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ZUSAMMENFASSUNG

Der Arbeitskreis “The Positive X” nimmt eine positiv-psychologische
Perspektive bei der Gestaltung von interaktiven Systemen ein. Das
bedeutet, dass die Wissenschaft der ,Positiven Psychologie” fiir uns
das Verstandnis schafft, was wir mit der ,Positiven UX“ erzielen
wollen. Schwerpunkte sind unter anderem die Untersuchung des
positiven Erlebens, Emotionen, Gliicksempfinden, Wohlbefinden und
Lebenszufriedenheit. Die Erkenntnisse moéchten wir systematisch in

die Gestaltungsprozesse von interaktiven Systemen einflieRen lassen.

Eine Frage von Interessierten ist immer wieder, wie diese Haltung
(Mindset) in Unternehmen integriert werden kann. In diesem Paper
mochten wir Herausforderungen im Arbeitsalltag aufzahlen und
mogliche Thesen sowie Losungsansatze zur Diskussion stellen. So
kénnen Interessierte Einblicke in die Erfahrungen der Arbeits-
kreismitglieder und Gedankenanstéf3e mitnehmen und entscheiden,
ob eine Integration im eigenen Unternehmen ermoglicht werden

kann.
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Herausforderungen

1 EIN MERKWURDIGES SPANNUNGSFELD

Der Arbeitskreis The Positive X der German UPA wurde im
Jahr 2018 gegriindet und stellt sich der Frage wie fiir Freizeit-
und Arbeitskontexte Technologie so gestaltet werden kann,
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dass sie zu positiven Emotionen und subjektiven
Wohlbefinden beitragen kann. So steht das X fiir Experience,
dem Erleben. Dieses wird ganz wesentlich von Emotionen
gepragt, welche sich auf einer Dimension von negativen zu
positiven Emotionen anordnen lassen und den Charakter des
Erlebnisses pragen. Erlebnisse mit Technologie zeigen genau
dieses Spektrum an Emotionen, wobei die negativen meist
durch Usability-Probleme verursacht werden [44] und somit
leicht durch Usability-Mafdnahmen reduziert werden kénnen
[4]. Es bleibt die Frage, wie positive Erlebnisse durch
Technologiegestaltung méglich werden - daher der Name des
Arbeitskreises ,The Positive X“.

Die User-Experience-Forschung etwa der letzten 20 Jahre
erbrachte viele Ergebnisse, die ein gutes Fundament gelegt
haben. Es zeigte sich, dass das Erfiillen psychologischer
Bediirfnisse von besonderer Bedeutung [15, 25, 27] fiir
positive Emotionen ist. Zudem ist die Anwendung von
Modellen der Positiven Psychologie, die sich ebenfalls mit
Fragen positiven Erlebens und des subjektiven Wohl-
befindens beschiftigt, fiir Technologiegestaltung angepasst
und nutzbar gemacht worden [10, 14, 30, 37]. Fiir uns ist die
Verwirklichung dieser Erkenntnisse Kern der Positiven UX.

Wir sehen die Integration einer Haltung und die
systematische Gestaltung fiir eine Positive UX und subjektives
Wohlbefinden als wichtige Voraussetzung fiir zukiinftige,
bedeutsame Technologieentwicklungen fiir Menschen an [28,
29].

1.1 Auf der einen Seite Interesse und Engagement...

Das Interesse an dem Thema Positive User Experience (UX)
scheint sehr hoch zu sein. Auf der Mensch und Computer 2019
wurde die Idee und Ausrichtung des Arbeitskreises The
Positive X im Rahmen eines ausgebuchten Workshops mit der
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recht hohen Zahl von 30 Teilnehmenden vorgestellt [29]. Ein
dhnliches Bild zeichnete sich bei der virtuellen Mensch und
Computer 2020 ab. Es nahmen 55 Personen teil und ver-
folgten Prasentationen, wie Unternehmen Positive UX in der
Praxis umsetzen [28]. Der Verteiler der Interessenten am AK
The Positive X besteht derzeit aus 56 Teilnehmenden. Auch
auf Social Media wird das Interesse zuriickgemeldet: Postings
der Arbeitskreisleiterin zu The Positive X erhalten im Schnitt
35 ,Gefallt mir“ Angaben.

Eine Analyse des Informationsbedarfs Kkleiner und
mittelstindischer Unternehmen zu Usability und UX zeigte,
dass der Anteil der Unternehmen, die einen Informations-
bedarf zum Thema Usability sahen, im Jahr 2020 bei rund
28% liegt. Beim Thema UX befindet sich dieser Wert bei rund
40%. Somit ist das Interesse an UX allgemein insgesamt recht
hoch und deutlich tiber dem von Usability [24].

Der Arbeitskreis kooperiert eng mit dem Mittelstand 4.0
Kompetenzzentrum Usability. Das Kompetenzzentrum hat
die Aufgabe mittelstindische Unternehmen zu den Themen
Usability und Positive UX zu unterstiitzen. Es bietet diverse
Veranstaltungen zu positiver UX an, die in allen Fallen
vollstindig ausgebucht waren. Zudem werden im
Kompetenzzentrum Pilotprojekte angeboten. Mittelstdn-
dische Unternehmen werden in diesen Pilotprojekten zu
Usability und/oder positiver UX begleitet. In Vorgesprachen
wird iber die Moglichkeiten der Usability- und UX-
Unterstiitzung aufgeklart. Dabei entscheiden sich die
Unternehmen in 9 von 15 Pilotprojekten (durchgefiihrt beim
Konsortialkoordinator Hochschule der Medien Stuttgart,
HdM) in den Jahre 2018 bis 2021) fiir das Thema Positive UX
oder eine Kombination von Usability und Positiver UX.
Positive UX wird an der HAM seit mittlerweile {iber 10 Jahren
regelmafiig in Lehrveranstaltungen und Abschlussarbeiten
behandelt. Dabei geht es um die wissenschaftlichen
Grundlagen und deren Nutzung in unterschiedlichen
Kontexten (z. B. Positive UX in Arbeitskontexten oder beim
Reisen). Dabei ist das Interesse der Studierenden aufder-
ordentlich hoch. So sind die entsprechenden
Wahlveranstaltungen immer vollstindig ausgebucht. In
vielen Abschlussarbeiten werden disziplinlibergreifend
Methoden Positiver UX eingesetzt, z. B. Erlebnisinterview,
Erlebnispotenzialanalyse und Valenzmethode [7, 23, 32, 51].

