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Editorial

,<Usability“ als Gegenstand der BMWi-Forderinitiative Mittelstand-Digital

In den vergangenen Jahren standen als wichtige Qualitatskriterien fur betriebliche Software-Produkte und
Web-Applikationen insbesondere die technischen Kriterien Funktionalitat, Zuverlassigkeit und Leistungs-
fahigkeit im Vordergrund. Die Nutzerfreundlichkeit (,Usability“) hingegen galt lange als eine nichtfunktionale
Anforderung und fand dementsprechend nur selten Eingang in das Software Engineering.

Die Erfolgsgeschichten von smarten Mobiltelefonen, Touchscreens und einfach zu bedienenden Web
2.0-Anwendungen wie z.B. Amazon.com oder Facebook.com verdeutlichen hingegen, dass insbeson-
dere im Bereich der betrieblichen Anwendungssoftware fliir KMU noch erhebliche Optimierungspotenziale
zur Steigerung der Gebrauchstauglichkeit bestehen. Zum einen zeigen Marktentwicklungen, dass diejeni-
gen Anbieter besonders erfolgreich sind, die Uber anwenderorientiertes ,Usability“-Wissen verfiigen und
durch User-Centered-Design eine Uberdurchschnittliche Kundenzufriedenheit erzielen. Zum anderen stei-
gen durch die positiven Nutzungserfahrungen im Privatkundensegment durch private Apps oder elektro-
nische Spiele auch auf Seiten der beruflichen Anwender die Anforderungen an die Gebrauchstauglichkeit
von Software und machen diese zu einem immer wichtigeren Beschaffungskriterium.

Mit der Initiative ,Einfach intuitiv — Usability fur den Mittelstand® im Rahmen des Foérderschwerpunkts
"Mittelstand-Digital" fordert das BMWi die Entwicklung und Erprobung von derzeit 13 Demonstrationsvor-
haben. Hierbei werden geeignete Lésungen und Vorgehensmodelle flr die Integration von ,Usability“-
Kriterien wahrend des gesamten Entwicklungs-, Auswahl- und Implementierungsprozesses betrieblicher
Software entwickelt.

Durch die Einbeziehung potenzieller Nutzer wird der traditionell sequentielle Ansatz von Software Engi-
neering um interaktive und agile Elemente erweitert und die konkrete Nutzererfahrung (User Experience)
im Rahmen von Testlaufen und iterativen Anpassungen zum nachhaltigen Kernbestandteil des Entwicklungs-
prozesses betrieblicher Softwarepakete.

Ziel der Férdermalinahme ist es, durch eine leistungsfahigere Anwendungssoftware breitenwirksam die
Effizienz des IKT-Einsatzes in KMU zu erhéhen sowie die Transaktionskosten zu senken und dadurch
die Wettbewerbsfahigkeit des Mittelstandes zu verbessern. Durch eine gesteigerte Gebrauchstauglich-
keit sollen die Interaktionsbereitschaft und Interaktionszufriedenheit der Nutzer an der Mensch-Maschine-
Schnittstelle von IKT-Systemen verbessert, Nutzungsbarrieren abgebaut und die Produktivitat der KMU-
Beschéftigten in entscheidender Weise gesteigert werden. Der Vorbildcharakter und anwendungsnahe
Vorgehensmodelle sollen dazu fihren, dass KMU und Handwerk sowie Softwarehersteller in Bezug auf
die Gebrauchstauglichkeit von Anwendungssoftware sukzessive sensibilisiert werden, um nachhaltig nutzer-
zentrierte Anderungen in der IKT-Entwicklung herbeizufiihren.

Zweck und Adressaten dieser Publikation

Um die Umsetzung der vielfaltigen Zielsetzungen der Férderinitiative Usability durch wissenschaftliche
Expertise zu begleiten und um vorhandene Wissenslicken zu schliel3en, werden mit dem Magazin ,Mittel-
stand-Digital WISSENSCHAFT TRIFFT PRAXIS* aktuelle Beitrage mit méglichst hohem Praxisbezug zum
Themenkomplex ,Usability“ bzw. ,User Experience” versammelt. Auf diese Weise wird eine Plattform fir
den Austausch zwischen Wissenschaft und Praxis geschaffen. Dabei kommen sowohl Experten der ge-
forderten Usability-Projekte als auch Fachleute ohne den Bezug zur Foérderinitiative zu Wort. Das Maga-
zin richtet sich sowohl an interessierte Hersteller und Anbieter von Produkten als auch an alle Anwender,
fur die die Themen ,Usability“ und ,User Experience” von Bedeutung fiir ihren unmittelbaren Beschaffungs-
bzw. Implementierungsprozess sind.


http:Facebook.com
http:Amazon.com

Mittelstand-Digital WISSENSCHAFT TRIFFT PRAXIS | Ausgabe 1

Schwerpunktthemen der ersten Ausgabe: Usability betrieblicher IT-Anwendungen

Die Projekte der Forderinitiative ,Usability” sind in Bezug auf ihre Zielsetzungen breit aufgestellt. Daher
findet der Leser Uberwiegend Beitrage, die die grofe Varianz von Fragestellungen und Themen der For-
dermafinahme aufnehmen.

In einem ersten synoptischen Beitrag ,Nutzerzentrierte Informationssysteme fiir den deutschen Mittel-
stand“ geben Alexander Madche und Dominika Wruk eine Einfihrung in die Thematik. Sie bieten einen
Uberblick zum Status Quo von Usability im deutschen Mittelstand auf Basis der Verdichtung von zentralen
Ergebnissen der sog. UIG-Studie im internationalen Vergleich mit den USA sowie aus Sicht von Hersteller-
und Anwenderunternehmen.

Im zweiten Beitrag veranschaulicht Dominik Hering aus sechs unterschiedlichen Perspektiven die grund-
satzlichen Schwierigkeiten von mittelstandischen Softwareherstellern, die sich beim Software Engineering
bei der Beriicksichtigung und dem Anspruch zur Integration von Kriterien der Gebrauchstauglichkeit erge-
ben. Er stitzt sich hierbei auf eine sehr detailreiche, qualitative Studie, welche auf Intensivinterviews mit
Unternehmen basiert.

Auf Basis einer umfangreichen Bestandsaufnahme und Auswertung der einschlagigen wissenschaftlichen
Literatur identifizieren Alexander Madche und Dieter Wallach im dritten Beitrag funf grundlegende theoreti-
sche Prinzipien, deren Beachtung eine wichtige Weichenstellung darstellt, um beim Software Engineering
zu einer agilen und nutzerzentrierten Softwareentwicklung zu gelangen.

Mirjana Stani8i¢-Petrovi¢, Uwe Laufs und Daniel Ziegler beleuchten in ihrem Beitrag die in der heutigen
Unternehmenspraxis eingesetzten Vorgehens- und Prozessmodelle im Entwicklungsprozess, die bei der
Beachtung und Sicherstellung von Usabilitykriterien zum Einsatz kommen. Dabei zeigt sich, dass mit
bereits geringem bzw. Uberschaubarem Aufwand in der Praxis beachtliche Optimierungsmadglichkeiten
ausgeschopft werden kénnen.

Auch der Beitrag von Julian Dax, Gunnar Stevens und Sebastian Draxler zeichnet sich durch besondere
Praxisrelevanz aus. Die Autoren zeigen systematisch auf, wie Hersteller mittels sog. Self Reporting-
Methoden ohne groRen Aufwand die Welt aus Sicht des Nutzers besser kennen lernen und in den Enginee-
ring Prozess integrieren kénnen.

Im sechsten Beitrag gehen Manfred Thiring und Michael Minge der zentralen Frage nach der Messbarkeit
des Nutzererlebens bzw. der User Experience (UX) auf den Grund. Sie haben hierzu auf der Grundlage
ihrer Forschungstatigkeit einen Fragebogen konzipiert, mit dessen Hilfe sich die Messung von UX vorneh-
men |8sst. Dabei ist besonders hervorzuheben, dass mit diesem Fragebogen auch emotionale Faktoren
von Nutzern erfasst werden kdnnen und sich somit im Ergebnis ein ganzheitlicheres Bild des Nutzerver-
haltens ergibt.

Auch der Beitrag von Ludwig Neer und Simon Knipper ist vom Bemihen gekennzeichnet, Entwicklern
konkrete Hilfestellungen anzubieten. In ihren Uberlegungen werden Kriterien entwickelt und vorgestellt,
auf welche Weise ein UX-orientierter Softwareentwicklungsprozess in der Praxis funktionieren und umge-
setzt werden kann.

In ihrem Beitrag ,Start-up meets Usability“ beschreibt Inga Schlémer, wie auch Start-up-Unternehmen die
Gebrauchstauglichkeit ihrer Produkte deutlich verbessern kdnnen. Das fur diese Kategorie von Unterneh-
men typische Handicap begrenzter Ressourcen kann mit diesem Ansatz deutlich reduziert werden, um
nutzerzentriertes Design (UCD) bei der Software-Entwicklung systematisch umsetzen zu kénnen.

Axel Kalenborn und Patrik Romstéatter prasentieren in ihrem Beitrag ein konkretes Anwendungsbeispiel
der Umsetzung von Gebrauchstauglichkeit. Sie zeigen am Beispiel der Website der Universitat Trier, wie
bereits in der Konzeptions- und Designphase mit vertretbarem Aufwand durch den Einsatz von Mock-ups
dialogorientierte Systeme nutzerfreundlicher gestaltet werden kénnen.
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Die zunehmende Integration von Mobile Business in die Prozessketten von Unternehmen bildet einen
wichtigen Anreiz, die Frage nach der Optimierung der Gebrauchstauglichkeit der mobilen Applikationen zu
stellen. Matthias Becker und Jochen Primper stellen die Spezifika von Usability-Anforderungen bei mobi-
len betrieblichen Anwendungen dar. Dabei werden insbesondere arbeitsrechtliche Aspekte als Treiber fur
die Gebrauchstauglichkeit identifiziert.

Angesichts der Besonderheiten des Usability Engineering von mobilen Anwendungen mit Blick auf die oft
sehr unterschiedlichen und spezifischen Anwendungskontexte machen Thomas Ritz, Rafael Pisarczyk,
Johanna Sachtleben und Nina LeRenich in ihrem Beitrag deutlich, dass ein einziges Vorgehensmodell fir
KMU kaum nutzenbringend sein kann. Vielmehr verfolgen sie konzeptionell die Idee der Entwicklung eines
spezifischen Modellbaukastens, der innerhalb eines Unternehmens um Usability Engineering-Methoden-
elemente erganzt bzw. erweitert werden kann.

Wir wiinschen allen Leserinnen und Lesern interessante Einblicke in den aktuellen Stand der Forschung

zum Usability-Engineering und zur User Experience professioneller Software sowie wertvolle Impulse fur
die betriebliche Praxis.

Franz Biillingen
Peter Stamm

Begleitforschung Mittelstand-Digital
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Alexander Madche, Dominika Wruk

Nutzerzentrierte Informationssysteme fur
den deutschen Mittelstand

Einleitung

Das letzte Jahrzehnt war gekennzeichnet durch eine
bisher ungekannte Digitalisierung des Privatlebens.
Webbasierte Dienste wie der Online-Handel (Ama-
zon, eBay, etc.) oder Soziale Netzwerke (Facebook,
Google+, etc.) sowie die Verflugbarkeit leistungsstar-
ker mobiler Endgerate haben zu einer intensiven
Nutzung von Informationstechnologie (IT) im Privat-
leben gefuhrt. Wichtige Merkmale der fur die private
Nutzung angebotenen IT sind, dass sie mit wenig
Aufwand direkt verfugbar ist, zur Nutzung keine
Handbucher und Schulungen notwendig sind und
ein groRes Mal} an Flexibilitdt im Nutzungsprozess
angeboten wird. Diese Aspekte werden haufig unter
dem Oberbegriff Usability zusammengefasst.

Diese Form der IT-Nutzung im Privatleben pragt
auch die Erwartungshaltung hinsichtlich der IT im

‘m' "

Berufsleben. IT-Anwender in Unternehmen geben
sich auch im beruflichen Kontext nicht [anger mit
sperrigen Systemen und Diensten zufrieden, sie for-
dern auch hier die aus dem Privatleben bekannte
Usability. Aus dieser wachsenden Erwartungs-
haltung resultiert im ersten Schritt ein Druck auf
Anwenderunternehmen. Neben den primar 6kono-
misch orientierten Zielen bei der Durchflihrung von
IT-Investitionen treten jetzt auch Aspekte wie Mit-
arbeiterzufriedenheit starker in den Vordergrund.
In einem zweiten Schritt wirkt sich diese Veran-
derung auch auf die IT-produzierenden Unter-
nehmen aus. Die Usability der bereitgestellten IT,
unabhangig davon ob Hard- oder Software, hat
sich zu einem kritischen Erfolgsfaktor entwickelt.
Unternehmen, die eine hdhere Usability ihrer IT-
Produkte gewahrleisten, kénnen auf dem Markt
Differenzierungsvorteile realisieren und die Zufrie-
denheit ihrer Kunden erhéhen.
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Dieses Potenzial scheint jedoch noch nicht durch-
gangig erkannt worden zu sein. Insbesondere in
kleinen und mittleren Unternehmen (KMU) werden
Praktiken zur Steigerung der Usability noch zurtick-
haltend angenommen. Wie Iasst sich diese Situa-
tion verbessern? Im vorliegenden Beitrag soll die-
ser Frage nachgegangen werden. Hierfir muss
zunachst geklart werden, was nutzerzentrierte Infor-
mationssysteme ausmacht und welche Aspekte
dabei zu berticksichtigen sind. Im Anschluss daran
soll der Status Quo in KMU in Deutschland in Bezug
auf Usability sowohl aus Sicht von Softwareherstel-
lern als auch mittelstandischen Anwenderunterneh-
men ndher beleuchtet werden. Aus dem Unterschied
zwischen der Idealvorstellung und dem Status Quo
kdnnen Ansatzpunkte abgeleitet werden, die dazu
beitragen kénnen, dass bestehende Potenziale von
KMU besser genutzt werden.

Was sind nutzerzentrierte Informationssysteme?

Informationssysteme (IS) sind sozio-technische
Systeme, d.h. neben der IT als technologischer
Komponente werden insbesondere im betriebli-
chen Umfeld die sozialen Komponenten der Orga-
nisation und das Individuum als Bestandteile des
Informationssystems verstanden.' Die Organisa-
tion gibt dabei den Rahmen vor. Dies geschieht
beispielsweise durch die Definition organisationa-
ler Strukturen wie etwa der Etablierung von Hier-
archien und der Standardisierung von Geschafts-
prozessen. Das Individuum, also eine konkrete
Mitarbeiterin des Unternehmens, fuhrt innerhalb
dieser organisationalen Rahmenbedingungen und
der ihr zugewiesenen Rollen und Aufgaben ent-
sprechende Handlungen durch. Bei der konkreten
Umsetzung von Aufgaben kommt heute eine Viel-
zahl von Informationstechnologien zum Einsatz.
Dies umfasst verschiedenste Hardware- und Soft-
warekomponenten, von Kommunikations- und Kol-
laborationswerkzeugen bis hin zum IT-gestutzten
Geschéaftsprozess auf Basis von komplexen Enter-
prise Resource Planning (ERP) Softwarepaketen.

In vielen Projekten stehen heute immer noch tech-
nologische und organisationale Aspekte bei der Kon-
zeption und Bereitstellung von Informationssyste-
men im Vordergrund. Der Endbenutzer wird haufig
erst sehr spat mit der neuen IT im Unternehmen
konfrontiert. Je nach Art der eingefihrten IT kann
diese jedoch massive Auswirkungen auf die kon-
krete Arbeitsumgebung von Mitarbeitern haben. Die
~Passgenauigkeit* von IT zu gegebenen Aufgaben
kann auch unter den Begriff der Usability gefasst
werden. Entsprechend DIN EN ISO 9241-11 wird

1 Vgl. Bostrom, Gupta & Thomas, 2009.

Usability (dt. Gebrauchstauglichkeit) als das ,Aus-
mal, in dem bestimmte Benutzer in ihrem bestimm-
ten Kontext ihre bestimmten Aufgabenziele mit
Effektivitat, Effizienz und Zufriedenstellung errei-
chen kénnen® verstanden. Aktuell wird Uber die
Usability hinausgehend insbesondere der Begriff
der User Experience diskutiert. User Experience (dt.
Benutzererlebnis) ist ebenfalls ein genormter Begriff
in der DIN EN ISO 9241-210 und wird definiert als
die ,Wahrnehmungen und Reaktionen einer Per-
son, die aus der tatsachlichen und/oder der erwar-
teten Benutzung eines Produkts, eines Systems
oder einer Dienstleistung resultieren®. Wahrend die
Definition der Usability primar instrumentelle und
klar messbare Ziele mit einer effizienten, effekti-
ven und zufriedenstellenden Aufgabenunterstit-
zung betont, fokussiert die User Experience auf die
hedonischen Qualitaten der erwarteten und tatséch-
lichen Nutzung und ist damit viel schwieriger explizit
zu gestalten und zu messen.

Das Konzept der nutzerzentrierten Informations-
systeme setzt auf den oben eingefihrten Definiti-
onen auf und versucht den gestiegenen Erwartun-
gen heutiger Nutzer auch im Berufsleben gerecht
zu werden und gleichzeitig geschaftlichen Nutzen
durch IT-Investitionen in Anwenderunternehmen
sicherzustellen. Zur Bereitstellung eines nutzerzen-
trierten Informationssystems muissen sowohl Her-
steller der jeweiligen Informationstechnologie, also
beispielsweise einem ERP-Softwarepaket, als auch
das jeweilige Anwenderunternehmen einen Bei-
trag leisten. IT-Hersteller miussen beispielsweise
Nutzungskontexte erfassen und die Informations-
technologie entsprechend gestalten. Anwender-
unternehmen missen die passende Informati-
onstechnologie auswahlen und eine erfolgreiche
Einbettung in die Arbeitsablaufe ihrer Mitarbeiter
sicherstellen.

Auf Herstellerseite ergeben sich hierbei Konflikte
zwischen der haufig angestrebten Standardisie-
rung und einer gleichzeitigen Nutzerorientierung.
Die Herausforderung besteht darin, dass versucht
wird, mit Standard-IT-Produkten einen moglichst
breiten Anwenderkreis mit unterschiedlichen Nut-
zergruppen mit einer geringen Anzahl standardi-
sierter Benutzerschnittstellen zu adressieren. Auf
Anwenderseite geht die Einflhrung einer neuen
Informationstechnologie, wie beispielsweise einem
ERP-Softwarepaket, Ublicherweise mit Veranderun-
gen in den Geschaftsprozessen sowie den zuge-
hérigen Rollen- bzw. Aufgabenbeschreibungen ein-
her. Gehen diese organisationalen Veranderungen
nicht Hand in Hand mit den technologischen Ver-
anderungen, passen die Aufgabenbeschreibun-
gen nicht mehr zur neuen Informationstechnologie.
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Abbildung 1: Lebenszyklus eines nutzerzentrierten Informationssystems

Die kontinuierliche Nutzung einer neuen Informa-
tionstechnologie flhrt zusatzlich zu neuen indivi-
duellen Praktiken bei den Mitarbeitern. Diese mus-
sen reflektiert werden und fuhren gegebenenfalls
zu Anpassungsbedarf auf der technologischen bzw.
der organisationalen Ebene.

Bei einer konsequenten Verfolgung der Usability-
Definition muss eine Nutzerzentrierung immer ent-
lang des Lebenszyklus von Informationssyste-
men als ganzheitlicher Transformationsprozess
verstanden werden. Es gibt in der Literatur unter-
schiedliche Bezeichnungen und Sichten auf den
Lebenszyklus von Informationssystemen. Klassi-
sche Lebenszyklusmodelle fokussieren primar auf
die Auswahl und Einflhrung von Informationstech-
nologie.? Aus Sicht einer ganzheitlichen Transfor-
mation ergénzen wir zusatzlich zur Auswahl- und
Einfuhrungsphase noch die Entwicklungs- und
Nutzungsphase eines Informationssystems. Abbil-
dung 1 stellt die integrative Gesamtsicht dar.

Die Entwicklungsphase zielt im Fall von Standard-
IT auf die Bereitstellung einer Informationstechnolo-
gie fur eine breite Kundengruppe ab. Im Gegensatz
dazu wird im Fall von Individual-IT eine Informations-
technologie gezielt fir ein Anwenderunternehmen

2 Vgl. Markus & Tanis, 1995.

zugeschnitten. In der Auswahlphase findet bei der
Betrachtung von Standard-IT ein Vergleichspro-
zess der verfigbaren IT-Produkte statt. Im Rahmen
des Vergleichsprozesses missen die Bedirfnisse
des Anwenderunternehmens und der individuellen
Nutzer mit den Fahigkeiten der jeweiligen IT abgegli-
chen werden. In der Einfihrungsphase wird die aus-
gewabhlte IT dann im Anwenderunternehmen verflig-
bar gemacht. Im Rahmen der Einfihrung werden
die einzelnen technologischen Bausteine bereit-
gestellt sowie der konkrete Zugang zur Technolo-
gie durch Installation und Anlage entsprechender
Benutzer ermdglicht. Bei komplexeren Informations-
systemen hat die Einfihrung Ublicherweise auch
Auswirkungen auf organisationale Strukturen wie
beispielsweise Rollenbeschreibungen und zugehd-
rige Aufgaben. In der Nutzungsphase bekommen
die individuellen Mitarbeiter operativen Zugang zur
bereitgestellten Informationstechnologie und bauen
die IT auf Basis von Adaptionsprozessen in ihre
Arbeitsablaufe ein. Eine erfolgreiche Transformation
ist die Grundlage zur Erzielung eines geschéftlichen
Nutzens durch die durchgefihrte IT-Investition.

Status Quo im deutschen Mittelstand
Wie ist der Status Quo in Bezug auf nutzerzent-

rierte Informationssysteme im deutschen Mittel-
stand? Die im Rahmen der empirischen Studie
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~.Gebrauchstauglichkeit von Anwendungssoftware
als Wettbewerbsfaktor fiir kleine und mittlere Unter-
nehmen (KMU)“ (UIG-Studie) erfassten Daten kon-
nen Aufschluss darliber geben.? In der Studie, die
im Auftrag des Bundesministeriums far Wirtschaft
und Energie durchgefiihrt wurde, konnten nicht nur
28 Experten eingehend interviewt werden, son-
dern es wurden auch tber 300 Antworten von mit-
telstandischen Firmen auf Basis eines ausfuhrli-
chen Fragebogens ausgewertet. Da hierbei sowohl
Softwarehersteller als auch Anwenderunternehmen
befragt wurden, kdnnen Aussagen sowohl aus Her-
steller- als auch aus Anwendersicht abgeleitet und
somit der gesamte Lebenszyklus nutzerzentrierter
Informationssysteme beleuchtet werden.

Nutzerzentrierung aus Herstellersicht

Im Rahmen der Entwicklung eines nutzerzentrier-
ten Informationssystems steht die Erreichung einer
hohen Usability der bereitgestellten IT-Produkte im
Vordergrund. Um dieses Ziel zu erreichen, werden
auf Herstellerseite existierende Prozesse der Soft-
wareentwicklung im Sinne einer starkeren Ausrich-
tung an den Nutzern angepasst. Dies kann durch
den Einsatz verschiedener Praktiken und Soft-
warewerkzeuge erfolgen. So verspricht der umfas-
sende Einsatz moderner Usability-Praktiken im
Entwicklungsprozess (z.B. Personas, Prototyping,
Card Sorting) eine bessere Usability der auf diese
Weise entstandenen |IT-Produkte. Insbesondere

3 Vgl. Woywode, Madche, Wallach & Plach (2011).

die Anwendung von adaquaten Praktiken Uber ver-
schiedene Phasen des Entwicklungsprozesses hin-
weg (Analyse, Design, Evaluation), stellt Autoren
einschlagiger Literatur zufolge eine umfassende
Ausrichtung des Softwareentwicklungsprozesses
am Nutzer sicher und tragt dazu bei, dass auf diese
Weise entwickelte IT-Produkte eine hdhere Usabi-
lity aufweisen.*

Die UIG-Studie zeigt, dass dezidierte Usability-Prak-
tiken bisher nur bedingt unter Softwareherstellern
in Deutschland verbreitet sind. Wie aus Abbildung
2 ersichtlich, werden Usability-Praktiken insgesamt
relativ verhalten eingesetzt und in Bezug auf den
Implementierungsgrad sind grof3e Schwankungen
zu beobachten. Knapp 30% der Softwarehersteller
setzten Usability-Praktiken intensiv in der Design-
phase ein; weitaus weniger Hersteller sind es, die
solche Praktiken intensiv in der Analysephase
(ca. 22%) oder der Evaluationsphase (ca. 9%) ein-
setzen. Kaum Anwendung bei Softwareherstellern
in Deutschland findet Usability-spezifische Soft-
ware. Fast 80% der Unternehmen geben an, diese
Art von Software gar nicht oder kaum zu nutzen.

Neben dem Einsatz spezifischer Praktiken spie-
len auch prozessuale Aspekte in der Entwick-
lung eine wichtige Rolle. In der Literatur wird der
Zeitpunkt der Ausgestaltung der Benutzerschnitt-
stelle als wichtig beschrieben, wenn es darum geht,

4 Vgl. hierzu: Nielsen (1993), Mao, Vredenburg, Smith, & Ca-
rey (2005), Maiden & Rugg (1996) sowie Holzinger (2005).
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Abbildung 2: Einsatz von Usability-Praktiken und -Software in verschiedenen Entwicklungsphasen
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Abbildung 3: Nutzerintegration in den Entwicklungsprozess aus Herstellersicht

Prozesse starker am Nutzer auszurichten und IT mit
hoher Usability zu erstellen.’ Es wird argumentiert,
dass eine Software dann die Anforderungen an eine
hohe Usability erfullen kann, wenn Design und Ent-
wicklung der Benutzerschnittstelle vor der eigentli-
chen Softwareentwicklung stattfinden. Durch dieses
haufig auch als ,Big Design Up-Front* bezeichnete
Vorgehen soll gewahrleistet werden, dass bei der
Entwicklung nicht nur technische Aspekte Bertck-
sichtigung finden, sondern von vornherein auch
eine einfache und effiziente Nutzung der Software
bedacht wird.® Zieht man die Daten aus der UIG-
Studie heran, so fallt auf, dass es unter Software-
herstellern in Deutschland eine grof3e Heterogenitat
in Bezug auf die Ausgestaltung der Benutzerschnitt-
stelle gibt: Bei der Frage danach, ob ,Big Design
Up Front” betrieben wird oder konkrete Styleguides
vorab entwickelt werden, gaben jeweils weniger
als 30% der Softwarehersteller an, dass sie dieses
Konzept bereits umfassend anwenden.

Weiterhin kann eine héhere Ausrichtung der IT am
Nutzer durch eine umfassende Einbindung der Nut-
zer in den Softwareentwicklungsprozess sicherge-
stellt werden. Denn um IT mit hoher Usability zu
entwickeln, ist das Verstandnis der Anforderungen
und des Nutzungsverhaltens der Anwender von zen-

5 Vgl. Karat (1990) sowie Rauterberg (1991).
6 Vgl. Ferreira, Noble, & Biddle (2007), Cooper, Reimann, &
Cronin (2007) sowie Mayhew (1999).

traler Bedeutung.” Diese gilt es, durch intensiven
Austausch mit Anwendern zu identifizieren, und
deren Erfullung Uber alle Phasen des Entwicklungs-
prozesses hinweg zu prifen. Laut UIG-Studie wer-
den Nutzer insbesondere intensiv eingebunden,
wenn es darum geht, typische Aufgaben zu ermit-
teln, fur die die IT spater eingesetzt werden soll.
Uber 50% der Softwarehersteller befragen ihre Nut-
zer, um Szenarien und Anwendungsfalle zu definie-
ren. Deutlich weniger stark verbreitet ist die Befra-
gung von Nutzern zur Erstellung von Nutzerprofilen.
Nur knapp Uber 20% betreiben dieses Konzept
bereits intensiv (siehe Abbildung 3).

Betrachtet man die typischen Méglichkeiten zur star-
keren Ausrichtung der Entwicklung am Nutzer — Ein-
satz von dezidierten Usability-Praktiken sowie pro-
zessuale Anpassungen — fallt auf, dass diese nicht
unabhangig voneinander sind. Werden etwa Usa-
bility-Praktiken innerhalb einer Phase eingesetzt,
steigt auch die Chance, dass sie in andere Pha-
sen Eingang finden. Weiterhin steigt dann auch
die Wahrscheinlichkeit, dass Nutzer in verschie-
denen Phasen der Entwicklung umfassend einge-
bunden werden. Daraus kann geschlossen wer-
den, dass diejenigen Softwarehersteller, die ihre
Entwicklungsprozesse am Nutzer ausrichten und
die entsprechenden Praktiken bereits implemen-
tiert haben, dies auch sehr umfassend und ganzheit-
lich tun. Und die Investitionen zahlen sich aus: Eine

7 Vgl. Norman (2002).
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stérkere Nutzerzentrierung im Entwicklungspro-
zess fuhrt nicht nur zu einer besseren wahrgenom-
menen Usability der auf diese Weise entwickelten
Produkte und Systeme, sondern auch zur Steige-
rung des Unternehmenserfolgs gemessen an einer
Erhdéhung des Umsatzes und der Kundenzufrieden-
heit. Einige Softwarehersteller setzen die Nutzero-
rientierung folglich konsequent und erfolgreich um.
Nur tut das noch nicht die grol3e Masse der Unter-
nehmen im Markt.

Nutzerzentrierung aus Anwendersicht

Nutzerzentrierte Informationssysteme sehen die
Orientierung am Nutzer entlang des gesamten
Lebenszyklus von Informationssystemen vor. Nut-
zer sollen in den Entwicklungsprozess eingebun-
den werden, bevor die IT von ihnen ausgewahlt,
eingefuhrt und genutzt wird. In der UIG-Studie wur-
den diese Phasen auch aus Anwendersicht unter-
sucht. Denn auch wenn Softwarehersteller angeben,
dass sie Anwender intensiv in den Entwicklungs-
prozess einbinden, stellt sich die Frage, ob dies
auch aus Anwendersicht so gesehen wird. Die
Daten aus der UIG-Studie deuten dabei durch-
aus auf eine hohe Ubereinstimmung zwischen
Hersteller- und Anwendersicht hin (siehe Abbil-
dung 4, auch im Vergleich mit Abbildung 3). Etwa
25-40% der Anwender sehen sich intensiv in ver-
schiedene Phasen des Entwicklungsprozesses
eingebunden. Insbesondere berichten Anwender,
dass sie eingebunden werden, wenn sie Individu-
alsoftware oder Standardsoftware mit Flexibilisie-
rungsmoglichkeiten nutzen — wenn also zumindest

100% ‘
80% 39,04% 34.41%
£ 60%
i
=
=
-
H)
I 40%
20% -
27.81% 34,95%
0%
Identifikation von Aufgaben Erstellung von

Mutzerprofilen

kundenspezifische Anpassungen an die Standard-
software vorgenommen wurden — wahrend Anwen-
der von reiner Standardsoftware deutlich seltener
beteiligt werden. Weiterhin ist auch aus Anwender-
sicht die Einbindung in den verschiedenen Phasen
nicht unabhangig voneinander. Wenn sie in die Ent-
wicklung von IT-Produkten involviert und befragt
werden, dann geschieht das haufig Uber den
gesamten Entwicklungsprozess hinweg.

In der UIG-Studie hat sich auch gezeigt, dass die
Nutzerintegration etwas bringt: Anwender, die in
den Entwicklungsprozess eingebunden werden,
bewerten die IT signifikant besser. Eine Anwen-
dereinbindung fuhrt dazu, dass Nutzer die ange-
schaffte IT als einfach einzusetzen und schnell
erlernbar beschreiben, die Benutzerschnittstelle
als ansprechend empfinden und ihre Aufgaben
mithilfe des bereitgestellten Informationssystems
schnell und effizient I6sen kénnen. Kurzum: die
Anwendereinbindung bringt eine bessere Bewer-
tung in Bezug auf die Usability der IT mit sich und
insgesamt zufriedenere Kunden und Nutzer. Nur ist
es auch hier nicht die grof3e Masse an Anwender-
unternehmen, die Gberhaupt die Chance bekommt,
ihre Anforderungen und Praferenzen in verschiede-
nen Phasen der Softwareentwicklung anzubringen.

Aus einer klassisch-betriebswirtschaftlichen Per-
spektive sollte ein zentrales Ziel von Unterneh-
men darin bestehen, Kundenanforderungen zu
befriedigen.? Spielt also Usability bei der Auswahl

8 Vgl. Homburg & Krohmer (2005).
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Abbildung 4: Nutzerintegration in den Entwicklungsprozess aus Anwendersicht
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Abbildung 5: Bewertung der eingesetzten Informationssysteme

von IT aus Anwendersicht eine wichtige Rolle, so
erscheint es fur Herstellerunternehmen sinnvoll, in
eine Steigerung der Nutzerzentrierung zu investie-
ren, um in der Folge die Usability ihrer IT zu erhé-
hen. Anhand der Ergebnisse aus der UIG-Studie
kann gezeigt werden, dass es bereits eine Gruppe
von Anwenderunternehmen gibt, fur die die Usabi-
lity von IT an vorderster Stelle steht. Hierbei ist ins-
besondere von Interesse, dass diese Unterneh-
men auch bereit sind, fur eine hohe Usability zu
bezahlen und héhere Preise in Kauf nehmen als
andere Kundengruppen. Und auch wenn diese
Gruppe von Unternehmen, fiir die Usability wich-
tiger ist als andere Kriterien, noch klein ist, deu-
ten die Ergebnisse der UIG-Studie auf die generell
hohe Bedeutung von Usability Gber alle Anwender-
gruppen hinweg hin. Usability ist fur einen durch-
schnittlichen Mittelstdndler ein genauso wichtiges
Kaufkriterium wie Funktionsumfang, Kundenser-
vice und andere eher klassische Merkmale von IT-
Produkten. In den qualitativen Interviews wurde

in diesem Zusammenhang jedoch deutlich, dass
Anwender die Usability von Software haufig nicht
als eigenstandiges Kriterium wahrnehmen, sondern
in der Wahrnehmung eine Vermischung mit ande-
ren Kriterien wie Funktionsumfang erfolgt. Fraglich
bleibt somit, inwiefern Anwender und Kunden ihre
Anforderungen an Usability bereits explizit kommu-
nizieren.

Nachdem eine spezifische IT ausgewahlt wurde,
wird sie eingeflhrt und genutzt. Hierbei zeigen die

Ergebnisse der UIG-Studie, dass die Nutzung von
Informationssystemen fur Mittelsténdler von stra-
tegischer Bedeutung ist. Fur mehr als 60% ist die
Nutzung von Informationssystemen sogar entschei-
dend fur den Unternehmenserfolg. 65% der Mittel-
stéandler geben weiterhin an, dass sie ohne Infor-
mationssysteme nicht kostendeckend wirtschaften
koénnen. Informationssysteme werden dabei nicht
nur im administrativen Bereich, sondern auch bei
Kernprozessen der Leistungserstellung eingesetzt.
Nur fir 13% der Mittelstéandler spielen Informati-
onssysteme in der Leistungserstellung keine Rolle.

Fir 65% der Mittelstandler steht dabei fest: Eine
hohe Usability der genutzten Informationssysteme
erhoht die Produktivitat der Mitarbeiter deutlich.
Mehr als 70% klagen Uber Produktivitdtsminde-
rungen durch Bedienprobleme und ganze 75%
sind der Meinung, dass eine hohe Usability einen
positiven Beitrag zum Unternehmenserfolg leistet.
Gleichzeitig sind Mittelstandler nur bedingt zufrie-
den mit der Usability ihrer Informationssysteme.
Wahrend sie mit technischen Kriterien wie Funkti-
onsumfang, Zuverlassigkeit und Sicherheit ihrer IT
zufrieden sind und in Uber 60% der Falle diese als
sehr gut bewerten, fallt die Bewertung in Bezug auf
anwenderorientierte Kriterien wie Usability und Fle-
xibilitdt deutlich schlechter aus (siehe Abbildung 5).

In Bezug auf Usability gibt es aus Anwendersicht
somit in mehrerer Hinsicht Nachholbedarf: Mit-
telstandler bewerten Usability als wichtig fiir den
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Unternehmenserfolg, sind aber mit der Usability
der eingesetzten Informationssysteme nur bedingt
zufrieden. Weiterhin ist es fur jeden zweiten Mit-
telstandler schwer, IT-Produkte mit hoher Usabi-
lity zu finden. Nur 25% der Mittelstandler sehen in
den letzten Jahren eine deutliche Verbesserung
des Angebots an IT mit hoher Usability. Berick-
sichtigt man, dass Nutzer die Usability von IT dann
als gut bewerten, wenn sie in den Entwicklungs-
prozess eingebunden waren, erscheint die konse-
quente Umsetzung einer Nutzerzentrierung entlang
des Lebenszyklus von Informationssystemen auch
vor diesem Hintergrund erstrebenswert.

Der deutsche Mittelstand im internationalen Vergleich

Der Status Quo in Bezug auf nutzerzentrierte Infor-
mationssysteme in Deutschland lasst sich wie folgt
zusammenfassen: Eine kleine Gruppe von Unter-
nehmen hat bereits in die Nutzerzentrierung inves-
tiert und damit auch eine héhere Usability ihrer
Lésungen und Produkte realisiert. Die grole Masse
an Unternehmen in Deutschland steht diesbezlig-
lich jedoch noch am Anfang. Hierdurch hinken die
deutschen Unternehmen in Bezug auf nutzerzent-
rierte Informationssysteme im internationalen Ver-
gleich hinterher.

Insbesondere die USA nehmen aus Sicht deutscher
Unternehmen und Experten eine Vorreiterrolle ein.
So werden in den USA Praktiken und Werkzeuge
zur Nutzerzentrierung bereits von einer grof3eren
Anzahl sowohl groRer als auch kleiner Unterneh-
men eingesetzt. Entsprechend stammen auch die
meisten solcher Konzepte aus den USA. Auch sind
US-amerikanische Experten, die haufig als ,Gurus*

Adoptoren

1. Junges
Thema

2. Modethema

fungieren und Praktiken zur Nutzerzentrierung pro-
pagieren, Uber Landes- und Branchengrenzen hin-
weg bekannt und werden auch als Redner auf
Kongressen gebucht. Hingegen gibt es kaum Spe-
zialisten in Deutschland, die diese Rolle Gberneh-
men. Diese auf die Themen Nutzerzentrierung und
Usability spezialisierten Akteure und Organisationen
sind in den USA von einem Netzwerk vermittelnder
Akteure (z.B. Blogs, Konferenzen, Spezialzeitschrif-
ten, Beratungen) umgeben, denen es gelingt, die
Bedeutung und das Wissen zu neuen Praktiken so
aufzubereiten, dass sie von einer grofen Zahl klei-
nerer Unternehmen aufgegriffen werden kdnnen.
Fir viele mittelstdndische Unternehmen in Deutsch-
land — so z.B. fiir Handwerksunternehmen — ist eine
Orientierung an amerikanischen Konzepten jedoch
problematisch, da diese nicht an den Kontext mit-
telstandischer Unternehmen in Deutschland ange-
passt sind. So kommt es, dass mittelstandische
Unternehmen vorhandene Usability-Praktiken gar
nicht wahrnehmen, sie ignorieren oder eher zufallig
implementieren.

