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1. Einleitung

1. Einleitung

Dieser Leitfaderwurde von der DAKkS GmbH als Rechtsnachfolger der DATech in der
TGA GmbHbzw. der DGA GmbHnhaltsgleich ibernommen. Der Name DATech wurde
dabei im nachfolgenden Text durch DAk&rsetzt.

Ziel des Leitfadens

Der Leitfaden Usability ist fur die praktischerlfeit von professionell arbeitenden
Usability-Fachleuten gedachDiese Fachleute kennen die internationalen Usability
Normen und wenden sie wahrend des gesamten Prozesses der Entwicklung interaktiver
Systeme an, insbesondere bei der Spezifikation vonkifaifen und bei der
projektbegleitenden Qualitatssicherung. Ergénzend zu den Us&lolitgen dient der
Leitfaden Usability als Anleitung zur Umsetzung von Normen in die Projektpraxis.

Aufbau und Bestandteile
Der Leitfaden Usability besteht aus dfeilen:

1. Gestaltungsrahmen fur den UsabiiEngineeringProzess

2. DAKkS-Prufverfahren fur den UsabildgngineeringProzess auf der Grundlage von
DIN EN ISO 13407.

3. DAKkS-Prufverfahren fir die Konformitatsprifung interaktiver Systeme auf Grund
lagevon DIN EN ISO 9241, Teile 11 und 110.

Der Leitfaden Usdhaility mit den beiden Prifverfahren ist als PDEkument unter
www.dakks.den seiner aktuellen Fassung fiegbar.

Prozess- und Produkthandbuch zugleich

Gebrauchstugliche interaktive Systeme entstehen in einem reifen Usabiiyneering
Prozess. Die Nutzungsqualitat gebrauchstauglicher interaktiver Systeme muss projektbe
gleitend gesichert werden. Die Merkmale eines reifen UsatkilityineeringProzesses
kénnenanhand von definierten Kriterien geprift und bewertet werden. Ein reifer-Usabi
lity-EngineeringProzess ist konform mit DIN EN ISO 13407, der internationalen Norm
fur benutzerorientierte Produktentwicklung. ldentifizierte UsabNM@ngel an einem
Produktlassen sich auf Mangel im Prozess zurtickflihren. Insofern erganzen sich beide
Prufverfahren.

Einsatz des Leitfadens
Der Leitfaden Usability ist in folgenden Situationen anwendbar:
1 Akkreditierung von Prifstellen
Zertifizierung von Produkten / Herstellerenkdag
Beschaffungsvorbereitung und Ausschreibung
Validierung von Anforderungen
Entwicklungsbegleitende Usabilirifungen
Freigabe von Teilprodukten

= =4 =4 -4 A
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1. Einleitung

9 Abnahmetests

1 Nutzungstests an ausgelieferten Produkten im Nutzungskontext
9 Assessment des UsabiliBngineeing-Prozesses

1 Vertragsgestaltung

Akkreditierung von Prifstellen

Die beidenDAKkS-Prufverfahren sind von Prifstellen anzuwenden, die vorDéékS
akkreditiert wurden. Die Prufverfahren erganzen die allgemeinen Anforderungen an die
Kompetenz von Prifstelte(DIN EN ISO/IEC 17025) in fachlicher Hinsicht. Prifstellen
kénnen sich fachlich fur Konformitatsprifungen auf der Grundlage folgender Normen
akkreditieren lassen: DIN EN ISO 9241 Teile 11 und 110 (Usaifllibduktprifung)
sowie DIN EN ISO 13407 (Usabi+Prozessprufung).

Die Akkreditierung einer Prifstelle dient dem Nachweis, fur den akkreditierten Bereich
fachich fundierte Ergebnisse bei der Prifung von Produkten und Prozessen erzielen zu
konnen. Akkreditierte Prufstellen werden periodisch begutacbie akkreditierten Priif
stellen wirken an der methodischen WeiterentwicklungokkS-Priifverfahren mit.

Zertifizierung von Produkten / Herstellererklarung

Die Konformitat eines interaktiven Systems mit den Normen DIN EN ISO 9241 Teile 11
und 110 kan durch eine Zertifizierstelle bescheinigt werden. Dieses Zertifikat ist zeitlich
befristet und wird von der Zertifizierstelle kontrollieitDer Herstellerverband BITKOM
empfiehlt, anstelle eines Produktzertifikats eine Herstellererklarung nach DINSEN |
17050 Teile 1 un@ zu verlangen. Fur den Kunden bestehe der wesentliche Vorteil darin,
dass die Konformitat des Produkts vom Hersteller im Sinne einer zugesicherten Eigen
schaft erklart werde. DaBAKkS-Prufverfahren 9241 enthalt im Anhang ein Mustar f

ein Produktzertifikat, das dem Inhalte nach auch als Herstellererklarung geeignet ist.

IBM ist bisher der einzige Hersteller in Deutschland, der Herstellererklarungen fiir Usabi

l ity macht: Al BM w2hlt vorzugswei wae den We
Usability-Konformitatsaussage. Diese Aussage ist verbindlich und von hoher Qualitat.

Die IBM Deutschland verfligt Uber ein eigenstéandiges {CsamtredDesign Labor in

Bdblingen und fiuhrt Prifungen nach d&AkkS-Prufverfahren durch. Die Konformitat

kam durch ein externes Priflabor bestatigt werden. IBM kooperiert hierbei mit dem TUV
Rheinl and, K°1l n, der von DATech f¢r die obe

Beschaffungsvorbereitung und Ausschreibung

Die DAKkS-Prufverfahren dienen der Beschaffaagrbereitung von interaktiven
Produkten. Bei Auswahlentscheidungen wird die Nutzungsqualitat dieser Produkte
ebenso bertcksichtigt wie ihre funktionalen oder technischen Eigenschaften. Die
Nutzungsquatat eines in die engere Auswahl kommenden Produkite siormkonform

sein, und zwar hinsichtlich jener Nutzungsanforderungen, die fir den Gebrauchszweck
priorisiert wurden. Bei langlebiger Nutzung interaktiver Systeme ist auch die
Prozessqualitat der Herstellerorganisation zu beriicksichtigen. Wenn etalldeesnen
normkonformen UsabiltifEngineeringProzess vorweisen kann, dann ist fur die
Anwenderorganisation eine zyklische Verbesserung der Nutzungsqualitat des interaktiven

Vgl. Liste der akkreditierten DATeeRrifstellen untehttp://www.datech.de/share/files/akkliste_dt.pdf

2 vgl. http://mwww.ibm.com/de/kn/tu/tu_info9_usability.html
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1. Einleitung

Systems sicher gestellt. Dies ist im Sinne einer Umsetzung der Bildacbhéatsverord
nung erstrebenswert.

Anwenderorganisationen wird empfohlen, auf der Grundlage der Prufverfahren ihre Aus
schreibungen auszurichten, damit die fir den Projekterfolg notwendige Zusammenarbeit
mit dem Hersteller durch ein geeignetes Projektmagbsichert ist.

Validierung von Anforderungen

Nutzungsanforderungen sind bisher die einzige objektive Grundlage, gegen die Systeman
forderungen (auch Produktanforderungen, Softwareanforderungenidaatd Arforder

ungen, Losungsanforderungen genanrdhdiert werden kdonnen. Fir eine Systemanfor
demung gibt es fur sich genommen keine Rechtfertigung, es sei denn sie beruht auf einer
Nutzungsanforderung. Ein Entwicklungsprojekt sollte erst begonnatenewenn neben
anderen zu erfullenden Voraussetgen auch die Systemand@rungen validiert worden

sind. Andernfalls kann aus Kundensicht nicht hinreichend eingeschéatzt werden, ob der
Auftragnehmer ¢berhaupt das Arichtigefi Sy
Avalidefn).

Entwicklungsbegleitende Usability-Prifungen

Qualitatseigenschaften wie Benutzbarkeit (Operability) oder Gebrauchstauglichkeit
(Usablity) werden projektbegleitend gepruft. Hierdurch wird nicht nur die
Nutzungsqualitat gesichert, sondern dartber hinaus die Validitdit des erdstehen
interaktiven Systems. Prifgrundlagen werden nach den VorgabeDAddS-Prifver
fahrens 9241 erarbeitet. Auf dieser Grundlage werden Prifmethoden angewendet und im
Falle von vermuteten Normabweichungen Erhartungsprifungen durchgefuhrt. Das
DAKKS-Prifvafahren ist der weltweit erste Standdwdability-Test.

Das Prifverfahren fiur den UsabiliBngineeringProzess legt nahe, auf der Grundlage
priorisierter Nutzungsanforderungen zunéchst die Kernfunktionalitat eines interaktiven
Produkts zu entwerfen und testen. Sobald sich der Kernprototyp im Usabiligst als
normkonform erweist, werden Erweiterungen des Systems (Teilprodukte) ebenfalls hin
sichiich ihrer MindestNutzungsqualitat getestet und ggf. freigegeben.

Entwicklungsbegleitende Usabiligrifurgen enden mit dem Abnahmetest und der
Freigabe fur die Installation im Nutzungskontext beim Auftraggeber. Werden durch den
Abnahmetest alle identifizierten Nutzungsprobleme als ausgerdumt bestatigt, so wird dem
interaktiven Produkt die Qualitat der Gebrastauglichkeit unterstellt so lange, bis sich

durch Nutzungstests im realen Nutzungskontext keine bedeutsamen Alovgeiol{Nor
Konformitat) nachweisen lassen.

Nutzungstests an ausgelieferten Produkten im Nutzungskontext

Nutzungsprobleme, die sich im ge& der Einfihrung eines interaktiven Produkts als
bedeutsame Normabweichungen verifizieren lassen (€&lekS-Erhartungsprifung),

kénnen die Gebrauchstauglichkeit eines Produkts gefédhrden, es sei denn, es existiert ein
definierter Pflegeprozess, in denmediutzungsprobleme nach den StaneRegeln der
Qualitatssicherung behoben werden. MekkkS-Benut zer fragebogen A
geeignet, Hinweise Uuber fragliche Nutzungsprobleme direkt von den Benutzern zu
bekommen. Dieser Fragebogen ist somit eines dsiruimente in der Hand einer
Anwenderorganisation zur Umsetzung der Bildschirmarbeitsverordnung.

Leitfaden Usability, Version 1.3 7



1. Einleitung

Assessment des Usability-Engineering-Prozesses

Neben einer Selbsteinschatzung durch die Herstellerorganisation sind die Prufkriterien im
DAKkS-Prifverfahrenl3407 fur ein Assessment durch externe Prifstellen geeignet. Eine
Herstellerorganisation kann hiermit dem Auftraggeber gegentber den Nachweis flihren,
von der Prozessreife her gesehen in der Lage zu sein, interaktive Systeme mit
normkonformer Nutzungsquadit liefern zu kdnnen. Bei langlebiger Nutzung solcher
Produkte kann der Nachweis dieser Prozessreife wichtig sein, um die Folgekosten einer
Produktentwicklung fir den Kunden zu dampfen und die gewilnschte Benutzer
produktivitat zu sichern.

Vertragsgestaltung

Herstellern und Anwenderorganisationen wird empfohlen, auf der Grundlage des
Leitfadens Usability die Lasterund Pflichtenhefte zu entwickeln und die Anwendung
der im Leitfaden Usability enthaltenen Prifverfahren (fur Produkte und Prozesse) zur
Vertraggrundlage zu machen. Die Entwicklung der beiden Prufverfahren beruht auf
nationalem und internatiolan Konsens. Inshesondere Anwenderorganisationen bieten
beide Prufverfahren eine bewahrte Grundlage fir die Bewertung von Herstellern, deren
Angebote und eren Produkte. Hersteller, die beide Prufverfahren in die Praxis ihrer
Projekte konsequent umgesetzt haben, sind in der Lage, Herstellererklarungen zur
Gebrauchstauglichkeit nach DIN EN ISO 17050 abzugeben. Hierdurch wird Vertrauen
zwischen Vertragsparteiegeschaffen. Eine durch die Prufverfahren angeleitete Zusam
menarbeit fordert die Wertschépfung beider Seiten, und zwar in Beschaffunds
Entwicklungsprojekten.

Zusammenarbeit der Vertragsparteien

Die Usability von interaktiven Produkten wird zunehmemdm Prifstein fur die
Validierung von interaktiven Produkten genommen, weil es ein besseres Prifkriterium
hierflr zurzeit nicht gibt. Bei der Sicherung der Nutzungsqualitét erweist sich ein Produkt
nicht nur als fachlich validesondern auch als taugli¢tir den Gebrauch am Arbeitsplatz.
Damit ein Produkt diese Prifung besteht, bedarf es innerhalb von Entwicklumds
Einfuhrungsprojekten einer methodisch fundierten Zusammenarbeit zwischen Hersteller
und Anwenderorganisation von Anfang an. Ohne Beteailiguwder Anwender und
Benutzer bereits vor Beginn eines Entwicklungsprojekts kann kein gebrauchstaugliches
Produkt entstehen. Dies ist ein Sachverhalt, der in den vergangenen 10 Jahren wiederholt
empirisch belegt wurde. Der Leitfaden Usability dient den rdgsparteien bei der Aus

wahl von Methoden und Verfahren, sodass bewahrte Vorgehensweisen bei der Einbin
dung von Benutzern in das Projekt ganz oder teilweise ibernommen werden kénnen.

Geringeres Projektrisiko durch Nutzungsqualitat

Die Kosten fiur ein gatauchsuntaugliches Produkt hat in der Praxis die Anweodgsmi

sation zu tragen, und zwar durch teure Wartungsvertrdge und hohe Nutzungskosten an
den Arbeitsplatzen der Benutzer. Diese Folgekosten wurden in der Vergangenheit stark
unterschétzt. Infolgeler Einfihrung von MalRnahmen des Usabifitygineering in die
Projektplanung unddurchfihrung wurde eine Kostenverschiebung vom Ende an den
Anfang bewirkt. Bereits vor Entwicklungsbeginn kann eine Anwenderorganisation heute
viel besser als friiher das Rrkirisiko reduzieren, weil auf Grundlage spezifizierter
Nutzungsanfordemgen und des hieraus hergeleiteten Nutzungskonzepts die Validitat der
Anforderungen an die Software geprift werden kann.

8 Leitfaden Usability, Version 1.3



1. Einleitung

Sicherung der Nutzungsqualitat im Kontext der Nutzung

Im Leitfaden Usability wird Anwendungsentwicklung nicht nur als technische Software
Entwicklung aufgefasst, sondern in erster Linie als Entwicklung der Anwendung einer
technischen Loésung im Kontext der Nutzung. Die Einfihrung von MafRnahmen des
Usability-Engineeing fordert ein Umdenken bei Auftraggebern und Auftragnehmern. Die
Praxis des Usabilifengineering zeigt, dass ein interaktives Produkt erst im Kontext der
Nutzung fertig gestellt werden kann; denn bis zum 1. Release stimmt der zugrunde
gelegte Entwicklugskoriext des Herstellers faktisch noch nicht mit dem tatsachlichen
Nutzungskontext des Produkts Uberein. Malinahmen zur Sicherung der Nutzungsqualitat
sind somit auch nach Auslieferung des ersten Release in den Einfihrungsprojekten
unerlasslich. Fiur die iEwicklung gebrauchstauglicher Produkte wird im vorliegenden
Leitfaden ein Projektmodell empfohlen, das mit einer Vorbereitung der Entwicklung im
Nutzungskontext beginnt und dann im tatsachlichen Nutzungskontext endet, nachdem
hinreichend Erfahrungen auserdProduktnutzung in die Fertigstellung des Produkts
eingeflossen sind.

Der Leitfaden Usability dient der Erganzung anderer Leitfade, dem \AModell XT,
in denen Usability als Projektziel zwar erwahnt ist, aber erst durch konsequente
Anwendung des li#Fadens Usability wirksam umgesetzt werden kann.

Zustandekommen

An der Entwicklung der beiden Prufverfahren innerhalb des Leitfadens Usability sind die
von der DAKKS akkreditierten UsabiligPriifstellen beteiligf. Dariiber hinaus arbeiten
Usability-Fachleite aus der Industrie mit, deren Unternehmen im Usaliilityineering
fuhrend sind. Die DAkkS-Arbeitsgruppe hat mit dem Prufverfahren fur die
Konformitatsprifung interaktiver Systeme den international ersten Stabdafulity-

Test entvickelt, und zwar auder Grundlage von DIN EN ISO 9241 Teile 11 und 110.
Durch die kontinuidiche Mitarbeit in der internationalen Normung wird gesichert, dass
die Prifvefahren dem jeweils aktuellen Stand der Entwicklung von Methoden und
Prozessen angepasst sind.

Herausgeber

Herausgeber dieses LeitfadensDg#tkkS, die Deutsche Akkreditierungsstelle Technik in
der TGA GmbH, mit Sitz in Frankfurt am Main. Die standig@kkS-Arbeitgruppe
AUs a bEinlgiitnyeer i ngii arbeitet sei twickmegarinal s
diesem Leitfaden verdffentlichten Prufverfahren.

% vgl. Liste unter http://www.datech.de/shareffiles/akkliste_dt.pdf.
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2. Gestaltungsrahmen fur den Usability-Engineering-Prozess

Vorwort

Dieser Gestaltungsrahmen beschreibt wichtige Bausteine eines UdabgityeeringPrazes

ses innerhalb der Entwicklung interaktiver Systeme. Usalkilifyineering wird in den
herkdbmmlichen Vorgangsund Prozessmodellen fiir die Softwdietwicklung nicht bertick

sichtigt. Deshalb bietet der Gestaltungsrahmen eine notwendige Ergamem@estaltungs

rahmen ist kein Prozessmodell, sondern liefert nur den Rahmen fur ein Prozessmodell, das je
nach Art des Projekts spezifiziert werden sollte. Phasen oder Aktivitaten der
Softwareentwicklung korrespondieren mit dem Gestaltungsrahmen. Dseskerdazu
beitragen, Teile des Leitfadens Usability und seiner beiden Prifverfahren besser zu verstehen
und sie den Entwicklungsund Projektaktivitaten zuordnen zu kénnen. Damit kann der
Leitfaden Usability besser auf eine bereits existierende Projeld@agewendet werden. Der
Gestaltungsrahmen enhalt Hinweise zur Verbesserung der Projektpraxis, ersetzt jedoch nicht
die fachliche Ausbildung oder Fortbildung fir die Rollentrager im Usalktlitgineering.

