign in

Abbildung 6 Anmelden mit Social Media. Quelle: Medium,
0. J. (Screenshot), gefunden in Yifrah, 2020, S.76

Positiv:
e |ndividueller Titel.

e Beschreibung der Vorteile der Regist-
rierung.

Tabelle 3 Beispiele fiir UX-Writing, Teil 1. Quelle: Eigene Darstellung
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Beispiel

Erlauterung

Eingabefeld zum Passwort zurticksetzen

) Upserve

We'll send you a link that you can use to
change your password securely.

Email address

Reset Password

Abbildung 7 Passwort zurlicksetzen.
Quelle: Upserve, o. J. (Screenshot), gefunden in Yifrah, 2020, S.82

Positiv:

e Pragnante Beschreibung des
Prozesses.

¢ Blindtext mit Symbol verbun-
den: Feldfunktion eindeutig.

e Button ist aussagekrattig.

Oberflache, die einen Nutzer bei erstmaliger Pro-
duktnutzung erwartet

“a

Verschaffe dir einen Uberblick iiber deinen Tag

Alle Aufgaben, die heute anstehen, werden hier angezeigt.

Aufgabe hinzufiigen

Entwickle eine tagliche Gewohnheit

Abbildung 8 Leerzustand. Quelle: Todoist, o. J. (Screenshot), gefunden in
Yifrah, 2020, S.127

Positiv:

e Der Nutzen der Seite wird dar-
gestellt.

o Der Leerzustand regt zur Nut-
zung von Anwendungsfunktio-
nen an, um den Leerzustand

zu fullen.

Tabelle 4 Beispiele fiir UX-Writing, Teil 2. Quelle: Eigene Darstellung
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Beispiel

Erlauterung

Sucheingabe ohne Ergebnis

sucheintrag

Zu der Suchanfrage "sucheintrag’ wurde in Google
Maps nichts gefunden

Achte bei deiner Suchanfrage auf die korrekte Schreibweise.
Versuche, eine Stadt, ein Bundesland oder eine PLZ
hinzuzufiigen.

Stattdessen die Google Suche verwenden

Sollte dieser Ort in Google Maps verzeichnet sein?
Fehlenden Ort hinzufligen

Abbildung 9 Hilfestellung bei Misserfolg. Quelle: Google Maps, o. J.
(Screenshot), gefunden in Yifrah, 2020, S.135

Positiv:

Google Maps blendet eine
empfohlene Vorgehensweise
ein, wenn Orte nicht gefunden
werden.

Weiterfuhrende Links werden
angeboten.

Formularfeld mit springenden Blindtexten
Vorname

‘ Nachname

Bitte geben Sie |hren

Vornamen ein.

E-Mail

Passwort [0 Anzeigen

Abbildung 10 Blindtext in Formular. Quelle: eBay Inc. (a), o. J.
(Screenshot), gefunden in Yifrah, 2020, S.139

Positiv:

Die Blindtexte werden bei Kili-
cken auf die Felder automa-
tisch zu Feldbeschriftungen.
So werden redundante Blind-
texte vermieden und die Feld-
funktion bleibt auch wéahrend

der Eingabe Klar.

Fehlerseite bei nicht vorhandener Webadresse

Wir haben
Uberall gesucht.

Anscheinend existiert diese Seite nicht. Fur weitere
Hilfe besuchen Sie unsere Hilfeseiten.

Zur Startseite

Abbildung 11 Fehlerseite. Quelle: eBay Inc. (b), o. J.

Positiv:

Kreativer Titel, der menschlich
wirkt (Nicht ,404, Seite nicht
gefunden®).

Weiterfuhrende Links, die
Nutzer zum Verweilen auf der

Website einladen.

Tabelle 5 Beispiele fiir UX-Writing, Teil 3. Quelle: Eigene Darstellung
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Beispiel

Erlauterung

Blindtexte in Frageform und mit ErAnzungen durch Symbole

Finden Sie Angebote fiir Hotels, Ferienhduser und vieles mehr ...

Von gemiitlichen Landh&usern bis zu stylischen Apartments

Wohin reisen Sie? Anreise Abreise 2 Erwachsene - 0 Kinder

Ich reise geschaftlich

Abbildung 12 Blindtext mit Symbolen. Quelle: Booking.com, o. J. (Screenshot), gefun-
den in Yifrah, 2020, S.144

Positiv:

Blindtext ist in Form
einer leicht ver-
standlichen Frage
formuliert.

Symbole erlautern
Blindtexte.

Reservierung einer Unterkunft

38€ * 4,73 (89)
35€ /Nacht
CHECK-IN CHECK-OUT
2310.2020 19.11.2020
GASTE
1 Gast v

Reservieren

Du musst noch nichts bezahlen.

Abbildung 13 Bedenken zerstreuen bei kritischen Vorgdn-
gen. Quelle: Airbnb Ireland UC, o. J. (Screenshot), gefunden
in Yifrah, 2020, S.161

Positiv:

Die notwendigen In-
formationen werden
kompakt dargestellit.
Durch den Zusatz
,Du musst noch
nichts bezahlen.”
wird die Unverbind-
lichkeit des Buttons
,Reservieren® er-
klart. Bedenken von
Kunden werden so

zerstreut.

Tabelle 6 Beispiele fiir UX-Writing, Teil 4. Quelle: Eigene Darstellung
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2.4 Direkter Vergleich von Technischer Dokumentation und UX-
Writing

Die Merkmale von Technischer Dokumentation und von UX-Writing Uberschneiden sich
stark. UX-Writing entspricht in vielen Fallen den kontextsensitiven Arten der Software-Doku-
mentation. Grundsatzlich versucht UX-Writing genau wie die Technische Dokumentation ver-
standlich und préagnant zu sein. Die Sprache von UX-Writing ist allerdings oft alltaglicher und
informeller. Zudem wird bei UX-Writing ein groRerer Fokus auf die Interaktionsmotivation ge-
legt als bei Technischer Dokumentation. Damit einhergehend ist der je nach Anwendungsfall
marketingorientierte Ansatz von UX-Writing. Auch wenn UX-Writing vom Werbetexten abge-

grenzt wird, verschwimmen teilweise die Grenzen hin zum werblichen Charakter.

Werbung ist in Technischer Dokumentation in der Regel zwar nicht angebracht (vgl. Nickl,
2013), dennoch kann auch Technische Dokumentation als Teil einer Marketingstrategie fun-
gieren (vgl. Fleischmann & Drenckhan, 2018, S.27). Im Gegensatz zu klassischer Werbung
sind Benutzerinformationen wie die Technische Dokumentation sogar viel lAnger Teil des
Produktlebenszyklus (vgl. Oehmig 2018, S. 55). Die Technische Dokumentation enthalt um-
fassende Benutzerinformationen und stellt folglich ein wichtiges Kommunikationsmedium

dar, das fUr das Marketing genutzt werden kann.

Sowohl UX-Writing als auch die Technische Dokumentation kénnen damit als Teil der Con-

tent-Strategie eines Unternehmens betrachtet werden.

Der wesentliche Unterschied zwischen Technischer Dokumentation und UX-Writing ist der
durchgéngig sachliche Charakter von Technischer Dokumentation und deren stringentere
Verfolgung von Vorgaben und Konventionen. In der Technischen Dokumentation spielen
Standardisierungsmethoden eine wichtige Rolle, dazugehérig auch Methoden zur Sprach-
standardisierung (vgl. tekom Deutschland e. V. (b), 0. J.). Zusétzlich ist die Technische Do-
kumentation an Gesetze (z.B. Produkthaftungsgesetz) und Richtlinien gebunden (z.B. Ma-
schinen-Richtlinie). Umfangreiche Normenreihen stellen eine zusatzliche Leitlinie fur die Er-
stellung von Technischer Dokumentation dar. Miteingeschlossen ist hier die Software-Doku-
mentation. UX-Writing hingegen ist weitestgehend unbelastet von derartiger Verantwortung

und den damit einhergehenden rechtlichen Anforderungen.
Bei UX-Writing gibt es am Anfang des Prozesses — abgesehen von den Grundlagen fur ver-

standliches Schreiben — wenig Vorgaben, da der Stil von Nutzungskontext zu Nutzungskon-

text variiert. Deshalb ist es schwierig, den Charakter von UX-Writing eindeutig zu fixieren.
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Ein weiterer Grund, warum UX-Writing schwer einzugrenzen ist, sind die verschiedenen Aus-
pragungen und Interpretationen des Begriffs. So wird UX-Writing einerseits als Schreiben fiir
Marketing-Zwecke verstanden (vgl. HWZ Hochschule fur Wirtschaft Zirich, o. J.) und auf der
anderen Seite als das prazise Texten flr komplexe Software-Produkte, bei denen die Marke-

ting-Orientierung weniger relevant ist.

Generell kann eine Kombination der Vorgehensweisen und Erkenntnissen aus der Techni-
schen Dokumentation und UX-Writing gewinnbringend sein. Der Fachbereich der Techni-
schen Kommunikation bringt viel Erfahrung, Normenwissen und theoretische Grundlagen
mit. UX-Writing bietet einen nutzerzentrierten Ansatz und innovative Konzepte fir die Gestal-

tung attraktiver Nutzerinformation.
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2.5 Vergleich der Kompetenzen: Technische Redakteure und UX-
Writer

Nachdem nun die Begrifflichkeiten ,Softwaredokumentation® und ,UX-Writing*“ erértert wur-
den, kdnnen die dahinterstehenden Professionen néher betrachtet werden. Dafur werden zu-
nachst die Kompetenzen Technischer Redakteure erlautert und anschlieRend die Kompeten-
zen von UX-Writern. Die Berufsfelder werden definiert, die typischen Ausbildungen zusam-
mengefasst, Aufgabenfelder zugeordnet und verglichen.

2.5.1 Kompetenzen Technische Redakteure

Die Aufgabengebiete Technischer Redakteure im Detail darzustellen ist nicht das Ziel dieses
Kapitels. Vielmehr sollen die wichtigsten Aufgabengebiete und die daraus resultierenden
Kompetenzen im Hinblick auf den spéteren Vergleich mit UX-Writern kurz erlautert werden.
Eine umfangreiche Quelle fir die detaillierte Darstellung der Aufgaben Technischer Redak-
teure ist der tekom-Kompetenzrahmen: http://kompetenzen-technische-dokumentation.te-

kom.de/profiling-tool.html. Die tekom ist der européische Fachverband fur Technische Kom-

munikation.
Der Kompetenzrahmen orientiert sich an den sieben Phasen der Erstellung eines Informati-

onsprodukts:

BEOBACHTUNG
DES
INFORMATIONS-

PRODUKTES

UMFELDANALYSE
PUBLIKATION
UND DISTRIBUTION

MEDIENPRODUKTION

KONZEPT-
ENWICKLUNG

INHALTS-
ERSTELLUNG

Abbildung 14 Sieben Phasen des Erstellungsprozesses eines Informationsprodukts. Quelle: tekom Deutschland e. V. (f), o. J.

Allerdings ist darauf hinzuweisen, dass der tekom-Kompetenzrahmen den Software-Bereich
nicht in der Tiefe abdeckt.
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Definition ,,Technischer Redakteur*

Die tekom definiert den Begriff , Technischer Redakteur* wie folgt:

»1echnische Redakteure vermitteln Menschen verstandlich moderne Technik. [...] Techni-
sche Redakteure sind speziell ausgebildete und qualifizierte Fachkrafte, die alle Arten von
Informationen rund um die verschiedensten technischen Produkte erstellen [...]“ (tekom
Deutschland e. V. (a), 0. J.).

Wie divers die Tatigkeitsbereiche Technischer Redakteure sind, zeigen unter anderem die
unterschiedlichen Berufsbezeichnungen, die die Trager des Berufsbilds innehaben kénnen.
Die tekom fuhrt unter anderem die Bezeichnungen ,Information Developer, User Assistance
Designer, Information Architect® (ebd.) als Synonym zu der Bezeichnung , Technischer Re-
dakteur” und als internationale Bezeichnungen zum Beispiel ,Technical Writer, Technical
Editor, Technical Author und Technical Communicator® (ebd.).

Aufgaben Technischer Redakteure

Technische Redakteure machen Technik verstandlich. Sie Ubertragen komplexe Zusammen-
hange in eine leicht verstandliche Sprache (vgl. Pieper, 2004, S.11). Technische Redakteure
fungieren somit als ,Vermittlungsleistung zwischen Technikhersteller und Technikanwender®
(ebd., S.15).

Ihre Hauptkompetenz ist die Erstellung Technischer Dokumentation (siehe Kapitel 2.1). Von
Technischen Redakteuren wird erwartet, Technische Dokumentation bei Bedarf multimedial
und interaktiv aufzubereiten (vgl. ebd., S. 22).

Allerdings befassen sich Technische Redakteure nicht nur mit der Erstellung von Techni-
scher Dokumentation im weitesten Sinne. Sie werden oft anderweitig eingesetzt, zum Bei-
spiel im Marketing oder Public Relations oder ahnlichen ,kommunikative[n] Tatigkeiten*
(ebd., S.30). Im Zusammenhang damit seien bereits an dieser Stelle die Marketing-Kompe-
tenzen Technischer Redakteure erwahnt: So gehdért nach Fleischmann und Drenckhan zum
Beispiel die ,Modulare Content-Erstellung“ (2018, S.30), die auch fur das Marketing wichtig

ist, zu den grundséatzlichen Kompetenzen Technischer Redakteure (vgl. ebd.).

Kompetenzen und Herausforderungen

Technische Redakteure sehen sich einer Vielzahl von Jobprofilen und Branchen gegeniiber.
Das mindet in einen breiten Tatigkeitsbereich und folglich vielen Mdglichkeiten, sich zu spe-
zialisieren. Im Folgenden werden die Fachkompetenzen vorgestellt, die fir das gesamte Be-
rufsbild des Technischen Redakteurs guiltig sind und die speziell fir den spateren Vergleich
mit den Kompetenzen von UX-Writern relevant sind. Anschliel3end werden ebenfalls im Rah-
men dieses Vergleichs soziale und persdnliche Kompetenzen und bestimmte Herausforde-

rungen beziehungsweise Charakteristiken des Berufsbilds vorgestellt.
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Fachliche Kompetenzen

Eine vordergriindige fachliche Kompetenz ist der sprachliche Bereich. Wesentlich ist dabei
unter anderem die zielgruppengerechte Kommunikation und Terminologie-Wissen (tekom
Deutschland e. V. (a), 0. J.). Auch der Bereich der Ubersetzung ist wichtig fiir Technische
Redakteure. Kenntnisse zur Ubersetzung zu haben, bedeutet, dass Technische Redakteure
nicht nur Ubersetzungsgerecht schreiben, sondern gegebenenfalls auch Ubersetzungen ko-
ordinieren (vgl. Pich, 2018, S.126).

Aufgrund seiner Rolle als Kommunikationsglied zwischen Produkt und Nutzer verflgt der
Technische Redakteur Uber didaktische Fahigkeiten, die er mit der Bereitschaft kombiniert,
sich in die Lage des Nutzers hinzuversetzen (vgl. VDI, 2009, S.30). Zudem ,[braucht der]
Technische Redakteur [...] Fahigkeiten, Informationen zu recherchieren, use-case- und ziel-
gruppenbasierte multimediale Inhalte zu entwickeln, Content zu strukturieren, zu visualisie-
ren und Inhalte an die unterschiedlichen Medien angepasst aufzubereiten.” (tekom Deutsch-
land e. V., 0. J.) Konkret kann die Medienkompetenz zum Beispiel bei der Kombination von
Text und Bild zum Tragen kommen (vgl. Ballstaedt, 2018, S.104).

Technische Redakteure sollten &uf3erst affin mit IT-Systemen sein, da sie den Umgang mit
einer Vielzahl an Software-Werkzeugen erlernen. Das sind zum Beispiel Content Manage-
ment Systeme (CMS), Ubersetzungsprogramme und Grafikprogramme (vgl. Pieper, 2004,
S.17).

Darlber hinaus missen Technische Redakteure gewisse juristische Kenntnisse haben, da
die Technische Dokumentation rechtlichen Anforderungen entsprechen muss (vgl. Pieper,
2004, S.17). Die rechtlichen Anforderungen variieren von Branche zu Branche, in jedem Fall
muss jedoch ein Grundwissen an Produktsicherheitsrecht, Produkthaftungsrecht und Ver-

tragsrecht vorhanden sein (vgl. Heuer-James, 2018, S.95).

Die tekom fuhrt unter den fachlichen Kompetenzen auch Fahigkeiten betreffend des Mana-
gements auf. Darunter féllt sowohl das Organisieren von Content als auch von Projekten

(vgl. tekom Deutschland e. V. (a), 0. J.).

Gerade der Bereich der Softwaredokumentation hat starken Einfluss auf die Aufgabenfelder
von Technischen Redakteuren. Durch immer mehr OnScreen Medien haben OnScreen-Hil-
fen und die Erstellung von Websites einen hohen Stellenwert bekommen (vgl. Grinwied,
2013, S.67). Der tekom-Kompetenzrahmen beinhaltet dazu die folgende Kompetenz unter

dem Eintrag ,Bereitstellung elektronischer Medien®:
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,integration von Informationen in Produkte (z.B. Texte fur Softwareoberflachen, Apps, User
Interface, Mouseover Information, Tooltip), Displays und andere elektronische Anzeigen (z.B.
Online-Hilfen)* (tekom Deutschland e. V. (b), o. J.).

Technische Redakteure befassen sich also intensiv mit der Nutzerfiihrung in Software und
Software-Oberflachenelementen. Grinwied rat: ,Software-Dokumentation sollte heute um-
fassend betrachtet werden und auch Arten einschlieRen, die zunehmend mit Softwarefunkti-
onen verschmelzen.” (2013, S.46). Dadurch, dass die Software-Dokumentation folglich im-
mer mehr Teil der Software selbst wird, erstreckt sich auch das Tatigkeitsfeld von Techni-
schen Redakteuren immer mehr auf die Software selbst.

Mit ihren ,sprachlichen-didaktischen Fahigkeiten® (ebd.) sind Technische Redakteure in der
Lage bei Themen zur Software-Usability mitzuwirken (vgl. ebd.). In folgender Liste wird dar-
gestellt, bei welchen Themen Technische Redakteure Software-Entwickler unterstiitzen kon-

nen:

e Formulierung der Oberflachentexte® (ebd., S.15)

e Umsetzung einer konsistenten Terminologie der Software (vgl. ebd.)
e Typographie (vgl. ebd.)

e ,Gestaltung von Symbolen® (ebd.)

e Unterstiitzung bei Usability-Tests der Software (vgl. ebd., S.57)

Ubersetzung der Software und der Software-Dokumentation (vgl. ebd.)

Weitere Kompetenzen und Herausforderungen

Die Interdisziplinaritat spielt eine wichtige Rolle fiir Technische Redakteure. Die Zusammen-
arbeit mit anderen Fachbereichen wie der Entwicklung, der Ubersetzung und dem Marketing
ist wichtig fur die Erstellung eines Informationsprodukts. Im Softwarebereich stellen agile Me-
thoden wie Scrum diese enge Zusammenarbeit sicher (siehe Kapitel 2.1). Hier arbeiten
Technische Redakteure eng mit Softwareentwicklern, UX-Designern und Ubersetzern zu-
sammen. Eine wichtige soziale Kompetenz fir dieses Berufsbild ist deshalb die ,gute zwi-
schenmenschliche Kommunikation und Kooperationsfahigkeit* (tekom Deutschland e. V. (a),
0. J.).

Die Vielfalt an verschiedenen Branchen und Téatigkeitsbereichen bringt auch gewisse Her-
ausforderungen mit, die das Berufshild des Technischen Redakteurs betreffen.

Im Rahmen der gesamten Produktion von Technischer Dokumentation missen unterneh-
mensubergreifende Konzepte wie die des Marketings beachtet werden (vgl. Pieper, 2004,
S.17).
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Zudem stellen haufige Anpassungen eines sich bereits auf dem Markt befindenden Produkts
einen besonderen Anspruch an Technische Redakteure (vgl. ebd.). Die unabhangige Erstel-
lung eines Informationsprodukts innerhalb eines Unternehmens ist also kaum mdglich und
auch wenig sinnvoll: Technische Redakteure richten sich nach anderen Abteilungen, ihren

Zulieferern und allgemeingiltigen Unternehmens-Strategien und Vorgaben.

Ebenso mussen Technische Redakteure ein allgemeines technisches Verstandnis haben
und je nach Branche bestimmte Produktkenntnisse aufweisen (vgl. tekom Deutschland e. V.
(@), 0. J.).

Ausbildung Technischer Redakteure

Die Berufsbezeichnung ,Technischer Redakteur” ist nicht geschitzt (tekom Deutschland e.
V. (e), 0. J.). Die Ausbildung zum Technischen Redakteur kann tber verschiedene Wege er-
folgen: Es gibt eigensténdige Studienangebote auf Bachelor- und Master-Niveau, berufsbe-
gleitende Studiengange, Weiterbildungsgange und auch ein Technisches Volontariat mit te-
kom-Zertifikat wird angeboten (vgl. tekom Deutschland e. V. (c), 0. J.). Generell gibt es viele
Moglichkeiten den Beruf als Quereinsteiger auszuliben.

Studiengange, die Technische Redaktion lehren, haben ihren Ursprung in Ingenieursstudien-
gangen (vgl. Pieper, 2004, S.25), da Ingenieure friher oft selbst die Dokumentation erstellten
(vgl. Pieper, 2004, S.20). Deshalb lag der Fokus in Studiengdngen mit dem Schwerpunkt

»1echnische Redaktion“ oft noch auf Ingenieurswissenschaften (vgl. Pieper, 2004, S.23).

Nach aktuellen Zahlen der tekom verfligen die meisten der in der Technischen Kommunika-
tion Beschaftigten Uber keine fachspezifische Ausbildung. Circa 75 Prozent der dort Beschéf-

tigten haben keine Ausbildung in Technischer Kommunikation (siehe Abbildung 17).