Weiterhin wird deutlich, dass die Professionalisie-
rung von Experten in den USA weitaus starker fort-
geschritten ist als hierzulande. In Deutschland
gibt es bisher nicht viele dezidierte Studiengange,
die Inhalte aus den Wissensgebieten Informatik,
Design und Psychologie kombinieren — Wissens-
gebiete die von Experten als relevant beschrieben
werden, um nutzerzentrierte Informationssysteme
zu etablieren. Und die Studiengange, die es gibt,
sind wenig bekannt. So kdnnen nur gut 5% der IT-
Hersteller entsprechende Studiengénge oder Pro-
gramme benennen; weniger als 10% kennen
spezialisierte Hochschulen und Akademien. Im

3.b Etabliertes
Thema

4, Institutionalisiertes

UsA Thema

da
Gescheitertes
Thema

> Zeil

Abbildung 6: Einschatzung des Umsetzungsstatus der Nutzerzentrierung in Deutschland und den USA
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Prinzip I: Getrennte Exploration und Erstellung

i Prinzip Il: Iterative und Inkrementelle Erstellung

G Prinzip lll: Parallele, synchronisierte Prozesse
",

Prinzip IV: Kontinuierliche Einbeziehung der Stakeholder

Qﬂ Prinzip V: Artefaktzentrierte Kommunikation

Abbildung 7: Prinzipien zur nutzerzentrierten, agilen Softwareentwicklung

Gegensatz dazu kann in den USA eine deutlich
grolRere Vielzahl von spezifischen Ausbildungs-
gangen identifiziert werden, was in der Folge auch
die Verfligbarkeit von Fachkraften erhéht.® Ent-
sprechend scheinen aus den USA kommende Flih-
rungskrafte bzw. Fihrungskrafte mit Auslandserfah-
rung in den USA das Thema Nutzerzentrierung in
deutschen Unternehmen voranzutreiben. Doch das
reicht nicht aus. Der Mangel an spezifischen, inter-
disziplindren Ausbildungsgangen wird haufig als
zentrales Hemmnis der Verbreitung von Praktiken
zur Nutzerzentrierung angesehen. Denn die Folge
davon ist, dass es fur Softwarehersteller schwer ist,
geeignete Fachkréfte zu finden, die entsprechen-
des Wissen mitbringen und die interne Umsetzung
vorantreiben. Selbst wenn Unternehmen das Poten-
zial nutzerzentrierter Informationssysteme erkannt
haben, kénnen sie dieses Potenzial aufgrund sol-
cher Umstande nicht immer nutzen.

Insgesamt zeigt der punktuelle Vergleich zwischen
Deutschland und den USA, dass in Deutschland
ein erheblicher Riickstand herrscht. Herausforde-
rungen und Hindernisse bei der Etablierung des
Themas, die heute in Deutschland vorgebracht
werden, wurden in den USA haufig bereits um die
Jahrtausendwende diskutiert. Wahrend die Nutz-
erzentrierung in den USA aufgrund der uUber die
Zeit entstandenen Vielzahl an Adoptoren bereits
als etabliertes Thema beschrieben werden kann,
hat Nutzerzentrierung in Deutschland eher noch
Modecharakter. Das Thema hat also einen Status
erreicht, bei dem es viel Aufmerksamkeit bekommt,
die zukunftige Entwicklung aber noch ungewiss
ist (siehe Abbildung 6). Somit kann man von den

9 Vgl. Cooke & Mings (2005) sowie Johnson, Salvo, & Zoetewey
(2007).

Entwicklungen in den USA lernen, gleichzeitig
muss aber der Kontext von IT-Herstellern und mit-
telstandischen Anwenderunternehmen in Deutsch-
land bertcksichtigt werden.

Umsetzung nutzerzentrierter Informations-
systeme im deutschen Mittelstand

Wie bereits erwahnt, kann die Umsetzung nutzer-
zentrierter Informationssysteme sowohl aus der Per-
spektive der Herstellerunternehmen als auch der
Anwenderunternehmen betrachtet werden. Im Fol-
genden sollen basierend auf der existierenden Lite-
ratur einige exemplarische MaRnahmen zur erfolg-
reichen Umsetzung aus beiden Perspektiven
skizziert werden.

Aus Sicht von Herstellerunternehmen

Gebrauchstauglichkeit (Usability) wird im Software
Engineering Ublicherweise als nicht-funktionale
Anforderung betrachtet und nicht explizit in den Vor-
dergrund gestellt. Im Bereich der Human-Compu-
ter Interaction sind relativ losgeldst von der Software
Engineering-Disziplin verschiedenste Vorgehens-
modelle zur Entwicklung nutzerzentrierter Software
entstanden. Ein wichtiger Vertreter hiervon ist die
sogenannte nutzerzentrierte Gestaltung (User-Cen-
tered Design, UCD), welche die Ziele und Beduirf-
nisse der Endnutzer einer Software in den Entwick-
lungsfokus stellt. Eine iterative Verfeinerung der zu
entwickelten Lésung mit einer kontinuierlichen Nutz-
erzentrierung soll dabei sicherstellen, dass eine
Software entwickelt wird, welche den Nutzer effizi-
ent, effektiv und zufriedenstellend bei seiner Auf-
gabenbearbeitung unterstitzt. Mit der wachsenden
Bedeutung einer hohen Gebrauchstauglichkeit von
Software stellt sich die Frage, welche Ahnlichkeiten
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und Unterschiede zwischen existierenden State-
of-the-Art-Ansatzen im Software Engineering, wie
beispielsweise die agile Softwareentwicklung (z.B.
SCRUM-Methode), und Vorgehensmodellen zur
nutzerzentrierten Entwicklung bestehen, und wie
die beiden Bereiche gegebenenfalls integriert wer-
den kdnnen. Exemplarisch kénnen hier die funf zen-
tralen Prinzipien zur agilen und nutzerzentrierten
Softwareentwicklung genannt werden. Diese wur-
den im Rahmen einer interdisziplinaren Literaturstu-
die abgeleitet und sind detailliert in einem separaten
Beitrag in dieser Zeitschrift beschrieben. Abbildung 7
stellt die identifizierten Prinzipien dar.

Die ersten drei Prinzipien fokussieren primar auf
prozessuale Aspekte. Prinzip | verdeutlicht, dass
auch in einer agilen Welt eine vorgelagerte Anwen-
der- und Aufgabenanalyse zur Ideenbildung und
Produktdefinition notwendig sind. Die Phasen der
Exploration und der eigentlichen Entwicklung der
jeweiligen Informationstechnologie miissen daher
getrennt werden. Das Prinzip 1l betont die Bedeu-
tung von Feedback- und Anpassungszyklen (ite-
rative Entwicklung) mit gleichzeitiger Lieferung
sukzessiv erweiterter und lauffahiger Software
(inkrementelle Entwicklung). Prinzip Il skizziert
Parallelisierungspotenziale bei der nutzerzentrierten
Gestaltung und der technischen Umsetzung, wobei
gleichzeitig jedoch auch Synchronisation sicherge-
stellt werden muss. In Bezug auf Praktiken wurden
die beiden Prinzipien zur kontinuierlichen Einbezie-
hung von Stakeholdern sowie die artefaktzentrierte
Kommunikation identifiziert. Stakeholder sind ins-
besondere Endbenutzer, aber auch die Entscheider
bei der Softwareauswahl. Zur kontinuierlichen Ein-
beziehung von Stakeholdern (Prinzip V) existiert
eine Vielzahl von Praktiken entlang der vier Phasen
Analyse, Konzeptualisierung, Gestaltung und Evalu-
ation. Die artefaktzentrierte Kommunikation (Prinzip
V) ist eine weitere wichtige Komponente der nutz-
erzentrierten Gestaltung und unterstitzt die Doku-
mentation und den Austausch von Gestaltungsalter-
nativen mit den involvierten Stakeholdern.

Aus Sicht von Anwenderunternehmen

Ob und wie intensiv die Nutzerzentrierung im
Lebenszyklus von Informationssystemen ausgestal-
tet ist, beeinflusst insbesondere der IT-Hersteller. Er
ist es, der seine Prozesse und Strukturen so aus-
gestalten muss, dass Anwender wahrend der Ent-
wicklung eingebunden werden, dass sie wahrend
der Einflhrung und Nutzung Feedback geben und
Unterstutzung erfahren kdnnen. Eine wichtige Stell-
schraube auf Seiten der Anwender ist somit die
Ausgestaltung des Prozesses zur Auswahl einer
geeigneten IT. Der Status Quo in Deutschland

deutet darauf hin, dass Anwenderunternehmen
die Mdglichkeiten zur Einflussnahme noch nicht
erschopft haben. So werden Auswahlentscheidun-
gen haufig allein von Geschéftsfiihrern getroffen.
Nur in 35% der Falle holen Geschéftsfiihrer die IT-
Verantwortlichen dazu. Noch seltener, nur bei 27%
der Auswahlentscheidungen, sind die spateren Nut-
zer der Informationssysteme involviert. Diese Situ-
ation fihrt unvermeidlich dazu, dass Anforderun-
gen und Praferenzen von Nutzern nicht umfassend
bericksichtigt werden.

Wie also kann die Nutzerzentrierung im Auswahlpro-
zess erhdht werden? Eine wichtige Stellschraube
ist die Zusammensetzung des Auswahlteams. Das
Auswahlteam sollte aus unterschiedlich qualifizierten
Mitarbeitern und gegebenenfalls externen Dienst-
leistern mit Usability-Expertise bestehen. Auch
sollten Geschaftsfiihrer die spateren Anwender der
Informationssysteme mit ins Boot holen. Nur wenn
ihre Kenntnisse und Anforderungen im jeweiligen
Anwendungskontext bei der Auswahl Berlcksichti-
gung finden, kann sichergestellt werden, dass spa-
ter Bedienprobleme vermieden werden.

Eine weitere Mdglichkeit zur Erhdhung der Nutzer-
zentrierung im Auswahlprozess wird geboten, wenn
mehrdimensionale Praferenzen formuliert werden.
Uber den Anforderungskatalog sollte signalisiert
werden, dass neben Preis und Funktionsumfang
auch die Usability der Software beurteilt werden
wird. Zentral ist hierbei, dass Usability von den
Anwenderunternehmen explizit und als eigenstandi-
ges Kriterium eingefordert wird. Es hat sich gezeigt,
dass IT-Hersteller haufig erst dann in eine bessere
Usability ihrer Produkte investieren, wenn Kunden
und Nutzer diese explizit einfordern. Schliellich
sollten auch mehrere Angebote eingeholt werden.
Wenn ein Produkt zu frih als Favorit im Prozess
identifiziert wird, sinkt der Anreiz, die beste Lésung
zu konfigurieren oder zu entwickeln.

Nach der Auswahlphase und ihrer zugehoérigen
organisationalen Adoptionsentscheidung haben die
beiden Phasen der Einfiihrung und Nutzung gro-
Ren Einfluss auf die letztendlich resultierende Nutz-
erzentrierung des jeweiligen Informationssystems.
Im Rahmen der Einflhrung missen beispielsweise
im Falle der Neugestaltung von Geschaftsprozes-
sen durch Informationstechnologie auch die existie-
renden Aufgabenbeschreibungen tberarbeitet und
an die Mitarbeiter kommuniziert werden. Zusatzlich
missen die Mitarbeiter fur die geplanten Verande-
rungen sensibilisiert und mit der neuen Informati-
onstechnologie vertraut gemacht werden. Schlief3-
lich muss in der konkreten Nutzungsphase das
Zusammenspiel von neuer Informationstechnologie
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und Nutzer entlang der definierten Aufgaben kritisch
reflektiert werden und gegebenenfalls Anpassungen
vorgenommen werden. Technologieakzeptanz ist
daher nicht als einfacher statischer Prozess, son-
dern als ein kontinuierlicher Adaptionsprozess zu
verstehen.

Zusammenfassung

Einerseits gibt es derzeit einige wenige Unterneh-
men und Forschungseinrichtungen in Deutschland,
die theoretisch und methodisch fundiertes Wissen
Uber spezifische Praktiken und Prozesse zur Stei-
gerung der Nutzerzentrierung entwickelt haben.
Diesen Organisationen gelingt es, die Entwicklun-
gen aus anderen Landern — insbesondere aus den
USA — aufzugreifen, anzupassen und ggf. auch wei-
terzuentwickeln. Andererseits sind in Deutschland
sowohl auf Seiten von Herstellerunternehmen als
auch auf Seiten von mittelstdndischen Anwenderun-
ternehmen verschiedene Hemmnisse in Bezug auf
eine Steigerung der Nutzerzentrierung festzustellen.

Mittelstdndische Anwenderunternehmen haben
zwar die grundsatzlichen Vorteile einer starke-
ren Usability von IT erkannt, sie nehmen Usability
aber haufig noch nicht als eigensténdiges Kriterium
wahr. Das hat zur Folge, dass mittelstédndische
Kunden mit ihren Zulieferern zwar Gber Preise und
Funktionsumfang verhandeln, eine Steigerung der
Usability aber nur selten explizit einfordern.

Softwarehersteller wissen haufig, dass die Steige-
rung der Nutzerzentrierung und die Usability der
eigenen Produkte und Leistungen durchaus in den
eigenen Verantwortungsbereich fallen. Da jedoch
eine explizite Nachfrage von Kundenseite oftmals
ausbleibt, ist auch der Druck, an dieser Stelle pro-
fessioneller zu arbeiten, vielfach noch nicht spuir-
bar. Sehen sich Softwarehersteller in einzelnen
Fallen dann doch mit einer Nachfrage nach einer
Usability-Steigerung konfrontiert, fehlen regelma-
Rig die personellen und fachlichen Kapazitaten
sowie die Kontakte zu entsprechenden Experten,
um sich systematisch Gber verschiedene Praktiken
und Ansétze zur Steigerung der Nutzerzentrierung
und folglich auch der Usability zu informieren, und
diese dann im eigenen Unternehmen zu etablieren.

Wie Iasst sich diese Situation verbessern? Zum
einen mussen Anwenderunternehmen Usability von
IT und eine hdhere Nutzerzentrierung explizit ein-
fordern. Zum anderen missen Softwarehersteller
Zugang zum aktuellen Wissen tber Praktiken und
Prozesse zur Steigerung der Nutzerzentrierung
erhalten. Um dieses Wissen unternehmensintern
aufbauen zu kdnnen, brauchen sie entsprechend

ausgebildete und erfahrene Mitarbeiter. Somit sind
auch Hochschulen und andere aus- und weiterbil-
dende Organisationen gefragt, ihr Angebot anzu-
passen und Fachkrafte entsprechend auszubilden.
Bis es soweit ist, kdnnen Softwarehersteller und
auch Anwenderunternehmen mit externen Dienst-
leistern und Experten zusammenarbeiten. Eine
Ubersicht der relevanten Marktteilnehmer und eine
systematische Darstellung der von ihnen angebo-
tenen Leistungen kénnen dabei helfen, dass Wis-
senslucken kurzfristig geschlossen werden.

Zusammenfassend kann festgehalten werden, dass
IT-Hersteller und Anwenderunternehmen die Situa-
tion nicht allein und aus eigner Kraft verbessern kon-
nen. Vielmehr sind verschiedene Akteure gefragt, an
einer Steigerung der Nutzerzentrierung von Infor-
mationssystemen aktiv mitzuwirken und auf diese
Weise dazu beizutragen, dass Unternehmen in
Deutschland ihre Position auch im internationalen
Vergleich verbessern. Im Rahmen der Mittelstand
Digital Foérderinitiative ,Usability“ verfolgt das Kom-
petenzzentrum ,Usability in Germany* (http://www.
usability-in-germany.de) hierzu einen zweistufigen
Ansatz: In einem ersten Schritt wird in Form eines
Managementkonzeptes das existierende Usability-
Wissen in einer zielgruppengerechten Form auf-
bereitet. In einem zweiten Schritt soll dann Uber
ein Netzwerk von Herstellern, Dienstleistern und
Anwender die Diffusion in den deutschen Mittelstand
realisiert werden.
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Dominik Hering

Die Schwierigkeiten von Software ent-
wickelnden KMU mit der Integration von
Usability-Engineering aus 6 Perspektiven

Dieser Beitrag beschreibt aus sechs Perspektiven
Faktoren, die eine Auswirkung auf die Umsetzung
oder Nicht-Umsetzung von Usability-Engineering

in den Entwicklungsprozessen von KMU (kleinen
und mittleren Unternehmen) haben. Dabei wird ein
direkter Bezug zu der von November 2012 bis April
2013 durchgefiihrten Studie tber die Entwicklungs-
prozesse von Software entwickelnden KMU" herge-
stellt und die Studienergebnisse auszugsweise, und
mit teils neuen Projekterkenntnissen angereichert,
prasentiert. Die Studie wurde im Rahmen des vom
BMWi geférderten Forschungsprojekts ,Simply usa-
ble* durchgefiihrt.

1 Vgl. Hering et al. (2013).

1. Einleitung

Die deutsche Softwarebranche ist durch kleine und
mittelstandige Unternehmen (KMU) gepragt, die
ihre Arbeitsweise typischerweise an kundenspezi-
fische Prozesse und Produktbedarf ausrichten, um
wettbewerbsfahig am Markt agieren zu kdnnen.?2
Es handelt sich um einen agilen und dynamischen
Markt mit hohem Konkurrenzdruck, bei dem die
Entwicklung von bedarfsgerechten und gebrauchs-
tauglichen (Software) Produkten ein bedeutsames
Mittel darstellt, um die eigene Wettbewerbspositio-
nen ausbauen und sich gegenlber Mittbewerbern

2 Vgl. BMBF (2011).
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abheben zu kénnen.® Die Anwendbarkeit von beste-
henden standardisierten Vorgehensmodellen zur
Sicherstellung des Wettbewerbsfaktors Gebrauchs-
tauglichkeit (Usability) bei Softwareprodukten lassen
sich oftmals nur schwer mit dem Arbeitsalltag der
sehr dynamisch agierenden KMU in Einklang brin-
gen.* Fehlende anwendbare Instrumente zum Qua-
litdtsmanagement mit dem Schwerpunkt der Ent-
wicklung von gebrauchstauglicher Software stellen
fur KMU einen Wettbewerbsnachteil gegentber
Konkurrenten dar.?

Deutsche Software entwickelnde KMU geraten
zunehmend unter starken Wettbewerbsdruck
durch preiswert produzierende Unternehmen aus
dem Ausland. Gerade durch den globalisierten
IKT (Informations- und Kommunikationstechnologie)-
Markt befinden sich auch deutsche Software ent-
wickelnde KMU in Konkurrenz zu auslandischen
Unternehmen. Oftmals wird z. B. Software im
Umfeld des Internets in mehrsprachiger Ausfuh-
rung umgesetzt und auslandische Unternehmen
somit automatisch als Dienstleister interessant.

Die Erhéhung der Produktqualitat und Qualifizie-
rung der KMU im Bereich Usability wird unmittelbar
auf die Starkung der Markposition Einfluss nehmen.
Daher ist die Integration von Usability-MaRnahmen in
die Entwicklungsprozesse von Software entwickeln-
den KMU mittels kompatiblen Usability-Konzepten
oder Vorgehensmodellen als erstrebenswerter Wett-
bewerbsvorteil zu erachten. Ein Wettbewerbsvorteil,
der potenziell zu einem gesteigerten Wachstum und
Schaffung neuer Arbeitsplatze fuhren kann.

Im Rahmen der Informations- und Kommunikati-
onstechnologie-Strategie (IKT-Strategie) der Bun-
desregierung “Deutschland Digital 2015" hat das
Bundesministerium fur Wirtschaft und Energie eine
Forderinitiative zur Erhéhung der Gebrauchstaug-
lichkeit (Usability) von betrieblicher Anwendungssoft-
ware (SW) fur den Mittelstand und das Handwerk
ins Leben gerufen. Ziel der Initiative ist die Starkung
der Wettbewerbsfahigkeit kleinerer und mittlerer
Unternehmen (KMU). Dazu sollen im Rahmen der
Initiative die Entwicklung und pilothafte Erprobung
geeigneter Vorgehensmodelle zur Berticksichti-
gung von Usability-Kriterien wahrend des gesamten
Entwicklungs- und Auswahlprozesses betrieblicher
Anwendungssoftware gefordert werden.

3 Vgl. Bak et al. (2008), S. 23-32, Friedewald et al. (2001),
S. 81-90 sowie Rosenbaum et al. (1999).

4 Vgl. Bak et al. (2008), S. 23-32, Friedewald et al. (2001),
S. 81-90 sowie Rosenbaum et al. (1999).

5 Vgl. Bak et al. (2008), S. 23-32, Friedewald et al. (2001),
S. 81-90 sowie Rosenbaum et al. (1999).

Dieser Beitrag umfasst einen Teil der Ergebnisse aus
dem laufenden Forschungsprojekt ,Simply usable®,
das im August 2012 startete und dessen wesentliches
Ziel es ist, ein speziell auf die Belange von KMU
abgestimmtes Vorgehensmodell bereit zu stellen.

2. Stand der Forschung und verwandte Arbeiten

Eine vom BMBF beauftragte Studie aus dem Jahr
2000 zur Bestandsaufnahme der Software-Ent-
wicklung in Deutschland zeigte, dass Software und
Softwareentwicklung fur nahezu alle Produkte und
Prozesse quer durch alle Branchen der deutschen
Volkswirtschaft zunehmend zum wettbewerbsbe-
stimmenden Faktor geworden ist.®* Das Thema
,<Usability“ nimmt in diesem Zusammenhang die
Rolle einer Schlisselkompetenz fur die Entwick-
lung wettbewerbsfahiger Softwareprodukte ein, wie
auch die vom BMWi in Auftrag gegebene Studie
~Gebrauchstauglichkeit von Anwendungssoftware
als Wettbewerbsfaktor fur kleine und mittlere Unter-
nehmen (KMU)* verdeutlicht.”

Insbesondere grofRe Unternehmen haben Usabi-
lity als Wettbewerbsfaktor erkannt und setzen auf
Basis international anerkannter Standards entspre-
chende MalRnahmen sowohl bei der Entwicklung
als auch bei der Auswahl von Softwareprodukten
ein. Im internationalen wissenschaftlichen Diskurs
existieren dazu verschiedenste Untersuchungen?®
und Ansatze fur Vorgehensmodelle zur Integra-
tion von Usability-MalRnahmen in den Software-Ent-
wicklungsprozess.® Ziel dieser Vorgehensmodelle
ist die Sicherstellung der Usability (Gebrauchstaug-
lichkeit) der entwickelten Produkte. Zu diesen Vor-
gehensmodellen zahlt auch der von der Deutschen
Akkreditierungsstelle (DAkkS) anerkannte ,Leitfa-
den Usability“."° Dieser Leitfaden sticht aus ande-
ren Vorgehensmodellen hervor, da er explizit auf die
Norm ISO 9241-210 abzielt (ehemals ISO 13407)
und Unternehmen, die sich nach 1ISO 9241-210 in
Deutschland zertifizieren lassen mochten, ihre Pro-
zesse entsprechend diesem Leitfaden gestalten
missen. Dieser Leitfaden bzw. dieses Vorgehens-
modell liefert ein in der Praxis groRer Unternehmen
erfolgreich erprobtes Vorgehen, um Usability-Mal3-
nahmen nachhaltig in Unternehmen zu etablieren
und so die Gebrauchstauglichkeit der entwickelten
Produkte gemaR 1ISO 9241-11 zu gewahrleisten.

Leider gibt es aber deutliche Indikatoren dafiir,
dass KMU beim Einsatz von Usability-MalRnahmen

6 Vgl. Rombach et al. (2000).

7 Vgl. IfM (2011).

8 Vgl. Bak et al. (2008), S. 23-32 sowie Rosenbaum et al. (1999).
9 Vgl. Mayhew (1999) sowie Rosson & Carroll (2002), S. 413.
10 Vgl. DAKKS (2010).
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hinten anstehen. Zum Beispiel legen die von
Fraunhofer FIT 2009 durchgefiihrten Studien zum
Einsatz von Usability-MaBRnahmen im Entwick-
lungsprozess von KMU nahe, dass Usability-Maf3-
nahmen in KMU sowohl bei der Entwicklung als
auch bei der Anschaffung von Software zu wenig
beachtet werden. Zum jetzigen Zeitpunkt ergibt
sich ein hoher Forschungs- und Entwicklungs-
bedarf zur Umsetzung von geeigneten Usability-
MaRBnahmen in KMU. Nett & Wulf kamen zu dem
Schluss, dass ein méglicher Grund fir die man-
gelnde systematische Umsetzung von Usability-
MalRnahmen in der organisatorischen Struktur und
recht agilen Arbeitsweise von KMU liegt, bei der
Jlieber Dringendes als Wichtiges*” erledigt wird.™

3. Methodisches Vorgehen

Ziel der Untersuchung war es, zum einen ein Ver-
standnis von den Entwicklungsprozessen der
Software entwickelnden KMU zu erlangen, zum
anderen die Problematik bei der Integration von
Usability-MafRnahmen in die Arbeitspraxis der KMU
naher zu erforschen.

Dazu wurde, in Anlehnung an Strauss‘ und Corbins
Grounded Theory Ansatz'?, eine datenreiche quali-
tative Studie zur Gewinnung eines ersten theoreti-
schen Grundgerusts gewahlt. In der Studie wurden
im Zeitraum von November 2012 bis April 2013 ins-
gesamt 40 semi-strukturierte, qualitative Interviews
mit Mitarbeitern/-innen von Software entwickeln-
den KMU durchgefiihrt. Dabei handelte es sich um
jeweils ca. 2-stlindige Einzelinterviews (2 Wissen-
schaftler + 1 Interviewpartner), die entlang eines
Interviewleitfadens arrangiert wurden. Die Inter-
viewinhalte wurden stichpunktartig mitgeschrieben
und die Tonspur der Interviews, mit Einwilligung der
Interviewten, aufgezeichnet. Im Anschluss daran
wurden die gesamten Gesprachsinhalte eines
jeden Interviews in Form eines Kontext-Szenarios
zusammengefasst und den Interviewpartnern zum
Zwecke der Validierung zur Verfigung gestellit.

Die Gesamtzahl der Interviews unterteilt sich in Inter-
views mit Mitarbeitern/-innen der Partnerunternehmen
aus dem Projektkonsortium des Projekts ,,Simply usa-
ble“ und Interviews mit Mitarbeitern/-innen aus ande-
ren Software produzierenden kleinen und mittleren
Unternehmen. Die Interviews mit den Mitarbeitern/-
innen aus den Partnerunternehmen wurden in zwei
zeitversetzten Durchlaufen durchgefihrt. Dabei
hatte der zweite Durchlauf eine Vertiefung des

11 Vgl. Nett & Wulf (2005), S. 147-168.
12 Vgl. Srauss & Corbin (1998).

Verstandnisses der Entwicklungsprozesse im
Unternehmen und eine Arbeitsplatzbegehung mit
den jeweiligen Interviewpartner/-innen zum Gegen-
stand. Zusatzlich wurde wahrend der Interviews
ein besonderes Augenmerk auf die unternehmen-
stypischen Arbeitspraktiken, die im Rahmen des
Gesprachs thematisiert wurden (wie z.B. die Verwen-
dung spezieller Software oder organisatorischer Mit-
tel), gelegt. Das heifl3t, dass neben den Interviews
zusatzlich noch Dokumente, Anwendungen oder
Materialien, die Bestandteile der alltaglichen Arbeit
sind, gesichtet wurden.

Insgesamt haben 25 Mitarbeiter/-innen aus insge-
samt 10 Software entwickelnden KMU an den Inter-
views teilgenommen. Nach Moglichkeit wurden alle
im Unternehmen tatige Rollenvertreter oder zumin-
dest Personen mit umfassenden Kenntnissen tber
den internen Entwicklungsprozess interviewt. Als
etwaige Rollenvertreter sind da z.B. Entwickler, Pro-
jekt- bzw. Produktmanager, Mediendesigner, Online-
Redakteure, Konzepter oder Geschaftsflihrer zu
nennen. Ein Grofiteil der befragten KMU-Mitarbei-
ter nimmt in seinem Unternehmen unterschiedliche
Aufgaben war (z.B. Projektleitung bzw. sonstige lei-
tende Aufgaben, gemischt mit Softwareentwick-
lung oder Konzeption). Die befragten Unternehmen
sind hauptsachlich in der Intranet- und Internetbran-
che tatig, wo sie Softwarelésungen nach individuel-
len Kundenanforderungen fur Unternehmen im B-to-
B- und B-to-C-Segment produzieren. Die Anzahl der
Mitarbeiter/-innen belief sich zwischen 7 und 350
Mitarbeiter/-innen. Die meisten der befragten Unter-
nehmen haben ihren Hauptfirmensitz in den Regio-
nen Kéln-Bonn und Disseldorf.

4. Ergebnisse

Die im Folgenden dargestellten Ergebnisse beruhen
auf einem Teilaspekt der Gesamtergebnisse aus
der Studie. Hatte die Studie insgesamt ein besse-
res Verstandnis der Entwicklungsprozesse und die
Identifikation von etwaigen Anknupfungspunkten fur
Usability-Engineering zum Gegenstand, wurde hier-
fur in den Interviews insbesondere der Frage nach-
gegangen, was die Befragten als Probleme oder
Hemmnisse innerhalb ihres Unternehmens hinsicht-
lich der Integration von Usability-Engineering in die
Entwicklungsprozesse erachten. Die in den Inter-
views artikulierten Probleme und Hemmnisse wur-
den aus allen Interviews zusammengetragen und in
Kategorien unterteilt. Nachfolgend sind die Katego-
rien als unterschiedliche (,Problem®-)Perspektiven
dargestellt. Jede Perspektive beschreibt aus einem,
fur den Entwicklungsprozess im KMU signifikan-
ten, Blickwinkel, welche Faktoren eine Integration
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von Usability-Engineering mafRgeblich beeintrachti-
gen. Wie oben erlautert, tUbernehmen in KMU viele
Mitarbeiter/-innen mehrere Tatigkeiten gleichzeitig
wahr bzw. stehen stellvertretend fur mehrere Rollen-
vertreter. Daher sind auch sie gezwungen, Entschei-
dungen rollentibergreifend sprich perspektivisch tref-
fen zu missen. Anhand der Studienergebnisse lasst
sich sagen, dass die Schwierigkeiten bei der Integ-
ration von Usability weniger auf gewisse Rollenver-
treter als auf eine Pro/Contra-Abwagung oder Kos-
ten/Nutzen-Rechnung zuruckzuflhren sind.

4.1 Die Budget-Perspektive

» Die Kostenkalkulation folgt in den meisten
befragten KMU in der Regel einem internen Mus-
ter. Dabei werden fiir die Gewerke bzw. Kosten-
positionen eine Art Standardaufwande mit einem
Puffer berechnet. Haufig verzichtet man in einer
Wettbewerbssituation auf einen Puffer, da der
geringe Preis der Dienstleistung meist ein ent-
scheidender Faktor flr den Akquise-Erfolg ist.
Usability-Engineering wird dabei als explizite
Malnahme nicht mit einberechnet.

> Jede Kostenposition muss plausibel anhand von
Zahlen argumentiert werden kénnen. Der Man-
gel an belegbaren und aussagekraftigen mone-
taren Kosten/Nutzen-Beispielen bzw. Rechen-
modellen erschweren die Argumentation fur
Usability-Engineering.

» Aufgrund der mangelnden Transparenz des
Usability-Erfolgs schrecken viele KMU vor der
Durchfiihrung von Usability-Engineering zurtck.
Die dadurch fehlenden Erfahrungswerte, wie es
die Unternehmen beispielsweise bei der Imple-
mentierung haben, gestalten es schwierig, Kos-
ten fur die Usability-Aktivitdten zu beziffern und
Preise flr Usability-Leistungen anzugeben.

4.2 Die Zeit-Perspektive

» Ahnlich, wie es um den Faktor Geld/Budget
bestellt ist, verhalt es sich mit dem zeitlichen
Rahmen. Gemal dem Motto ,Je friher, desto
besser!”, stellt die Abarbeitung der Dienstleis-
tung in mdglichst kurzer Zeit einen Wettbe-
werbsvorteil gegentber Mitbewerbern dar. Nach
Ansicht der befragten KMU bleibt fir Usability-
Engineering in den meisten Projekten keine Zeit
Ubrig. Die Zeitpuffer in der per se knapp kalku-
lierten Zeitplanung sind fur anderweitigen Opti-
mierungsbedarf vorgesehen. Der Projekterfolg
wird zu einem Grof3teil an der Einhaltung der
zeitlichen Vereinbarungen gemessen.

> Viele KMU unterliegen einem hohen Innova-
tionsdruck, der die Unternehmen zwingt, den
Softwareentwicklungsprozess mdglichst kurz
und variabel zu gestalten.

» Einem Grofteil der Unternehmen ist das Ver-
haltnis wie viel ,Usability-Output” bestimmte
MalRnahmen des Usability-Engineerings liefern
und in welcher Zeit diese durchgefihrt werden
kénnen nicht bekannt.

4.3 Die Mehraufwand-Perspektive

» In nahezu allen untersuchten KMU herrscht
die Vorstellung vor, dass die Durchfiihrung von
MaRnahmen des Usability-Engineerings zusatz-
liche Arbeit oder einen Mehraufwand mit sich
bringen. Eine Integration in die bestehenden
Entwicklungsprozesse und Vorteile durch Usa-
bility-Engineering, wie z.B. frihzeitige Fehlerer-
kennung oder Erleichterung der Konzeption, ist
fur viele der Befragten nicht offensichtlich.

4.4 Die Auftraggeber-/Auftragnehmer-Perspektive

> Alle befragten KMU sind Dienstleister und somit
unmittelbar abhangig von der Zufriedenheit
des Kunden oder Auftraggebers. Nach Ansicht
der befragten KMU hangt die Durchflhrung
von Usability-Engineering unmittelbar mit der
Zustimmung des Auftraggebers zusammen.

» Dass fiir die Entwicklung eines gebrauchstaug-
lichen Produkts ggf. (zunachst) mehr Ressour-
cen bendtigt werden, stof3t haufig auf mangeln-
des Verstandnis seitens der Auftraggeber.

» Der Auftraggeber ist der Ansicht, mit der Beauf-
tragung des KMU einen Aufgabenexperten
betraut zu haben. Dem Auftraggeber ist es daher
nicht ersichtlich, warum der Aufgabenexperte
Input von projektexternen Benutzern bendtigt.

» Der Auftraggeber sieht Usability nicht als Qua-
litdtsziel an und ist sich der Notwendigkeit von
Usability-Engineering nicht bewusst.

» Der Auftraggeber kann mit dem Begriff ,Usa-
bility“ schlichtweg nichts anfangen. Implizit hat
er allerdings schon die Erwartungshaltung, ein
Produkt zu erhalten, welches selbstverstandlich
~-gut zu bedienen® ist.

» Der Auftraggeber kann keine oder nur vage
Angaben hinsichtlich der Zielgruppe, des Pro-
jektziels, der Anforderungen und der KPls (Key
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Performance Indicators) machen. Neben der
Integration von echten Benutzern, sind Informa-
tionen vom Auftraggeber wie z.B. Uber die Ziel-
gruppe des Produkts jedoch unabdingbar.

> Es besteht ein Konflikt zwischen "Usability-Zie-
len“ und Vorstellungen/ Forderungen/Corporate
Identity-Vorgaben des Auftraggebers bzw. eine
Interessenkollision zwischen Vorgaben aus dem
Usability-Engineering und der Vertriebsstrategie
des Auftraggebers.

4.5 Die ,Innenpolitik“-Perspektive

» (Ablehnende) Haltung der Mitarbeiter/-innen
bzw. der Geschéaftsfihrung in Hinblick auf Aktivi-
taten des Usability-Engineerings.

» Gesprachspartner in den Interviews aullerten sich
dahingehend, dass Kollegen/-innen durchaus Be-
denken haben konnten, dass ggf. die Ergebnisse
von Usability-Engineering, wie z.B. Benutzungs-
tests, ihre eigenen Arbeitsergebnisse und somit
ihre eigene Kompetenz infrage stellen kdnnten.

» In allen befragten KMU sucht man vergeblich
eine schriftliche und damit verbindliche Ver-
ankerung von Usability als Qualitatsziel z.B. in
den Unternehmensrichtlinien. Die Entwicklung
von Produkten, die von den Benutzern akzep-
tiert und gebraucht werden kénnen, wird per
se vorausgesetzt. Zu einer expliziten Durchfih-
rung von Usability-Engineering kommt es in den
meisten Unternehmen aber nicht.

4.6 Die Fachkompetenz-Perspektive

» Sehr haufig mangelt es an Fachkompetenz und
an qualifiziertem Personal, das Uber Fertigkei-
ten und Fahigkeiten im Bereich Usability-Engi-
neering verflgt. Die Mitarbeiter/-innen arbeiten
hauptsachlich auf Basis der eigenen Erfahrun-
gen oder Erkenntnissen aus Selbststudium des
State of the Art. Usability-Fachleute kdnnen sich
nur die wenigsten KMU leisten. Das gleiche gilt
fur externe Usability-Dienstleister oder qualifi-
zierte Weiterbildungsmaflnahmen im Bereich
Usability fur die Mitarbeiter/-innen.

» Den KMU fehlt oft der Zugang zu Informationen
bzw. aktuellen Studien zum Thema Usability.

» Der Groliteil der befragten KMU integriert keine
echten Benutzer in die Entwicklungsprozesse,
sondern entwickelt auf Basis von Erfahrungen
und Annahmen.

» Das Wissen Uber die korrekte Vorgehensweise
zur Auswahl von Testbenutzern fehlt.

» Die KMU kénnen aus zeitlichen und finanziellen
Grunden keine Testbenutzerakquise betreiben.

» Die Rekrutierung der reprasentativen Benut-
zergruppen gestaltet sich fur die KMU schwie-
rig oder ist nicht mdglich (z.B. internationales
Geschéftsfeld).

» Die Schnelllebigkeit in der Branche der Web-
technologien, in der Informationen schnell veral-
ten, stellt ein zusatzliches Problem dar.

5. Fazit und Ausblick

Die Ergebnisse verdeutlichen die Schwierigkeiten
von kleinen und mittleren Unternehmen der Soft-
warebranche in ihrer alltdglichen Entwicklungs-
praxis in Bezug auf eine Integration von Usabi-
lity-Engineering in ihre Entwicklungsprozesse. Die
Studie bestatigt, wie in vorausgegangenen Arbei-
ten, dass neben einer fachlich korrekten Integration
von Usability-Maf3nahmen sehr unternehmens- bzw.
KMU-spezifische Begebenheiten berlcksichtigt wer-
den muissen, die zusatzlich nicht die flexible und
projektbestimmte Arbeitsweise von KMU beein-
trachtigen durfen. Die aufgefuhrten Problemfakto-
ren motivieren die Arbeit an der Entwicklung von
Usability-MaRRnahmen, die fir KMU leichter adap-
tierbar sind, als die existierenden. Dabei ist zusatz-
lich zur Entwicklung solcher Usability-MafRnah-
men ein entsprechendes Vorgehensmodell (ggf.
in modularer Form) zur korrekten Umsetzung der
Usability-MaRnahmen entscheidend. Basierend auf
den gewonnenen Einsichten und Erkenntnissen
sind insbesondere vor dem Hintergrund der Norm-
konformitat (gemaf 1SO 9241-210) von Usability-
MalRnahmen, die Effekte bei der Integration von auf
KMU-Belange angepassten Usability-Ma3nahmen
im Arbeitsalltag zu untersuchen.
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Alexander Madche, Dieter Wallach

Agile und Nutzerzentrierte Software-

entwicklung

Einleitung

In den letzten Jahrzehnten entwickelte sich die
mechanistische Sicht der Softwareentwicklung von
einem phasenbasierten und sequentiellen Ansatz
hin zu einem dynamischen Prozess mit iterativen
Zyklen. Agile Softwareentwicklung wie sie beispiels-
weise durch das Vorgehensmodell SCRUM propa-
giert wird, konnte sich in den letzten Jahren in der
Praxis schnell und mit nachweisbar positiven Effek-
ten auf die Ergebnisse von Softwareentwicklungs-
projekten etablieren.! Agile Entwicklungsmodelle
betonen die Bedeutung von unvorhersehbaren
Veranderungen im Sinne der Kundenorientierung
und richten den primaren Fokus auf die Entwick-
lung von nitzlicher Software, d.h. Software, wel-
che fur den Kunden konkreten Nutzen stiftet. Die
Gebrauchstauglichkeit (Usability) wird im Soft-
ware Engineering Ublicherweise als nicht-funktio-
nale Anforderung betrachtet und nicht explizit in den
Vordergrund gestellt. Im interdisziplinaren Bereich
Human-Computer Interaction (HCI) wurden rela-

tiv losgeldst vom Bereich des Software Engineering
verschiedenste Vorgehensmodelle zur Erstellung
gebrauchstauglicher Software entwickelt. Ein wich-
tiger Vertreter dieser Modelle ist die nutzerzentrierte
Gestaltung (User-Centered Design, UCD), welche
die Ziele und Bedurfnisse der Endbenutzer einer
Software in den Entwicklungsfokus stellt.2 Eine ite-
rative Verfeinerung der zu entwickelten Losung mit

1 Vgl. Dyba & Dingsayr, 2008.
2 Vgl. Norman, 1988.

einer kontinuierlichen Integration von Endbenutzern
soll sicherstellen, dass eine Software entsteht, wel-
che den Benutzer effizient, effektiv und zufrieden-
stellend bei der Aufgabenbearbeitung unterstitzt.