Der Gestaltungsrahmen beschreibt einen Prozessramach dem gegenwartigen Stand der
Kenntnisse im UsabilitEngineering (siehe auch Abschnittiteraturverzeichnis Die

standige DAKKS-ArbeitsgruppeA Us a bEinlgiitnye er i ngfi passt den G
sich weiter entwickelnden Kenntnissen an. Um jedoch zu vermeiden, dass dieser Rahmen wie
ein zwingend vorgegebenes Vorgehensmodell gelesen und angewendet wird, sind die
Teilprozesse nur thematisch géoet, nicht aber streng entlang einer gedachten Zeitachse.
Denn die Projektpraxis zeigt, dass die Teilprozesse wiebende Aktivitdten im
Gesamtprozess enthalten, woraus sich je nach Art des Projekts ein angepasstes, iteratives
Vorgehen ergibt. Sordient der Gestaltungsrahmen fiir UsabiliygineeringProzesse dem
Projektverantwortlichen als Anregung, die Prozessbausteine auf die Begémy des
jeweiligen Projekts selbst abzustimmen. Jeder dieser Bausteine ist wie folgt gegliedert: Ziel,
Aktivitaten, Best Practices, Ergebnisse und Maflinahmen zur Zielerreichung.

Der Gestaltungsrahmen wendet sich an die unterschiedlichen an einem Entwicklungsprojekt
beteiligten Vertragspart nereh meAu f(tArNg dgig e tDd re ¢
Projekt ilre jeweiligen Verantwortlichkeiten erkennen und erfillen koénnen. Die
Unterscheidung dieser beiden Beteiligten, und hier vor allem die Rolle des Auftraggebers, ist
fur den Projekterfolg besonders wichtig. Ein wesentlicher Grund dafiir, dass in vielen
Entwickungsprojekten das Usdiby-Engineering nicht ganzheitlich und durchgangig im
Sinne dieses Gestaltungsrahmens berlcksichtigt wird, ist die unzureichende Sensibilisierung
des Managments der Auftraggeberorganisation. Auch das so genannte Auftraggedidrproj
des A Modell XT enthélt keinerlei Bezugspunkte zum Qualitatsziel Usability (Gebrsaatps
lichkeit) und den damit verbundenen Pflichten auf Auftraggeberseite, die dichaas der
Bildschirmarbeitsverordnung ergeben. Wenn der Qualitéatsaspekt itysalyil die dazu
erforderlichen Projektaktivitaten nicht explizit vom AuftraggebeB.zn der Ausschreibung,
gefordert werden, ist die Wahrschahkeit sehr gering, dass Usabiligngineering im
Projekt verankert wird. Details dazu folgen im Kap&e} (Projektvorbereitung).

Ein wesentlicher Nutzen des Gestaltungsrahmens besteht darin, das Risiko einer Fehlent
wicklung durch bestimmte Mallnahmen des Usabitgineering zu vermutern. Beispiels

weise kann durch eine Validierung der Systemanforderungen gegen die Natdonigs

ungen verhidert werden, dass am Ende der Produktentwicklung der Validitatstest scheitert.
Oft sind aber die Nutzungsanforderungaoht einmal bekannt. Projektverantwortliche auf
Auftraggeber und Auftragnehmerseite sollten wissen, welche Nachteile entstehen, wenn
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2. Gestaltungsrahmen fur den Usability-Engineering-Prozess

bestimmte Aktivitaten im Lebengklus einer Software ausgelassen werden, sodaisbge
Ergebnisse nicht vorliegelVerden zum Beispiel die prospektiven Benutzer nicht am Projekt
beteiligt, so steigt das Risiko einer Fehlentwicklung. In den CH&R@orts der International
Standish Group wurde wiederholt darauf hingewiesen, dass mangelnde Benutzerbeteiligung
der hochsteRisikofaktor von Softwar&ntwicklungsprojekten ist (vgl. Literaturangaben zur
Standish Group).

Wichtig ist es, fur ein spezifisches Projekt die geeigneten Elemente aus dem Gestaltungsrahm
ens auszuwahlen und zu einem projektspezifischen Prozessmodetizes zu stellen. Bei

einer Neuentwicklung sollte B. ein Schwerpunkt auf die Vorbereitung des Entliogs
projekts gelegt werden, wahrend in einem Projekt zur Weiterentwicklung eines exdieren
Produkts der Pflegeprozess in den Vordergrund trkeéem. Weitere Details und Empfeh
lungen zur Ableitung eines projektspezifischen Vorgehens finden sich ebenfalls im
Kapitel 2.3 (Projektvorbereitung).

2.1 Einleitung

Ein erfolgreicher UsabilisEngineeringProzess bewirkt, dass gebrauchstaugliche Produkte
entworfen und entwickelt werden. Im Folgenden werden die dazu raityeenAktivitaten
beschrieben. Den einzelnen Aktivitdten werden, soweit moglich, bewahrte und kempfeh
werte Teilaktivitaten (Best Practices) zugeordnet. Ein zentrales Ziel der Aktivitaten eines
Usability-EngineeringProzesses ist, valide Nutzungsanforderungen fir das vorgesehene
Produkt zu entwickeln und in geeignete technische Ldsungsvorgaben wenudetese
Aktivitaten sind inAbbildung1 dargestellt.

Nutzungs-
konzept

Nutzungs-

szenario

Konstruktive
Vorschlage
erarbeiten

1.
Nutzungs-
anforder-
ungen

Widerspriiche
aufklaren

(Dialektisches
Problemldsen)

2.
Entwurfs-
vorschlag

Kontext-
szenario
(Synthetisches
Problemlésen)

Produkt-

idee Prototyp

Claims Analysis

Abbildungl: Entwicklung von Nutzungsanforderungen als Prozess der Losung zweiérReob
1. Anforderungen préazisiert, 2. Anforderungen veranschaulicht uriden &5-
sungsvorschlag transformiert (Dzida/Freitag, 1998).
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2. Gestaltungsrahmen fur den Usability-Engineering-Prozess

Um Nutzungsanforderungen zu entwickeln, mussen der RequireEwegitseer, der
Usability-Engineer und die beteiligten Benutzer der Zielgruppen ein gemeinsames \ferstand
nis des Kontexts und der Aufgaben erarbeiten, fir die eine Softwargit#teng geplant ist.
Hierfur reicht es nicht aus, die fachlichen Zusammenhange zu ensi&h Fachkonzept zu
erarbeiten und fachliche Anforderungen festzulegen. Auch eine Geschéftspreaessbe
bung reicht nicht aus. Organisatorische Ziele und fachliche Anforderungen werden in taglicher
Arbeit von Personen umgesetzt. Diese bendétigenfliniegsoftwareunterstiitzung. In den
Anforderungen an die Nutzung dieser Software spiegeln sich die Erfordernisse der Arbeit.
Werden diese Erfordernisse nicht erkannt, so entsteht fur den Auftraggeber ein enormes
Projektrisiko: Das gewunschte Produkt mag mesth korrekt entwickelt worden sein, aber

die Benutzer werden Mihe haben, organisatorische und fachliche Ziele in der alltaglichen
Arbeit umzusetzen. Der Auftraggeber riskiert wegen der mangelnden Nutzungsqualitat des
Produkts hohe Nutzungskosten. Es tliaght am Auftragnehmer, dem Auftraggeber dieses
Risiko abzunehmen. Vielmehr muss der Auftraggeber versuchen, das Projektrisiko selber zu
minimieren. Dies kann nur unter methodengeleiteter Beteiligung der in seiner Organisation
arbeitenden Menschen amolkt erreicht werden (siehe die CHA®®ports der letzten

zehn Jahre der Standish Group).

Die Diskussion einer Produktidee oder eines bereits existierenden Produkts (Referenzsystem)
mit den Benutzern kann zusatzlich Anregungen dafur geben, wie die Boftwader
beabsichtigten Arbeitsumgebung die Aufgabenerledigung unterstitzen kénnte. Die
Beteiligung der Benutzer an dieser Diskussion féllt heigiich in die Verantwortlichkeit

des Auftraggebers. Bei der Gegenuberstellung von Aeadgghen und RPoduktidee wird vor

allem auf Widerspriche geachtet, deren Klarung zur Prazisierung von Nutzungsanforderungen
fuhrt. Dieser Prozess wird auch als dialektisches Problemlésen bezeichnet (Dorner, 1979). Es
werden Widerspriche zwischen Anspruch und Wirklichkeovoziert, um genaue Vorstel
lungen dartiber zu erarbeiten, welche Unterstitzung die Benutzer fir ihre Arbeit von der
Software erwarten und was die Produktidee dazu effizient beitragen kanAl{bdtung 1).

Die Formulierung von Nutzungsanforderungen wird also nicht allein durch die Analyse der
vorhandenen Arbeitsugebung und Arbeitsausfilhrung bestimmt, sondern auch durch-ein In
FrageStellen besteheter Ablaufe vo dem Hintergrund neuer technischer Moglichkeiten.

Dieser Problemlésungaund Klarungsprozess dient dem Herausarbeiten vonuNg&n
forderungen mit dem Ziel maximaler Validitdt. Man geht davon aus, dass die Produktidee
machbar ist. Allerdings mussenedRandbedingungen des geplanten Entwicklungsprojekts
bertcksichtigt werden. Es wird untersucht, welche Projektiggngen sich auf die Umsetz

ung von Nutzungsanforderungen auswirken kdnnen. Dabei ist es wichtig, die NutZorgsan
derungen zunéchst in dBegrifflichkeit der Arbeitsaigaben zu beschreiben. Anwender und
Benutzer sollen in die Lage versetzt werden, ihre Nutzungsanforderungen in ihrer Sprache zu
lesen, dh. fachliche statt technische Formemungen. Nutzungsanfordergen sollen somit

von den beteiligten Benutzern verstandesmalf3ig durchdrungen werden kénnen, um sie als
sachlich zutreffend zu bestatigen,hd.zu validieren. Wird es unterlassen, die Widerspriiche
zwischen der Produktidee und dem gewlinschten Nutzungskonzept sowie den Duingjsftiih
bedingungen des Projekts aufzuarbeiten, so werden diese 3plilehe erst wahrend der
Validierung des Produkts auftauchen. Usabifitygineering tragt aber dazu bei, bereits die
Anforderungen an die Software zu validieren, um so die voraussehlkiegel bei der
Entwicklung besser vermeiden zu helfen. Nutzungsanforderungen kénnen in Form eines
Nutzungskonzepts zusammengefasst werden, um Entscheidungstragern auf Seiten des
Auftraggebers sowie des Auftragnehmers vor Augen zu flihren, welchen Beitrag ei
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2. Gestaltungsrahmen fur den Usability-Engineering-Prozess

Produktidee oder ein Systemkonzept fur die Anwendungsentwicklung haben kann (Beispiel
fur ein Nutzungskonzept siehe Kapige8.1).

Die Umsetzung der Nutzungsandlerungen in technische Dialogmerkmale findet im nachsten
Schritt statt. Die Umsetzung in Lésungsvorschlage liegt zwar in der Verdinthkeit des
Auftragnehmers, aber an deren Bewertung ist der Auftraggebeyettial zu beteiligen. Der
Auftraggebe braucht nicht die technische Qualitat der Losungsvorgaben zu bewerten. Aber er
soll vom Auftragnehmer in die Lage versetzt werden, die Nutzungsqualitdt zu bewerten. Die
vom Auftragnehmer erarbeiteten Losungsvorschlage missen eine solche Bewertung
ermoglchen. Die Erarbeitung konstruktiver Losungsvorschlage zum Zwecke der Validierung
von Nutzungsanfordangen wird auch als synthetisches Problemlésen bezeichnet (Dérner,
1979). Validitat heif3t, dass ein gemeinsames VerstandnisNdé&zungsanforderungen
erntwickelt wurde und die Beteiligten zu einem Konsens dariiber gekommen sind, welche
Nutzungsanforderungen zundachst realisiert werden sollen. Zunachst wird versucht, die aus den
Kontextszenarien abgeleiteten Nutzungsanforderungen in einen ersten Prototgetaerzu

um festzgtelen, ob und inwieweit diesetdsungsvorschlag die Nutzungsanforderungen
erfullt. Man versucht schrittweise eine Synthese zwischen den spezifiziertemniyate
fordeungen und den noch nicht hinreichend ausheissten Losungmaglichkeiten
herzustellen (siehe Abschnitt UsabHRyototyping).

Generell hat jeder Lésungsvorschlag Vend Nachteile, die gegeneinander abzuwégen sind.
Somit wird der synthetische Lésungsprozess immer wieder mit den Widerspriichen zwischen
Anspruch md Wirklichkeit konfrontiert. Der dialektische Lésungsprozess beginnt erneut. Die
systematische Gegenuberstellung der -Viond Nacleile eines Lésungsvorschlags wird
ClaimsAnalysis (Carroll/Rosson, 1992) genannt (\Abbildung 1). Diese Analyse ist auch
Gegenstand so genannter Fokusgruppen. Bei der Moderation der Diskussion uber
Losungsvorschlage ist es besonders wichtig, darauf zu achten, dass ein Kaaksns
Kompromissprozess angestof3en wird, in dem Aspekte der Arbeitsaufgabe und der Umgebung
mit Aspekten der Unternehmenszidler Anwendesrganisation, der teaischen Machbarkeit

und des Aufwandes vers®hnt werden (ADesign
Claims Analysis wird hier nicht nur als Methode, sondern als Prozessbaustein verstanden. Das
Aufarbeiten von Vorund Nachteilen der vorgelegten Lésungsvorschlage ist ein wesentlicher
Prozess zur Konsolidierung der Losuagsvirfe mit dem Ziel der Validieng von
Anforderungen und Entwurf.

Im Usability-Engineering stehen die Rollentrager generell in der konstruktiven Auseinander
setzung zwischen Nutzungswzept und Systemkonzept. Dieser Prozess sollte vom Usability
Engineer moderiert werden. Die Claimaalysis hat sich hierbei fur die Konsensfindung als
sehr wirksam erwiesen.

In der nachfolgenden Beschreibung einzelner Aktivitdten und Teilprozesse kann der Ruckgriff
auf das zugrunde liegende Prozessmodell die noétige Sicherheit geben, als Rollenttéger in
oft konfliktreichen Auseinandersetzungen zu bestehen. Es liegt in der Natur der dialektischen
und synthetischen Prozesse, dass sie konflikttrachtig sind. Die Methoden des Usability
Engineering tragen dazu bei, in diesen Konflikten zu konstruktiverbBiggen zu gelangen,

die konsensfahig sind.

In der Literaur werden Prozessmodelle beschrieben, die bei defalgehden Darstellung
von Aktivitaten berlcksichtigt wurden (siehe insbesondere Mayhew, 1999 und Ros
son/Carroll, 2002). Ein bemerkenswerténterschied zur Literatur ist jedoch, dass sich der
DAkkS-Gestaltungsrahmen nicht auf die Entwicklung von Benutzungidadsen
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beschréankt. UsabiliEngineering ist nicht gleichzusetzen mit UseerfaceEngineeing,

das sich darauf beschrankdperflachen auf der Grundlage von Styleguides zwesfén.
Usability-Engineering wird vielmehr als Konzept der Entwicklung interaktiver Systeme sowie
der Gestaltung ergonomisch angemessener Arbeitsweisen von Benutzern im Nutzungskontext
dieser Systeme &efasst. Die Berucksichtigung des Nutzugmgexts im Requirements
Engineering, im UsabilitEngineering und bei der erganschen Produktprifung hat sich
inzwischen als unverzichtbar erwiesen (siehe auch Beyer/Holtzblatt, 1997). Im Unterschied
zur Literatur wird die in dem Gestaltungsnaén empfohlene Kontextanalyse in Anlehnung an
ISO924111 durchgefuhrt und dient vornehmlich als Beurteilungsgrundlage fur die

Validierung von Anforderungen an die Gebrauchstauglichkeit (Dzida et al., 2000).
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Abbildung2: Darstellung des Gestaltungsrahmens fir UsakitgineeringProzesse gegliedert in
Phasen und zugehdrige Prozessschritte sowie Querschnittsaktivitaten

Abbildung 2 fasst den in den nachfolgenden Kapiteln im Detail beschriebenen tGegsal
rahmen zusammen. Alle Aktivitaten sind grob nach Phasen und zugehdrigen Sttuzibss
geordnet. Der Rahmen gibber nicht zwingend eine zeitliche Reif@ge der Aktivitaten
vor, wenngleich viele Schritte in sinnvoller zeitlicher Reihenfolge angeordnet sind.
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Die zeitliche Reihenfolge der Prozessschritte, ihr Gewicht sowie die Auswahl von zur
Durchfiihrung geeigneh Techniken, Hilfsmitteln und Methoden kdnnen abh&angig von den
Eigenschaften und Randbedingungen des konkret vorliegenden Entwigkipyekis
variieren. Hinweise zu einer Anwendung des Gestaltungsrahmens auf dksstekon
Entwicklungsprojekt folgen irKapitel 2.3 (Projektvorbereitung) im Prozess hr i tt APl anu
von UsabilityAk t i vi t 2t eni. | #ModallnXIT eurderudre gewedligen Anteie vV
von Auftraggber und Auftragnehmerprojekten an den Aktivitdten des Usaititgineering
dargestellt. Abweichend vom -Modell XT ist im UsabilityEngineering immer ein
Einfuhrungsprojekt vorgesehen, um nach Auswertung der Nutzungserfahrungen das Produkt
fertig zu stéen. Ein Produkt kann nach aller Erfahrung erst im Nutzungskontext fertig gestellt
werden. Hierzu ist ein Wartungsvertrag nicht ausreichend. Er muss durch einen Pflegevertrag
erganzt werden, damit sicher gestellt ist, dass nicht nur Fehler, sondern dugsl Beseitigt
werden. Die Verantwortung fir das Einfuhrungsprojekt liegt beim Auftraggeber. Er muss im
Zuge des Einfuhrungsprojekts die Auflagen aus der Bildschirmarbeitsverordnung erfillen.

Querschnittsaktivitaten sind wie in allen Entwicklungsprojekt@s Projektund Qualitats
management, das Risikomanagement (auf Seiten des Auftraggebers sowie auf Seiten des Auf
tragnehmers) und nicht zuletzt die Dokumentation. Die aus Sicht des UsBhijityeering
wichtigste Querschnittsaktivitat ist die Benutzeteiligung. Wo immer Benutzer im Projekt

in methalisch vorbereiteter Weise beteiligt werden, sinkt das Risiko einer Fehlentwicklung.