Design 2,0 %
Psychologie & Kognitionswissenschaften 0,1%
Padagogik 0,9 %
Kaufmannische Berufsausbildung 19%
Technische Berufsausbildung ] W 10,8 %
Ubersetzung . 7.4/%
Sprach- und Kulturwissenschaften : 7,4(%
Geisteswissenschaften . 7,31%
Wirtschafts- und Sozialwissenschaften 2,3%
Medien- und Kommunikationswissenschaften 32%

Naturwissenschaften und Mathematik 6,3 9%

Ingenieurwissenschaften . = : 248%

Technische Kommunikation und Dokumentation : - 25,6 %

0,0 5,0 10,0 15,0 20,0 25,0 30,0

Abbildung 15 "Fachlicher Hintergrund von Beschdiftigten in der Technischen Kommunikation" (Straub 2019, S.36)
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Zu beachten sind hier die Unterschiede zwischen den Branchen: In Industrieunternehmen
haben die meisten mit Technischer Dokumentation Betrauten einen technischen Hinter-
grund, in Softwareunternehmen haben im Vergleich dazu ,mehr Beschéftigte in der Techni-
schen Dokumentation [...] einen geistes- oder sprachwissenschaftlichen Hintergrund [...].“
(Straub, 2019, S. 36f.).

Haben Technische Redakteure oft keine Ausbildung in Technischer Kommunikation, so wer-

den sie umgekehrt — wie vorangegangen aufgefiihrt — oft in anderen Bereichen eingesetzt, in

denen kommunikative Fahigkeiten erforderlich sind (vgl. Pieper, 2004, S.30).
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2.5.2 Kompetenzen UX-Writer

UX-Writer erstellen Textelemente fir digitale Produkte (siehe Kapitel 2.2.3). Der fachliche
Hintergrund von UX-Writern wird oft als eine Mischung verschiedener Professionen beschrie-
ben. Medhora beschreibt den UX-Writer als eine Kombination aus UX-Designer, Content-
Stratege und ,Copywriter® (Werbetexter) (vgl. 2018). Am strittigsten ist dabei der letzte
Punkt. Denn genau so wie UX-Writing vom Bereich Copywriting abgegrenzt wird (siehe Kapi-
tel 2.3.3, ,Merkmale UX-Writing“), kann auch der UX-Writer vom Copywriter abgegrenzt wer-
den: Werbetexter wollen durch ihre Texte neue Kunden generieren, Conversions erzeugen
und ein Produkt bewerben; UX-Writer wollen Nutzern eine gute User Experience bieten (vgl.
Stevens, 2019). Anzumerken ist allerdings auch wieder hier der Zusammenhang zwischen

der Generierung von Conversions und der User Experience (siehe Kapitel 2.3.3).

Es kann jedoch geschlussfolgert werden, dass UX-Writer nicht fir ein Produkt werben, son-
dern am Produkt arbeiten, um es fiir den Nutzer besser zu machen. Deshalb missen UX-
Writer beim Formulieren von Texten in der Lage sein, die Perspektive von Nutzern einzuneh-
men und die bendtigte Fiihrung zu geben. UX-Writer haben durch ihre Usability-Kenntnisse
also mafR3geblichen Einfluss auf das gesamte Produktdesign (vgl. Keshtcher, 2020).

Folglich unterscheidet sich auch der Zeitpunkt, an dem UX-Writer im Produktlebenszyklus
aktiv werden, von dem Zeitpunkt, ab dem Werbetexter aktiv werden. Werbetexter werden
erst aktiv, wenn bereits ein Produkt entwickelt wurde und die Markteinfihrung unmittelbar
bevorsteht. UX-Writer hingegen sind bereits in der ersten Phasen der Entwicklung eines Pro-
dukts aktiv, da sie mit an der Produktentwicklung wirken (vgl. Munro, 2020). Daftir brauchen
sie ein Verstandnis fur Usability, UX im Allgemeinen, UX-Design und stark ausgepragte
sprachliche Fahigkeiten.

Die Recherche hat fir UX-Writer einen hohen Stellenwert. Das lasst sich auf Basis der Inge-
nieurpsychologie begriinden: Vollrath beschreibt die Notwendigkeit von Nutzerstudien, um
zum Beispiel ,gute Textlabels zu finden [...] oder zu prifen, inwieweit Lésungen tatsachlich
verstandlich sind“ (Vollrath, 2015, S.126). An dieser Stelle wird nochmals auf Abbildung 3
verwiesen, die die Uberschneidung des Bereichs UX-Writings mit dem Bereich ,UX-Rese-
arch® darstellt. Wie bereits in Kapitel 2.3.3 angesprochen sind notwendige Quellen fur UX-
Texte unter anderem Usability-Tests. Podmajersky bezeichnet ,UX-Research® als eine weit-
laufige Disziplin und empfiehlt mit einem entsprechend versierten UX-Researcher zu kollabo-
rieren, der vorzugsweise Teil des entsprechenden UX-Teams ist (vgl. Podmajersky, 2019,
S.112). Das zeigt, das UX-Writer den Bereich ,UX-Research® nicht allein tragen sollte, son-
dern auf die Zulieferung von entsprechenden Experten angewiesen sind. Das Gleiche gilt fur

das Ul/UX-Design: Kenntnisse in dem Bereich werden als nitzlich beschrieben, allerdings ist
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der UX-Writer abgesehen von einer gelungenen Implementierung von Textelementen in ein
Design nicht fUr grafische Aspekte zustandig.

Bislang gibt es keine spezifische Ausbildung zum UX-Writer. Vereinzelt existieren Weiterbil-
dungsangebote wie zum Beispiel der Studiengang ,,CAS Marketing Writer — UX Writing*
(HWZ, o. J.) an der Hochschule fur Wirtschaft Zirich (vgl. ebd.).

Untersuchung von Stellenanzeigen

Um das Berufshild des UX-Writers umfassender darzustellen, werden im Folgenden Stellen-
anzeigen untersucht, die um UX-Writer werben. Aus den Stellenanzeigen werden geforderte
Qualifikationen gesammelt, um darzustellen, was sich Arbeitgeber unter der Berufsbezeich-
nung ,UX-Writer” vorstellen, welche Fahigkeiten und welche Ausbildung diese mitbringen
mussen. Fur die Auswahl der Stellenanzeigen wurde auf drei Jobportalen nach dem Begriff
,=UX-Writer® gesucht. Hinzu kommt eine Stellenanzeige direkt von Google. Die insgesamt
zehn Stellenanzeigen sind durchnummeriert und kdnnen im Anhang eingesehen werden.
Gegliedert wird die Untersuchung der Stellenanzeigen nach den geforderten Kenntnissen
und der geforderten Ausbildung.

Im Folgenden werden die in den Stellenanzeigen explizit aufgefiihrten Kenntnisse und Fahig-
keiten naher betrachtet. Dafiir werden Uberbegriffe gesammelt und das Aufkommen dieser
Kenntnisse und Fahigkeiten tabellarisch dargestellt. Sortiert werden die Eintrage der Spalte

.Kenntnisse/Fahigkeiten“ nach deren Aufkommen Uber alle Stellenanzeigen hinweg.

Nicht berlicksichtigt bei dieser Aufstellung werden branchenspezifische Kenntnisse oder be-
stimmte Kenntnisse, die mit den Produkten des jeweiligen Unternehmens verknipft sind.
Ebenso werden gewiinschte tibergeordnete Erfahrungen oder Kompetenzen wie ,Projektma-
nagement* nicht berlcksichtigt, da diese nicht relevant fir den Kompetenzvergleich hinsicht-

lich der tatsachlichen Tatigkeiten sind.
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Zusammengefasst werden in den untersuchten Stellenanzeigen fir UX-Writer folgende

Kenntnisse/Fahigkeiten gefordert:

Uberbegriffe der geforderten Kennt-

nisse/Fahigkeiten

Absolute Zahl der geforderten Kenntnisse

Fahigkeiten (n von 10)

User Experience

Summe: 10/10

(vgl. Klarna Bank AB (publ), o. J.; Puma SE, o.
J.; Doctolib GmbH, o. J.; Cellular GmbH, o. J,;
different GmbH, o. J.; SumUp Limited, o. J.;
real,- Digital Payment & Technology Services
GmbH, o. J.; Chrono24 GmbH, o. J.; Google
LLC, o. J.; Personio GmbH, o. J.)

Sprachkompetenz

Summe: 6/10

(vgl. Klarna Bank AB (publ), o. J.; Puma SE, o.
J.; Cellular GmbH, o. J.; different GmbH, o. J,;
SumUp Limited, o. J.; Chrono24 GmbH, o. J.)

Online Marketing (Content-Writing,
Content-Strategie, SEO, Copywriting)

Summe: 5/10

(vgl. Puma SE, o. J.; different GmbH, o. J.;
Cellular GmbH, 0. J.; SumUp Limited, o. J.;
real,- Digital Payment & Technology Services
GmbH, o. J.)

Schreiben fir digitale Produkte

Summe: 4/10

(vgl. Klarna Bank AB (publ), o. J.; Cellular
GmbH, o. J.; diffferent GmbH, o. J.; SumUp
Limited, o. J.)

Ubersetzung/Ubersetzungsgerechtes

Schreiben

Summe: 2/10
(vgl. SumUp Limited, o. J.; real,- Digital Pay-

ment & Technology Services GmbH, o. J.)

Technisches Schreiben/Dokumentation

Summe: 2/10
(vgl. Google LLC, o. J.; real,- Digital Payment
& Technology Services GmbH, o. J.)

Lektorat/Korrektorat

Summe: 1/10
(vgl. Puma SE, o. J.)

Tabelle 7 Auswertung der in den Stellenanzeigen geforderten Féhigkeiten. Quelle: Eigene Darstellung
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Die meisten geforderten Fahigkeiten drehen sich um UX-Writing an sich: Es wird ein Ver-
standnis von User Experience gefordert, Wissen Uber UX-Research und zum Beispiel auch
die Fahigkeit des ,user-focused product writing® (real,- Digital Payment & Technology Ser-
vices GmbH, o. J.). Der Uberbegriff ,User Experience“ kann als verkniipft mit dem Uberbe-
griff ,Schreiben fir digitale Produkte” gesehen werden. Da jedoch das ,Schreiben fir digitale
Produkte“ mehrfach explizit genannt wurde, wurde es als einzelner Eintrag in die Tabelle mit-
aufgenommen.

Darlber hinaus wird in sechs Stellenanzeigen eine hohe Sprachkompetenz gefordert, meis-
tens schriftlich und mindlich. Es kann vermutet werden, dass diese Sprachkompetenz in den
verbleibenden vier Stellenangeboten zwingend vorausgesetzt wird und deshalb nicht explizit
mit in die Stellenanzeige aufgenommen wurde.

Der dritte Uberbegriff mit hoher Relevanz sind die Kompetenzen rund um ,Online-Marketing®.
In finf Stellenanzeigen werden Fahigkeiten wie Werbetexten (Copywriting), Suchmaschinen-
optimiertes Schreiben und ein Verstandnis von Content-Strategie fur die ausgeschriebene
Stelle vorausgesetzt. Die Relevanz der marketingorientierten Kompetenzen deckt sich mit
dem Kapitel 2.3.3, in dem UX-Writing unter anderem als marketingorientierte Sprache be-

schrieben wird.

Nun werden die Stellenanzeigen im Hinblick auf die geforderten Ausbildungen untersucht.
Nicht alle Stellenanzeigen nennen solche explizit. Folgende Ausbildungen werden im Detail

gefordert:

e “Bachelor's degree in English, Communications, Journalism, Technical Writing, UX, HCI,
or equivalent practical experience” (real,- Digital Payment & Technology Services GmbH,
0. J./Google LLC, o. J.; Stellenanzeige 7 und 9).

e ,Abschluss in Anglistik, Journalismus, Kommunikation, Marketing, Human Computer In-

teraction oder einem ahnlichem Studiengang“ (Personio GmbH, o. J.; Stellenanzeige 10).

e ,abgeschlossenes Studium in Sprach- oder Kommunikationswissenschaften oder [...]
eine gleichwertige Ausbildung und Berufserfahrung als UX Writer, Copywriter oder UX
Konzepter mit Schwerpunkt Text, idealerweise im E-Commerce® (Chrono24 GmbH, o. J.;

Stellenanzeige 8).

o “MA or BA in any field, with extensive experience in content development, design and

product development” (SumUp Limited, o. J., Stellenanzeige 6).
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Gesucht werden Arbeitnehmer mit Studium in Richtung Kommunikation. Das kénnen journa-
listische Studiengange, Studium mit UX-Schwerpunkt oder auch Technische Redaktion/Kom-
munikation-Studiengénge sein. Mehrfach genannt wird, dass auch praktische Erfahrung ent-
sprechend der Studieninhalte akzeptiert wird. In einer Stellenanzeige wird alternativ zu ei-
nem Studium eine ahnliche Ausbildung entsprechend der genannten Studieninhalte — ver-
bunden mit Berufserfahrung — als Qualifikation gefordert (vgl. Chrono24 GmbH, o. J., Stel-
lenanzeige 8).

Zwei Mal wird ein ,Bachelor‘s Degree in [...] Technical Writing“ (real,- Digital Payment &
Technology Services GmbH, o. J./Google LLC, o. J.; Stellenanzeige 7 und 9) als mdglicher
Abschluss genannt. Diese beiden Stellenanzeigen weisen darauf hin, dass Unternehmen
teilweise die Stellen von UX-Writern durchaus auch durch Technische Redakteure besetzt

sehen kdnnen.
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2.5.3 Zusammenfassung des Kompetenzvergleichs

Die vorliegenden Erkenntnisse zeigen, dass sich die Aufgabengebiete von UX-Writern und
Technischen Redakteuren tberschneiden. UX-Writer und Technische Redakteure befassen
sich intensiv mit der Nutzerfihrung in Software.

Dadurch, dass sowohl die produktgekoppelten Varianten der Software-Dokumentation als
auch UX-Texte fur die Bildschirmbetrachtung geschrieben werden, kdnnen in dem Zusam-
menhang die gleichen Regeln fir das Verfassen von Texten fur die Bildschirmbetrachtung

verwendet werden.

Die Kompetenz, sich in die Nutzer hineinzuversetzen, wird sowohl von UX-Writern als auch
von Technischen Redakteuren gefordert. Eine weitere sich tUberschneidende Kompetenz ist
die Sprachkompetenz. Wurde diese bei Technischen Redakteuren immer wichtiger (vgl.
Straub, 2018, S. 74), wird diese bei UX-Writern wahrscheinlich bereits seit Bestehen des Be-
rufshilds hoch eingestuft. Auch bei der Untersuchung der Stellenanzeigen fallt bei den gefor-
derten Ausbildungen der sprachliche Schwerpunkt auf. Die sprachliche Kompetenz ist bei
Technischen Redakteuren hoch ausgepragt (siehe Kapitel 2.3.1), weshalb die ausgeschrie-
benen Stellen unter Betrachtung dieses Aspekts von Technischen Redakteuren besetzt wer-
den kdnnen. Auch das Testen von Produkten spielt fir Technische Redakteure und UX-Wri-
ter eine Rolle.

Die Zusammenarbeit mit vielen Disziplinen betrifft sowohl Technische Redakteure (vgl. Pie-
per, 2004, S.15) als auch UX-Writer. Die Darstellungen der Arbeitsweisen von Technischen
Redakteuren und UX-Writern zeigen, dass die Tatigkeiten im Bereich der Software-Entwick-

lung kaum voneinander getrennt werden kénnen.
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Unterschiede zwischen Technischen Redakteuren und UX-Writern

Allerdings gibt es auch Unterschiede in den Aufgaben und Kompetenzen. Verstehen sich
UX-Writer oft als Content-Strategen, die auch aktiv bei der Vermarktung eines Produkts be-
teiligt sind, so ist das bei Technischen Redakteuren weitestgehend nicht der Fall. Das Ver-
fassen von Marketing-Texten gehort in diesem Kontext nicht zu den vordergrindigen Kom-

petenzen von Technischen Redakteuren.

Liegt bei UX-Writer der Fokus ihrer Arbeit auf der User Experience, so ist das bei Techni-
schen Redakteuren im Software-Bereich der Aspekt der Usability einer Software und der da-
zugehorigen Software-Dokumentation. Dies auf3ert sich unter anderem im Rahmen des Tes-
tens: Technische Redakteure testen hauptsachlich die Usability von Anleitungen und Pro-
dukten, UX-Writer betrachten die User Experience von Texten im Kontext eines Produkts. Im
tekom-Kompetenzrahmen werden Usability-Methoden als Kompetenz gefiihrt, User Experi-
ence Methoden jedoch nicht (vgl. tekom Deutschland e. V. (b), 0. J.). Hier verfligt der Be-
reich des UX-Writing Uiber interessante Ansatze und praxisnahe Methoden. Zudem verfolgt
der Bereich UX-Writing ein sehr ausgepragtes Nutzer- und Use-Case orientiertes Vorgehen.

Ein weiterer Unterschied in den Aufgaben ist, dass Technische Redakteure in der Regel
keine Websites gestalten, auch wenn dieser Bereich wichtiger wird (vgl. Griinwied, 2013,
S.67). UX-Writer tbernehmen allerdings nicht die Erstellung kontextunabhangiger Software-

Dokumentation oder software-fremder Dokumentation.
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3. Empirie

3.1 Experten-Interview

Um den theoretischen Teil durch Erfahrungen aus der Praxis zu erganzen, wurde ein Exper-
ten-Interview zum Kompetenzvergleich von Technischen Redakteuren und UX-Writern und
der Anwendung von UX-Writing geflihrt. Als Interviewpartner stand eine bei SAP beschaf-
tigte Person zur Verfigung. Sie ist seit mindestens funf Jahren bei SAP im Bereich der Schu-
lungen fur User Assistance Developer téatig. Die befragte Person wird im Transkript und in
der folgenden Auswertung des Interviews ,B“ genannt. Die interviewende Person wird ,|I“ ge-
nannt.

Das Interview wurde in vier thematische Kategorien unterteilt. Die entsprechenden Passagen
sind farblich im Transkript des Interviews hervorgehoben. Das Transkript ist unterteilt in Ab-
séatze mit fortlaufender Nummerierung. Absatze werden getrennt nach der sprechenden Per-
son. Ein neuer Absatz wird auch gebildet, wenn die sprechende Person eine Aussage trifft,
die nicht der aktuellen Kategorie zugehorig ist. Im Folgenden werden die Kategorien zusam-
mengefasst — mit Verweisen auf die entsprechenden Absatze im Transkript. Das Transkript

kann im Anhang eingesehen werden.

e Verantwortlichkeit UA Developer/TR: Diese Kategorie beinhaltet Aussagen zu den aktuel-
len Tatigkeiten von User Assistance Developern und Technischen Redakteuren. Im Kern
der Kategorie steht die Aussage, dass UX-Writing bei SAP ein Aufgabengebiet der User
Assistance Developer darstellt (vgl. Transkript, Absatz 2) und die UA Developer in den
meisten Fallen ausgebildete Technische Redakteure sind (vgl. ebd., Absatz 13/14). Be-
leuchtet wird unter dieser Kategorie auch die Entwicklung der Tatigen von UA Develo-
pern. Im Wesentlichen geht es dabei um den Trend der immer geringeren Textmengen
und die daraus resultierende Verlagerung der Tatigkeiten hin zu beispielsweise Ul-Tex-
ten und Videos (vgl. ebd., Absatz 70). Die sprachlichen Kompetenzen spielen dafir nach
wie vor eine sehr wichtige Rolle (vgl. ebd., Absatz 72). B betont, dass das Berufsbild des
Technischen Redakteurs durch diese Verlagerung der Tatigkeiten vielfaltiger und interes-

santer wird (vgl. ebd., Absatz 73).

o Agile Methoden/Zusammenarbeit UA und UX: B erlautert die Relevanz von agilen Metho-

den im Bereich der Software-Entwicklung und wie Technische Redakteure beziehungs-
weise UA-Developer von diesen agilen Methoden betroffen sind. B beschreibt die Zu-
sammenarbeit des Bereichs UA mit dem Bereich UX, dem Design, der Entwicklung, dem
Produktmanagement und der Ubersetzung im Scrum-Team (vgl. Transkript, Absatz

20/83/88). B sieht die agilen Methoden sowohl als Mittel fiir eine gute Zusammenarbeit

53



Experten-Interview

mit dem Ergebnis eines guten Produkts (vgl. ebd., Absatz 88) als auch als Chance fur die
persdnliche berufliche Weiterentwicklung (vgl. ebd., Absatz 90). Ein weiterer Punkt unter
dem Aspekt der engen Zusammenarbeit verschiedener Disziplinen ist die Annaherung
der Bereiche UA und UX. Die Tatigkeiten im Bereich UA werden immer UX-lastiger (vgl.
ebd., Absatz 16). B erwéahnt die Mdglichkeit, dass beide Bereiche aufgrund ihrer Schnitt-
mengen mit der Zeit vollstandig zusammenwachsen (vgl. ebd.). Diese Entwicklung be-

wertet B als positiv (vgl. Absatz 77).

Ausbildung und Kompetenzerweiterung: Unter diese Kategorie fallen Aussagen zu der

Ausbildung von Technischen Redakteuren zu UX-Writern. Nach B erfordert es nur wenig
Zeitaufwand, Technische Redakteure in den Bereich der User Experience einzufuhren
(vgl. Absatz 84). Der eigentliche Lernprozess liegt zeitlich in der Berufsausfiihrung selbst
(,Learning on the Job“, (Absatz 84)). Die Inhalte, die Technische Redakteure bei SAP fir
ihre Tatigkeit als UA Developer erlernen missen, werden in Kursen zu den Themen UX,
Design, Chatbot und ,Conversational Ul vermittelt (vgl. Absatz 28). AulR3erhalb von SAP
zieht B das ,, TCTrainNet* als Instanz fur Weiterbildungen im Bereich UX in Erwagung
(vgl. Absatz 65).

Merkmale UX-Writing: SAP folgt dem ,people centric approach” (vgl. Absatz 38). Das be-

deutet, die Nutzerzentrierung ist ein elementares Stilmittel. Fehlermeldungen sind ein gu-
tes Beispiel fir diese nutzerzentrierte Gestaltung: Hier kann dem Nutzer durch mehr Kon-
text Hilfestellung gegeben werden (vgl. Absatz 36). Die Marke, in dem Fall SAP, nimmt in
Form der Terminologie Einfluss auf die Texte, macht dartiber hinaus jedoch keine Vorga-
ben was Formulierungen angeht (vgl. Absatz 57). Nach B kann das Prinzip von UX-Wri-
ting auch auf3erhalb des Software-Bereichs umgesetzt werden (vgl. Absatz 40).