Mit der wachsenden Bedeutung einer hohen
Gebrauchstauglichkeit von Software stellt sich die
Frage nach Ahnlichkeiten und Unterschieden exis-
tierender Ansatze zur agilen Softwareentwicklung
im Vergleich zu Vorgehensmodellen der nutzer-
zentrierten Entwicklung — und wie sich diese gege-
benenfalls integrieren lassen. Um diese Frage zu
beantworten, wurden im Rahmen einer umfassen-
den Literaturstudie relevante Publikationen aus den
beiden genannten Entwicklungsansatzen identifi-
zZiert, systematisch analysiert und auf dieser Grund-
lage funf grundlegende Prinzipien zur agilen und
nutzerzentrierten Softwareentwicklung abgeleitet.
Nach einer kurzen Vorstellung der Literaturstudie
beschreibt dieser Beitrag die identifizierten Prinzi-
pien jeweils im Uberblick.

Methodische Vorgehensweise in der Literatur-
studie

Die Literaturstudie wurde nach etablierten wissen-
schaftlichen Methoden durchgefiihrt.® In einem
ersten Schritt wurden eine Suchstrategie defi-
niert sowie Selektionskriterien und -prozeduren
dokumentiert. Existierende Arbeiten wurden auf
die zentralen Bereiche des Software Engineering,

3 Vgl. Kitchenham, 2007.

OR

Ergonomics, Human-Computer Interaction, Computer-Human Interaction, Interaction
Design, Usability, User Experience, User-Centered Design, Ul Design, Interface Design

AND OR
Dynamic Software Development

Agile, Scrum, Extreme Programming, Lean, Crystal Clear, Feature Driven Development,

OR Software Development, Systems Development

Abbildung 1: Suchanfrage
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Human-Computer Interaction sowie der Wirtschafts-
informatik fokussiert. Die in Abbildung 1 dargestellte
Suchanfrage wurde formuliert und auf die fir den
Gegenstandsbereich relevanten Literaturdatenban-
ken (ProQuest, Elsevier ScienceDirect, EBSCO
Host, EEE Xplore, ACM Digital Library, Springer
Link) angewendet.

Ein auf den Ergebnissen der Suche basierender
Selektionsprozess setzte sich aus vier Phasen
zusammen. In Phase 1 und 2 wurden die Sucher-
gebnisse der Datenbanken integriert und Duplikate
eliminiert, dies resultierte in 1034 Publikationen. In
Phase 3 wurden die Titel und Zusammenfassungen
der Publikationen analysiert und alle Beitrage, wel-
che nicht auf agile bzw. nutzerzentrierte Entwick-
lung fokussierten, eliminiert. Nach einer Vorwarts-/
Ruckwartssuche wurden insgesamt 148 Publikatio-
nen in die engere Wahl gezogen. Nach einer weite-
ren Qualitatsprifung in Phase 4 wurden 83 Publika-
tionen in den Analyseprozess aufgenommen.

Abbildung 2 stellt den zeitlichen Verlauf der Pub-
likationen dar. Aus dem Verlauf wird ersichtlich,
dass bereits seit fast einem Jahrzehnt ein Interesse
an agiler und nutzerzentrierter Softwareentwick-
lung existiert. Seit 2005 wurde mit Ausnahme von
2011 in den betrachteten Quellen eine zweistellige
Anzahl von Publikationen pro Jahr im genannten
Themenbereich identifiziert.

Zur Analyse der Publikationen wurden folgende
vier Integrationskategorien als Ausgangspunkte
eingesetzt: Prozesse, Praktiken, Menschen/Soziale

16
14
12
1

(=]

Mumber of Publications

o N & @

Aspekte und Werkzeuge.* Basierend auf diesen vier
Kategorien wurde sukzessive ein verfeinertes hie-
rarchisches Kodierungsschema entwickelt. Dabei
wurden beispielsweise konkrete Praktiken (Pro-
totyping, Personas, etc.) identifiziert und in das
Kodierungsschema als Detaillierung der Katego-
rie Praktiken aufgenommen. Jede Publikation
wurde gelesen, im Detail analysiert und auf der
Ebene von Textpassagen kodiert. Zur Identifikation
von Prinzipien wurden die Haufigkeit von Kodierun-
gen sowie der Kontext der jeweiligen Publikationen
berlcksichtigt.

Fast die Halfte der identifizierten Beitrédge setzte
einen Fokus auf konkrete Praktiken, knapp 30%
fokussierten auf Prozesse. Die zahlreichen Publika-
tionen im Bereich Praktiken und Prozesse bedeu-
ten jedoch nicht, dass hier bereits fest etablierte
Konzepte vorliegen. Tatsachlich fand sich eine Viel-
zahl von teilweise sogar widerspruchlichen Vorge-
hensmodellen zur Adressierung einer agilen und
nutzerzentrierten Softwareentwicklung. Menschen
und Werkzeuge stehen mit den verbleibenden 20%
eher im Hintergrund der analysierten Forschungs-
arbeiten in den untersuchten Disziplinen. Auf Grund
der starken Betonung von Prozessen und Prakti-
ken in den existierenden Publikationen wurden auf
Basis der vorliegenden Daten ausschlie3lich Prin-
zipien fir diese beiden Bereiche identifiziert. Der
nachfolgende Abschnitt fasst die angesprochenen
Prinzipien zusammen.

4 Vgl. Barksdale & McCrickard, 2012.

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

Abbildung 2: Zeitlicher Verlauf
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Prinzipien zur Agilen und Nutzerzentrierten
Softwareentwicklung

Die funf grundlegende Prinzipien zur agilen, nutz-
erzentrierten Softwareentwicklung kdnnen entlang
der beiden Kategorien Prozesse und Praktiken klas-
sifiziert werden, wobei drei Prinzipien prozessuale
Aspekte abdecken und die beiden verbleibenden
Prinzipien primar auf Praktiken fokussieren.

Prinzipien zu Prozessen

Die Prozessperspektive fokussiert auf die tUber-
greifende Orchestrierung der einzelnen Aktivita-
ten im Softwareentwicklungsprozess. Abbildung 3
stellt die Kodierungen in der Prozesskategorie und
deren Haufigkeit der Nennung in den identifizier-
ten Publikationen dar. Die Kategorien lassen sich
in die drei Prinzipien ,Getrennte Exploration und
Erstellung®, ,Iterative und Inkrementelle Erstellung*
und ,Parallele, Synchronisierte Prozesse® orga-
nisieren. Diese werden im Folgenden konkreter
beschrieben.

Prinzip I: Getrennte Exploration und Erstellung

Das Prinzip | basiert auf einer Zusammenfassung
der Kodierungen ,Design Up Front®, ,Cycle Zero*,
~Cohesive Overall Design®, ,Product Vision/Innova-
tion“. Die grundlegende Annahme von Prinzip | ist,
dass einer agilen, nutzerzentrierten Softwareent-
wicklung immer eine Explorationsphase notwen-
dig vorangestellt werden muss. Hierbei sind unter-
schiedliche Begrifflichkeiten und Konzepte im
Software Engineering bzw. der HCI festzustellen.

So wird beispielsweise im agilen Softwareentwick-
lungsmodell SCRUM haufig der sogenannte Sprint
bzw. Cycle Zero zur Analyse und Verfeinerung von
Anforderungen genutzt. Up-Front Design Aktivita-
ten dienen der Problem- und Bedurfnisanalyse der
Nutzer und unterstitzen dabei die Fokussierung
des Entwicklungsprozesses. Die Kategorie ,Pro-
duct Vision/Innovation“ geht noch einen Schritt wei-
ter und betont das Potenzial der nutzerzentrierten
Gestaltung zur Identifikation von Innovationsmog-
lichkeiten sowie zur Kommunikation der Produktvi-
sion in das Entwicklungsteam.

Prinzip II: Iterative und inkrementelle Erstellung

Das Prinzip Il basiert auf einer Zusammenfas-
sung der beiden Kategorien “Iterative Design/Deve-
lopment* und ,Incremental Design/Development”.
Sowohl die agile als auch die nutzerzentrierte Soft-
wareentwicklung propagieren einen iterativen und
inkrementellen Ansatz, da dadurch systematisch
Feedback gesammelt und dieses schrittweise
umgesetzt werden kann. Der iterative Ansatz erlaubt
es hierbei, die Software im Erstellungsprozess
basierend auf dem gesammelten Feedback forma-
tiv zu verfeinern. Im Gegensatz dazu verfolgt die
inkrementelle Strategie eine schrittweise Gestal-
tung und Entwicklung der einzelnen Funktionali-
taten. Dabei werden komplexe Softwareprodukte
oftmals in einzelne Bestandteile wie beispiels-
weise die Schichten der Benutzerschnittstelle, der
Geschéftslogik und der Datenbank zerlegt und suk-
zessive entwickelt. Zusammenfassend kann fest-
gestellt werden, dass die iterative Erstellung kurze
Feedbackzyklen ermdglicht und die inkrementelle

Design Up Front; Little Design Up Front NI o
Iterative Design/Cevelopment  INIINIGIGINGEEEEE 53
Product Vision/Innovation  [INIIIEIEGGG -2
Cohesive Overall Design I -2
Parallel Tracks I 15
Deferred Cevelopment  INNEIEGEGEGGGG 17

Incremental Design/Development NG 11
Cycle Zerc [N 10

Synchronization/integration | 7

Design Up Front: Big Cesign Up Front I 5

1] 5 10 15 20 25 30 35 40 45
Discussed in # of relevant publications

Abbildung 3: Kodierungen und Haufgkeiten in der Kategorie Prozesse
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Jaint Kiokoff

User Interaction Design

collabaration

Development

SR

Iteraton 1

Abbildung 4: Parallele, synchronisierte Prozesse

Erstellung die Mdglichkeit bietet, einzelne Bestand-
teile der Gesamtlésung vorab zu evaluieren.

Prinzip Ill: Parallele, Synchronisierte Prozesse

Das vorgestellte Prinzip | betont die Bedeutung einer
Explorationsphase in der agilen und nutzerzentrier-
ten Softwareentwicklung. In Erganzung zu diesem
Prinzip beschreibt das Prinzip Il Ansatze zur pro-
zessualen Ausgestaltung der Interaktion zwischen
Gestaltungs- und Entwicklungsteam. Es fasst die
drei Kategorien ,Parallel Tracks®, ,Design One Sprint
Ahead” und ,Synchronization/Integration® zusam-
men. Mit Prinzip lll wird das Ziel beschrieben, Akti-
vitdten der nutzerzentrierten Gestaltung und der
agilen Softwareentwicklung zu entkoppeln und zu
parallelisieren. Definierte Synchronisationspunkte
stellen hierbei eine Abstimmung und Integration der
Aktivitaten sicher (vgl. Abbildung 4).

Prinzipien zu Praktiken

Neben den zuvor ausgefiihrten prozessorientierten
Prinzipien wurden in der durchgefiihrten Literatur-
studie die an Praktiken orientierten Prinzipien ,Kon-
tinuierliche Einbeziehung der Stakeholder* und
JArtefaktzentrierte Kommunikation® identifiziert. Die
Praktikenperspektive betrachtet im Gegensatz zur
Prozessperspektive konkrete Methoden und Tech-
niken, welche im Softwareentwicklungsprozess

Prepars  Cresls

[ Wirnframe Consolidation i
Datn Dasigna

Iteration 3

Anwendung finden kdnnen. Abstrakt [8sst sich der
Entwicklungsprozess von Software in die Phasen
Analyse, Konzeptualisierung, Gestaltung/Entwick-
lung und Evaluation differenzieren. In den letzten
Jahrzehnten wurden sowohl im Software Engi-
neering als auch im Bereich der Human-Compu-
ter Interaction eine Vielzahl von Praktiken und
Methoden entwickelt. Im Folgenden werden zwei
zentrale Prinzipien vorgestellt, die basierend auf
der analysierten Literatur eine Generalisierung
der Praktiken und Methoden auf Konzeptebene
beschreiben.

Prinzip 1V: Kontinuierliche Einbeziehung der Stake-
holder

Das Prinzip IV beschreibt den kontinuierlichen Ein-
bezug von Stakeholdern in den Entwicklungspro-
zess. Aus Sicht der nutzerzentrierten Gestaltung
werden Nutzer der zu erstellenden Software als pri-
mare Stakeholder angesehen. Zusatzlich werden
Ublicherweise im Software Engineering auch Kun-
den (d.h. die Auftraggeber im Falle von Individu-
alsoftware bzw. die Entscheider der Softwareaus-
wahl im Falle von Produktsoftware) als Stakeholder
betrachtet. Abbildung 5 stellt die aus der Literatur
extrahierten Praktiken zur Einbeziehung der Sta-
keholder und die Haufigkeit von deren Nennung

in den jeweiligen Publikationen dar. Das ,Usability
Testing” stellt hierbei die am haufigsten genannte
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[Conceptualization] User Stories
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Abbildung 5: Praktiken zur kontinuierlichen Einbeziehung der Stakeholder

Praktik dar, gefolgt von der direkten Einbeziehung
als generischer Methode sowie typische Aktivita-
ten in der Konzeptualisierungsphase wie beispiels-
weise ,User Stories* sowie ,Szenarien®.

Prinzip V: Artefaktzentrierte Kommunikation

Das Prinzip V fokussiert auf die artefaktzentrierte
Kommunikation. Sowohl die agile Softwareent-
wicklung als auch die nutzerzentrierte Gestaltung
betonen die Bedeutung von Artefakten im Entwick-
lungsprozess. So forciert beispielsweise das agile
Softwareentwicklungsmodell SCRUM lauffahige
Software zum Ende eines jeden Entwicklungszy-
klus. Artefakte missen jedoch nicht notwendiger-
weise lauffahige Software darstellen, es lassen sich
vielmehr eine Vielzahl von alternativen Ansatzen
zur Erzeugung von Artefakten im Entwicklungspro-
zess feststellen.

Sowohl Ergebnisse der Anwendung von Praktiken
im Kontext der kontinuierlichen Einbeziehung von
Stakeholdern wie beispielsweise konkrete ,User
Stories” und ,Szenarien” als auch unterschiedliche
Formen von Prototypen (siehe Abbildung 6) kdn-
nen den Kommunikationsprozess zwischen den am
Entwicklungsprozess beteiligten Akteuren sowie
den Stakeholdern unterstitzen. Abbildung 7 stellt
die identifizierten Praktiken und die Haufigkeit von
deren Nennung in den Publikationen dar.

Zusammenfassung

Basierend auf einer interdisziplinaren Perspek-
tive wurde eine Literaturstudie zur agilen und nutz-
erzentrierten Softwareentwicklung durchgefuhrt.
Die Literaturstudie verfolgte das Ziel, Wissen aus
unterschiedlichen Disziplinen zu integrieren und in
grundlegenden Prinzipien zu verdichten. Es konn-
ten drei generalisierende Prinzipien zu Prozessen
sowie zwei Prinzipien zu Praktiken identifiziert wer-
den. Bei Betrachtung der identifizierten Prinzipien
wird offensichtlich, dass agile Softwareentwicklung
und nutzerzentrierte Gestaltung nicht im Wider-
spruch zueinander stehen, sondern vielmehr als
komplementar betrachtet werden kénnen.

Die vorgestellten Prinzipien kbnnen mittelstan-
dischen Softwareherstellern helfen, ihre aktu-

ell eingesetzten Prozesse und Praktiken in der
Softwareentwicklung zu reflektieren und gege-
benenfalls an ausgewahlten Stellen anzupassen
beziehungsweise zu erganzen. Hierbei wird ein
schrittweises und bedarfsorientiertes Vorgehen
empfohlen. Wahrend die identifizierten Prozessprin-
zipien eher Ubergreifenden Charakter haben, kén-
nen spezifische Praktiken zur Verfolgung einer kon-
tinuierlichen Einbeziehung von Stakeholdern sowie
einer artefaktzentrierten Kommunikation abhangig
von dem jeweils konkret vorliegenden Szenario aus-
gewahlt und angewendet werden.
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Abbildung 6: Scribbles und interaktive Prototypen als Artefakte

Es ist wichtig zu betonen, dass die vorgestell- evaluiert und erweitert. Sowohl Softwarehersteller
ten Prinzipien keinen Anspruch auf Vollstandig- als auch Anwenderunternehmen kdénnen auf dieser
keit erheben. Insbesondere auf der Team- bzw. der Grundlage in der Entwickung, Auswahl, Einflhrung
organisationalen Ebene von Softwareherstellern und Nutzung von Software unterstutzt werden. Es
liefern die aus der Literatur identifizierten Prinzipien ist geplant, die Prinzipien in ein Managementkonzept
keinen Beitrag. Im Rahmen der Mittelstand-Digital fur den deutschen Mittelstand einflieBen zu lassen.
Forderinitiative ,Usability werden die bisher iden- Uber ein Netzwerk von Herstellern, Dienstleistern und
tifizierten Prinzipien im Kompetenzzentrum ,Usa- Anwendern kann dann eine Diffusion des Konzeptes
bility in Germany“ (http://usability-in-germany.de) in den deutschen Mittelstand realisiert werden.
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[Conceptualization] User Stories I 21
[Design] Mock-Ups I 17
[Conceptualization] Scenarios  INIEEGEGEGEGGEGEGEGEGEGG 15
[Conceptualization] Personas NN 13
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[Conceptualization] Modeling I S
[Design] Central Design Record (COR) 1N 4
[Conceptualization] User Interface Flow [l 2
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Discussed in # of relevant publications

Abbildung 7: Praktiken zur Artefaktzentrierung
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Mirjana Stanisi¢-Petrovi¢, Uwe Laufs, Daniel Ziegler

Usability in Unternehmenssoftware

Einleitung

Informations- und Kommunikationstechnologien
sowie betriebliche Anwendungssoftware haben
Uber die letzten Jahrzehnte durch ihre stetige Wei-
terentwicklung einen Durchdringungsgrad erreicht,
der das Arbeitsumfeld und die Arbeitsablaufe in
Unternehmen nachhaltig gepragt hat.

Betriebliche Standardsoftware wie Customer-Rela-
tionship-Management- (CRM) und Dokumenten-
management-Systeme (DMS) verfigen mittlerweile
Uber einen hohen Reifegrad und die Systeme ver-
schiedener Anbieter gleichen sich hinsichtlich des
Funktionsumfangs immer weiter aneinander an. Auf
der Seite der Anbieter von Unternehmenssoftware
liegt die Verbesserung der Bedienbarkeit immer
mehr im Fokus, da hierdurch die Méglichkeit zur Dif-
ferenzierung zu anderen Anbietern besteht. Aber
auch auf der Seite der Anwender gewinnt die Usa-
bility oder Gebrauchstauglichkeit immer mehr an
Bedeutung und ist auf dem Weg zu einem wichti-
gen Auswahlkriterium fr Unternehmen. Denn Sys-
teme, die intuitiv bedienbar und auf dessen Nutzer
zugeschnitten sind, versprechen Effizienzvorteile,
Produktivitatssteigerungen und héhere Mitarbei-
terzufriedenheit. Fir Anwenderunternehmen von

Standardsoftware besteht dabei die Einflussmdglich-
keit hauptsachlich darin, das die optimal passende
Software auszuwahlen. Die Berucksichtigung von
Usability-Eigenschaften im Systemauswahlprozess
hat eine wesentliche Bedeutung.

Beiden Problemstellungen widmet sich das Projekt
Usability Inside, das im Rahmen des Forderschwer-
punkts ,Mittelstand-Digital“ vom Bundesministerium
fur Wirtschaft und Energie (BMWi) gefordert wird.
Es betrachtet alle Phasen von der Entwicklung Uber
die Auswahl und Anpassung bis hin zum Betrieb von
CRM- und DMS-Systemen.

Usability im Entwicklungsprozess

In vielen Fallen besteht die Herausforderung in der
Softwareentwicklung darin, Usability-MaRnahmen
und -Methoden in existierende Entwicklungspro-
zesse zu integrieren. In einer Online-Befragung im
Rahmen des Projektes Usability Inside wurde daher
untersucht, welche Vorgehens und Prozessmodelle
in der Praxis eingesetzt werden und inwiefern Usa-
bility dabei berlcksichtigt wird. An der Befragung
nahmen Uber 50 Geschéftsflhrer, Projekt- und Pro-
duktmanager sowie Softwareentwickler aus Unter-
nehmen mit weniger als 250 Mitarbeitern teil. Etwa
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Abbildung 1: Eingesetzte Vorgehens- und Prozessmodelle

die Halfte der beteiligten Unternehmen entwickelt
Standardsoftware, die andere Halfte Individualsoft-
ware auf Kundenwunsch. Erganzt wurde diese
Online-Befragung durch qualitative Interviews, um
ein tieferes Verstandnis fur die Berucksichtigung
von Usability bei mittelstdndischen Unternehmen
zu bekommen.

Im Folgenden sollen die zentralen Ergebnisse dieser
Befragung dargestellt werden.

Vorgehens- und Prozessmodelle
Bei den eingesetzten Vorgehensmodellen (siehe

Abbildung 1) dominiert mit Scrum und dar-
auf basierenden eigenen Modellen eine agile
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Vorgehensweise. Danach folgt das Wasserfallmo-
dell, das stellvertretend fir sequenziell orientierte
Vorgehensweisen steht. In sieben Fallen wurden
sogar sowohl Scrum als auch das Wasserfallmo-
dell angegeben. Insgesamt kann beim eingesetz-
ten Vorgehensmodell keine deutlichen Unterschiede
zwischen der individuellen Entwicklung von Software
auf Kundenwunsch (Individualsoftware) und der
Entwicklung eines Softwareprodukts (Standardsoft-
ware) festgestellt werden.

Bekanntheit von Usability-Methoden
Die Bekanntheit von Usability-Methoden schwankt

stark (siehe Abbildung 2). Von den zehn abgefrag-
ten Methoden waren lediglich Nutzerbefragungen,

Mutzerbefragungen
Expertenevaluation
Usability Test

Use Cases
Onlinebefragungen
Rapid Prototyping
Paper Prototyping
Fokusgruppen
Personas

Card Sorting

33
32
32
32 (1.1]
29 4 1
26 4 4 |
24 3 ¥
21 6 7 |
12
10 ] 15
5 10 15 20 25 30 35 40
Einschatzbar u Micht einschatzbar u Unbekannt

Abbildung 2: Beklanntheit von Usability-Methoden
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Abbildung 3: Einschatzung der Effektivitat verschiedener Usability Methoden

Expertenevaluationen und Usability Tests allen Teil-
nehmern bekannt. Diese Methoden sind auf3erdem
auch so bekannt, dass sie von annahernd allen
Befragten bezlglich ihrer Effektivitat und damit ihrer
Wirksamkeit eingeschéatzt werden konnten. Am unte-
ren Ende der Rangliste steht die Erstellung von Per-
sonas, eine Methode zur lebendigen Dokumentation
von Nutzereigenschaften, sowie Card Sorting, die
klassische Methode zur Nutzereinbindung bei der
Erstellung von Navigationsstrukturen. Beide Metho-
den waren nur etwa der Halfte der Befragten Uber-
haupt bekannt.

Anwendung und Effektivitat von Usability-Methoden

Wie zu erwarten unterscheiden sich die einzelnen
Methoden auch darin, wie intensiv sie in der Praxis
der Softwareentwicklung eingesetzt werden. Am
haufigsten zum Einsatz kommen die Beschreibung
von Use Cases, Nutzerbefragungen und Usability
Tests, denen ansonsten eher der Ruf vorauseilt,

in ihrer Durchfuihrung sehr aufwandig zu sein. Ein
Grund fur die immerhin noch gelegentliche Durch-
fuhrung von Usability Tests kdnnte die Einschat-
zung sein, dass diese Methode die mit Abstand
hdchste Wirksamkeit besitzt (siehe Abbildung 3).
Die Effektivitdt von Expertenevaluationen als weiterer
Evaluationsmethode wird von den Befragten etwas
geringer eingeschatzt, was sich auch in einer gerin-
geren Einsatzintensitat niederschlagt.

Auch bei der Bewertung der Anwendungshaufig-
keit und der Effektivitat landet das Card Sorting

einhellig auf dem letzten Rang. Personas hingegen
werden zwar selten erstellt, deren Effektivitat wird
jedoch als leicht positiv eingeschatzt.

Grunde fur die Auswahl von Usability-Methoden

Es sollte aber nicht nur der aktuelle Stand bei der
Anwendung von Usability-Methoden erhoben wer-
den. Um zukinftige Verdnderungen anzustof3en
und die Integration von Usability-MafRnahmen in
Entwicklungsprozesse zu unterstutzen, ist es wich-
tig, die Griinde fir die aktuell verfolgte Vorgehens-
weise zu verstehen.

Die Antworten der Befragten lie3en sich in gut der
Halfte der Falle auf die bisher gemachten Erfah-
rungen beim Einsatz der Methoden zurtckfihren.
Danach folgt die schnelle Verfugbarkeit von Feed-
back zu Gestaltungslésungen als Kriterium zur Aus-
wahl von Methoden. Kostenreduzierungen scheinen
aufgrund der Befragungsergebnisse nicht Hauptkri-
terium bei der Gestaltung des Entwicklungsprozes-
ses zu sein.

Herausforderungen fiir Hersteller

Im Entwicklungsprozess von Standardsoftware
kann haufig ein indirekter und teils impliziter Weg
von Nutzeranforderungen in die Weiterentwicklung
identifiziert werden, der in Abbildung 4 schema-
tisch dargestellt ist. Auf Seite des Anwenderunter-
nehmens werden die Anforderungen der End-
nutzer dabei durch eine fachlich oder technisch
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Anwenderunternehmen Herstellerunternehmen

Abbildung 4: Typischer Weg von Nutzeranforderungen bei Standardsoftware

verantwortliche Person aggregiert. Gegenlber dem
Softwarehersteller stellt dieser die Ansprechperson
auf Kundenseite dar und gibt auf diesem Weg die
Anforderungen an Vertriebsmitarbeiter des Herstel-
lers weiter. Von dort werden die Anforderungen an
das Produktmanagement kommuniziert und gelan-
gen dann gegebenenfalls zum Entwicklungsteam.

In dieser Situation kann es leicht zu einem Mangel
an Wissen zum Einsatz- und Anwendungsumfeld
der entwickelten Software kommen. Daraus ergibt
sich der Bedarf, den Informationsfluss zwischen
Nutzern und Entwicklern zu verbessern.

Offensichtlich stellt dies im Bereich der Entwick-
lung von Standardsoftware die gréliere Heraus-
forderung dar, da der Informationsweg hier typi-
scherweise langer ist als bei der Entwicklung von
Individual-software. Dennoch ist es auch bei der

Entwicklung von Individualsoftware fir die Entwick-
lungsbeteiligten in vielen Fallen nicht transparent,
ob und auf welche Weise von Kundenvertretern
genannte Anforderungen (beispielsweise in Form
eines Lastenheftes) mit den tatsachlichen Anforde-
rungen der zuklnftigen Nutzer zusammenhangen.

Usability als Auswahlkriterium

Bei der Auswahl von betrieblicher Anwendungssoft-
ware unterscheidet sich die Vorgehensweise von
kleinen und mittleren Unternehmen deutlich von
Grolunternehmen — sowohl was die einzelnen
Betriebe betrifft als auch zum Teil die Auswahlver-
fahren in den einzelnen Bereichen desselben Unter-
nehmens. Erprobte Auswahimethoden anhand
eines definierten Prozesses sind nur fiir gréRere
Unternehmen praktikabel und fokussieren hierbei
sehr stark auf betriebswirtschaftliche Aspekte und

Phase 3; Phase 4: Phase 5:
System- Pilot- Ein-
auswahl phase filhrung

Qualitatssicherung

Abbildung 5: Systemeinfiihrung: Grundsétzliche Vorgehensweise
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die funktionalen Eigenschaften der Softwaresys-
teme. Insbesondere kleinere Unternehmen neigen
aufgrund personeller und kostenmaRiger Restriktio-

nen haufig zu einer eher ,intuitiven Systemauswahl.

Herausforderungen fiir Anwender

Bei der Auswahl von Standardsoftware stehen in
befragten Unternehmen bislang meist primar die
Funktionalitaten des Softwareprodukts sowie tech-
nische Aspekte, etwa im Zusammenhang mit der
Integration in die eigene Systemlandschaft, im Vor-
dergrund. Jedoch wird seitens der Unternehmen
die Notwendigkeit guter Usability durchaus gese-
hen. Diese erhoffen sich von guter Usability einer-
seits Kostenvorteile (geringer Aufwand fir Schu-
lungen, héhere Produktivitat bei der Nutzung)

als auch generell weniger Probleme der Endnut-
zer und einen geringeren Bedarf an Support. Als
haufige Usability-Probleme sehen die Unterneh-
men etwa eine zu komplizierte bzw. nicht intui-
tive Bedienung, die etwa Gelegenheitsnutzern den
Umgang mit dem System zu sehr erschwert, kom-
plizierte / ineffiziente Umsetzung haufig bendtig-
ter Funktionalitdten fur hdufige Nutzer oder gene-
rell uneinheitliche Oberflaichengestaltung Uber das
System hinweg sowie generelle Ergonomie-Prob-
leme. Ebenfalls zu selten wird nach Ansicht eini-
ger Unternehmensvertreter auch von der Mdglich-
keit Gebrauch gemacht, Systeme besser an die
konkreten Anforderungen im Unternehmen anzu-
passen. Als Grund hierfiir werden die hohen Kos-
ten genannt.

Die meist eingeschrankte Bericksichtigung vom
Usability im Auswahlprozess wird von vielen Unter-
nehmen mit der fehlenden Greifbarkeit von Usabi-
lity begriindet. So sehen sich viele Unternehmen
kaum in der Lage vorab einzuschatzen, wie ein gut
zu bedienendes Softwareprodukt aussehen miusste
und erkennen etwaige Usability-Probleme erst im
laufenden Betrieb. AuRerdem als erschwerend
angesehen werden fehlende Mdglichkeiten zur
konkreten Darstellung des betrieblichen Nutzens in
Zahlen bzw. zur Rechtfertigung der Kosten flr eine
umfangreiche Betrachtung von Usability-Aspekten.
Als schwierig oder nur bedingt mdglich erweist sich
zudem der Zugang zu realistischen Teststellungen
mit realistischem Datenbestand fir die jeweiligen
Auswahloptionen oder der Aufwand hierfiir wird als
unangemessen hoch angesehen.

Um Usability im Auswahlprozess besser beruck-
sichtigen zu kdnnen, winschen sich die Unter-
nehmen zum einen einfache und pragmatische
Maoglichkeiten, vorab ein Gefuhl fur die Usability
verfugbarer Systeme zu bekommen und ,auch mal
echte Endnutzer ranzulassen®, um vorab das Feed-
back der eigenen Nutzer zu bekommen, also Sys-
teme zum ,Vorab-Testen und Anfassen®. Haufiger
Wunsch ist zudem ein einfacher Zugang zu Exper-
ten bzw. Expertenwissen bezuglich bestimmter,
konkreter Systeme. Eine weitere Hilfestellung fur
die Anwender sind Veranstaltungen und Workshops
rund um das Thema Usability aber auch zur richti-
gen Vorgehensweise bei der Auswahl und Einfiih-
rung von Unternehmenssoftware. Nicht zuletzt finden

MNeu-
konzeption

Nutzungs-

kontext

Konfiguration

Anpassung

Verankerung

Abbildung 6: Angebote fiir Software-Hersteller (rot) und -Anwender (blau)
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es Anwender wichtig, einen Leitfaden an die Hand zu
bekommen, um mit Hilfe dieses Leitfadens die ,rich-
tige* Software fir ihr Unternehmen auszuwahlen.

Der Nutzungskontext als Kernelement

Als Usability oder Gebrauchstauglichkeit eines Soft-
waresystems wird das Ausmalf} bezeichnet, in dem
es von einem bestimmten Benutzer verwendet wer-
den kann, um bestimmte Ziele in einem bestimm-
ten Kontext effektiv, effizient und zufriedenstellend
zu erreichen [DIN EN ISO 9241-11:1998 Ergono-
mische Anforderungen fiir Biirotétigkeiten mit Bild-
schirmgeréten - Teil 11: Anforderungen an die
Gebrauchstauglichkeit — Leitsétze]. Usability ist
demnach nicht allein die Eigenschaft einer Software,
sondern beschreibt die Qualitat der Interaktion eines
Benutzers mit einem Softwareprodukt in einem
bestimmten sozialen und organisatorischen Umfeld.

Bei der Bewertung der Usability wird zum einen die
Genauigkeit und Vollstandigkeit beurteilt, mit der
Benutzer ihre Ziele erreichen (Effektivitat). Dazu
wird der Aufwand ins Verhaltnis gesetzt, den ein
Benutzer einsetzen muss, um die Ziele zu errei-
chen (Effizienz). Schlie3lich wird bertcksichtigt,
inwiefern die Benutzer zufrieden mit der Nutzung
der Software sind und sich eine positive Einstellung
gegeniber dem System ergibt (Zufriedenstellung).

Der Grad der Usability eines Softwareprodukts fur
eine Nutzergruppe kann nicht ohne weiteres auf
andere Benutzer des gleichen Softwareprodukts
Ubertragen werden. Die Beurteilung ist immer von
bestimmten Benutzern (und deren Eigenschaf-
ten), den konkreten Zielen sowie der Umgebungs-
bedingungen abhangig. Die Beschreibung die-
ser Rahmenbedingungen des Softwareeinsatzes
(Nutzungskontext) hat daher eine entscheidende
Bedeutung fir den Erfolg von Usability-Mal3nah-
men, sowohl in der Softwareentwicklung als auch
bei der Auswahl fir den betrieblichen Einsatz.

Dieser Pramisse folgend stellt Usability Inside den
Nutzungskontext in den Mittelpunkt aller geplanten
Unterstitzungsangebote fur mittelstdndische Soft-
ware-Hersteller und Anwenderunternehmen (siehe
Abbildung 6). Darauf aufbauend werden Vertie-
fungsmodule angeboten, die sich direkt am jewei-
ligen Ziel des Unternehmens orientieren. Mit den
einzelnen Angeboten im Modul ,Evaluation® wird
beispielsweise das Ziel verfolgt, eine existierende
Software, einen Prototypen oder einen Entwurf hin-
sichtlich deren Usability zu bewerten.
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Julian Dax, Gunnar Stevens, Sebastian Draxler

Verstehe Deine Nutzer!

Systematisches User Research zur Verbesserung der Usability und

User Experience

Wir haben verstanden

Den Nutzer zu kennen und zu verstehen stellt einen
wesentlichen Erfolgsfaktor fir gute Usability und User
Experience (UX) dar. Deshalb ist User Research
als die systematische Erhebung von Bedarfen, Nut-
zungskontexten und Lebensalltagen der Zielgruppe
ein wesentlichen Bestandteil heutiger Produktentwick-
lung. Trotz seiner Bedeutung wird User Research in
Projekten jedoch meist nur am Rande berlcksich-
tigt. Dies hat vielerlei Griinde. Haufig glauben Unter-
nehmen, schon ein gutes Verstandnis ihres Nut-
zers zu besitzen. Beispielsweise weil sie seit Jahren
erfolgreich am Markt agieren, der Customer Support
die Meinungen, Ideen und Beschwerden der Kun-
den sammelt und diese in der Produktentwicklung
aufgenommen werden, oder der Projektleiter viel-
leicht schon Jahre selbst in der Zielbranche arbei-
tete. Aber auch wenn dies die Nahe zum Kunden
steigert, sollte man sich nicht in Sicherheit wiegen.
Denn der Ausdruck: ,Wir haben verstanden®, wird
sonst leicht zum Ausdruck der spaten Einsicht, wenn
z.B. Absatzzahlen zurlickgehen, neue Produkte am
Markt floppen oder negative Kritiken verstarkt in
klassischen und sozialen Medien auftauchen.

Dies zeigt, dass User Research kein schénes Bei-
werk ist, sondern eine wichtige Strategie darstellt,
um bei der Produktentwicklung Fehlinvestitionen
schon im Vorfeld zu vermeiden, sowie Produkte
passgenau an den Bedarfen der Nutzer auszurich-
ten. Da Informationstechnologie heute alle Lebens-
bereiche durchdringt und verandert, steht das User
Research gleichzeitig vor neuen Herausforderungen.
So gilt es, mobile Nutzungskontexte zu erfassen,
sich dynamisch verandernde Lebenswirklichkeiten
zu verstehen und gleichzeitig mit den heute schnel-
len Release-Zyklen in der Entwicklung mit agilen
Methoden Schritt zu halten. Klassische Methoden,
wie direkte Beobachtung und Interviews, stof3en
hier leicht an ihre Grenzen und sollten durch Metho-
den erganzt werden, die schnell auf Veranderungen
reagieren kénnen und den Nutzer nicht ins Labor
zwingen. Die Einbeziehung und Kooperation der
Nutzer stellt hierbei sowohl eine gro3e Chance als
auch eine Herausforderung dar.

In diesem Beitrag stellen wir eine Antwort auf diese
neuen Anforderungen heraus: den Ansatz des
Self-Reporting, bei dem Nutzer aktiv ihre Sicht-
weise, Lebenswelten und Nutzungserfahrungen
dokumentieren kdnnen. Self-Reporting bendtigt
kein Labor, selten besondere Hard- oder Software
und ist schnell und kostenguinstig einsetzbar.

Die Welt aus Sicht des Nutzers kennenlernen

Um die Welt aus Sicht des Nutzers kennenzuler-
nen, werden im User Research seit langem Self
Reporting Methoden eingesetzt. Diese Methoden
zeichnen sich dadurch aus, dass die Teilnehmer
Daten Uber ihr Alltagsleben sammeln, reflektieren
und in regelmaRigen Absténden oder am Ende der
Studie den Forschern zukommen lassen.

Die Methoden kénnen dabei sowohl in friihen,
wie auch in spaten Phasen der Produktentwick-
lung eingesetzt werden. In Frihphasen dienen sie
meist dazu, neue, noch unerschlossene Anwen-
dungsdomanen besser zu verstehen und Marktbe-
darfe zu ermitteln. Auch ohne konkretes Produkt
bzw. Produktidee, kann der Einsatz dieser Metho-
den UX-Designern und Entwicklern wichtige Inspi-
ration geben und einen ersten Bezugsrahmen flr
die Anforderungen der Nutzungspraxis vermitteln.
Besonders geeignet sind sie jedoch zur Erforschung
von Nutzungserlebnissen und emotionaler Aspekte.