1.2 Auf der anderen Seite wenige Umsetzungen...

Bei allem Interesse gibt es aber eine zweite Seite, bei der
deutlich wird, dass das Interesse es selten bis in die Produkte
und Dienstleistungen schafft.
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Im Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Usability wird
die Entwicklung der Unternehmen auch nach den
Pilotprojekten weiterverfolgt. Die Daten befinden sich noch in
der Erhebung. Aber auch ohne eine Datenanalyse lasst sich
bis jetzt kaum ein erarbeitetes Konzept finden, dass es bis in
ein Produkt geschafft hat. Und das bei durchaus hohem
Interesse und einigem Engagement der Unternehmen in den
Pilotprojekten. Man muss zwar einkalkulieren, dass generell
geplante Neuentwicklungen nicht immer vollstindig um-
gesetzt werden, dass aber vor allem Produktmerkmale der
Positiven UX auf der Strecke bleiben ist auffallig.

Im Arbeitskreis The Positive X wird von Mitgliedern
immer wieder berichtet, dass Kunden, fiir die sie arbeiten sich
eher zuriickhaltend oder skeptisch zu Positiver UX dufdern.
Dies geschieht vor allem dadurch, dass abgewogen wird
zwischen den Eigenschaften von Software, die direkt
pragmatischen Zielen dient und Positiver UX, die allenfalls als
»hice-to-have” angesehen wird.

Der Arbeitskreis The Positive X hat in Zusammenarbeit mit
dem Mittelstand 4.0-Kompetenzzentrum Usability eine
Interviewreihe gestartet, um zu dokumentieren, wie
Unternehmen Positive UX umsetzen. Die ersten fiinf
Interviewergebnisse wurden 2020 bereits prasentiert [28].
Weitere fiinf bis zehn Interviews sollten danach hinzu-
kommen. Dem Aufruf zur Teilnahme an den Interviews sind
jedoch nur wenige Kandidat*innen in Unternehmen gefolgt.
Bei den wenigen, neuen Interviews zeigte sich, dass Positive
UX eher als klassische Menschzentrierte Gestaltung mit dem
Ziel der Verbesserung der Usability missverstanden wurde
oder der Anspruch zur Schaffung positiver Erlebnisse sehr

niedrig war.

1.3 Allgemeine Hindernisse

Zwischen hohem Interesse und gleichzeitig geringer
Umsetzung besteht ganz offensichtlich ein Spannungsfeld.
Wie sich das erklaren lasst, ist nicht einfach. Eine Ursache sind
sicher mangelnde Kenntnisse zu Positive UX und zwar auf
verschiedenen Ebenen und Rollen. Mdngel im Wissen wurden
bereits frith sowohl bei Fiihrungskriften der Software-
industrie [34] als auch bei Wissenschaftlern im Bereich der
Mensch-Computer-Interaktion [45] ermittelt. Peters und
Kolleg*innen [38] interviewten 15 Gestalter*innen, die im
Bereich Gestaltung fiir Wohlbefinden arbeiten, und stellten
fest, dass diese umfassende, fundierte und tiefgehende
Ausbildung in Theorie und Praxis fiir notwendig erachten, da
sonst Probleme im Gestaltungsprozess auftreten.
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Sarah Diefenbach und Marc Hassenzahl haben in ihrem
Buch dargestellt, welche Gestaltungsvorgehensweisen und
Methoden auf der Basis Ihrer Forschungen zu Positiver UX
vorliegen [15]. In ihrem Vorwort geben sie als klares Ziel vor:
,Wir moéchten Menschen gliicklich machen”. Sie schrianken
aber gleich ein, dass dies als ,naiv, und im schlimmsten Fall
verwerflich (S. V) gesehen und mit Uberwachung und
Manipulation in Verbindung gebracht werden kann.
Tatsdchlich kennen wir aus Veranstaltungen und dem
Arbeitsalltag durchaus dhnliche Anwiirfe. Ein Bekenntnis zur
Gestaltung fiir ein positives Erleben, Gliick und Wohlbefinden,
so wie es auch der Arbeitskreis The Positive X formuliert,
wirkt offenbar verdachtig.

Bei vielen Fragen, was die Ursachen fiir das
Spannungsfeld sind, gibt es eine mdogliche psychologische
Erklarung, die zumindest eine Teilklarung der Spannungs-
feldproblematik sein kann. Dies ist der sogenannte
,Negativity Bias“ [36, 40]. Er besagt, dass Menschen aktuelle
negative Ereignisse hoher bewerten als positive und dass
bevorstehende negative Situationen einen starkeren Einfluss
haben als positive. Zudem zeigt sich, dass bei einer Menge von
positiven und negativen Objekten oder Ereignissen die
negativen sich starker auswirken als die positiven. Negatives
wird genauer analysiert und beschrieben als Positives. Es
wird vermutet, dass der Negativity Bias wahrscheinlich so
breit verankert ist, weil er sehr grundlegend ist und
evolutionar Vorteile hatte. Gefahren konnten so schneller und
genauer erkannt werden [36, 40]. Dies wiirde aber bedeuten,
dass Interessent*innen an Positiver UX explizit diese allzu
menschlichen Denk- und Verhaltenstendenzen kennen
missen, sich ihrer Risiken bewusst sein und bei eigenen
Aktivitaten bertiicksichtigen miissten.

2 WIE KANN MIT DEM SPANNUNGSFELD ZWISCHEN
INTERESSE UND MANGELNDE UMSETZUNG
UMGEGANGEN WERDEN?

Wir modchten zusammen mit der Community der UX-

Professionals dieses Spannungsfeld analysieren und

diskutieren, um zu ermitteln, welche Mafinahmen wir er-

greifen kdnnen. Wir halten es auch deswegen fiir wichtig, da

Digitalisierung ein wichtiges Element der Gestaltung einer

gemeinsamen und mdoglichst positiven Zukunft ist. Gerade
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Positive UX kann dazu wichtige Ideen und Beitrdge zur
Gestaltung liefern.

Wir nehmen hierfiir drei Perspektiven ein. Die erste
Perspektive ist die der Gestalter*innen - der UX-
Professionals. Welche Herausforderungen stellen sich aus
Sicht der Personen, die Gestaltungsprozesse organisieren,
Konzepte entwerfen und evaluieren und diese dann
gegeniiber internen und externen Kunden vertreten miissen?
UX-Professionals sind in Unternehmenskontexte ein-
gebunden. Somit lohnt sich auch eine Analyse dieser
Perspektive. Durch die Unternehmen, Fithrungskrifte und
Stakeholder werden Rahmenbedingungen fiir die
Gestaltungsarbeit und die Entwicklung der Organisation
gesetzt, was unmittelbare Riickwirkungen auf die Umsetzung
von Positiver UX hat. SchlieRlich wird die Perspektive von
Kundschaft und Nutzenden ebenfalls analysiert. Auch hier
mogen zumindest bei der Projektanbahnung oder beim Kauf
Hindernisse auftreten. Diese drei Perspektiven bezeichnen
wir als ,Dreieck der Herausforderungen®, die gemeistert
werden miissen, um Positive UX in Unternehmen und in
Projekten verwirklichen zu kénnen (siehe Abbildung 1).