Zusammenfassung der Ergebnisse des Experten-Interviews
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Technische Redakteure sind bei SAP ,User Assistance Developer® (UA-Developer), die
samtliche Oberflachentexte erstellen.

B setzt die Rolle von UX-Writern und UA-Developern gleich.

Der Aspekt der User Experience wird fur Technische Redakteure immer relevanter. Die
Bereiche UA und UX n&hern sich immer mehr an.

Das tiefere Verstandnis von UX kdnnen Technische Redakteure mittels kompakten Schu-
lungen und den Erfahrungen im Beruf erlernen.

Agile Methoden haben in diesem Kontext eine groRe Bedeutung: UA, UX, Design, Uber-
setzung, Entwicklung und Produktmanagement missen eng zusammenarbeiten.

UX-Writing stellt nach B durchaus ein Aufgabengebiet Technischer Redakteure dar.
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3.2 Nutzerumfrage zu einem Prototyp

Nachdem die theoretischen Grundlagen gegeben sind und in einem Experten-Interview wei-
tere Informationen zum Bereich UX-Writing gesammelt wurden, wird nun UX-Writing prak-
tisch in Form eines Prototyps dargestellt und dieser im Rahmen einer Nutzerumfrage getes-
tet. In diesem Kapitel werden der Aufbau des Tests und die beiden Prototyp-Varianten erlau-
tert und die Ergebnisse des Tests ausgewertet und interpretiert.

Gestaltet wurde ein Prototyp, auf dessen Grundlage zwei unterschiedliche Prototyp-Varian-
ten entwickelt wurden. Ist lediglich von dem ,Prototyp“ die Rede, so ist die Basis beider Pro-
totyp-Varianten gemeint. Die in diesem Kontext erfolgenden Beschreibungen beziehen sich
folglich auf beide Prototyp-Varianten. Die Prototyp-Varianten kénnen tber einen Webbrow-
ser aufgerufen werden. Beide Varianten sind im Anhang vor der Darstellung des Fragebo-

gens fir die Nutzerumfrage verlinkt.

Der Prototyp ist eine Firmen-Groupware in Form einer Webanwendung fiir Desktopgeréte.
Die Anwendung dient zum Austausch von Nachrichten und Dateien zwischen einzelnen Per-
sonen als auch in Gruppen sowie zum Erstellen und Teilen von Terminen. Es wird die Nut-
zeransprache mit ,Du” verwendet. In beiden Prototyp-Varianten werden dieselben Inhalte
kommuniziert.

Im Prototyp wird versucht, moglichst viele der in Kapitel 2.3.2 beschriebenen Textelemente

umzusetzen. Die Textelemente des Prototypen sind:

e Feldbeschriftungen

e Mouse-Over

¢ Blindtexte

e Beschreibungen von Leerzustanden
e Buttons

e Menis

e Fehlermeldungen

e Sonstige beschreibende und anleitende Texte

Der Prototyp wurde auf Grundlage der Gestaltungsprinzipien fur visuelle Informationen er-

stellt:

1. ,Prasentiere Informationen gut erkennbar® (Vollrath, 2015, S.93).

2. ,Unterscheide verschiedene Informationen deutlich voneinander” (ebd., S.94).
3. ,Gestalte Informationen so, wie der Nutzer es erwartet” (ebd., S.95).

4. ,Stelle vergleichbare Informationen in gleicher Weise dar“ (ebd., S.95).

5. ,Fordere die Unterscheidbarkeit durch Redundanz® (ebd., S.96).
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-Nutze den Pop-Out-Effekt flr eine schnelle Erkennung® (ebd., S.96).
LStelle wichtige Informationen an zentraler Stelle dar” (ebd., S.96).

»Gruppiere und integriere Informationen® (ebd., S.97).

© ©® N o

»Stelle Informationen realitdtsnah dar“ (ebd., S.97).

Es wird darauf hingewiesen, dass im Mittelpunkt der Prototypen die Oberflachentexte ste-
hen. Deshalb wurde das Design lber die vorangegangen aufgefiihrten Gestaltungsprinzipien

hinaus nicht tiefgehender vorbereitet und umgesetzt.

3.2.1 Prototyp-Variante mit konventioneller Oberflache

Die Sprache des Prototypen mit konventioneller Oberflache ist sachlich, neutral und nur ge-
ringfligig emotional. Sie folgt damit den in Kapitel 2.1 erlauterten Konventionen der Sprache
in Technischer Dokumentation. Haufiger als im Prototyp mit der Oberflache nach UX-Writing-
Kriterien kommt hier das Passiv und der Nullinfinitiv zum Einsatz. In Abbildung 16 ist die

Startseite der Prototyp-Variante mit konventioneller Oberflache zu sehen.

Groups 0 Suche ? A
Verlauf: Dashboard

Dashboard
Fuige haufig genutzte Funktionen

Deinem Dashboard hinzu.

Abbildung 16 Screenshot der Startseite des Prototyps mit konventioneller Oberfldche. Quelle: Eigene Darstellung
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3.2.2 Prototyp-Variante mit Oberflache nach UX-Writing-Kriterien

Diese Variante des Prototyps weist in den Texten einen deutlich ,gesprachshafteren® Stil auf.
Die Texte sind emotionaler und personlicher. So wird Wertschétzung des Nutzers ausge-
druckt und Leerzustande regen zur Interaktion an. Trotz des weniger sachlichen Tons wird
auf Humor und zu lockerem Umgang mit den Nutzern im Hinblick auf die Zielgruppe verzich-
tet. Da der Prototyp in einem Unternehmen eingesetzt wird, ist die Nutzersituation wahr-
scheinlich oft von Stress gepragt: Termine, Anrufe und Chatnachrichten unterbrechen die Ar-
beit. Umgebungslarm und Zeitdruck erschweren zuséatzlich den Arbeitsalltag. Deshalb ver-
sucht die Sprache des Prototyps einen entspannten und leicht heiteren Ton anzuschlagen,
ohne dabei unangemessen oder zu umgangssprachlich zu werden. In Abbildung 17 wird die
Startseite der Prototyp-Variante mit der Oberflache nach UX-Writing-Kriterien dargestellt.

Groups O Was suchst Du? ? A

Deine letzten Aktivitdten: | Dashboard

Dashboard
Du benutzt regelmaBig die selben

Funktionen?

Fuge sie Deinem Dashboard hinzu.

Abbildung 17 Screenshot der Startseite des Prototyps mit Oberfldche nach UX-Writing-Kriterien. Quelle: Eigene Darstellung
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Konzeptionierung der Prototyp-Variante nach UX-Writing-Kriterien

Da es sich bei der Software um eine Firmen-Groupware handelt, wollen die Nutzer ihre Auf-

gaben schnell und unkompliziert erledigen. Zudem haben sie den Wunsch, keine Konfigurati-

onsaufgaben oder sonstige Aufgaben aulRerhalb ihrer eigentlichen Tatigkeiten innerhalb der

Software zu Ubernehmen. Deshalb muss das System Nutzern das Gefiihl geben, Arbeit ab-

zunehmen, anstatt neue Herausforderungen zu stellen. Die beiden daraus abzuleitenden

Produktprinzipien sind Verlasslichkeit und Effizienz. Im Folgenden wird der Voice-Chart nach
Podmajersky (vgl. 2019, S.20-30) fur die Prototyp-Variante mit der Oberflache nach UX-Wri-

ting-Kriterien dargestellt.

Produktprinzip 1: Verlass-
lichkeit

Produktprinzip 2: Effizienz

Konzepte (Gestaltung be-
schreibender und anleiten-

der Information)

Hoflich und dabei unkompli-

ziert.

Der Fokus wird auf Interak-

tion gelegt. Dabei unterstut-
zen konnen einfache Frage-
stellungen: ,Wer sind die

Teilnehmer?*

Terminologie

Keine umgangssprachlichen
Ausdriicke. Entsprechend
des Kontexts sind Begriffe
erwartungskonform: ,Ter-
mine“ statt z.B. ,Zusammen-
kunft”.

Auch hier gilt: Sachlichkeit
und erwartungskonforme
Ausdriicke werden bevor-

zugt.

Ausfuhrlichkeit

Der Nutzer bekommt ausrei-
chend Kontext an entspre-
chenden Stellen, wenn notig

in ganzen Satzen.

Kurz und prézise, aber den-
noch hoflich. Die personli-
che Ansprache wird stets

versucht zu integrieren.

Grammatik

Wie auch bei ,Ausfihrlich-
keit“: Wenn Kontext bendtigt
wird, sind ganze Séatze vor-
zuziehen. Kurze Satze und
Nebensatze sind zu vermei-
den.

Zeitform: Prasens

Fragesatze und ganze
Satze. Kurze Satze und Ne-

benséatze sind zu vermeiden.

Zeitform: Prasens

Zeichensetzung und Grol3-

schreibung

Keine besonderen Regeln

oder Hinweise.

Keine besonderen Regeln

oder Hinweise.

Tabelle 8 Voice Chart fiir den Prototyp mit der Oberfldche nach UX-Writing-Kriterien. Quelle: Eigene Darstellung
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3.2.3 Vorstellung des Testdesigns

Nutzergruppe

Die Nutzergruppe besteht aus 36 Teilnehmern in drei verschiedenen Altersgruppen. Die
Bandbreite der Teilnehmer bezlglich ihres Alters ergibt sich aus der Art der Software des
Prototyps, der eine Firmen-Groupware darstellt. Die Teilnehmer fallen deshalb in die Alters-
gruppe der Berufstatigen.

o Erste Altersgruppe: 18 bis 34 Jahre
o Zweite Altersgruppe: 35 bis 50 Jahre
e Dritte Altersgruppe: 51 bis 65 Jahre

Jede Altersgruppe setzt sich aus zwolf Teilnehmern zusammen. Jeweils sechs Teilnehmer
der jeweiligen Altersgruppe testen den Prototyp mit konventioneller Oberflache, jeweils
sechs andere Teilnehmer der jeweiligen Altersgruppe testen den Prototyp mit der Oberflache
nach UX-Writing-Kriterien.

Hinweis zur Terminologie: Im Folgenden werden die Teilnehmer der Nutzerumfrage als , Teil-
nehmer® und als ,Nutzer® bezeichnet. In erster Linie handelt es sich bei den Personen, die
den Prototyp testen, um Teilnehmer der Nutzerumfrage. Nur im direkten Zusammenhang mit
der Nutzung des Prototyps werden die Teilnehmer als ,Nutzer“ der entsprechenden Proto-

typ-Variante bezeichnet: ,Die Nutzer der Prototyp-Variante...".

Fragebogen fir Anwender der Prototypen-Varianten

Der durch die Teilnehmer zu bearbeitende Fragebogen dient sowohl zur Bereitstellung der
beiden Prototyp-Varianten als auch deren Bewertung. Der Fragebogen flir die Nutzer des
Prototyps mit konventioneller Oberflache und fiir die Nutzer des Prototyps mit der Oberflache
nach UX-Writing-Kriterien ist identisch, abgesehen von dem Link zur jeweiligen Prototyp-Va-
riante. Alle Fragen sind als Pflichtfragen ausgezeichnet. Der Fragebogen kann im Anhang

eingesehen werden.

Die Bearbeitung des Fragebogen ist in vier Teile gegliedert:

e Erster Teil: Fragen zum personlichen Umgang mit Software
o Zweiter Teil: Bereitstellung des Prototyps und dessen freie Erkundung

o Diritter Teil: Intuitive Bewertung des Prototyps ohne dessen gleichzeitige Verwendung

Diese intuitive Bewertung findet auf Basis eines Fragebogens nach UEQ statt. UEQ bietet
einen Fragebogen mit 26 gegenséatzlichen Wortpaaren in Form von Adjektiven. Die Teilneh-

mer kdnnen ihre Zustimmung zu dem jeweiligen Adjektiv auf einer siebenstufigen Skala
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ausdrucken. Je naher die Teilnehmer an einem entsprechenden Adjektiv ankreuzen, desto
eher stimmen sie diesem zu. Die Adjektive mit positiver/negativer Bedeutung sind dabei nicht
durchgéngig rechts/links angeordnet, sondern wechseln die Seiten. So soll sichergestellt
werden, dass jedes Wortpaar gewissenhaft fir sich beantwortet wird (vgl. Grinwied, 2017,
S.151f).

Grundsatzlich enthalt der Fragebogen Fragen unterschiedlicher Dimensionen wie zum Bei-
spiel zur Attraktivitat, der Effizienz oder der Stimulation (vgl. ebd., S.153). In diesem Fall
wurde sich auf die Méglichkeit nach Grinwied bezogen, dass ,Standard-Frageboégen [...]
projektbezogen gekuirzt werden [kdnnen].” (ebd., S.150). Fir den Fragebogen wurden zwolf
relevante Wortpaare herausgearbeitet (siehe Auswertung), die als relevant flr den Test der
Prototyp-Varianten erachtet wurden. Infolgedessen sind die verschiedenen Dimensionen
nicht alle gleichmafig vertreten. Deshalb erfolgt auch die Darstellung der Ergebnisse pro
Frage auf einer Skala zwischen -3 und +3 und nicht pro Dimension wie nach UEQ (vgl. ebd.,
S.153). Der Bereich zwischen -0,8 und +0,8 wird als neutral bewertet. Erst aul3erhalb dieses
Bereichs ist die Bewertung negativ oder positiv (vgl. ebd.).

o Vierter Teil: Bewertung der Oberflachentexte mit gleichzeitiger Verwendung des Proto-
typs

In diesem Fragebogenteil bewerten die Teilnehmer die Oberflachentexte. Die Teilnehmer

machen Angaben Uber ihre generelle Wahrnehmung der Oberflachentexte, bewerten deren

Erwartungskonformitat, die Sprache der Oberflachentexte, die Ansprache in den Oberfla-

chentexten und beantworten die Frage, ob sie sich die Oberflachentexte der prasentierten

Prototyp-Variante in den von ihnen genutzten Software-Produkten wiinschen.

Dem Fragebogen liegen verschiedene Hypothesen zugrunde. Die Hypothesen sind geglie-

dert nach den Fragebogenteilen:

Erster Fragebogenteil:

hl: Es wird vermutet, dass der Grof3teil der Teilnehmer taglichen oder mehrwdchentlichen
Kontakt zur Software sowohl im beruflichen als auch im privaten Umfeld hat.

Zweiter Fragebogenteil:

Da der zweite Teil des Fragebogens keinen Inhalt hat, aul3er die Bereitstellung des Proto-
typs, wird hier keine Hypothese angestellt. Die fur den Fragebogenteil relevanten Hypothe-

sen auflern sich in den nachfolgenden Fragbogenteilen.
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Dritter Fragebogenteil:

h2: Auf den theoretischen Erkenntnissen basierend wird vermutet, dass die gesamte User
Experience des Prototyps nach UX-Writing-Kriterien besser ausfallt als die des Prototyps mit

konventioneller Oberflache.

Vierter Fragebogenteil:

h3: Auf den theoretischen Kenntnissen basierend wird vermutet, dass die Oberflachentexte
des Prototyps nach UX-Writing-Kriterien besser bewertetet werden als die des Prototyps mit

konventioneller Oberflache.
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3.2.4 Auswertung

In diesem Kapitel erfolgt die Auswertung der Testergebnisse des Prototyps. Die Ergebnisse
der beiden Prototyp-Varianten werden fir einen direkten Vergleich einander gegenuberge-
stellt. Da nachfolgend beide Prototyp-Varianten sehr haufig genannt werden, wird aus Grin-

den der Lesbarkeit eine Konvention fur die Benennung der Prototyp-Varianten definiert:

e Prototyp mit Oberflache nach UX-Writing-Kriterien: P(UX)

¢ Prototyp mit konventioneller Oberflache: P(Konv.)

Es ist darauf hinzuweisen, dass Prozentangaben auf ganzzahlige Ergebnisse gerundet wur-
den und absolute Angaben auf zwei Nachkomma-Stellen, wenn kein ganzzahliges Ergebnis

vorlag. Fur die Berechnung von Mittelwerten wurden stets die exakten Werte verwendet.

Nutzerverhalten
Nachfolgend werden die Ergebnisse der Fragen zum Nutzerverhalten zusammengefasst. Die

genauen Zahlen kénnen im Anhang eingesehen werden.

Beide Nutzergruppen von P(UX) und P(Konv.) &hneln sich stark in ihrem Nutzungsverhalten
(siehe Anhang, Abbildung 42—-45): Die Teilnehmer nutzen Software taglich oder mehrmals
die Woche. Der Nutzungskontext findet tiberwiegend beruflich/im Rahmen der Ausbildung
sowie privat statt.

Knapp 81 Prozent der gesamten Teilnehmer nutzen Software taglich. 86 Prozent der Teil-

nehmer nutzen Software sowohl beruflich/im Rahmen der Ausbildung als auch privat.

Nutzerverhalten nach Altersgruppen
Leichte Unterschiede bezliglich des Nutzerverhaltens sind bei der Gegeniberstellung der je-
weiligen Altersgruppen zu erkennen (siehe Anhang, Abbildung 46-57). Die Unterschiede

sind jedoch nicht reprasentativ genug, als dass diese das Testergebnis beeinflussen kdnnen.
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Auswertung

Auswertung — Intuitive Bewertung des Prototyps: alle Altersgruppen

Bewertung nach Wortpaaren: Mittel aller Altersgruppen

unsympathisch - sympathisch 828
unattraktiv - attraktiv -0,06 I. 0.17
Uberladen - aufgerdumt -1 92417
verwirrend - Ubersichtlich - 115‘%1
ineffizient - effizient - 212'50
o ,
g 1,11
g nicht erwartungskonform - erwartungskonform mﬂ '
5 1
=
einschlafernd - aktivierend 0 38 67
kompliziert - einfach -612'00
schlecht - gut m& 117
behindernd - unterstiitzend - 212'50
unverstandlich - verstandlich - 51d78

-3,00 -2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00 3,00
Bewertung auf einer Skala von -3 (negativ) bis +3 (positiv)

H P(Konv.) HP(UX)

Abbildung 18 Zusammenfassung der intuitiven Bewertung aller Altersgruppen beider Prototyp-Varianten.
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Auswertung

P(Konv.) schneidet bei den meisten Wortpaaren geringfugig besser ab als P(UX) (siehe Ab-
bildung 18).

Auf einer Skala von -3 bis +3 schneidet P(Konv.) im Mittel Uber alle Altersgruppen und alle
Wortpaare hinweg mit 1,24 ab.

P(UX) schneidet im Mittel Uber alle Altersgruppen und alle Wortpaare hinweg mit 1,06 ab.
Damit bewegen sich beide Prototyp-Varianten im positiven Bereich au3erhalb des neutralen
Bereichs von -0,8 bis 0,8.

P(Konv.) schneidet in allen Kriterien geringfligig besser ab als P(UX), bis auf bei den Wort-
paaren ,einschlafernd — aktivierend® und ,unattraktiv — attraktiv®. Diese beiden Wortpaare lie-
gen bei beiden Prototyp-Varianten jedoch im neutralen Bereich der Bewertung.

Die Prototyp-Varianten weisen bei keinem Wortpaar eine Differenz in der Bewertung gréf3er
als 0,8 auf. Die grof3te Differenz zwischen den Bewertungen der Prototyp-Varianten gibt es
bei der Bewertung des Wortpaares ,schlecht — gut® (P(Konv.) um 0,56 besser). Identisch
schneiden beide Prototyp-Varianten bei dem Wortpaar ,unsympathisch — sympathisch® ab.
Nachfolgend die Wortpaare, bei denen die Prototyp-Varianten in unterschiedlichen Skalen-
Bereichen (Skalenbereiche: negativ — neutral — positiv) bewertet werden.

P(UX) P(Konv.)
»hicht erwartungskonform — erwartungskonform® | neutral positiv
»schlecht — gut* neutral positiv

Tabelle 9 Wortpaare in unterschiedlichen Skalen-Bereichen, alle Altersgruppen. Quelle: Eigene Darstellung.
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Auswertung

Intuitive Bewertung des Prototyps: 18 bis 34 Jahre

Bewertung nach Wortpaaren: 18 bis 34 Jahre

unsympathisch - sympathisch 0 é%ﬂ
. . -0,67
unattraktiv - attraktiv 1,17 ‘
Uberladen - aufgeraumt 150 2,33
verwirrend - Ubersichtlich -1 1633
ineffizient - effizient 067 2,00
g
]
g nicht erwartungskonform - erwartungskonform F 1,33
5 )
=
einschlafernd - aktivierend 0%’30
kompliziert - einfach 133 2,50
schlecht - gut 033 -_ 1,00
behindernd - unterstitzend 0.83 1,83
unverstandlich - verstandlich 133 2,50

-3,00 -2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00 3,00
Bewertung auf einer Skala von -3 (negativ) bis +3 (positiv)

H P(Konv.) mP(UX)

Abbildung 19 Intuitive Bewertung beider Prototyp-Varianten durch die 18- bis 34-jédhrigen. Quelle: Eigene Darstellung

Die Teilnehmergruppe der 18- bis 34-jahrigen bewertet P(Konv.) intuitiv insgesamt besser
als P(UX) (siehe Abbildung 19).

Auf einer Skala von -3 bis +3 schneidet P(Konv.) mit 1,36 ab. P(UX) schneidet mit 0,52 ab.
P(Konv.) bewegt sich damit im positiven Bereich, P(UX) im neutralen Bereich. Das ist die
grof3te Differenz zwischen den Bewertungen der jeweiligen Prototyp-Varianten von allen drei
Altersgruppen. P(Konv.) schneidet in allen Kriterien besser ab als P(UX), bei der Halfte der

Wortpaare sogar mit grof3em Abstand.
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Auswertung

Da die durchschnittliche Differenz zwischen den Bewertungen der Prototyp-Varianten tber
alle Wortpaare hinweg mit 0,85 hoher ist als 0,80 wird darauf verzichtet, die einzelnen Wort-

paare mit einer Differenz gréf3er als 0,80 aufzulisten.
Anbei die Wortpaare, bei denen die Prototyp-Varianten in unterschiedlichen Skalen-Berei-

chen bewertet werden.