Bei existierenden Produkten kénnen Self-Report
Methoden eingesetzt werden, um die User Experi-
ence im Alltag zu untersuchen. Gleichzeitig kdnnen
Nutzer durch Self-Reports ihre Interaktion mit dem
bestehenden System dokumentieren und konkrete
Hinweise auf Probleme und Verbesserungspotenzi-
ale geben.

In den letzten Jahren haben sich verschiedene
Varianten herausgebildet, die sich im Wesentli-
chen in Bezug auf die Vorstrukturierung der Doku-
mentation und der Aufzeichnungszeitpunkte
unterscheiden. Durch die geschickte Auswahl der
verschiedenen Methoden lassen sich so flexibel
passgenaue Nutzerstudien durchfihren.
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Abbildung 1: Beispiel eines Self-Reporting Pakets zur Erfassung alltdglicher Gewohnheiten (vgl. Ley et al. (2013)).

Vorstrukturierung der Inhalte

Die Art der Strukturierung legt fest wie eng sich
Nutzer an ein vorgegebenes Schema halten mus-
sen und welche Freirdume verbleiben, um die
eigene Sicht einzubringen. Hierbei wird im wesent-
lichen zwischen hoch-strukturierten, semi-struktu-
rieren und unstrukturiertem Studien unterscheiden.
Unstrukturierte, offene Formate sind dabei im Allge-
meinen besser geeignet um neue Anwendungsge-
biete zu erschlieien und ein ganzheitliches Bild des
Nutzers und seiner Lebenswirklichkeit zu erlangen.
Demgegeniber haben sich strukturierte Formate
bewahrt, wenn gezielte Fragen beantwortet und
spezielle Ereignisse dokumentiert werden sollen.
Wichtig ist hier, das eigene User-Research Projekt
richtig einzuschatzen und festzustellen, ob schon
konkrete Fragen existieren.

Eine stark-strukturierte Studie flihrte z.B. Rie-
mann durch, um gezielt herauszufinden wie Nut-
zer sich aufderhalb formeller Schulungen

Computersysteme wahrend ihrer taglichen Arbeit
aneignen.! Hierbei wurden von den Nutzern Tabel-
len ausgefllt, bei denen die ausgeflhrten Tatigkei-
ten wahrend der Arbeit festgehalten wurden. Weiter-
hin wurden sogenannte ,Eureka Reports* erstellt,
bei denen die Nutzer informelle Lernsituationen
dokumentierten.

Eine semi-strukturierte Studie fiihrten z.B. Hess
et al. durch, um die Mediennutzung beim interak-
tiven Fernsehen und deren Einbettung hauslichen
Alltag zu verstehen.? Dabei protokollierten die Teil-
nehmer ihre Nutzung entlang eines vorgegeben
Formulars. Gleichzeitig existierte Raum, um die
eigenen Erlebnisse durch Freitext und Zeichnun-
gen weiter zu beschreiben.

Eine unstrukturierte Studie fliihrten z.B. Carter
und Mankoff durch, um herauszufinden, wie

1 Vgl. Riemann (1993).
2 Vgl. Hess et. al. (2012) bzw. Ley et al. (2013).
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Jazz-Festivals von den Besuchern erlebt werden.?
Hierzu wurden die Besucher mit Digitalkamera und
Audiorekorder ausgestattet und gebeten, ihre Ein-
drucke festzuhalten. Zusatzlich wurden sie aufge-
fordert, Dinge auf dem Festival zu sammeln, die
diese Eindriicke verkorperten. Die so erstellten
Materialien dienten anschlieRend als Grundlage
qualitativer Interviews, in den die Eindriicke erlau-
tert wurden.

Vorstrukturierung der Zeitpunkte

Nutzer kdnnen meist nur vage Auskunft tber lange
zuriickliegende Ereignisse geben. Hier spielen
Self-Reporting Methoden ihren Vorteil gegenliber
Interview-Methoden aus, um Ereignisse unmittelbar
bzw. zeithah zu dokumentieren, damit die Erinne-
rungen noch frisch und lebendig sind.

Jedoch gibt es gute Griinde daflr, warum nicht
jedes Ereignis sofort dokumentiert werden kann
und sollte. So kann die Situation z.B. sofortiges
Handeln erfordern weshalb keine Zeit zur Doku-
mentation bleibt; die richtigen Werkzeuge (z.B. Stift
und Formular) sind gerade nicht zur Hand; die Situ-
ation selbst ist noch unklar und kann vom Benut-
zer noch nicht genau eingeschatzt werden. Haufig
vergessen Nutzer schlicht auch, dass eine Situa-
tion es Wert ist, dokumentiert zu werden oder sie
erkennen dies erst im Nachhinein. Deshalb wur-
den eine Reihe von Methoden entwickelt, die den
Nutzer unterstitzen und anregen, relevante Ereig-
nisse moglichst zeitnah zu dokumentieren. Bei
der offenen Strukturierung werden keine Vorga-
ben gemacht, was wann dokumentiert werden soll.
Daneben unterscheidet man zwischen intervallbe-
dingter, ereignisbedingter und signalbedingter Auf-
zeichnung.

Bei der intervallbedingten Aufzeichnung sollen
Nutzer ihre Erfahrungen in einem regelmafigen,
vorab festgelegten Intervall (z.B. jeden Tag) fest-
halten. Diese, alteste Form eignet sich besonders,
um die Haufigkeit bestimmter Ereignisse zu erhe-
ben oder wenn unklar ist, was aus Sicht der Nutzer
die relevanten Ereignisse sind. Hier gibt die regel-
maRige Aufzeichnung dem Nutzer genligend Frei-
raum, zugleich aber erinnert es sie regelmafig
daran, Ereignisse zu reflektieren. Der grofite Nach-
teil dieser Methode besteht darin, dass der Abstand
zwischen Ereignis und Aufzeichnung unter Umstan-
den zu gro werden kann, so dass fur die Studie
wichtige Details nicht oder falsch dokumentiert wer-
den. Lange Intervalle vergrofRern das Risiko, kurze

3 Vgl. Carter & Mankoff (2005).

Intervalle kbnnen demgegeniber die Teilnehmer zu
sehr belasten und potentiell zu kleinteiliger, unwich-
tiger Dokumentation fiihren.

Bei der ereignisbedingten Aufzeichnung sollen
die Teilnehmer beim Eintritt eines vorab definierten
Ereignisses (z.B. Probleme bei der Softwarenut-
zung) dieses jedes Mal dokumentieren und ihre
Erfahrung berichten. Die ereignisbedingte Auf-
zeichnung ist besonders dann geeignet, wenn
man sich fur bestimmte Ereignisse und Aktivita-
ten interessiert und diese vorab klar definiert wer-
den kdnnen. Die ereignisbedingte Aufzeichnung
foérdert das prazise, zeitnahe Aufzeichnen. Gene-
rell besteht die Gefahr, dass die Vorfestlegung
nicht prazise oder fehlerhaft ist, so dass relevante
Situationen nicht mitdokumentiert werden. Auler-
dem eignet sich diese Methode nur flr Ereignisse,
bei denen unmittelbare Dokumentation moglich ist
und sozial akzeptiert wird. So hat man z.B. wah-
rend eines kritischen Vorfalls meist keine Zeit fur
zusatzliche Dokumentationsarbeit. Des Weiteren
wird z.B. auf einer Party das Erstellen von Tage-
bucheintragen meist als stérend und als unpassend
empfunden.

Bei der signalbedingten Aufzeichnung werden
die Teilnehmer durch externe Signale (z.B. einen
Piepser) angehalten, die aktuelle Situation oder
Stimmung festzuhalten. Diese Methode eignet sich
gut, wenn ein reprasentativer Querschnitt der All-
tagssituationen oder Stimmungen eingefangen
werden sollen (z.B. ob man vom Computerspiel sti-
muliert wird). Sie kann auch eingesetzt werden, um
zu Uberprufen ob Ereignisse und Situationen mit-
einander korrelieren (z.B. wann ein Smartphone
stumm geschaltet ist). Die zeitnahe Aufzeichnung
besitzt dabei die gleichen Vor- und Nachteile wie
die Ereignisbedingte, wobei hier die ,Ermahnung®
zur Aufzeichnung haufiger als noch stérender emp-
funden wird. Bei der Anzahl der externen Signale
muss aul3erdem die gleiche Abwagung wie bei der
intervallbedingten Aufzeichnung bericksichtigt wer-
den. Die Haufigkeit darf nicht zu sehr zu belasten,
dennoch muss das Intervall fein genug gewahlt
werden, um die interessanten Situation zu erfas-
sen. Daher ist die Methode zur Erfassung selten
eintretender Ereignisse weniger geeignet.

Insgesamt sind die einzelnen Varianten nicht besser
oder schlechter, sondern adressieren unterschied-
liche Einsatzzwecke. So sollte man die ereignisbe-
dingte Aufzeichnung einsetzen, wenn man nur an
speziellen Ereignissen interessiert ist. Die signalbe-
dingte Aufzeichnung sollte insbesondere dann ein-
gesetzt werden, wenn an einer frischen, zeitnahen
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Beschreibung der verschiedenen Situation interes-
siert ist, die im Leben eines Nutzers auftreten. Die
intervallbedingte Aufzeichnung eignet sich immer
dann gut, wenn man an den aus Sicht des Nutzer
relevanten Erlebnissen und Ereignissen interes-
siert ist und die prazise Beschreibung des konkre-
ten Nutzungskontextes und aktuellen Situation in
so stark im Vordergrund steht.

Haufig ist es auch ratsam, verschiedene Methoden
zu kombinieren. So kann einerseits eine hohe
Treffsicherheit fUr die vorab definierten Ereignisse
sichergestellt werden. Anderseits kann durch die
Aufzeichnung zuféllig ausgewabhlter Situationen ein
genaueres Bild daruber erlangt werden, wie diese
in den Lebensalltag des Nutzers eingebettet sind.
Ebenfalls hat es sich bewahrt, fir das Verstand-
nis der Aufzeichnung (den Kontext) wichtige Daten
(semi-)automatisch erfassen zu lassen. Der Nut-
zer kann diese dann spater in einem entspannte-
ren Moment weiter erganzen, kommentieren und
bewerten.

Eine kleine Geschichte wichtiger Vertreter
Tagebuchstudien

Die Tagebuchmethode gilt als Mutter aller Self-Repor-
ting Methoden und wurde schon Anfang des zwan-
zigsten Jahrhunderts in der Wissenschaft eingesetzt.*

Gelegentlich werden deshalb die Begriffe Tagebuch-
methode und Self-Reporting Methode auch syn-
onym verwendet werden. Man sollte dies jedoch
vermeiden, da Teilnehmer durch den Begriff Tage-
buchstudie erwarten, dass sich die Studie an der
Ublichen Praxis des Tagebuchschreibens anlehnt.
D.h. man sollte den Begriff nur dann verwenden,
wenn die Teilnehmer tatsachlich ihre alltaglichen
Erfahrungen in regemafigen Abstanden mittels
Papier und Stift in einem Tagebuch festhalten sollen.

Im engeren Sinne gehdren Tagebuchstudie des-
halb der Kategorie der intervallbedingten Aufzeich-
nungsmethoden an. Die Strukturierung des Inhaltes
kann aber je nach Fragestellung sehr offen gehal-
ten oder schon stark vorstrukturiert sein. Meist hat
sich bewahrt, sowohl einige Vorstrukturierung vor-
zunehmen, den Teilnehmern aber auch Freirdume
zu geben, in denen sie ihre Kreativitat und person-
liche Sicht auszudriicken kénnen. So benutzten
Mueller et al. z.B. semi-strukturierte Medientagebui-
cher, die Pflegenden von Demenzkranken uberge-
ben wurden, um den Alltag und die Problemlagen

4 Vgl. Bolger, Davis & Rafaeli (2003).

in stationaren und hauslichen Lebensbereichen zu
dokumentieren.®

Haufig werden papierbasierte Tageblicher verwen-
det, weil sie einfach zu erstellen sind, eine hohe
Flexibilitdt aufweisen und die Teilnehmer mit dem
Medium vertraut sind. Daneben bieten Online-
Tageblcher bei der Erfassung und Auswertung
grof3e Vorteile und bieten sich dann an, wenn eine
Technik-affine Nutzergruppe angesprochen werden
soll, oder es darum geht, die unmittelbare Nutzer-
erfahrung mit digitalen Produkten zu dokumentie-
ren. In speziellen Fallen haben sich Videotage-
blcher ebenfalls bewahrt, bei denen Nutzer ihren
Anwendungskontext aufzeichnen und ihre Erleb-
nisse kommentieren kénnen.

Experience Sampling Method (ESM)

Die ESM gilt als klassischer Vertreter der signal-
bedingten Aufzeichnung. Sie wurde von den Psy-
chologen Csikszentmihalyi entwickelt, um Erleb-
nisse im Alltag zu erforschen, bei man ganz in der
momentanen Handlung aufgeht.® Hierzu wurden
die Teilnehmer mit einem Piepser ausgestattet, der
sie in unregelmafigen Abstanden aufforderte, ihre
momentane Tatigkeit zu unterbrechen um ihren
aktuellen Zustand auf einen mitgefihrten Fragebo-
gen einzuschatzen. Diese waren dabei sehr kurz
gehalten, so dass sie im Normalfall innerhalb von
wenigen Minuten ausgefullt werden konnten.

Die Methode wurde spéter in vielen Bereichen ein-
gesetzt, um Alltagsempfindungen mdglichst in
Echtzeit festhalten bzw. Geflhle im Moment des
Erlebens erfassen zu kénnen. Heutige ESM Stu-
dien werden typischerweise mit 30 bis 80 Teil-
nehmern Gber einen Zeitraum von einer bis drei
Wochen und mit bis zu 10 Alarmen pro Tag durch-
geflhrt. Aufgrund des langeren Zeitraums kdnnen
auch seltenere Ereignisse erfasst werden. Dabei
werden auch Geschehnisse protokolliert, die in der
Regel Beobachtern nicht zugénglich sind.

Heutige ESM Studien greifen meist Smartphones
als Ersatz fir den Pager zurick (Consolvo und Wal-
ker 2003). Dabei kann das Smartphone sowohl die
Signalisierung eines Vorfalls Gbernehmen, als auch
die Anzeige des passende Formular zur Dokumen-
tation der aktuelle Situation. Je nach Kontext ist es
dabei sinnvoll, sowohl Text- als auch Sprachein-
gabe zu unterstitzen.

5 Vgl. Mdller, Wan & Hrg, (2010).
6 Vgl. Hektner, Schmidt & Csikszentmihalyi (2007).
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Cultural Probes

"Unlike much research, we don’t emphasize pre-
cise analyses or carefully controlled methodolo-
gies; instead, we concentrate on aesthetic control,
the cultural implications of our designs, and ways
to open new spaces for design." (Gaver et al. 1999)

Cultural Probes wurden von Bill Gaver am Royal
Collage of Art London entwickelt, um Einblicke in
lokale Kulturen, persdnliche Wertvorstellungen und
unerflllte Winsche zu erhalten.

Im Gegensatz zu Tagebuchstudien steht bei den
Cultural Probes weniger das sachliche und voll-
stédndige Dokumentieren von Alltagserlebnissen im
Vordergrund. Vielmehr sollen grundsatzliche Ein-
stellungen durch das Einfangen fragmentarischer
Hinweise Uber das Leben der Menschen und ihrer
Gedanken gewonnen werden. Die Methode ist des-
halb stark informell und fokussiert primar auf die
Designinspiration.

Cultural Probes bestehen dabei meist aus einer
Sammlung anregend-subversiver Aufgaben, mit
denen Teilnehmer zu inspirierenden, unerwarteten
Antworten eingeladen werden sollen. Die Aufgaben
sind meist sehr offen strukturiert. Es werden selten
bestimmten Intervalle zur Aufzeichnung vorab defi-
niert werden und auch nicht durch Ereignisse oder
Signale der Forscher angestof3en. Solch anregend-
subversiver Aufgaben kdnnen z.B. darin bestehen,
die Teilnehmer zu bitten, Fotos von ihren Lieblings-
platzen aufnehmen oder die geheimen Winsche
ihrer Haushaltsgerate zu erkunden. Hierbei kom-
men meist Einwegkameras oder asthetisch gestal-
tete Gegenstande, wie spezielle Postkarten, zu
Einsatz, die Teilnehmer zum dokumentieren und
reflektieren anregen sollen.

Cultural Probes wurden z.B. von Gaver et al. ein-
gesetzt, um Einstellungen und Wunsche alterer
Menschen zu ermitteln, deren Integration in ihrer
Gemeinde mittels IT gestarkt werden sollte.” Hierzu
wurde den Teilnehmern jeweils Probe-Pakete aus
Landkarten, Postkarten, sowie einer Einwegka-
mera Uberreicht. Zusatzlich diente ein Medientage-
buch den Teilnehmern dazu eine Woche lang ihre
Mediennutzung festzuhalten.

Self Reporting (in) der Digitalen Welt

Bei Self Reporting Studien fallt der IT haufig eine
doppelte Rolle zu. Zum einen werden die Methoden

7 Vgl. Gaver, Dunne & Pacenti (1999).

zunehmend durch IT unterstitzt, um die unmittel-
bare Erhebung von Erlebnissen ,in situ” stark zu
vereinfachen und teilweise erst zu ermdglichen.
Zum anderen sollen zunehmend Erlebnisse im
Umgang mit IT erfasst werden. Vor diesem Hinter-
grund sollen drei Systeme vorgestellt werden, die
einen Eindruck der Spannbreite der IT-Unterstit-
zung geben sollen

Inquire

Inquire ist ein Self-Reporting System, der Uni-
versitat Siegen. Es unterstitzt Nutzer dabei, kriti-
sche Nutzungssituation wahrend der eigentlichen
Interaktion mit einer Anwendung zu dokumentie-
ren. Durch die Kombination von Self-Reporting
und Use-Tracking Methoden, verbindet Inquire die
Starken beiden Ansatze: Die automatisierte Erfas-
sung objektiver Kontextdaten einerseits, sowie die
Eindriicke, Intention und die Bewertung des Kon-
text durch den Nutzer anderseits. Zu den objekti-
ven Daten gehdren z.B. die letzten drei sichtbaren
Bildschirmseiten, der verwendete Browserversion,
das Betriebssystem, etc. Die automatische Erfas-
sung entlasten dabei den Nutzer die Situation auf-
wendig zu dokumentieren. Stattdessen kann er
seine Eindrucke durch die Annotation der automa-
tisiert erstellten Screenshots beschreiben. Durch
semistrukturierte Fragebégen kann der Nutzer den
Report um weitere Beschreibungen und Bewertun-
gen erganzen.

Zum Schutz der Privatsphare wird ein Report nur
dann erstellt, wenn er vom Nutzer angestol3en
wurde. Automatisch erfasste Daten kénnen des
Weiteren geldscht, und Bereiche auf den Screen-
shots unkenntlich gemacht werden. Zur vereinfach-
ten Nutzung wird Inquire direkt in die jeweiligen
Web-Anwendungen integriert und am Rande einge-
blendet, so dass ein neuer Report in der kritischen
Situation mit einem Klick erstellt werden kann.

Inquire wurde z.B. von Wiedenhdfer genutzt, um
die Usability einer Kooperationsplattform zu verbes-
sern, die von Organisationen wie Polizei, Feuer-
wehren, Rotem Kreuz und THW im Krisenfall ein-
gesetzt wird.2 Wahrend der Entwicklung dienten
dabei die von den Nutzern erstellten Beitrage dazu,
Fehler in der Interaktionsgestaltung aufzudecken
und zu beheben.

Eine Ldsung fur Cross-Plattform Anwendungen bie-
tet In-situ everywhere.® Diese Losung erlaubt es

8 Vgl. Wiedenhdofer (2011).
9 Vgl. Hess et al. (2012).
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z.B. Nutzern Feedback Uber eine laufende Smart-
TV Anwendung mit Hilfe ihres Smartphones abzu-
geben.

MyExperience

MyExperience ist eine Open Source Plattform,
die es ermdglicht in situ Daten zur Nutzung mobi-
ler Gerate zu erheben.’® MyExperience unterstitzt
dabei ESM Studien, wobei der Fokus primar auf
Fragestellungen zur Smartphone-Nutzung selbst
liegt. Wie z.B.: Wie wird SMS verwendet? Wann
wird das Telefon aufgeladen? Welche Anwendun-
gen werden wann genutzt?

Ahnlich Inquire zielt MyExperience dabei auf die
Erfassung sowohl objektiver wie subjektiver Daten
ab. Dazu kombiniert es zwei Techniken: Zum einen
werden von MyExperience automatisch Informa-
tionen zur Geratenutzung, zum Kontext und zu
Zustanden der Gerate-Sensorik erfasst und in eine
lokale Datenbank geschrieben. Zum anderen wer-
den digitale Fragebdgen benutzt um subjektives
Nutzer-Feedback einzusammeln. Insbesondere
erlaubt die Beobachtung des Systemzustandes,
dass die Fragebdgen nur in bestimmten, vorab
definierten Situationen angezeigt werden. Dabei
kann der Forscher die Auswahl der protokollierten
Informationen, die Fragebdgen, sowie die ausl6-
sende Ereignisse mittels XML-Files spezifizieren.

Durch die Internetverbindung des mobilen Gerats
haben Forscher die Moéglichkeit, standig auf die
gesammelten Daten zugreifen. Dies bietet den Vor-
teil, schon wahrend der Studie mit der Auswertung
beginnen zu kénnen und ggf. die Fragebdgen und
die Spezifikation der zu erfassenden Ereignisse
anzupassen.

Mobile Probes

Mobile Probes stellt eine Variante des Cultral
Probe Ansatz dar, die speziell auf die Erforschung
des menschlichen Handelns in mobilen Kontexten
abzielt." Wie bei den Cultural Probes soll die Kre-
ativitdt und Phantasie der Teilnehmer durch eine
Reihe Gegenstande und anregend-subversive Auf-
gaben geférdert werden. Bei den Mobile-Probes
werden die physischen Gegenstande durch digi-
tale ersetzt, die den Teilnehmern zusammen mit
Fragen und Aufgaben auf das Smartphone gesen-
det werden. Das Smartphone dient auch dazu, die
Antworten, erstellten Dokumente und Artefakte

10 Vgl. Froehlich et. al. (2007).
11 Vgl. Hulkko et. al. (2004).

(wie Fotos, Bilder, Texte) zuriick an den Forscher
zu senden.

Mobile Probe Systeme ermoglichen auch, inter-
aktive Probes einzusetzen. Desweitern kdnnen
Mobile Probes in Gruppen eingesetzt werden, bei
denen Ideen, Artefakte und Erfahrungen gemein-
sam gesammelt und interpretiert werden. Dies
eignet sich insbesondere dann, wenn der kollek-
tive Kreativitatsprozess unterschiitzt werden soll
oder gemeinschaftlich erfahrene Lebenswelten wie
Schule oder Wohnquartiere aus Sicht der Betroffe-
nen erkundet werden sollen.

Daruber hinaus bieten die digitalen Systeme neue
Moglichkeiten, die gesammelten Artefakte zu kate-
gorisieren, zu annotieren und systematisch aufzu-
bereiten.

Fazit

Self Reporting stellt eine gute Methode dar, um mit
seinen Nutzern in Dialog zu treten und die Anwen-
dungswelt aus deren Sicht kennenzulernen. Wie
bei jedem Dialog besteht das Gesprach aus inter-
essiertem Fragen und dem genauen Zuhdren. Die
Art und Form der Frage wird hier stark durch das
Studiendesign bestimmt. Deshalb sollte vorab fest-
gelegt werden, was das Erkenntnissinteresse ist.
Das genaue Zuhdren zeigt sich dann in der Aus-
wertung der Studie. Hier besteht die hohe Kunst
darin, die Bedeutung hinter den Worten zu erken-
nen und in den eigenen Kontext zu Ubersetzen.

Die Starken des Self-Reporting liegen dabei darin,
dass es erlaubt, die subjektive Sicht und Werte-
systeme der Nutzer zu erfassen. Insbesondere
die situations- und ereignisbedingte Aufzeichnung
erlaubt es, ansonsten nur schwer beobachtbare
Phanomene des Anwendungskontexts aufzudecken
und sie mdglichst unverzerrt und unmittelbar in der
Lhaturlichen“ Umgebung zu erfassen.

Dabei eignet sich der Ansatz prinzipiell fir eine
Reihe von Fragestellungen, z.B.: In welchen Situ-
ationen befinden sich Nutzer zu bestimmten Zeit-
punkten und in welcher Stimmung sind sie und wie
verhalten sie sich? Wie veréndert sich das Verhal-
ten von Nutzern und deren Einstellungen im Laufe
der Zeit? Wie unterscheiden sich die Verhaltens-
weisen verschiedener Nutzer bzw. gibt es Unter-
Schiede in den Verhaltensénderungen?

Digitale Self-Reporting Methoden stellen zuneh-
mend eine attraktive und hilfreiche Erganzung dar,
um Studien effizient durchzuflihren und sowohl die
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Teilnehmer, als auch die Forscher bei der Doku-
mentations- und Analysearbeit zu unterstitzen.
Jedoch sollte man sich der alten Weisheit bewusst
sein, dass ein Werkzeug nur so gut ist, wie derje-
nige der es bedient. Dies gilt fur diejenigen, die Stu-
dien planen, durchfihren und auswerten. Verglichen
mit dem Labortest und der Feldbeobachtung ist man
aber auch stark von den Teilnehmern abhangig, da
diese die Ereignisse und ihre Erlebnisse gut doku-
mentieren. So eignet sich die Methode z.B. weni-
ger fur Produkte zu denen Nutzer keine persénliche
Beziehung aufweisen. Auch bei nicht schreibaffi-
nen Zielgruppen sollte man eher auf Methoden wie
Interviews oder Fokusgruppen zurtickgreifen. Hier
ist der Einsatz von Video-Tageblchern oder Mobi-
ler Probes mit Spracheingabe zu Uberlegen.

Der Aufwand einer Studie und die unmittelbare
Ergebnisverwertung hangen auch stark von der
jeweiligen Fragestellung ab. Offene, explorative Stu-
dien sind dabei meist aufwendiger und beantworten
oft auch keine konkreten Designfragen. Sie sind aber
von groRem Wert fUr die strategische Entwicklung
des Produktportfolios und um im Produktentwick-
lungsteam Empathie mit den Kunden aufzubauen.

Self-Report Methoden eignen sich also fur ver-
schiedene Zwecke in der Entwicklung. Wenn noch
keine oder wenig Erfahrung im Umgang mit sol-
chen Studien vorliegt, hat es sich als sinnvoll erwie-
sen, mit kleineren Studien fiir strategisch wichtige
Produkte zu beginnen. Hierzu haben Kunz et al.
eine zehn Punkte umfassende Checkliste erstellt,
die Unternehmen bei der Planung und Umsetzung
einer Tagebuchstudie unterstitzen.'? Auch gibt es
zunehmend Usability- und Marktforschungs-Agen-
turen, die die Durchflihrung von Self-Reporting Stu-
dien als Dienstleistung anbieten bzw. Unternehmen
bei der Durchfihrung und Auswertung beraten.

Literatur

Bolger, Davis und Rafaeli (2003): ,Diary methods:
Capturing life as it is lived®. Annual review of psy-
chology 54 (1): 579-616.

Carter, und Mankoff (2005): ,When participants do
the capturing: the role of media in diary studies®. In
Proceedings of the SIGCHI conference on Human
factors in computing systems, 899-908. ACM

12 Vgl. Kunz et al. (2013).

Froehlich, Chen, Consolvo, Harrison und Landay
(2007): ,MyExperience: a system for in situ tra-
cing and capturing of user feedback on mobile
phones®. In Proceedings of the 5th international
conference on Mobile systems, applications and
services, 57-70. ACM

Gaver, Dunne und Pacenti (1999): ,Design: cultural
probes*. interactions 6 (1): 21-29

Hektner, Schmidt, und Csikszentmihalyi (2007):
Experience Sampling Method: Measuring the
Quality of Everyday Life. SAGE

Hess, Ley, Ogonowski, Reichling, Wan und Wulf
(2012): ,New Technology@Home: Impacts on
Usage Behavior and Social Structures®. In Pro-
ceedings of the 10th European Conference on
Interactive Tv and Video, 185-194. EuroiTV ’12.
New York, NY, USA: ACM

Hess, Wan, Ley und Wulf (2012). In-situ everywhere:
a qualitative feedback infrastructure for cross plat-
form home-IT. In Proceedings of the 10th Euro-
pean Conference on Interactive Tv and Video,
75-78 EuroiTV '12. New York, NY, USA: ACM

Hulkko, Sami, Tuuli Mattelmaki, Katja Virtanen,
und Turkka Keinonen (2004): ,Mobile probes*.
In Proceedings of the third Nordic conference on
Human-computer interaction, 43-51. ACM

Kunz, Gruber, Tscheligi und Murtinger (2013): ,Expe-
rience Tageblcher - Potentiale und Einschrankun-
gen der Methode sowie GesetzmaRigkeiten fiir
den richtigen Einsatz®. In Konferenzband Usabiliy
Professionals, 194-199. German UPA

Ley, Ogonowski, Hess, Reichling, Wan und Wulf,
Impacts of new technologies on media usage
and social behaviour in domestic environments.
In: Behaviour & Information Technology

Muiller, Wan, Hrg, (2010): ,Dealing with Wandering: A
Case Study on Caregivers’ Attitudes towards Pri-
vacy and Autonomy when Reflecting the Use of
LBS*. In: Proceedings of GROUP Conference 2010

Rieman (1993): ,The diary study: a workplace-ori-
ented research tool to guide laboratory efforts®.
In Proceedings of the INTERACT 93 and CHI’93
conference on Human factors in computing sys-
tems, 321-326. ACM

Wiedenhofer, Reuter, Ley, und Pipek (2011): May.
"Interorganizational crisis management infra-
structures for electrical power breakdowns". In
Proceedings of the 8th International ISCRAM
Conference, May 2011


http:unterst�tzen.12

Mittelstand-Digital WISSENSCHAFT TRIFFT PRAXIS | Ausgabe 1

Autoren

| Julian Dax ist studentischer

Mitarbeiter an der Universitat
Siegen am Lehrgebiet Human
Computer Interaktion. Seine
Interessen liegen in den Berei-
chen mobile User Research
Methoden und Mobile Compu-
ting.

Prof. Dr. Gunnar Stevens

ist Juniorprofessor fir Human
Computer Interaction an der
Universitat Siegen. Seine For-
schungsgebiete umfassen eth-
nographische Methoden im
Design und neue Ansatze zur
Nutzerpartizipation. Er leitet
daruber hinaus das CUBES
Projekt.

Sebastian Draxler ist Wissen-
schaftlicher Mitarbeiter an der
Universitat Siegen und arbeitet
im Team des CUBES Projekts.
Seine Forschungsinteressen
liegen in den Bereichen Nutzer-
partizipation, deren Integration
in agile Entwicklungsprozesse
und die technische Unterstit-
zung von Nutzerpartizipation.



Mittelstand-Digital WISSENSCHAFT TRIFFT PRAXIS | Ausgabe 1

Manfred Thuring, Michael Minge

Nutzererleben messen — geht das
uberhaupt?

Ehe wir uns der Beantwortung der Frage im Titel
dieses Beitrags widmen, schauen wir uns kurz ein
Beispiel an, das die verschiedenen Facetten des
Nutzererlebens illustriert:

,Paul war schon immer technikbegeistert. Daran
hat sich auch im Alter von 68 Jahren nichts geén-
dert. Sicherlich liegt es daran, dass der inzwischen
pensionierte Ingenieur nie seine Neugier verlo-
ren hat. Gerne probiert er technische Neuheiten
aus, besonders wenn sie ihn durch ein innovati-
ves Design ansprechen und er den Eindruck hat,
sie seien nutzlich. Das gilt insbesondere flr sein
Handy. Kein Wunder also, dass er das nachste
Samphone mit Spannung erwartet. Bereits vor
dem Kauf hat er sich Gber die neue Version infor-
miert und kaum ist sie auf dem Markt, probiert er
sie bei einem Handler aus. Besonders gefallt ihm,
wie chic das neue Display aussieht und wie einfach
sich das Gerat bedienen lasst. Die Kaufentschei-
dung ist deshalb schnell getroffen, und noch Tage
danach freut sich Paul jedesmal, wenn er seine
Neuerwerbung benutzt. Nach einigen Wochen ist
das Samphone zum festen Bestandteil seines All-
tags geworden und alles daran ist ihm vertraut. Der

Reiz des Neuen ist deshalb ein wenig verblasst,
aber ab und zu wird Paul durch etwas Uberrascht,
das er noch nicht entdeckt hatte. Inzwischen ist ein
Jahr vergangen. Sein Samphone hat Paul nicht
enttauscht und wieder ist er auf die neue Version
gespannt, die in sechs Wochen auf den Markt kom-
men soll. Seine Freunde benutzen zwar alle das
iSung, aber das stort ihn nicht. Er will seiner Marke
weiterhin treu bleiben.”

Diese ,User Story“ ist durchaus typisch, wenn
Technik sowohl durch asthetische Gestaltung als
auch durch hohe Gebrauchstauglichkeit tber-
zeugt. Ganz anders kann es allerdings aussehen,
wenn eines von beiden enttauscht. Produkte, deren
Oberflache nicht zur Nutzung motiviert oder die nur
mihsam zu bedienen sind, fihren schnell zu Des-
interesse und Frustration. Fir die Meinung Uber ein
technisches Produkt und fiir seine Akzeptanz ist es
deshalb entscheidend, wie potenzielle Kaufer bzw.
Benutzer das Produkt erleben — sei es, wenn sie
es nur betrachten oder sei es, wenn sie tatsachlich
mit ihm interagieren. Aber was genau ist eigentlich
unter ,Nutzererleben® (englisch ,user experience*
oder kurz UX) zu verstehen?
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User Experience — mehr als Usability

Eine erste Definition des Benutzererlebens bietet die
Norm I1SO 9241-210; sie fasst unter UX alle Wahr-
nehmungen und Reaktionen einer Person zusam-
men, die sich aus der Nutzung oder der antizipier-
ten Nutzung eines Produkts, Systems oder Service
ergeben.” Wie so haufig bei Definitionen in Nor-
men, erscheint diese Charakterisierung unmittelbar
plausibel, I8sst aber gleichzeitig viele Fragen offen.
Worauf beziehen sich die Wahrnehmungen im Erle-
bensverlauf? Sind mit Reaktionen nur Handlungen
gemeint oder auch Urteile, die ein Benutzer fallt?
Und bedeutet ,antizipierte® Nutzung, dass man sich
den Umgang mit einem Produkt lediglich vorstellen
muss, um es zu erleben? Antworten auf derartige
Fragen kann man von einer Norm nicht erwarten,
denn sie erfordern eine Theorie, die beschreibt,
welche psychologischen Mechanismen am Entste-
hen des Nutzererlebens beteiligt sind.

Eine Theorie, die diesen Anspruch erfiillt, ist das
CUE-Modell.2 Die Abkiirzung CUE steht fir die
Bezeichnung ,Components of User Experience”
und verdeutlicht schon auf den ersten Blick eine
der Grundannahmen: Das ganzheitliche Erleben
des Benutzers eines Produkts entsteht durch das
Zusammenwirken verschiedener Komponenten.
Welche Komponenten dies sind, zeigt Abbildung 1.

Pragend fur jedes Nutzererleben sind die Merkmale
der Interaktion zwischen Benutzer und Produkt. Ist
die Funktionalitat des Produkts leicht erlernbar oder

1 Vgl. ISO (2010).
2 Vgl. Mahlke & Thiiring (2007) sowie Thiring & Mahlke (2007).

erfordert ihr Verstandnis das Durcharbeiten eines
umfangreichen Manuals? Kann man es fehler-
frei benutzen oder muss man Eingaben haufig kor-
rigieren (und wenn ja, wie einfach sind Korrektu-
ren durchzufiihren)? Wirkt das Produkt &sthetisch
anspruchsvoll und erscheint sein AuReres als pro-
fessionell oder gar innovativ? Wie sich diese (und
weitere) Aspekte gestalten, mit denen ein Nut-
zer wahrend der Interaktion konfrontiert wird, hangt
mafgeblich von drei Faktoren ab: den Eigenschaf-
ten des Produkts, den Merkmalen des Benutzers
selbst und dem Kontext, in dem das Produkt ver-
wendet wird.

Zu den Produkteigenschaften zahlen zum einen
gestalterische Merkmale, wie z.B. Farbgebung
und Symmetrie, zum anderen aufgabenbezogene
Merkmale, wie z.B. die Bezeichnung von Menu-
punkten sowie die Icons, die ein grafisches Inter-
face verwendet. Auf Seiten des Nutzers spielen
vor allem Vorwissen, Einstellungen und Vorlie-
ben sowie bestimmte Persdnlichkeitseigenschaf-
ten eine zentrale Rolle. Wichtige Kontextbedingun-
gen sind das physikalische, aber auch das soziale
Umfeld, in denen das Produkt zum Einsatz kommt,
sowie die Aufgaben, zu deren Bearbeitung es ver-
wendet wird. Eine ausfuhrlichere Darstellung der
drei Faktoren bieten Thiring und Mahlke.?

Aus dem Zusammenwirken der drei Faktoren erge-
ben sich Interaktionsmerkmale, die dem Benut-
zer positiv oder negativ auffallen. Im CUE-Modell
wird dies durch die beiden Komponenten der
Wahrnehmung nicht-aufgabenbezogener und

3 Vgl. Thiiring & Mahlke (2007).

Components of User Experience

System |

M || Interaktions-
uizer merkmale

Wahrnehmung
nicht-aufgabenbezogener
Qualitédten
Konsequenzen
Gesamturteil
Akzeptanz
Mutzung
Wahl

Kortext |

Wahrnehmung
aufgabenbezogener Qualititen

Abbildung 1: Das CUE Modell (Components of User Experience)
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aufgabenbezogener Qualitaten reprasentiert. Der
Begriff ,Wahrnehmung® meint dabei nicht nur die
perzeptive Erfassung, sondern auch das Erkennen
und spontane Bewerten der Produkteigenschaf-
ten, die sich in Form von Interaktionsmerkmalen
zeigen. Eng verbunden mit einer solchen Bewer-
tung sind emotionale Reaktionen auf das Erlebte,
wie z.B. Freude Uber die ansprechende Gestaltung
eines neu erworbenen Produkts oder Frustration
bei Fehlern, die im Zuge der Benutzung immer wie-
der auftreten. Gemeinsam mit der Wahrnehmung
der beiden Qualitédten formen die Emotionen, die
der Benutzer im Verwendungszeitraum erlebt, sein
Gesamturteil. Dieses Urteil — im Sinne einer poin-
tierten und kommunizierbaren Meinung — beein-
flusst mafigeblich Nutzungshaufigkeit und Pro-
duktloyalitat, also wie gern und intensiv das Gerat
eingesetzt wird, aber auch, ob eine neue Version
des Gerates erworben wird oder nicht.