2.2 Produktidee

Im Folgenden werden nur solche Aktivitdten erwéhnt, die aus Sicht des Udahdityeering
erforderlich snd, um zu einer ersten tragfahigen Produktidee und deren Einsatzbedingungen
zu kommen (vglAbbildung3).

Marketing- Einsat
Produkt- bewertung Insatz- Produkt-
isi umge- Ist-Analyse h
vision Kosten-/ bu?lg 4 idee
Nutzenanlyse

~_

Abbildung3: Entstehung einer am Markt orientierten Produktidee

Am Anfang steht die Produktvision, eine vage Vorstellung von einem interaktibamenz
Produkt. Die Produktidee dient entweder dem Ldsen konkreter Probleme von Anwendern und
Benutzern (anwendergetriebene Entwicklung) oder dem Erproben einer technischen Innova
tion, deren Verwendungsmoglichkeiten noch unklar sind (techimiggene Entwickung).
Usability-Engineering hat in beiden Fallen die Aufgabe, eine benutzerorientatvicklung
(usercentred design im Sinne von ISO 13407) sizbstellen.

Neue Produkte sind sowohl Chance als auch Risiko zugleich fir eine Aemgansation.

Ob ein neues Produkt konform zu den Interessen des Unternehmens ist, wird in der
Market i ngbewertung festgestellt (vgtiverBetwvdrschnitt
tung der Natzlichkeit (utility) und des KostéNutzenverhéltnisses wird die Produktvision
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anhand einer IsAnalyse (Kapitel2.23) weiter zu einer Produktidee konksaéirt. Hierbei
sind potentielle Einsatzbedingungen berucksichtigt.

Oft verandert sich die Produktvision so sehr im Verlauf der Marketingbewertung und der
Untersuclhing von Einsatzumgebungen, dass die resultierende konkrete Produktidee einer
neuen Marketingbewertung bedarf.

Neben der Untersuchung von Markt und potentiellem Einsatz muss die Beteiligung der
Benutzer der Zielgruppe schon vorbereitet werden. Es kann sotyeendig sein, sordere
Mafllnahmen zu ergreifen, um die Projektbeteiligten, insbesondere die dewestreter
(Auftraggeber) und den Projektleiter der Herstellerorganisationtig@gkemer), fir das
Thema Usability (Gebrauchstauglichkeit) zu seilisieren, denn dieses Qualitatsziel kann
ohne Beteiligung von Benutzern nicht erreicht werden.

2.2.1 Marketingunterstitzung

Ziel

Bei der Marketingbewertung werden die Erfolgsaussichten einer Pwvisiokt bzw. der
gereiften Produktidee aus Sicht der Pradukzung beurteiltinsofern wird das Marketing fur
ein Produkt durch Aktivitdten im UBrozess unterstitzt.

In einem reifen UEProzess sind die Aktivitaten des Marketingbereichs in die Gbrigen Aktivi
taten des UsabilitfEngineering integriert oder zumirgtemit diesen koordiniert. Erkenntnisse

aus Marketingaktivitaten konnen die Entscheidung beeinflussen, wie viele Ressourcen fur
MalRnahmen des Usabiligngineering eingesetzt werden missen. Dabei sollte beachtet wer
den, dass die fruhzeitige Bertcksichtiguvon UsabilityAspekten im spéateren Entwick
lungs, Einfuhrungsund Pflegeprozess erhebliche Kosten sparen kann (Landauer 1995).

Aktivitdten / Best Practices

Die Auswertung von Marketinginformationen fir eine Produktvision bzw. Produktidee erfolgt
in zwei Schriten: Zunachst wird beurteilt, inwieweit die Produktvision zu den Einsatzmég
lichkeiten einer anvisierten Anwenderorganisation passt. Gegebenenfalls muissen das
Geschaftsodell des Herstellers und sein Marketibgx (aus Produktpolitik, Preispidik,
Kommunikationspolitik und Distributionspolitik) an die Produktvision angepasst werden.

Im zweiten Schritt wird die aktuelle und kinftige Marktsituation bewertet, insbesondere die
anvisierten Marktsegmente (Einsatayebungen). Hierfir werden ié Methoden der Markt
forschung eingesetzt, um zu analysrerflr welche Markte ein Produkt entwickelt werden
soll. Die resultierende Segnte@rung gibt zB. Aufschluss dartber, welche Branchen und
Lander mit dem Produkt adesrt werden. Typischergebnisse solcher Studien sind Faktor

en, die Kauénsschedungen der kiunftigen Kunden bestinen. Dazu zahlen beispielsweise
Anfordemungen oder Erwdungen an die Funktiodidét. Aber auch Anforderungen an die
erwartete Nutzungsqualitat konnkm das Marketing wichtig sein.

Ein Reprasentant des Marketingbereichs sollte von Beginn an eng mit dem Regtsre
Engineer und dem Usabil#gngineer zusammen arbeiten. Damit wird sichetej#, dass
relevante Informationen tGber Anforderungen vorw&ndern sowie Nutzgrugpen und deren
Charakteristika rechtzeitig in den LtRBrozess einflie3en und bei der Festlegung der Ziele und
Prioritaten bezlglich UsabilitiEngineering bertdichtiigt werden. Requirementsund
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2. Gestaltungsrahmen fur den Usability-Engineering-Prozess

Usability-Engineers sollten daheech Marketingpereich friihzeitig mitteilen, welche Informa
tion und Daten sie benétigen, damit diese in den Marktstudien erhoben werden.

Darlber hinaus kénnen bestehende oder noch zu knipfende Kontakte des Maaieating

mit potenziellen Kunden des dttukts dazu dienen, Nutzer fir eine Beteiligung amRy&

zess zu identifizieren und zu gewinnen. Es kommt darauf an, alle relevanten Informationen zu
verwerten, die aus Kundenkontakten gewonnen wurden (sieheUsssthterviews).

In manchen Projekten isllerdings zu beobachten, dass Marketingbereich undiéat
lungsbereich unterschiedliche Zielsetzungen verfolgen. Es kaBn @Grinde geben, aus
denen der Marketingbereich Vorbehalte dagegen hat, Entwickler mit Nutzern zusammen
kommen zu lassen. In @&n solchen Situation fallt dem UsabiliBngineer die Rolle des
Vermittlers zu, der die Zielsetzungen und maoglichen Bedenken der beiden Bereiche klart und
eine fur beide Seiten akzeptable Vorgehensweise erarbeitet.

Ergebnisse und Mal3nahmen

Marketingaktivititen sollten aus der Sicht des Usabiktygineering ua. folgende Infor

matioren zur Einsatzumgebung liefern:

Ergebnisse

MaRnahmen

Lander, in denen das Produkt eingesetzt werden soll (wichtig
fiir Anforderungen bzgl. Ubersetzungen und kulturell
bedingten unterschiedlichen Erwartungen an Usability bzw.
gesetzlichen Reglementierungen).

Ethnographische Beobachtung

Segmentierung der intendierten Mérkte, z. B. nach Branchen Marktsegmentierung
(wichtig fur eine moglichst reprasentative Erfassung von
Nutzungskontexten und Benutzerzielgruppen).

Erkenntnisse Uber die Umgebungs- und Organisations- Dokumentenanalyse,

Aspekte von Nutzungskontexten (Ausstattung mit Hardware
und Software, Arbeitsplatze, Arbeitsbedingungen)

Geschéftsprozessbeschreibung

Erwartungen von Abnehmern (Kunden) und Benutzern

Fragebogen, Interview, Fokus Group,
Lead-User-Interview

Erkenntnisse uber vergleichbare Mitbewerber-Produkte

Marktforschungsmethoden

Kontakte zu Anwender-Organisationen (wichtig fir die spatere
Beteiligung von Nutzern am UE-Prozess)

Netzwerke aufbauen, pflegen und
nutzen. Rekrutierung von
reprasentativen Personen aus den
spateren Benutzerzielgruppen.

Information uber den Grad der Zufriedenstellung und
AuRRerungen uber Mangel hinsichtlich der auf dem Markt
befindlichen Produktversion.

Fragebogen, Interview

18
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2. Gestaltungsrahmen fur den Usability-Engineering-Prozess

2.2.2 Kosten-/Nutzenanalyse

Ziel

Unter Umstanden ist der Nachweis erforderlich und hilfreich, dass sich eine Integration der
Aktivitaten des UsabilifEngineering im Projekt amortisiert (Return on Invesnt). Bei
spielsweise konnte der Auftraggeber wegen einer geplanten Usabitigystitzung vom
Auftragnehmer verlangen, die hierfiir geplanten Meken zu begrinden.

Gerade der Qualitdtsaspekt Gebrauchstauglichkeit bietet sich an, quantitative Daten z
maoglichen Nutzeneffekten zu erheben. Eine Steigerung oder Optimierung der Nutzungs
effizienz (im Sinne von ISO 92411) sowie der Nutzerakzeptanz sind fir einen Aufjedogr

oder Systembetreiber besonders interessante Ziele.

Die NutzenKostenRelation st bei einer Steigerung der Nutzungseffizienz in der Regel sehr
gunstig, weil die dauerhaft wirkenden Zeiind Kosteneinsparungen auf der Nutgsseite

Uber die gesamte Systemlebensdauer betrachtet deutlich hdher sind als die Kosten des zeitlich
begrenzgén Aufwands fur Mal3hahmen des Usabiliygineering.

Aktivitaten / Best Practices

Der Nutzen fur das Entwicklungsprojekt muss den Kosten des (geplanten) Usability
Engineering gegenubergestellt werden. Bei der Betrachtung des Gewinns werden sowohl
Vorteile fur die Entwicklungsorganisation als auch Vorteile berlcksichtigt, die sich aus der
verbesserten Qualitat des Produkts ergeben. Im Vordergrund der Analysen stehen hier vor
allem Effizienz und Akzeptanzbetrachtungen.

Dabei sollte wie folgt vorgegangen werd

a) Erhebung gesicherter Daten Uber Entwicklungsmehrkosten beim AuftragnehBier, z.

1 Welche (ZusatyEntwicklungskosten entstehen durch Usabiitygineering (Per
sonal, Benutzerbeteiligung, Usabilitpbore, Testausstattung, etc.)?

1 Entwicklungszeit
1 Stundensatze der Entwickler
b) Erhebung gesicherter Daten Uber verminderte Nutzungskosten beim AuftraggBher, z.
1 Wie viele Nutzer arbeiten wie haufig und wie lange am System?
1 Welche Aufgaben/Dialoge werden haufig, welche selten durchgefuhrt/verwendet?

1 Welche Zeiten benotigen die Benutzer im Mittel zur Erledigung spezieller Aufgaben
mit Hilfe des Systems?

1 Stundenséatze des Betriebspersonals und der Benutzer
1 Welcher Schulungsaufwand wird derzeit betrieben?

c) Durchfuihrung einer Vergleichsrechnung (Nutzen Kosten) mit und ohne Usability
Engineering, zB.:

1 Nachweis der Reduktion von Nutzungskosten (Steigerung der Nutzfingses)
1 Nachweis der Einsparungen bei Benutzerschulungen
1 Nachweis der Einsparungen bei der Systempflegewardung
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2. Gestaltungsrahmen fur den Usability-Engineering-Prozess

Gegenuberstelhg der Einmalkosten fur Systementwicklung vs. dauerhafte Kasspaung
im Betrieb mit Nachweis eines ROI nach Zeit x.

Ergebnisse und MalRBnahmen

Ergebnisse Maflinahmen
Gegeniberstellung von Mehrkosten durch Usability- Kostenvergleichsrechnung
Engineering (vor alle.m im Entwicklungsprpzess oder Kapitalwertmethode
Projekt) und Nutzen in Form von Kosteneinsparungen (Ent- ] ]
wicklungsprozess, Projekt, Betrieb, Wartung / Pflege) Gewinnvergleichsberechnung
Dynamische

Lebenszykluskostenrechnung

Qualitatssteigerungen der Benutzertatigkeiten und Betriebswirtschaftliche Methoden
Verbesserung der Akzeptanz und Zufriedenheit auf

) Nutzwertanalyse
Nutzer-/Kundenseite y

2.2.3 Ist-Analyse

Ziel

Ziel einer IstAnalyse ist es, sowohl aus der vorhandenen Soétwad ihrem gegevértigen

Einsatz (Produktsicht) als auch aus vergangenen Projekten und Projektverlaufen {Prozess
sicht) zu lernen. Die Ergebnisse derAstalyse bilden die Grundlage fir die Erhebung von
Kontextszenarien und fur die Entwicklung einegtiNingskonzepts aus Sicht der Benutzer.

Das Nutzungskonzept wird der Produktidee gegenibergestellt, um in einem dialektischen
Diskussionsprozess zwischen Benutzern und Entwicklern zu einem gemeinsamen Verstandnis
daruber zu kommen, was die Benutzer mit d&odukt tun wollen und wie sie damit arbeiten
mochten. (Beispiel fur ein Nutzungskonzept siehe Kapitl).

Die IstAnalyse soll nicht nur den gegebenen Zudtiststellen helfen, sondern vor allem die
Schwachstellen des vorhandenen Zustandes zeigen. Eiipalgse hat immer bereits das
ASol Il @ im Blick, da sonst |l eicht von dem wes
einer Situdon abgelenkt wird. @ IstAnalyse liefert die Fakten, an denen marB.z.
nachvolkiehen kann, wie ein Geschaftsprozess organisiert ist, welche Daten und welche
Datertréger in diesem Prozess verwendet werden, welche Rollen existieren und zusammen
beiten, welche Starkemnd Schwachen ahnliche Produkte haben usw. FiUr den Usability
EngineeringProzess liefert die Ishnalyse wertvolle fachliche und organisatorische
Kenntnisse Uber den Anwendungsbereich. Auf diesen Fakten kann die Analyse des
Nutzungskontextes aufbauen. Kexitiszenarien kénnen leichter erhoben und validiert werden,
wenn Sachverhalte, B. Uber den Geschaftsprozess und seine Schwachstellen, bereits doku
mertiert vorliegen.

Damit dient die IstAnalyse dem Auftraggeber zum besseren Verstandnis der Situation v
dem Projeldbeginn, z.B. vor der Einfuhrung, Umstellung oder NEmtwicklung einer
Software im Rahmen eines fachlichen, technischen und arbeitsorganisatorischen Umfeldes.
Die Hauptverantwortung fur diese Art der Projektvorbereitung liegt beim Auébsgg
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Aktivitaten / Best Practices

Dokumentenanalyse, Gesprache mit Reprasentanten der Anwenderorganisationfufigswer
der Hotline. In die IsAnalyse werden nicht nur Fachabteilungen und Fihrungskrafte
einbezogen, sondern vor allem die Benutzerzielgropp

Ergebnisse und MalRBhahmen

Die Ergebnisse der IKgnalyse und der Analyse der Nutzungskontexte bilden die Grundlagen
zur Anforderungsentwicklung. Um den weiteren Prozess zu planen, ist auch zu untersuchen,
was aus den Erfahrungen friherer Projekte férwdaitere Vorgehen gelernt werden kann, um
beispielsweise im DesigdseCycle bestimmte Aktivitaten zu verbessern und die Reife des
Gesamtprozesses zu erhdhen.

Ergebnisse Maflnahmen

Griinde, weshalb eine Anderung oder Weiterentwicklung Kontextszenario-Methode
erstrebenswert ist und welche Ziele eine Anderung in Bezug Geschaftsprozessanalyse
auf den Ist-Zustand hat (Was soll geéndert werden? Was
sind sog. Ausldser fiir das Projekt?)

i bersicht ¢ ber dLiaen dvsocrhhaafntdiie n(e Dokumentenanalyse
Technik, Hardware, Software).

Feststellung von Einflussfaktoren, zum Beispiel wirtschaftliche,
politische oder kulturelle Aspekte.

Nutzungskontexte und darin vorkommende Analyse der Benutzerzielgruppen
Benutzerzielgruppen, deren gegenwartige Arbeitsgestaltung

T Kontextszenario-Methode
und -organisation.

Organisationsanalyse
Arbeitsplatzbegehung

2.3 Projektvorbereitung

2.3.1 Ausschreibung, Angebot und Vertrag

Ziel

Fur das Berucksichtigen passender Aktivitditen des Usahitiggneering in einem Ent
wicklungsp o e k t i st es von gr°cCter Bedeutung,
Auftraggeberseite von Beginn an mit entsprechender Prioritéat aufzugreifen. Erfahrungen
zeigen, dass dieses Thema wahrend der Projektlaufzeit nicht prominent und schon gar nicht
ganzaeitlich und durchgangig verankert werden kann, wenn UE nicht schon vor dem
Projektstart (also B. bei den Vorstudien oder spatestens bei der internen oder externen
Ausschreibung eines Projekts) eingefordert wird.

Dies liegt zum einen daran, dass dieweidigen Ressourcen (Budget, Usabilftigrant
wortliche, Zeit fur Spezifikation, Konzipierung, Entwicklung und Test, Bentdgek
sentanten, Usabilitiabore etc.) nicht eingeplant sind. Da das Projektbudget in der Regel zu
Beginn fixiert wird, ist essehr schwer, eine spatere Budgeterhéhung duseltzn. Zum
anderen fehlt zu Projektbeginn dem Projektmanagement die notwendige Aufmerksamkeit fir
die Usability (Gebrauchstauglichkeit) als Qualitatsaspekt. Diese Aufmerksamkeit bekommt
man im Projektverlaf nur sehr schwer fur neu ins Projekt eingebrachte Themen.

Leitfaden Usability, Version 1.3 21



2. Gestaltungsrahmen fur den Usability-Engineering-Prozess

Durch die Priorisierung des Qualit2tsaspekts
bung besteht sehr frih die Moglichkeit, notwendige Aktivitdten des Usalbitigyneering
vorzusehen, vénmaglich festzulegen bzw. im Entwicklungsauftrag eplanen. Je friher dies
abgestimmt wird, desto besser ist die notwendige Arbeitsteilung zwischen Auftraggeber und
Auftragnehmer einplanbar.