P(UX) P(Konv.)
L2unattraktiv — attraktiv* negativ neutral
Lneffizient — effizient* neutral positiv
»hicht erwartungskonform — erwartungskonform® | neutral positiv
,schlecht — gut* neutral positiv

Tabelle 10 Wortpaare in unterschiedlichen Skalen-Bereichen, Altersgruppe der 18- bis 34-jdhrigen.

Quelle: Eigene Darstellung
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Auswertung

Intuitive Bewertung des Prototyps: 35 bis 50 Jahre

Bewertung nach Wortpaaren: 35 bis 50 Jahre

unsympathisch - sympathisch 0,(()378 .
unattraktiv - attraktiv -0,17 I- 117
Uberladen - aufgeraumt _2,5)017
verwirrend - tbersichtlich 0,83 167
ineffizient - effizient 1,00 L83

g
. 1,17
g nicht erwartungskonform - erwartungskonform ’1 33
O 1
=

. .. . -0,17 I

einschlafernd - aktivierend B o067

L . 2,00
0,83
senlecht-out e
. . 1,17
behindernd - unterstitzend - 1,67

unverstandlich - verstandlich 133

'00

1,83

-3,00  -2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00 3,00
Bewertung auf einer Skala von -3(negativ) bis +3 (positiv)

H P(Konv.) HP(UX)
Abbildung 20 Intuitive Bewertung beider Prototyp-Varianten durch die 35- bis 50-jéhrigen. Quelle: Eigene Darstellung

Die Teilnehmergruppe der 35- bis 50-jahrigen bewertet P(UX) intuitiv insgesamt besser als
P(Konv.) (siehe Abbildung 20).

Auf einer Skala von -3 bis +3 schneidet P(Konv.) mit 0,97 ab. P(UX) schneidet mit 1,52 ab.
Damit bewegen sich beide Prototyp-Varianten im positiven Bereich au3erhalb des neutralen

Bereichs von -0,8 bis 0,8. P(UX.) schneidet in allen Kriterien geringflgig besser ab als

P(Konv.), teils geringfiigig, teils deutlich.
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Auswertung

Die gr6i3te Differenz zwischen den Bewertungen der Prototyp-Varianten gibt es bei der Be-
wertung der Wortpaare ,unattraktiv — attraktiv* (P(Konv.) um 1,34 besser) und ,verwirrend —
Ubersichtlich* (P(Konv.) um 0,84 besser) auf. In unterschiedlichen Skalen-Bereichen wurde

ein Wortpaar bewertet:

P(UX) P(Konv.)

Lunattraktiv — attraktiv* positiv neutral

Tabelle 11 Wortpaare in unterschiedlichen Skalen-Bereichen, Altersgruppe der 35- bis 50-jdhrigen.
Quelle: Eigene Darstellung

Intuitive Bewertung des Prototyps: 51 bis 65 Jahre

Bewertung nach Wortpaaren: 51 bis 65 Jahre

unsympathisch - sympathisch -113(17
unattraktiv - attraktiv 0%87
Uberladen - aufgerdumt -2172*67
verwirrend - tbersichtlich ] 2,17
ineffizient - effizient 1 1%,50
o
3
g ni 0,83
g nicht erwartungskonform - erwartungskonform 0.67
(=] ’
=
einschlafernd - aktivierend Hﬁz 00
kompliziert - einfach -1 %go

1,67

1

schlecht - gut 08

. . 1,50
behindernd - unterstitzend -,17
R e 1,50
unverstandlich - verstandlich -1’33

-3,00 -2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00 3,00
Bewertung auf einer Skala von -3 (negativ) bis +3 (positiv)

EP(Konv.) EP(UX)

Abbildung 21 Intuitive Bewertung beider Prototyp-Varianten durch die 51- bis 65-jdhrigen. Quelle: Eigene Darstellung
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Auswertung

Die Teilnehmergruppe der 51- bis 65-jahrigen bewertet P(Konv.) intuitiv insgesamt besser
als P(UX) (siehe Abbildung 21).

Auf einer Skala von -3 bis +3 schneidet P(Konv.) mit 1,42 ab. P(UX) schneidet mit 1,14 ab.
Damit bewegen sich beide Prototyp-Varianten im positiven Bereich au3erhalb des neutralen
Bereichs von -0,8 bis 0,8. P(Konv.) schneidet bei allen Wortpaaren besser ab als P(UX), au-
Ber bei den Wortpaaren ,unsympathisch — sympathisch” und ,einschlafernd — aktivierend®.
Die gréi3te Differenz zwischen den Bewertungen der Prototyp-Varianten bei den 51- bis 65-
jahrigen gibt es bei der Bewertung der Wortpaare ,verwirrend — Ubersichtlich® (P(Konv.) um
1,00 besser) und ,schlecht — gut* (P(Konv.) um 0,84 besser).

Nachfolgend die Wortpaare, bei denen die Prototyp-Varianten in unterschiedlichen Skalen-

Bereichen bewertet werden.

P(UX) P(Konv.)
,hicht erwartungskonform — erwartungskonform* | neutral positiv
weinschlafernd — aktivierend® positiv neutral

Tabelle 12 Wortpaare in unterschiedlichen Skalen-Bereichen, Altersgruppe der 51- bis 65-jdhrigen.
Quelle: Eigene Darstellung
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Auswertung

Zusammenfassung der intuitiven Bewertung der Prototyp-Varianten: alle Altersgrup-
pen im Vergleich
Insgesamt wurde der Prototyp mit konventioneller Oberflache um 0,18 besser bewertet als

der Prototyp nach UX-Writing-Kriterien.

e Die Teilnehmergruppe der 18- bis 34-Jéahrigen bewertet P(Konv.) um 0,88 besser ab
P(UX).

e Die Teilnehmergruppe der 35- bis 50-jahrigen bewertet P(UX) um 0,55 besser als
P(Konv.).

e Die Teilnehmergruppe der 51- bis 65-Jahrigen bewertet P(Konv.) um 0,28 besser als
P(UX).

Die Differenzen nach Wortpaaren und Altersgruppen kénnen im Anhang unter ,Auswertung*

eingesehen werden.

Wortpaar ,,konservativ — innovativ“

Das Wortpaar ,konservativ — innovativ* hat aufgrund seiner Subjektivitat keine Aussagekraft
bezuglich der Bewertung der Prototypen und flie3t deshalb nicht mit in die Bewertung ein
(siehe Abbildung 22). Dennoch wird das Wortpaar betrachtet, da es ein Empfinden der Teil-
nehmer bei der Nutzung der Prototypen ausdriickt. Beide Prototypen wurden im Mittel aller
Altersgruppen als eher konservativ bewertet. P(Konv.) wurde jedoch auf einer Skala von -3
(konservativ) bis +3 (innovativ) eher in Richtung innovativ bewertet als P(UX). Im neutralen
Bereich, aber dennoch als eher innovativ, wurde P(Konv.) von den 51- bis 65-jahrigen be-

wertet.

Bewertung des Wortpaares "konservativ bis innovativ"

51 bis 65 Jahre 850 -_ 0,67
5 2,00
>
& i -1,00
Q 18 bis 34 Jahre
= -1,50
<
alle Altersgruppen 0.9 f“
-3,00 -2,00 -1,00 0,00 1,00 2,00 3,00

Zustimmung auf einer Skala von -3 (konservativ) bis +3 (innovativ)

H P(Konv.) HP(UX)

Abbildung 22 Bewertung des Wortpaares "konservativ bis innovativ". Quelle: Eigene Darstellung
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Auswertung

Auswertung — Bewertung der Oberflachentexte: alle Altersgruppen

P(UX)

P(Konv.)

Entsprechen die Oberflachentexte des
Prototyps ihren bisherigen Erfahrungen im
Umgang mit Software?

6%

\

= Ja, vollkommen = Teilweise

= Nein, Uberhaupt nicht

Abbildung 23 Auswertung Frage 1 (P(UX)). Quelle: Eigene Dar-
stellung

Entsprechen die Oberflachentexte des
Prototyps ihren bisherigen Erfahrungen im
Umgang mit Software?

11%

= Ja, vollkommen = Teilweise

= Nein, Gberhaupt nicht

Abbildung 24 Auswertung Frage 1 (P(Konv.)). Quelle: Eigene
Darstellung

Ich empfinde die Sprache der
Oberflachentexte als...(mehrere Antworten
maoglich)
I 8
I 13

neutral
verstandlich
schwer verstandlich = 0
s 3
I 5
I 6

"roboterhaft"
lebhaft

umgangssprachlich

Kriterien

0 5 10 15
Anzahl der Antworten

Abbildung 25 Auswertung Frage 3 (P(UX)). Quelle: Eigene Dar-
stellung

Ich empfinde die Sprache der
Oberflachentexte als...(mehrere Antworten
maoglich)

neutral N 4

verstandlich NN 15
schwer verstandlich = 0

m1

s 3

—— 7

"roboterhaft"

lebhaft

Kriterien

umgangssprachlich

0 5 10 15 20
Anzahl der Antworten

Abbildung 26 Auswertung Frage 3 (P(Konv.)). Quelle: Eigene
Darstellung

Tabelle 13 Bewertung der Oberflichentexte (a). Quelle: Eigene Darstellung

Ich empfinde die Oberflachentexte als...

unangenehm - angenehm

Wortpaare

nicht hilfreich - hilfreich

-3 -2

-1 0 1 2 3

Zustimmung auf einer Skala von -3 (negativ) bis +3 (positiv)
mP(Konv) mP(UX)

Abbildung 27 Auswertung Frage 2, beide Prototyp-Varianten. Quelle: Eigene Darstellung
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P(UX)

P(Konv.)

Ich empfinde die Ansprache in den
Oberflachentexten als...

6% 6%

6%

A

= unpersonlich
= angemessen
= aufdringlich

= etwas kuhl und distanziert

stellung

Abbildung 28 Auswertung Frage 4 (P(UX)). Quelle: Eigene Dar-

Ich empfinde die Ansprache in den
Oberflachentexten als...

11%

= unpersonlich = angemessen = aufdringlich

Abbildung 29 Auswertung Frage 4 (P(Konv.)). Quelle: Eigene
Darstellung

Wunschen Sie sich diese Art von Texten in
den von lhnen genutzten Software-
Produkten?

= |n allen von mir genutzten Software-Produkten

= In den meisten von mir genutzten Software-
Produkten

= I[n manchen von mir genutzten Software-
Produkten

= In keinen von mir genutzten Software-Produkten

stellung

Abbildung 30 Auswertung Frage 5 (P(UX)). Quelle: Eigene Dar-

Wiinschen Sie sich diese Art von Texten in
den von Ihnen genutzten Software-
Produkten?

= |n allen von mir genutzten Software-Produkten

= In den meisten von mir genutzten Software-
Produkten

= In manchen von mir genutzten Software-
Produkten

= In keinen von mir genutzten Software-
Produkten

Abbildung 31 Auswertung Frage 5 (P(Konv.)). Quelle: Eigene
Darstellung

Tabelle 14 Bewertung der Oberflédchentexte (b). Quelle: Eigene Darstellung

Hinweis: FUr eine bessere Darstellung wurde bei den vorangegangenen Diagrammen erst

Frage 2 dargestellt, dann Frage 3. Die Reihenfolge der Auswertung beeinflusst nicht das Er-

gebnis der Umfrage.

72




Auswertung

Die Oberflachentexte von P(Konv.) wurden im Schnitt besser bewertet als P(UX). Die Ober-
flachentexte wurden hier als angenehmer und hilfreicher empfunden (siehe Abbildung 27).
Die Kriterien ,verstandlich und ,neutral” erhielten bei der Bewertung der Sprache von P(UX)
die meisten Stimmen (siehe Abbildung 25). Bei P(Konv.) erhielten die Kriterien ,verstandlich”
und ,umgangssprachlich® die meisten Stimmen (siehe Abbildung 26).

Bei P(Konv.) wurde die Ansprache in den Oberflachentexten von einer deutlichen Mehrheit
(89 Prozent) als angemessen empfunden (siehe Abbildung 29). Bei der Bewertung von
P(UX) waren die Meinungen geteilter: Auch hier empfand die Mehrheit die Ansprache in den
Oberflachentexten als angemessen (61 Prozent), allerdings bewerteten jeweils sechs Pro-
zent der Nutzer die Ansprache in den Oberflachentexten von P(UX) mit ,etwas kihl und dis-
tanziert® und ,aufdringlich® (siehe Abbildung 28). 17 Prozent empfanden die Ansprache in
den Oberflachentexten als unpersonlich (siehe ebd.). Knapp drei Viertel der Nutzer von
P(Konv.) winschen sich die bewerteten Oberflachentexte in allen oder den meisten von
ihnen genutzten Softwareprodukten (siehe Abbildung 31). Die Halfte der Testpersonen von
P(UX) wiinschen sich die bewerteten Oberflachentexte in allen oder den meisten der von
ihnen genutzten Softwareprodukten, 22 Prozent winschen sich die Oberflachentexte aller-
dings in keinen der von ihnen genutzten Softwareprodukten (siehe Abbildung 30). Trotz der
positiveren Bewertung von P(Konv.) wurden die Texte von P(UX) besser in Sachen Erwar-

tungskonformitat bewertet (siehe Abbildung 23).

Auswertung der Bewertung der Oberflachentexte nach Altersgruppen
Hinweis: Die Diagramme mit den genauen Ergebnissen der Bewertung der Oberflachentexte

je Altersgruppe kdnnen im Anhang eingesehen werden.

18 bis 34 Jahre

Die Oberflachentexte von P(Konv.) wurden von den 18- bis 34-jahrigen insgesamt besser
bewertet als P(UX). Die Oberflachentexte von P(Konv.) wurden als erwartungskonformer be-
wertet als die Oberflachentexte von P(UX) (siehe Anhang, Abbildung 59). Die Sprache der
Oberflachentexte von P(UX) wurde Uberwiegend mit ,neutral* und ,verstandlich® bewertet
(siehe Anhang, Abbildung 60). Bei P(Konv.) wurde die Sprache der Oberflachentexte tber-
wiegend mit ,verstandlich“ und ,umgangssprachlich“ bewertet (siehe Anhang, Abbildung 61).
Die Oberflachentexte von P(Konv.) wurden als angenehmer und hilfreicher empfunden
(siehe Anhang, Abbildung 62). Zudem wurde die Ansprache in den Oberflachentexten von
P(Konv.) von einer grof3en Mehrheit (83 Prozent) als angemessen bewertet (siehe Anhang,
Abbildung 64). Bei P(UX) bewertet die Halfte der Testpersonen die Oberflachentexte als an-

gemessen (siehe Anhang, Abbildung 63). Trotzdem wiinscht sich sowohl die Halfte der
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Auswertung

Nutzer von P(UX) als auch die Hélfte der Nutzer von P(Konv.) die jeweiligen Oberflachen-
texte in den meisten von ihnen genutzten Softwareprodukten (siehe Anhang, Abbildung 65
und 66).

35 bis 50 Jahre

Auch hier tendieren die Teilnehmer zu einer insgesamt besseren Bewertung der Oberfla-
chentexte von P(Konv.) als der von P(UX), wenn auch die Ergebnisse diffuser sind als bei
der Altersgruppe der 18- bis 34-jahrigen. Die Oberflachentexte von P(UX) entsprechen bei
einer grolen Mehrheit (83 Prozent) der 35- bis 50-jahrigen vollkommen den bisherigen Er-
fahrungen im Umgang mit Software (siehe Anhang, Abbildung 67). Bei P(Konv.) ist das bei
der Halfte der Teilnehmer der Fall (siehe Anhang, Abbildung 68).

Die Sprache der Oberflachentexte von P(UX) wurde Uberwiegend als ,neutral, ,verstandlich®
und ,lebhaft® bewertet (siehe Anhang, Abbildung 69). Die Sprache der Oberflachentexte von
P(Konv.) wurde Uberwiegend als ,verstandlich® bewertet, ,neutral“ und ,umgangssprachlich”
bekamen jeweils eine Stimme (siehe Anhang, Abbildung 70). Die Oberflachentexte beider
Prototypen wurden als gleich angenehm bewertet, die Oberflachentexte von P(UX) wurden
als geringfuigig hilfreicher bewertet als die Oberflachentexte von P(Konv.) (siehe Anhang, Ab-
bildung 71). Mehr Nutzer von P(Konv.) als von P(UX) empfanden die Ansprache in den
Oberflachentexten als angemessen (siehe Anhang, Abbildung 72 und 73). Trotz der besse-
ren intuitiven Bewertung von P(UX) wiinschen sich mehr Nutzer von P(Konv.) dessen Ober-
flachentexte in allen oder den meisten der von ihnen genutzten Softwareprodukten (siehe
Anhang, Abbildung 74 und 75).

51 bis 65 Jahre

Die Altersgruppe der 51- bis 65-jahrigen bewertet die Oberflachentexte von P(Konv.) insge-
samt besser als die von P(UX). Bei zwei Dritteln der Nutzer von P(UX) entsprechen die
Oberflachentexte vollkommen den bisherigen Erfahrungen mit Software. Bei den Nutzern
von P(Konv.) sind es lediglich 17 Prozent (siehe Anhang, Abbildung 76 und 77).

Die Sprache beider Prototypen wurde tberwiegend als ,verstandlich“ und mit gleicher Stim-
menanzahl als ,neutral® und ,umgangssprachlich® bewertet (siehe Anhang, Abbildung 78 und
79). Die Texte von P(Konv.) werden als angenehmer und hilfreicher bewertet als die Texte
von P(UX) (siehe Anhang, Abbildung 80). Alle Nutzer von P(Konv.) empfanden die Anspra-
che der Oberflachentexte als angemessen, bei P(UX) waren es 83 Prozent (siehe Anhang,
Abbildung 81 und 82). Die Halfte der Nutzer von P(Konv.) winscht sich die Oberflachentexte
in allen von ihnen genutzten Softwareprodukten, bei P(UX) sind es 17 Prozent der Nutzer
(siehe Anhang, Abbildung 83 und 84).
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Interpretation

3.2.5 Interpretation

Der Prototyp mit konventioneller Oberflache schneidet geringfligig besser ab als der Prototyp
nach UX-Writing-Kriterien, dafiir jedoch bei nahezu allen Kriterien durchgangig. Nachfolgend
werden kurz die Hypothesen zur Nutzerumfrage aufgegriffen.

h1: Es wird vermutet, dass der Grof3teil der Teilnehmer téaglichen oder mehrwéchentlichen

Kontakt zur Software im beruflichen und privaten Umfeld hat.
Diese Hypothese kann bestatigt werden.

h2: Auf den theoretischen Erkenntnissen basierend wird vermutet, dass die gesamte User
Experience des Prototyps nach UX-Writing-Kriterien besser ausfallt als die des Prototyps mit

konventioneller Oberflache.

h3: Auf den theoretischen Kenntnissen basierend wird vermutet, dass die Oberflachentexte
des Prototyps nach UX-Writing-Kriterien besser bewertetet werden als die des Prototyps mit

konventioneller Oberflache.

Die Hypothesen h2 und h3 kdnnen nicht bestatigt werden. In Summe wird P(Konv.) intuitiv
besser bewertet als P(UX); dies gilt auch fir die Oberflachentexte.

Die Antworten sind bei P(UX) wesentlich diffuser als bei P(Konv.). Die Teilnehmer scheinen
bei P(Konv.) einheitlicher in der Bewertung zu sein. Im Folgenden wird die intuitive Bewer-
tung des Prototyps interpretiert sowie die Bewertung der Oberflachentexte. Die Interpretation

dieser beiden Bereiche werden abschlieRend zusammengefihrt.

Interpretation der intuitiven Bewertung des Prototyps

Die intuitive Bewertung misst den ersten Eindruck der jeweiligen Prototyp-Variante auf die
Teilnehmer. Insgesamt schneidet P(UX) bei der intuitiven Bewertung besser bei den Wort-
paaren ,unangenehm — angenehm® und ,unattraktiv — attraktiv* ab. Das zeigt, dass der Stil
basierend auf UX-Writing-Kriterien durchaus erfolgreich bei hedonischen Merkmalen der U-
ser Experience ist. Bei allen anderen Wortpaaren schneidet P(Konv.) besser ab.

Um dieses Ergebnis zu interpretieren, ist anzumerken, dass die intuitive Bewertung sich auf
den gesamten Prototyp bezieht und nicht ausschlielich auf die Oberflachentexte. Die Texte
haben jedoch Einfluss auf die gesamte Darstellung des jeweiligen Prototyps: Den langeren
Texten von P(UX) fehlt teilweise Platz, Felder werden grof3er und die Software-Oberflache
wird zwangslaufig dichter gefillt. All diese Faktoren kénnen P(Konv.) in der Bewertung be-

gunstigen, da dieser Prototyp weniger Text aufweist und das Design folglich weniger unter
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den Texten leidet. Eine Mdéglichkeit, den Einfluss des Designs zu umgehen, ware die Prasen-

tation der blof3en Texte und deren Bewertung.

Unterschiede zwischen den Altersgruppen bei der intuitiven Bewertung

Dass gerade die Teilnehmergruppe der 18- bis 34-jahrigen den Prototyp mit konventioneller
Oberflache deutlich besser bewertet, kann darauf zurtickgefuhrt werden, dass diese Alters-
gruppe aufgrund ihrer Charakterisierung als ,Digital Natives” weniger Hilfestellung benétigt

und dementsprechend mit weniger Kontext und Nutzerfihrung auskommt. Mdglich ist, dass
der gesprachshafte Stil hier sogar eher hinderlich als hilfreich wirkt. Denn auch die Oberfla-

chentexte selbst werden bei P(Konv.) als deutlich hilfreicher bewertet.

Der Grund fur die bessere Bewertung von P(Konv.) durch die 51- bis 65-jahrigen ist moglich-
erweise, dass hier der gesprachshafte Stil zu personlich oder zu gestellt wirken kann. Die
sachlichen Gegenstiicke zu den gesprachshaften Elementen finden eher Anklang, weil der
Stil im Software-Kontext authentischer wirkt. Ist UX-Writing tatséchlich ein Stilwechsel, so

nimmt die Annahme eines neuen Stils Zeit in Anspruch.