Die Bedeutung von Emotionen fiir das Nutzer-
erleben

Eine Besonderheit, die das CUE-Modell aus-
zeichnet, ist die wichtige Rolle, die es emotiona-
len Reaktionen im Nutzererleben einrdumt. Dies
wird nicht nur durch die zentrale Position der emo-
tionalen Komponente in Abbildung 1 verdeutlicht,
sondern darlber hinaus durch die bidirektionalen
Pfeile, die sie sowohl mit der Wahrnehmung von
aufgabenbezogenen als auch mit der von nicht-
aufgabenbezogenen Produktqualitaten verbindet.
Die doppelte Richtung steht fur zwei Annahmen
des Modells. Zum einen kbnnen Emotionen, die
durch Wahrnehmungsprozesse ausgeldst werden,
auf diese zurlickwirken und die damit verbunde-
nen Urteile verstarken. So mag beispielsweise der
Unmut Uber eine irrefihrende Menlbezeichnung
bewirken, dass im weiteren Interaktionsverlauf ver-
starkt auf derartige Bezeichnungen geachtet wird
und dass selbst kleinere Ungenauigkeiten zu einer
Verringerung der wahrgenommenen Usability des
Produkts fiihren. Zum anderen kénnen Emotio-
nen eine ,Mediatorfunktion® erfiillen, d.h. eine Ver-
bindung zwischen den beiden Arten der Wahr-
nehmung von Produktmerkmalen herstellen. So
demonstrierten beispielsweise Tractinsky, Katz und
Ikar, dass die asthetisch hochwertige Gestaltung
eines Produkts seine wahrgenommene Usability
verbessert.* Sie interpretierten dies dahingehend,
dass die Asthetik auf die Usability ,liberstrahlt
und bezeichneten dies entsprechend als ,Halo-
Effekt. In einer Studie von Minge und Tharing
zeigte sich zudem, dass dieser als ,beautiful is
usable” bekannt gewordene Effekt bereits vor der

4 Vgl Tractinsky, Katz & lkar (2000).

eigentlichen Interaktion auftritt und bei zunehmen-
der Nutzung des Produkts durch ein anderes Pha-
nomen abgeldst wird.® Bei intensiver Bearbeitung
von Aufgaben mit einem Geréat beeinflusst nam-
lich der Eindruck einer guten Usability nunmehr die
Wahrnehmung seiner asthetischen Qualitaten posi-
tiv, kurz formuliert ,usable gets beautiful“. Minge
und Thuring unterscheiden deshalb zwischen
einem pragmatischen Halo-Effekt und einem hedo-
nischen. Zur Erklarung beider Effekte nimmt das
CUE-Modell an, dass (a) eine emotionale Reaktion
auf die Wahrnehmung nicht-aufgabenbezogener
Qualitaten einen Einfluss auf die Wahrnehmung
aufgabenbezogener Qualitaten haben kann (hedo-
nischer Halo), und dass (b) in ,Gegenrichtung” eine
emotionale Reaktion auf die Wahrnehmung aufga-
benbezogener Qualitaten sich auf die Wahrneh-
mung nicht-aufgabenbezogener Qualitaten auswir-
ken kann (pragmatischer Halo).

Nutzungserleben ist dynamisch

Die auf Basis des CUE-Modells durchgefiihrten
Untersuchungen verdeutlichen (neben der pragen-
den Funktion der drei genannten Komponenten fiir
das Erleben) einen weiteren Aspekt, der fiir das Ver-
standnis des UX-Konzeptes von zentraler Bedeu-
tung ist: Nutzererleben erstreckt sich Uber die Zeit
und kann sich, ebenso wie die Meinung Uber das
Produkt, im Verlauf der Verwendung massiv ver-
andern. Interaktionsmerkmale, die z.B. anfang-
lich als Usability-Problem wahrgenommen werden,
kénnen diesen Charakter nach und nach verlieren,
wenn sich der Benutzer auf sie einstellt und lernt mit
ihnen umzugehen. Andere Merkmale, wie z.B. die
besonders asthetische Gestaltung eines Produk-
tes, kénnen bei lang andauernder Benutzung ihren
urspriinglichen Reiz verlieren, wenn sich der Benut-
zer an sie gewohnt und sie mit der Zeit als selbstver-
standlich hinnimmt. Temporale Aspekte spielen also
eine wesentliche Rolle fiir die Dynamik, die dem
Nutzererleben innewohnt.®

Ein Modell, das explizit temporale UX-Aspekte
adressiert, ist das ,User Experience Lifecycle
Model* ContinUE von Pohimeyer, Hecht und Bles-
sing, das in Abbildung 2 gezeigt wird.

Es unterteilt den gesamten Erlebenszeitraum, in
dem ein Nutzer sich mit einem Produkt auseinan-
dersetzt, in sechs Phasen. Besonders bemerkens-
wert ist dabei die Annahme, dass das Nutzerer-
leben mit einer Pre-Use-Phase beginnt, in der
es nicht durch die Interaktion mit dem Produkt,

5 Vgl. Minge & Thring (in prep.).
6 Vgl. Thiring (2013).
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Abbildung 2: Das User Experience Lifecycle Model (ContinUE) (Quelle: Teilweise Gibersetzte und umkolorierte Abbil-
dung nach Pohimeyer, Hecht & Blessing (2009))

sondern durch Vorerfahrungen und Einstellungen
gepragt wird. Im Fall von negativen Vorerfahrungen
und Vorurteilen kann das Produkt abgelehnt wer-
den, was den Ubergang in die nachfolgende Use-
Phase verhindert. Tritt dieser Fall nicht ein, kommt
es zur Interaktion mit dem Produkt. Ubereinstim-
mend mit dem CUE-Modell wird angenommen,
dass Nutzermerkmale, Produkteigenschaften sowie
Aufgaben und Kontext das Erleben dieser Interak-
tion beeinflussen. Nach Abschluss der Produktnut-
zung erfolgt in der Post-Use-Phase eine Reflektion
des Erlebten. Die mehrmalige Nutzung eines Pro-
dukts wird durch die Repetitive-Use-Phase repra-
sentiert. In ihr werden bei jeder Nutzung die ersten
drei Phasen erneut durchlaufen. Wird die Benutzung
schlie3lich eingestellt, kann sich der Nutzer in der
Post-Use-Phase zurlickblickend an seine Eindriicke
erinnern und eine abschlieRende Meinung formulie-
ren. Diese entscheidet dartber, ob der Eintritt in die
Re-Use Phase erfolgt, wenn eine neue Version des
Produkts auf den Markt kommt. Damit schlief3t sich
der Kreis und ein neuer Erlebenszyklus beginnt.

Die beiden Modelle CUE und ContinUE adressieren
jeweils einen anderen UX-Aspekt und erganzen
sich dabei. Dies wird deutlich, wenn wir zu Paul,
dem Protagonisten unserer User Story, zuriick-
kehren und seine Geschichte vor dem Hinter-
grund der beiden Modelle erneut betrachten. Das
CUE-Modell erfasst die wesentlichen Erlebens-
komponenten und Eingangsbedingungen. So
sind z.B. Pauls Technikbegeisterung, sein Vorwis-
sen als ehemaliger Ingenieur und seine Neugier

Nutzereigenschaften, die das Erleben der Interak-
tion mitbestimmen. Asthetische Merkmale des Sam-
phone, aber auch die Einfachheit seiner Bedienung,
beeinflussen als Produkteigenschaften Pauls Wahr-
nehmung der aufgaben- und nicht-aufgabenbezo-
genen Produktqualitadten sowie seine Emotionen
und seine Meinung Uber das Produkt. Im Verlauf
der User Story finden sich auf3erdem die verschie-
denen Phasen wieder, die ContinUE beschreibt: die
Erwartungen der Pre-Use-Phase, ein erstes Aus-
probieren des neuen Gerats in der Use-Phase,

die wiederholte Nutzung bis hin zur Reflektion des
Gebrauchs und den daraus resultierenden Erwar-
tungen an die neue Version des Geréats.

Konsequenzen fiir die Praxis

Soweit zur theoretischen Charakterisierung des
Nutzererlebens — aber was ergibt sich nun daraus
fur die Praxis? Als Antwort sei auf drei Konsequen-
zen hingewiesen, die vor allem fir Hersteller und
Entwickler technischer Produkte wichtig sind:

1. Urteile, Kaufentscheidungen und Produktloyalitat
werden zwar mafigeblich von der Usability eines
Gerats bzw. einer Software beeinflusst, eine
hohe Gebrauchstauglichkeit allein genugt jedoch
nicht, um sich im Markt von seinen Wettbewer-
bern deutlich abzuheben. Dafur gilt es, neben
der rationalen Seite auch die emotionale Seite
der Nutzer anzusprechen, und zwar so, dass
Besitz und Gebrauch des Produkts zu einem
nachhaltig positiven Nutzererleben flhren.
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2.Um zu ermitteln, ob es mit einem Produkt gelingt,

dieses Ziel zu erreichen, muss das Erleben der
Nutzer differenziert erfasst werden. Hierflir wird
ein Verfahren bendtigt, das auf die beschrie-
benen UX-Komponenten ausgerichtet ist und
neben der Wahrnehmung aufgaben- sowie nicht-

sein kénnen, darf sich nicht mit einer einmaligen
Untersuchung zufriedengeben, sondern muss
UX-Daten mehrfach innerhalb des Lebenszyklus
des Produkts erheben. Hierflr wird ein Verfah-
ren gebraucht, das in jeder Erlebensphase und
ohne grofRen Aufwand einzusetzen ist.

aufgabenbezogener Qualitdten auch emotionale

Zustande und Gesamturteile erfasst. meCUE: Ein Fragebogen misst UX

w

Ein Verfahren, das die genannten Anforderungen
erflllt, ist der Fragebogen meCUE.” Die Abkilrzung
steht flr die modulare Evaluation zentraler Aspekte
der User Experience und verdeutlicht den engen

.Nutzererleben ist keine konstante Grole, son-
dern Veranderungen unterworfen, die sich auf-
grund von Einstellungsmodifikationen, Lern-
prozessen, Gewdhnung, etc. ergeben. Wer
wissen mdchte, wie es sich mit der Zeit entwi-
ckelt und welche Faktoren hierflir verantwortlich

7 Vgl. Minge & Riedel (2013).

Modul I: "Produktwahrnehmung”

Dimension Erlduterung

Diese Dimension gibt an, ob Nutzer das Produkt zweckmaRig finden und den subjektiven Eindruck gewin-

Nitzlichkeit nen, dass sie mit seiner Hilfe ihre aufgabenbezogenen Ziele vollstandig erreichen kdnnen.

Benutzbarkeit Dieser Aspekt reprasentiert, inwieweit Nutzer den Eindruck haben, dass das Produkt einfach bedient werden
kann. Dazu zahlt auch, dass einzelne Bedienschritte leicht und mit geringem Aufwand erlernt werden kénnen.

Visuelle Ein hoher Wert auf dieser Dimension zeigt, dass Nutzer das optische Erscheinungsbild des Produkts

Asthetik ansprechend und kreativ gestaltet finden.

Die Nutzung eines Produkts bzw. die Bevorzugung einer bestimmten Marke dient Menschen in der Regel
Status auch dazu, etwas Uber die eigene Person auszusagen. Ein hoher Wert auf der Dimension ,Status” heilt,
dass dieses Bediirfnis durch das Produkt befriedigt wird.

Diese Dimension erfasst, ob Nutzer das Produkt als einen personlich bedeutsamen Alltagsgegenstand, als
einen wichtigen Begleiter, erleben. Insbesondere, wenn das Produkt schon langere Zeit benutzt wird, soll-
ten héhere Werte beobachtet werden.

Bindung

Modul Il: "Nutzeremotionen"

Dimension Erlauterung

Positive Ein hoher Wert ist ein Indikator dafiir, dass die Interaktion mit dem Produkt als angenehm erlebt wird. Posi-

Emotionen tive Emotionen umfassen dabei Geflihle der Zufriedenheit oder Entspannung bis hin zur Begeisterung.

Neaative Diese Dimension zeigt, ob die Interaktion mit dem Produkt als unangenehm eingeschatzt wird. Dahinter

Em%tionen stehen sowohl Geflihle der Hilflosigkeit und eines geringen Kompetenzerlebens als auch Geflihle wie Wut
und Frustration.

Modul llI: "Interaktionskonsequenzen”

Dimension Erlauterung

Die Auspragung der Nutzungsintention lasst erkennen, ob sich Nutzer durch die erlebte Interaktion mit

mltjetﬁltjiggs' dem Produkt zum weiteren Gebrauch motiviert sehen oder ob sie Vorbehalte aufgebaut haben und sie das
Produkt eher abschreckt.

Produkt- Dieser Wert signalisiert, ob Nutzer in dem bewerteten Produkt einen entscheidenden Vorteil im Vergleich

loyalitat zu anderen Produkten erkennen und wertschatzen.

Modul 1V: "Gesamturteil"

Erlauterung

Diese Einzelskala misst, wie Nutzer das Produkt global und summativ bewerten, ob sie es insgesamt als ,gut” oder ,schlecht*
einschatzen. Beim Vergleich mehrerer Produkte eignet sich das Gesamturteil dazu, diese in eine Rangreihe zu bringen.

Tabelle 1: Modularer Aufbau und Skalen des meCUE Fragebogens
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Bezug des Fragebogens zum CUE-Modell, auf des-
sen Basis er entwickelt wurde. Dies zeigt sich auch
in seiner Struktur, die zu den Komponenten des
Modells korrespondiert. meCUE besteht aus vier
Modulen, die sich auf die Produktwahrnehmung
(Modul 1), auf Nutzeremotionen (Modul 1) und Inter-
aktionskonsequenzen (Modul Ill) sowie auf ein
Gesamturteil (Modul IV) beziehen. Diese Module
kdnnen je nach Fragestellung eingesetzt und frei
kombiniert werden. Die Module | bis Il unterschei-
den dabei noch zwischen verschiedenen Skalen
zu einzelnen Qualitatsdimensionen, die in Tabelle 1
erlautert sind.

Wird der meCUE Fragebogen mit allen vier Modu-
len eingesetzt, dann sind Nutzer aufgefordert, ins-
gesamt 34 Aussagen zum Erleben der Produktinter-
aktion zu beurteilen. Die Bewertung einer Aussage
erfolgt dadurch, dass Nutzer ihre jeweilige Zustim-
mung oder Ablehnung auf einer siebenstufigen
Skala angeben. Abbildung 3 gibt hierfir ein Beispiel.

Zur Auswertung lassen sich anschlieRend fur jede
Dimension die Mittelwerte Uber die zugehdrigen
Ratings berechnen. Bis auf eine Ausnahme wird
jede Dimension durch drei Aussagen reprasen-
tiert; nur im Fall der Nutzeremotionen sind es pro
Dimension sechs. Das Gesamturteil im Modul IV
wird Uber ein erheblich feiner abgestuftes Antwort-
format abgefragt, was damit begriindet ist, dass es
als Einzelskala vorliegt und es keiner weiteren Ver-
rechnung bedarf.

Die Messgiite von meCUE

Um die Gute eines Messinstrumentes zu beurtei-
len, werden in der Regel drei zentrale Qualitatskrite-
rien herangezogen: Objektivitat, Reliabilitdt und Vali-
ditat. Die Objektivitat bezieht sich darauf, dass der
Prozess von der Datenerhebung bis hin zur Inter-
pretation unabhangig vom Anwender des Instru-
ments umgesetzt werden kann. Durch die standardi-
sierten Vorgaben hinsichtlich der Durchflhrung und
Auswertung, wie sie im vorigen Abschnitt und auf

der Internetseite des Fragebogens erlautert werden,
ist das Kriterium der Objektivitat bei entsprechender
Beachtung der Vorgaben fur meCUE erfilllt.

Mit der Reliabilitat wird die Zuverlassigkeit bezeich-
net, mit der ein Verfahren Messwerte erhebt, unab-
hangig davon, welcher Inhalt durch die Messung
erfasst wird. Da jede Messung, insbesondere im
sozialwissenschaftlichen Bereich, mit einem Mess-
fehler behaftet ist, geht es bei der Reliabilitat vor
allem darum, ein MaR fur die Genauigkeit und
Wiederholbarkeit von Resultaten unter vergleich-
baren Bedingungen anzugeben. Um die Reliabili-
tat zu bestimmen, wurde der meCUE Fragebogen
in insgesamt funf umfangreichen und methodisch
abgesicherten Datenerhebungen vorgetestet.®

Die Umsetzung der Erhebungen erfolgte sowohl
unter Einsatz einer breiten Vielfalt an interakti-
ven Produkten, die durch Nutzer bewertet wur-
den (mobile und stationare Endgerate, Web-Appli-
kationen, Anwendungssoftware, etc.), als auch in
unterschiedlichen Untersuchungsumgebungen
(Online-Befragungen und Laborexperimente). Die
Ergebnisse belegen, dass die empirisch erhobenen
Daten den Dimensionen des Fragebogens, die aus
dem CUE-Modell abgeleiteten worden waren, ent-
sprechen. Insbesondere zeichnen sich die einzel-
nen Dimensionen des Fragebogens dadurch aus,
dass die jeweils zugrundeliegenden Aussagen spe-
zifisch und konsistent die entsprechende Dimen-
sion reprasentieren. Diese Form der Reliabilitat, die
man auch als interne Konsistenz bezeichnet, wird
durch Werte, die in einem guten bis sehr guten
Bereich liegen, hochgradig erfullt.

Die Validitat gibt schlie8lich an, ob ein Verfahren
tatsachlich das misst, was es zu messen beabsich-
tigt. Um den meCUE Fragebogen hinsichtlich sei-
ner Validitat beurteilen zu kdnnen, wurden ver-
schiedene Herangehensweisen gewahlt. Erstens
wurden Zusammenhdange zwischen den Dimensi-
onen des meCUE und den Dimensionen anderer

8 Vgl. Minge, Riedel & Thiring (2013).
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Abbildung 3: Beispielfrage aus dem meCUE Fragebogen
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Fragebdgen untersucht, die dhnliche Inhalte erfas-
sen. Hierbei zeigte sich, dass der neu entwickelte
Fragebogen durchweg substanziell vergleichbar
hohe Werte erfasst wie die Kombination aus in der
Regel umfangreicheren Einzelerhebungsverfahren.
Zweitens wurden Zusammenhange zwischen den
Dimensionen des Fragebogens und einem objek-
tiven Usability-Mal als Leistungskriterium erho-
ben. Im Bereich der Produktwahrnehmung konnte
gezeigt werden, dass dieses Leistungsmal’ zwar
hoch mit den subjektiven Bewertungen zur Usability
(NUtzlichkeit und Benutzbarkeit) zusammenhangt,
jedoch, wie auch zu erwarten war, keine bedeutsa-
men Zusammenhange zur visuellen Asthetik, zum
Status und zur Bindung vorliegen. Drittens wurde
systematisch untersucht, ob der Fragebogen in
der Lage ist, zuvor durch eine Experten-Evalua-
tion identifizierte Unterschiede aufzudecken. Hierbei
zeigte sich, dass die Dimensionen des meCUE Fra-
gebogens die Ergebnisse der Expertenbefragung
bei Vorliegen sowohl kleiner als auch grof3er Unter-
schiede in ihrer Tendenz stets inhaltsgultig replizie-
ren. Die statistische Absicherung der Unterschiede
ist bei maximalen Unterschieden durchweg und
bei minimalen Unterschieden fir die Mehrzahl der
Dimensionen erfolgreich gelungen.®

Zusammenfassend bleibt festzuhalten, dass meCUE
den gangigen psychometrischen Gutekriterien in
Uberzeugender Weise gentigt, so dass mit ihm valide,
reliable und objektive Ergebnisse erzielt werden.

Zum Einsatz von meCUE

Nutzererleben ist ein duf3erst vielschichtiges Kon-
zept, dem man sich methodisch auf vielerlei Weise
nahern kann: Qualitative Verfahren, wie Lautes
Denken, geben Aufschluss Uber die Inhalte von
Wahrnehmungs- und Urteilsprozesse, quantita-
tive Verfahren, wie die Erhebung physiologischer
Daten oder die Messung von Fehlern und Bearbei-
tungszeiten, stellen Informationen zu emotionalen
Reaktionen, Beanspruchung und Leistung bereit,
die mit der Nutzung eines Produkts einhergehen.
Allerdings sind diese Ansatze meist recht aufwen-
dig und missen zudem haufig miteinander kom-
biniert werden, um eine Fragestellung ganz abzu-
decken. Standardisierte Fragebdgen, wie meCUE,
liefern Informationen vergleichsweise effizient. Sie
eignen sich deshalb vor allem dann, wenn entwe-
der mehrere, miteinander konkurriernde Gestal-
tungslésungen zu einem Messzeitpunkt verglichen
werden sollen oder wenn bei langandauernder
Nutzung eines Produkts Erlebensveranderungen
Uber mehrere Messzeitpunkte hinweg zu erfassen

9 Vgl. Kuhr, Minge & Thiring (accepted).

sind. Die Vorgabe bestimmter Aussagen und Ska-
len sichert in diesen Fallen nicht nur die Vergleich-
barkeit zwischen den verschiedenen Erhebungen,
sondern bietet auch eine erhebliche Vereinfachung
bei Auswertung und Interpretation der gewonnenen
Daten. Hierfur liegen die Nutzerangaben in meCUE
bereits in einer quantitativen Form vor, so dass die
anschlieende Analyse direkt auf Basis statistischer
Verfahren erfolgen kann.

Auch die Datengewinnung mit meCUE ist sehr
Okonomisch, da seine Durchfuhrung in der Regel
nur wenige Minuten erfordert. Durch das einheitli-
che Antwortformat missen sich Nutzer zudem nicht
in unterschiedliche Skalenvorgaben hineindenken
und werden bei der Beantwortung nicht durch ver-
schiedene Instruktionstexte unterbrochen.

Wird der Fragebogen in seiner Gesamtform ein-
gesetzt, erlauben die aus der Theorie abgeleiteten
Skalen, das Nutzererleben in den zentralen Aspek-
ten zu erheben und die Interaktion mit einem Pro-
dukt als ganzheitliches Bild aus Nutzersicht zu
zeichnen. Bei besonders spezifischen Fragestel-
lungen, die nur Teilaspekte des Nutzererlebens
betreffen, oder bei wiederholten Messungen in kur-
zen Zeitabstanden erlaubt die Struktur von meCUE
den Einsatz einzelner Module, wodurch zusétzliche
Moglichkeiten der Effizienzsteigerung entstehen.

Nach diesen Erlauterungen zur Struktur und Giite
des Fragebogens ist es an der Zeit, noch einmal

zu Paul, dem Protagonisten unserer User Story,
zurlckzukehren. Welche Ergebnisse konnte meCUE
liefern, wenn Paul damit sein Samphone nach ein-
jéhriger Nutzung beurteilen wirde? Abbildung 4
zeigt ein mdgliches Antwortprofil.

Da Paul mit der Bedienung seines Samphone sehr
gut zurechtkommt und er sich beim Erlernen neuer
Schritte gut unterstiutzt sieht, wird er die Aussagen
zur ,Benutzbarkeit* durchweg hoch bewerten. Die
schicke Gestaltung, die ihm in den ersten Tagen
noch weitaus mehr gefallen hat, hat Uber die Jahre
etwas an Glanz eingebi3t, dennoch kreuzt er die
Aussagen zur ,visuellen Asthetik* immer noch als
Uberdurchschnittlich an. Paul trégt sein Samphone
von Beginn an immer bei sich und mdchte mitt-
lerweile nicht mehr darauf verzichten (,Bindung®).
Zudem ist er stolz darauf, sich in seinem iSung
gepragten Freundeskreis als Samphone User zu
positionieren (,Status®). Nachdem Paul bereits her-
ausgefunden hat, dass die neue Version des Sam-
phones, die demnachst auf den Markt kommt, ein
gréReres Display und einen Tastaturanschluss hat,
was fur ihn ganz neue Mdglichkeiten zum Arbeiten
erdffnet, bewertet er die Aussagen zur ,Nutzlichkeit"
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Abbildung 4: Beispiel fir eine Auswertung des meCUE Fragebogens

mittlerweile spirbar schlechter als friiher. Auch seine
,Produktloyalitat zum aktuellen Samphone hat
etwas abgenommen, da er ziemlich schnell nach
Markteinfihrung auf die neue Version wechseln
will. Die besonders hohen ,positiven Emotionen® im
Umgang mit dem Samphone haben sich fur Paul
mit der Zeit deutlich vermindert, dennoch ist flir ihn
klar, Frustration oder Hilflosigkeit kommen mit sei-
nem Samphone nicht auf (,negative Emotionen®).
Insgesamt bewertet er das Produkt als ausgespro-
chen gut (,Gesamturteil) und sieht sich zur weite-
ren Nutzung hoch motiviert (,Nutzungsintention®) —
ware da nicht die neue Version des Samphones, die
demnachst auf den Markt kommt.

Zusammenfassung

Nutzererleben ist ein komplexes Phanomen, das
sich aus mehreren Komponenten zusammensetzt
und sich dynamisch Uber die Zeit verandert. The-
oretische Ansatze, wie die Modelle CUE und Con-
tinUE, tragen diesen Eigenschaften mit jeweils
anderem Schwerpunkt Rechnung. Will man Nutze-
rerleben mdglichst als Ganzes erfassen, so mis-
sen seine Komponenten ebenso wie sein Ver-
lauf bertcksichtigt werden. meCUE stellt ein
theoriebasiertes Verfahren dar, mit dem dies ein-
fach und effizient mdglich ist. Deshalb eignet sich
der Fragebogen dazu, die durch seine Nutzer

wahrgenommenen Stérken und Schwéchen eines
Produkts zu beliebigen Zeitpunkten im Erlebens-
zyklus zu identifizieren. Im Rahmen des User-cen-
tered Design Ansatzes ist me CUE somit ein wert-
volles Instrument, um die erfolgreiche Gestaltung
eines technischen Artefakts zu Uberprifen und
abzusichern.

meCUE-Fragebogen als Download

Jeder, der meCUE zur Beantwortung seiner Fra-
gestellung einsetzen mdéchte, erhalt auf der Inter-
netseite http.//www.mecue.de kostenfrei den
Fragebogen sowie weitere Materialien zur Unter-
stlitzung bei der Datenerhebung und -auswertung.
Neben einer druckfertigen PDF-Version in einer
Nutzer- und einer Anwendervariante steht auch
eine Excel-Datei zum Download zur Verflgung,
die nach manueller Eingabe der Nutzerdaten
automatische Berechnungen und einfache grafi-
sche Visualisierungen der Ergebnisse vornimmt.


http:http://www.mecue.de
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Ludwig Neer, Simon Knipper

UX-orientierter Softwareentwicklungs-

prozess

PCs auf dem Riickzug, Touchgerite sind die
PCs von heute

Als der Personal Computer (PC) erfunden wurde,
gab es Zweifler die gesagt haben, dass der PC es
nie in die Privathaushalte schaffen wiirde. Diese
Zweifler wurden in den neunziger Jahren eines
Besseren belehrt. PCs wurden immer leistungs-
fahiger und glnstiger, was zu einer weiten Ver-
breitung fuhrte. Microsoft hatte zu jener Zeit eine
Vormachtstellung und beherrschte das Gesche-
hen auf dem Softwaremarkt. Laut KPCB hatte
Microsoft von 1998 bis 2005 mit seinen Betriebs-
systemen einen beachtlichen Marktanteil von
96%." Ab 2005 hatte Apple jedoch ein enormes

1 Vgl. http://www.kpcb.com/insights/2012-internet-trends-update.

Wachstum zu verzeichnen und schaffte 2007 mit
der Markteinfihrung des iPhones die Trendwende.
Der Markt verschob sich seitdem vom altbekann-
ten PC hin zum modernen mobilen Computing. Im
Jahre 2012 war es soweit, dass Windows durch
die zwei starksten mobilen Betriebssysteme Uber-
holt wurde. Der Marktanteil von iOS und Android
zusammen betrug nun 45% wahrend Windows nur
noch 35% innehatte. Dieser Trend hin zu mobi-
len Geraten und Systemen wird sich auch im Jahr
2014 fortsetzen. Der klassische PC wird zu einem
Werkzeug fur das Erstellen von Inhalten. Fur

den Konsum jedoch, werden zunehmend mobile
Gerate wie Tablet Computer und Smartphones ver-
wendet. Wir gehen davon aus, dass 80% der Nut-
zer Konsumenten sind und nur 20% am PC effektiv
arbeiten und Dinge erschaffen. Warum entscheiden
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Abbildung 1: Das Umdenken bei Computer Betriebssystemen (Quelle: KPCB)
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sich die Nutzer zunehmend fiir einen Tablet Com-
puter und damit gegen einen Laptop oder PC?
Vier Faktoren spielen hier eine wichtige Rolle: Ers-
tens hat man mit einem Tablet Computer die Mog-
lichkeit immer online und dadurch gut verbunden

— neudeutsch connected — zu sein. Diese Entwick-
lung hat mit der Massentauglichkeit von Handys
begonnen. Auf einmal war man immer und Uber-
all erreichbar. Soziale Netzwerke wie Twitter und
Facebook locken ihre Nutzer zu jeder Tageszeit,
egal an welchem Ort sie sich befinden, zur Teil-
nahme am Geschehen. Informationen verbreiten
sich durch die sténdige Verbundenheit in rasender
Geschwindigkeit Uber Webseiten und Apps. Dies
fuhrt uns zum zweiten entscheidenden Punkt, der
Tablets so enorm erfolgreich macht: Apps. Apps
sind einfach, auf eine Aufgabe spezialisiert und oft
auch intelligent. Software, die fir PCs geschrieben
wurde musste haufig sehr viele Funktionen auf ein-
mal abdecken. Dies flhrte dazu, dass die Software
unidbersichtlich wurde und schwer zu erlernen war.
Apps auf Smartphones und Tablets hingegen die-
nen meist nur einem Zweck. Das macht sie einfach
zu erlernen und bringt dem Nutzer schnell an sein
Ziel. Die Hemmschwelle flr neue Nutzer sinkt hier-
durch gewaltig. Der dritte Punkt: Tablet Computer
sind immer angeschaltet. Man muss nur das Dis-
play aufwecken und schon sind sie einsatzbereit.
Fraher Uberlegte man sich genau, wann man sei-
nen PC einschaltete, da dieser gute zwei Minuten
(oder mehr) zum Hochfahren bendtigte. Der vierte
Faktor und gleichzeitig die grof3te Neuerung, die
die Tablet Computer mit sich brachten, war jedoch
der Touchscreen. Eine vollkommen neue Art der
Interaktion mit digitalen Inhalten war geboren. Digi-
tale Texte und Bilder lassen sich nun anfassen
und bewegen, als ob sie physikalisch existieren
wuirden. Dies steigert die Freude bei der Benut-
zung, die sogenannte Joy of Use. Jedoch warf das

neue Eingabegerat viele Fragen bei GUI-Entwick-
lern auf, da diese keine Erfahrung mit dem noch
jungen Medium hatten und auch noch keine Stan-
dards etabliert waren. Was fiihlt sich fir den Nutzer
natirlich an? Was macht dem Nutzer Spal3? Wie
entwickle ich Software, die den Joy of Use beriick-
sichtigt?

User Experience ist mehr als "nur" Usability

Eine weitere Entwicklung, die von den neuen
mobilen touch gesteuerten Geraten voran getrie-
ben wird, ist das User Experience Design. Bisher
genlgte es, die eigene Software mit einer guten
Usability, also Benutzbarkeit, auszustatten. Usabi-
lity ist in der ISO Norm ,DIN EN ISO 92141 in Teil
11 als Produkt aus Effektivitat, Effizienz und Zufrie-
denheit definiert. Im Grunde geht es bei Usability
also darum, dass ein Nutzer seine Ziele effektiv,
effizient und zufriedenstellend erreichen kann. Dies
hat bisher auch gereicht, weil Software von Spezia-
listen entworfen wurde, die sich hauptsachlich den
technischen Anforderungen verschrieben fuhlen
und wenig Gefuhl fir Schénheit und Emotion mit-
bringen.

Die Entwicklung der Softwareindustrie I&sst sich
daher gut mit dem Beginn der Autoindustrie verglei-
chen. Zu Beginn des 20. Jahrhunderts waren Autos
noch rechteckige, schwarze Kisten die fuhren, aber
nicht emotional gepragt waren. Sie wurden von
Ingenieuren nach Benutzbarkeit gestaltet und die
technische Entwicklung stand im Vordergrund. Die
Form folgte damals der Funktion. Nach ungefahr 30
Jahren hatten die Ingenieure die Technik so gut im
Griff, dass nun am Aussehen der Autos gearbeitet
werden konnte. Designer entwarfen wunderschoéne
Formen und Farben, zu denen die Besitzer eine
emotionale Bindung aufbauen konnten. Der Klang

Abbildung 2: Entwicklung des Automobils
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des Motors spielte auf einmal eine Rolle. Dies fiihrte
so weit, dass es heutzutage Toningenieure gibt, die
den optimalen Klang fir das Schlie3en einer Autotir
entwickeln.

Die Softwareindustrie ist nun an genau diesem
Punkt angelangt. Die technische Entwicklung wird
so gut beherrscht, dass nun den Fokus auf die
Schoénheit und Emotion der Produkte gelegt wer-
den kann. Dies bedeutet nicht nur, dass ein Produkt
intuitiv und einfach zu bedienen sein soll, es soll
den Kunden auf einer emotionalen Ebene anspre-
chen. Dies lasst eine Beziehung zwischen Nutzer
und Produkt entstehen - eine Software wird zu mei-
ner Software.

William Lidwell schreibt in dem Buch "Universal
Principles of Design", dass asthetische Designs
einfacher zu bedienen seien, egal ob diese unter
objektiven Gesichtspunkten tatsachlich einfach

zu benutzen seien. Designs mit einer besseren
Benutzbarkeit, die jedoch ein schlechteres astheti-
sches Design aufweisen, wirden schlechter akzep-
tiert und als weniger benutzbar bewertet. Dies ist
ein wunderbares Beispiel flr den Unterschied zwi-
schen Usability und User Experience: User Experi-
ence ist keine messbare Grol3e, es zahlt allein der
subjektive Eindruck des Nutzers, wie folgendes Bei-
spiel zeigt. Manch einer nutzt bei der morgend-
lichen Kaffeezubereitung keine dieser modernen
Kapselmaschinen, obwohl deren Kaffee sehr gut
schmeckt und sie einfach zu bedienen sind. Statt-
dessen wird ein alter Espressokocher verwendet.
Die Zubereitung eines Kaffees ist hier mit viel Arbeit
verbunden. Erst muss Wasser eingefullt werden,
dann der Kaffee, dann muss das Gerat zusammen-
geschraubt werden. SchlieRlich muss noch gute
funf Minuten gewartet werden bis der Kaffee fertig
ist und dann steht auch noch der Abwasch an. Das
ware doch alles viel einfacher mit einer Kapselma-
schine. Jedoch zahlt fur viele hier nicht die Einfach-
heit in der Benutzung. Das in die Tage gekommene
Gerat wird benutzt, weil es eine schone morgend-
liche Routine darstellt. Die Wohnung riecht nach
Kaffee und ein wohliges Gefuhl wird erzeugt. Man
hat jeden Morgen ein schdne User Experience, die
nicht mit Benutzbarkeit aufzuwiegen ist.

Der Umstand, dass alle Menschen unterschiedli-
che Dinge als angenehm und schén empfinden,
macht es viel schwieriger eine gute User Experi-
ence zu entwerfen als "nur" eine gute Benutzbar-
keit. Die Softwareindustrie muss also anfangen ihre
Produkte genau fir die Menschen die sie benutzen
zu produzieren und den Nutzer in den Mittelpunkt
der Entwicklung zu stellen. Der hierfur verwendete
Begriff heilt User Centered Design (UCD). Durch

eine gute Nutzerzentrierung hat ein Designer die
Moglichkeit, die Lebensqualitat seiner Nutzer posi-
tiv zu beeinflussen. Das UCD spielt also eine
wesentliche Rolle in der Entwicklung eines guten
User Experience Designs.

Abbildung 3: Espressokocher

Nutzerzentrierung in der Vorproduktion sicher-
stellen

Das User Centered Design ist also ein wichtiger
Teil in der Entwicklung von modernen Softwarel6-
sungen. Es stellt sich jedoch die Frage wie UCD in
einen bestehenden Entwicklungsprozess eingeglie-
dert werden kann. In dem vom BMWi geforderten
Forschungsprojekt KompUEterchen4dKMU wird ein
neuartiges Vorgehensmodell fur die Integration von
Usability-Methoden und -Werkzeugen in den Ent-
wicklungsprozess mobiler Unternehmenssoftware
von kleinen und mittelstdndischen Unternehmen
entwickelt. Dabei stellte sich bereits frihzeitig her-
aus, dass es kein einheitliches, ideales Vorgehens-
modell geben kann, da jede Firma unterschiedli-
che Ressourcen, Strukturen und Anforderungen
hat. Daher konzentriert sich die Entwicklung nun
auf die Erstellung eines Baukastens, aus welchem
Unternehmen genau die Methoden, Templates und
Werkzeuge wahlen kdnnen, die zu ihren individu-
ellen Bedurfnissen passen. Das Beispiel zeigt, wie
schwierig es ist, Usability Design in die (agile) Soft-
wareentwicklung zu integrieren. Andere Industrien
haben diesen Entwicklungsschritt bereits vollzogen
— somit kdnnen wir von deren Erfahrungen lernen.

Bevor in der Automobilindustrie ein neues Auto

in Serienproduktion gehen kann, mussen samtli-
che Ablaufe erprobt und das Auto ausgiebig getes-
tet werden. Es werden mehrere Prototypen gebaut
ehe feststeht, wie das Auto spater genau aussehen
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wird. Anhand des letzten Prototypen wird dann die
Serienproduktion gestartet.

In der Filmindustrie in der Vorproduktion Story-
boards erstellt, Drehbicher verfeinert, und Kos-
time und Drehorte ausgewahlt. Es entsteht ein
genauer Plan von dem spateren Ergebnis. Die-
ser Plan wird so festgehalten, dass er an alle Mit-
wirkenden kommuniziert werden kann. Es ist also
die Phase, in der der Regisseur seine Ideen fest-
halt, und an alle Mitwirkende kommuniziert. Dies
gewabhrleistet, dass wahrend der eigentlichen Pro-
duktion alles glatt l1auft und keine grofen Anderun-
gen mehr vollzogen werden mussen. Es wird viel
Wert darauf gelegt, da jede Verzégerung grofde
Kosten entstehen lasst und friihe Fehler einfacher
korrigiert werden kénnen.

EMPATHIE &
TIEFES HUTZERVERETANDNIS

BONZEPT
VISUALISIERUNG

STRATEGISCHES
BUSINESS DESIGH

Abbildung 4: Software Gestaltungsschritte

Solch eine Vorbereitung und Planung kann also
auch bei der Softwareentwicklung enorme Kos-
ten sparen. Zudem bietet sie die Mdglichkeit, das
UCD dem eigentlichen Entwicklungsprozess vor-
zulagern. Dies erspart die Anderung bestehen-
der Ablaufe und gut erprobter Entwicklungsverfah-
ren. In der Softwareentwicklung wird diese Phase
als Vorausentwicklung bezeichnet. Mit Hilfe von
Techniken wie Design Thinking sollen bei der Vor-
ausentwicklung in mehreren lterationen Prototy-
pen vom spateren Produkt erstellt werden. Der
letzte Prototyp sieht im Idealfall genauso aus wie

das spatere Produkt. Die Vorausproduktion endet,
sobald die Planbarkeit moglich wird. Dies hat den
Grund, dass Fehler und Anderungen in der Vor-
ausentwicklung einfach zu beheben sind und um ein
vielfaches weniger kosten als in der Entwicklung.