Wird Gebrauchstauglichkeit nicht explizit in der Ausschreggafordert (und damit ist mehr
gemeint als nur die all gemei nefrednd fi @rhd esred mgi )Ad
sind erfahrungsgemald diejenigen Anbieter/Hersteller, die Usaldithaden dem
Auftraggeber mit anbieten und Uber entsprechemmpetenzen verfligen, gegeniber
Konkurrenzabietern ohne solche Leistungsangebote und Koemgen benachteiligt. Denn

die Integration von UsabilitiEngineering verursacht in der Regel Mehrkosten, die sich zwar
spater mit hoher Wahrscheinlichkeit audea, aber in der Angebotsphase dem Management
nur als Mehrkosten sichtbar werden (es sei denn, man liefert gleich eir@geR€@hnung mit,

was erfahrungsgemal eher selten erfolgt). Da aber die Ehtngckogen ein entscheidendes
Kriterium bei der Auwahl und Beauftragung eines Herstellers sind, hat somit das Thema
Usability (Gebrauchstalighkeit) im Projekt geringere Chancen.

Es ist notwendig, den Qualitdtsaspekt Gebrauchstauglichkeit auf Auftraggeberseite starker zu
verankernDen Bedarf fir diese Qualitdtsaspekt muss der Auftraggeber anzeigen. Dies hat
im Ubrigen auch der Gesetzgeber beriicksichtigt, indeBn in der Bildschirmarbeitsverord

nung die Verantwortung fur die Nutzung gebrauchstauglicher Systeme an Arbeitsplatzen dem
Arbeitgeber/Adtraggeber auferlegt wird. Das setzt die Auswahl geeigneter Auftragnehmer
und die Beschaffung geneter Produkte voraus. Handelt es sich bei der Agélagorgant

saion um eine nach DIN EN ISO 9001:2000 zertifizierte Organisation, so ist sie nhteh
verpflichtet, behdrdliche Auflagen zu erfillen, wozu auch die Gebrauchstauglichkeit der
beschafften Produkte gehort (vgl. Abschnitte 7.2.1 sowie 7.3.6 der Norm).

Aktivitaten / Best Practices

Im Idealfall sollte wie folgt vorgegangen werden, wobef. ggnige Schritte vereinfacht
werden konnen, wenn es sichBz.um eine interne Ausschreibung handelt oder wenn man
schon langer mit einem kompetenten Partner zusammenarbeitet. Die nachfolgenden
Aktivitaten (Best Practices) sollten insbesondere bei esteAusschreibungen explizit im
Ausschreibungstext bertcksichtigt werden.

a) Auftraggeber: Definiert den Usabiltyerantwortlichen (UsabilinConsultant)

b) Auftraggeber: Bei der Ausschreitawgichgeidesd8 Ent
alsQualitatsziel verankern, und zwar durch

1 Formulierung von Geschéaftand Einsatzzielen wie Nutzerakzeptanz, Nutzetpke
tivitat, geringe Nutzungskosten, Erfullung gesetzlicher Auflagen

1 Fordern von UsabilifEngineeringkompetenz auf Seiten der Anbieter

c) Jeder Bewerber: Darstellung der Usabikigmpetenz im Angebot und Anbieten von
MalRnahmen des Usabiligngineering im Entwicklungsprojekt, B. durch

1 Nachweis, dass im Usabili#gngineering ausgewiesene Experten mitarbeiten
1 Nachweis von Referenzprojektend-produkten
9 Darstellung einer im Projekt verankerten Vorgehensweise
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2. Gestaltungsrahmen fur den Usability-Engineering-Prozess

d) Auftraggeber: Bewertung der Angebote mit Fokus auf Usabilitg, durch
1 Veranstaltung einer Angebotsprasentation mit Demonstration von Referenzen

1 Verwendung einer Bewertungsahéste UsabilityEngineering bei der Auswahl von
Angeboten

e) Auftraggeber: Auswahl eines Bewerbers mit ausreichend guter Usdbifiigrtise unter
Berucksichtigung aller anderen Auswabhlkriterien

F¢r ein Beispiel fe¢or eKapield82au8e#eSlchr ei bungst
Ergebnisse und Mal3nahmen

Ergebnisse Maflnahmen

Auftraggeber:

Usability-Consultant als Rolle im Auftraggeberprojekt verankert  Checkliste mit Kompetenzkriterien fuir

Ausschreibung mit Priorisierung des Qualitatsaspekts den UE-Prozess

AGebrauchstauglichkeitf
Checkliste zur Bewertung der Usability-Kompetenz eines

Bewerbers

Auftragnehmer:

Angebot mit Priorisierung des Qualitatsaspekts Checkliste mit Kompetenzkriterien fir
AGebrauchstauglichkeiti und den UE-Prozess

MaRnahmen des Usability-Engineering

Usability-Engineer als Rolle im Projekt verankert Arbeitsplatzbeschreibung

2.3.2 Planung von Usability-Aktivitaten

Ziel

In diesem Schritt geht es darum, den Gestaltungsrahmen fir UsEbijjigeeringPrazesse
auf das konkret vorliegende Entwicklungsprojakzuwenden. Zum einen musssahieden
werden, welche Aktivitdten im Projekt einzuplanen sind, und zwar ab der Phaseeknfor
ungsspezifikation (Kapite?.4) bis zur Einfihrung des Produkts beim Aufgdger mit
anschlielBender Nutzung und Pflege (KagelZum anderen sind hier auftgeber und
auftragnehmerspezifiseRollen und Verantwortlidteiten im Projekt zu definieren.

Aktivitaten / Best Practices
Der Gestaltungsrahmen wird auf ein konkretes Entwicklungsprojekt abgebildet.

Die Anwendung sollte in zwei Schritten erfolgen: Zunéchst werden die flr das Hatwiek

projekt relevanten Prozessbausteine aus dem Gestaltungsrahmen ausgewahlt. Anschliel3end
werden die zur Durchfihrung geeigneten Methoden, Techniken und Hilfsmittel ausgewahlt,
beispielsweise Fragebdgen oder Checklisten. Bei der Anwendung des Gestdituagsra
werden die gegebenen Anforderungen und Randbedingungen des Emgsgutgekts
beriicksichtigt. MalRnahmen des Usabiliggineering sind immer notwendig, aber es gibt
Projektumsténde, die Ausnahmen und Teilldsungen begriinden.
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Prozessbausteine kid@n nach Projektanforderungen oder an die Randbedingungen eines
Projekts angepasst werden:

1) Erstmalige Entwicklung eines Systems:

1 Bei der Verfolgung einer Produktidee kann zunachst auf eine detaillierte dad um
sende IstAnalyse verzichtet werdenyenn noch keine Konkurrenzsysteme exist
ieren. Eine Marktanalyse kann ergéanzt werden durch NutkangxtAnalysen und
LeadUserInterviews. Bereits vor Projektbeginn kdnnen wesentliche Anforderungen
an die Nutzung des intendierten Prodwddaggedeckt wrden.

1 Die Entwicklung von Nutzungsanforderungen kann hinter der Entwicklung und
Bewertung wvon Mar kt anal ysen zur ckstehen,
mar ketin h°chste Priorit?2t hat.

2) Weiterentwicklung eines Systems:

1 Bei der Verfolgung einer Produk#ad und bei der Projektvorbereitung sinkt der-Auf
wand fur die Marketingunterstitzung sowie fir die Sensibilisierung fur Usability,
sofern dies schon in vorhergehenden Entwicklungsstufen geschehen ist.

1 Bei der Produktrealisierung brauchen DedRpgelwerkein der Regel nicht noch
einmal von Grund auf ewickelt zu werden, und ein spezielles Einfihriyprgekt
kann unterbleiben. Stattdessen sind dann Uberarbeitungen und Ghamgement
Prozessschritte vorzusehen.

Fur die nachfolgenden Prozessbausteinedare die jeweiligen Verantwortlichkeiten oder
Beteiligungen auf Auftraggebeoder Auftragnehmerseite akzentuiert.

3) Projektvorbereitung:
1 Auftraggeber haVerantwortung fur alle Prozessschritte im Auftraggeberprojekt

1 Auftragnehmer/HerstelleBeteiligung bei Ausschreibung, Angebot und Vertrag ist
notwendig, auch bei der Planung von Aktivititen des Usathilityineering, der
Benutzerbeteiligung sowie der Sensibilisierung fur Usability

4) Anforderungsspezifikation:

1 AuftraggeberBeteiligung beider Analysedes Nutzungskontexts sowie der Claims
Analysis ist unverzichtbar, z. B. durch Bereitstellung von Benutzern und
Informationen Uber organisatorische Rahbeeimgungen

1 Auftragnehmer/Hersteller haterantwortung fir alle Prozessschritte im Awhg
nehmerpojekt

5) Implementierung und Test:

1 AuftraggeberBeteiligung beientwicklungsbegleitenden Usabiklifyests und bei der
Vorbereitung des Abnahmetestes

1 Auftragnehmer/Hersteller h&terantwortung flr alle Prozessschritte
6) Einfuhrungsprojekt sowie Nutzungd Pflege:

1 Auftraggeber hawvverantwortung fur alle Prozessschritte in diesem Auftralgge
projekt

1 Auftragnehmer/HerstelleBeteiligung beiEinfihrungsprojekten ist zwingend
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7) Qualitditsmanagement:

§i Auftraggeber: Beteiligung durch Bereitstellung von Tg®ersonen furUsability-
Prototyping, Interaktionsdesign und Oftérhendesign

1 Auftragnehmer hatVerantwortung fir Auswahl und Anwendung geeigneter
Malnahmen der Qualitatssicherung

Rollenverteilung im konkreten Entwicklungsprojekt

Eine wirksame Verankang von UsabilityEngineering in einem Entwicklungsprojekt setzt
die Definition entsprechender Rollen voraus. Es sollte so frih wie moglich fur eine klare
Aufgabenverteilung und (namentliche) Benennung von UsabbBtantvortichen gesorgt
werden. Diegilt fur beide Seiten, Auftraggeber und Auftragnehmer. Die Erfahrung lehrt, dass
erfolgreiche Projektaktivitaten immer von Personen getragen werden. Fur egreilmedes
Usability-Engineering sind folgende Hauptrollen redaet: auf der Auftragderseite der
Usability-Consultant und auf der Auftragmakiseite der UsabilinEngineer.

Der Usability-Consultant ist der UsabilityExperte und Ansprechpartner auf Seiten des
Auftraggeers. Er ist dafur verantwortlich, aus Sicht des Auftraggebers daradhten, dass
alle Anforderungen, die mit der Gebrauchstauglichkeit des zu entwilskel8ystems zu tun
haben, zielgerecht umgesetzt werden. Er ist fur die UsaRiliglitatskontrolle wahrend des
gesamten Projekts zustandig.

Der Usability-Engineer ist der UsabilityExperte auf Seiten des Auftragnehmers. Er ist
verantwortlich fir das Management des gesamten UsaBiliggneeringProzesses auf
Auftragnehmerseite. Er plant und steuert die diesbeziglichen Arbeiten im Projekt, und zwar
in Abstimmung mit denlJsability-Consultant. UsabilinConsultant und UsabilitiEngineer

bilden ein Tandem, welches sich im Projektverlauf kontinuierlich tber notwendige Maf3nah
men des Usabiligengineering abstimmt.

Ergebnisse und MalRnahmen

Ergebnisse Maflinahmen

Usability-Rollen und damit verbundene Verantwortlichkeiten Projektplanungsmethoden
sind sowohl auf Auftraggeber- als auch auf Auftragnehmer-
seite definiert und personell im Entwicklungsprojekt veran-
kert

Den Projektanforderungen und Randbedingungen des Projekts
wird durch Einplanung geeigneter MalBnahmen des
Usability-Engineering im Entwicklungsprojekt Rechnung
getragen

2.3.3 Sensibilisierung fur Usability (Gebrauchstauglichkeit)

Ziel

Es ist nicht unbedingt davon auszugehen, dass allen Projektbetedigté@edeutung des
Themas Softwar&rgonomie oder das Qualitatsziel Usability (Gebrataigictkeit) fur das
zu entvickelnde Produkt bewusst ist. Auch ist nicht immer unbedingt klar, warum die
Durchfihrung von MalRRnahmen des Usabilitygineering im Prekt zweckmallig und

Leitfaden Usability, Version 1.3 25



2. Gestaltungsrahmen fur den Usability-Engineering-Prozess

notwendig ist. Daher kann es erforderlich sein, vor Beginn des Projekts fir das Thema
Usability (Gebrauchstauglichkeit) zu sensibilisieren.

Aktivitaten / Best Practices

Hierbei sind drei Zielgruppen zu unterscheiden:

9 Far Fahrungskrafteer Anwenderorganisation (Auftraggeber)eignen sich zum Bspiel
grundlegende Impulsvortrdge sehr gut. Das Problembewusstsein fir die zu erwartenden
Nutzungskosten, fur das Rationalisierungspotential sowie fir die Steigerung der
Produktqualitat kann gesétit werden, wenn der Zusammenhang mit der engasahen
Gestaltung von Software verstanden wird. Auch das aus den Kontextszenarien abgeleitete
Nutzungskonzept kann Fuhrungskraften den Blick fir die gewlnschte Nutzungsqualitat
scharfen.

9 Die betroffenenBenutzer konnen (neben Impulsvortrdgen oder ErgoneW@kshops)
insbesondere durch das Erheben von Kontextszenarien fur das Qualitatsziel Usability
(Gebrauchstauglichkeit) sensibilisiert werden.

9 Fur Herstellerorganisationen in der Rolle von Auftragnehmermie im Rahmen eines
Ausschreibungsverfahrens in die engere Auswahl gekommen sind, sollte eidegeson
Treffen veranstaltet werden, um allen Anbietern darzulegen, welche tBedalas Thema
Usability-Engineering fir das geplante Projekt hat und weldinforderungen der
Auftraggeber daher an die Bewerber und den Entwickjuogsss stellt.

Ergebnisse und MalRBhahmen

Ergebnisse Maflinahmen

Eine Sensibilisierung aller Beteiligten (sowohl Auftraggeber Moderierter Workshop
wie Auftragnehmer) fur die Sicherung der Nutzungsqualitat
des geplanten Produkts schafft ein gemeinsames
Verstandnis fur Zusammenarbeit, die im Usability-
Engineering fir die Beteiligten notwendig ist, und bewirkt
dadurch Transparenz sowie eine Vermeidung von
Uberraschungseffekten

Impulsvortrag

2.4 Anforderungsspezifikation

Eine valide Anforderungsspezifikation kann nur unter Beteiligung der spateren Benutzer
erarbeitet werden. Eine Anwenderorganisation (Auftraggeber) sollte dieseemdaikeit

bereits erkannt haben oder durch eifahrene Herstellerorganisation (Auftneipmer) darauf
hingewiesen werden. Die Benutzer missen den RequirefBegiseer bei der Analyse des
Nutzungskontextes unterstiitzen. Das Usabiitgtotyping ist eine wichtige Aktivitat, um
gemeinsam mit Benutzemnhand anschaulicher Losungsahildge weitere Anforderungen

zu erarbeiten oder Realisierungsvorschlage zu ktisleen. Je ausgabeiteter ein Prototyp

ist, desto eher kdnnen auch Aspekte des Interaktionsdesigns und des Oberflachendesigns
diskutiert und auf Mindestqualitat gepruft werden.

Auch die Benutzerdokumentation kann mit Hilfe der verfligbaren Informationen aus der
Kontextanalyse, auf Basis des Nutzungskonzepts und in Anlehnung an die Losseigager
vorbereitet und entworfen werden.
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2.4.1 Analyse des Nutzungskontextes

Ziel

Die Analyse des Nutzungskontextes erganzt didmstlyse insbesondere mit Blick auf ein
noch zu erarbeitendes Nutzungskonzept sowie die damit verbundenen Nutindgsan
ungen an ein Anwendungssystem. Sie ist jedoch dethder Weiterentwicklung eines
vorhardenen Systems von Nutzen.

Aktivitaten / Best Practices

Der Nutzungskontext eines Produkts besteht gemal 1SO1924is den Benutzern, ihren
Arbeitsaufgaben, den relevanten Arbeitsmitteln sowie der physischen,satgaschen und
sozialen Umgebung. All diese Faktoren kdnnen die Gebrauchstauglichkeit eines Produkts
wesentlich beeinflussen und sind daher im Vorfeld der Festlegung von Nutzundsemigpr

en zu erheben (vgl. auch Kapi@b.7AG¢t ekriterien f ¢r umgsae Ent
forderungeni) .

Zur objektiven und validen Erhebung des Nutzungskontextes hat sich das Verfahren der
Erhebung und Auswerstziemag rvi em A KaemPbeschriebdnd a s
ist). Dabei wird mittels Leitfragen ein Uberblick tiber die Arbeitstatigkeit, deren Voraussetz
ungen, normale Duhfihrung, eventuelle Besonderheiten bei der Durchfihrung sowie die
organisatorischen Rahmermlegungen erhoben.

Drei Aspekte sind dabei besonders wichtig:

1. Die befragte Person muss die Arbeitstatigkeit tatsdchlich ausfiihren und darin Erfahrung
haben. Swohl Fihrungskréafte als auch neue Mitarbeiter ohne Erfahrung sthdR.i.
nicht geeignet, weil ihnen entweder die Nahe zur Arbeit (Unterschied zwischen Theorie
und Praxis) oder die Erfahrung mit Besonderheiten bzw. Problemen bei der
Durchfiihrung fehilt.

2. Die Darstellung der Aufgaben und Tatigkeiten erfolgt als episodische Beschreibung in der
Sprache der befragten Person und ohne Bezug zu konkreten Merkmalen eines bestimmten
Softwareprodukts. Die Beschreibung in der Sprache der Benutzer ermdéglicht es, die
Darstellung anschlieBend durch die befragte Person validieren zu lassen (8)PDakt
Vermeiden eines Bezugs zu konkreten Merkmalen eines Softwareprodukts sorgt dafir,
dass die Aufgabenbearbeituhgnd nicht die Softwarenutzurigerfasst wird.

3. Die Reinschrift des Kontextszenarios wirdd(iR. nach einigen Tagen) derfizgten
Person vorgelegt, von dieser tUberpruft und ggf. korrigiert oder erganzt. So lassen sich
Fehler aufgrund von eventuellen Missverstandnissen des Interviewers desmmei
Aul3erdem ist die erste Erhebung erfahrungsgemal nicht vollstéandig, und somit stellt die
Validierung durch den Benutzer eine weitere Gelegenheit dar, wichtige Erganzungen
vorzunehmen.