Die 35- bis 51-jahrigen heben sich von den anderen beiden Altersgruppen ab: Sie bewerten
P(UX) intuitiv besser als P(Konv.). Mdglicherweise liegt eine Erklarung darin, dass diese Al-
tersgruppe nicht den Digital Natives zugerechnet werden kann und andererseits mit dem ge-
sprachshafteren Stil eher sympathisieren als die 51- bis 65-jahrigen. Demzufolge nehmen sie
Hilfsangebote eher wahr als die 18- bis 34-jahrigen und fihlen sich nicht bedrangt durch den

lebhafteren, gesprachshaften Stil.
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Interpretation der Bewertung der Oberflachentexte
Bei der Bewertung der Oberflachentexte treten weniger Unterschiede zwischen den Alters-
gruppen auf. In den Tendenzen sind sich die Bewertungen in den meisten Féllen &hnlich. Im

Folgenden werden einzelne Ergebnisse der Fragen interpretiert und verkntpft.

Die Texte von P(UX) entsprechen eher vollkommen den Erwartungen als die Texte von
P(Konv.). Auf den ersten Blick bedeutet das, dass der Stil von UX-Writing mehr Teilnehmern
gelaufig ist als angenommen. Das kann darauf zurtickgefuhrt werden, dass haufig genutzte
Internet-Dienste oder Websites den UX-Writing-Stil bereits flihren (siehe Kapitel 2.3.5, ,Bei-
spiele fur UX-Writing“). Diese Annahme kann bestehen bleiben, auch wenn die 18- bis 34-
jahrigen hiervon abweichende Angaben machen: Es handelt sich hierbei um eine lediglich
marginale Abweichung.

Alle Altersgruppen empfinden die Oberflachentexte von P(Konv.) als deutlich hilfreicher als
die von P(UX). Vermutlich wird durch den sachlicheren Stil mehr Vertrauen in die Software
aufgebaut, was gerade im Kontext der vorliegenden Software wichtig ist. Ebenso bewerten
alle Altersgruppen die Texte von P(Konv.) als angenehmer oder zumindest als gleich ange-
nehm wie die Texte von P(UX). Da es sich bei dem Prototyp um eine Art Messenger handelt
— eine Anwendung, bei der davon auszugehen ist, dass die meisten Nutzer mit ihr vertraut
sind — werden die gesprachshafteren Texte moglicherweise als Uberflissig aufgefasst. In der

Folge werden die Texte als weniger angenehm als die sachlichen Gegenstiicke empfunden.

Die Bewertung der Sprache der Oberflachentexte bedarf wenig Interpretation, da sie bei bei-
den Prototyp-Varianten Uberwiegend als verstandlich bewertet wird. Die auseinandergehen-
den Meinungen zu der Sprache der Oberflachentexte von P(UX) innerhalb einzelner Alters-

gruppen sind jedoch ein Indiz fiir die uneinheitliche, subjektive Wahrnehmung des ge-

sprachshaften Stils.

Mehr Teilnehmer von P(Konv.) als von P(UX) bewerten die Ansprache in den Oberflachen-
texten als angemessen. Dieses Ergebnis I&sst sich bei allen drei Altersgruppen feststellen.
Das kann darauf zuriickgefuihrt werden, dass die sachlichen Texte auf den reinen Inhalt be-
schrankt sind und die Texte deshalb charakterlich wenig Spielraum haben. Die sachlichen
Texte sind in jedem Fall angemessen, die Wahrnehmung der gespréachshafteren Texte hin-
gegen ist jedoch stark vom Individuum abhangig. Auch hier spielt der Einsatzort der Software
eine Rolle: Am Arbeitsplatz werden die sachlicheren Texte wahrscheinlich als professioneller

und deshalb angemessener empfunden.
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Beim Ergebnis des Wunsches der Oberflachenprodukte in den eigen genutzten Software-
Produkten ist zu beachten, dass es viele unterschiedliche Arten und Auspragungen von Soft-
ware gibt. Ist die Sprache von P(Konv.) durch den Fokus auf die inhaltlichen Aspekte recht
universell einsetzbar, so kénnen sich Nutzer dagegen den gesprachshaften Stil von P(UX)
nicht Gberall vorstellen. Das zeigt auch das Ergebnis, dass sich 22 Prozent aller Nutzer von
P(UX) die Oberflachentexte in keinen der von ihnen genutzten Softwareprodukten win-
schen. Bei P(Konv.) hingegen machte kein Teilnehmer diese Angabe. Dieses Ergebnis zieht
sich durch alle Altersgruppen durch: Mehr Teilnehmer wiinschen sich die Texte von P(Konv.)

beziehungsweise mehr Teilnehmer winschen sich ausdricklich nicht die Texte von P(UX).

Bei einer professionellen Anwendungssoftware — wie zum Beispiel zur Bildbearbeitung —
kann sich der gesprachshafte Stil durchaus stérend darstellen. Deshalb wirde die Frage
mehr Aufschluss in Bezug auf die individuell genutzten Softwareprodukte geben. Zum Bei-
spiel: ,In welchen von lhnen genutzten Softwareprodukten wiinschen Sie sich diese Oberfla-
chentexte?” Aus den Antworten kdnnen dann Softwarearten ermittelt werden, in denen sich

der gesprachshafte Stil anbietet.

78



Interpretation

Zusammenfassung der Interpretation
Nachfolgend werden die verschiedenen mdglichen Griinde fur die bessere Bewertung von

P(Konv.) im Vergleich zu P(UX) nochmals zusammengefasst.

¢ Die Oberflachentexte werden durch den gespréachshaften Stil langer. Dadurch leiden Ver-
standlichkeit und Ubersichtlichkeit.

¢ Durch die langeren gesprachshaften Oberflachentexte wird das Design negativ beein-

flusst.

e Die Wahrnehmung des gesprachshaften Stils ist sehr subjektiv und entsprechend anfalli-

ger fur negative Bewertungen.

o Der gesprachshafte Stil ist bei einer allgemein bekannten Software wie der vorliegenden
Uberflissig.

e Der gesprachshafte Stil ist im Kontext der Firmen-Groupware nicht professionell genug.

Reflektion der Prototyp-Varianten und des Testdesigns

Entgegen der Hypothesen fir die Nutzerumfrage schneidet der Prototyp, der aufbauend auf
Erkenntnissen zum Bereich UX-Writing gestaltet wurde, schlechter ab als der konventionelle
Prototyp. Eine zentrale Erklarung daflr kann unter anderem in der Vorbereitung des Proto-
typs liegen: UX-Writing ist — wie in den theoretischen Kapiteln erlautert wurde — ein auf-
wendiger Prozess, in dem Nachforschungen zur Zielgruppe, der genauen Betrachtung des
Software-Produkts und von Use-Cases und dem Testen verschiedener Texte ein hoher Stel-
lenwert zukommt.

Auch fur P(UX) wurde ein Voice-Chart erstellt, das Anwendungsszenario des Prototyps be-
trachtet und die Zielgruppe grob definiert, jedoch wurden die Vorbereitungen nicht im glei-
chen Umfang durchgefihrt, wie es bei einer realen Anwendung der Fall wéare. Hinzu kommt,
dass die Anwendung hier nicht im Zusammenarbeit mit professionellen Designern und Soft-
ware-Entwicklern erfolgte, sondern vom Verfasser der Texte erstellt wurde.

Auch gabe es Alternativen fur das hier umgesetzte Testdesign: Zum Beispiel kdnnte ein Nut-
zer beide Prototyp-Varianten erkunden und die Varianten direkt miteinander vergleichen.
Ebenso wére die bloRe Prasentation der Oberflachentexte eine Moglichkeit, das Testdesign

anders zu gestalten.

Aus diesen Grinden ware die zusammenfassende Interpretation des Testergebnisses ,UX-
Writing bringt keinen Mehrwert* falsch, da die Ergebnisse des Tests von vielen Faktoren ab-
hangig sind. Vielmehr beweist der Test, dass intensive Vorbereitungen fir ein optimales Er-

gebnis gerechtfertigt sind.
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4. UX-Writing — Fachliche Einordnung und Bedeutung

fur die Technische Redaktion

Dieses Kapitel bildet den Abschluss der Arbeit. Die Antworten auf die Fragestellungen aus
Kapitel 1.2 werden zusammengefasst und die wichtigsten Aspekte nochmals aufgegriffen.

UX-Writing ist ein Begriff, dessen Entwicklung und Bedeutung zum derzeitigen Stand noch
nicht abzusehen ist. UX-Writing wird unterschiedlich interpretiert und beschéftigt sich je nach
Interpretation mit unterschiedlichen Schwerpunkten. Was die Interpretationen eint, ist jedoch
der grundlegende Gedanke von UX-Writing: Die Interaktionen zwischen Mensch und einem
beliebigen technischen System wird alltaglich. Der Mensch wird in den Mittelpunkt der An-
strengungen fir eine gute User Experience dieser Interaktionen gertckt.

Im Rahmen dieser Anstrengungen spielt die Technikkommunikation eine wichtige Rolle, ver-
mittelt sie doch die Informationen, die fiir eine erfolgreiche Mensch-System-Interaktion not-
wendig sind. Der Test der beiden Prototyp-Varianten zeigt aber auch, dass sich mit der User
Experience sehr detailliert auseinandergesetzt werden muss, um ein besseres Ergebnis im
Vergleich zu dem konventionellen Stil der Technischen Dokumentation zu erzielen. Um die
Ergebnisse im Hinblick auf die zentralen Fragestellungen zusammenzufassen, werden im

Folgenden die Hypothesen aus Kapitel 1.2 aufgegriffen und kritisch betrachtet.

H1.UX-Writing ist die schriftliche Nutzerfihrung in Software-Produkten. UX-Writing ist eine
Marketing-getriebene Sprache mit einem den Nutzer im Vergleich zur Fachsprache
»1echnische Dokumentation® zuganglicheren Stil durch viel anregende Zusatze und Emo-
tionalitat. Dagegen ist die Fachsprache ,Technische Dokumentation® auf hohe Verstand-

lichkeit und Pragnanz fokussiert, wodurch der Stil sehr niichtern und zweckmaRig ist.

H1 kann in Teilen bestatigt werden, muss nach den vorliegenden Kenntnissen allerdings
spezifiziert werden. UX-Writing bezeichnet die Erstellung samtlicher Texte innerhalb eines
digitalen Produkts. Inwieweit UX-Writing auch eine Marketing-getriebene Sprache ist, ist vom
Kontext abhéngig, indem UX-Writing verwendet wird. UX-Writing kann in das Konzept ,smar-
ter Information“ eingeordnet werden (siehe Kapitel 2.2.2 Ursprung UX-Writing). Es unter-
scheidet sich von der Fachsprache ,Technische Dokumentation® durch den starkeren Fokus
auf die User Experience und fehlenden allgemein giiltigen Vorgaben. Dass sich UX-Writing
prinzipiell durch viel anregende Zusatze und Emotionalitdt auszeichnet, kann aufgrund der
verschiedenen Auspragungen so nicht behauptet werden. Dennoch wird UX-Writing oft mit

der Verwendung einer alltdglichen Sprache verbunden.
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H2.Berufshild UX-Writer
H2.1 UX-Writing stellt nach ersten Erkenntnissen keine eigene Profession dar. Bei UX-
Writing handelt es sich um Technisches Schreiben mit direkter und interaktionsfor-

dernder Benutzeransprache.

UX-Writing stellt in dem Sinn eine eigene Profession dar, dass die Bezeichnung der aus-
Ubenden Person als ,UX-Writer” sich immer mehr etabliert. Es ist kein eingetragener Beruf,
wird allerdings von Unternehmen als eine géngige Bezeichnung wahrgenommen und ent-
sprechend nachgefragt (siehe Kapitel 2.4.2, ,Untersuchung von Stellenanzeigen®). UX-Wri-
ting kann je nach Anwendungsfall als Technisches Schreiben betrachtet werden.

H2.2 UX-Writer beschranken sich auf die Benutzerfiihrung in Softwareprodukten, Web-
sites und Webanwendungen. Im Fokus ihrer Arbeit liegt die User Experience des
Produkts. Technische Redakteure dagegen vermitteln Wissen unabhangig von Bran-
chen. Im Fokus ihrer Arbeit liegt die schnelle, einfache und sichere Handhabung ei-

nes Produkts mit Hilfe einer entsprechenden Dokumentation.

Diese Hypothese kann bestatigt werden. Was in diesem Zusammenhang noch erganzt wer-
den kann, ist, dass UX-Writer in vielen Anwendungsféallen von UX-Writing eher auf den at-
traktiven Markenauftritt konzentriert sind und 6fter als Technische Redakteure marketing-ge-
triebene Strategien verfolgen.

H2.3 Da sich Technische Redakteure im Rahmen von Softwaredokumentation intensiv
mit der Oberflachenfiihrung und -beschreibung auseinandersetzen, fallt UX-Writing

unter die Kompetenzen Technischer Redakteure.

H2.3 kann prinzipiell als bestatigt betrachtet werden. Jedoch ist auch wie bei H1 eine Diffe-
renzierung verschiedener Aufgabengebiete notwendig, die nachfolgend nochmals zusam-
mengefasst wird.

Technische Redakteure Ubernehmen bereits UX-Writing zu bestimmten Teilen, allerdings un-
ter der Bezeichnung ,kontextsensitive Software-Hilfe“. Diese Art der Software-Hilfe ist von
der Funktion her identisch mit UX-Texten. Folglich wird UX-Writing fachlich in den Bereich
der Technikkommunikation eingeordnet, welche unter anderem die Technische Dokumenta-
tion umfasst. Die Kompetenzen von UX-Writern und Technischen Redakteuren decken sich
zum Grof3teil. Die sehr guten Sprachkompetenzen stehen sowohl bei den Tatigkeiten von
Technischen Redakteuren als auch bei denen von UX-Writern im Mittelpunkt. Beide Tatig-
keitsfelder erfordern ebenso ausgepréagte personliche Kompetenzen, die die Zusammenar-
beit mit einer Vielzahl anderer Menschen und Abteilungen betreffen. Technische Redakteure

und UX-Writer tauschen sich intensiv mit Entwicklern, der Marketingabteilung, Ubersetzern

81



UX-Writing — Fachliche Einordnung und Bedeutung fiir die Technische Redaktion

und anderen Fachbereichen aus. Die Ergebnisse des Interviews zeigen, dass Technische
Redakteure fehlende Kompetenzen im Bereich der User Experience aufarbeiten kénnen und

bereits Grundkenntnisse mitbringen.

Bewegt man sich auf stark Conversion-getriebenen Websites oder in Webanwendungen,
entsteht der Eindruck, dass UX-Writing je nach konkreter Nutzungssituation den Werbetex-
ten zugeordnet werden kann. UX-Writing ist in diesem Kontext kein Aufgabengebiet Techni-
scher Redakteure. Zwar weisen sie die dafir notwendige sprachliche Kompetenz auf und
auch im Bereich Marketing verfiigen Technische Redakteure Giber Kompetenzen, jedoch ge-
hort das Werbetexten nicht zum Schwerpunkt der Tatigkeiten Technischer Redakteure.
Hinzugefugt werden muss, dass allerdings auch UX-Writer in diesem Fall in der Regel nicht
zustandig fur die Erstellung dieser Art Texte sind. Die Grenzen zwischen den Aufgaben er-
scheinen hier jedoch teilweise flieRend.

In digitalen Produkten abseits dieses Anwendungsfalls ist UX-Writing Teil der Software-Do-
kumentation beziehungsweise der Benutzerinformation und damit Teil der Arbeit von Techni-
schen Redakteuren. Unterstiitzend bei dieser Tatigkeit konnen Usability- und UX-Experten

und Designer wirken.
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5. Ausblick

Das Berufshild der Technischen Redakteure ist bereits sehr vielfaltig. Sie schreiben Doku-
mentationen, beschéftigen sich mit der attraktiven Aufbereitung von Produktinformationen,
befassen sich mit der Usability von Produkten und Anleitungen und tibernehmen weitere
kommunikative Aufgaben. Technische Redakteure haben hochentwickelte sprachliche, di-
daktische und mediale Kompetenzen und verstehen es, sich in die Nutzersicht hineinzuver-
setzen. Diese Kompetenzen setzen sie auch im Software-Bereich ein. Deshalb ist UX-Wri-
ting gemal den vorliegenden Erkenntnissen durchaus eine Aufgabe, die Technische Redak-

teure bewaltigen kénnen.

Es bleibt abzuwarten, welche Rolle UX-Writing langfristig einnehmen wird. UX-Writing bietet
in jedem Fall noch Potenzial fiir eine nahere Auseinandersetzung: Ein Thema, das in dieser
Arbeit zum Beispiel nicht naher behandelt wurde, ist die Bedeutung von UX-Writing fiir die
Barrierefreiheit von Technischer Kommunikation. Ebenso bleibt zu betrachten, was flr eine

Rolle die Ubersetzungsfreundlichkeit von Software im Kontext von UX-Writing spielt.

Fur die Technische Dokumentation bedeutet UX-Writing ein Vorbild, was die Attraktivitat von
Technikkommunikation angeht. Die Technische Dokumentation hat hinsichtlich der Nut-
zungsfreundlichkeit noch Potenzial, das mit der Anwendung einzelner Merkmale von UX-Wri-
ting gefdrdert werden kann: Durch starkere Fokussierung der Zielgruppen, einem Use-Case-
orientierten Ansatz und der gré3eren Beachtung des Aspekts der User Experience kann
nicht nur die Software-Dokumentation, die immer enger mit der Software selbst verschmilzt,

an Mehrwert gewinnen, sondern vielleicht sogar die Technische Dokumentation an sich.

Die Rolle der Technischen Dokumentation ist im Begriff, sich zu wandeln: War sie friher nur
eine zweckmafige und rechtlich notwendige Beilage, wird sie nach und nach dariiber hinaus
ein im Produktlebenszyklus aktives Informationsprodukt. Dass dieses Informationsprodukt

auch noch gerne in die Hand genommen wird: Dazu kann UX-Writing beitragen.
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Anhang: Stellenanzeigen

Anhang

Stellenanzeigen

Hinweis: Die Formatierung der ungeordneten Listen der Stellenanzeigen wurde gegebenen-

falls dem Layout der Arbeit angepasst. Hervorhebungen der Autoren wurden Gibernommen.

Dargestellt werden wie in Kapitel 2.4.2 beschrieben nur die von den Unternehmen aufgefuhr-

ten Anforderungen.

Stellenanzeige 1 (Klarna Bank AB (publ))

,You should have

4-5 years of experience with writing digital content for brands in both English and
German

2-3 years experience working in UX writing for digital products, apps or websites
Experience working with global products

Fluent writing and speaking skills both in English and German

Great understanding of design process, usability and UX best practices

Experience with UX research and user flows, for example, designing and evaluating
experiments, applying learnings to the product experience” (Klarna Bank AB (publ), o.
J.)

Stellenanzeige 2 (Puma SE)
»YOUR TALENT

2-3 year of relevant experience as an English copy writer or related role
You know hot to build style guides and voice and tonality documentation
Fluent in a 2nd language is a plus

Project management experience

Excellent writing, editing and proofreading skills

Excellent interpersonal and communication skills

Experience with SEO

Experience with UX writing is a plus” (Puma SE, o. J.)
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Stellenanzeige 3 (Doctolib GmbH)

»~Who You Are

You have a minimum of 3 years experience ideally in the fields of technology as
a UX Writer, or a very product-oriented digital CR: we don't do marketing, but
product design.

You have a synthetic mind, you like to write things that are both simple and clear, that
serve a functional purpose.

You like the beautiful word, the one that's well-chosen and has meaning...

You are comfortable in the debate, explaining and justifying your choices.

You have a great portfolio with concrete examples of both writing text of a few para-
graphs, such as work on "Call to Action" on a product interface.

You speak German on a native level and are fluent in English - additional lan-
guage skills in French would be a plus” (Doctolib GmbH, 0. J.)

Stellenanzeige 4 (Cellular GmbH)
»2Qualifikation

Du bist digitaler Texter durch und durch

Hervorragendes Sprachgefihl, starke Schreibe und ein gutes Gespdr fur Storytelling
Dein Verstandnis fir User Experience pragt schon zu Beginn eines Projektes das Er-
gebnis unseres Produktes

Du beschaéftigst Dich gern mit User Flows und weif3t, Du mit konsistentem und mar-
kengerechtem Wording groR3artige UX erzeugst

Du kennst die SEO Tricks und weil3t wie Du Deine Texte im Ranking ganz nach vorn
bringst

Mehr als drei Jahre Berufserfahrung im SEO-Texten und Content Writing sowie erste
Erfahrung im UX Writing

Erfahrung in der interdisziplindren Zusammenarbeit mit Teams aus Ul/UX Design,
Development und Projektmanagement

Gute Englisch- und sehr gute Deutschkenntnisse in Wort und Schrift

Du suchst einen Teilzeit-Job mit 25 Wochenstunden® (Cellular GmbH, o. J.)
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Stellenanzeige 5 (diffferent GmbH)

.Mehrjahrige Berufserfahrung im Copy-, UX Writing oder in der digitalen Konzeption,
idealerweise innerhalb einer Digital Agentur

Erfahrung im Bereich Online-Marketing

Eine analytische Herangehensweise — Du verstehst komplexe Prozesse und kannst
sie in einfachen Worten erfassbar machen

Ein gutes Sprachgefihl auf Deutsch und Englisch

Idealerweise Branchenerfahrung in den Bereichen Finance und Insurance
Organisationstalent und die effektive Verwaltung mehrerer Projekte und Deadlines
Spal an interdisziplindrer Teamarbeit sowie an eigenverantwortlichem Arbeiten®
(diffferent GmbH, o. J.)

Stellenanzeige 6 (SumUp Limited)
»your profile

You have 3+ years of experience writing digital content for global brands, including
writing for translation

And 5+ years of experience UX writing for digital products, apps, or ecommerce

You have deep understanding of UX content strategy and user experience

You have worked with qualitative user research and in-house or remote user testing
You are experienced working in fast-moving, technical organization with a global au-
dience and language/translation requirements

You are organized and detail-oriented, but still able to balance multiple projects at the
same time

You speak English on a native speaker level and have strong oral and written com-
munication skills in both English and ideally one other language relevant to our global
reach.

Your excellent presentation skills will help you collaborate with team members from a
wide range of countries and cultures

You have experience in working in an agile environment and the ability to adapt
quickly to changing product priorities

MA or BA in any field, with extensive experience in content development, design and

product development” (SumUp Limited, o. J.)