Um ein Produkt nutzerzentriert zu entwickeln, wer-
den Mitarbeiter bendtigt, die ein tiefes Nutzerver-
standnis und ein hohes Mal} an Empathie besit-
zen. Denn erst wenn man wirklich verstanden hat,
was der Nutzer will, kann man auf dessen Bedurf-
nisse eingehen. Dabei reicht es nicht aus, den Nut-
zer zu fragen, was er denn gerne hatte, denn das
weil} er meist selber nicht. Viel mehr muss verstan-
den werden, welche Ziele der Nutzer mit der Soft-
ware erreichen mochte und welche asthetische
Anspriiche gestellt werden. Hierzu kann man ihn
zum Beispiel bei der Arbeit beobachten. Oft wieder-
holte Tatigkeiten nimmt ein Mensch nicht mehr als
stérend wahr. Somit weild er auch nicht, wo genau
Verbesserungsbedarf besteht und welche Méglich-
keiten bestehen. Die gesammelten Anforderungen
kénnen dann verwendet werden, um fiktive Perso-
nas zu erstellen. Diese reprasentieren die spateren
Nutzer und kénnen dazu genutzt werden, Funkti-
onen und Workflows zu testen. Sie erinnern das
Team daran, welche Motivationen und Bedurfnisse
den Nutzern zukommen. Aufgrund dieser Informa-
tionen kdnnen bereits erste Prototypen erstellt wer-
den. Design spielt hier noch keine Rolle; es sollen
nur die Funktionen und der Umfang der Software
klar werden. Diese Prototypen werden ausschliel3-
lich von Experten getestet, die die grobsten Fehler
erkennen und entfernen, bevor ein Nutzer sich mit
diesen beschaftigen muss.

Wenn dieser Prototyp dann abgenommen wurde,
kann ein Designstudio beauftragt werden, die Wire-
frames in ein ansprechendes Design zu verwan-
deln. Das Design sollte bei gréReren Projekten
durch Fokusgruppen bestatigt werden. Hierzu wer-
den meist drei Designvarianten vorgestellt, aus wel-
chen dann ein Favorit gewahlt wird. Alternativ wer-
den die besten Elemente der einzelnen Vorschlage
kombiniert. AnschlieRend folgt die Entwicklung des
High-fidelity-Prototypen, der wie die fertige Anwen-
dung aussehen und sich auch so verhalten soll. Die-
ser Prototyp muss von echten Nutzern getestet wer-
den, um zu verifizieren, dass alle Anforderungen
richtig umgesetzt wurden. Wenn noch nicht alles
perfekt funktioniert, stellt dies kein grof3es Prob-
lem dar, da man den Prototyp noch relativ guinstig
anpassen kann bevor er in Produktion geht. Durch
diese Vorgehensweise kdnnen bessere Ergebnisse
mit deutlich niedrigeren Kosten erzielt werden, weil
teure Fehler und Anpassungen in der Entwicklungs-
phase seltener auftreten.
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Herausforderungen

Die wohl offensichtlichste Herausforderung, die
sich hierbei stellt sind die bendtigten Ressourcen.
Die Anspriiche an Benutzeroberflachen sind deut-
lich gestiegen. Es gibt etliche gute und schéne
Software-Lésungen auf dem Markt mit der sich
Menschen seit dem Siegeszug der mobilen Gerate
standig umgeben und an die sie sich gewdhnt
haben. Um hier mithalten zu kénnen, muss spe-
zialisiertes Personal eingestellt werden, das ver-
steht, was diese anspruchsvollen Nutzer wollen.
Bisher wurde die Ul oftmals nebenbei von den Pro-
grammierern entwickelt. Heute wird ein Team aus
empathischen Produktmanagern und guten Ul- und
Interaktionsdesignern in Softwarehausern bend-
tigt. Weil die Bedeutung der Ul tberproportional
gestiegen ist, sollte man circa 50% der gesamten
Entwicklungskosten fur sie einplanen. Damit sich
die Benutzeroberflache gut anfiihlt muss sie nativ
umgesetzt werden, was bei plattformibergreifen-
den Anwendungen schnell hohe Kosten verursa-
chen kann. Firmen, die es sich nicht leisten kon-
nen ihr Team zu erganzen, kénnen diese Arbeiten
auch auslagern und spezialisierte Firmen beauftra-
gen, ein ansprechendes Ul zu entwickeln. Schluss-
folgernd missen sich Softwarehersteller bei der
Neuentwicklung von Produkten auf einen erhdhten
Investitionsbedarf einstellen.

Im Projektgeschaft verhalt es sich ahnlich. Viele
Auftraggeber scheuen die héheren Kosten, die fiir
die Entwicklung von Individualsoftware im UCD-
Prozess anfallen. Da bei Standardprodukten und
Standardplattformen ein bestmogliches Ergeb-
nis zahlt, um viele Lizenzen zu verkaufen, wer-
den diese mit groReren Investitionen hergestellt
und auch das UCD beachtet. Dies fordert den Ver-
kauf von Standardsoftware und hemmt im Umkehr-
schluss die Herstellung von Individualsoftware. Die
Sensibilisierung der Firmen, fir die Wichtigkeit von
nutzerzentrierter Entwicklung kénnte hier zu einer
Besserung fuhren. AuRerdem kann die Entwick-
lung von UCD-Werkzeugen und Ul-Patterns zu
einer Reduzierung der Entwicklungskosten fuhren,
sodass auch in Zukunft individuelle Softwarelésun-
gen eine Rolle spielen werden.

Das Zusammenspiel von UCD und der agilen Soft-
ware-Entwicklungsmethode Scrum ist eine weitere
Herausforderung. Scrum hat der CAS Software AG
aus Karlsruhe viele Vorteile eingebracht: Seit der
EinfUhrung vor sechs Jahren ist die Produktquali-
tat kontinuierlich gestiegen und die Kunden- sowie
Mitarbeiterzufriedenheit hat sich weiter verbessert.
Diese Vorteile mochte das nutzerzentrierte Unter-
nehmen auch bei der Einfilhrung von neuen UCD-
Methoden beibehalten. Bisher wurde davon aus-
gegangen, dass sich Design und Usability in der

- Technical Review
- User Stories

- Technical Review

- Define Goals

- Literature Review

- Competitive Analysis
- User Research
-High Level Concept
Validation

- Round 2 Research
- Round 3 Research
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Abbildung 5: Nutzerzentriertes Design in der agilen Entwicklung
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agilen Entwicklung nebenbei ergibt. Anfangs hatte
diese These auch durchaus ihre Berechtigung.
Nun, da die Anspriiche an Ul und Usability deutlich
gestiegen sind, wird eine Anpassung des alten Vor-
gehensmodells notwendig. Da die meiste Arbeit am
UCD nicht planbar ist und in die Vorausentwicklung
fallt, stellt ein wie in Abbildung 5 beschriebenes Vor-
gehen eine gute Lésung dar. Zu Beginn liegt hier
der Fokus auf der Entwicklung eines nutzerzentrier-
ten Designs. Die Designer werden von nur einem
Entwickler begleitet, damit sie technisch realisier-
bare Ziele setzen. In der zweiten Phase werden die
Anforderungen des UCD-Teams mit dem Entwick-
lungsteam abgestimmt. SchlieRlich wird ein Back-
log erstellt und die agile Entwicklung kann starten.
Diese wird von einem Designer begleitet, der auf-
kommende Design- und Usability-Fragen beantwor-
ten und Kompromisse schlieen kann. Es ist also
keine echte Integration von UCD in Scrum, es ist
mehr eine Trennung von zwei Entwicklungsphasen.
Die erste Phase kann als Vorausentwicklung oder
auch als "Sprint 0" bezeichnet werden. Sie dient der
Entwicklung eines Konzepts, welches in der zweiten
Phase, der Entwicklung, umgesetzt wird.

Die am schwierigsten zu meisternde Herausforde-
rung ist der Geschmack der Entscheider. Design
ist auf Grund seiner Wichtigkeit eine Steuerkreis-
entscheidung. Dies schitzt jedoch nicht vor dem
schlechten Geschmack, den ein Entscheider mog-
licherweise hat. Schon der Microsoft-Griinder Bill
Gates erkannte, dass sein Geschmack nicht an
den seines Konkurrenten Steve Jobs heranreichte.
In einer Talkshow sagte er einst, dass er sich win-
sche, den Geschmack von Steve Jobs in Menschen
und Produkte zu haben.? Apples grof3er Aufschwung
um die Jahrtausendwende kam zustande, weil
Steve Jobs seinen Geschmack durchsetzte. Wir ler-
nen daraus, dass sich ein Entscheider in einer Firma
selbstkritisch verhalten sollte, falls seine Produkte
und Entscheidungen vom Markt nicht angenom-
men werden. In diesem Fall hilft es, jemanden zu
Rate zu ziehen, der eben diese Gabe eines guten
Geschmacks hat.

In Deutschlands Softwareindustrie wird die Dis-
kussion um Usability, User Experience Design und
User Centered Design immer lauter. Dies kann als
Zeichen gedeutet werden, dass die Notwendigkeit
erkannt und der richtige Weg eingeschlagen wurde.
In den kommenden Jahren wird sich diese Entwick-
lung wahrscheinlich fortsetzen und die heute noch
neuen Methoden zu Normalitat werden.

2 Vgl. http://allthingsd.com/20070531/d5-gates-jobs-transcript/.
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: Ludwig Neer, CTO, CAS
ﬁ Software AG

- Ludwig Neer ist Vorstand fir
“4 Technik und Innovation der
CAS Software AG in Karls-
x _ ruhe. 1986 griindete Neer
et ! gemeinsam mit dem heutigen
‘\.__, 4 ‘ Vorstandsvorsitzenden Mar-
- \ tin Hubschneider das Unter-
nehmen, das heute als der deutsche Marktfihrer
fur CRM im Mittelstand gilt und als xRM-Pionier
das universelle Beziehungsmanagement von
Unternehmen und Organisationen vorantreibt.
Ludwig Neer beschaftigt sich insbesondere mit
der Nutzerzentrierung von Software, Fragen der
Asthetik und nicht zuletzt mit den Technik-Trends
von Morgen.
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Simon Knipper, Software
Designer, CAS Software AG

Simon Knipper hat 2013 sein
Medientechnik Studium, mit
dem Schwerpunkt Design,
an der THD Deggendorf
abgeschlossen. Seit April
2013 ist er fur die CAS Soft-
ware AG als Software Desig-
ner im Bereich Technology Research tatig. Dabei
beschaftigt er sich hauptsachlich mit der Konzep-
tionierung von nutzerzentrierten Softwareldsun-
gen und nimmt an dem Forschungsprojekt Kom-
pUEterchen4KMU teil.
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Inga Schiémer

Start-up meets Usability

Computer, Tablet-PCs und Smartphones bestimmen
den Alltag im Privat- genauso wie im Arbeitsleben.
Spatestens seit dem Siegeszug des iPhones mit
seiner bisher nicht da gewesenen Gebrauchstaug-
lichkeit und Nutzerzentrierung, sind diese in der
Softwareentwicklung nicht mehr wegzudenken.
Gebrauchstauglichkeit oder neudeutsch Usability
wird als selbstverstandlich vorausgesetzt. Nutzer
sind aus ihrer privaten Interaktion mit Computer
oder mobilen Geraten eine meist sehr intuitive, effi-
ziente und zugleich effektive sowie zufriedenstel-
lende Benutzung gewohnt. Die Gebrauchstauglich-
keit ist zu einem klaren Differenzierungsfaktor und
Wettbewerbsvorteil fur Softwarehersteller geworden.
Dies gilt sowohl flr den Consumer als auch fur den
Business Bereich.

Gebrauchstauglichkeit:

LAusmal, in dem ein Produkt durch bestimmte
Benutzer/-innen in einem bestimmten Nutzungs-
kontext genutzt werden kann, um bestimmte
Ziele effektiv, effizient und zufriedenstellend zu
erreichen. ™

Herausforderung fiir KMU

Trotz der belegbaren Wettbewerbsvorteile, die durch
Gebrauchstauglichkeit erzielt werden kénnen, ist sie
nicht Bestandteil aller Software-Entwicklungspro-
jekte. Besonders fir kleine und mittlere Unternehmen
(KMU) ist dies eine Herausforderung. Der Fokus
dieser Unternehmen liegt vor allem auf den Kern-
kompetenzen. Zusatzliche Fragestellungen, die
Querschnittsthemen ansprechen, kbnnen daher
meist nicht bericksichtigt werden. Griinde hierfur
liegen in den nur begrenzten personellen, finanziel-
len und zeitlichen Ressourcen.

Vor diesem Hintergrund stellt sich die Frage, wie
auch kleine und mittlere Unternehmen trotz Res-
sourcenknappheit Gebrauchstauglichkeit in ihre
Entwicklung integrieren kénnen.

1 Vgl. DIN EN ISO 9241-1 (2002-02).

Das vom BMWi geférderte Projekt HALLO SME
hat den Aufbau eines Kompetenzzentrums zur
zielgerichteten Integration von Organisationsbe-
ratungs- und Usability-Kompetenz fir kleine und
mittlere Anbieter und Nachfrager betrieblicher
Anwendungssoftware zum Ziel. Es werden ,Usa-
bility as a Service“-Leistungen fur die Prozesse
der Softwareentwicklung, -auswahl, -anpassung
und -nutzung entwickelt. Damit soll besonders die
Wettbewerbsfahigkeit von kleinen und mittleren
Unternehmen (KMU) in der Metropolregion Ham-
burg gefordert werden.

Zur Pilotierung des Kompetenzzentrums wird unter
anderem ein Start-up-Unternehmen beraten und
aktuell bei der Entwicklung einer gebrauchstaug-
lichen Software begleitet. Projektziel ist eine kon-
kurrenzfahige Software, die durch Process Mining
Geschaftsprozesse auf Basis digitaler Daten in IT-
Systemen automatisiert rekonstruiert. Hierdurch
wird eine systemische Prifung von IT-Systemen,
der Geschaftsprozesse und des internen Kontroll-
systems ermd@glicht. Das Process Mining eréffnet
Prufern und Beratern ohne fundierte SAP- oder
Programmierkenntnisse die Moglichkeit tiefgrei-
fend und softwarebasiert zu prifen. Fir eine nutz-
erzentrierte Entwicklung eines gebrauchstaugli-
chen Systems werden individuelle MaRnahmen,
abgestimmt auf die Anforderungen des Unterneh-
mens, etabliert. Die in diesem Projekt gewonne-
nen Erkenntnisse werden hier exemplarisch vorge-
stellt. Da sich das Projekt aktuell in der Durchflhrung
befindet, ist noch keine abschlieRende Evaluation
moglich.

Nutzerzentrierte Entwicklung

Methoden, Techniken und umfassende Vorgehens-
modelle ermoglichen die Verfolgung von Gebrauchs-
tauglichkeit in der Entwicklung. Als Uberbau findet vor
allem der User Centered Design (UCD) Ansatz, der
auch in der DIN EN I1SO 9241-210:2011-012 aufgegrif-
fen wird, in Theorie und Praxis breite Anerkennung.

Wie der Name vermuten lasst, stellt das User Cen-
tered Design (UCD) den Nutzer in den Vordergrund.
Er wird aktiv in den Entwicklungsprozess einbezogen

2 Vgl. DIN EN ISO 9241-210 (2011-01).
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und gibt entlang des Entwicklungsprozesses Feed-
back zur Gebrauchstauglichkeit der entwickelten Sys-
teme. Die DIN EN ISO 9241-210:2011-01 definiert
folgendes Vorgehen, das sich in vier Punkte gliedert:

1. Den Nutzungskontext verstehen und beschreiben
2. Die Nutzungsanforderungen spezifizieren

3. Gestaltungslésungen entwerfen, die die Nutzungs-
anforderungen erflllen

4. Gestaltungslésungen aus der Benutzerperspek-
tive evaluieren.

Innerhalb dieses Prozesses bieten sich diverse
Methoden, um die Fokussierung des Nutzers in den
Software-Entwicklungsprozess zu berlcksichtigen.
Verschiedene Herangehensweisen kénnen bei der
Auswahl zielfihrender Methoden berlcksichtigt wer-
den.? Grundlegende Empfehlungen zur Methoden-
wahl im Human-Centered Design fur das Design und
die Evaluation gibt die ISO TR 16982.4 Fiir die Bera-
tung des Start-ups werden die Usability-Services
an das Vorgehen der DIN EN 1SO 9241-210:2011-
01 angelehnt. Darauf aufbauend werden Methoden
individuell und bedarfsorientiert angewendet. Da vor
allem eine zielgerichtete und sachdienliche Heran-
gehensweise im Vordergrund steht, liegt der Fokus
auf einer flexiblen Integration der Methoden des
UCD in das vorhandene Entwicklungsvorgehen.

3 Vgl. Fischer, Strenge & Nebe (2013).
4 Vgl. ISO/TR 16982 (2002-06).

Scrum

Innerhalb des vorgestellten Projektes spielen vor
allem das gewahlte Vorgehensmodell Scrum und
die Ressourcenknappheit eine besondere Rolle.
Scrum bietet per se keine vordefinierte Auswahl an
Methoden und Techniken, die innerhalb eines Pro-
jektes verwendet werden missen. Es bietet jedoch
verschiedene Ansatzpunkte, die Nutzerzentrierung
zu fokussieren und damit Gebrauchstauglichkeit in
die Entwicklung zu integrieren. DarUber hinaus sind
durch den Charakter des Start-ups personelle und
zeitliche Ressourcen des Unternehmens begrenzt,
sodass angewendete Methoden beide Ressourcen-
kategorien nicht strapazieren durfen. Daher werden
Methoden und Techniken gewahlt, die, entsprechend
der Zielstellung der Usability-Services, individuell
und flexibel eingesetzt werden kdnnen. Sie mussen
einfach zu adaptieren sein und von verschiedenen
Akteuren im Entwicklungsprozess eingesetzt wer-
den kdénnen.

Da wir in diesem Rahmen nicht detailliert auf das
Vorgehen von Scrum eingehen kénnen, méchten
wir an dieser Stelle fiir weiterflihrende Informatio-
nen auf https://www.scrum.org/ und die http://www.
scrumalliance.org/ verweisen.

Das grundlegende Vorgehen in Scrum zeigt die

Abbildung 1. Der Product Owner vertritt die Anfor-
derungen des Kunden im Product Backlog. Inner-
halb eines Sprints bearbeitet das Scrum-Team die
ausgewahlten Anforderungen des jeweiligen Sprint
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Abbildung 1: Der Sprint
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Abbildung 2: Der Scrum Zyklus mehrerer Sprints

Backlogs, inklusive eines taglichen Daily-Scrum-
Meetings zur Abstimmung und am Ende wird sowohl
das Ergebnis betrachtet als auch die Teamarbeit
besprochen. Diese Sprints fester Lange reihen sich
bis zur Fertigstellung des Gesamtproduktes anein-
ander, vgl. Abbildung 2.

Zur Integration von UCD-Methoden wird die Abfolge
der einzelnen Sprints um einen vorgelagerten, der
Einfachheit halber ,Sprint 0“ bezeichneten, Sprint
erweitert, siehe Abbildung 3. Die Nutzung eines vor-
gelagerten Sprints stellt in Projekten ein sehr tbliches
Vorgehen dar, um die planerischen und organisatori-
schen Vorarbeiten zu erledigen. Dieser Sprint bietet
sich dementsprechend auch zur Planung und Durch-
fuhrung erster UCD-Methoden an. Die Ergebnisse
dieses Sprint 0 kdnnen dann direkt in die eigentlichen
Entwicklungsarbeiten in Sprint 1 einflieRen.

Aber wie genau integriert man nun die UCD-Metho-
den in die einzelnen Sprints? Rickblickend auf den
UCD-Prozess beginnt jedes Projekt mit dem Nutzer
und seinem Kontext.

Wer ist eigentlich unser Nutzer?

Gebrauchstaugliche Systeme sollen Nutzer effektiv
bei der Lésung einer Aufgabe unterstiitzen, dabei
effizient zu handhaben sein und die Zufriedenheit
des Nutzers férdern.® Dies bedingt eine genaue
Kenntnis des zukunftigen Nutzers der zu entwickeln-
den Software. Dieser und der Kontext, in dem er die
Software nutzt, sind entscheidend fur die Gestaltung
der Software. Daher beginnt jeder Entwicklungs-
prozess mit der Analyse der Nutzer und ihres Nut-
zungskontexts. Hiervon kdnnen die Anforderungen
an das System abgeleitet werden.

Der Nutzungskontext setzt sich laut DIN ISO 9241-
11 aus Benutzer, Arbeitsaufgabe, Arbeitsmittel und

5 Vgl. DIN EN ISO 9241-1 (2002-02).
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Abbildung 3: Die Integration von UCD-Methoden in den
Scrum-Zyklus

physischer und sozialer Umgebung zusammen.®
Alle funf Aspekte missen eingehend betrachtet
werden. Diese Aufgaben sollte man bestenfalls als
Vorbereitung zum eigentlichen Start durchfiihren,
also innerhalb des Sprint 0.

Um sich den Benutzern zu nahern, hat sich die Ver-
wendung von Personas als effektive Methode eta-
bliert.” Personas stellen archetypische Nutzer des
Systems dar, die sich vor allem durch ihre jewei-
ligen Ziele definieren. Zur Entwicklung von Per-
sonas sammelt das gesamte Team in Workshops
Charakteristika der Nutzer, differenziert, priori-
siert und stimmt schlielich die finalen Charaktere
ab. Ergebnis eines Persona Workshops sind bebil-
derte, detailliert beschriebene Nutzer-Charaktere
sowie eine Ubereinkunft im Team dar(iber, wie im
Entwicklungsprozess mit diesen gearbeitet wer-
den soll. Wahrend des gesamten Entwicklungspro-
zesses sind die Personas als Referenz heranzu-
ziehen und jede Fragestellung aus der Perspektive
der einzelnen Personas zu beleuchten. Auch im
Scrum Vorgehen werden Personas in der Definition
von User Stories herangezogen. Eine detaillierte
Beschreibung relevanter Personas ist somit fur das
gesamte Projekt dienlich und gewahrleistet, dass
in allen Fragen eine auf die relevanten Nutzergrup-
pen ausgerichtete Sicht eingenommen wird.

Um sich die Arbeitsaufgabe des Nutzers bewusst
zu machen, werden zunachst auf einer grobgranu-
laren Ebene Epics definiert, die die Aufgaben mit
dem System beschreiben. Hierdurch kann diese
Methode des Scrum Vorgehensmodells, auch fir die
Gebrauchstauglichkeit verwendet werden. Gleich-
zeitig kdnnen hierbei die Arbeitsmittel sowie die phy-
sische und soziale Umgebung betrachtet werden.

Erganzend kann eine Analyse beziglich der
Gebrauchstauglichkeit konkurrierender Systeme

6 Vgl. DIN EN ISO 9241-11 (1999-01).
7 Vgl. Cooper (2004).
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Name, Alter

FERSONA 1: HELGA, 56

Foo_

Beschreibung =

FEE

Abbildung 4: Beispielhafte Darstellung von Personas

hilfreich sein, um die eigenen User Stories und
damit die Anforderungen an die Gebrauchstaug-
lichkeit zu definieren.

Welche Anforderungen haben unsere Personas?

Aus der Beschreibung des Nutzungskontexts las-
sen sich die Anforderungen der Nutzer an das Sys-
tem ableiten. Basierend auf den zu unterstitzen-
den Aufgaben, den bendtigten Informationen und
den Beziehungen der einzelnen Aufgaben unterein-
ander, ergeben sich die Nutzungsanforderungen an
das System.

Im agilen Umfeld werden die Anforderungen der Nut-
zer durch User Stories definiert. Die zuvor beschrie-
benen Epics werden dazu in kleinteiligere User Sto-
ries heruntergebrochen und in Verbindung mit den

Personas die Anforderungen an das System definiert.

HierfUr bieten die Richtlinien der Dialoggestaltung
eine nutzliche Orientierung, um alle Anforderun-
gen an das System zu berlicksichtigen.® Die Richt-
linien gliedern sich in folgende Grundsétze, die es
entsprechend des Benutzers, seiner Aufgabe, der
dazu verwendeten Arbeitsmittel und seiner physi-
schen und sozialen Umgebung zu beleuchten gilt:

» Informationsdarstellung (DIN ISO 9241-12)
» Benutzerfihrung (DIN ISO 9241-13)

» Dialogfuihrung mittels Menus (DIN 1ISO 9241-14)

8 Vgl. DIN EN ISO 9241-110 (2008-09).
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» Formulardialoge (DIN ISO 9241-143)

» Grundsatze der Dialoggestaltung (DIN ISO
9241-110):

— Aufgabenangemessenheit

— Selbstbeschreibungsfahigkeit
— Lernférderlichkeit

— Steuerbarkeit

— Erwartungskonformitat

— Individualisierbarkeit

— Fehlertoleranz

Eine detaillierte Usability Guideline ist aufgrund der
angesprochenen Ressourcenknappheit im ange-

sprochenen Projekt nicht realisierbar. Daher wer-
den die Richtlinien der Dialoggestaltung lediglich

innerhalb von Usability Walkthroughs zur Evalua-
tion herangezogen.

Gestaltungsléosungen

Basierend auf dem beschriebenen Nutzungskon-
text und den Nutzungsanforderungen werden
Gestaltungsldsungen entworfen, die diesen Anfor-
derungen gerecht werden. Es ist dabei sicherzu-
stellen, dass die Informationsarchitektur und das
Interaktionsdesign diesen Anforderungen sowie
den Schlussfolgerungen aus den Beziehungen der
Aufgaben untereinander folgen.

Das Prototyping, die schematische Darstellung von
Benutzeroberflachen, hat sich in der Definition von
Gestaltungslésungen als sehr hilfreiche Methode
zur Veranschaulichung von Gestaltungsempfeh-
lungen erwiesen. Hierdurch kdnnen grundlegende
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Elemente einer Software, deren Platzierung und
GroRe definiert und vor allem getestet werden.
Diese Methode ermdglicht eine schnelle Visualisie-
rung erster Gestaltungslésungen und untersttitzt
damit die Kommunikation im Team. Auch wenn es
auf dem Markt zahlreiche Anbieter professioneller
Wireframe-Tools gibt, sind diese flir eine zielflih-
rende Umsetzung nicht notwendig. Auch die Ver-
wendung von Papier-basierten Wireframes fuhrt
zum gewulnschten Ziel. Wireframes dienen damit
einer iterativen Usability Evaluation, die in jedem
Sprint durchgefihrt werden sollte. Im Laufe des
Projektes, von Sprint zu Sprint, werden die Wire-
frames entsprechend der Nutzeranforderungen
angepasst und optimiert.

: N
i
]

PROTOTYP

|
el AMNFORDERUMGEMN

{:,:"75 ORDERUMNGE
F-o

EVALLIATION

Abbildung 5: Iteratives Prototyping

Zur Evaluation der Usability bieten sich gerade klei-
nen Unternehmen die bereits angesprochenen Usa-
bility Walkthroughs an. In dieser Methode wird das
System durch Testpersonen anhand von Aufgaben
evaluiert. Dabei werden die Tester durch einen Test-
leiter begleitet, der mit Hilfestellungen und Fragen
den Usability Test moderiert. Hierflr ist kein, meist
kostspieliges Testlabor notwendig. Erganzend soll-
ten zur Evaluation auch Fragebdgen verwendet
werden. Hierfur kdnnen individuell auf die Software
abgestimmte oder auch standardisierte Fragebdgen
verwendet werden.

Das Projekt hat gezeigt, dass sich auch bei begrenz-
ten Ressourcen UCD-Methoden anwenden lassen.
Dabei mussen jedoch immer Methoden gewahit
werden, die zum jeweiligen Projektkontext pas-
sen. Es ist immer zu hinterfragen, aus welchem
Grund und mit welcher Zielstellung eine bestimmte
Methode angewendet wird.
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Axel Kalenborn, Patrik Romstatter

Usability-Prufung am Projektstart:
Mit Mock-Ups zum besseren System

Zusammenfassung

Uberpriifungen der Usability von Software finden
heute immer noch haufig nach der Umsetzung

der Projekte statt und verursachen dann erheblich
Kosten fur die Behebung gefundener Fehler. Die
Modeling by Example Methode will diese durch die
zentrale Nutzung von Mock-Ups in der Konzepti-
onsphase von dialogorientierten Systemen vermei-
den. In diesem Beitrag wird die Methode beschrie-
ben und um den Usability-Test USIS erweitert.

1 Einleitung

Eine ausgezeichnete Usability ist heute ein ent-
scheidendes Kriterium bei der Softwareumsetzung.
Speziell bei Internet-Projekten, die im Fokus dieses
Papers liegen, haben sie einen besonderen Stel-
lenwert, da Internet-Nutzer die vollige Wahlfreiheit
haben, eine Seite aufzurufen oder nicht. Verwandte
Angebote sind immer nur eine Suchanfrage entfernt
und damit bei Nichtgefallen direkt erreichbar. Sowohl
die Entwickler von Web-Anwendungen als auch die
verwendeten Prozesse und Methoden sollten daher
den erfolgskritischen Faktor Usability bei der Imple-
mentierung beachten und unterstiitzen." Experi-
mente mit der Anordnung von Elementen an ausge-
fallenen Positionen (z.B. MenU unten oder rechts)
sind problematisch. Korrekturen von Usability-Feh-
lern kénnen die Umgestaltung des gesamten Web-
Auftritts nach sich ziehen, sind damit kostspielig
und gefahrden den Projekterfolg.

Diese Erkenntnis ist leider noch nicht entspre-
chend in den klassischen Vorgehensmodellen zum
Management von Software-Projekten verankert.2
Auch bei den agilen Methoden, wie eXtreme Pro-
gramming oder SCRUM, finden sie keine Berlck-
sichtigung.® Dies verwundert umso mehr, da mit
dem Usability Engineering bereits in den 1990er
Jahren ein ingenieurmafiger Prozess geschaffen
wurde, der das Requirements Engineering mit dem

1 Vgl. Puscher (2009).
2 Vgl. Pohl (2008).
3 Vgl. Rook (2002).

Definieren von Anwendungsanforderungen, dem
Setzen von Zielen und dem iterativen Designen
und Testen adaptiert und mit Methoden der soft-
ware-ergonomischen Evaluation verbindet. Ziel ist
es, Usability als Produkteigenschaft zu objektivie-
ren und messbar zu machen.*

Heute findet die Uberprifung der Usability immer
noch haufig nach der Umsetzung des Projektes
statt, wodurch die Fehler zu spat gefunden werden
und nur mit hohem Aufwand zu korrigieren sind.®
Die Ursache dieses Problems ist grundlegend und
wird bereits im Rahmen der Anforderungsanalyse
gelegt. Zur Uberpriifung der Usability vor dem Pro-
jektabschluss werden qualitativ hochwertige Mock-
Ups in Form von Oberflachen-Prototypen bendtigt,
die als Basis fur einen Usability-Test dienen kon-
nen. Sie sind jedoch aufwendig zu erstellen und
haben einen eingeschrankten Nutzen im Projekt.®
Daher wird in vielen Projekten auf ihre Erstellung
verzichtet bzw. sie werden z.B. im Rahmen von
User-Stories so vereinfacht dargestellt, dass auf
lhrer Basis eine Usability Uberpriifung unméglich ist.

Die Modeling by Example-Methode (MbE) geht an
dieser Stelle einen anderen Weg und stellt Mock-
Ups ins Zentrum der Konzeption von internetba-
sierten Projekten. Dem IKIWISI-Prinzip (I know

it when | see it) folgend, werden die Anforderun-
gen fur die spateren Nutzer so aufbereitet, dass sie
diese umgesetzt vor sich sehen.” Dies liegt darin
begriindet, dass die Nutzer Anforderungen an ein
zu entwickelndes System erst formulieren kén-

nen, wenn sie Erfahrung damit gesammelt bzw. es
gesehen haben.® Um den Aufwand fiir die Erstel-
lung der Mock-Ups gering zu halten und ihren Nut-
zen zu erhéhen, werden deren Elemente mehrfach
verwendet und es werden semantische Erweite-
rungen an ihnen vorgenommen. Die entstehenden
Mock-Ups sollen jedoch nicht nur fiir die Konzeption
und Beschreibung der Seiten verwendet werden,

4 Vgl. Nielsen (1993 und 2005).
5 Vgl. Schatten et al. (2010).

6 Vgl. Sommerville (2007).

7 Vgl. Kalenborn (2010).

8 Vgl. Boehm (2000).
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sondern stellen auch eine mdgliche Basis fur den
Test der Usability dar. Die Mdglichkeiten der Usa-
bility-Uberpriifung auf Basis der Mock-Ups, sollen in
diesem Beitrag diskutiert werden.

Als Anwendungsfall dient der Mock-Up der Website
der Universitat Trier, die fur einen Relaunch im Jahr
2013 Uberarbeitet wurde. Der Mock-Up beinhaltet
neben der Startseite eine Reihe von Content-Seiten
die Navigation sowie Funktionsseiten. Dies sind z.B.
Seiten fur Mitarbeiter oder Lehrveranstaltungen. Ins-
gesamt beinhaltet der Mock-Up ca. 20 verschiedene
Seiten des Systems, die als klickbare HTML-Seiten
vorliegen. Kernfrage ist es, ob diese Anzahl von Sei-
ten des Mock-Up bereits ausreichen, um wesent-
liche Usability-Probleme eines Systems vor der
Implementierung finden und beseitigen zu kénnen.

In einer Untersuchung an der Universitat Trier wur-
den bekannte Methoden zur Usability-Evaluation
zu einem integrierten Stufentest kombiniert. Der Test
ist so aufgebaut, dass er in der Konzeptionsphase
angewendet werden kann und damit Usability-Pro-
bleme vermeiden hilft. Im Zuge der Untersuchung
wurden Handlungsempfehlungen fir die Struktu-
rierung der Trierer Universitats-Webseite abgelei-
tet, die jedoch in diesem Paper eine untergeordnete
Rolle spielen, hier werden sollen Erkenntnisse zum
grundlegenden Aufbau von Mock-Ups fiir das Usabi-
lity-Testing vorgestellt werden.

Im Folgenden wird zunachst die Modeling by
Example Methode vorgestellt, die stellvertretend fur
Ansatze gelten kann, die zur Veranschaulichung der
Projekte Mock-Ups bzw. Prototypen einsetzen. Im
Anschluss daran wird auf die Nutzbarkeit der entste-
henden Mock-Ups fur Usability Tests eingegangen.

2 Die Modeling by Example-Methode

Die sog. “by example”-Ansatze stammen aus dem
Kontext von Datenbanken und wurden als ,Query
by Example (QbE)“ eingefiihrt.® Die QbE-Technik
gestattet es auch Laien ohne Erfahrung mit Daten-
banksprachen, komplexe Auswertungen oder
Anderungen in Relationalen-Datenbanken durch-
zufdhren. Ein anderer Ansatz aus diesem Bereich,
der ,Programming by Example“-Ansatz, ermog-
licht es Benutzern, eine Anwendung innerhalb der
gewohnten Benutzeroberflache ihrer Anwendung
zu programmieren. Die Makrofunktionen der gangi-
gen Office-Lésungen sind ein Beispiel hierfiir.

Allen Ansétzen ist gemein, dass konkrete Auspra-
gungen, also Beispiele, verallgemeinert werden. Auf

9 Vgl. Zloof (1977).

diese Weise kann der Anwender die Aufgabe intu-
itiver formulieren, indem er seine Vorstellung des
Ergebnisses angibt. Er ist nicht darauf angewie-
sen, neue Konzepte zu erlernen. Die Modeling by
Example-Methode Ubertragt diesen Gedanken auf
die Modellierung von Web-Anwendungen. Anstatt
vom Benutzer zu fordern, neue Methoden oder Dar-
stellungsformen (z.B. UML-Diagramme) zu erlernen,
wird das Ergebnis, also die Ansicht der Benutzer-
oberflache, fiir die Konzeption verwendet.

2.1 Zielsetzung und Realisierung des Modeling
by Example

Ziel der MbE-Methode ist die Unterstitzung bei der
Vorbereitung von dialogorientierten Software-Projek-
ten. In dieser Phase mussen die Anforderungen so
erfasst werden, dass ein konkurrenzfahiges Angebot
entsteht, welches den Kunden tberzeugt und das
er versteht." Dabei ist eine moglichst einfache und
bildhafte Dokumentation der Anforderungen wichtig,
um IT-fremde Entscheider zu liberzeugen.'?

Zur Realisierung der MbE-ldee werden daher
Visualisierungen in Form von Mock-Ups effizient
erstellt und semantisch angereichert. Der Aufbau
der Mock-Ups entspricht dabei dem weitverbreite-
ten Schablonen-Konzept von Web-Anwendungen.
Es basiert auf einem einheitlichen Layout, der sog.
Schablone (Template), welches die Seitenstruk-
tur und die grafische Gestaltung beschreibt, in der
die Inhalte und Anwendungen integriert werden.
Ein Template beinhaltet die Navigationsstruktur der
Seite und legt den ,Look & Feel” fest, welcher sich
auf allen Unterseiten wiederfindet.

Web-Anwendungen bestehen aus Texten, Bildern
sowie interaktiven Elementen und Modulen. Ele-
mente interaktiver Web-Anwendungen sind dyna-
mische Tabellen, Eingabefelder, Buttons, Auswahl-
listen, Optionsfelder usw. Aus diesen grundlegenden
Elementen werden Web-Anwendungen zusammen-
gesetzt. Ein Kontaktformular ist ein solches Beispiel:
Es besteht aus Eingabefeldern, einem Button fiir die
Ubertragung der Daten und eventuell einem CAPT-
CHA-Element zur Vermeidung von SPAM. Zusatz-
lich kdnnen Regeln fur die Syntaxprifung der Einga-
befelder angegeben und Reaktionen auf fehlerhafte
Eingaben definiert werden. Da sich ein Kontaktfor-
mular auf fast jeder Website befindet, ist es auch ein
gutes Beispiel fur ein wiederverwendbares Modul
innerhalb einer Web-Anwendung. Wiederverwend-
bare Module werden in den MbE-Methode einmalig
angelegt, kalkuliert, beschrieben und systematisiert,

10 Vgl. Lechner (2004).
11 Vgl. Kleinaltenkamp (1999).
12 Vgl. Boehm (2000).
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um dann in allen Projekten als Artefakte Verwendung
zu finden. Die Module sind so gestaltet, dass sie sich
in die Templates integrieren lassen und sich dadurch
dem Look & Feel der Seite anpassen.

Die Mock-Ups dienen in der MbE-Methode der
Visualisierung, beinhalten aber noch drei weitere
Teilkomponenten, wie in Abbildung 1 dargestellt.
Um z.B. ein Pflichtenheft semiautomatisch aus
einem MbE-Modul heraus erstellen zu konnen,
werden die semantischen Informationen aus den
kalkulatorischen und fachlichen Komponenten ziel-
gerichtet zu einem Output geblndelt. Den Kompo-
nenten werden Inhalte hinterlegt:

» Die Kalkulatorische Komponente beinhaltet
Informationen, die zur Ermittlung des Aufwands
fur die Umsetzung des Projektes und zur Zeit-
planung relevant sind.

» Die fachliche Komponente beinhaltet die
Beschreibung der Module, Seiten und Templa-
tes und dient der Erlduterung der Funktionen
von Mock-Ups.

» Die technische Komponente beinhaltet Informa-
tionen, welche zur Erstellung von Lastenheften,
Pflichtenheftinhalten und Testspezifikationen
genutzt werden kénnen.

Basis der Methode sind also die entstehenden
Mock-Ups, uber welche die Anwendung visualisiert
und detailliert beschrieben wird. Diese sollen sich
moglichst eng an der spateren Umsetzung orien-
tieren, um fur die Anwender wenig Interpretations-
spielraum zu lassen.