Abbildung 1 Dreieck der Herausforderungen zur Ver-
wirklichung einer Positiven UX (Gestalter*innen,
Unternehmen, Kund*innen)
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Der Arbeitskreis berichtet in den folgenden Kapiteln tiber
eigene Erfahrungen zum beschriebenen Spannungsfeld und
den Herausforderungen bei der Implementierung von
Positive UX im Unternehmen sowie in anstehenden oder
fortgeschrittenen Projekten. Dabei sind durch die Mitglieder
des Arbeitskreises unterschiedliche Perspektiven vertreten,
die sowohl Erfahrungen als Inhouse-Mitarbeiter als auch als
externe Dienstleistende gesammelt haben, in KMUs bis zu
GrofRkonzernen (einen Uberblick iiber die Mitglieder gibt es
unter https://germanupa.de/arbeitskreise/arbeitskreis-posi
tive-x/mitglieder). Hinzu kommen Erfahrungsberichte aus
unterschiedlichen Projekten und Gesprachen mit externen

Unternehmen, welche in die folgende Problembeschreibung
eingeflossen sind. Wir stellen als Arbeitskreis erste Thesen
auf und beschreiben erste Anhaltspunkte wie die
Herausforderungen angegangen werden kénnen.

2.1 Gestalter*innen

Wie das Berufsbild der German UPA aufzeigt, verwenden
Stellenanzeigen und Unternehmen eine Vielzahl an Jobtiteln
(z. B. Usability Engineer, UX Designer*in, UX Expert*in, UX
Professional, User Researcher, Ul Designer*in, UX
Manager*in, u. v. m.), die jedoch heterogene Aufgaben-
beschreibungen aufweisen (siehe Abbildung 2). Hierfiir gibt
es diverse Griinde, z. B. die Unwissenheit tber das
Aufgabenspektrum und notwendigen Kenntnisse. Haufig
werden zudem Rollen gemischt, da bisher kein Bedarf an
dedizierten Rollen gesehen wird oder kein Budget im
Unternehmen vorhanden ist. Dies bringt diverse
Herausforderungen mit sich.

Zum einen bendtigen die verschiedenen Rollen unter-
schiedliche Kompetenzen und Kenntnisse, wie z.B.
Management, Research, Design und Testing. Es gibt wenige
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Abbildung 2 Wortwolke Schlagworte des Berufsfeldes
Usability, User Experience und Co.
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Experten, die Generalisten sind und tatsdchlich den ganzen
Prozess allein bewdltigen koénnen. Arbeitnehmer, die
spezifisch Positive UX anstreben mochten, haben zudem
einen positiv-psychologischen Wissensbedarf. Das An-
streben der Positiven UX benétigt bei allen Phasen neuere
HCI-Methoden und Kenntnisse, z.B. u.a. iliber subjektives
Wohlbefinden [41], psychologische Bediirfnisse [43] und
positive Emotionen [20] (auf https://germanupa.de/arbeits

kreise/arbeitskreis-positive-x/literatur-methoden-tools gibt

es einen ersten Uberblick).

Unsere These: Die Vielzahl an positiv-
psychologischen Kenntnissen und Methoden kann
Anfinger*innen iiberfordern. Die Arbeitskreismitglieder
empfehlen Anfanger*innen als Einstieg das Buch ,Psychologie
in der nutzerzentrierten Produktgestaltung” und das Paper
,Positive Erlebnisse und Wohlbefinden in Arbeitskontexten
durch Gestaltung der Mensch-Computer-Interaktion® [4, 15]
sowie die folgenden Methoden: Fiir Research Erlebnis-
interviews [51], das Design verwirklicht die gewonnenen
Erkenntnissen [52, 53] sowie zur Evaluation die
Valenzmethode [3, 7].

Gerade bei Workshops und Lehrveranstaltung bei denen
es um den Entwurf fiir positive Erlebnisse geht, werden bei
Anfanger*innen, aber auch gestandenen Interaction-Design-
er*innen, immer wieder typische Hindernisse gefunden.
Burmester und Laib [9] schildern fiinf solcher Hindernisse in
Gestaltungsprozessen:

1. Positives Erleben bei und durch Technologie-

nutzung wird nicht als ein Wert an sich gesehen.

Die Tatsache, dass Nutzende positiver erleben, es

ihnen also emotional gut geht, scheint nicht

besonders wertgeschétzt zu werden. Es wird gerade
bei Gestaltungen fiir Arbeitskontexte danach
gefragt, welchen weiteren Nutzen das haben kénnte,
wie z. B. ob die Nutzenden dann motivierter
arbeiten wiirden. Positive UX wird als eine Art

»Trick angesehen, um Verhalten iiber das Erleben

zu andern. Somit steht Gestaltung fiir positive

Erleben von vornherein unter einem Recht-

fertigungsdruck. Losung: Diese Problematik wird

bei allen Einfithrungen adressiert und in Planungs-
gesprachen mit Unternehmen angesprochen.

2. In Workshops und Lehrveranstaltungen wird
systematisch eingefiihrt in theoretische wund
methodische Hintergriinde der Gestaltung fiir
positive Erlebnisse mit Technologie. In diesen

Veranstaltungen sollen dann auch immer Entwiirfe
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dazu erarbeitet werden. Dabei entstehen jedoch oft
eher Problemlésungen und Vereinfachungen: ,Wir
haben jetzt den Installationsvorgang deutlich ver-
einfacht’. Das ist Gestaltung fiir gute Usability.
Gefordert sind aber Entwiirfe, die positive
Erlebnisse ermoglichen [12]. Dahinter steht oft das
Missverstandnis, dass wenn Hindernisse, Stor-
ungen oder Argernisse weggestaltet werden,
automatisch positives Erleben entsteht. Tatsach-
lich kann dies in Form kurzfristigen Entlastungs-
erlebens moglich sein [11] (,es ist schon, wenn der
Schmerz nachldsst’), wenn ein direkter Vergleich
von belastender und der neuen unbelasteten
Situation besteht. Dies ist aber kein positives
Erleben, das auf Erfiillung psychologischer Bediirf-
nisse beruht und somit nachhaltiger sein kann.
Losung: Es gibt Methoden, die eine genaue Analyse
der Erlebnispotenziale erméglichen [23, 31, 33] und
verschiedene Gestaltungshilfsmittel [1, 19, 49, 50].
Was aber wesentlich ist, dass in Workshops
erfahrene Expert*innen in Positive UX Gestaltungs-
ideen diskutieren koénnen, um Missverstandnisse
aufzudecken.