95



Anhang: Stellenanzeigen

Stellenanzeige 7 (real,- Digital Payment & Technology Services GmbH)
,Your Profile — This Is What We Expect From You

You have a Bachelor's degree in English, Communications, Journalism, Technical Writ-
ing, UX, HCI, or equivalent practical experience

You have experience in user-focused product writing including work in hardware, soft-
ware, digital agency, or other relevant product area

You are experienced working with translation

You are proactive and capable of working independently as well as working in a team
You are a strong communicator (e.g. public speaking) with analytical skills

You are able to handle multiple tasks and projects at the same time, bring along a flexible
attitude and your actions are always based on partnership

You possess excellent commercial skills and have a very good command of English and

German’” (real,- Digital Payment & Technology Services GmbH, o. J.)

Stellenanzeige 8 (Chrono24 GmbH)
~Was Dich auszeichnet

e Du hast ein abgeschlossenes Studium in Sprach- oder Kommunikationswissenschaf-
ten oder verflgst Uber eine gleichwertige Ausbildung und Berufserfahrung als UX
Writer, Copywriter oder UX Konzepter mit Schwerpunkt Text, idealerweise im E-Com-
merce.

¢ Du hast Erfahrung im Arbeiten nach agilen Methoden (Scrum) und hast bestenfalls
schon einmal das Projektmanagement-Tool JIRA genutzt.

e Um E-Commerce-Ablaufe in die Sprache unserer User lbersetzen zu kdnnen, hast
Du sowohl ein gutes technisches als auch gutes sprachliches Verstandnis. Dabei hel-
fen Dir Deine logische Denkweise, Dein Sprachgefiihl sowie quantitative und qualita-
tive Daten, um Verbesserungspotenziale zu erkennen und das richtige Wording zu
finden.

e Durch Deine exzellenten orthographischen und grammatikalischen Kenntnisse findest
Du stets Fehler, die andere iibersehen. Gepaart mit Deinem Einfallsreichtum und Dei-
nem Verstandnis fur die User Experience meisterst Du den Spagat zwischen Kreativi-
tat und Gewissenhatftigkeit.

o Du arbeitest sehr organisiert und strukturiert und behaltst auch bei der Arbeit an meh-
reren parallelen oder zeitkritischen Projekten stets den Uberblick.

e Proaktives Mitdenken, Teamfahigkeit, Serviceorientierung und eigenmotiviertes Han-
deln zeichnen Dich aus.

e Du bist noch kein Experte fur Luxusuhren? Keine Sorge, wir bringen Dir alles Wis-
senswerte bei.“ (Chrono24 GmbH, o. J.)
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Stellenanzeige 9 (Google LLC)

.Minimum qualifications:

e Bachelor's degree in English, Journalism, Technical Writing, UX, HCI or equivalent
practical experience.

o Experience in shaping content for multi-disciplinary projects.

o A portfolio of UX-focused writing samples and style guidelines.
Preferred qualifications:

e Relevant experience in user-focused writing, including work in hardware, software,
digital agency, documentation or journalism.

o Experience developing information architecture for complex documentation sets or
product suites. Experience with localization and accessibility best practices.

e Knowledge of online technology and related products, including web and mobile Ul
and tools

o Familiarity with user experience research principles and practices and how to use

data to provide informed user insights” (Google LLC, 0. J.)

Stellenanzeige 10 (Personio GmbH)
-What You Need To Succeed

¢ Du hast einen Abschluss in Anglistik, Journalismus, Kommunikation, Marketing, Hu-
man Computer Interaction oder einem ahnlichem Studiengang

e Du hast +3 Jahre Erfahrung im Schreiben von Webinhalten, vorzugsweise fir interak
tive User Experiences

o Du verstehst die wesentlichen Bestandteile von Verhaltenspsychologie und Entschei-
dungsfindung

e Du bist detailorientiert, emphatisch und bist stark in der Kommunikation

e Du bist ein Teamplayer, schatzt Feedback und gehst in kollaborativen Umfeldern auf

e Du beherrschst Englisch und Deutsch auf verhandlungssicherem Niveau“ (Personio
GmbH, o. J.)
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Transkript des Experten-Interviews

Interview am 05.11.2020, Video-Telefonat; Dauer: ca. 01:03:00 h

Das Transkript gibt das Interview wortlich wieder. Fir die bessere Lesbarkeit wurden sprach-

liche Anpassungen vorgenommen. Inhalte, die nicht zum Thema zugehdrig waren — wie

Ruckkopplungen, Stérungsbehebung o. &. — wurden ausgelassen und mit (...)* gekenn-

zeichnet. Halbsatze wurden mit ,,...“ gekennzeichnet. Nachgetragene schriftliche Anmerkun-

gen im Transkript seitens der interviewenden Person stehen kursiv in Klammern (zum Bei-

spiel, wenn Bildschirm-Inhalte gezeigt wurden). Das Interview enthielt urspriinglich einen

Fragenteil, der nachwirkend nicht in dieser Arbeit aufgegriffen wurde. Deshalb beginnt die

Transkription bei Minute 36. Die Zeitstempel werden bei jedem Sprecherwechsel — ausge-

nommen schnelle hintereinander erfolgende Wechsel — im Format #hh:mm:ss# eingetragen.

1.

98

I: Ein neuer Trend im Rahmen technischen Schreibens ist UX-Writing. UX-Writing
umfasst die Erstellung samtlicher Texte fur die Nutzerfihrung und Nutzerinformation
auf Websites, in Webanwendungen, Apps und anderen Softwareprodukten. Wie kam
Ihrer Meinung nach der Bedarf fiir UX-Writing zustande? #00:36:00#

B: UX-Writing wirde ich bei uns eindeutig als Aufgabe des User Assistance Develo-
pers sehen. Und zustande, also mit den Smartphones und den Tablets... Also zu der
Zeit als diese ganzen Screen... diese Ul Texte immer wichtiger wurden, wirde ich sa-
gen, ist wahrscheinlich bei einer Firma dieser UX-Writer entstanden. Ich kenne diese
Rolle nicht, das muss ich ganz ehrlich sagen, weil ich sehe das bei uns eindeutig bei
dem User Assistance Developer. Aber ich vermute, dass diese Rolle zu der Zeit ex-
trem wichtig wurde, als diese Ul Texte so wichtig wurden. Dass da was Vernunfti-
ges... Denn man hat ja auf einem Smartphone keinen Platz, deshalb muss da was
Verninftiges stehen. Ich hoffe, das deckt sich mit der Realitat, das war jetzt einfach
nur mein ,best guess®. #00:36:57#

I: Ja, also ich denke auch, dass diese Form des ,leanen Textens" und ein bisschen
mehr der Fokus auf die User Experience wichtiger wurde, da Software immer mehr
Alltags-Produkt wird, also das war ja friiher wahrscheinlich anders. Da gab es Soft-
ware wahrscheinlich eher nur im gewerblichen Kontext oder in der Arbeit, aber jetzt
hat ja jeder quasi mit Software zu tun. #00:37:29#

B: Genau.

I: Und das Erlebnis, also wirklich diese User Experience... Dass ein Produkt nicht nur
ein reines Zweckprodukt ist und fir einen Zweck genutzt wird, sondern dass es dabei
auch noch Spall macht, ja... #00:37:45#
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6.

10.

11.
12.

13.

14.
15.

B: Genau. Ich denke, dass das dann auch irgendwie... Ich habe mal nachgeguckt,
bei SAP gibt es diese Rolle des UX-Writers nicht. Ich bin mir aber sicher, dass ich die
schon gesehen habe bei Kollegen, aber nur bei aufgekauften Firmen, die noch nicht
bei SAP integriert wurden. Aber bei SAP selber haben wir diese Rolle nicht. Also ich
wurde die Rolle eindeutig bei dem User Assistance Developer sehen. Alles was mit

Text zu tun hat, ist Rolle des User Assistance Developers. Und wie gesagt, die Zu-

sammenarbeit mit UX ist unglaublich wichtig. Wir empfehlen tibrigens auch unseren

UA-Developern, dass sie ein paar UX-Grundkurse besuchen, da gibt es einige. Also,

dass sie auch eine UX-Ausbildung bekommen, zumindest zwei, drei. Zumindest ein
paar Grundausbildungen. #00:38:34#
I: Ja, also, es ist... Also die Grenzen sind irgendwie flieRend? #00:38:47#

B: Genau, bei uns absolut. Bei uns absolut, wobei ich alles was mit Text zu tun hat,
eindeutig beim bei dem UA Developer sehe. #00:38:57#
I: Welche Gemeinsamkeiten und Unterschiede sehen sie in den Aufgaben von Tech-

nischen Redakteuren und UX-Writern, oder jetzt eben in ihrem Fall, bei SAP, von den
User Assistance Developern? #00:39:22#

B: (...) Wie gesagt, hier sehe ich es eindeutig als Personalunion. Und UX hat eindeu-
tig die Aufgabe, dass das Design gut ist, dass es... dass die ganze User Experience
fur den Nutzer stimmt und UA ist, wie gesaagt, fir alle Texte in diesem Umfeld zustén-
dig. #00:39:56#

I: Ah ja, okay. #00:39:58#

B: Also UX macht das Design und muss... und macht auch ,User Researchs®, also
mit dem Nutzerverhalten, was die Nutzer bevorzugen. Und UA hat eben... Wie ge-
sagt, alles was mit Text zu tun hat, ist Aufgabe von UA. #00:40:15#

I: Das heif3t, die Texte macht User Assistance. Und diese User Assistance Develo-
per, sind das Technische Redakteure, also ausgebildete Technische Redakteure?
#00:40:31#

B: Meistens ja. Ja. Also oftmals, ja. #00:40:35#

I: Das heil3t, hier sieht man ja schon, dass Technische Redakteure durchaus dieses
Verstandnis auch von Usability schon mitbringen, dass sie auch wirklich diese Texte

gestalten, also, dass das jetzt nicht unbedingt... #00:41:03#
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16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

B: Und ich muss ehrlich sagen, die beiden Rollen, also UX und UA, bewegen sich

aufeinander zu, oder sagen wir eher UA beweqt sich auf UX zu. Das kann man be-

obachten. Und ich mochte ehrlich gesagt... Ich kenne auch einige Kollegen, die von

UA nach UX gewechselt sind, weil sie so viel im UX Bereich gemacht haben, dass sie

irgendwann sogar die Rolle gewechselt haben und, also... Das ist durchaus nichts

Ungewodhnliches und es ist sogar die offene Frage im Raum, ob wir das komplett zu-

sammenwachsen lassen in ein paar Jahren. Kénnte ich mir durchaus vorstellen. Bei

uns ist tatsachlich... User Assistance bewegt sich sehr stark auf UX zu und es konnte

sogar sein, dass wir in zehn Jahren kein UA mehr haben, sondern nur noch UX, weil

das sich ,zusammengeflgt hat. Wissen wir nicht, konnte aber... Ist durchaus eine...
Koénnte passieren. #00:41:55#
I: Okay, mmh. Das heif3t, dann wiirden sich auch wirklich diese Technischen Redak-

teure intensiv mit User Experience auseinandersetzen? #00:42:04#

B: Genau. Machen sie jetzt schon zu einem gewissen Punkt. Das wird immer stérker
werden. #00:42:11#

I: Wie kann ich mir das ungeféhr vorstellen, also vom Prozess bei SAP, UX macht die

Research-Themen und liefert das dann zur User Assistance und dann gestalten die

User Assistance Developer auf der Basis dieser Ergebnisse, oder auf Basis dessen

was sie bekommen, eben die Texte, oder wie ist das? #00:42:41#

B: Das passiert ja alles im Scrum-Team. UX und UA sind ja wie gesagt zusammen im

Scrum-Team und das passiert alles in sehr enger Zusammenarbeit. Der Entwickler ist

dann ja auch noch dabei und das Produktmanagement. Die ganzen Rollen arbeiten ja

zusammen im Scrum-Team und wie gesagt, bei UA und UX... Wie gesagt, wir sehen

ja User Assistance sowieso als Teil von UX, es ist ein Teil der User Experience. Eini-

germalfen klar? #00:43:10#

I: Ist es. Und was ware dann zum Beispiel noch ein Teil der User Experience? Also
wie kann man das ungeféhr aufteilen? Also, ich habe jetzt das itibergeordnete Thema
UX und dann kommt da drunter User Assistance. Welche Themen sind da noch rele-
vant? Das war eben das mit Terminologie und dem Design, sind das dann solche
Themen? #00:43:45#

B: Genau, das sind ja dann alles UA Themen, die wieder in den Bereich UA fallen.
Terminologie, Videos, Grafiken, was gehdrt noch dazu... Die ganze Social Media, In-
App-Help, Ul Texte. #00:44:08# (...)

I: Welche Kompetenzen benétigen Technische Redakteure aus ihrer Sicht, um sich

als UX-Writer zu qualifizieren, was ist da notig? #00:46:31#

B: Oh Gott, da fragen sie was, also UX Writer, aus meiner Sicht ist das wirklich

hauptséachlich was das ganze Ul angeht, richtig? #00:46:45#
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25.
26.

27.

28.

29.

30.

I: Mmh, ja.
B: Dann ist wahrscheinlich auch... sind wahrscheinlich solche Geschichten, wie sie

es eben schon gesagt haben... Dieses ,lean writing“ ist wahrscheinlich unglaublich

wichtig. Wahrscheinlich auch so ein bisschen der ,people centric approach”. Diese

ganzen Geschichten. Wie man den Benutzer gut anspricht. Und dann wahrscheinlich

auch noch ein bisschen technisches Wissen dariiber. Terminologie-Wissen ist un-
glaublich wichtig in dem Bereich. #00:47:27#

|: Das heif3t, also wir haben jetzt einen Technischen Redakteur und der ist jetzt quasi

frisch fertig, also ich mache jetzt meinen Abschluss, bin Technischer Redakteur und

was muss ich dann quasi noch zusatzlich obendrauf auf diese Grundausbildung erler-

nen, um jetzt als UX-Writer bei SAP einzusteigen, beziehungsweise als User As-
sistance Developer? #00:48:10#

B: Dann missen sie einfach diese ,earning journeys*® fir Ul machen und die UX-

Kurse und die Kurse zu Design, die wéren auch noch wichtig. Die wirde ich ihnen

jetzt spontan empfehlen, da kénnen sie mal qucken, was der beinhaltet (zeigt Bild-

schirm mit Schulungen). UX-Basic, gut, Fiori ist dieses Design von SAP, ,power of

language*, Ul-Text Guidelines, oh, Ubersetzbarkeit, auch ein wichtiges Thema. Ge-

nau, UX-Basics wéaren wichtig. Ja, und die Themen ,Chatbot“ und ,Conversational Ul*

sind auch noch wichtig, wobei, das dann erst im Nachgang. #00:49:17#

I: Ja genau, ich horche da quasi bei so Schlagworten auf, zu denen ich jetzt zum Bei-
spiel im Laufe des Studiums noch keinen Kontakt hatte, und ich weifl jetzt, wie man
schreibt, ich weil3, was die Sprache in Technischer Dokumentation ist, in Software-
Dokumentation zum Beispiel, aber was mir quasi dann jetzt noch fehlt, also, was ich
dann noch oben draufsetzen misste, um mich wirklich da fit zu machen, ist dieses
vertiefte Verstandnis von User Experience. Ja, User Interface und UX-Design und
auch dieses ,,Conversational User Interface“? #00:50:03#

B: Und das wird im Studium nicht gelehrt? Wahrscheinlich nur am Rand, oder?
#00:50:10#

101



Anhang: Transkript des Experten-Interviews

102

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

I: User Interface wird im Rahmen von Software-Dokumentation gelehrt. Also, wir ha-
ben diese ganzen Hilfearten gelernt, auch wie man diese gestaltet und wie die Pro-
zesse aussehen. Aber zum Beispiel... vertieft auf User Experience sind wir jetzt nicht
unbedingt eingegangen. Also es ging immer um Usability, aber um diese, ja, User Ex-
perience an sich weniger. Also was ich jetzt bisher so rausgefunden habe, ist einfach,
dass dieses User... oder dass UX-Writing einfach einen... eine Form des gesprachs-
hafteren Stils ist, wie man schreibt. Also, dass es sich wirklich von klassischer Tech-
nischer Dokumentation unterscheidet, dadurch, dass der Stil einfach lockerer ist und

gesprachshafter. Und so was haben wir jetzt noch nicht gelernt. Also wir lernen, wie

man klassisch schreibt, ohne viel anregende Zusatze und Emotionalitat und das ist

das wohl das, was ich bisher rausgefunden habe: Dass bei UX-Writing wirklich die-

ser, wie sie auch meinten, dieser ,user centric approach®... #00:51:39#

B: Bei SAP nennen wir das ,people centric approach®, aber ich glaube, das ist auch
wieder so ein SAP-Beqriff. #00:51:47#
|: ...dass der dann einfach mehr in den Fokus geruckt wird. #00:51:59#

B: Genau, das ist eben ein wichtiger Punkt. Ich glaube wir haben es auch in unserer

Schulungsbeschreibung ganz vorne drin. Da, genau: “formulate in a people centric

way instead of robo speak”. Das meinten sie, genau. #00:52:19#

I: Ja genau, dass man noch so ein bisschen... Wenn es dann um Dinge wie Feldbe-

schriftungen geht, Tooltipps... dass man da... Ja, also ich sag mal in der Techni-

schen Dokumentation hat man diesen einen Stil und dass man bei UX-Writing davon

ein bisschen abweicht, also einfach ein bisschen...ja, dass dieses Wohlbefinden

dann wohl gesteigert werden soll. Also eben die User Experience verbessert wird
durch die Form der Texte, also durch den Stil der Texte. #00:53:04+#

B: Genau, ich glaube ein groRer Punkt ist auch, ich glaube, das habe ich in den

,pbeople centric approach”-Unterlagen gesehen, ein groRer Punkt sind eben auch die

Fehlermeldungen, die ja oft so sind: Fehler 404 und man hat keine Ahnung was pas-

siert ist oder was man damit machen soll. Dass man dem Benutzer was Nutzliches

mit an die Hand gibt, damit er weil} was schiefgelaufen ist. Also die Fehlermeldungen
sind da auch ein grofRer Punkt. #00:53:31#

I: (...) Und das heif3t bei SAP wird das auch schon gelebt, durchgefiihrt, dass man
wegkommt von diesem Stil? #00:54:29#

B: Genau. Genau, wir haben eben... dieser ,people centric approach” wird bei uns

sehr forciert oder nahegelegt. Wie gesagt, es ist ein grofRes Unternehmen. Sie wer-

den noch oft 404 irgendwo sehen oder merkwirdige Fehlermeldungen. Aber eigent-

lich sollten wir zu diesem ,people centric approach* kommen. #00:54:49#
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40.
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42.
43.

44.
45.

46.
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48
49
50

. I: Wie konnte dieser ,people centric approach® jetzt zum Beispiel, ja, gehen wir jetzt

wieder in den Printbereich, vielleicht in einer klassischen Anleitung fir Maschinen-

bau... Konnte der auch da umgesetzt werden oder ist das da eher fehl am Platz?
#00:55:09#

B: Warum nicht? Also ich finde, das kdnnte man da genauso gut machen. Wissen sie

was, ich geh einfach mal rein und schau Mal, ob ich auf die Unterlagen zugreifen

kann. Dann zeige ich ihnen die einfach mal. Aber ich denke, das wiirde da genauso

funktionieren. Es geht ja darum, den Nutzer direkt anzusprechen. Ja, warum sollte es

nicht funktionieren? Bin ich jetzt mal... Bin ich jetzt zu weit entfernt, aber ich wirde

sagen, warum soll das nicht funktionieren. Weil ich meine, wenn ich eher angespro-

chen werde, dann ist es ja eigentlich besser, um jemanden dazu zu kriegen, was zu
machen. #00:56:08# (...)

Gut, dann schauen wir einmal, ich guck mal. (sucht in den ,people centric approach*

Unterlagen) Genau: ,We think of our users as real people first, and users second®;

Jemember, you're building software for these people — not the product owner, not the

writer, or the advertising guy, or the translator”’. Dass man wirklich den Benutzer im

Fokus hat. Ich glaube, da kommen auch irgendwann mal Beispiele von Fehlermel-

dungen. Ah, genau, ein wichtiger Punkt: ,changing business model®. Wenn wir von

der ,in on premise“-Welt ausgehen, ist es einfach die Kunden zu behalten, denn man

kann nicht so schnell wechseln. In der Cloud geht das nattrlich sehr leicht. Deshalb

ist es wichtig, qute Hilfe zur Verfligung zu stellen. Ich gucke mal, da haben sie ir-

gendwo gute Beispiele. (sucht) Genau, hier haben sie ein paar schlechte Beispiele,
da das ist schon, oder? #00:58:05#
I: Ja, das sieht qut aus. #00:58:07#

B: Genau. Genau, und hier eben die examples, die sind ganz gut: ,invalid data“ bringt

einem... bringt niemanden was. #00:58:18#
I: Ja. #00:58:19#
B: Wenn ich wusste, hatte ich es gleich richtig eingegeben: ,Enter a 5-digit ZIP code.”

Und das ist immer schdn, mit Ausrufungszeichen-Error. #00:58:28#

I: Ja, dass sie einen richtig schdn anschreit, die Fehlermeldung. #00:58:32#

B: Genau, genau. Okay, ich glaub das waren die meisten. Und jetzt kommen SAP-

Beispiele. Ul-examples, okay, external examples, gucken wir uns die mal an. Genau,

teilweise sind sie auch zu ,colloguial“, also zu umgangssprachlich. Man muss schon

den richtigen Ton treffen, das ist schon eine Kunst. #00:59:04#

. I: Ja genau. #00:59:05#
. B: Mmh.

. I: Ja, das ist eben das Schwierige.
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56.
57.