2.2 Das Mobex-Werkzeug und seine Alternativen

Zur Erstellung von Mock-Ups werden sog. Rapid-
Prototyping- bzw. Wireframe-Systeme verwendet.
In diesen Werkzeugen werden die grundlegenden
Elemente einer Software modelliert, um die Kon-
zeption und das Layout definieren zu kénnen. Das
Mobex-Werkzeug ist dieser Kategorie zuzuord-
nen, unterstitzt die MbE-Methode und ermdglicht
die Umsetzung des Konzeptes in der Praxis. Das
Werkzeug setzt seinen Schwerpunkt auf Webpro-
jekte und ist eine Mischung aus Grafikanwendung
und Requirements-Engineering-Werkzeug. Es wird
an der Universitat Trier entwickelt und soll zukinf-
tig Open-Source zur Verfigung gestellt werden.
Mit dem Werkzeug werden die Oberflachen gestal-
tet und semantisch angereichert. Dazu stehen alle
gangigen Maskenelemente zur Verfiigung. Die Sei-
tenstruktur wird als Baum angelegt. Ein Mock-Up
beinhaltet verschiedene Module, die wiederum aus
einzelnen Seiten bestehen. Alle Seiten kénnen mit-
einander verlinkt werden. Dabei lassen sich auch
Funktionen abbilden, um z.B. darstellen zu kénnen,
wie ein Formular auf einen Fehler reagieren soll.

Die Spezifikationen fiir die weiteren, nicht-visuellen
Teilkomponenten werden Uber die Eigenschaften
der Objekte definiert. Dort kdnnen die fachlichen
und technischen Beschreibungen sowie die fur die
Umsetzung geschatzten Kosten strukturiert hinter-
legt werden. Die vorgefertigten Module werden zu
einer Sammlung zusammengefasst, deren Ele-
mente per Drag & Drop in das aktuelle Projekt
Ubernommen und dann modifiziert werden kon-
nen. Um moglichst schnell einen Mock-Up definie-
ren zu kénnen, ist ein Set an Vorlagen fur Module

MbE Modul

¢

Visuelle Kalkulatorische Technische Fachliche
Komponente Komponente Komponente Komponente
Mock-Ups Aufwéande Technologien Spezifikationen
Prasentationen Lizenzkosten Best Practices | | Beschreibungen
Videos Zeiten Testvorgaben Argumente

Abbildung 1: Komponenten eines MbE-Moduls
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im Tool integriert, damit Komponenten wie eine Bil-
dergalerie, eine Sitemap oder eine interaktive Weg-
beschreibung ohne grof3en Aufwand in den Proto-
typen integrieren zu kénnen. Das Mobex-Werkzeug
beinhaltet eine Modulsammlung mit ca. 30 haufig
verwendeten Komponenten, die individuell erweiter-
bar ist.

Dem Single-Source-Publishing-Gedanken folgend,
ist im Mobex-Werkzeug ein flexibler Report-Gene-
rator integriert, der zur Erstellung der verschie-
denen Dokumente dient. Er beinhaltet Muster fur
Angebote, Lastenhefte, Pflichtenhefte, aber auch
Testspezifikationen und Rechnungen. Die Vorlagen
werden in ihrer Struktur hinterlegt und kombinieren
die Seiten des Mock-Ups und deren Fachbeschrei-
bungen bzw. Kalkulationen zum jeweiligen Output.
Eine Kernfunktion bildet die Mdglichkeit, Mock-Ups
in Form von klickbaren HTML-Prototypen auszuge-
ben, die dann als Basis fiir die Usability-Uberprii-
fung verwendet werden kdnnen. Inwieweit diese
dazu geeignet sind, welchen Nutzen Sie haben,
worauf bei der Erstellung zu achten ist, wird im Fol-
genden betrachtet.

Zur Erstellung von Mock-Ups kdnnen auch andere
Rapid-Prototyping Werkzeuge, wie Justinmind,
ProtoShare Axure oder MockFlow verwendet wer-
den. Bei Umsetzung der Mock-Ups ist jedoch dar-
auf zu achten, dass sie moglichst dem Look &
Feel des entstehenden Systems entsprechen und
Uber einen Browser aufgerufen und navigiert wer-
den kdnnen, da ansonsten kein realitdtsnaher
Usability Test erfolgen kann. Die Besonderhei-
ten von Mobex, die in der integrierten Kalkulation,
der Detailliertheit der semantischen Erweiterungen
sowie der Mehrfachnutzung der Erweiterungen im
Rahmen der Ergebnisverwendung liegen, lassen
sich mit diesen Werkzeugen jedoch nicht nutzen.

3 Der integrierte Stufentest USIS

Um Mock-Ups auf Usability-Probleme zu Uberpri-
fen, wurde der Stufentest USIS entwickelt." Er
kombiniert bekannte Methoden der Usability-Pri-
fung, wie in Abbildung 2 zu sehen ist. Stufe 1 ent-
halt eine expertenorientierte Methode und Stufe 2
drei benutzerorientierte Methoden. Vor dem Test
durch die Probanden wurde der Mock-Up der Web-
site der Universitat Trier bereits von den Autoren
auf Usability-Probleme hin untersucht, die dann im
Stufentest bestéatigt werden sollten. Durch diese
Vorgehensweise soll sichergestellt werden, dass im
Test auch tatsachlich die wesentlichen Probleme
durch die Analyse der Mock-Ups erkannt wurden.

Auf Basis der Methode wurde der klickbare Mock-
Up der neu zu gestaltenden Website analysiert,
dessen Startseite in Abbildung 3 zu sehen ist. Fir
die zwei Stufen und vier Phasen von USIS wur-
den insgesamt 35 Probanden rekrutiert, davon

19 mannlich und 16 weiblich, welche die Alters-
spanne von 21 bis 50 Jahren abdeckten. Der tber-
wiegende Anteil der Probanden bestand aus einem
reprasentativen Querschnitt der Studierenden der
Universitat Trier. FUr die fokussierten Interviews wur-
den zusatzlich Probanden aus den Zielgruppen Mit-
arbeiter und Dozenten rekrutiert. Die heuristische
Evaluation wurde von dem Untersuchungsleiter, die
Gruppendiskussionen mit zwei Gruppen a 4-6 Teil-
nehmern durchgefuhrt. Die Untersuchung fand in
der Zeit von September bis Dezember 2012 statt.

3.1 Stufe 1: Expertenorientiertes Verfahren

Mithilfe der heuristischen Evaluation wurden bereits
die meisten schwerwiegenden Usability-Probleme

13 Vgl. Stoessel (2002).

Usability Stufentest eines internetbasierten Systems (USIS)

Phase 1 Phase 2 Phase 3 Phase 4

Heuristische Gruppen- Fokussiertes Blickauf-

Evaluation diskussion Interview Zeichnung
Stufe 1 Stufe 2

Abbildung 2: Usability-Stufentest eines internetbasierten Systems (USIS), eigene Darstellung
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Abbildung 3: Startseite des Mock-Ups der Website der Universitat Trier, eigene Darstellung

erkannt. So konnte festgestellt werden, dass die
Startseite Uberladen wirkt und die Nutzer vor das
Einstiegs-, Orientierungs- und Rahmungsproblem
stellt,™ jedoch konnte die genaue Ursache nicht
bestimmt werden. Der Vorteil der Expertenevalua-
tion lag in seiner Einfachheit und Schnelligkeit. Mit
einem Zeitaufwand von rund 180 Minuten wurden
16 Usability-Probleme identifiziert und daraus Hypo-
thesen Uber die schwerwiegendsten Usability-Pro-
bleme aufgestellt. Die heuristische Evaluation ist
schnell zu erlernen, kann ohne aufwendige Ausris-
tung durchgefiihrt werden und ist damit eine glins-
tige Methode. Es zeigte sich jedoch auch, dass
durch expertenorientierte Verfahren nicht alle zentra-
len Usability-Probleme identifiziert werden kénnen.

14 Vgl. Bucher (2005).

3.2 Stufe 2: Benutzerorientiertes Verfahren
3.2.1 Gruppendiskussion

Durch die Gruppendiskussionen konnten die gefun-
denen Usability-Probleme bestatigt und weitere
identifiziert werden. Es zeigte sich, dass Orien-
tierung die zentrale Funktion der Startseite fur

die Nutzer darstellt. Fehlen fur den Nutzer zent-
rale inhaltliche Kategorien auf der Startseite, sinkt
die Bereitschaft, sich weiter mit dem Angebot zu
beschaftigen. Zudem lie3 sich nachweisen, dass
Nutzer auch bei der Evaluation eines Prototyps
keine technischen Abweichungen von der Norm
beziglich Darstellungsschwierigkeiten durch Web-
Browser oder verschiedener Bildschirmaufldsungen
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akzeptieren. Die Mock-Ups durfen keine Fehler auf-
weisen und missen optimal dargestellt werden
ansonsten akzeptieren die Nutzer sie nicht.

Die Navigation im gesamten Angebot muss optisch
und inhaltlich eindeutig sein, um den Nutzern Ori-
entierung zu bieten. Rezipienten bewerten auch
einen Prototyp mit einem persdnlichen Mal3stab,
den sie aufgrund ihrer Erfahrung bei der Nutzung
von Websites gebildet haben. Sie betten Content
in einen flr sie logischen Kontext ein. Fehler in die-
sem Kontext fihren zu Irritationen und zu Schwie-
rigkeiten, Funktionen zuweisen zu kénnen. Die Ele-
mente auf einer Website missen daher funktional
eindeutig sein. Zudem stellte sich heraus, dass

die Nutzer nur in sehr beschrankten Ausmal} zur
Abstraktion fahig sind: Dient Content nur zur Ver-
anschaulichung, muss offensichtlicher Blindtext
verwendet werden. Der im Beispiel verwendete
~Lorem ipsum® Blindtext stie3 auf Kritik, da er nicht
von allen Nutzern als solcher erkannt wurde.

Fur die Planung und Durchflihrung der Gruppen-
diskussion war auch kein hoher Aufwand notwen-
dig, da die Methode schnell und kostengunstig
durchgefihrt werden kann. Bei der Rekrutierung
von Probanden sollte darauf geachtet werden, alle
Zielgruppen abzudecken, was sich auf den Auf-
wand der Rekrutierung auswirkt. Der zeitliche Auf-
wand der Durchfihrung lag bei rund 120 Minuten.
Zur Aufzeichnung gentgt ein einfacher Camcor-
der oder ein Diktiergerat. Die Transkription kann
auf die relevanten Aussagen beschrankt sein, was
ebenfalls Zeit und Ressourcen einspart. Insgesamt
fallt pro Gruppe ein Aufwand fir die Durchfiihrung
von rund einem Personentag, verteilt auf die Teil-
nehmer und den Versuchsleiter an. Die Konkreti-
sierung der zentralen Usability-Probleme und die
Identifizierung einer Gruppenmeinung rechtfertig-
ten den Aufwand.

3.2.1 Fokussiertes Interview

Das Hauptproblem der Gruppendiskussionen

lag darin, dass sich durch gruppendynamische
Effekte und Wortflihrer schnell eine Gruppenmei-
nung abzeichnete und Einzelmeinungen nicht zur
Sprache kamen. Die fokussierten Interviews glichen
diese Schwache aus. Die Probanden konnten ohne
aullere Einflisse den Stimulus rezipieren und ihre
Meinung aul3ern. Es zeigte sich, dass die Usabi-
lity-Probleme von Nutzergruppe zu Nutzergruppe
unterschiedlich bewertet werden, da die Nutzungs-
kontexte verschieden sind. Diese Erkenntnis
erganzte die Ergebnisse aus der Gruppendiskus-
sion. Zudem wurde deutlich, dass der Nutzer auch
bei der Betrachtung eines Prototyps stets eine

rationale Kosten-Nutzen-Analyse durchfiihrt, mit der
er abwiegt, ob der zu erwartende Aufwand fir Infor-
mationssuche in Relation zum Nutzen der gefun-
denen Information fur ihn steht. Der Ausgang
beeinflusst unmittelbar das Gesamturteil GUber den
Prototyp.

Konkret zeigte sich, dass das Kachelsystem zwar
als Gestaltungsprinzip durchaus beflirwortet, durch
die Gleichgewichtung der Informationen und feh-
lende Hierarchien fur die unterschiedlichen Nutzer-
gruppen jedoch nicht als Navigationsprinzip ange-
nommen wurde.

Ebenso wie die Gruppendiskussion kdnnen fokus-
sierte Interviews verhaltnismanig kostenginstig
durchgefihrt werden. Der Aufwand der Probanden-
Rekrutierung orientiert sich erneut an der angestreb-
ten Zielgruppe. Die Durchfiihrung der fokussierten
Interviews beanspruchte rund 60 Minuten pro Pro-
band. Auch hier war kein grof3er technischer Auf-
wand nétig. Der Stimulus wurde auf einem Bild-
schirm prasentiert, das Gesagte musste lediglich
aufgenommen werden. Die fokussierten Interviews
lieferten einen Begriindungszusammenhang fiir die
Usability-Probleme.

3.2.1 Blickaufzeichnung und lautes Denken

Die gekoppelten Methoden Blickaufzeichnung und
lautes Denken erweiterten die Erkenntnisse um das
tatsachliche Nutzungsverhalten. Mithilfe der Blick-
aufzeichnung konnte die genaue Ursache fir die
Orientierungsschwierigkeiten insbesondere auf der
Startseite erklart werden. Die Navigationskonkur-
renz verdeutlichte, dass die Hauptnavigation von
einigen Probanden als solche nicht genau identifi-
ziert werden konnte, unterschiedliche Navigations-
modi visuell wie semantisch nicht eindeutig waren
und zum Teil ignoriert wurden.

In der Blickaufzeichnung offenbarte sich die zweite
Schwache des Kachelsystems: Durch die einge-
schrankte Darstellungsform wurden den Nutzern
keine Blickrichtung offeriert, semantische und funk-
tionelle Zusammenhange wurden folglich kaum
wahrgenommen. Die in den fokussierten Interviews
getatigte Beobachtung konnte somit in Phase 4
noch spezifiziert werden: Die Form muss eine ein-
deutige Funktionszuweisung von Seitenelementen
ermoglichen. Keine eindeutige Form, keine Funktion.

Die Planung und Durchfuhrung erwies sich als auf-
wendiger und schwieriger als in den Phasen zuvor,
da mit 22 Probanden auch deutlich mehr Testper-
sonen rekrutiert wurden. Die Durchfiihrung bean-
spruchte drei Tage, pro Proband wurden rund 60
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Minuten aufgewendet, die Untersuchung fand in
einem Labor fur Blickaufzeichnung statt. Fir die
Ergebnisse der vorliegenden Untersuchung war die
letzte Phase wichtig, da sie nicht nur die entschei-
denden Usability-Fehler bestéatigte, sondern Erkla-
rungsansatze fir die Ursachen der Probleme lie-
ferte. Bedingt durch die Methodenkopplung von
Blickaufzeichnung und lautem Denken lieferte sie
aussagekréftige Ergebnisse. Die Methode ist jedoch
auch die mit Abstand aufwendigste im Stufentest.
Der Zeitaufwand fir die Durchfiihrung sowie Vor-
und Nachbereitung belief sich auf 5 Personentage,
an drei Tagen musste zudem das Blickaufzeich-
nungslabor gemietet werden. Aus wissenschaftlicher
Sicht ist der ermittelte Begrindungszusammenhang
der Usability-Fehler wesentlich, zur Behebung von
Fehlern im Projekt jedoch verzichtbar.

4 Fazit

Im Rahmen des Stufentests konnten die zuvor von
den Autoren gefundenen Usability-Schwéachen des
Systems bestatigt und zusatzliche Probleme gefun-
den werden. Der Mock-Up wurde von den Proban-
den fiir den Usability-Test akzeptiert, wobei die Nut-
zer bei der Interpretation z.B. von ,Lorem Ipsum®
Blindtext oder nicht vollstédndig konzipierten Seiten
Probleme hatten und diese auch artikulierten. Bei
der Erstellung von Mock-Ups muss daher auf funk-
tionale Eindeutigkeit, eine stringente Informations-
struktur und Orientierung an Standards geachtet
werden. Die Nutzer machen keine Unterschiede bei
der Bewertung einer realen Webanwendung und der
ihr zugrunde liegenden prototypischen Umsetzung.

Das Mobex-Werkzeug erwies sich durch seine ein-
fache Bedienbarkeit und seine Prazision bei der
Umsetzung der Mock-Ups als geeignetes Instru-
ment, um fir die Probanden glaubhaft und nach-
vollziehbar eine Website zu simulieren. Durch die
integrierte Nutzung des Mock-Ups im gesamten
Konzeptionsprozess konnte der Aufwand fir die
Durchflhrung einer Usability Prifungen auf die
reine Testdurchfihrung minimiert werden. Der Test
konnte vor der Umsetzung des Systems stattfinden
und die Ergebnisse in die weitere Planung sowie
die Entwicklung einflieRen.

Eine Kombination aus Expertentest und Gruppen-
diskussion war dabei ausreichend, um die wichtigs-
ten Usability-Probleme zu identifizieren. Durch die
fokussierten Interviews konnten zusatzlich bereits
erste Begrindungszusammenhange fir die Feh-
ler gefunden werden. Die drei Testverfahren las-
sen sich mit geringem Aufwand von unter einem
Personentag durchfuhren, sofern ein geeigne-

ter Mock-Up vorhanden ist. Die Ergebnisse der

Blickaufzeichnung liefern interessante wissen-
schaftliche Ergebnisse, die aber in der praktischen
Anwendung unverhaltnismaRig zu ihrem Aufwand
erscheinen.

Insbesondere der geringe Aufwand fur die Durch-
fuhrung von validen Usability-Tests macht die MbE-
Methode auch fur Unternehmen interessant. Eine
durchgangige Verwendung der Methode fir die
Planung, Kalkulation und Angebotserstellung im
Rahmen von Internet-Projekten bringt zusatzliche
Effizienzsteigerungen mit sich, macht die Anforde-
rungen fir IT-fremde Fachanwender verstandlicher
und ermdglicht frihzeitige Usability-Priufungen.
Dies konnte auch bei der Anwendung der Methode
in anderen Projekten bestatigt werden. Daher sol-
len die Methode und das korrespondierende Werk-
zeug weiterentwickelt und fur die Nutzung in klei-
nen und mittleren Unternehmen optimiert werden.

Dabei sollen auch Mdglichkeiten Uberprift werden,
die bereits wahrend des Aufbaus eines Mock-Ups
auf potentielle Usability-Probleme hinweisen, um
sie gar nicht erst entstehen zu lassen. Der aktuelle
Stand der Methode und des Werkzeugs hilft jedoch
bereits dabei, Usability-Probleme nicht erst nach
erfolgter Umsetzung zu erkennen, sondern bereits
in einer frihen Phase der Konzeption. Dadurch las-
sen sich Fehler vermeiden, die in laufenden oder
abgeschlossenen Projekten hohe Korrekturauf-
wande verursachen und die Abwicklung eines Pro-
jekts in Zeit und Budget verhindern kdnnen.

Literatur

Boehm, B. (2000): Requirements that Handle IKI-
WISI, COTS, and Rapid Change, IEEE Compu-
ter, 33 (7), New York: IEEE Computer Society, S.
99-102.

Bucher, H.-J. (2005): Ist das Internet ,ready”
fur seine Nutzer? Online-Angebote zwischen
Gebrauchstauglichkeit und Kommunikationsqua-
litét. In: Jackel, M. & Hase, F. (Hrsg.) 2005. In
medias res: Herausforderung Informationsgesell-
schaft. Minchen: kopaed, S. 81-116.

Kalenborn, A (2010): Modeling by Example: Requi-
rements engineering during the bidding stage of
dialog-oriented software projects, 1st Workshop
"RE in Small Companies (RESQ)", S. 158-167.

Kleinaltenkamp, M. (1999): Wettbewerbsstrategie.
In: Kleinaltenkamp, M. / Plinke, W. (Hrsg.): Stra-
tegisches Business-to-Business Marketing, Ham-
burg: Springer.



Mittelstand-Digital WISSENSCHAFT TRIFFT PRAXIS | Ausgabe 1

Lechner, S. 2004: Web-Scheme Transformers By-
Example, Johann Kepler Universitat, Linz

Nielsen, J. (2005), Ten Usability Heuristics. www.
useit.com, 0. M. http://www.useit.com/papers/
heuristic/heuristic_list.html [12.05.12].

Nielsen, J. (1993): Usability Engineering. San Diego:
Academic Press.

Pohl, K. (2008): Requirements Engineering: Grund-
lagen, Prinzipien, Techniken, 2. Auflage, Essen:
DPunkt Verlag.

Puscher, F. (2009): Leitfaden Web-Usability: Stra-
tegien, Werkzeuge und Tipps fiir mehr Benutzer-
freundlichkeit. Hamburg: Springer.

Roock, S. (2002): Requirements Engineering bei
agilen Methoden, Bericht vom Treffen der Fach-
gruppe 2.1.6 “Requirements Engineering”, Ulm.

Schatten, A./ Biffl, S./Demolsky, M. et al. (2010):
Best Practice Software Engineering. Eine praxiser-
probte Zusammenstellung von komponentenori-
entierten Konzepten, Methoden und Werkzeugen,
Heidelberg: Spektrum.

Sommerville, |. (2007): Software-Engineering, 8. Aufl.,
St. Andrews: Pearson.

Stoessel, S. (2002): Methoden des Testings im
Usability Engineering. In: Beier, Markus & von
Gizycki, Vittoria, Usability. Nutzerfreundliches
Web-Design. Heidelberg: Springer VS, S. 75-96.

Zloof, M. M. (1977): Query-by-Example: a data
base language, IBM Systems Journal, 16 (4),
New York: IBM Corporation, S. 324-343.

Autoren

Dr. habil. Axel Kalenborn ist Dozent fir Wirt-
schaftsinformatik an der Universitat Trier und
war fir mehr als 10 Jahre in der Praxis fur die
Anforderungserhebung Internet basierter Pro-
jekte verantwortlich. Sein Forschungsschwer-
punkt liegt im Requirements Engineering speziell
in den frihen Phasen eines Software Projekts.

—
b

Patrik Romstatter hat die Nutzungsmaglichkei-
ten von Mock-Ups flr die Usablility Prifung im
Rahmen seiner Magisterarbeit in den Medienwis-
senschaften an der Universitat Trier untersucht.
Nach seinem Studium wechselte er in eine Unter-
nehmensberatung und beschaftigt sich mit Ein-
fluss sozialer Netzwerke auf die Wertschopfungs-
kette.


http:12.05.12
http://www.useit.com/papers
http:useit.com

Mittelstand-Digital WISSENSCHAFT TRIFFT PRAXIS | Ausgabe 1

Matthias Becker, Jochen Primper

Usability bei mobiler Arbeit —
eine methodische Herausforderung’

Zusammenfassung

In diesem Beitrag werden Ausgangslage und damit
verbundene methodische Herausforderungen fir
die Sicherstellung der Gebrauchstauglichkeit (Usa-
bility) mobiler Gerate im Anwendungskontext mobi-
ler Arbeit beleuchtet. Es werden entsprechende
Anforderungen an Methoden und Vorgehensmo-
delle herausgearbeitet, um Hinweise fur die weitere
Forschung zu gewinnen. AbschlieRend wird ein
Rahmenmodell skizziert, welches als Ausgangs-
basis fur die Entwicklung und Anpassung eines
betriebspraktischen Vorgehensmodells zur Sicher-
stellung von Usability bei mobiler Arbeit dienen soll.

1 Ausgangssituation
Bis vor einigen Jahren waren mobile IT-Gerate

leistungs- und funktionstechnisch ortsgebunde-
nen Systemen weit unterlegen, weswegen der

1 Diese Arbeit entstand im Rahmen des Projektes ,UseTree"
(www.usetree.de), einem gemeinsamen Projekt der Tech-
nische Universitat Berlin (TUB), der Universitat der Kiinste
Berlin (UdK), der bao — Biiro fiir Arbeits- und Organisati-
onspsychologie GmbH und der Berlin Partner fir Wirtschaft
und Technologie Berlin GmbH. ,UseTree" wird als Teil der
Forderinitiative ,Einfach intuitiv — Usability fir den Mittelstand*,
im Rahmen des Forderschwerpunkts ,Mittelstand-Digital — IKT-
Anwendungen in der Wirtschaft* vom Bundesministerium fir
Wirtschaft und Energie (BMWi) geférdert (Forderkennzeichen
01MU12023; Projektlaufzeit: 01.11.2012 - 31.10.2015).

betriebliche Einsatz nur in sehr beschrankten
Arbeitsbereichen, etwa zur Kommunikation sinnvoll
mdglich war. So duf3erte sich etwa der Apple-Mitbe-
grunder Steve Jobs noch 1985 in einem Interview
auf die Frage ,What about some of the smaller
portables?” folgendermaf3en zu damaligen Note-
books: ,They are OK if you're a reporter and trying
to take notes on the run. But for the average per-
son, they're really not that useful, and there's not
all that software for them, either”. Im selben Inter-
view prognostizierte er: ,The developments will be
in making the products more portable, networking
them”.2 Seitdem hat die Entwicklung im IT-Bereich
diese Prognose erfillt und neue Technologien,
neue betriebliche Anwendungsszenarien und neue
Normen und Standards hervorgebracht.

1.1 Neue Technologien

Neben der allgemeinen Leistungssteigerung von IT-
Systemen — etwa beziiglich Prozessorgeschwin-
digkeit und Speicherplatz — fanden zwei wesentli-
che Trends statt, die heute soweit fortgeschritten
sind, dass mobile IT-Gerate in ihrem Leistungsum-
fang ortsgebundenen Systemen nicht mehr wesent-
lich nachstehen. Diese Trends sind Miniaturisierung
und Integration von immer mehr Funktionen.?® Die

2 Vgl. Sheff (1985).
3 Vgl. Sust, Lorenz & Vélker (2010).
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gleichzeitige Verfiigbarkeit von kabellosem, breit-
bandigem Internet in Kombination mit neuen berth-
rungsempfindlichen Eingabemethoden beférderte
die Entwicklung leistungsfahiger mobiler Gerate-
klassen wie Smartphones und Tablet-PCs. Die
aktuellen Verkaufszahlen mobiler Endgerate spre-
chen Klar fur eine Verschiebung hin zu ultramobi-
len Endgeraten. Laut einer Studie des Marktfor-
schungsinstituts Canalys wurden allein im ersten
Quartal 2013 weltweit insgesamt knapp 309 Mil-
lionen mobile IT-Gerate (Notebooks, Tablets und
Smartphones) verkauft.* Dies entspricht insgesamt
einer Jahressteigerung um mehr als 37%. Einzeln
betrachtet wurden in dieser Zeitspanne mehr als
216 Millionen Smartphones, fast 51 Millionen Note-
books und knapp 42 Millionen Tablet-PCs verkauft.
Noch interessanter als die beeindruckenden Gro-
Ren dieser Zahlen sind jedoch die zeitlichen Trends
im Vergleich zum vorangegangenen Quartal. Wah-
rend im ersten Quartal 2013 der Notebook-Absatz
um mehr als 13% zurlickging, stiegen der Absatz
von Smartphones um knapp 48% und der von Tab-
lets um mehr als 106% an. Dieser Trend fortgesetzt
bedeutet, dass noch in diesem Jahr erstmals mehr
Tablet-PCs als Notebooks verkauft werden.

1.2 Neue betriebliche Anwendungsszenarien

Fur den betrieblichen Kontext ergeben sich aus
diesen neuen technischen Gegebenheiten vielfal-
tige Moglichkeiten, Arbeit mobil zu gestalten, die
bisher nur ortsgebunden mdglich war. Darlber hin-
aus bieten mobile IT-Gerate durch die Integration
vielfaltiger Techniken wie Positionsbestimmung,
Kamera, Bewegungssensoren, Nahfeldkommu-
nikation, Nahfunk, etc. sogar vielfaltige neue
betriebliche Anwendungsszenarien, die erhebliche
Verbesserungen flr mobile Geschéaftsprozesse ver-
sprechen.® Es ist davon auszugehen, dass dabei in
naher Zukunft auch Bereiche erfasst werden, die
heute kaum vorstellbar sind, etwa Tablet-PCs als
Ersatz fur Handbuicher, Checklisten, etc. in Flug-
zeugen, im Gesundheitsbereich als elektronische
Patientenakte oder Diagnoseinstrumente oder
etwa der Einsatz im Pflegebereich zur Pflegedoku-
mentation.® Auch wenn diese und andere Anwen-
dungsszenarien heute in manchen Ohren noch
nach technischen Spielereien klingen mdgen, sind
sie doch schon langst im Arbeitsalltag angekom-
men. Wenn derartige mobile IT-Gerate regelma-
Rig an ortsveranderlichen Arbeitsplatzen eingesetzt
werden, sollte im Sinne der Bildschirmarbeitsver-
ordnung von Arbeit mit mobilen Bildschirmge-
raten — oder auch von mobiler Bildschirmarbeit

4 Vgl. Canalys (2013).
5 Vgl. Gruhn & Koéhler (2007).
6 Vgl. heise online (2013) sowie Wiehr (2010).

gesprochen werden.” Dabei ergeben sich vielfaltige
Herausforderungen in der betrieblichen Praxis.®

2 Bildschirmarbeit bei mobiler Arbeit

In Anlehnung an die Bildschirmarbeitsverordnung
definieren wir ein mobiles IT-Gerét als ein Bild-
schirmgerat, welches regelmafig auch fir den
ortsveranderlichen Gebrauch eingesetzt wird und
dabei Online-Datenlibertragung nutzt.®

2.1 Usability bei mobiler Arbeit

Fir mobile Nutzungskontexte mobiler Gerate erge-
ben sich vollig neue Herausforderungen fur die
Sicherstellung der Usability, wie etwa kleine Dis-
playgréfien, Aulleneinsatz unter wechselnden
physikalischen Bedingungen, Verfugbarkeit von
Datendiensten, divergierende Systemstandards,
Datensicherheit, Middleware-Anforderungen, u. v.
m. Auch eingeschrankte Eingabemethoden stellen
neue Herausforderungen an die Usability. So besit-
zen z. B. Laptops nur Tastaturen bei denen meist
der Ziffernblock fehlt; auch andere Tasten sind
platzsparender angeordnet. Zudem ist es durch die
feste Verbindung mit dem Bildschirm erschwert,
eine naturliche Kérperhaltung bei der Bedienung
einzunehmen. Zudem gibt es Gerate wie Smart-
phones oder Tablet-PCs, die ausschlie3lich Gber
berthrungsempfindliche Bildschirme per Stift oder
Finger bedient werden. Dies gestattet zwar mogli-
cherweise einen naturlicheren Umgang mit Com-
putern und erlaubt auch die Bedienung mit einer
Hand im Stehen, allerdings ist die Bildschirmgrofie
beschrankt und die bedienenden Finger verdecken
Bildschirminhalte.' Auch die durchschnittliche Ein-
gabegeschwindigkeit ist bei Touchscreens wesent-
lich geringer als beim gelbten Schreiben mit der
Tastatur. Dartber hinaus kdnnen in der mobilen
Arbeit ergonomische Probleme aufgrund von héhe-
ren Warte- und Antwortzeiten beim Online-Zugriff
entstehen.

2.2 Nutzungskontexte bei mobiler Arbeit

Wenn in der betrieblichen Praxis mobile IT-Gerate
fur bestimmte Tatigkeiten ausgewahlt und ein-
geflhrt werden sollen, stellt die exakte Beschrei-
bung der geplanten Einsatzszenarios der mobilen
Gerate — in der Usability-Fachsprache Nutzungs-
kontexte genannt — die wesentliche Herausforde-
rung fur die Sicherstellung der Gebrauchstauglich-
keit dar. Gebrauchstauglichkeit wird im Sinne der

7 Vgl. BildscharbV (1996).

8 Einen Uberblick liefert hierzu Becker & Priimper (in Druck).
9 Vgl. BildscharbV (1996).

10 Vgl. Albinsson & Zhai (2003).
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DIN EN ISO 9241 Teil 11 als Passung der einzelnen
Elemente des Nutzungskontexts ,Aufgabe®, ,Benut-
zer® und ,Technik®, eingebettet in die umgebende
L,Umwelt* verstanden.

Zur Klassifizierung diverser Nutzungskontexte wur-
den umfangreiche Taxonomien aufgestellt und in
der Usability-Entwicklung eingesetzt.'2

Parallel hierzu wurde die technische Entwicklung
hin zu immer mobileren Endgeraten von der Usabi-
lity-Forschung mit einer entsprechenden Fokussie-
rung auf mobile Anwendungsszenarien begleitet.
Usability-Methoden und -Gestaltungsempfehlun-
gen wurden speziell auf ihre Gultigkeit in diesem
Anwendungsfeld Uberprift und ggf. angepasst.'
Auch in Hinblick auf die Entwicklung von Websei-
ten wurden unter dem Schlagwort ,Responsives
Webdesign® Techniken und Vorgehensweisen ent-
wickelt, die Darstellung den Eigenschaften des
anzeigenden Gerats entsprechend anzupassen.

Ruckblickend auf nun beinahe zehn Jahre die-
ser Arbeiten erweist es sich bei der praktischen
Umsetzung von Usability im mobilen Anwendungs-
fall immer noch als Schwierigkeit, einen bestimm-
ten Nutzungskontext klar zu definieren. Nach Tam-
minen, Oulasvirta, Toiskallio und Kankainen sind
mobile Anwendungskontexte deshalb so schwer zu
umreil3en, da sie wesentliche soziale Komponen-
ten besitzen und in einer sich dynamisch wechseln-
den Umwelt eingebettet sind." Es ist daher prob-
lematisch aus der Ferne zu entscheiden, welche
Eigenschaften eines Kontextes relevant oder nicht
relevant sind. Da es in mobilen Anwendungskon-
texten eine vielfaltige Variation von situationsbe-
dingten Handlungen gibt, lassen diese sich nicht in
rigide Allgemeindefinitionen oder statische Taxono-
mien fassen."

Kjeldskov und Paay (2012) haben eine langsschnitt-
liche Betrachtung des Einsatzes von Methoden zur
Erforschung der mobilen Mensch-Computer-Inter-
aktion durchgefiihrt.’® Obwohl sie Uber die letzten
Jahre eine Zunahme der Forschung in nattrlichen
Nutzungskontexten feststellen konnten, kritisieren
sie den nach wie vor vorherrschenden Mangel an
Fallstudien und anwendungsbezogener Forschung.
Sie kommen zu dem Schluss, dass das volle Aus-
mal} und die Komplexitat der wirklichen Welt, in der

11 Vgl. DIN (1999).

12 Vgl. hierzu beispielsweise Alonso-Rios, Vazquez-Garcia,
Mosqueira-Rey & Moret-Bonillo (2010).

13 Vgl. Nielsen (2011).

14 Vgl. Tamminen, Oulasvirta, Toiskallio & Kankainen (2004).

15 Vgl. ebenda.

16 Vgl. Kjeldskov und Paay (2012).

mobile Systeme benutzt werden, in der Forschung
immer noch nicht erfasst wird. Forschungsarbei-
ten zu mobiler Usability wirden zu oft nur Moment-
aufnahmen des Gebrauchs eines mobilen Gerates
betrachten.

Coursaris und Kim kommen in ihrer meta-analyti-
schen Betrachtung beziglich der empirischen For-
schung zu mobiler Usability zu dem sehr ahnlichen
Fazit, dass selbige stark profitieren kénnte, wenn ein
weiterer Schwerpunkt auf die Komplexitat der mobi-
len Anwendungskontexte gelegt wiirde."” Aktuelle
Vorgehensmodelle zur Evaluation mobiler Usabi-
lity sind in ihren Augen nichts mehr als ,fuzzy art wit-
hout a structured framework®."® Sie schlagen daher
ein Rahmenmodell vor, welches dazu beitragen soll,
alle wesentlichen Elemente zur Beschreibung des
Nutzungskontexts — ,Aufgabe®, ,Benutzer®, , Technik®
und ,Umwelt” vollstédndig zu betrachten.

Wenn aber Usability mobiler Gerate im mobilen
Arbeitseinsatz erreicht werden soll, reicht es nicht
aus, lediglich Effektivitat, Effizienz und Benutzer-
zufriedenheit sicherzustellen, zusatzlich muss sie
auch den Gesichtspunkten des Arbeitsschutzes
genugen und damit betriebspraktikabel von inner-
betrieblichen Funktionstréagern wie IT-Verantwort-
lichen, Fachkraften fur Arbeitssicherheit oder Inte-
ressenvertretern kontrollierbar und umsetzbar
gehalten sein. Vorgehensmodelle flir mobile Arbeit
sollten diese Anforderungen bestmdglich erfullen. In
den bereits bestehenden, auch speziell auf mobile
Anwendungen ausgerichtete Vorgehensmodellen
findet diese ganzheitliche Betrachtung noch unzu-
reichend Berlicksichtigung.™

3 Usability bei mobiler Arbeit — Wie sicherstellen?

In den vorangegangenen Abschnitten wurde ver-
sucht, die Ausgangssituation und die bestehenden
Herausforderungen fur die Forschung, Usability
bei mobiler Arbeit sicherstellen, zusammenfassend
darzustellen. Der Rahmen dieses mobilen Anwen-
dungsszenarios zeichnet sich durch drei wesentli-
che Charakteristiken aus:

1. Mobile Arbeit bedeutet, dass besonders dynami-
sche Nutzungskontexte mobiler Endgerate hin-
reichend erfasst werden mussen.

2. Es besteht ein hoher Anspruch an die betriebli-
che Praktikabilitdt von Vorgehensmodellen und
Methoden.

17 Vgl. Coursaris und Kim (2011).

18 Coursaris & Kim (2011, S. 130).

19 Derartige Vorgehensmodelle finden sich beispielsweise bei
Heckner et al. (2011).
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3. Es besteht ein besonders hoher Anspruch an die
Usability selbst, da sie zusatzlich kontinuierlich die
Belange des Arbeitsschutzes sicherstellen muss.

Um die damit aufgeworfenen Fragen zu beantwor-
ten, missen ausgehend von diesen Voraussetzun-
gen bestehende Vorgehensmodelle und Metho-
den angepasst und erprobt werden, um Usability
bei mobiler Arbeit betriebspraktisch erfiillen zu kén-
nen. Es gilt zudem empirisch zu untersuchen, wie
die bekannten Usability-Methoden in mobilen Nut-
zungskontexten zu hilfreichen Ergebnissen fuh-
ren. Das folgende, zunachst in funf Schritten grob
umrissene Rahmenmodell, welches in Anlehnung
an den benutzerzentrierten Prozess zur Gestaltung
gebrauchstauglicher interaktiver Systeme geman
DIN EN ISO 9241 Teil 210 gestaltet ist, soll darin
prazisiert werden (s. Abbildung 1).%°

1. Wesentliche Nutzungskontexte mobiler Systeme
bei mobiler Arbeit aus Benutzersicht auswéhlen

Erster Schritt dieses skizzierten Vorgehensmodells
stellt die Auswahl der wesentlichen Nutzungskon-
texte des mobilen Systems dar. Ausgangspunkt bil-
det dazu die jeweils zu bewaltigende Arbeitsaufgabe
mit den zu erzielenden Arbeitsergebnissen. Diesbe-
zuglich besitzen die Beschaftigten als Benutzer der
mobilen Gerate die grote Expertise. Daher ist die
Benutzersicht entscheidend, um nicht unbeabsich-
tigt wesentliche Nutzungskontexte zu Ubersehen.

Usability kann immer nur in konkreten Nutzungs-
kontexten analysiert und verbessert werden. Nut-
zungskontexte bei mobiler Arbeit bedeuten, dass

20 Vgl. DIN (2010).

Mutzungskontexte
auswiahlen
5 2
Kontinuierliche Mutzungskonteste
Uberprofung beschreiben

und Neubewertung

4.
Ergebnisse auswerten,
Malnahmen umsetzen

3
Anforderungen definieren,
Usability-Methoden
auswihlen und anwenden

Abbildung 1: Rahmenmodell zur Umsetzung von Usability
bei mobiler Arbeit

bestimmte Arbeitsaufgaben von Benutzern mit defi-
nierten Eigenschaften mit Hilfe von spezifischen
mobilen Systemen in dynamischen Umwelten bear-
beitet werden. Die vorliegende und ausfuhrlich
beschriebene Vielschichtigkeit aller Elemente des
mobilen Anwendungsszenarios macht eine Aus-
wahl der als wesentlich erlebten Nutzungskontexte
in Bezug auf betriebliche Praktikabilitdt unvermeid-
bar. Jedoch darf diese Eingrenzung auf bestimmte
Kontexte aus reiner Praktikabilitat nicht zur Tugend
erhoben werden. Entscheidend fur die Auswahl
wesentlicher Nutzungskontexte und auch den
gesamten Prozess ist, dass eine getroffene Aus-
wahl an relevanten Nutzungskontexten standig hin-
terfragt und ggf. erweitert werden muss. Implemen-
tiert wird dieser Aspekt in Schritt 5.