Erst nach der Validierung durch den Benutzer sollten aus dem KontexiszBuogaungs
anforderungen abgeleitet werden (die natirlich ebenfalls durch die Benutzer zu validieren
sind). Nutzungsanforderungen enthalten allgemein formulierte daforgen, wie sie durch

die Arbeitsaufgaben des Benutzers gegeben sind. Keinesfallsalten sie bereits
softwarespezifische Merkmale.
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Die Anzahl der Benutzer, bei denen ein Kontextszenario zu erheben ist, hangt von der
Homogenitat der Arbeitsaufgabe und der Benutzergruppe ab. In der Praxis empfiehlt es sich,

mit 2 3 Erhebungen zu begiemn und dar auf zu acéftfeemkt fwaenmt sti
d. h. keine relevanten neuen Informationen mehr auftauchen.

Ergebnisse und Mal3Bnahmen

Ergebnisse MaRnahmen

Die den Zielgruppen entsprechenden und von diesen Kontext-Interview
validierten Kontextszenarien sind eine Grundlage der Arbeitsplatzbegehun
Spezifikation von Nutzungsanforderungen. Noch nicht P N g g B
gentiigend geklarte Nutzungsanforderungen sind durch Analyse kritischer Storfalle
Interaktionsdesign und Prototyping konkretisiert und Ethnographische Beobachtung

validiert. Dokumentenanalyse (z. B. von

Geschéftsprozessen, Fach-
konzepten, Arbeitsergebnissen)

2.4.2 Usability-Prototyping

Ziele

Usability-Prototyping ist eine Aktivitat im Prozess der Anforderungsentwicklung, um noch

nicht hinreichendyeklarte Nutzungsanforderungen weiter zu entwickeln und besser beurteilen

zu k°nnen (deshalb auch AExploratives Prototy
ein anschaulicher Lésungsvorschlag realisiert, der auf dem bisherigen Verstandnis der Nutz
ungsanforderungen basiert. Ergdnzend zu dem Prototyp werden Nutzungsszenarien erstellt,

die mit Benutzern getestet und weiter entwickelt werden. Kontextszenarien und
Nutzungsszenarien begleiten die Erstellung und Beurteilung von Prototypen und stellen
sicher, dass Produktatbute immer durch aufgabenrelevante oder kontextbezogene Belange
legitimiert sind.

Es lohnt sich erst dann, einen Prototyp zu entwerfen, wenn ein gewisses gemeinsames
Grundverstandnis der Nutzungsanforderungen zwischen allen Beteiligtgestellt ist. Dies

wird erreicht, indem Kontextszenarien der Benutzer, ein darauf basierendes Nutzungskonzept
aus Benutzersicht und eine Produktidee aus Designersicht gegenlber gestellt werden (dialek
tischer Prozess). Sind grundlegende Missversiasdrausgéumt und haben alle Beteiligten

ein einheitliches und genigend genaues Verstandnis der wichtigsten Anforderungen, kénnen
ein oder mehrere Prototypen entworfen werden, um gemeinsam konkrete und ggf. innovative
Losungsvorschlage zu diskutiereyr{gheischer Prozess). Innovative Ansatze sind daraufhin

zu bewerten, ob sie Vorteile hinsiltblh der Arbeitsqualitat bewirken.

Aktivitaten / Best Practices

Exploratives Prototyping dient dazu, verschiedene LOsungsmdoglichkeiten genauer zu
untersuchen. \&hn Alternativen anschaulich dargestellt und diskutiert werden, kénnen die
Vor- und Nachteile gegentber gestellt werden, bis man sich auf eine angemessene Ldsung
einigt. DarUber hinaus wird den Benutzern bewusst gemacht, dass es verschiedene
Losungsmoglickeiten geben kann und sie daran mitwirken kénnen. Dies fuhrt zu konkreteren
Nutzungsanforderungen und zu begrindeten und dokumentierten Designentscheidungen.
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Evolutionéres Prototyping strebt an, ein minimales, konsensfahiges Kernsystem iterativ
weiter zu atwickeln. Man beginnt mit der technischen Umsetzung der Nutzufogdan

ungen, die sich aus den Kernaufgaben ergeben, und erganzt das System inkrementell fur
weitere Aufgaben. Nach jeder Erweiterung kann der Prototyp mit Benutzern evaluiert werden.
Mit dieser Vorgehensweise lassen sich neue oder gednderteldmhgen Uber die gesamte
Lebensdauer eines Produktes hinweg umsetzen.

Eine bewahrte Vorgehensweise beim Prototyping ist es, zuerst nach und nach die
Kernaufgaben in einen Interaktionsentwuaf z t r ansf or mi er e n aktieWs e h e
designhn) . Dabei geht es dar um) Aufgabeemitidemt e r a |
System darzustellen, ggf. zu simulieren. Es genigt zunachst, alle fur einen Dialogschritt
notwendigen Voraussetzungemfader Oberflache zu skizzieren, die aus Benutzersicht
gegeben sein muissen. Fir jede Ausfihrung eines Dialogschritts missen sowohl die
Ergebnisse als auch die Weiterfuhrungsmaglichkeiten des Dialogstiditgeerden. Bei der
Bewertung einer prototypiseh Umsetzung des Aufgabenverlaufs soll 8enutzer sich
mdoglichst nur auf den folgerichtigen Ablauf konzentrieren, sich jedoch nicht von den
Merkmalen des Oberflachendesigns ablenken lassen. Sind der logische Ablauf verstanden und
die sich daraus ergebesrd Nutzungsanforderungen abgeleitet, kann der Designer passende
L°sungsvorschl2age f¢r das Oberfl 2chendesign
(Informationslas t el | ung) A) . Dsachtigen, dasss die Benutzerbfarr jegdenk
Dialogschitt eine ausreichende Handlungsleitung auf der Oberflache erhalten. Benutzer
missen erkennen, wie und wo eine Eingabe erfolgen kann und was sie bewirkt. Ob und an
welcher Stelle eine Handlungsleitung notwendig ist, lasst sich zusammen mit den Benutzern
sclon an frihen Prototypen aufdecken. AuRerdem muss neben dem Interaktionsentwurf auch
das Nutzungskonzept weiter entwickelt werden, in dem die Zusammenhange der Aufgaben
untereinander mitbedacht werden.

Wahrend des Prototypirgrozesses mussen oft Komproreisgwischen Benutzer und
Designer gefunden werden. Es gibt meist keine richtige oder falsche Lésung, sondern nur
mehr oder weniger angemessene. Um solche mitunter schwierigentiespabzese zu
beschleunigen, hat es sich bewéhrt, den Usaliilityineer als Moderator einzatzen. Da

jede technische Lésung \tarnd Nachteile mit sich bringt, machen sich Moderator, beteiligte
Benutzer und Designer die Mihe, diese aufzulisten. Bereits dieser Vorgang der Gegenuber
stellung von Vor und Nachteilen kann zwKlarung und zum Konsens beitragen, weil alle
Beteiligten erkennen, wo die Priorititen liegen (sieche KapiteBA Cl ai ms Anal ysi ¢

Bei der Bewertung von Pratlypen lohnt es sich, darauf zu achten, ob Benutzer Einarbeitungs
probleme beim Umgang mit dem Prototyp haben oder ergonomische Mangel sichtbar werden.
Usability-Prototyping kann zwar nicht verhindern, dass watbrdes spateren Einsatzes des
Produktes anmirbeitsplatz Nutzungsprobleme auftreten (siehe auch KehBe2APf | egepr
zessfA), aber je fre¢gher diese Probl eme erkar
In einem reifen UsabilisPr ozess finden da teae UsdbitityTe wit s Rl u
(Kapitel 2.5.3 statt. Bereitet ein Produkt dem Benutzer spéter Einariggprobleme, so ist

dies ein Zeichen daflr, dass das Usab®itgtotyping im Enwicklunggrozess vernachlassigt

wurde.

Der PrototypingProzess kann beendet werden, wenn Uber die zu klarenden Nutzungs
anforderungen ein einheitliches Verstandnis herbeigefiihrt wurde und der entsprechende
Losungsvorschlag Mindestqualitat aufweisthdnormkonform ist. Prototyping ist Klarung

von Nutzngsanforderungen, Gestaltung und Prifung der Gestaltungsvorschlage in Einem.
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Ergebnisse und MalRBhahmen

Ergebnisse MaRnahmen
Validierte Spezifikation der Nutzungsanforderungen Mock-up
Anschauliche Lésungsvorschlage, die den Entwick- Cognitive Walkthrough
lungsprozess zuverlassig leiten kénnen, weil Konsens tber Moderierter Workshop
die Art der Realisierung erzielt wurde
Nutzungstest

2.4.3 Claims Analysis

Ziel

Das Wort Acl ai msid wi r d ForderuignAnspiushauhdeStchaderm Si nn
verwendet. Mit Claim#@\nalysis ist ein Prozess gemeint, der alle drei Btdeyen

einschlie3t. In diesem Prozess werden Forderungen der am Entwicklungsprojekt beteiligten
Interessenvertreter (Stakeholder) ueiteander dgegrenzt und verglichen, um durch
Konsensfindung die Vorteile eines Losung®atiags zu maximieren und die Nachteile
(Schaden) zu minimieren. Das Finden von Kompromissen ist chartktégridur alle
Designprozesse (Adesi gn 19986. IncPooressenoderi Anforageq fi , Wi
ungdestlegung und des Designs miussen Badiggn geschaffen werden, die eine Claims

Analysis fordern, damit Widerspriiche aufgedeckt werden. Wird dieses Ziel verfehlt, so sind

die Leidtragenden die Benutzer eines Produkts deren Ricken spater die ungeklarten
Widerspriche ausgetragen werden. Claims Analysis wghindass aus Annahmen und
Winschen der Stakeholder beliebige Anforderungen resultieren und dass Designentschei
dungen in das Belieben von Designern gesteditden. Insofern tragt die Claims Analysis
malf3dgeblich zur Validierung von Anforderungen und Lésungsentwurfen bei.

Aktivitaten / Best Practices

Ein Claim kann jede Art von Forderung sein, die ein Stakeholder vorbringt. Im Usability
EngineeringProzess wemh solche Claims hinsichtlich ihrer Relevanz fir die Nutzungsquali

tat analysiert. Es ist nitzlich, die Analyse der Claims auf der Grundlage von Szenarien (Kon
textszenarien oder Nutzungsszenarien) zu machen, weil die dort beschriebenen Sachverhalte
und Vagehensweisen, die Rollen und ihr Zusammenspiteffend (valide) dargestellt sind.

Ein Claim sollte auf einen existierenden, zutreffend beschriebenen Sachverhalt rickfihrbar
sein, damit seine Begrindung verstanden werden kann. Ein Claim K&nmit.Efordernis

sen aus Kontextszenarien in Beziehung gesetzt werden, um abzuwégen, inwieweit ein Claim
die Erfullung von Erfordernissen fordert oder behindert. Die Analyse von Claims kann dazu
fuhren, dass bereits hergeleitete Nutzungsanforderungen mit Bedermgwersehen werden
(conditional usage requirements), unter denen sie in Produktanforderungen umzusetzen sind.

Ein Claim kann jede Art von Losungsvorschlag sein, die ein Stakeholder vorbringt. Lésungs
vorschlage haben in der Regel Vamnd Nachteile. DieAnalyse eines Claims kann dazu
fuhren, dass sich eine existierende Nutzungsanforderung andert, und zwar mit Blick auf
alternative, vorteilhaftere Losungsmaoglichkeiten.

Die Claims Analysis wird meist im Wege eines moderierten Workshops durchgefihrt. Ein
Usability-Engineer, der in der Lage ist, sowohl Nutzungsanforderungen als auch Losungsvor
schlage zu bewerten, ist als Moderator am besten geeignet. Insbesondere ist der-Usability
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Engineer daran interessiert, die ggf. beteiligten Benutzer auf den Workshzopeaiten und

zu Wort kommen zu lassen. Fur solche Workshops eignen sich alle strittigen Nuttomgsan
demungen oder Lésungsvorschlage. Wenn kein Konsens oder Kompromiss erreichbar ist, dann
ist es besser, eine Anforderung oder eine Losung zurickeustels eine willkirliche
Entscheidung zu treffen. Insofern ist die Claims Analysis ein Prozess, der dem Projektleiter
hilft, Entscheidungen zielfihrend vorzubereiten.

Ergebnisse und Mal3nahmen

Ergebnisse Maflnahmen

Die Bewertung der Vor- und Nachteile der verglichenen Moderationstechniken
Produktmerkmale wird im Designprozess dazu benutzt,
Benutzer und Designer zum Kompromiss (d. h. zu einer
Synthese) zu bewegen, da es in der Regel keine richtige
oder falsche Losung gibt, sondern nur eine mehr oder
weniger angemessene. Allein die Gegenlberstellung der
Vor- und Nachteile bewirkt, dass sich Benutzer dartuber
klarer werden, was ihre eigentliche Anforderung ist.
Empfehlenswert bei der Claims-Analysis ist, dass man die
Griinde fir die letztlich getroffenen Designentscheidungen
dokumentiert.

2.4.4 Interaktionsdesign

Ziel

Beim Interaktionsentwurf wird versucht, die folgerichtige Erledigung einer Aufgabe in
Dialogschritte zu transformieren, die mit einem gedachten interaktiven System erledigt
werden. Dabei sollen einerseitlie Arbeitsergebnisse effizient erreichbar gemacht werden,
andererseits innovative Miichkeiten genutzt werden, um die Effizienz der Aufgableder

gung zu verbessern oder sogar neue Mdglichkeiten der Aufgatsbelieng zu erschlie3en.

Aktivitaten / Best Practices

Nachdem die Kernaufgaben verstanden und dol
Nut zungskont ext es i) rEngmees zisamsniemn imit dédreBerartdsma b i | i
einen technischen Losungsvorschlag bemihen. Zuerst wird der Alda@ern)Aufgaben

weiter verfeinert, bis sich ein Losungsweg herauskristallisiert, der von einem gedachten
System unterstitzt werden kénnte. Die Beschreibung jeder Kgebaufwie sie zB. in
Kontextszenarien vorliegt, wird in konkrete Dialogschkriterlegt. Ein Dialogschritt besteht
jeweils aus einer Benutzereingabe und einer Systemausgabe als Ergebnis des Dialogschritts.
Beschreibungsmittel hierfir sind UEases, Use Sceanrios oder InteraktiSmenarien
(Rosson/Carroll, S182). Die Beschreibundient dazu, fur jeden Dialogschritt das jeweils
notwendige Nutzungsobjekt und das geeignete Wéerl herauszufinden, das auf dem
Bildschirm angeboten werden muss.

Um dem Benutzer eine konkrete Vorstellung davon zu vermitteln, wie der Dialog mit einem
Sydem ablaufen kénnte, kann es sinnvoll seifB.zs0 viel vom Bildschirminhalt zu skizzier

en, wie notig ist, um dem Benutzer die aufgabenbezogene Navigation zu ermdglichen oder zu
verdeutlichen (sog. conceptual model maogk bei Mayhew, S220; scenario wckup bei
Rosson/Carroll, S210).
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Die Entwurfsidee kann sowohl mit Papier und Bleistift als auch mit PrototyVieizeugen

realisiert werden. Wichtig ist, dass der Aufgabenablauf diskutiert wird und (noch) nicht das
Erscheinungsbild des kunftigen SysteemDen Benutrn konnen auch verschiedene
Losungsvorschlage angeboten werden, wenn es darum gehturwbriNachteile mehrerer
Moglichkeiten abzuwégen. Der Benutzer soll asgets eines oder mehrerer Losungsvor

schlage eine Vorstellung davon entwick&linnen, wie er seine Aufgaben mit dem neuen

System durchfihren méchtd.l ncl ude screen design detail on
establish enough context for the user to understand each step in the process of navigating
through the i I5t222).f aceo ( Mayhew,

Beide Arten der Interaktionsbeschreibung (Magkund Nutzungsszenario) sollten im Inter
aktionglesign gleichberechtigt Verwendung finden. Nutzungsszenarien bilden den dilistan

gen Ablauf der Kernaufgaben ab, wahrend Mapk konkrete Beispie dafir geben, wo

noch Klarungsbedarf besteht. Der Interaktionsentwurf legt das spatere ErscHaldungs

jedoch noch nicht fest; es wird B. auch noch nicht entschieden, ob mehrere Dialogschritte
zusammengefasst oder auf einem Bildschirm angeboteremeEs geht vielmehr um den
folgerichtigen Zusammenhang zwischen verschiedenen Behagten zur Losung konkreter
Aufgabeni | nt eracti on design tries to make sure th
ti meo (Rosson/ Carroll, S. 159).

Ergebnisse und MalRBhahmen

Ergebnisse Maflinahmen

Die Anforderungen, die sich aus dem Interaktionsdesign Nutzungsszenario
ergeben, bilden die Grundlage fur einen Prototyp, der einen
Vorschlag fur die Integration der Kernaufgaben enthalt
(vergleiche Ab®cbhot ynpindgalpi Mockup
Aspekte des Oberflachgndesigns erganzt wird (vergleiche Wizard-of-Oz Study
Abschnitt AOberfl 2cldandd=ildn

Use Case

245 Oberflachendesign (Informationsdarstellung)

Ziel

Benutzer méchten Informatidasen und verstehen, das Wichtige erfassen, vom Wiekent

nicht durch unnétige Information abgelenkt werden und mdglichst schnell herausfinden, wie

sie den nachsten Schritt am Dialogsystem tun kdnnen. Sie brauchen also in erster Linie
handlungsleitend&nformationen AHamgs | ei t endfi hei Ct hier, da:
Klar ist, was als Nachstes zu tun ist.