B: Ja genau, hier sind diese Beispiele, die habe ich gesucht: ,\WWhoopsie Daisy*,
,Grats. You broke it“, ;such as “Oops™’, ja... #00:59:33#

|: Das ist halt das Schwierige irgendwie, man will es schoner machen, aber man darf

natirlich jetzt nicht Uber die Strdnge schlagen und muss trotzdem immer bei der Mar-
kensprache bleiben. #00:59:44+

B: Genau. Ja, es ist eine Gratwanderung, ja. #00:59:50#

I: (...) Aber ganz interessant, ich habe gerade kurz auf inrem Bildschirm gesehen,

jetzt bei diesem Beispiel, dass die ,brand voice" da kurz angesprochen wurde, dass

immer alles in der ,brand voice” geschrieben wird. Wenn ich mir jetzt klassische

Technische Dokumentation vorstelle, so wie wir sie lernen, also jetzt wirklich in einem

gedruckten Handbuch, wahrend der... Ja, oder im Text dringt da eigentlich gar keine

Jorand voice”“ durch. Also da konnte das guasi von jedem Unternehmen eine Anlei-

tung sein, weil da eigentlich auch kein Spielraum ist, Dinge anders zu formulieren.

Denn wir lernen unsere Prinzipien des verstdndlichen Schreibens und was quter Stil

ist, sozusagen. Und dann schreiben wir in diesem Stil, und zwar jede Anleitung. Ob

das dann quasi fur SAP wére oder fur andere Unternehmen, also... dass das da gar

nicht durchdringt. Aber wenn ich das jetzt richtig verstanden habe, soll das in jedem

Fall durchdringen, dass man sagt: Das ist ein Informationsprodukt von SAP?
#01:05:17#

B: Mmh, da muss ich jetzt kurz tUberlegen, inwieweit da SAP-Brand Einfluss drauf

nimmt. Sollen wir uns einfach mal kurz ,SAP-brand” anqucken? #01:05:28#

I: Ja, gerne. #01:05:29#

B: Wichtig ist vor allem, dass... Es gibt ja immer einen festgelegten Produktnamen

und dass man auch wirklich nur den verwendet, und nur die Produkthamen, wie sie

SAP-brand eben vorgibt und auch nur die Bilder, wie SAP-brand sie vorgibt. Da gibt

es schon starke Vorgaben. Was jetzt das Schreiben angeht, wirde ich sagen, haben

wir innerhalb von UA unsere eigenen Richtlinien. Aber wir haben eine... Wir haben

hier was zu den Brand-Tools. Das kann ich Ihnen einfach mal zeigen, vielleicht finden

sie da was, was ihnen weiterhilft. (sucht) Okay, ich glaube das ist fir sie interessant,

dieses ,UA is using a unique design langqugage®, ,to learn more about”... Gucken wir

uns mal den Artikel an. (B zeigt Bildschirm mit Vorgaben zum Corporate Design,

keine Inhalte spezifisch fur UA) Also hier in der Présentation steht mehr oder weniger,

wir benutzen das SAP-Branding, aber jetzt zur Art der... Zur Formulierung gibt es na-

turlich keine Vorgaben, hatte mich jetzt auch gewundert. Okay. #01:11:20#
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58.

59.

60.
61.

62.
63.

64.

I: Ja, ich glaube es ist in Software so gesehen ja einfacher, noch ein bisschen andere
Elemente reinzubringen, gerade vom Sprachlichen her, weil hier ist ja wirklich... in
Software passiert ja Interaktion. Meistens... Wenn man jetzt ein Hardware-Produkt
mit Anleitung hat, dann sind das wirklich zwei getrennte Welten. Aber dadurch, dass
die Hilfe mit der Software verschwimmt und da tatsachlich interagiert wird, dann
denke ich, diese... dieses Interfaces... also, dass man auf diesem User Interface ein-
fach noch mehr Mdglichkeiten hat, Sprache einzusetzen. Also wenn ich jetzt eine
Technische Dokumentation in der Hand habe, ja, habe ich die in der Hand und lasse
die quasi... oder ziehe sie zurate, aber, ja, in Software ist halt das Stichwort wirklich
die Interaktion, auch die unmittelbare. #01:12:33#

B: Genau. Und eben auch diese... ich glaube ein groRer Punkt ist ja auch diese... ich
nenne es jetzt einfach mal diese ,guided tours®. Oder eben auch diese... ich weil}
nicht, ob es immer ,embedded help* ist. Sagt ihnen zum Beispiel Copilot was?
#01:12:47#

I: Nein.

B: Ja, dass man einfach ein kleines Hilfesystem dazu hat, wo auch der Chat-Bot ein-
gebettet ist, dass man einfach... (Uberlegt) oder ebenso der ,Web Assistant”, wenn
ihnen das was sagt. #01:13:35#

I: Ist das einfach ein Assistenzprogramm? #01:13:40#

B: Genau, Assistenzprogramm wirde man es wahrscheinlich am ehesten nennen.
Genau, solche kleinen Assistenzprogramme. Das ist halt auch eine ganz groRRe Ge-
schichte. Also das bei der Hilfe dieses Programm aufgeht und dann ist da auch eine
Verlinkung zu dem Chat-Bot und so weiter. Ich denke, diese Geschichten werden
auch immer groRRer werden. (zeigt Beispiel flir Assistenzprogramm)

Also ich denke, in der Software bei SAP sehen wir in jeder Ecke, dass ein Chatbot er-
stellt wird. Da ist es Uiberhaupt nichts Ungewo6hnliches mehr. Wir bieten auch eine
Schulung dazu an, eben zu diesem ,Conversational Design® (sucht nach dem Namen
der Schulung): ,How to create a chatbot conversation®, eben, dass es eine gute Kon-
versation gibt. #01:17:20#

I: Ah ja, ja. Dann wirde ich zur nachsten Frage springen. Dartiber haben wir schon

gesprochen: Wie kdnnten diese Kompetenzen erworben werden? Also sprich, dieses

vertiefte UX Verstandnis, UX Design... Im Fall von SAP sind das jetzt diese E-Lear-

nings oder diese Kurse eben in diesem ,Learning Program®. Gabe es da auch noch

etwas Ubergreifendes? Also, wie das vielleicht allgemein aussieht? In Form von Zerti-

fikaten... Also, jetzt vielleicht auch im Hinblick auf die tekom, Studiengénge oder Se-
minare? #01:18:16#
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65.

66.

67.
68.

69.

70.

71.

B: Weild ich ehrlich gesagt nicht, wie das au3erhalb von SAP gelehrt wird. Musste ich

jetzt mal gucken, ob das in diesem ,TC-Programm® eventuell abgedeckt ist. Wiirde

ich hoffen. Kennen sie das ,TCTrainNet“? Die bieten ja Ausbildung fir Technische

Redakteure an. (...)

(ruft die Website von ,, TCTrainNet“ auf) Ich wirde jetzt hoffen, dass UX hier irgendwo

abgedeckt ist. Muss ich aber echt mal reingucken, aber auf Anhieb sehe ich es jetzt
nicht, muss ich zugeben. #01:19:28#

I: Ne, ich auch nicht, aber das kann ich dann nochmal genauer nachschauen.
#01:19:31#

B: Ja. #01:19:32#

I: Okay, aber das wére dann schon mal so eine Anlaufstelle, mmh. Dann kommen wir

auch schon zum letzten Teil, der das Ganze nochmal... Ja, wir haben jetzt auch
schon viel Uber Aspekte aus den folgenden Fragen gesprochen, ich stelle die Fragen
einfach trotzdem nochmal.

I: Wie wird sich das Berufsbild des Technischen Redakteurs in Bezug auf neue
Trends wie UX-Writing entwickeln? Welche Kompetenzen werden relevanter?
#01:20:09#

B: Also wie gesagt, User Assistance und UX werden sich immer weiter annahern,

beziehungsweise User Assistance wird immer naher zu UX kommen. User As-

sistance und UX werden vielleicht sogar verschmelzen. Welche Kompetenzen wer-

den relevanter? Ich denke, das Schreiben wird immer noch wichtig sein, aber nicht
mehr die Hauptaufgabe. Die Arbeit mit Texten wird sich in andere Systeme verlagern,
also seien es solche Hilfesysteme, seien es Ul Texte, seien es Videos, die kurz und
knapp sein missen oder gut, auch damit (unverstéandlich) oder mit einer guten...
oder gutes Storytelling. Und solche Geschichten werden wichtiger werden. #01:20:52
I: Ja, okay, ja. Das heil3t, das waren dann auch wirklich Aufgaben, fiir die sie auch

Technische Redakteure geeignet sehen? #01:21:14#
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72.

73.

74.
75.

76.

B: Absolut, absolut. Wie gesagt, die Sprache wird immer noch eine grof3e Rolle spie-
len. Wir werden aber keine Handbiicher mehr schreiben. Die Sprache ist nach wie
vor wichtig. Wie gesagt, auf einem Ul Text ist es unglaublich wichtig, dass da was
Vernunftiges steht, kurz und knapp. Da muss man viel sorgfaltiger drangehen, als
wenn man ein 5000-Seiten-Buch schreibt, da kann man... diese kurzen knappen For-
mulierungen sind unglaublich wichtig. Und wie gesagt, dieser ,people centric ap-
proach®... die Sprache wird vielleicht sogar noch wichtiger werden, aber eben keine
Romane mehr. Oder keine Handbiicher mehr. Es wird sich einfach verlagern. Spra-
che spielt trotzdem noch eine zentrale Rolle. Deswegen ist diese Ausbildung auch
wichtig und es muss ein wichtiges... und es muss ein... Ja, die Wichtigkeit der Spra-
che bleibt oder: Sprache wird eben noch wichtiger. Aber es wird sich eben woanders
hin verlagern, weg von den Handblchern, da... wie gesagt, hinzu anderen Syste-
men... hinzu anderen Hilfe... die Hilfe wird sich eben dndern. Niemand will mehr
Handbucher lesen, sondern sie wollen Videos gucken, wollen... Vielleicht haben wir
bald Augmented Reality und so weiter oder Virtual Reality. Ich sehe das nicht als Zu-
kunftsmusik. Ich denke das ist alles schon... Haben wir tatséchlich bei SAP noch
nicht, aber ich denke, das ist nicht weit entfernt.

Man muss auch der Typ dafir sein. Vielleicht, ich denke viele Leute, die den Job
schon sehr lange machen, wollen natdrlich immer noch schreiben. Andererseits sind
diese ganzen neuen... das sind doch alles auch Moglichkeiten, um einen interessan-
teren Job zu bekommen. Also man kann das als ,job enrichment® sehen, diese Vi-
deos, die Grafiken. Klar, nicht jeder hat darauf Lust, aber fur viele ist das auch eine
interessante Weiterentwicklungsmdéglichkeit. Also ich sehe es eher so, dass das Be-
rufshild spannender geworden ist in den letzten Jahren. Klar, es ist vielféltiger gewor-
den, aber ich denke man muss sich eben entscheiden, in welche Richtung man geht.
Man kann nicht alles abdecken. #01:24:03#

I: Ja, das stimmt. #01:24:07# (...)

B: Aber ich denke, dadurch hat man doch wiederum Mdglichkeiten. Oder auch viele —
Ich glaube das haben wir am Dienstag auch kurz angesprochen (Anmerkung: B be-
zieht sich auf eine Diskussion im Rahmen der tekom-Tagung 2020) — diese ganze E-

Learning Geschichte ist ja auch eine spannende Sache. Und auch diese Annaherung

an UX finde ich super. Das dass keine getrennten Bereiche mehr sind, sondern dass

das so flieRend ineinander Uibergeht, ist auch eine tolle Moglichkeit. Das wissen sie

im Studium wahrscheinlich noch nicht, aber UX hat eben auch ein héheres Ansehen

als, sagen wir jetzt mal Dokumentation, und daher ware es auch so ein Zugewinn.
#01:25:59#
I: Ah ja, okay mmh. #01:26:02#
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77.

78.

79.

80.

81.

82.

83.

B: Das habe ich aber auch nie laut gesagt, okay? (lacht) Nein, das kann der Rolle

noch mal mehr Gewicht geben und das ist auch sehr qut, dahin... also mit UX, das

finde ich auch eine sehr positive Entwicklung. Und ich wiirde es auch begrif3en,

wenn das in ein paar Jahren zusammenwachsen wirde. Das ware kein Rickschritt,

das wéare eher ein grofRer Schritt nach vorne. Und vielleicht gdbe es dann diese UX-

Writer und nicht mehr UA-Developer, die sich im Bereich UX eben um das Schreiben

kiimmern. Das ware dann eben von der anderen Seite. #01:26:44#

I: Ja, und dann kdme auch die Frage auf: Entwickeln sich dann Technische Redak-
teure zu UX-Writern oder kommt dieses UX-Writing doch als eigenes Berufsbild auf
oder wird generell der Technische Redakteur umgepolt auf sowas? #01:27:11#

B: Ware nicht verkehrt, meiner Meinung nach. Ware nicht verkehrt. Ware dann eben
ein bisschen anders als wie UX-Writing heute angesehen wird, oder? Ja, wie gesagt,
bei uns sehen wir das eh schon, was sie jetzt unter UX-Writing im Rest der Welt ver-
stehen, sehen wir eher eh als Rolle des UA Developers. Aber wie gesagt, diese...
dieser Weg hin zu UX ist absolut zu begrifRen. Der macht die Rolle nicht unspannen-
der, ganz ehrlich. #01:27:35#

I: Ne, auf jeden Fall. Also es hort sich auf jeden Fall so an. #01:27:45# (...)

Stellt UX-Writing Threr Meinung nach ein eigenes Berufsbild oder Teil eines anderen
Berufsbilds dar? #01:28:59#

B: Ich sehe es nicht bei den UX Designern. Ich sehe es wirklich bei dem, wie sie sa-
gen, also beim Technischen Redakteur, der sollte dieses UX-Writing tatsachlich ma-
chen. Oder wie bei uns eben die UA Developer. Alles was mit Sprache zu tun hat,
sollte von entsprechend ausgebildeten Menschen sein. UX-Designer haben eine De-
sign-Ausbildung und die beiden sollen mdglichst eng zusammenarbeiten, damit es
rund wird. #01:29:26#

I: Ja. Und Technische Redakteure bringen auch so viel UX-Wissen mit der Zeit mit,
also sei es jetzt von Grund auf oder eben durch Weiterbildungsmdglichkeiten, dass
die auch wirklich dieses Verstandnis fur UX haben? #01:29:47#

B: Ja. Ja, auf jeden Fall. Und ich denke, eben da ist wahrscheinlich sogar das wich-

tigste die Zusammenarbeit im Scrum-Team, dieses ,Learning on the Job"“. Eben das

Arbeiten an dem Produkt. Wenn man an mehreren Produkten mitarbeitet... Zum Bei-

spiel ist es bei SAP so, dass ein Autor meistens mehr als ein Scrum-Team betreut.

Also wir haben meistens zwei, drei Scrum-Teams, sprich die arbeiten an drei Produk-

ten parallel. Sprich, man arbeitet an drei Designs auch parallel mit den UX-Designern

zusammen. Und ich denke, da ist dieses ,Learning on the Job“ unglaublich wichtig.

Meiner Meinung nach eben diese Zusammenarbeit mit UX, den Entwicklern und dem

Produktmanagement.
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84.

85.

86.

87.

88.

Ich denke, klar, man braucht diese Grundausbildung. Wie gesagt, dann macht man

halt diesen, ich glaube dieser UX-Grundkurs, das sind drei Tage, die man sich mal...

Oder drei Tage, die man sich mal in den Kurs reinsetzt und der Rest ist wirklich ,Lear-

ning on the Job"“. Und das finde ich auch wirklich einen wichtigen Part, dieses ,Learn-

ing on the Job“, weil ich denke, jedes Produkt ist anders, jeder Kunde hat andere An-

forderungen und da lernt man wahrscheinlich tatsachlich am meisten. #01:30:52#

I: Mmh, ja, das ist ja eigentlich fast immer so, ,Learning by Doing® und dann wirklich
ganz spezifisch in dem entsprechenden Kontext. #01:31:05#

B: Genau, und da man eben so viel... Wenn man zwei, drei Projekte gleichzeitig be-

treut, dann kriegt man da so viel mit. Und da hat man es jedes Mal jemand anderen

von UX dabei oder vielleicht haben die auch mehrere Scrum-Teams, ich weil es

nicht. Aber wahrscheinlich hat man da mit ziemlich vielen Leuten... mit ziemlich vie-

len Designern zu tun. Die ticken ja meistens auch anders als Sprach-Menschen. Von

daher: Ich glaube, da ist diese Zusammenarbeit unglaublich wertvoll. #01:31:33#

I: Mmh ja. Und, ja, dafir sind Technische Redakteure ja sowieso pradestiniert. Also,
Zusammenarbeit mit anderen Abteilungen oder anderen, ja, Fachern ist ja da schon
immer wichtig gewesen. #01:31:50#

B: Das ist absolut... Das ist absolut wichtig. Diese enge Zusammenarbeit mit der Ent-

wicklung, diese enge Zusammenarbeit mit UX, das ist absolut wichtig, anders geht es

nicht. Und auch wiederum die... dann wiederum die Zusammenarbeit mit der Uber-

setzung. Deswegen auch... Ich glaube Scrum, diese ganzen agilen Methoden wur-

den bei SAP so circa vor 10 Jahren eingefiihrt. Und das war einfach notwendig. Es

war wieder notwendig, dass alles in einem Team erledigt wird, dass es keine getrenn-

ten Prozesse voneinander sind, dass die Leute... Es ist wichtig, dass die Leute sehr

eng zusammenarbeiten und regelmafRig ihre Scrum... ihre Sprint-Meetings haben,

damit das Produkt gut wird. Damit man auch weif3, von was man redet. Diese Pro-

zesse so nacheinander zu legen, dass man sagt... von mir aus, man hat ein Projekt-

team in Indien: Die entwickeln. Wir haben ein Projektteam in Irland, die machen die

Dokumentation. Das funktioniert nicht. Wenn die keinen Kontakt zueinander haben,

darunter leidet das Produkt. Und ganz arg leidet die Ubersetzung: Wenn die Uberset-

zung dann noch an irgendeine Agentur ausgelagert wird, die iberhaupt nicht invol-

viert ist: Die Prozesse funktionieren nicht. Also deswegen ist es unglaublich wichtig,

dass diese Zusammenarbeit im Scrum-Team wirklich bestenfalls sogar vor Ort... Gut,

im Moment sind wir eh alle virtuell. Aber dass diese Rollen eng zusammenarbeiten

und wirklich regelméaRig diese Meetings haben, das hat sich bei uns bewahrt, wie ge-
sagt, seit, ja, jetzt schon tber 10 Jahren. Und das lauft wirklich gut. #01:33:23#
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89. I: Mmh, ja. #01:33:25#

90. B: Und das bietet dann wiederum auch Moglichkeiten flr die Leute... In dem Scrum

Team gibt es ja dann auch so Aufgaben wie Scrum-Master. Wenn sich jemand wei-

terentwickeln mochte... Hat jetzt gar nichts damit zu tun, mit den anderen, aber wie
gesagt, das bietet auch nette Moglichkeiten. #01:33:41#

91. I: (...)Gut, dann kommt jetzt auch die letzte Frage: Kann UX-Writing den Aufgabenge-
bieten Technischer Redakteure zugeordnet werden? #01:38:34
92. B: Eindeutig ja, zumindest hier. #01:38:43#
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Fragebogen fur die Nutzerumfrage

Links zu den Prototyp-Varianten:

Prototyp-Variante mit Oberflache nach UX-Writing-Kriterien:
https://xd.adobe.com/view/666a7b57-bbel-406e-b0f5-b880c87d168a-3339/?full-
screen&hints=off

Prototyp-Variante mit konventioneller Oberflache: https://xd.adobe.com/view/bcdd69c4-e55a-
487b-98a9-51ef8655f8e9-e98e/?fullscreen&hints=off

Abschnitt 2 von 6

><

Personliche Angaben

eschreibung (optional)

Bitte geben Sie |hr Alter an. *

18 - 34 Jahre
35- 50 Jahre

51 - 65 Jahre

Ich nutze Software (Desktop-Anwendungen, Webanwendungen,
téaglich
mehrmals die Woche
mehrmals im Monat
einmal im Monat

seltener

Abbildung 32 Fragebogen, Teil 1 (a). Quelle: Eigene Darstellung mit ,,Google Formulare”

Ich nutze Software... *

ausschlieBlich beruflich/im Rahmen der Ausbildung
ausschliellich privat

beruflich/im Rahmen der Ausbildung und privat

Abbildung 33 Fragebogen, Teil 1 (b). Quelle: Eigene Darstellung mit ,,Google Formulare”
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Der Prototyp

>»<

In den ndchsten beiden Abschnitten bewerten Sie den Software-Prototyp. Lesen Sie bitte zundchst die Hinweise
und folgen Sie dann der Schritt-fiir-Schritt-Anleitung.

Hinweise:
- Bitte 6ffnen Sie den Prototyp zur korrekten Darstellung auf einem Desktop-PC/Laptop.
- Es kann sein, dass eine Cookie-Abfrage von Adobe erscheint. Behandeln Sie diese so, wie Sie Abfragen der Art
gewdhnlich behandeln.
- Bei dem Prototyp handelt es sich um kein reales Programm. Sie kénnen deshalb nichts falsch oder "kaputt"
machen. Stellen Sie sich vor, Sie 6ffnen das Programm zum ersten Mal und wollen alle Funktionen erforschen.
- Die Ansprache der Buttons ist aufgrund des Designs leicht verzégert. Lassen Sie deshalb die Geschwindigkeit
des Prototyps nicht mit in die Bewertung einfliefen.
- Alle Buttons sind klickbar, Sie kénnen jedoch keine Texteingaben vornehmen. Alle Handlungen sind ohne
Texteingaben maglich.

1. Offnen Sie den Prototyp unter folgendem Link:
https://xd.adobe.com/view/bcdd69c4-e55a-487b-98a9-51ef8655f8e9-298e/?fullscreen&hints=off

2. Erkunden Sie den Prototyp selbststdndig und maglichst umfassend. Hinweis: Der Anmelde-Bildschirm ist Teil

des Prototyps.

3. Kehren Sie zuriick zu dieser Umfrage und klicken Sie auf "Weiter".

Abbildung 34 Fragebogen Teil 2. Quelle: Eigene Darstellung mit ,,Google Formulare”

Intuitive Beurteilung des Prototyps 0

In diesem Abschnitt bewerten Sie den Prototyp anhand gegenséatzlicher Wortpaare. (Quelle: https://www.ueq-
online.org/)

- Kreuzen Sie eine Ziffer zwischen Tund 7 an.