3. Haufig fehlt ausreichende Kompetenz im
Umgang mit Methoden Positiver UX. Verfahren
wie Bediirfniskarten [1] wirken sehr leicht-
gewichtig und regen zu assoziativen Denken an.
Allerdings ist dies nur im Sinne der Gestaltung fiir
positives Erleben zielfithrend, wenn grundlegende
theoretische Kenntnisse vorhanden sind. Sonst
passiert es leicht, dass die Verfahren falsch
interpretiert, vereinfacht oder unzulassig eingesetzt
werden. Losung: Methodenschulungen sind zentral
wichtig.

4. Konzepte fiir positives Erleben werden haufig
sehr oberflichlich entwickelt. Dies bedeutet, dass
nicht sichergestellt wird, dass das gewiinschte
Erlebnis tatsachlich eintreten kann. Es werden oft
nur technische Voraussetzungen konzipiert, wie z.
B. dass wenn ein Konzept zum Ausdriicken gegen-
seitiger Anerkennung in virtuellen Teams ent-
wickelt werden soll, lediglich ein Kommunikations-
kanal eingerichtet wird, da dann ja die Mdglichkeit
besteht, dariiber Anerkennung auszudriicken.
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Ubersehen wird, dass Kommunikationskanile
uberall existieren, was aber nicht automatisch zu
Anerkennung in Teams fiihrt. Losung: Die Tendenz,
Positives mit geringerer Tiefe zu analysieren, ist
bereits aus Negativity Bias bekannt. Diese
Problematik wird in Schulungen adressiert und
sollte in Gestaltungsprozessen allen Beteiligten
bewusst gemacht werden.

5. Schliefllich kénnen Konzepte der Positiven UX
»sNebenwirkungen“ haben, d.h. Situationen
erzeugen, die negatives Erleben nach sich
ziehen, die dann die positiven Erlebnisse triiben
kénnen. So kénnen Riickmeldungen tber erfolg-
reichen Abschluss von Aufgaben auch als
wettkampfférdernd wahrgenommen werden, wenn
diese offentlich sind. Um so etwas zu verhindern ist
eine genaue Analyse der potenziellen Schatten-
seiten eines Konzepts notwendig, was aber oft nicht
vorgenommen wird. Diese Probleme traten auf,
obwohl es vor den Gestaltungsiibungen immer
umfangreiche Einfithrungen in die entsprechenden
Grundlagen von UX und der Methoden gab. Losung:
In Gestaltungsprozessen sollten Reflexionshilfs-
mittel eingesetzt werden, wie z.B. die Claims
Analysis [39].

Die Aneignung des Wissens und der Methoden werden zudem
durch den Arbeitsalltag erschwert. UX Professionals, die die
Haltung der Positiven UX einnehmen mdchten, sehen sich der
folgenden Herausforderung tagtaglich gegeniibergestellt: Der
Arbeitsalltag im Business to Business (B2B) Kontext
gleicht hiufig Feuerloschen, da die Software im
Arbeitsalltag entweder bereits eingesetzt oder so bald wie
moglich in den Einsatz gebracht werden muss, damit
Benutzer ihre Arbeitsziele verfolgen konnen. Hier kénnen
sich die UX-Professionals nicht verschranken und die
Einstellung aufweisen, dass es nicht zu ihrer Arbeit gehort,
sich um diese Schwachstellen zu kiimmern. Die Erfahrungen
zeigen, dass somit auch die UX Professionals, die ihre Aufgabe
in der Gestaltung fiir Positive UX sehen, zur Verbesserung der
Usability Schwachstellen herangezogen werden, wodurch
diese sich nicht mehr darum kiitmmern konnen, Potenziale fiir

positives Erleben zu explorieren und auszugestalten.
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Unsere These: Die Erfahrungen zeigen, dass in
laufenden Projekten die Integration der Positiven UX
Haltung schwerer ist als im Vergleich zur Integration in
neuen Projekten. Die Griinde hierfiir sind z. B., dass UX
Professionals bei neuen Projekten noch besser Einfluss auf
die Planung nehmen koénnen. Hingegen sind laufende
Projekte herausfordernder, da diese meistens (schwere)
Probleme aufweisen, die es zu l6sen gilt und meistens bereits
Pldne bzgl. der Roadmap inklusive Release-Termine
feststehen. Unternehmen, welche vor neuen Projekten
stehen, zeigen auflerdem meist grofiere Aufgeschlossenheit
zu Positive UX und den Potentialen fiir das anstehende
Projekt, wohingegen es sich immer wieder als schwierig
erwiesen hat, fortgeschrittene Projekte, um den Faktor
Positive UX zu erweitern und ,nachtriglich die richtige
Haltung zu vermitteln.

2.2 Unternehmen

Die Herausforderungen, die bei der Integration der Haltung
und Methoden zu Positiver UX auftreten, sind dhnlich zu
denen, die bzgl. der Integration des traditionellen Human-
Centered Designs oder der agilen Vorgehensweise auftreten
[2,5,6,8,18,42,46].

UX-Dienstleister werden haufig zu Beginn durch die
Vertragsart in ihrer Beratungskompetenz und Leistung
eingeschrankt: Traditionelle Lastenhefte definieren, was
die Software fiir Anforderungen erfiillen soll - ohne, dass
diese auf Erkenntnissen des User Researchs basieren miissen.
Oder es werden Leistungspakete definiert, die keine
Leistungen oder Ergebnisse von typischen positiven UX-
Methoden enthalten. Dies schildern besonders Dienstleister -
dass enge Projektbudgets und -timings oft keine nach-
tragliche Ausweitung in Richtung Positive UX ermdglichen.

Doch auch im Inhouse Kontext finden sich Variationen
dieser Erfahrung und es lédsst sich auch kein systematischer
Unterschied beobachten, ob agil oder nach Wasserfall
entwickelt wird. Wenn Requirements nicht explizit auch
User Requirements sind oder Positive UX Teil der Definition
of Done (genaue Beschreibung, wann das Konzept als
umgesetzt gilt) ist, dann ist es hochst unwahrscheinlich, dass
Positive UX Konzepte umgesetzt werden.

Ebenso zeigen die Erfahrungen, das haufig unrealistische
Fertigstellungstermine gewiinscht werden. Dies kann zu
einer ,Schlampigkeit” bei der UX-Arbeit fithren und Methoden
so reduziert eingesetzt werden, dass die Arbeit maximal noch
menschzentriert aussieht und Termine noch gehalten werden
kénnen. Die minimalistische Durchfiihrung fithrt dazu, dass
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Unternehmen zu keinen zielfithrenden oder aussagekraftigen
Ergebnissen kommen. Dadurch wird teils sogar die Methode
dafiir verantwortlich gemacht, da sie in der Art der
Durchfithrung das Unternehmen nicht weitergebracht hat
und deshalb in Zukunft nicht mehr eingesetzt wird. Dariiber
hinaus sind viele Methoden oder die richtige Durchfiihrung
den Unternehmen auch nicht bekannt.