Implizite handlungsleitende Informationen ergeben sich wesentlich aus der gewohnten
fachlichen Aufgabenbearbeitung eines Benutzers: Er kemmers Tatigeitsablauf und muss

die entsprechenden Informationen und Steuerungsmdglichkeiten auf der Oberflache in még
lichst direktem Zugriff vorfinden. Die Notwendigkeit expliziter handlungsleitender Informa
tionen (Benutzerfuhrung) kann sich aus #&smaluierung bereits exisrender Systeme oder
Prototypen ergeben. Wenn E. festgestellt wird, dass Benutzer bei einem bestimmten
Dialogschritt Ofters stocken oder in Fehlersituationen geraten, konnen zusétzliche 4nforma
tionen zur Aufmerksamkeinkung notwendig sein.
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Handlungsleitende Informationen dirfen nicht versteckt sein, damit Benutzer erkennen, wo im
Dialog sie sich gerade befinden und was ihr nachster Schritt sein soll. Bei wirksamer
handlungsleitender Information werden zusatzlicherin&dionen oft Ubdilssig, weil Be

nutzer dann ohnehin kaum in Fehlersituationen geraten und wegen der Handlungsleitung das
Lernen keine Einarbeitungsprobleme bereitet. Gutesflableerdesign wird nicht vorrangig

durch Styleguides und Asthetik gepr@gbwohl diese Aspekte durchaus eine Rolle spielen),
sondern durch die Grundsétze des Informationgdsswie Erkennbarkeit, Lesbarkeit,
Unterscheidbarkeit, Konsistenz, Pragnanz, Verstandlichkeit (DIN EN ISOB241

Aktivitdten / Best Practices

Das erst, was ein Benutzer eines Programms sieht, ist dessen Oberflache, sozusagen die
Visitenkarte des Programms. Daher konzentrieren sich Entwickler oft auf die Gestaltung der
Merkmale und insbesondere auf die Asthetik dieser Oberflache. Oberftasimetik macht

jedoch nur einen relativ kleinen Anteil der Nutzungsqualitat aus. Empirische Studien zeigen,
dass weniger als 40% der erforderlichen Nutzungsqualitat durchflbergestaltung
erreichbar ist (Travis, 1997; Berry, 2000).

Designer beginnen oft zuth mit der Oberflachengestaltung, was verstandlich ist, weil es
daflr i.d. R. bereits verfugbare Hilfsmittel, B. Styleguides und Baukasten, gibt und man so
dem Projektleiter oder Benutzer schnell ein Ergebnis zeigen kann. Aber an einer Oberflache
ist nur zu erkennen, dass eine bestimmte Tatigkeit moéglich ist, nicht jedoch, ob diese im
Handlungsablauf der folgerichtige Schritt ist.

Ein Designer sollte daher nicht mit der Oberflachengestaltung beginnen, sondern mit dem
Entwurf einer Folge von Dialogschien (d.h. Arbeitsschritten), die den Benutzer zum
gewunschten Ergebnis fuhren. Zuerst muss der Designer also die AufgabendézeiBe
verstanden haben, dann die Interaktion entwerfen und erst zuletzt die Oberflache gestalten.
Wenn das Aufgabenmodell drdie Dialogschritte mit den Benutzern zusaem gestaltet

(oder zumindest von diesen validiert) wurden, féallt es Designern enigdgygeman leicht,
Oberflachenmerkmale auszuwahlen und zu platzieren, die fir den Benutzer handlungsleitend
sind. Der Desigrremuss sich bei jedem Bildschirm fragen:

1 "Was ist erforderlich, damit der Benutzer erkennt, wo er sich gerade im Dialog befindet
(und welche Schritte er bereits abgeschl os

T AWel che Benutzereingabe i st al sder Bénatzers t e s
erkennen, was er tun soll ?n

Ob oder wie gut dem Designer diese Handlungsleitung gelungen ist, zeigt das UBadiitity
typing schnell auf.

Bei der Gestaltung der handlungsleitenden Informationen und bei der Lenkung der Aufmerk
sankeit des Enutzers sind neben den Dialoggrundséatzen der Bedmtrdoungsfahigkeit,
Aufgabenangemessenheit und Erwartungskonformitat aus ISQ1924auch die Prinzipien

des Informationsdesigns aus ISO 9221hilfreich:

1 Erkennbarkeit (die Aufmerksamkeit des Batzers wird zur benétigten Information
gelenkt);

1 Unterscheidbarkeit (die angezeigte Information kann genau von anderen Daten
unterschieden werden);

1 Lesbarkeit (die Information ist leicht zu lesen);
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1 Klarheit (der Informationsgehalt wird schnell und genactmiéelt);
Verstandlichkeit (die Information wird im Zusammenhang mit der Aufgabe verstanden);

1 Kompaktheit/Pragnanz (den Benutzern wird nur jene Information gegeben, die fir das
Erledigen der Aufgabe notwendig ist);

1 Konsistenz (gleiche Information wird inerhalb der Anwendung entsprechend den
Erwartungen des Benutzers stets auf die gleiche Art dargestellt).

==

Die Konzentration auf handlungsleitende Informationen und die Anwendung der Prinzipien
des Informationsdesigns lassen dem Designer viel Gestaltunggireund filhren dennoch
fast automatisch zu guter Oberflachengestaltung.

Styleguides dienen bei richtiger Anwendung dieser Gestaltungshilfe insbesondere zur Verbes

serung der Konsistenz von Benutzungsoberflachen. Hierfur kbnnen Styleguides sehr hilfreich

sdn, sollten jedoch stets den Zielen der Aufgabenangemessenheit und damigdeitung

untergeordnet bleiben und sind daher ggf. projektbezogen anzupassen und weiterzuentwickeln
(vagl . Pr ¢ f v e r-Bngireeriegh r oAzUessasbiii,| i Begsion t AElI ms @$ & i nuenr
Anpassung von Methoden und Werkzeugeno).

Managementvorgaben wie ACorporate ldentityid o
sollten ahnlich wie Styleguides behandelt und beriicksichtigt werden, solange sie nicht die
Gebrauchstauglichkeieines Produkts reduzieren. Designer sollten sich jedoch stets der
Tatsache bewusst sein, dass die eigentliche Innovation eines Produkts nicht in Oberflachen
kosmetik, sondern im Erschliel3en innovativer Nutzymaisntiale liegt (vgl. Kapitel3.7.1
Beurtelungglimers i on AAuf gabenanal ys e-&nginemingProzedsy er f ahr e

Ergebnisse und MalRnahmen

Ergebnisse Maflinahmen

Eine Oberflache, die durch handlungsleitende Gestaltung eine  Mock-up
effiziente Durchfihrung der fur die Arbeitsaufgaben Styleguide
erforderlichen Dialogschritte erméglicht

2.4.6 Benutzerdokumentation

Ziel

Die Benutzerdokumentation erldutert den Einsatzzweck und beschreibt, wie dézeBeamt
Hilfe des Systems seine Arbeitsaufgaben erledigen kann. Sie kann aBchlézHilfesystem)
die Arbeitsdurchfiihrung des Benutzers kontinuierlich unterstitzen.

Die Benutzerdokumentation umfasst verschiedene Komponenten. Dazu zakden u.
Nutzungskonzept, Produktbeschreibung, Handbuch, Lerntexte und Lernprogramme sowie
Online-Hilfetexte und Fehlermeldungen. Die Benutzerdokumentation ist ein elementarer Teil
des Produkts und ihre Qualitat ist ein wichtiger Faktor fur Usability (Gebrauchstaegflichk

Aktivitaten / Best Practices

Aufwande und Aktivitaten fur die Erstellung der Benutzerdokumentation mussen sorgfaltig
geplant und mit den ubrigen Aktivitaten des -BEbzesses koordiniert werden. In
Zusammendreit mit MarketingSpezialisten, Requiremes- und UsabilityEngineers werden
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Anforderungen an die Benutzerdokumentation analysiert. Es wird abgeleitet, welche Arten
von Benutzerdokumentation in welchen Formaten bendtigt werden. Je nach Produkt kdnnen
die Anforderungen an die Benutzerdokumentagehr unterschiedlich sein; unter Umstanden
kann ihr ein sehr hoher Stellenwert zukommen (Beispiel: Middleware oder komplexe
Produkte, fur die umfangreiche Referdnformationen benotigt werden).

Technische Autoren, die eine professionelle Ausbildunglegem Gebiet absolviert haben,
sind in einem UsabilifEngineeringTeam die Experten flr sprachliche Konmikation. Ihre
Expertise erstreckt sich damit auch auf Aspekte der Infiomsgestatung von Benutzungs
oberflachen. Das betrifft insbesondeadie Darstellung und Strukierung von Information,
die korrekte Verwendung von Begriffen und die Folieung von Fehlermdungen. Aus
diesem Grund soll in der Desigand Entwickunggphase der technische Autor eng mit dem
Usability-Engineer unadlem Informaéionsdesigner zusammenarbeiten. Ein frihzeitiger Beginn
mit der Benutzerdokumentation &. wahrend des Prototypings) hilft, Einarbeitungsprobleme
aufzudecken.

Alle Teile der Benutzerdokumentation sollen ebenfalls einem Prototyping unterzegdsn.

Daraus folgt, dass Textentwurfe parallel zu den Prototypen der Softwalezipro werden

sollten. Dazu kdnnen Nutzungsszenarien gute Dienste leisten. Ausserdem ist in der Testphase
eine Zusammenarbeit mit dem Usab#Ryufer erforderlich.

In der Anwendungs und Pflegephase sollen technische Autoren zusammen mit dem
Usability-Prifer sowie Spezialisten fur Marketing und Produktunterstitzungbkeled/on

den Benutzern einholen. Aus diesen Nutzungserfahrungen mit der Beoltmeentation

wird der Bedarf fur die Behebung von identifizierten Méangeln und die Realisierung neuer
Nutzungsanforderungen abgeleitet.

Ergebnisse und MalRBhahmen

Im Laufe eines UHProzesses werden fir die Erstellung der Benutzerdokumentation in
Zusammenarbeit mit anderen Ralldie folgenden Dokumente und Prodilile bendtigt:

Ergebnisse

MaRnahmen

Spezifikation der Nutzungsanforderungen

Kontextszenario

Beschreibung der Aufgaben und Tatigkeiten der Nutzer

Nutzungsszenario

Test-Kriterien fur Effektivitét, Effizienz und Zufriedenstellung

DAKKS-Prifverfahren
Gebrauchstauglichkeit

Ausgewertete Prototypen der Benutzerdokumentation

Nutzungstest

Empfehlungen fir die Informationsdarstellung und die auf der
Benutzungsschnittstelle verwendeten Fachbegriffe

Styleguide
Modell der Nutzungsobjekte

Evaluierungsergebnisse der Benutzerdokumentation Benutzerbefragung

Ubersetzungen in andere Sprachen Warterbuch

Auswertung des Nutzerfeedbacks aus der Anwendungs- und Nutzungstest
Pflegephase des Produkts Benutzerbefragung

Plan zum Implementieren von Anderungsanforderungen
und zur Behebung festgestellter Mangel

Anforderung an Systemanderung
(Change Request)
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2.4.7 Gutekriterien fur die Entwicklung von Nutzungsanforderungen

Eine Anforderung an die Gebrauchstauglichkeit einesdikts (Nutzungsanforderung) ist
daran zu erkennen, dass sie eine Tatigkeit beschreibt, die ein typischer Benutzer in Interaktion
mit einem Produkt ausfihren konnen soll. Beispiel: An einer interaktiv benutzbaren
Zeitschaltuhr soll der Benutzer nachsehé@mrien, welche Schaltzeiten eingestellt wurden.
Nutzungsarforderungen werden, wie in Kapitel | beschrieben, Gber einen Prozess entwickelt
und festgelegt, anstatt auf willkirlichen Entscheidungen einzelner Personen zu beruhen.
Dieser Prozess muss gewissgiitekriterien genugen. Erflllt der Prozess die Kriterien nicht,

so ist zu bezweifeln, dass valide Nutzungsanforderungen gegeben sind. Drei Gltekriterien
sind zu erfullen:

1. Objektivitat
2. Validitat
3. Widerspruchsfreiheit

2.4.7.1 Objektivitat

Objektivitat der Aleitung einer Nutzungsanforderung ist gegeben, wenn aus den Erisrder

sen des Nutzungskontextes oder der Nutungsszenarien verschiedene Personen zu derselben
Forderung an die Tatigkeit gelangen, die ein Benutzer in der fraglichen Nugzuegm

ausuhren konnen soll. Designer brauchen eine Beurteilungsigymd auf die sie die
Notwendigkeit einer Nutzungsanforderung stitzen. Dafiir muss eine Nutzungsanforderung auf
Erfordernisse des Nutzungskontextes und auf zumindest einen Grundsatz der Balogge

tung zurickfuhrbar sein.

Anforderungen, die von Benutzern formuliert oder aufgenommen wurden, sollten vom
Designer kritisch hinterfragt bzw. als alleinige Beurteilungsgrundlage mit Vorsicht aufgenom
men werden. Als Beurteilungsgrundlage sollten weigaehverhalte aus dem Nutzungskon

text des Produkts extrahierbar sein und berlcksichtigt werden. Als ‘Yetausy zur
objektiven Entwicklung von Nutzungsanforderungen muss die Beschreibung von Saehverhal
ten eines Nutzungskontextes des Produkts zutréffein (ISO 92411). Dafiber hinaus
konnen Prototypen oder Referenzprodukte und derenuNgdzeschrebung in Form von
Nutzungsszenarien als Grundlage fir die Begrindung von Nutzungsanforderungen dienen.
Aus den Ergebnissen oder der Dokumentatien Ahforderungsspezifikation sollte hervor
gehen, dass das Gutekriterium Objektivitat berlcksichtigt wurde.

2.4.7.2 Validitat

Die Beurteilungsgrundlagen mussen nicht nur geeignet sein, objektive Nutzundsmmigpr

en abzuleiten. Sie miussen daruber hinaus vaéde d.h., sie missen aus einer autisahen
Quelle stammen. Die Daten desitzungskontextealissen von reprasentativen Personen, die

in diesem Kontext tatig sind, bestatigt oder ggf. korrigiert werden. Werden sie bestétigt, so
sind gute Voraussetzueg gegeben, aus einem validehdsachlich zutreffend dargestellten
Sachverhalt gut begrindete Nummsaforderungen abzuleiten. Hier ist eine wirksame
Beteiligung des Auftragdeers gefordert. Wenn reprasentative Personen nicht erreichbar sind,
etwa weil der Auftragyeber noch nicht feststeht, so kann es ggf. ausreichen, eine Beschreibung
des Nutzundgsontextes durch den Hersteller zu konstruieren; aber diese potentielle Quelle fur
Fehlbeurteilungen von Fakten und Anforderungen muss ausdriicklicenrkérerden.
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Um die Validitat der Kontextbeschreibung weitestgehend zu gewé&hrleisten, muss man ggf.
mittels Prototyping die kritischen Nutzungssituationen maoglichst realitatsnalegarehmen,

bevor die Implementierung beginnt. Aus den Ergebnissen derdemingsentwicklung muss
hervorgehen, wie Validitat bei der Festlegung des Nut&amjextes und der Spezifikation

der Anforderungen bertcksichtigt wurde.

Nattrlich kénnen sich nach der Einfuhrung bzw. wahrend des Einsatzes des Systems
nachtraglich Andrungen oder zusatzliche Nutzungsanforderungen als notwendig erweisen.
Dann mussen diese Uberarbeitet werden und letztendlich in Anderungen des Systems miinden.
Insofern wird vor der Einfuhrung des Systems selten vollstéandige Validitat erreicht.

2.4.7.3 Widerspruchsfreiheit

Eine Nutzungsanforderung sollte anderen existierenden Nutzungsanforderungen nicht direkt
widerspreclen. Kommen widersprichliche Nutzungsanforderungen vé., iber Fordemg

en von unterschigidhen Benutzerzielgruppen oder in unterschigdddin Nutzundsontexten,

in denen ein System eingesetzt werden soll, so sind diese Widerspriche durch erneute
Analyse oder Nacherhebungen des Nutzungskontextes oder durch benutzerbezogene
Untersuclingen, z.B. mit Prototypen, aufzulésen bzw. zu entsdkai

Es kann jedoch vorkommen, dass ein System unterschiedliche Arbeitsplatze oder
Nutzungskontexte auf unterschiedliche Weise unterstiitzen muss. Beispielsweise ist an einem
Arbeitglatz eine sehr enge Benutzerfihrung notwendig, die an einem anderemi€hatz
sinnvoll ist, da sie die fachlich notwendige Entscheidungskompetenz des Benutzers einengt.
In solchen Fallen missen die Nutzungsanforderungen zusamiamsigeder zueinander in
Beziehung gesetzt werden,B. muss das System beide Arbeitssesi uterstiitzen kénnen

und abhangig vom Arbeitsplatz entsprechend konfigurierbar sein.

Oft lassen sich widerspruchliche Nutzungsanforderungen auf Organisationsméngel oder feh
lende organisatorische Regelungen zuriickfihren. Dann muss zunéchstArbiettsorgan
saion nachgebessert werden, bevor Nutzungsanforderungen valide entwickelt werden kdnnen.

2.5 Implementierung und Test

Ausgehend von den Entwurfsvorschlagen aus UsalSlitiait durchlauft das Produkt wahrend

der Realisierung zyklisch die Aktitgten Entwurf, Implementierung und Test (vghbildung

4). Der UsabilityEngineer sollte auch diesen Prozess begleiten, um Entscheidungen, die
Auswirkungen auf die Gebhuchstauglichkeit haben, auf der Basis des vorangegangenen
Konsensprozesses zu treffen. Konkrete Dialogmerkmale werden oft durch-Begjghverke
bestimmt, die fur ein Projekt oder ein Unternehmen definiert wurden, um Konsistenz zu
gewéhrleisten. Wahrendes gesamten Entwusfsind Entwicklungspreeses finden Usabi
lity-Tests statt, um friihzeitig nachzuweisen, dass die realisierten Nutzungseigenschaften den
Nutzungsanforderungen entsprechen. Aufgedeckte udgtarobleme geben so friih wie
maoglich Anlas zur Produkiebeserung. Weitere Nutmgsprobleme werden im
EinfiUhrungprgekt oder im Pflegerozess erkannt und im Rahmen der vertraglichen
Vereinbarungen bearbeitet.
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Kontext-
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qualitat
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einfiihren
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Abbildung4: Zyklische Tests der Nutzungseigenschaften eines Produkts gegen die Nutzungsanfo
derungen der Benutzer

251

Ziel

Design-Regelwerk fortschreiben

Im Usability-Engineering existieren DesigRegelwerke nicht nur in Form von umetmens
oder projektspezifischemyeguides. DesigiiRegelwerke konnen darlber aus als allgmer
ne Richtlinien, internationale Normen, plattformspezifischelibén, Nutzungskovertionen
oder Programmierrichtlinien flr Oberflachen eingefiihrt sein. In DeRegelwerken werden

ds Aussehen

und

Ver hal

t en

(ALook

and

Feel fi)

ihrer Umsetzundgeschrieben. In unternehmeraler projektspezifischen Styleguides sollten
diejenigen Besonderheiten der Gestaltung beschrieben sein, die Uber eliggende Regel

werke, z.B. plattformspezifische Styleguides, hinausgehen oder von ihnen abweichen. Dies
kénnen zB. zusatzliche Oberflachenobjekte, Elemente des Corporate Design oder auch das
Nutzungskonzept der Anwendungen sein, fiur die das RegelwierkRahtlinien fur das
Vorgehen beim Design, Methoden und Verfahren fur die Oberflachengestaltuiibawer

tung, Programmierrichtlinien und die Beschreibung von Komponenten, Klassen, Attributen
usw. kdnnen integriert sein, sind aber oft eigene Dokusnent

Aktivitaten / Best Practices

Die Anwendung von DesigRegelwerken hat sich als nitzlich erwiesen, da sie flir eine
konsistente Oberflachengestaltung und nachvollziehbare Designentscheidungen sorgen. Sie
konnen aber auch als Hemmschuh einer innovativear adfgabengerechten Gesial

wirken, wenn sie mechanisch angewendet oder nicht auf aktuellem Stand gehalten werden.