- Je ndher Sie an der entsprechenden Eigenschaft ankreuzen, desto mehr stimmen Sie dieser Eigenschaft zu.
- Geben Sie ihre Einschatzungen ohne Unterbrechung an und ohne den Prototyp aufzurufen.

- Kreuzen Sie méglichst intuitiv an.

Frage *
unverstandlich O O O O O O O verstindlich

Frage *

behindernd O O O O O O O unterstitzend

Abbildung 35 Fragebogen, Teil 3 (a). Quelle: Eigene Darstellung mit ,,Google Formulare”
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Frage *

qut O o O O O O O schlecht

Frage *

kompliziert O O O O O O O einfach

Frage *

aktivierend O O O O O O O einschlafernd

Frage *

erwartungskonform O O O o O O O nicht erwartungskonform

Abbildung 36 Fragebogen, Teil 3 (b). Quelle: Eigene Darstellung mit ,,Google Formulare”
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Frage *

ineffizient O O O O O O O effizient

Frage *

Ubersichtlich O O O O O O O verwirrend

Frage *

aufgerdumt O O O O O O O iiberladen

Frage *

attraktiv O O O O O O O unattraktiv

Abbildung 37 Fragebogen, Teil 3 (c). Quelle: Eigene Darstellung mit ,,Google Formulare”

Frage *

sympathisch O O O O O O O unsympathisch

Frage *

konservativ O O O O O O O innovativ

Abbildung 38 Fragebogen, Teil 3 (d). Quelle: Eigene Darstellung mit ,,Google Formulare”
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Bewertung der Oberflachentexte

In diesem Abschnitt bewerten Sie die textlichen Elemente des Prototyps. Sie kdnnen parallel zur Beantwortung
der Fragen den Prototyp nutzen. Falls Sie den Prototyp bereits geschlossen haben, hier nochmal der Link:

https://xd.adobe.com/view/bcdd69c4-e55a-487h-98a9-51ef8655f829-298e/?fullscreen&hints=off

Entsprechen die Oberflachentexte des Prototyps Ihren bisherigen Erfahrungen im Umgang mit
Software?

Ja, vollkommen
Teilweise

Nein, iberhaupt nicht

Ich empfinde die Oberflachentexte als... *

nicht hilfreich O O O O O O O sehr hilfreich

Abbildung 39 Fragebogen, Teil 4 (a). Quelle: Eigene Darstellung mit ,,Google Formulare”
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Ich empfinde die Oberflachentexte als... *

unangenehm O O O O O O O sehr angenehm

Ich empfinde die Sprache der Oberflachentexte als...(mehrere Antworten maglich) *

umgangssprachlich
lebhaft
‘roboterhaft"
schwer verstandlich
verstandlich

neutral

Abbildung 40 Fragebogen, Teil 4 (b). Quelle: Eigene Darstellung mit ,,Google Formulare”

Ich empfinde die Ansprache in den Oberflachentexten als... *

unpersénlich
angemessen
aufdringlich

Weitere...

Woinschen Sie sich diese Art von Texten in den von lhnen genutzten Software-

In allen ven mir genutzten Software-Produkten
In den meisten von mir genutzten Software-Produkten
In manchen von mir genutzten Software-Produkten

In keinen von mir genutzten Software-Produkten

Abbildung 41 Fragebogen, Teil 4 (c. Quelle: Eigene Darstellung mit ,Google Formulare”

116



Anhang: Auswertung

Auswertung

Nachfolgend werden die Differenzen zwischen den Bewertungen der einzelnen Prototyp-Va-
rianten dargestellt. Eine positive Zahl bedeutet, dass zu Gunsten von P(Konv.) bewertet wird.
Eine negative Zahl bedeutet, dass zu Gunsten von P(UX) bewertet wird.

Beispiel fur 1,17: P(Konv.) wird um 1,17 besser bewertet als P(UX).

Beispiel fur -0,50: P(Konv.) wird um 0,50 schlechter bewertet als P(UX).

Differenzen 18 Differenzen 35 Differenzen Differenzen
bis 34 Jahre bis 50 Jahre 51 bis 65 gesamt
Jahre
Unverstandlich bis | 1,17 -0,50 0,17 0,28
verstandlich
Behindernd bis 1,00 -0,50 0,33 0,28
unterstutzend
Schlecht bis gut 1,33 -0,50 0,83 0,56
Kompliziert bis 1,17 -0,17 0,17 0,39
einfach
Einschlafernd bis | 0,17 -0,83 -0,33 -0,33
aktivierend
Nicht erwartungs- | 1,33 -0,17 0,17 0,44
konform bis er-
wartungskonform
Ineffizient bis effi- | 1,33 -0,83 0,33 0,28
zient
Verwirrend bis 0,17 -0,83 1,00 0,11
Ubersichtlich
Uberladen bis auf- | 0,83 -0,17 0,50 0,22
geraumt
Unattraktiv bis at- | 0,50 -1,33 0,17 -0,22
traktiv
Unsympathisch 0,33 -0,17 -0,17 0,00
bis sympathisch
Konservativ bis in- | 0,50 0,17 1,07 0,50
novativ
Insgesamt (ohne | 0,85 -0,55 0,29 0,18
konservativ bis
innovativ)

Tabelle 15 Differenzen zwischen den Bewertungen. Quelle: Eigene Darstellung
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Anhang: Auswertung

Nutzungshéaufigkeit und Nutzungskontext von Software: alle Altersgruppen

P(UX)

P(Konv.)

Nutzungshaufigkeit: alle
Altersgruppen

0

= taglich

= mehrmals die Woche
= mehrmals im Monat
= einmal im Monat

= seltener

Abbildung 42 Nutzungshdufigkeit von Software, alle Alters-
gruppen (P(UX). Quelle: Eigene Darstellung

Nutzungshaufigkeit: alle
Altersgruppen

17%

= taglich

= mehrmals die Woche
= mehrmals im Monat
= einmal im Monat

= seltener

Abbildung 43 Nutzungshdufigkeit von Software, alle Al-
tersgruppen (P(Konv.)). Quelle: Eigene Darstellung

Nutzungskontext: alle
Altersgruppen

11%

\

= beruflich/im Rahmen der Ausbildung und
privat

= ausschlielich beruflich/im Rahmen der
Ausbildung

= ausschlief3lich privat

Abbildung 44 Nutzungskontext von Software, alle Al-
tersgruppen (P(UX)). Quelle: Eigene Darstellung

Nutzungskontext: alle
Altersgruppen

11%

6%\‘

= beruflich/im Rahmen der Ausbildung und
privat

= gausschlieBlich beruflich/im Rahmen der
Ausbildung

= ausschlief3lich privat

Abbildung 45 Nutzungskontext von Software, alle Alters-
gruppen (P(Konv.)). Quelle: Eigene Darstellung

Tabelle 16 Nutzungshdufigkeit und Nutzungskontext von Software, alle Altersgruppen. Quelle: Eigene Darstellung
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Anhang: Auswertung

Nutzungshéaufigkeit von Software nach Altersgruppen

P(UX)

P(Konv.)

Nutzungshaufigkeit: 18 bis 34
Jahre

= taglich = mehrmals die Woche

= mehrmals im Monat = einmal im Monat

= seltener

Abbildung 46 Nutzungshdufigkeit von Software, 18 bis 34
Jahre (P(UX)). Quelle: Eigene Darstellung

Nutzungshaufigkeit: 18 bis 34
Jahre

= taglich = mehrmals die Woche

= mehrmals im Monat = einmal im Monat

= seltener

Abbildung 47 Nutzungshdufigkeit von Software, 18 bis 34
Jahre (P(Konv.)). Quelle: Eigene Darstellung

Nutzungshaufigkeit: 35 bis 50
Jahre

= taglich = mehrmals die Woche

= mehrmals im Monat = einmal im Monat

= seltener

Abbildung 48 Nutzungshdufigkeit von Software, 35 bis 50
Jahre (P(UX)). Quelle: Eigene Darstellung

Nutzungshaufigkeit: 35 bis 50
Jahre

= tglich = mehrmals die Woche

= mehrmals im Monat = einmal im Monat

= seltener

Abbildung 49 Nutzungshdéufigkeit von Software, 35 bis 50
Jahre (P(Konv.)). Quelle: Eigene Darstellung

Nutzungshaufigkeit: 51 bis 65
Jahre

= taglich = mehrmals die Woche

= mehrmals im Monat = einmal im Monat
= seltener

Abbildung 50 Nutzungshdufigkeit von Software, 51 bis 65
Jahre (P(UX)). Quelle: Eigene Darstellung

Nutzungshaufigkeit: 51 bis 65
Jahre

= taglich = mehrmals die Woche

= mehrmals im Monat = einmal im Monat
= seltener

Abbildung 51 Nutzungshdufigkeit von Software, 35 bis 50
Jahre (P(Konv.)). Quelle: Eigene Darstellung

Tabelle 17 Nutzungshdufigkeit von Software nach Altersgruppen. Quelle: Eigene Darstellung
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Anhang: Auswertung

Nutzungskontext von Software nach Altersgruppen

P(UX)

P(Konv.)

Nutzungskontext: 18 bis 34
Jahre

= beruflich/im Rahmen der Ausbildung
und privat

= ausschlielich beruflich/im Rahmen der
Ausbildung

= ausschlief3lich privat

Abbildung 52 Nutzungskontext von Software, 18 bis 34
Jahre (P(UX)). Quelle: Eigene Darstellung

Nutzungskontext: 18 bis 34 Jahre

17%

83%
= beruflich/im Rahmen der Ausbildung und privat
= ausschlief3lich beruflich/im Rahmen der

Ausbildung
= ausschlief3lich privat

Abbildung 53 Nutzungskontext von Software, 18 bis 34 Jahre
(P(Konv.)). Quelle: Eigene Darstellung

Nutzungskontext: 35 bis 50
Jahre

= beruflich/im Rahmen der Ausbildung und
privat

= ausschlieBlich beruflich/im Rahmen der
Ausbildung

= ausschliellich privat

Abbildung 54 Nutzungskontext von Software, 35 bis 50
Jahre (P(UX)). Quelle: Eigene Darstellung

Nutzungskontext: 35 bis 50
Jahre

= peruflich/im Rahmen der Ausbildung und privat

= gausschlieBlich beruflich/im Rahmen der
Ausbildung
= ausschlief3lich privat

Abbildung 55 Nutzungskontext von Software, 35 bis 50 Jahre
(P(Konv.)). Quelle: Eigene Darstellung

Nutzungskontext: 51 bis 65
Jahre

= beruflich/im Rahmen der Ausbildung

und privat
= ausschliellich beruflich/im Rahmen der

Ausbildung
= auschliefRlich privat

Abbildung 56 Nutzungskontext von Software, 51 bis 65
Jahre (P(UX)). Quelle: Eigene Darstellung

Nutzungskontext: 51 bis 65
Jahre

= beruflich/im Rahmen der Ausbildung und

privat
= ausschlieBlich beruflich/im Rahmen der

Ausbildunr?_ )
= ausschliel8lich privat

Abbildung 57 Nutzungskontext von Software, 51 bis 65 Jahre
(P(Konv.)). Quelle: Eigene Darstellung

Tabelle 18 Nutzungskontext von Software nach Altersgruppen. Quelle: Eigene Darstellung
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Anhang: Auswertung

Auswertung nach Altersgruppen: 18 bis 34 Jahre

P(UX)

P(Konv.)

Entsprechen die Oberflachentexte lhren
bisherigen Erfahrungen im Umgang mit
Software?

= Ja, vollkommen = Teilweise

= Nein, Uberhaupt nicht

Abbildung 58 Auswertung Frage 1, 18 bis 34 Jahre (P(UX)).
Quelle: Eigene Darstellung

Entsprechen die Oberflachentexte lhren
bisherigen Erfahrungen im Umgang mit
Software?

= Ja, vollkommen = Teilweise

= Nein, Uberhaupt nicht

Abbildung 59 Auswertung Frage 1, 18 bis 34 Jahre (P(Konv.)).
Quelle: Eigene Darstellung

Ich empfinde die Sprache der
Oberflachentexte als...(mehrere Antworten
maoglich)

neutral E—————
verstandlich I —
schwer verstandlich
"roboterhaft"
lebhaft
umgangssprachlich — —

Kriterien

0 2 4
Anzahl der Antworten

Abbildung 60 Auswertung Frage 3, 18 bis 34 Jahre (P(UX)).
Quelle: Eigene Darstellung

Ich empfinde die Sprache der
Oberflachentexte als...(mehrere Antworten
moglich)

neutral

verstandlich

schwer verstandlich
"roboterhaft"

lebhaft
umgangssprachlich

Kriterien

OIII
I\)|
N

Anzahl der Antworten

Abbildung 61 Auswertung Frage 3, 18 bis 34 Jahre (P(Konv.)).
Quelle: Eigene Darstellung

Tabelle 19 Bewertung der Oberflidchentexte, 18 bis 34 Jahre (a). Quelle: Eigene Darstellung

18 bis 34 Jahre

unangenehm - angenehm

Wortpaare

nicht hilfreich - hilfreich

-3 -2

0,33

2,17
0,83

-1 0 1 2 3

Zustimmung auf einer Skala -3 bis +3

mP(Konv) mP(UX)

Abbildung 62 Auswertung Frage 2, 18 bis 34 Jahre. Quelle: Eigene Darstellung
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Anhang: Auswertung

P(UX)

P(Konv.)

Ich empfinde die Ansprache in den
Oberflachentexten als...

= unpersonlich
= angemessen
= aufdringlich

= etwas kihl und distanziert

Quelle: Eigene Darstellung

Abbildung 63 Auswertung Frage 4, 18 bis 34 Jahre (P(UX)).

Ich empfinde die Ansprache in den
Oberflachentexten als...

= unpersonlich = angemessen = aufdringlich

Abbildung 64 Auswertung Frage 4, 18 bis 34 Jahre (P(Konv.)).
Quelle: Eigene Darstellung

Wiinschen Sie sich diese Art von Texten in
den von lhnen genutzten Software-
Produkten?

= |n allen von mir genutzten Software-
Produkten

= |n den meisten von mir genutzten Software-
Produkten

= In manchen von mir genutzten Software-
Produkten

= In keinen von mir genutzten Software-
Produkten

Abbildung 65 Auswertung Frage 5, 18 bis 34 Jahre (P(UX)).
Quelle: Eigene Darstellung

Winschen Sie sich diese Art von Texten
in den von lhnen genutzten Software-
Produkten?

= |n allen von mir genutzten Software-
Produkten

= In den meisten von mir genutzten
Software-Produkten

= In manchen von mir genutzten Software-
Produkten

= |n keinen von mir genutzten Software-
Produkten

Abbildung 66 Auswertung Frage 5, 18 bis 34 Jahre (P(Konv.)).
Quelle: Eigene Darstellung

Tabelle 20 Bewertung der Oberfldchentexte, 18 bis 34 Jahre (b). Quelle: Eigene Darstellung
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Anhang: Auswertung

Auswertung nach Altersgruppen: 35 bis 50 Jahre

P(UX)

P(Konv.)

Entsprechen die Oberflachentexte lhren
bisherigen Erfahrungen im Umgang mit
Software?

= Ja, vollkommen = Teilweise

= Nein, Uberhaupt nicht

Abbildung 67 Auswertung Frage 1, 35 bis 50 Jahre (P(UX)).
Quelle: Eigene Darstellung

Entsprechen die Oberflachentexte lhren
bisherigen Erfahrungen im Umgang mit
Software?

= Ja, vollkommen = Teilweise

= Nein, Uberhaupt nicht

Abbildung 68 Auswertung Frage 1, 35 bis 50 Jahre (P(Konv.)).
Quelle: Eigene Darstellung

Ich empfinde die Sprache der
Oberflachentexte als...(mehrere Antworten
moglich)

neutral

verstandlich

schwer verstandlich

Kriterien

"roboterhaft"

lebhaft

umgangssprachlich
0 2 4
Anzahl der Antworten

Abbildung 69 Auswertung Frage 3, 35 bis 50 Jahre (P(UX)).
Quelle: Eigene Darstellung

Ich empfinde die Sprache der
Oberflachentexte als...(mehrere Antworten
mdglich)

neutral
verstandlich I

.§ schwer verstandlich

(0]

S roboterhaft
lebhaft

umgangssprachlich Il
0 2 4 6

Anzahl der Antworten

Abbildung 70 Auswertung Frage 3, 35 bis 50 Jahre (P(Konv.)).
Quelle: Eigene Darstellung

Tabelle 21 Bewertung der Oberflidchentexte, 35 bis 50 Jahre (a). Quelle: Eigene Darstellung

35 bis 50 Jahre

unangenehm - angenehm

nicht hilfreich - hilfreich

Wortpaare

. i3
1,00
r 2,84
1,33

(3,00) (2,00) (1,00) - 1,00 2,00 3,00
Zustimmung auf einer Skala von -3 bis +3

mP(Konv) mP(UX)

Abbildung 71 Auswertung Frage 2, 35 bis 50 Jahre. Quelle: Eigene Darstellung
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Anhang: Auswertung

P(UX)

P(Konv.)

Ich empfinde die Ansprache in den
Oberflachentexten als...

= unpersonlich
= angemessen
= aufdringlich

= Fragen wie erwartet - kein
Unterschied zu anderen Tools

Quelle: Eigene Darstellung

Abbildung 72 Auswertung Frage 4, 35 bis 50 Jahre (P(UX)).

Ich empfinde die Ansprache in den
Oberflachentexten als...

= unpersonlich

= angemessen

= aufdringlich

Abbildung 73 Auswertung Frage 4, 35 bis 50 Jahre
(P(Konv.)). Quelle: Eigene Darstellung

Wiinschen Sie sich diese Art von Texten in
den von Ihnen genutzten Software-
Produkten?

= |n allen von mir genutzten Software-Produkten

= |[n den meisten von mir genutzten Software-
Produkten

= In manchen von mir genutzten Software-
Produkten

= In keinen von mir genutzten Software-
Produkten

Abbildung 74 Auswertung Frage 5, 35 bis 50 Jahre (P(UX)).
Quelle: Eigene Darstellung

Wiinschen Sie sich diese Art von Texten in
den von lhnen genutzten Software-
Produkten?

= |n allen von mir genutzten Software-Produkten

= In den meisten von mir genutzten Software-
Produkten

= [n manchen von mir genutzten Software-
Produkten

= In keinen von mir genutzten Software-
Produkten

Abbildung 75 Auswertung Frage 5, 35 bis 50 Jahre (P(Konv.)).
Quelle: Eigene Darstellung

Tabelle 22 Bewertung der Oberfldchentexte, 35 bis 50 Jahre (b). Quelle: Eigene Darstellung
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Anhang: Auswertung

Auswertung nach Altersgruppen: 51 bis 65 Jahre

P(UX)

P(Konv.)

Entsprechen die Oberflachentexte Ihren
bisherigen Erfahrungen im Umgang mit
Software?

= Ja, vollkommen = Teilweise

= Nein, Uberhaupt nicht

Abbildung 76 Auswertung Frage 1, 51 bis 65 Jahre (P(UX)).
Quelle: Eigene Darstellung

Entsprechen die Oberflachentexte lhren
bisherigen Erfahrungen im Umgang mit
Software?

= Ja, vollkommen = Teilweise

= Nein, Gberhaupt nicht

Abbildung 77 Auswertung Frage 1, 51 bis 65 Jahre
(P(Konv.)). Quelle: Eiaene Darstelluna

Ich empfinde die Sprache der
Oberflachentexte als...(mehrere Antworten
mdglich)

neutral

verstandlich
schwer verstandlich
"roboterhaft"

lebhaft

Kriterien

umgangssprachlich

o

Anzahl der Antworten

Abbildung 78 Auswertung Frage 3, 51 bis 65 Jahre (P(UX)).
Quelle: Eigene Darstellung

2 4 6

Ich empfinde die Sprache der
Oberflachentexte als...(mehrere Antworten
maglich)
neutral
verstandlich I

schwer verstandlich

Kritereien

"roboterhaft"
lebhaft

umgangssprachlich

N

4 6
Anzahl der Antworten

Abbildung 79 Auswertung Frage 3, 51 bis 65 Jahre (P(Konv.)).
Quelle: Eigene Darstellung

Tabelle 23 Bewertung der Oberflidchentexte, 51 bis 65 Jahre (a). Quelle: Eigene Darstellung

51 bis 65 Jahre

unangenehm - angenehm

Wortpaare

nicht hilfreich - hilfreich

(3,00) (2,00)

1,00

1,50
0,67

(1,00) - 1,00 2,00 3,00

Zustimmung auf einer Skala von -3 bis +3

m P(Konv) mP(UX)

Abbildung 80 Auswertung Frage 2, 51 bis 65 Jahre. Quelle: Eigene Darstellung
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Anhang: Auswertung

P(UX)

P(Konv.)

Ich empfinde die Ansprache in den
Oberflachentexten als...

Quelle: Eigene Darstellung

= unpersonlich = angemessen = aufdringlich
p g ¢}

Abbildung 81 Auswertung Frage 4, 51 bis 65 Jahre (P(UX)).

Ich empfinde die Ansprache in den
Oberflachentexten als...

= unpersonlich = angemessen = aufdringlich
p g g

Abbildung 82 Auswertung Frage 4, 51 bis 65 Jahre (P(Konv.)).
Quelle: Eigene Darstellung

Winschen Sie sich diese Art von Texten
in den von lhnen genutzten Software-
Produkten?

= |n allen von mir genutzten Software-
Produkten

= In den meisten von mir genutzten
Software-Produkten

= In manchen von mir genutzten Software-
Produkten

= |In keinen von mir genutzten Software-
Produkten

Quelle: Eigene Darstellung

Abbildung 83 Auswertung Frage 5, 51 bis 65 Jahre (P(UX)).

Wiinschen Sie sich diese Art von Texten in
den von Ihnen genutzten Software-
Produkten?

= |n allen von mir genutzten Software-Produkten

= In den meisten von mir genutzten Software-
Produkten

= In manchen von mir genutzten Software-
Produkten

= In keinen von mir genutzten Software-
Produkten

Abbildung 84 Auswertung Frage 5, 51 bis 65 Jahre (P(Konv.)).
Quelle: Eigene Darstellung

Tabelle 24 Bewertung der Oberfldchentexte, 51 bis 65 Jahre (b). Quelle: Eigene Darstellung
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