Unsere These: Um dieses Problem anzugehen,
miissten Beauftragende und UX-Dienstleistende zuerst in
ein Gesprich gehen, bevor iiberhaupt ein Lastenheft
erstellt wird. Jedoch sind Beauftragende durch
Unternehmensvorgaben hiufig dazu gezwungen, Lastenhefte
zu erstellen, um diese dann an eine grofie Anzahl an
potenziellen Dienstleistern zu verteilen, um eine Anzahl an
vergleichbaren Angeboten zu erhalten. Eine andere Losung
stellt der Dienstleistungsvertrag dar, der nur Phasen und
Leistungen definiert, statt konkrete Anforderungen an ein
Produkt oder Fertigstellungstermine.

Ebenso gibt es heute immer noch die Herausforderung von
Ressourcendefiziten in Projekten: UX-Experten werden
gerade bei geringem Reifegrad der Unternehmen als
Einzelkdmpfer eingesetzt und miissen hdufig Doppelrollen
ibernehmen, z. B. nicht nur die des UX-Experten, sondern
auch die des Projektleiters oder Product Owners. Die
verschiedenen "Brillen" und Verantwortungen kdnnen dazu
fithren, dass nicht mehr aus der Perspektive der Positiven UX
gehandelt und entschieden wird, sondern Zeit, Budget und
Ressourcen als Kriterien iiberhandnehmen. Dies wird damit
begriindet, dass der Anspruch von beteiligten Entscheidungs-
trager*innen (Stakeholder) an die UX im Vergleich verliere,
da Zeit und Kosten wesentlich leichter fiir sie zu messen sind
und UX hingegen als zeitaufwendig und weniger plakativ gilt.
Dies wird z.B. auch deutlich, wenn zwar Studien durchgefiihrt
werden, aber aufgrund von Ressourcendefiziten die
gewonnenen Erkenntnisse nicht umgesetzt werden. Arbeits-
kreismitglieder berichten zusitzlich von dem folgenden
erniichternden Hindernis: ,meine erarbeiteten Positiven UX
Ideen werden herunterpriorisiert".

Unsere These: Die Erfahrungen zeigen, dass ein durch
die Unternehmensebene nur bekundetes Interesse an
Positiver UX nicht ausreichend ist. Zu einem Commitment
gehoren diverse Mafdnahmen, um den Ressourcendefiziten zu
begegnen: Es braucht dedizierte Stellen, die sich auf die
Exploration, Verwirklichung und Evaluation von Potenzialen
Positiver UX konzentrieren kdnnen. Mitarbeiter*innen sollten
zu Positiver UX auch regelmifiig geschult werden, da die

positiv-psychologische Forschung noch jung ist. Ertragreich
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zeigen sich Leuchtturmprojekte, die explizit das Ziel der
Positiven UX sowie der Steigerung des Wohlbefindens der
Benutzer*innen aufweisen, da hierdurch alle
Projektbeteiligten das Ziel vor Augen haben. Leuchtturm-
projekte kénnen zudem bei der Uberzeugung weiterer
Stakeholder genutzt werden, da diese den Mehrwert
demonstrieren. Ebenso erachten wir eine durchgehende
Begleitung in Projekten als wichtig, um das Ziel der Positiven
UX nachhaltig anstreben zu kénnen.

Sowohl bei UX-Dienstleistern als auch Inhouse gibt es die
Erfahrung, dass Projektauftrage haufig nicht zentral gesteuert
werden, sondern von unerfahrenen Entscheidungs-
trager*innen (Stakeholder) beauftragt werden, wie z. B.
Projektleitern, Product Owner oder Softwareent-
wickler*innen. Die Bedeutung und das Ziel von Positiver UX
sind meist weitgehend unbekannt. Ausloser fiir die
potenzielle Projektvergabe ist hdufig, dass sie negatives
Feedback zu ihrer Software erhielten und nun einen
Dienstleister beauftragen mochten, um ein spezifisches
Projekt voranzutreiben und zu optimieren. Typische
Aussagen sind ,das System ist gewachsen, nun findet sich
niemand mehr zurecht’, ,das System ist umstindlich zu
nutzen“ oder ,wir brauchen keine goldenen Wasserhdhne,
sondern die Benutzer sollen ihre Aufgaben erledigen
kénnen“. Die Herausforderung fiir Positive-UX-Professionals
hierbei ist jedoch, dass bei einer solchen Anfrage das
traditionelle Human-Centered Design [17] verlangt ist, was
gleichzusetzen mit dem Ansatz problem-driven design [13]
ist, also die Identifizierung und Behebung von Problemen. Die
Autoren argumentieren, dass problem-driven design zwar
Probleme reduziert, dies jedoch nicht gleichbedeutend mit
der Schaffung von positiven Erlebnissen ist, da hierdurch nur
ein Zustand ,neutralisiert” wird. Hier entsteht ein Konflikt im
Hinblick auf die Gestaltung fiir die Positive UX, bei dem das
Ziel ist, positive Nutzungserlebnisse durch die Erfiillung
psychologischer Bediirfnisse sowie Wohlbefinden zu be-
giinstigen [26, 27]. Der Positive-UX-Dienstleistende miisste
somit die Aufbauarbeit des Reifegrades und Verstdndnisses
iibernehmen. Die Erfahrung zeigt jedoch, dass Positive UX zu
Beginn fiir Projektbeteiligte schwer greifbar ist. Es braucht
ein erstes, gemeinsames, erfolgreiches Projekt oder
zumindest Zwischenergebnisse. Dann wiederrum sind die
Projektbeteiligten begeistert und mdochten mehr Aktivititen
treiben.
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Eine weitere Herausforderung ist, vor allem fiir externe UX-
Dienstleistungspartner, alle Entscheidungstriger*innen
(Stakeholder) aufzudecken, die Auswirkungen auf den
direkten Kundenkontakt und somit das Projekt (sowie
potenziell zukiinftige Projekte) haben konnten. Dies ist
jedoch wichtig, um die Weichen fiir Positive UX rechtzeitig
und langfristig zu stellen. Dies kann zu einer zusatzlichen
Arbeitsbelastung fithren, da die Dienstleistenden nicht nur
den Nutzungskontext und die Nutzendengruppen des
Projekts explorieren miissen, um iiberhaupt die Positive UX
anstreben zu konnen, sondern nebenbei alle Entscheidungs-
trager*innen (Stakeholder), die Auswirkungen auf das
Projekt haben kénnten, identifizieren, kennenlernen und
involvieren miissen. Neben knappen Budgets stellt es
auflerdem eine Herausforderung dar, dass durch eine
Reorganisation oder Fluktuation der Fortschritt
wegbrechen kann, da hergestellte Kontakte und das mithsam
aufgebaute Wissen verloren gehen. So muss die Aufbauarbeit
mit neuen Ansprechpartner*innen von neuem begonnen
werden oder im schlimmsten Fall kann bspw. das Projekt
gestoppt werden. Des Weiteren wird durch den hiufigen
Wechsel von Ansprechpartner*innen die Moglichkeit von
langjahrigen Partnerschaften zerstort, bei denen das Geschaft
von Jahr zu Jahr ausgebaut wird.