Regel wer ke

wer den

Z U

Al e b e n dsehetfingdd &kdntinnieg nt e n ,

lich festgehalten und fortgeschrieben und Projéidteungen zeitnah eingearbeitet werden.
Der Umfang bzw. die Reichweite von Regelwerken sollte vorher entsprechend der Zielsetz

ung festgelegt werden, B. ob und wieweit Programiervorgaben enthalten sein sollen.

38
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2. Gestaltungsrahmen fur den Usability-Engineering-Prozess

Im Usability-EngineeringProzess muss ddur DesignRegelwerke Verantwortliche darauf
achten, dass diese in den Projekten tatséachlich beachtet werden, dass Fehler und Schwachen
des Regelwerkes aufgedeckt und zuriickgemeldet werden und dass eine zeitnahe Aktualisier
ung gewahrleistet ist. Beiens pr echender Ausrichtung hgbann e
Il i ch zu einem Asich sel bst ver bes SBedesnden
Prufverfahrens UsabilitiEngineeringProzess in Kapited.5.4).

Ergebnisse und Mal3nahmen

Ergebnisse Maflnahmen

Das Design-Regelwerk ist mit internationalen Usability-Normen  Usability-Normen
konform

Das Design-Regelwerk ist in verschiedenen Formen verfiigbar, Intranet-Browser
z. B. als Papierdokument, als Hypertext

2.5.2 Unterstitzung des Designs und Begleitung der Implementierung

Ziel

Im Laufe des UsabilitEngineeringProzesses sollten erarbeitete Ergebnisse fir die Entwick

ler und andere Beteiligte rglichst zentral verfigbar gemacht werden. Dies ist insbesondere
ratsam fur wesentliche Zwischenergebnisse wie die Kontextszenarien, dism@sgzenarien

und die Nutzungsanforderungen. Es wird empfohlen, zu Projektbeginn eine entsprechende
Infrastruktur afzubauen.

Ein reifer UsabilityEngineeringProzess betrachtet die Implementierung nicht als eine
ABl ackboxhf, i n die Ergebni s s-Entwdrs als Sperifikar d e r
tion hineingegeben werden und der entwickelte Output nur im Nachhanéiseine Taug

lichkeit geprift wird (zB. Uber Modultest, Integrationstest, Bdtast und Feldrest). Als
Unterstitzungsleistungen sollten daher projektbegleitend die jeweils aktuellen Dialogentwiirfe
vom UsabilityEngineer oder UsabilitConsultant bewrtet sowie ein intensiver Dialog mit

den Entwicklern geflihrt werden.

Wahrend der Implementierung sollte man vermeiden, Entscheidungen tber technisehe Nutz
ungsmerkmale aldoc zu treffen, da nachtragliche Korrekturen oft aufwandig und kostspielig
sind. Speifikationen kénnen nie vollstandig sein. Es werden sich in der Implementierungs
phase immer wieder Situationen ergeben, in denen ein Programmierer (aus seiner subjektiven
Sicht) feststellt, dass sich bestimmte Spezifikationen in der vorgegebenen Form nicht
umsetzen lassen, oder er eigene Ideen dazu entwickelt, wie sich ein aufgetretenes Problem
leichter I6sen lasst. Spezialisten aus dem Usatliiligineering sollten jedoch bei solchen
Situationen unmittelbar integriert sein, denn Programmierer kennen digigpise die
Projektvergangenheit oft nur unzureichend und sind dann damit Uberfordert, zu beurteilen,
was eine gebrauchstaugliche Lésung aus Sicht der Benutzer ist.

Aktivitaten / Best Practices

Ein reifer UsabilityEngineeringProzess muss daher auch éibase der Implem&arung
aktiv im Sinne der nachfolgenden Aktivitaten begleiten:
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9 Die Programmierer sollten den UsabiEngineer als Ansprechpartner personlich kennen.

1 DerUsability-Engineer sollte den Kontakt mit den Programmierern gelegentlich auch
unauigefordert suchen.

1 Der UsabilityEngineer sollte Sorge tragen, dass die an der Implementierung Beteilig
neben der SysteiBpezifikation auch die Spezifikation der Nutzundeatemungen
beachten.

1 Bei gréReren Projekten kann durch ein DedRgyelverk die Spezifikation der
Oberflachenmerkmale vorweg festgelegt werden. Das Déstgelwerk sollte auch mit
der Programmierung abgestimmt werden.

1 Wenn bei Anderungen der Spezifikation die Auswirkungen auf die Gebtaudithkeit
des Systems zunachsnklar sind, muss der Usabilifngineer entscheiden kénnen,
welche UsabilityEngineeringAktivitaten wiederholt werden mussen. Er muss darlber
hinaus den Fortgang der Implementierung beeinflussen kdnnBnwelche Systemteile in
welcher Form schon progmmiert werden kdnnen, ohne dadurch vorwegzunehmen, dass
Aunveranderliche Fakteni geschaffen werden).

1 Wenn sich das Produkt im Betader FeldTest befindet, muss der Usabitigngineer
darauf achten, dass die von den Anwendern und Benutzern gemeldd@mgswiinsche
in geeignet aufbereiteter Form an die Programmierer gegeben werden. Bei grol3eren Projek
ten kann ein institutionalisiertes Anderungsmanagement (CHdagagement) sinnvoll
sein, in der der UsabilitiEngineer Entscheidungen mittragt. Hier @alsich Listen offener
Punkte und schon getroffener Entweritscheidungen bewahrt, die nattrlich kontinuier
lich gepflegt werden miussen.

1 In der Schlussphase der Entwicklung sollte vom Usakiitgineer insbesondere auf die
Konsistenz der Einzeldialogeuntereinander geachtet werden. Mitunter treten
Inkonsistenzen auf, wenn Teile des Dialogsystems von verschiedenen Pnogyienm
implementiert werden, die sich nicht ausreichend untereinander abgestimmt haben.

Ergebnisse

Nachhaltige Sicherung dBlutzungsqualitat wahrend der Implementierung.

2.5.3 Entwicklungsbegleitende Usability-Tests

Ziel

Usability-Tests dienen der Verifikation von Produkten hinsichtlich geforderter udgtz
eigenschaften sowie der Aufklarung von Nutzungsproblemen. Als Usabdlity ausgege

bene Akzeptanztests (nicht zu verwechseln mit Abnaline. Acceptancd ests) werden oft

erst am Ende des Entwicklungsprozesses gemacht, weil man noch abschliel3end die Meinung
der Benutzer untersuchen mdchte. Reine Akzeptaesuchungen gekn jedoch nicht als
Usability-Tests, weil sie weder zur Produgtifikation noch zur Aufklarung von Nutzungs
problemen beitragen.

Auch die infolge einer Klarung von Nutzungsproblemen vollzogene Produktanpassung wird
getestet, um die erreichte Produktvesserung zu bestétigen. Je friher Mangel erkannt und
beseitigt werden, desto kostengunstiger sind Anpassungen. Eine Ursache flr spate-Usability
Tests ist ua., dass Prifkriterien fir das Testen der Nutzungsqualitat nictieexns Es wer

den statt dssen wiederverwendbare Chedklisin Form von Fragebtgen an Benutzer ver
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teilt, um aus den erhobenen Daten eine Art Zufriedenheitseinschatzung durch die Benutzer zu
bekommen. In einem reifen UBrozess spielen zwar Untersuchungen der Zidnstellung
eine wichtige Rolle, aber Usabilifllests werden hierdurch nicht ersetzt, sondern erganzt.

Aktivitaten / Best Practices

Usability-Tests setzen voraus, dass Prufkriterien definiert sind oder Nutzungsprobleme festge
stellt wurden. Bei der Festlegung von Rriterien werden die Teile 11 bis 17 und 110 der
DIN EN ISO 9241 berucksichtigt, um die untere Qualitatsgrenze zu ziehen, die nicht unter
schriten werden sollte. Auf diese Weise wird eine schrittweise Ndomformitatgrifung
wahrend des gesamten Entklungsprozesses ermdglicht. Prufkriterien ergeben sich aus der
Anforderungsspezifikation und konnen im Laufe des iterativen Entwurfs sowie der
Implementierung prazisiert oder angepasst werden. Gelegenheiten zum Test gegen-Usability
Prafkriterien ergebench beim

i Testen von Prototypen,
Modultest,
Testen der integrierten Software, Systemtest
BetaTest,
Feldtest und beim

1 Abnahme bzw. Acceptance Test.

=4 =4 4 =

Die verschiedenen Testarten werden in der Praxis bezuglich inhaltlicher Bestimmung und
Terminologie leider icht einheitlich verwendet. Deshalb kann die hier gewahlte Kategerisier
ung von der gewohnten Begriffsverwendung des Lesers abweichen. Dartiber hinaus sind die
Best Practices bei der Einbeziehung von Usablldggts in vorhandene Testaktivitaten von
der sAKalturfAa in einem Unt er ne Bmetegratorstests Pr o
(= Tests des Zusammenspiels mehrerer Module) nicht explizit ausgewiesen, mussen die
entsprechenden Usabilijktivitaten ggf. bei Modultests, die die Integration anderer Med

mit einbeziehen, oder beim Systemtest angesiedelt werden. Mindegrationsund System

test werden in der Softwareentwicklung oft als rein techriigsoktionale Tests ohne
Oberflachenbezug angesehen. Dies ist aus UsahititgneeringSicht andersDartber hinaus

hangt die Verwendung bestimmter Testarten von der Art der SoftwareBabyerden Beta

Tests vorrangig bei Standaaftware eingesetzt.

1 Testenvon Prototypen: Fur die Zwecke des Usabili#gngineering werden Prdigpen
nicht hauptsacidh de$alb getestet, um die Qualitat eines Losungsvorschlags zu bewerten,
sondern, um heraus zu finden, ob und inwieweit eine Nutamfuydemung genigend
geklart wude und adaquat umgesetzt werden kann und ob Benutzer angesichts eines
Prototyps nibt noch ihre Anforderungen andern. Deshalb spielt das Testen von Prototypen
im Prozess der Entwicklung von Nutzungsanforderungen eirseldagyebende Rolle fur
deren Festlegung.

1 Modultest: Nutzungsanforderungen werden umgesetzt, zunachst durch Impikemnnsm
solcher Module, die das Kernsystem bilden. Jedes dieser Module wird gegen definierte
Nutzungsanforderungen getestet, sofern ein Modul zusammenhangende Haadkungs
aus Benutzersicht abbildet. Hierbei lasst man vollstandige Keiteg durch typische
Benutzer ausfuhren. Es reicht nicht aus, die impléieen Oberflachemerkmde gegen
einen Styleguide zu testen. Beim ersten Modultesn&inEinarbeéunggrobleme der
Benutzer aufgedeckt werden, die nicht schon beim Prototypifggefallen sind. Diese
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werden sofort durch Anpassung der Software beseitigt, weil man beim Testen auch zu den
nicht so offensichtlichen Nutzungspdemen vodringen mdchte, von denen
Einarbeitungbarrieren ablenken. Nicht besgie Eimarbeitungspobleme verursachen
dartiber hinaus einen schlechten ersten Eindruck des Systems bei der Abnahme durch den
Kunden. Uberflissige Einarltengsarrieren sind ein Indikator dafur, dass entwick
lungsbegleitende Usabiliyests nicht stattgenden haben.

1 Teden der integrierten Software, Systemtestintegrierte Module geben dem Uslay -
Prufer Gelegenheit, vollstandige und zusserhéngende Aufgaben gegen Nutzundsan
derungen zu testen. Hierbei werdeBzdie beim Modultest tGibersehen Abweichngen
vom Styleguide bemerkt, weil mangdn MerkmalsKonsistenz spatestens bei der
Nutzung integrierter Module auffallt. Beim Testen der integrierten Software wie auch beim
Systemtest kdnnen auch Nutzungsprobleme aufgedeckt werden, die man nicht vorausge
seha hat, da die Anforderungen oft nur fir die Kernaufgaben festgelegt werden, nicht
jedoch fir zusammenhéngende Aufgaben. Insofern greifen auch hier das Testen der
Gebrauchstauglichkeit und die Entwicklung von Numgsanforderungen ineinander. Es
kann zwecknaiger sein, auf diesem TrahdErrorWeg eine inkrementelle Qualitatsver
besserung zu erreichen, als zu versuchen, fur alle méglichen Aufgabenmrd@inge die
Nutzungsinfodeunge n Aame ng rTgi schi  z u -aund Integratipristestse n . Mo
mit Benutzern setzen vaus, dass zuvor bereits entsprechende Funktionstests durch die
Entwickler stattgefuden haben. Andernfalls kénnten diese Tests fir die ligeési
Benutzer zur Zumung werden, weil die Programme noch leicht abstiirzen undiboak
fehlerhafte Ergebnisse liefern.

I BetaTest:BetaTest s finden vorrangig mit Standardso
denfi st atTest sollemtypiBchet Benutzer unbedingt beteiligt sein, aber nicht nur
die dem Projekt bisher zur Verfuguriglsenden Benutzer, sondern hauptsachlich reprasen
tative Benutzer aus dem Nutzungskontext, in dem das Produkt eingesetzt werden wird.
Auch fur den Betalest gilt, dass aufgedeckte Nutzupgbleme durch Anpassung des
Pradukts beseitigt werden muisseremm das Testen nicht zu einer Schemlitatsicher-
ung verkommen soll.

9 Feld-Test: Da ein Produkt hinsichtlich der Nutzungsanforderungen erst wahrend der ersten
Nutzunggphase fertiggestellt werden kann, sind Usabiligsts auch nach der Indsion
des Produkts, B. wahrend des sogenannten Pilotbetriebes, aber auch im Langzeiteinsatz,
unerlasslich. Diese Tests werden hauptsachlich durch aufgedeckte Nutzungsprobleme
veranlasst, die Uber den Support oder andere Wege mitgeteilt werden. Dieveniitbajt
somit bei den Benutzern bzw. beim Anwender (Aufgebgr), der zB. anregen sollte,
dass eine Benutzergruppe gebildet wird, in der thgsprobleme durchgesprochen
werden, bevor sie dem Hersteller mitgeteilt werden. Um Usabiésts vorzubeiten,
eignet sich auch der ErgoNoiBenutzefragedbogen (Kapitel 7.3). Bei stritigen
Nutzungsproblemen und bestars bei solchen, die sich auf die Produktnugzstidrend
auswirken, sollte ein ausgeesener UsabilityPrifer hinzugezogen waen.

1 Abnahme- bzw. AkzeptanzTest Die usabilitybezogene Abnahme eines Systems kann
erst nach einer Nutzungisese, z.B. einem Pilotbetrieb unter realen Nutzupglngungen,
durchgefuhrt weden, wenn sie den Anforderungen einer Konfééitgprifung nach dem
Pr¢fverfahren AGebrauchstauglichkeitf geng¢ge
nation mit den anderen Abnahmeaktivitaten ist sinnvoll, aber nicht emihdas System
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gilt aber erst dann als abgenommen, wenn auch die ggf. spéaterditygdimame
erfolgreich abgeschlossen ist. (Siehe auch KapieLA Ei nufnighsrpr oj ekt efi. )
Ergebnisse und MalRnahmen

Ergebnisse Maflinahmen

Einarbeitungsprobleme und ggf. ungeniigend entwickelte oder  Inspektion
falsch umgesetzte Nutzungsanforderungen sind festgestellt.  taiinehmende Beobachtung
Nutzungstest
Benutzerbefragung
Heuristische Evaluierung
Cognitive Walkthrough

2.6 Nutzung und Pflege
2.6.1 Einfuhrungsprojekt

Ziel

Das Ziel eines Einfihrungsprojekts ist es, die erste Nutzungsphase mit einem neuen Produkt
zeitlich befristet zu begleiten, um Nutzungsproblerneerkennen und zu bearbeiten. Zwar
liegt die Verantwortung zur Aufdeckung von Nutzungsproblemen bei der Anwenderorgani
sation (Auftraggeber), aber die Herstellerorganisation (Auferbger) sollte das kooperative
Zusammenwirken der beteiligten Stellensjiiv beeinflusen und mdoglichst schnell zur
Beseitigung von Nutzungsproblemen beitragen. Beteiligte Unternehmen sind in der Regel
Hersteller, Anwender und ggf. noch Zulieferer. Hierbei ist festzulegen, wem welche Vorgaben
gemacht werden und welche Bétge was und in welcher Form zu liefern haben oder
verantwortlich organisieren (koordinieren) miissenB.zdie Ubernahmemodalitaten der
Software in die Nutzung (Produkbierieb). Wesentliche Regelungen sollten bereits tber das
Projekt und Qualitdtsmaagenent getroffen wordesein.

Aktivitaten / Best Practices

Ein Einfuhrungsprojekt ist eine vertraglich gesondert vereinbarte Phase eingskkimigs

proekts, in der ein komplexes Anwendungsprogramm fir die Nutzung in verschiedenen
organis#orischen Einheiten freigegeben wird. Dies kdnneB zbei einer Bundesbehdrde die
einzelnen Beh°rden in den Bundesl 2ndern sei
die vielen ¢ber das Bunde®gebdbi kannmeabrer!| aal
innerhalb eines Unternehmensstandorts euMai-System Uber alle organisatorischen
Einheiten einzufihren.