2. Wesentliche Nutzungskontexte mobiler Systeme
bei mobiler Arbeit beschreiben

Nachdem die Auswahl der wesentlichen Nutzungs-
kontexte mobiler Systeme bei mobiler Arbeit statt-
gefunden hat, ist die ausfuhrliche Beschreibung
dieser Kontexte erforderlich. Dazu kann sich der
bereits bestehenden vielfaltigen Modelle und Taxo-
nomien zur Beschreibung der Nutzungskontexte
bedient werden.?'

3. Ergonomische Anforderungen fur die ausgewahiten
Nutzungskontexte definieren und entsprechende
Usability-Methoden auswéhlen und anwenden

Im dritten Schritt kdnnen dann auf Grundlage der
Beschreibungen der wesentlichen Nutzungskontexte
der mobilen Systeme die jeweiligen ergonomischen
Anforderungen bezuglich Effektivitat, Effizienz und
Zufriedenheit mit dem erweiterten Fokus auf den
Arbeitsschutz definiert werden. Diesen Anforderun-
gen entsprechend kénnen dann aus dem reichen
Fundus passende Usability-Evaluationsmethoden
ausgewahlt und angewendet werden.

4. Ergebnisse auswerten und in MaBnahmen
umsetzen

Die mit Hilfe der Usability-Methoden gewonnenen
Ergebnisse kdnnen im vierten Schritt ausgewertet
und unter Benutzerbeteiligung in konkrete Mal3nah-
men umgesetzt werden. Dabei besteht die Mdg-
lichkeit, gezielt MaRnahmen fur bestimmte oder
alle Elemente der ermittelten Nutzungskontexte zu
entwickeln. Die in den Usability-Methoden gewon-
nenen Erkenntnisse decken auf, ob etwa Bedarf
besteht, die Arbeitsaufgaben entsprechend der

21 Etwa das ABC-Modell nach Zapf, Brodbeck & Primper
(1989) oder das Modell von Coursaris & Kim (2011).
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mobilen Arbeitssituation anzupassen, ob auf Sei-
ten der Benutzer neuer oder spezieller Qualifizie-
rungsbedarf besteht und ob Anderungen am mobi-
len technischen System erforderlich sind. So kann
sichergestellt werden, dass fiir die ermittelten Nut-
zungskontexte ergonomischen Anforderungen
erfullt werden.

5. Kontinuierliche Uberpriifung der Auswahl und
Neubewertung der identifizierten Nutzungskon-
texte

Die Auswahl der fir die mobile Arbeit als wesent-
lich identifizierten Nutzungskontexte muss kon-
tinuierlich Uberprift und aktualisiert werden. Um
dies sicherzustellen, ist die Integration entspre-
chender Riuckmeldungsmechanismen in ein Vorge-
hensmodell erforderlich. Diese Mechanismen sol-
len aufdecken, wenn ein System in einem bisher
Ubersehenen oder neu hinzugekommenen, mobi-
len Nutzungskontext eingesetzt wird. Auch hierbei
wird die hohe Bedeutung der Benutzerbeteiligung
ersichtlich. Wie derartige Rickmeldungsmecha-
nismen konkret aussehen sollten, um wirkungsvoll
zu funktionieren, gilt es zu ermitteln. Von technisch
unterstutzten Systemen analog den in Online-
Anwendungs-Marktplatzen diverser Smartphone-
Anbieter implementierten Benutzer-Feedback-Sys-
temen bis hin zu innerbetrieblichen Lésungen sind
hier vielfaltige Mdglichkeiten vorstellbar. Wenn auf
diese Weise Veranderungen bestehender oder
auch das Hinzukommen neuer Nutzungskontexte
aufgedeckt wurde, beginnt der schrittweise Modell-
durchlauf von neuem.

4 Diskussion

Im vorliegenden Beitrag wurde der aktuelle Stand
zum Einsatz von Usability-Methoden im betrieblichen
Kontext mobiler Arbeit beleuchtet und entsprechende
Anforderungen an diese Methoden herausgearbeitet,
um Hinweise zu Hindernissen und Anpassungsbe-
darfen fur die weitere Forschung zu gewinnen.

Im Vordergrund standen dabei die Fragen, was die
gewaltigen Umbriche flir die Usability bei mobi-
ler Arbeit mit entsprechenden mobilen Endgeraten
bedeuten und wie Uberprift und sichergestellt wer-
den kann, dass die eingesetzten Usability-Metho-
den und Vorgehensmodelle zur IT-Einfihrung und
ergonomischen Anpassung auch dieser veran-
derten Situation im betrieblichen Kontext mobiler
Arbeit gerecht werden.

Bei der Vermarktung von Software durch die Her-
steller ist die scheinbare Grenzenlosigkeit mobiler
Endgerate eine groRe Chance fir die Erschlie3ung

neuer Markte. Software, die etwa fir Smartphones
entwickelt wurde, kann ohne groften Aufwand auch
auf Tablet-PCs mit dem gleichen Betriebssystem
betrieben werden und umgekehrt. Flir browserba-
sierte Webanwendungen ergeben sich sogar fast
gar keine Barrieren technischer Art.

Insgesamt betrachtet bedeutet die enorme Vielfal-
tigkeit der verfiigbaren Technik in Kombination mit
der Vielfaltigkeit und Unbestimmtheit der mobilen
Arbeitssituationen flr die Usability mobiler Gerate
eine unlbersichtliche Diversifizierung. Usability
muss hier fir sehr viel mehr und mdéglicherweise
zudem wesentlich unterschiedlichere Nutzungskon-
texte gewahrleistet werden, als es bei herkébmm-
lichen Bildschirmgeraten Ublich war. Trotz dieser
Verkomplizierung bleiben die Anforderungen des
Arbeitsschutzes fur den Einsatz der Gerate bei
mobiler Arbeit grundsatzlich bestehen.

Die Herausforderung an Usability-Methoden im
Kontext mobiler Arbeit besteht zukiinftig darin, die-
ser Diversifizierung gerecht zu werden. Hierzu
missen spezifische Usability-Methoden und Vor-
gehensmodelle entwickelt und bereitstellt werden,
die im mobilen betrieblichen Anwendungsfall prak-
tikabel anwendbar sind. Dabei kann auf die bereits
existierenden, vielfaltigen Vorgehensmodelle und
Methoden zur Sicherstellung von Usability zurtick-
gegriffen werden, die jeweils fir spezifische Situ-
ationen ausgerichtet sind. Erweiterungen werden
jedoch insbesondere an den Stellen notwendig
sein, an denen der betriebliche Einfihrungspro-
zess und der Einsatz mobiler Endgerate bei mobi-
ler Arbeit die Belange des Arbeitsschutzes und
die zentralen Kriterien der Gebrauchstauglichkeit
berlGhren.
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Usability Engineering mafl’geschneidert —
Modellbaukasten zur Entwicklung
gebrauchstauglicher mobiler Software

Nicht nur im privaten Bereich ist die Nutzung von
mobilen Geraten, wie Smartphones oder Tablets,
in Deutschland auf dem Vormarsch.' Auch im
Geschaftsleben ist die Mobilitat der Mitarbeiter
inzwischen fester Bestandteil. Seit einigen Jahren
nimmt die Nutzung mobiler Technologien in Unter-
nehmen entsprechend zu. Dieser Trend wird sich in
Zukunft wahrscheinlich weiterhin verstarken.?

Im Idealfall kbnnen bestehende Geschaftsprozesse
durch den gezielten Einsatz mobiler Anwendungen
verbessert werden, wodurch Firmen von Produk-
tivitatssteigerungen sowie spirbaren Kosten- und
Zeitersparnissen profitieren kénnen.® Damit es
durch die Nutzung mobiler Software jedoch tat-
sachlich zu Prozessoptimierungen kommen kann,
ist eine hohe Gebrauchstauglichkeit (Usability) der
eingesetzten Lésungen unabdingbar. Nur so kén-
nen diese die Mitarbeiter unterstitzen, ihre Arbeit
nicht nur erfolgreich, sondern auch mit moéglichst
geringem Aufwand und mit hdchstmaoglicher Zufrie-
denstellung zu erledigen. Nicht-gebrauchstaugliche
Software hingegen kann dazu filhren, dass die Mit-
arbeiter ihre Arbeit nur schwerlich oder im schlimms-
ten Fall gar nicht mehr ausfiihren kénnen.

Es ist daher nicht verwunderlich, dass Software-
Anwender, wie kleine und mittelstandische Unter-
nehmen, beim Software-Kauf mittlerweile nicht
mehr nur auf den Funktionsumfang der Program-
me, sondern verstarkt auch auf deren Usability
achten.*

Gebrauchstaugliche mobile Unternehmenssoftware
zu entwickeln ist jedoch gar nicht so einfach und
bedarf eines strukturierten Vorgehens zur Sicher-
stellung der Gebrauchstauglichkeit (Usability Engi-
neering).

1 Vgl z. B. http://de.statista.com/statistik/daten/studie/28305/um-
frage/absatzzahlen-fuer-pdas-und-smartphones-seit-2005/.

2 Vgl. PAC (2011), S. 1 und 8.

3 Vgl. Bullingen et al. (2011), S. 3.

4 Vgl. Woywode et al. (2012).

Besonders fir kleine und mittelstandische Soft-
warehersteller ist Usability Engineering aufgrund
knapper Ressourcen und eines Mangels an inter-
nen Usability-Experten allerdings haufig eine grolte
Herausforderung.® Zudem fehlt es meist an pas-
senden Vorgehensmodellen, welche sowohl die
Usability-Besonderheiten mobiler Software als
auch die speziellen Anforderungen der kleinen und
mittleren Hersteller, wie beispielsweise knappe
Ressourcen, beachten.®

Dem Abhilfe schaffen will das Projekt Kompe-
tenznetzwerk Usability Engineering fiir mobile
Unternehmenssoftware von KMU fir KMU (kurz:
KompUEterchen4KMU).” Das Projekt ist Teil des
Forderschwerpunkts Mittelstand-Digital, der vom
Bundesministerium fir Wirtschaft und Energie
(BMWi) initiiert wurde, um die Entwicklung und
breitenwirksame Nutzung von IKT-Anwendungen
in KMU und Handwerk voranzutreiben.

Bei KompUEterchen4KMU sollen Vorgehensmo-
delle entwickelt werden, die nicht nur optimal von
KMU eingesetzt werden kénnen, sondern welche
Unternehmen ebenfalls dabei unterstitzen, alle
relevanten Aspekte zu berlcksichtigen, die notwen-
dig sind, um gebrauchstaugliche mobile Betriebs-
software zu entwickeln.

Im Folgenden werden erste Teilergebnisse des Pro-
jekts vorgestellt. Dazu werden mit Fokus auf die
Usability zunachst die Besonderheiten mobiler Soft-
ware und deren Herstellung thematisiert. Es wird ein
Vorgehen beschrieben, mit dem kleine und mittel-
standische Softwarehersteller Usability-Praktiken in
ihre eigenen Softwareentwicklungsprozesse integ-
rieren kdnnen (der so genannte Modell-Baukasten).
Abschlief3end wird der konkrete Einsatz des Bau-
kastens am Beispiel der Ermittlung, Spezifizierung
und Uberpriifung eines Teilaspekts des Nutzungs-
kontextes einer mobilen Anwendung vorgestellt.

5 Vgl. Woywode et al. (2012).
6 Vgl. Pisarczyk et al. (2013), S. 1.
7 http://kmu-usability.de/.
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Besonderheiten bei der Entwicklung
gebrauchstauglicher, mobiler Software

Besonders in Hinblick auf den Nutzungskontext
unterscheidet sich eine mobile Anwendung ent-
scheidend von Desktop-Software. Wahrend Losun-
gen fur stationdre PCs meist in gleich bleibenden
Nutzungskontexten zum Einsatz kommen, ist bei
mobiler Software haufig das Gegenteil der Fall.?
Der Nutzungskontext umfasst dabei ,[...] Benutzer,
Arbeitsaufgaben, Arbeitsmittel (Hardware, Software
und Materialien) sowie die physische und soziale
Umgebung, in der das Produkt genutzt wird.“® Wel-
che Besonderheiten im Nutzungskontext von mobi-
len Unternehmenslésungen auftreten kdnnen, Iasst
sich gut anhand der folgenden Beispiele veran-
schaulichen.

Betrachtet man die physische Umgebung, in der
eine mobile L&sung genutzt wird, sollten Aspekte
wie die Umgebungslautstérke, die Lichtverhaltnisse
und die Witterung beachtet werden.

8 Vgl. Ritz & Strauch (2012), S. 1.
9 IS0 9241-11

Befindet sich der Nutzer zum Beispiel in einer lau-
ten Umgebung, ware eine Interaktion per Sprach-
ein- oder -ausgabe nicht effektiv.’® In Ruhegebie-
ten kénnte eine solche Form der Interaktion sogar
unerwiinscht oder gar verboten sein." In diesen
Fallen mussten also alternative Mdglichkeiten der
Interaktion gefunden werden, um gebrauchstaug-
liche Software fiir den entsprechenden Nutzungs-
kontext entwickeln zu kénnen.

Ebenso sollte die Umgebung auf vorhandene Infra-
strukturen Uberprift werden. Kdnnen Netzab-
deckung und Stromversorgung temporar, konstant
oder eventuell Gberhaupt nicht gewahrleistet werden?

Die vorhandene Netzverfligbarkeit beispielsweise
hat einen immensen Einfluss auf die zu entwickelnde
Systemarchitektur einer mobilen Software. Beson-
ders in Gebieten mit schwacherer Infrastruktur, wie
in landlichen Gebieten oder aber an abgeschirmten
Orten wie in Kellerrdumen, sind Datennetze haufig
nur schlecht oder gar nicht verfugbar. Somit kon-
nen Daten nicht abgerufen und Web-Dienste nicht

10 Vgl. Krannich (2010), S. 49 und 66.
11 Vgl. Ritz & Strauch (2012), S. 2 sowie Krannich (2010), S. 49.

Abbildung 1: Mobiler Nutzungskontext: Ein Fahrradfahrer kann einer mobilen Anwendung nur wenig Aufmerksamkeit
spenden, da er sich auf den StralRenverkehr konzentrieren muss. Aulerdem halt er in der Regel beide
Hande am Lenker. Den Touchscreen kann er daher wahrend des Fahrens nicht bedienen.
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verwendet werden.'? Dies muss bei der Entwick-
lung in Bezug auf Funktionalitat, Datenhaltung und
Synchronisation der mobilen Anwendung unbedingt
beachtet werden.

Weitere Einflussfaktoren kdnnen durch zu verrich-
tende Tatigkeiten entstehen. So sind Kérperhaltung,
Arbeitskleidung und die Aufmerksamkeit, welche der
Anwendung gespendet werden kann, wichtige Krite-
rien, die in diesem Zusammenhang betrachtet wer-
den sollten.

Beispielsweise bringen die Nutzer bei der Arbeit
mit mobiler Software — anders als bei stationaren
Lésungen — haufig nur wenig Aufmerksamkeit fur
die eingesetzte Anwendung auf, da sie sich gleich-
zeitig auf die zu verrichtende Tatigkeit und die damit
eventuell verbundenen Interaktionen mit anderen
Personen und Objekten konzentrieren missen.
Auch hier ergeben sich also haufig spezielle Anfor-
derungen hinsichtlich der Interaktion mit der mobilen
Lésung sowie deren Oberflachengestaltung.

Abschlief3end soll noch eine Besonderheit erwahnt
werden, die speziell betriebliche mobile Software
betrifft. Durch den Einsatz mobiler Gerate kon-
nen und werden zunehmend Menschen in IT-unter-
stitzte Geschéftsprozesse einbezogen, die bisher
kaum oder noch gar nicht von der Blroautomati-
sierung betroffen waren und daher haufig nur eine
eingeschrankte Affinitdt zu solchen Lésungen auf-
weisen.' Dies konnte zum Beispiel fiir Service-
Techniker/innen zutreffen. Die speziellen Bedurf-
nisse dieser Zielgruppe gilt es somit ebenfalls zu
berlcksichtigen, wenn gebrauchstaugliche mobile
Unternehmensanwendungen entstehen sollen.

Modellbaukasten zur Entwicklung gebrauchs-
tauglicher mobiler Software

Im Projekt KompUEterchen4KMU war das anfangli-
che Ziel, ein integriertes Vorgehensmodell zur Ent-
wicklung mobiler Unternehmenssoftware zu erar-
beiten, welches gleichzeitig dem Einsatz in kleinen
und mittelstdndischen Unternehmen gerecht wird.

Obwohl in der Literatur zu diesem Zweck eine Viel-
zahl von Best Practices, wie zum Beispiel agile
Entwicklungsmethoden, zu finden sind, welche zu
einem kombinierten Modell hatten vereint werden
kdénnen, ergab sich bald ein wesentliches Problem
bezuglich der Entwicklung des Vorgehensmodells.

12 Vgl. Ritz & Strauch (2012), S. 2.
13 Vgl. Bochmann & Ritz (2013), S. 18.
14 Vgl. Damm et al. (2010), S. 2.

Grundlegende Veranderungen am Entwicklungs-
vorgehen (z.B. Umstellung von sequentiellem auf
agiles Vorgehen) von Unternehmen kénnen sehr
langwierig und aufwendig sein."® Befragte Firmen
der Zielgruppe waren der Auffassung, dass das
komplette Umstellen des aktuellen Vorgehens zu
viel Zeit kosten und mit einem deutlichen Risiko
belastet sein wiirde. Ein Vorgehensmodell wiirde
entsprechend vermutlich nur akzeptiert, wenn es
sich an die bisherigen Entwicklungsmodelle der
Unternehmen anpassen liel3e.

Es wurde somit deutlich, dass es nicht zielfihrend
ware, ein Vorgehensmodell fir alle KMU zu entwickeln.

Als Alternative wurde daher ein so genannter Bau-
kasten-Ansatz gewahlt, welcher es Unternehmen
ermdglicht, ihr bisheriges Vorgehensmodell um
ausgewahlte Elemente zu erweitern. Die Unter-
nehmen gelangen so zu einem Vorgehen, welches
nicht nur ihren eigenen Anforderungen gerecht
wird, sondern auch die Entwicklung gebrauchs-
tauglicher mobiler Betriebssoftware unterstitzt.

Beim Baukasten-Ansatz gibt es lediglich zwei Kom-
ponenten.

Die erste Komponente ist das Ausgangs-Vorge-
hensmodell, also das bisher verwendete Modell
des Unternehmens. Hierbei kdnnte es sich bei-
spielsweise um Scrum oder das V-Modell handeln.
Oft sind es jedoch auch Abwandlungen oder sogar
Kombinationen der bekannten Modelle. Mit dem
Baukasten-Ansatz kann jede erdenkliche Vorge-
hens-Variation bertcksichtigt werden.

Die zweite Komponente des Ansatzes ist eine
Auswahl an Methodenelementen aus dem Usa-
bility Engineering. Es handelt sich dabei um ein-
zelne Methodenelemente, die wahrend der Soft-
wareentwicklung eingesetzt werden kénnen, um
eine hohe Gebrauchstauglichkeit des entstehen-
den Produkts zu gewahrleisten. Bekannte Beispiele
sind Usability-Tests, Personas oder das Prototy-
ping. Der Fokus liegt bei allen Elementen sowohl
auf der Bericksichtigung der Besonderheiten mobi-
ler Anforderungen als auch auf der besonders flr
KMU wichtigen ressourcenschonenden Ausfih-
rung. So werden beispielsweise bei Usability-Tests
nur drei bis funf Personen benotigt und keine Ele-
mente vorgestellt, die absolutes Expertenwissen
bendtigen.

15 Vgl. Hughes & Skuppin (2011), S. 193.
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Abbildung 2: Baukasten-Ansatz: Die Unternehmen verwenden ihr eigenes Ausgangs-Vorgehen zur Softwareentwick-
lung als ,Basis” und reichern diese mit Elementen des Usability Engineering an.

Unternehmen kénnen ihr Ausgangs-Vorgehensmo-
dell also ganz nach den vorhandenen Ressourcen
und Kompetenzen innerhalb der Firma um Usability
Engineering-Methodenelemente erganzen.

Beispielanwendung des Modell-Baukastens:
Analyse, Spezifikation und Uberpriifung des
physischen Umgebungskontextes bei der Ent-
wicklung mobiler Software

Um den Nutzungskontext bei der Entwicklung
mobiler Software in ausreichender Form beach-
ten zu kdnnen, genlgt es nicht, diesen nur umfas-
send zu analysieren (Analyse des Nutzungskon-
textes). Die Erkenntnisse aus der Analyse mlssen
ausgewertet, aufbereitet und in adaquater Form
festgehalten werden (Spezifikation des Nutzungs-
kontextes), damit sie wahrend der gesamten Soft-
wareentwicklung im Auge behalten werden kénnen.

Zudem muss das Produkt abschlieRend daraufhin
Uberprift werden, ob der Nutzungskontext tatsach-
lich in ausreichendem Male bertcksichtig wurde
(Uberpriifung des Nutzungskontextes).

Wie alle diese Bereiche mithilfe von Usability Engi-
neering-Bausteinen aus dem Modell-Baukasten

abgedeckt werden kénnen, wird nun am Beispiel
des physischen Umgebungskontextes, der einen
Teilaspekt des Nutzungskontexts darstellt (s.u.),

erlautert.

Méchte man den Nutzungskontext, in dem eine
geplante Lésung anwendet werden soll, analysieren
und verstehen, sollte man sich nicht auf Mutmafiun-
gen oder die Aussagen von Personen, die selbst
nicht im betreffenden Nutzungskontext arbeiten,
verlassen. Ebenso sollte man sich nicht ausschlief3-
lich auf Befragungen von (potenziellen) Endnutzern

goziale Umgebun&

MNutzer

Physische Umgebund

Abbildung 3: Der physische Umgebungskontext als ein Teilaspekt des gesamten Nutzungskontextes (nach ISO 9241-11).
Um gebrauchstaugliche mobile Software zu entwickeln, miissen alle Komponenten berlicksichtigt werden.
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achtet als auch befragt. Dies ermdglicht eine umfangreiche Analyse des Nutzungskontextes.

stutzen, da ,[...] Menschen viel Wissen, das sie in
einer bestimmten Situation anwenden, nicht ein-
fach abrufen kénnen."'® Erst eine ,[..] Kombination
von Beobachtung und Befragung ermdglicht daher
einerseits, das wirkliche Geschehen im Detail zu
erfassen, und andererseits, die Griinde und Zusam-
menhange dahinter zu durchleuchten.”!” Ein Metho-
denelement, welches dies optimal abdecken kann,
ist das so genannte Kontextuelle Interview (im Engli-
schen auch Contextual Inquiry).

Beim Kontextuellen Interview beobachtet ein Ana-
lyst einen (potenziellen) Endnutzer in dessen rea-
ler Arbeitsumgebung bei seinen Tatigkeiten und
befragt ihn wahrenddessen. Alle Informationen, die
der Analyst nicht durch die Beobachtung erhalten
kann, kann er zusatzlich im Gesprach mit dem Nut-
zer sammeln.'® So kann er sich unter anderem ein
umfassendes und detailliertes Bild von der physi-
schen Umgebung, in der die geplante Anwendung
genutzt werden soll, machen.

Das Kontextuelle Interview eignet sich besonders
gut fur eine frihe Anwendung im Softwareentwick-
lungsprozess. Dieses Methodenelement sollte

16 Richter & Fliickiger (2013), S. 31.
17 Richter & Flickiger (2013), S. 31.
18 Vgl. Richter & Fliickiger (2013), S. 30-38.

daher nach Mdglichkeit direkt in die erste Analyse-
phase des Vorgehensmodells integriert werden.

Sind die Informationen Gber den physischen Umge-
bungskontext, in der die geplante Anwendung
genutzt werden soll, gesammelt, gilt es diese auf-
zubereiten und festzuhalten. Eine praktische und
anschauliche Mdglichkeit ist die visuelle Darstellung
der relevanten Informationen. Gemachte Beobach-
tungen werden so nicht nur dokumentiert, sondern
kénnen wahrend der gesamten Entwicklung im Auge
behalten werden.

Ein Methodenelement, welches zu diesem Zweck
eingesetzt werden kann, ist das Storyboarding.
Dabei werden die in der Analyse (hier beim Kontex-
tuellen Interview) erhaltenen Informationen soweit
maoglich in einer gezeichneten Bilder-Sequenz fest-
gehalten. Durch die visuelle Darstellung eignet sich
Storyboarding besonders gut zur Beschreibung
kontextsensitiver Ablaufe. Kontextfaktoren wie zum
Beispiel Gerausche, die nicht unmittelbar visuell dar-
stellbar sind, kdnnen durch passende Symbole, wie
Musiknoten, hinzugefiigt werden.® So ist gewahr-
leistet, dass auch ,unsichtbare* Aspekte berick-
sichtigt werden.

19 Vgl. Kiihn et al. (2011).
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Abbildung 5: Mobile Requirements Package: Es erfolgt eine strukturierte Abfrage der mdglicherweise beeinflussenden
Umgebungsfaktoren.

Eine etwas strukturiertere Mdglichkeit zur Erfas-
sung und Visualisierung von physischen Umge-
bungsfaktoren stellt das Mobile Requirements
Package?’ von Ritz und Strauch?' dar. Mit die-
sem Werkzeug ist eine systematische Erfassung
von beeinflussenden Umgebungsfaktoren schon
wahrend der Analyse der physischen Umgebung
moglich. Auf einem mobilen Gerat mit integrierter
Kamera installiert, wird mit dem Werkzeug zunéachst
ein Foto des zu untersuchenden Nutzungskontextes
gemacht. AnschlieRend werden gezielt alle relevan-
ten Umgebungsfaktoren abgefragt. Dazu gehdren
zum Beispiel Helligkeit und Gerauschpegel. Hat
der Nutzer zu allen Aspekten Angaben gemacht,
wird das Ergebnis durch das Foto des untersuch-
ten Nutzungskontextes und durch Icons, die die
zugehorigen Einflussfaktoren zeigen, visuell darge-
stellt. Der Nutzer erhalt so ein Lokationsprofil des
untersuchten physischen Umgebungskontextes.?

20 http://visualstudiogallery.msdn.microsoft.com/82835ee7-
6dfb-4909-8895-28c1e8a077f3

21 Vgl. Ritz & Strauch (2012).

22 Vgl. Ritz & Strauch (2012).

Ein groRer Vorteil des Mobile Requirements
Package besteht darin, dass auch Mitarbeiter, die
wenig Erfahrung mit der Thematik Nutzungskontext
haben, relevante Faktoren herausarbeiten kdnnen.
Durch die gezielte Abfrage des Werkzeugs erhalten
sie dabei eine konkrete Anleitung. Auflerdem gibt
das Werkzeug nicht nur Hinweise darauf, welche
Konsequenzen die angegebenen Nutzungskon-
textfaktoren auf die Usability der Software haben
kénnten, sondern liefert zudem Empfehlungen, wie
damit umgegangen werden kann.?

Das Aufbereiten und visuelle Festhalten des Nut-
zungskontextes — sei es durch Storyboarding
oder durch den Einsatz des Mobile Requirement
Package — sollte mdglichst unmittelbar nach der
Analyse des Nutzungskontextes umgesetzt wer-
den. Nur so ist gewahrleistet, dass gemachte
Beobachtungen nicht vergessen werden und alle
beeinflussenden Kontextfaktoren von Beginn an in
die Entwicklung der mobilen Software einflieRen.

23 Vgl. Ritz & Strauch (2012).
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Abbildung 6: Usability-Test im Feld: Die Probandin hat die Aufgabe, diverse Einstellung an der mobilen Anwendung
vorzunehmen, so dass sie anschlieRend ihre Fahrradfahrt starten kann. Anstatt den Test des Software-
Prototyps in einem Labor vorzunehmen, findet er unter realen Bedingungen statt.

Ist der Nutzungskontext spezifiziert, kann mit der
eigentlich Konzeption der mobilen Anwendung
begonnen werden. Wahrend der weiteren Entwick-
lung muss allerdings stets Uberpruft werden, ob
alle relevanten Kontextaspekte aus der Analyse tat-
sachlich bericksichtigt wurden.

Fir diese Uberpriifung eignen sich besonders
Anwender-Tests. Dabei bedienen (potenzielle) Nut-
zer eine Software oder einen Prototypen einer
Software und fiihren vorgegebene Aufgaben aus.
Jegliche Erfahrungen, inklusive Bedienschwierig-
keiten, welche die Nutzer bei Anwendung der Soft-
ware machen, werden so ermittelt.?* Vor allem bei
der Entwicklung mobiler Software ist es hier beson-
ders ratsam, das Testen unter Berucksichtigung
des eigentlichen Nutzungskontexts durchzufuh-
ren.?® Dadurch, dass der Test ,im Feld” stattfindet,
kénnen beeinflussende Aspekte, die sich aus der
physischen Umgebung in der eine mobile Software

24 Vgl. http:/lwww.designmethodenfinder.de/usability-testing?s1.
25 Vgl. Richter & Fliickiger (2013), S. 86.

genutzt wird ergeben, besonders gut Uberprift wer-
den. Bei dem hierzu einzusetzenden Methoden-
element handelt es sich um einen Usability-Test im
Feld.

Bestenfalls werden Usability-Tests im Feld schon
wahrend der Konzeptionsphase eingesetzt. So kdn-
nen Bedienschwierigkeiten schon vor der Imple-
mentierungsphase ausgemerzt werden. Wirde
erst getestet, wenn die Software fertig entwickelt
ist, waren die Kosten fir die eventuelle Fehlerbehe-
bung deutlich hoher.?® Trotzdem sollten Anwendun-
gen vor Inbetriebnahme noch einmal abschlielend
mit Endnutzern getestet und gegebenenfalls ange-
passt werden.

Die Implementierung der drei vorgeschlagenen
Usability-Methodenelemente in ein bereits vorhan-
denes Ausgangs-Vorgehen zur Entwicklung mobi-
ler Software kénnte zusammenfassend aussehen
wie in Abbildung 7 dargestellt.

26 Vgl. Rudlof (2006), S. 106.
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Abbildung 7: Einsatz verschiedener Methodenelemente aus dem Usability Engineering zur Berlicksichtigung physischer
Umgebungsfaktoren bei der Entwicklung mobiler Anwendungen.

Allerdings sollte beruicksichtigt werden, dass der
beschriebene Einsatz der Usability-Methodenele-
mente hier lediglich am Beispiel des physischen
Umgebungskontextes, in der eine Anwendung
genutzt wird, gezeigt wurde. Der gesamte Nut-
zungskontext einer Software enthalt jedoch noch
weitere Faktoren (s.o.), die alle bei der Entwicklung
mobiler Anwendungen unbedingt beachtet werden
sollten. AuRerdem ist die tatsachliche Implemen-
tierung der Methodenelemente stark von dem vom
Unternehmen verwendeten Ausgangs-Vorgehens-
modell abhangig und muss aus diesem Grund indi-
viduell angepasst werden.

Daher gibt es beim Baukasten-Ansatz die Mdglich-
keit, aus einer Anzahl weiterer Usability-Methoden-
elemente auszuwahlen und somit andere und/oder
zuséatzliche als die hier vorgestellten Elemente in
das eigene Vorgehen zu integrieren.

Zusammenfassung

Im Artikel wurde zunachst der Einfluss des Nut-
zungskontexts auf die Usability einer mobilen
Lésung erlautert. Daraufhin wurde ein Baukasten-
Ansatz vorgestellt, der genutzt werden kann, um
alle relevanten Nutzungskontext-Faktoren bei der
Entwicklung mobiler Software zu bertcksichtigten
und so deren Gebrauchstauglichkeit gewahrleisten
zu kénnen. Abschlieend wurde am Beispiel eines
Aspekts des Nutzungskontextes, der physischen
Umgebung, gezeigt, wie der Modell-Baukasten kon-
kret zur Anwendung kommen kann.
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Glossar

Bei der Erstellung dieses Glossars wurde im Wesentlichen auf das 6ffentliche Glossar des Projektes Usabilty
in Germany zuriickgegriffen."

> Agile Softwareentwicklung
Bei der agilen Softwareentwicklung wird ein neues System nicht im Vorhinein in allen Einzelheiten
genau geplant und in einem Stick entwickelt, sondern es wird ein Verfahren mit hdufigen Rickkopp-
lungsprozessen und zyklischen Iterationen angewandt. Bei der agilen Softwareentwicklung wechseln
sich kurze Planungs- und Entwicklungsphasen miteinander ab. Ziel ist es, den Entwicklungsprozess
schlanker und flexibler zu machen und auf diese Weise auch auf geanderte Rahmenbedingungen
reagieren zu kdnnen. Zentrale Prinzipien dieses Vorgehens sind im Agilen Manifest festgelegt:
http://agilemanifesto.org/iso/de/.

> Artefakte
Der Begriff Artefakt umschreibt konkrete Zwischenergebnisse im Designprozess. Artefakte kénnen bei-
spielsweise zusammenfassende Darstellungen von Eigenschaften reprasentativer Endbenutzer (Perso-
nas), anschauliche Skizzen zum mdglichen Layout eines User Interface (Scribbles) oder auch interaktive
Prototypen sein. Artefakte unterstitzen durch ihre veranschaulichende Konkretheit die Kommunikation
zwischen unterschiedlichen Stakeholdern in einem Entwicklungsprojekt.

» Mock-up
Prototypen von Nutzerschnittstellen, die von Papierskizzen bis hin zu einfachen Konfigurationen mit
beschrénkten Interaktionsfunktionen reichen kénnen. Mock-ups dienen der friihen Uberpriifung der
Gebrauchstauglichkeit von Software im Usability-Test.

> Personas
Personas sollen Entwicklern und Designern eine klarere Vorstellung der Nutzer des Produktes vermitteln.
Sie beschreiben daher eine Gruppe von Anwendern als eine einzelne fiktive Person. Eine Persona bein-
haltet Namen, Ziele, Aufgaben und Bedurfnisse, sowie Fahigkeiten und Ausbildung (insbesondere tech-
nischer Art) der Person und kann je nach Zielgruppe und Produkt um weitere Eigenschaften erweitert
werden.

» Scrum
Eine der bekanntesten Methoden des agilen Projektmanagements stellt Scrum dar. Scrum geht auf die
Autoren Schwaber und Sutherland zurlick und wird von ihnen kontinuierlich weiterentwickelt und tber
die Website www.scrum.org frei zur Verfiigung gestellt. Grundprinzip von Scrum ist die Definition von
Rollen sowie die iterative Produktentwicklung mit kurzen, Sprints genannten Feedback-Schleifen.
Eine ausfiihrliche Darstellung eines Scrum-Prozesses findet sich im Beitrag von Schlémer (S. 60).

> Usability
Usability (deutsch ,Gebrauchstauglichkeit®) wird nach der ISO 9241-11 als das Ausmal} definiert, in
dem ein Produkt durch einen Benutzer in einem bestimmten Nutzungskontext genutzt werden kann,
um bestimmte Ziele effektiv, effizient und zufriedenstellend zu erreichen.

» Usability-Engineering
Iterativer Ansatz der benutzerorientierten Entwicklung von Software, bei dem explizite Zielwerte fir zu
erreichende Usability-Metriken im Vorfeld festgelegt werden und die Systementwicklung an der Errei-
chung dieser Mal3e orientiert ist. Mit diesem Prozess soll die spatere Usability des Systems gesichert
werden.

1 Vgl. www.usability-in-germany.de/glossar
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» Use Cases

Use Cases beschreiben eine potenzielle Sequenz von Interaktionen zwischen der Anwendungssoft-
ware und dem Anwender (dem sogenannten "Agenten"), mit denen der Agent ein fir ihn nutzliches Ziel
erreicht. Die inhaltliche Detaillierung und Formalisierung von Use Cases kann je nach Anwendungs-
bereich unterschiedlich ausfallen, von einer freien Beschreibung in wenigen Satzen, bis zu umfangrei-
chen, formalen Dokumenten mit einer vorgegebenen Struktur. Ublicherweise beinhalten Use Cases die
folgenden Elemente:

— Akteur(e)

— Voraussetzung(en) - Zustand des Systems vor dem Use Case

— Hauptablauf (Happy Path)

— Alternativablaufe und Ausnahmen

— Zustand des Systems nach dem Use Case

User-centered Design (UCD)

User-centered Design (UCD) lasst sich als ,nutzerorientierte Gestaltung“ bzw. ,menschenorientierte
Gestaltung “ (vgl. ISO 9241-210) Gbersetzen und beschreibt sowohl eine ganzheitliche Designphilo-
sophie als auch einen iterativen Designprozess. UCD zielt auf eine hohe Usability sowie positive User
Experience ab und bezieht zu diesem Zweck Wissen um prospektive Nutzer, deren zu unterstitzende
Arbeitsziele und die jeweiligen Nutzungskontexte in den Designprozess explizit mit ein.

User Experience (UX)

User Experience (deutsch ,Nutzererleben®) beschreibt das Gesamterlebnis einer Person bei der Nutzung
eines Produktes oder einer Dienstleistung (vgl. ISO 9241-210). Dabei werden neben der tatsachlichen
Nutzung auch die antizipierte Nutzung und die Konsequenzen der Nutzung bericksichtigt. Der Begriff
User Experience ist sehr weit formuliert und umfasst insbesondere alle psychologischen und physiolo-
gischen Reaktionen eines Benutzers (wie seine Emotionen, Erwartungen, Erfahrungen, Praferenzen,
Errungenschaften und Verhaltensweisen), welche sich aus der Gestaltung, der angebotenen Funktionali-
tat, den Leistungsmerkmalen eines interaktiven Systems — aber auch aus der Wahrnehmung der Herstel-
lermarke — ergeben. Die Usability eines interaktiven Systems wird hierbei als Teilaspekt der User Experi-
ence aufgefasst.

User Research

Bezeichnet die Erkundung und Analyse der fur die Entwicklung einer Softwareanwendung relevanten
Kontextfaktoren, wie z.B. Charakteristika zukunftiger Benutzer oder zentraler Ziele und Ablaufe der zu
unterstitzenden Arbeitsprozesse. User Research dient dabei gleichermalien als Grundlage fir den
Entwurf eines angemessenen User Interface als auch der Festlegung von Usability-Zielen, deren erfolg-
reiche Erreichung durch Evaluation gepriift werden kann.



Das Bundesministerium fiir Wirtschaft und Energie (BMWi) unterstiitzt mit dem Foérderschwerpunkt
,Mittelstand-Digital — IKT-Anwendungen in der Wirtschaft* Unternehmen beim intelligenten Einsatz
von modernen Informations- und Kommunikationstechnologien (IKT) und starkt damit ihre Wettbe-
werbsfahigkeit.

Mittelstand-Digital setzt sich aus drei Forderinitiativen zusammen, die durch ein wettbewerbliches
Verfahren ausgewahlt wurden:

> eKompetenz-Netzwerk fur Unternehmen
» Einfach intuitiv — Usability fur den Mittelstand
» eStandards: Geschéaftsprozesse standardisieren, Erfolg sichern

Weitere Informationen finden Sie unter
www.mittelstand-digital.de und unter www.mittelstand-digital-mobil.de.
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