Unsere Thesen: Es ist einfacher, die Haltung in
Projekte einzunehmen, die nicht bereits negatives
Feedback aufweisen, da hier die Erwartungshaltung ist,
konkrete Schwachstellen zu identifizieren und zu l6sen -
statt nach Potenzialen zu suchen und diese zu
verwirklichen. Ebenso ist es den Mitgliedern des Arbeits-
kreises leichter gefallen, die Haltung in Unternehmen und
Projekte einzunehmen, die entweder den Anspruch nach dem
»guten Leben“ oder Innovation aufweisen. Die Argumentation
fiir Positive UX lautet dann, dass die positiv-psychologische
Perspektive eine Quelle fiir Innovation ist, da sie neue
Gestaltungsrdume fiir innovative Funktions- und Inter-
aktionsméglichkeiten aufzeigt. Es ist zudem heraus-
fordernder Positive UX in Unternehmen und Projekten
zu integrieren, wenn die anfragenden Entscheidungs-
triger*innen (Stakeholder) noch unerfahren auf dem
Gebiet sind und diese hiufig wechseln.

Die Integration der Positiven UX-Haltung in Unter-
nehmensprozesse mit den zugehorigen Methoden stellt einen
Change-Management-Prozess dar. Die Erfahrungen zeigen,
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dass dies unterschiatzt wird. Das Bediirfnis nach
psychologischer Sicherheit (z.B. Festhalten an Best Practices)
kann dazu fiithren, dass altbewdhrte Key-Performance-
Indikatoren und Routinen nicht so einfach abgel6st werden
kénnen. Dies haben die Arbeitskreis-Mitglieder beispiels-
weise bei erfahrenen Usability-Engineers, Projektleitern und
Product Owner beobachtet. Change-Management ist ein
langer Prozess, bei dem es nicht ausreichend ist, ein paar
wenige Workshops zu positiver UX durchzufiihren in der
Hoffnung, dass die Mitarbeitenden das Gelernte in die Tat
umsetzten.

Unsere Thesen: Die Uberzeugung von langjihrigen
Mitarbeitenden gemeinsam den Anspruch an Positiver
UX und der hierzu benétigten Arbeitsweise zu dndern,
erfordert diverse, sich wiederholende Aktivitaten und
somit Zeit (z.B. die Erlduterung der Motivation und des Ziels
zu Positiver UX, das Erlernen von Methoden mittels
Workshops, der gemeinsamen Anwendung von Methoden in
Projekten, Austauschrunden oder Ergebnisprdsentationen).
Zudem muss bedacht werden, dass die Kompetenz der UX
Professionals eben nicht nur am Ergebnis zu sehen ist,
weil es fast immer eine Teamarbeit ist. Die Kompetenz,
eine Handlungs- und Problemldsefahigkeit zu zeigen, liegt vor
allem im Prozess. Die Integration der Haltung Positive UX
kann nur in Zusammenarbeit mit Team und Kunde passieren,
nicht nebenbei, sondern muss gezielt miteingeplant werden.
Positive UX-Professionals sollten fiir verschiedene Stake-
holder die Haltung, Ziele und Mehrwert von Positiver UX
verstiandlich und plakativ aufbereiten, sodass ihre Arbeit
besser nachvollzogen werden kann. Wiederrum miissen sie
die Ziele und Arbeitsweise der Projektbeteiligten und
Stakeholder kennenlernen, damit Maoglichkeiten zur
Kollaboration zur Férderung der Haltung der Positiven UX im
Unternehmen identifiziert und genutzt werden kénnen. Der
Informationsaustausch kann durch verschiedene Aktivititen
und Artefakten erfolgen. 30-Min-Vortrage konnen helfen, um
zu zeigen, welche Aufgaben die jeweiligen Fachabteilungen
ibernehmen und um den Austausch zu fordern. Weitere
Moglichkeiten bieten ganz-oder mehrtiatige Workshops, um
die angestrebte gemeinsame Arbeitsweise zur Erreichung
einer Positiven UX im Projekt zu festigen. Selbst wenn der
Wille gefasst ist, miissen zusatzlich Ressourcen fiir Trainings
zum Erlernen der fremden Methoden und dem Ausprobieren
dieser von der Unternehmensfiihrung zur Verfiigung gestellt
werden. Die Erfahrung zeigt, dass hierzu die Mitarbeitenden
langfristig und kontinuierlich begleitet werden miissen, z. B.
durch wochentliche Treffen. Des Weiteren kénnen Tool-
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werkzeuge wie ein gemeinsamer, interner Austauschkanal
(Slack, Teams, Confluence, Sharepoint, Yammer) mit
Stakeholdern, z.B. Fiihrungskraften, Projektleitern, Product
Owner und Entwicklern helfen, da hier Informationen zu
Positiver UX aufbereitet dargestellt und Fragen diskutiert
werden kénnen. Auch miissen die Rahmenbedingungen in
Projekten angepasst werden: Der Faktor Zeit in Projekten, z.
B. in Form von Deadlines, kann einen Hinderungsgrund
darstellen, die Methoden tatsdchlich einzusetzen. Eine
positive Kultur des Ausprobierens und der Erlaubnis, auch
mal Fehler zu machen, muss etabliert werden. (Positive) UX
Communities of Practice unterstiitzen die Verstetigung der
Methoden auch im eng getakteten Projektgeschift.

Eine weitere Herausforderung ist die Priorisierung von
positiven UX Aktivititen oder konkreten Ideen. Meistens
bestimmen Kund*innen oder Projektleiter*innen die
Produktvision, die Roadmap, die Entwicklungsplanung etc.

Erfahrungsberichte zeigen, dass durch traditionelle
Lastenhefte die Prioritdt auf Features und dem Release liegt,
wobei das Thema der positiven UX oft herunterpriorisiert
wird, mit dem Argument ,das kénnte man spdter noch
verbessern“ und ,in erster Linie wollten die Leute ja ihre
Aufgaben erledigen“. So lange der Output, ,das Release“,
wichtiger ist als der Outcome, wird jede zusatzliche UX-
Aktivitit von den Unternehmen als unnétige Belastung
empfunden, die das Team angeblich langsamer macht.

Das Metathema Positive UX-Strategie muss von
Entscheider*innen anerkannt und erarbeitet werden. Eine
erarbeitete UX-Strategie zeigt das Ziel auf, wodurch das
Management und Team konkrete Mafdnahmen zur Erfiillung
ableiten und durchsetzen konnen. Hier kann zwischen der
Produktperspektive (also die zukiinftigen Eigenschaften des
Produkts), der Unternehmensperspektive (die ndtigen
Rahmenbedingungen und wie UX zukiinftig angestrebt wird)
und der Nutzerperspektive (wie die UX zukiinftig erlebt
werden soll) unterschieden werden [48].

Unsere These: UX Professionals werden es in
Unternehmen und in Projekten, die nicht explizit das Ziel
von Wohlbefinden in der UX-Strategie aufweisen, schwer
haben, die Haltung zu verfolgen. Ohne explizite UX-
Strategie fliefien neben der Planung, den Anforderungen und
den Prozess zur Umsetzung, Prinzipien, Haltung, Uber-
zeugungen, eigene Werte der Mitarbeitenden sowie Struktur
und Kultur des Unternehmens unbewusst und un-
systematisch in den Arbeitsalltag und die Projekte ein. Teams
(inklusive Stakeholder) haben es in der Hand die Zukunft

bewusst mittels der UX-Strategie zu gestalten. Als Inspiration
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zur Definition des Anspruchs an Positiver UX kann das
folgende Modell dienen: Calvo und Peters [10] haben vier
Stufen der Beriicksichtigung von Design for Wellbeing
aufgestellt. Die erste Stufe besagt, dass Produkte technolo-
gieorientiert entwickelt werden und Gestaltung fiir
Wohlbefinden unberiicksichtigt bleibt. Auf der zweiten Stufe
geht es darum, negative Erlebnisse z.B. durch gute Usability
zu vermeiden. Stufe drei bedeutet, dass es bei einem Produkt
zwar immer noch um pragmatische Ziele geht, aber zudem
Moglichkeiten fiir positives Erleben und Wohlbefinden
integriert werden. Dies ist wahrscheinlich der haufigste
Anwendungsfall fiir Positive UX, aber gleichzeitig auch der
schwierigste, denn hier tritt vor allem die Abwaigung
zwischen Pragmatik und Hedonik auf, wobei dann oft die
traditionelle, pragmatische Gestaltungsperspektive Vorrang
bekommt. Auf der vierten Stufe schlief3lich werden Produkte
nur zum Zwecke der Férderung von positivem Erleben und
Wohlbefinden entwickelt. Dieser Bereich der Produkt-
entwicklung ist noch nicht so grof3. Allerdings finden hier
auch weniger Abwagungen zwischen Pragmatik und Hedonik
statt. Es ist sogar so, dass vor allem die hedonische
Perspektive im Vordergrund steht (z.B. soziale Netzwerke,
Sportwagen, Spiele, Mindfulness Apps), da diese auch Teil des
Geschaftsmodells ist.

2.3 Kund*innen — B2B oder B2C?

Bei der Kundenperspektive dreht es sich um Kund*innen, die
ein Produkt kaufen. Hier muss deshalb zwischen ,Business to
Business“ (B2B) oder ,Business to Consumer” (B2C)
unterschieden werden. Im Allgemeinen gehen UX
Professionals davon aus, dass nicht jeder Nutzende
(Consumer) gleichbedeutend zu einem Kunden ist
(Customer). Wer das Produkt gestaltet, muss wissen, wer
genau es in der Zukunft nutzen wird. Also ist es auch wichtig
zu definieren, wer Endverbraucher*in ist. Ein Endver-
braucher*in kann ein Consumer, aber auch Customer sein.
Der Unterschied liegt in der unterschiedlichen Betrachtungs-
weise des jeweiligen Systems und dessen Anforderungen.
Kund*innen koénnen andere Ziele, Bediirfnisse und
Anforderungen an das Produkt haben als Nutzende. Im
B2C-Kontext wird dieser Unterschied oft vergessen oder
generiert Konflikte. In einer UX-Rolle stehen die Nutzenden
im Fokus, wahrend in einer Business-Owner-Rolle im

gleichen Projekt die Kund*innen im Fokus stehen. Diese
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beiden Systeme (fiir Nutzende oder Kund*innen) miissen
unterschiedlich  gestaltet werden. Wenn von der
Umformulierung von ,benutzerzentriert“ zu ,menschzen-
triert” der ISO Norm ausgegangen wird, so kann festgestellt
werden, dass Benutzer*innen nur als ein Teil der Menschen
beschrieben werden kann. In diesen Fall ist Customer nur
eine spezifische Rolle des Nutzenden. Wenn der Nutzende
reduziert wird zu Kaufer*innen, ist das nur eine weitere
Spezifizierung des Nutzenden.

Unsere These: Anstatt den Fokus darauf zu lenken ob
Nutzende oder Kund*innen die wichtigste Zielgruppe fiir
ein Produkt sind, sollten wir nicht vergessen, dass beide
Rollen von Menschen besetzt sind, die alle Bediirfnisse
haben, die erfiillt werden kénnen, um positive Erlebnisse
zu begiinstigen. Anstatt hier nur auf UX zu pochen, kann
es lohnend sein die Ndhe zur CX zu sehen und zu nutzen.

Der Unterschied zwischen B2B und B2C zeigt sich aber
auch anderweitig. Unserer Erfahrung nach zeigt sich bei
Kund*innen, die Entscheidungstrager*innen im B2B Kontext
sind, die Haltung, dass deren Mitarbeiter*innen (Benutz-
er*innen der Software) ,nur” dafiir angestellt sind, um
Arbeitsaufgaben zu erledigen. Im Fokus stehen: Effizienz,
Problemlosung und Aufgabenbearbeitung. Wenn diese
Haltung mit einem falschen Verstiandnis bzw. Vorurteil zu
Positiver UX gekoppelt wird, wird haufig das Urteil gefillt,
dass die Positive UX ,,unnotig” sei, da Arbeit , keinen Spaf}
machen miisse“. Positive UX dreht sich jedoch nicht nur um
,Spafd“, sondern fokussiert zusatzlich die Mitarbeiter*innen
als Menschen, die durch Emotionen und psychologischen
Bediirfnissen angetrieben werden. Eine Missachtung dessen
wiirde Menschen mit Maschinen gleichsetzen und das
Potenzial von positiven Arbeitserlebnissen ignorieren.
Interaktive Systeme konnen die Aufgabenerfiillung fordern
und gleichzeitig psychologische Bediirfnisse erfiillen, da sie
bspw. die Teams unterstiitzen konnen gemeinsam
Herausforderungen zu meistern (Kompetenz), Wert-
schdtzung fiireinander auszudriicken wund sich zu
unterstiitzen (Verbundenheit, Dankbarkeit), die Neugier fiir
Fragestellungen zu wecken und Neues kennenzulernen
(Stimulation) oder das Sinnerleben begiinstigen.

Unsere These: Positive UX ist nach wie vor
erlduterungsbediirftig. Dies wird bei der Alltagsarbeit
unterschatzt. Unserer Erfahrung nach muss im B2B mehr
Uberzeugungsarbeit geleistet werden als im B2C Kontext. Im
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B2C Kontext ist die Schaffung von Positiven Erlebnissen
bereits haufig Alltag, z.B. in der Reisebranche, Unterhaltungs-
und Kommunikationsindustrie. UX-Professionals miissen
sich dabei im Klaren sein, dass Positive UX ein Schlagwort ist,
bei dem unterschiedliche Vorstellungen herrschen, was sich
dahinter genau verbirgt. Wie zuvor in der Unternehmens-
perspektive geschrieben, ist Positive UX fiir Anfinger*innen
schwer greifbar - und das gilt auch fiir die Kundschaft.
Hierbei stellen sich UX-Professionals auch immer wieder der
Frage, ob neben der (Positiven) UX ein neuer Begriff
entwickelt werden muss, um die intendierte Wirkung
greifbarer zu machen, obwohl es bereits diverse Begriffe wie
Positive Computing oder Positive Technologies gibt [10, 22].
Diese Begrifflichkeiten scheinen dennoch wenig zum
Verstindnis und der Nachfrage an solchen Systemen
beigetragen zu haben.

Hinderlich fiir die Uberzeugungsarbeit ist zudem das
Phdnomen des ,hedonischen Dilemmas“ [16]. In einer
Studie sollten sich Probanden jeweils zwischen zwei
Produkten entscheiden, eines mit pragmatischen und eines
mit hedonischen Qualititen (Erfiillung universeller mensch-
licher Bediirfnisse, hier Asthetik). Die Probanden haben sich
dabei fiir die Produkte mit den pragmatischen Qualititen
entschieden - auch wenn sie sich mit der Wahl fiir das
hedonische Produkt besser fiithlen wiirden. Dies wird wie
folgt erklart: Pragmatische Qualititen, die bspw. zur
Aufgabenerfiillung dienlich sind, lassen sich vergleichsweise
einfacher entdecken und somit rechtfertigen, wodurch sie
iberzeugender wirken. Das beeinflusst das Kaufverhalten.
Erst wenn gute Argumente fiir die hedonischen Qualitdten
eindeutig erkennbar sind, steigt das Interesse fiir diese, da sie
die Rechtfertigung vereinfachen. Die Rechtfertigung kann z.B.
durch explizite Verweise und Vergleiche begiinstigt werden,
da sie dadurch die hedonischen Qualititen fiir legitim
erklaren. Das Bediirfnis nach Rechtfertigung kann zudem
durch eine Belohnungssituation ausgehebelt werden, wenn
also Kund*innen das Gefiihl haben ,sich etwas verdient zu
haben“ - dann entscheiden sie sich fiir die hedonischen
Qualitaten.

Unsere These: Unserer Erfahrung nach kann
emotionales Storytelling und Werbung helfen, die
Argumente fiir ein interaktives System, also die
Intentionen und intendierte Wirkung, der Kundschaft zu
vermitteln. Dabei miissen die Schmerzpunkte der jeweiligen
Kundschaft (Frustrierung von psychologischen Bedirf-
nissen) sowie die angestrebten Potenziale (Erfiillung von

psychologischen Bediirfnissen) deutlich werden und in Bezug
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zur Losung gesetzt werden. Dies entspricht dem Prinzip der
Kontrastierung. Das emotionale Storytelling macht die
Werbebranche auch so erfolgreich, die fiir Produkte und
Dienstleistungen hdaufig mittels Geschichten fiir spezielle,
emotionale Erlebnisse wirbt, um sich so vom Wettbewerb
abzuheben. Fir Kund*innen, die Unternehmer*innen oder
Fiihrungskrafte sind, stehen unternehmerische Schmerz-
punkte und Bediirfnisse beim Storytelling im Vordergrund,
z.B. eine hohe Fluktuation durch eine negative Employee
Experience, geringe Produktivitit oder eine schwache
Innovationskraft. Dariiber hinaus kénnen unterstiitzende
Argumente aus der Wissenschaft der Positiven
Psychologie eingesetzt werden: Interaktive Systeme, die eine
Positive UX aufweisen, also positive Emotionen und ein
gesteigertes Wohlbefinden im Arbeitsalltag begilinstigen,
konnen sich wie folgt wirtschaftlich positiv auswirken: Sie
fordern die Leistung, denn sie erweitern den Handlungs-
spielraum, die Kreativitdt, die Losungskompetenz und die
Resilienz [21]. Subjektives Wohlbefinden und Sinnerleben
stehen im Zusammenhang mit der Gesundheit [35, 47]. Fir
sich alleine stehend wurden diese jedoch von der Kundschaft
meist nicht als ausreichend wertvolle Mehrwerte angesehen,
da sie vermutlich zu abstrakt wirken und nicht den
wirtschaftlichen Mehrwert in Zahlen aufzeigen, um tatsach-
lich investieren zu wollen (Kalkulation des Return on
Investment). Fir Kund*innen, die selbst Nutzende sind,
stehen hingegen personliche Schmerzpunkte und
Bediirfnisse im Vordergrund, die durch das Storytelling
adressiert werden miissen, z.B. das frustrierte versus erfiillte
Leben mit vielen bedeutsamen Erlebnissen und hedonischen
Belohnungen. Die Geschichte rund um das System kann bspw.
beinhalten, mit Menschen, die einem wichtig sind, sich nahe
fithlen zu konnen (Verbundenheit), Neues kennenlernen zu
koénnen (Stimulation) oder Herausforderungen meistern zu

konnen (Kompetenz).

3 DER WORKSHOP

Der Workshop des Arbeitskreises ,The Positive X“ auf der
Mensch und Computer 2021 soll den Rahmen der Diskussion
fir die dargelegte Problembeschreibung und Thesen
darstellen. In Form eines moderierten Workshops soll
gemeinsam mit den Teilnehmenden aus der Praxis und For-
schung das Spannungsfeld zwischen Interesse und fehlender
Umsetzung sowie mogliche Anforderungen und Losungs-
ansatze analysiert und diskutiert werden. Arbeitsgruppen
diskutieren das Spannungsfeld aus den drei Perspektiven, um
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zu ermitteln welche Mafinahmen praktikabel sind: Gestal-
ter*innen, Unternehmen, Kund*innen.
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