Ublicherweise umfassen Einfiihrungsprojekte die Einsatzanalyse, die Prifungbsenfig
Hardware, die Installationen, das Customizing (Konfigargf die Festlegung der Zugriffs
rechte, die Anpassung der Arbeitsplatze, die Altdatenibernahme, ggf. einen Wartungsvertrag,
Schulung, Einsatzvorbereitung und Einrichtung des Supports.

Auch bei sorgféltiger Entwicklung von Nutzungsanforderungen, ihradialng und Erpro
bung beim Prototyping werden bei der erstmaligen Softwareentwicklung erfadpeonéds
nicht alle Faktoren erkannt, die bei der realen Nutzung einer Software eine Rolle spielen. In
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der ersten Nutzungsphase ist deshalb vorzusehen, ta$dliakmeldungen, die es von den
verschiedenen Seiten gibt, zweckmafiig aufbereitet werden, damit ihre Bearbeitung im Zuge
der Anpassung des Produkts erleichtert wird. So werden beigpistsEinarbeitungsphbde-

me auftauchen, die in zeitnah statiiénde Schulungen eingebaut werden mussen, wenn die
Beseitigung dieser Probleme erst spater stattfinden kann. Nutzungsprobleme, die auch nach
der Einarbeitungsphase das Arbeitshandeln beeintrachtigen, gilt es in die weitere Releasepla
nung zu integrieren. Bspielsweise kommt es vor, dass implementierte Berechtigungskon
zepte nicht ausreichend dudatht sind und deshalb nachgebessert werden mussen. Des
Weiteren kann es aber auch organisatorische Probleme geben, so dass im Nutzungskontext
Anpassungen vornighmen sind.

Benutzer sollten sorgféltig auf die Einfuhrung des Systems vorbereitet werden, so dass sie
nicht nur durch Schulungen auf die Nutzung und den Umgang mit der Software eingestellt
sind, sondern auch auf organisatorische und soziale Anderungsand®rs in der ersten
Nutzungphase sollten sie fur alle auftretenden Probleme kompetente und verfligbare
Anspreclipartner haben, auch bei der Herstellerorganisation. Uber Beahgeh, Befrag

ungen und Veranstaltungen kénnen Probleme kurzfristig behatakin den EinflUhrungso-

zess aktiv integriert werden.

Ergebnisse und MalRBhahmen

Ergebnisse Mallnahmen

Abnahmetest ist durchgefiihrt Hotline

Benutzer wurden geschult Nutzungstest

Benutzer haben Nutzungsprobleme in Benutzerworkshops Benutzerbefragung
besprochen

Teilnehmende Beobachtung

Benutzer haben Benutzerfrageb6gen ausgefillt, um Benutzerschulung

Nutzungsprobleme aufzuschreiben

Nutzungsprobleme wurden dokumentiert, bewertet und dem
Hersteller mitgeteilt

2.6.2 Pflegeprozess

Ziel

Der Pflegepozess beginnt mit der Installation der Produktversion beim Anwender (Auftrag

geber). Die Alltagspraxis zeigt, dass trotz sorgfaltiger Entwicklung von Nutzufuggdemnng

en und deren Validierung durch das Usabifftyptotyping nicht alle ergonomisché&mforder

ungen im Voraus erkannt werden. Ziel des Pflegeprozesses ist daher die Beseitigung von
Nutzungsproblemen, die sich im praktischen Einsatz des Produktes beim Anwender zeigen.

Zu unterscheiden ist dabei zwi scdiwmgproflee cht enfi
men. Charakteristik fur Einarbeitungeldeme ist, dass sie lediglich zu Beginn der Nutzung

eines Produktes auftreten, jeddchm Unterschied zu Nutzungsprobieni bei regelmafiger

Nutzung verschwinden.

Aktivitaten

Zur Koordinierung deAktivitaten in der Pflegephase werden Verantwortliche bei Amnleen
(Auftraggeber) und Hersteller (Auftragnehmer) bestimmt. Insbesondere zur Meldung von
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Fehlern und Mangeln muss es einen Ansprechpartner beim Hersteller geben. Der Hersteller
beurteilt nidqit nur Fehlermeldungen und beseitigt Produktfehler, wie dies in gangigen
Wartungsprozessen der Fall ist. Vielmehr werden Mangel unter Berlcksichtigung des
Nut zungskontextes gembr@uchsl a mg IPircsif kvesirtffa hb e we
hinaus sind @& RuUckmeldungen der Benutzer dahingehend zu prufen, inwieweit die
erhobenen Nutzungsanforderungen und damit die Prufkriterien zur Konformitatspriafung
durch die Erfahrungen in der Nutzungspraxis geandert werden mussen.

Bedeutsame Mangel werden entwesdefort oder spatestens in der nachsten Produion
beseitigt. Wurde festgestellt, dass Anderungen in den Nutzungsanforderungen und damit in
den Prifkriterien vorgenommen werden missen, kans. ein erneutes Usabiliiyroto

typing erforderlich seindenn offensichtlich wurden wichtige Nwtzgsarforderungen nicht
zutreffend erkannt. Die neue und verbesserte Produktversion wird hickiclgr beseitigten
Mangel und der ggf. aktualisierten Nutzungsanforderungen auf {omformitat gepruft.
Benutzrhandbicher und Schulungsunterlagen werdesidhitich der berichteten Einar
beitungsprobleme und der vorgenommenen Awagn in der Produktversion aktualisiert.

Ergebnisse und MalRBhahmen

Ergebnisse Maflinahmen
Aktualisierte Nutzungskontexte und Nutzungsanforderungen, Hotline
eine in Bezug auf berichtete Mangel und aktualisierte Kontextszenario-Methode

Anforderungen verbesserte und gepriifte Produktversion, Nutzungsszenario

Benutzerbefragung
Teilnehmende Beobachtung
Benutzerschulung

detaillierte Informationen tber Zufriedenstellungs-Bewertungen
der Nutzer,

aktualisierte Benutzerhandbilicher und Schulungsunterlagen.

2.7 Querschnittsaktivitaten im Usability-Engineering-Prozess
2.7.1 Benutzerbeteiligung

Ziel

Unerlasslich fur den Erfolg des Usabitisngineeringist die kontinuierliche Beteiligung der
Benutzer des spateren Systems am Analysd Gestaltungsprozess. Der Erfolg der Benutzer
beteiligung hangt davon ab, dass die geeigneten Benutzer (O'Neill, 2000) ausgewahlt und auf
ihre Rolle vorbereitet werden.

Aktivitaten / Best Practices

Eine Moglichkeit der Beteiligung sind regelmalRige, moderierte ErgonRdioishops.
Wesentliche Prozessschritte und Arbeiten, die im Auftraggeberprojekt zusammen mit den
Benutzern und dem Auftrggber zu bearbeiten sind, kdnnewnkpakt in gemeinsamen
Sitzungen durchdahrt werden. Hier kdnnen leichter Kompromissentscheidungen herbeige
fuhrt werden, zu denen sich alle Beteiligten direkt verstandigen. Arbeitsergebnisse entstehen
in Teanarbeit und sind am Ende eines Workshopsdile sofort verfugbar. Alternativen zu
Workshops kdnnen moderierte Telefonkonferenzen oder zeitversetzte Komtiomsike:

men sein, zB. der Austausch Uber Diskussionsforen oder Mailirsgen. Schrifiche bzw.
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zeitversetzte Formen bedeuten jedocH.R. einen langeren Prozess und stellen héhere
Anforderungen an die Kommunikation zwischen den Beteiligten.

Folgende Anlasse fir die Zusammenarbeit mit Benutzern sind in jedem Projekt gegeben:

1 Beratung des Entwurfs eines NutzungskonzeptsDas Nutzungskazept beschreibt in
abstrakter Weise den Zweck der Anwendung eines Produkts sowie die gewilinschte Art und
Weise des Eisatzes aus Sicht der Benutzer (siehe auch Kapigel ABeispiel fiir ein
Nutzungskonzept) . Grundl|l age der Beratung mitp) den Be
Requirementdngenieuren entworfene Nutzungskonzept. Die Benutzer sollen dazu
angeregt werden, Winsche und Erwartungen bzgl. der Nutzung des zu entwickelnden

Systems zu 2uCern. Dazu kann es ng¢gtzlich s
Produkt zur P sung ei ner Arbeitsaufgabe benutzt ?i)
Produkt ?0n) gegeng¢gber zu stellen, um einen d

Widerspriche zwischen Anforderungen der Benutzer und Realisierungsideen der
Ingenieure aufzudeckemum dadurch das gemeinsame Verstandnis der Nutzdog$an
erungen zu vertiefen. Es ist empfehlenswert, eine Beratung des Nutzungskonzepts so friih
wie moglich anzusetzen.

9 Validierung von Nutzungsanforderungen durch die Benutzer: Grundlage sind die
ausgewrteten Kontextszenarien und die daraus abgeleiteten Nuéniogemungen.
Weitere Informationsquellen kénnen Systeme sein, die bereits im Einsatz sind. Auch die
gemeinsame Durchfiihrung von Aufgabaemd Umgebungsanalysen mit den Benutzern
und dem Mangement kann helfen, Nutzungsanforderungen zu klaren und zu kenkreti
sieren. Eine ebenso wichtige Feststellung kann aber auch sein, dass man eine Nutzungsan
forderung noch nicht hinreichend geklart bzw. noch keine hinreichend genaue Einigung
Uber ein gemaisames Verstandnis erreicht hat.

1 Prototypen gemeinsam durcharbeiten:Die Aufgaben und Umgebungsanalysen werden
anhand von prototypischen Losungsvorschlagen fur die noch zu klarenden Nutzungsanfor
derungen weitergefiihrt. Erste Interaktionsentwirfe werdiegrden Benutzern anhand von
PaperMockups (Papierskizzen) durchgesprochen. Im Plenum mit allen am Projekt
Beteiligten und in Einzelgruppen wird versucht, Entwirfe nachzuvodniefiterative
UserInterfaceWalkthroughs).

i Iterative Usability-Evaluierungen: Iterativ verbesserte Prototypen werden bewertet.
Dabei werden noch offene Fragen identifiziert oder Entwurfsentscheidungeneitetbe
Alle Kernaufgaben werden mit Benutzern aus allen Zielgruppen am Byakegn durchge
arbeitet und hinsichtlich Eienz und Zufriedenstellung bewertet.

1 Iterative Usability-Tests am integrierten System{Ubergreifende und zusanerhangen-
de Aufgaben und Ablaufe werden am Gesamtsystem mit den Benggrsertanten
bewertet.

Auch wenn die Benutzerbeteiliguraufgrund von knappen Projektressourcen nur einge
schrankt mdglich ist, so ist trotzdem darauf zu achten, dass zumindest die hkiteotier
Workshops zusammen mit den Benutzern, ggf. in zusammengefasstensh@firk
gemeinsaniearbeitet werden. Das siimd Wesentlichen die Nutzungdorderungen. Damit

die Benutzer in den Workshops angemessen mitarbeiten kbnnen, sollten die Workshops von
einem UsabilityEngineer moderiert werden.
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Ergebnisse und MalRBhahmen

Ergebnisse MaRnahmen
Offene Fragen bezlglich der Systemgestaltung werden Moderierter Workshop
festgehalten Fokusgruppe

Validierte Nutzungsanforderungen werden dokumentiert

Ebenso wird die mit Benutzern erarbeitete Umsetzung von
Nutzungsanforderungen in Dialogmerkmale festgehalten

2.7.2 Qualitatsmanagment

Ziel

Das den UsabilinengineeringProzess begleitende Qualititsmanagement ist vor allem auf die
Vermeidung von vorhersehbaren Mangeln ausgerichtet, die Nutzungsprobleme verursachen.
Diese konstruktive Qualitatssicherung dient Hendenorientierung des Herstellers, denn es
reicht dem Kunden nicht aus, nur ein zuverlassig funktionierendes System entwickeln zu
lassen oder zu beschaffen, sondern ein System, das tauglich ist fur den Gebrauch am
Arbeitsplatz. Hierdurch werden Nutzungsbleme am Arbeitsplatz minimiert. Infolge dessen
spart der Kunde Nutzungskosten und erzielt die gewtinschte Benutzerproduktivitat.

Das Qualitatsmanagement im Usabilipgineering ist dartber hinaus risikodampfend fir
den Auftragnehmer, denn die Entwicklungon Benutzungsschnittstellen beruht auf
objektiven Fakten anstatt auf Annahmen oder Meinungen. Beispielsweise wird ein Entwick
lunggrojekt auf der Grundlage validierter Anforderungen begonnen. Auftraggeber und Auf
tragnehmer kémen auf dieser Grundlagdas Projektrisiko besser einschatzen. Diedvti

ung der Anfoderungen vor Beginn des Entwicklungsprojekts verhindert, dass sichd&nfor
ungen im Laufe des Projekts unndétig andern, weil eine Beurteilungsgrundlage fiur die Anfor
derungen erarbeitetwwde. Infolge der Validierung der Anforderungen sinken auch die Kosten
fur Anderungen am Systementwurf (Rework). Das Qétslinangement des Usability
Engineering fordert AuftraggebéuftragnehmeiBeziehungen, da es zum gegenseitigen
Nutzen die Werchépilunggahigkeit beider Seiten erhoht.

Aktivitaten / Best Practices

Sowohl in Auftraggeberals auch in Auftragnehmerprojekten wird Usability als Qualitatsziel
priorisiert. Die hierfir notwendigen Resourcen werden in den Projekten bereit gestellt,
insbesondere die im Prozess zu beteiligenden Benutzer.

Damit Prufkriterien fur den UsabilitiEngineeringProzess erflillt werden, wendet das Quali
tatsmanagement die iMAKkS-Prufverfahren fir den UProzess vorgegeben Prutlerien

an (vgl. Kapitel3.6). Die erreichte Produktqualitéat wird mit der selbst bewerteten Prozessreife

in Beziehung gesetzt, um das methodische Verbesserungspotential zu erkennen. Hierbei wird
die ereichte Wirksamkeit der EntwicklungsmafRnahmen beurteilt und ggf. verbessert.
Ruckmetlungen vom Auftraggeber werden genutzt, um sowohl Prozakss auch
Produkteigeachafen anzupassen. Hierbei werden die vom Auftraggeber nicht spezifizierten
Anforderungn, die jedoch fur den festgelegten oder den beabsichtigten Gebrauch notwendig
sind, ermitelt, z.B. anhand der Auswertung von Nutzungserfahrungen im Nutzungskontext
eines Systems.
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Der UsabilityEngineeringProzess wird in Abstimmung mit den anderen zBssen in
Auftraggeber und Auftragnehmerprojekten geplant. In diesen beiden Projekten werden die
Verantwortungen und Befugnisse mit Blick auf den -Pi6zess festgelegt. In beiden
Projekten werden die Schnittstellen zwischen den verschiedenen an der kimyvic
beteiligten Gruppen bestimmt, um eine wirksame Kommunikation sicher zu stellen. Es reicht
nicht aus, durch Austausch von Dokumenten miteinander zu kommunizieren.

Die fur den UEProzess Verantwortlichen sind insbesondere fir die Entwicklungsvalidierun
zustandig. Sie stellen sicher, dass schon vor Beginn des Entwicklungsprojekts die Anforder
ungen an das System validiert werden, um einer Fehlentwicklung aus Kundensicht vorzubeu
gen. Es reicht nicht aus, auf der Basis fachlicher Anforderungen zu retidiérst eine
Validierung gegen die Nutzungsanforderungen gibt dem Projekt die nétige Rechtfertigung fur
die Umsetzung von Systemanforderungen. Nur dann wird das resultierende Produkt in der
Lage sein, die Anforderungen fir die festgelegte Anwendung ddar beabsichtigten
Gebrauch zu erfullen. Aufzeichnungen Uber die Ergebnisse der Validierung und Uber
notwendige Mal3nahen werden gesondert geftuhrt.

In Auftraggeberprojekten wird durch das Qualitatsmanagement des UsBbijiiyeering
sichergestellt, das die Produkte die festgelegten Nutzungsanforderungen erfiullen. Der
Auftraggeber erfullt insoweit die hiermit verbundenen Auflagen aus der Bildschirmadpeits
ordnung. Der Auftraggeber muss Auftragnehmer anhand der Prufkriterien fir derozéss
(sieheKapitel 3.6) beurteilen, ob und inwieweit sie in der Lage sind, Produkte entsprechend
dieser Anforderungen zu liefern. Auftragnehmer weisen die Erfillung der Retifim
anhand von Aufzeichnungen uber Ergebnisse und Mal3nahmen nBclduzch Roller und
Arbeitsplatzbeschreibungen qualifizierten Personals.

Ergebnisse und MalRnahmen

Ergebnisse MaRRnahmen

Produkte und Prozesse in Auftraggeber- sowie in Auftrag- QM-Audit nach ISO 9000
nehmerprojekten sind konform mit QM-Normen sowie mit
Usability-Normen. Insbesondere die Konformitét der
Produkte mit Usability-Normen ist nachgewiesen. Der
Auftragnehmer hat einen mit DIN EN 1SO 13407
konformen Usability-Engineering-Prozess etabliert.
Konformitatsnachweise sind bei Anwendung der beiden
DAKkS-Prifhandbucher reproduzierbar. Der Auftraggeber
erflillt die Auflagen der Bildschirmarbeitsverordnung.

Personal-Weiterbildung
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2.8 Beispiele

2.8.1 Beispiel fur ein Nutzungskonzept

Das Nutzungskonzept beschreibt in abstrakter Weise den Zweck der Anwendung eines
Produkts sowie die gewlnschte Art und Weise des Einsatzes aus Sicht des Benutzers / der
Benutzer. Im nachfolgenden Beispiel wird das noch unvollstadndige Nutzunrggitdiir eine
elektronische Patientenakte beschrieben. An diesem Beispiel wird deutlich, dass die-Entwick
lung eines Nutzungskonzepts eine Reihe von Fragen aufwirft, die nach und nach beantwortet
werden mussen, bevor die Konzeptentwicklung zum Abschluss kommt. Wirdeadsggimt

oder vernachlassigt, so wird eine einseitig techriiiggene Entwicklung einer Produktidee
riskiert mit dem maglichen Ergebnis einer Fehlgoklung. Kontextszenarien und Gesprache

mit betroffenen Benutzefielgruppen bieten eine ausgezeiden&rundlage fur die Beschrei

bung eines Nutzungskonzepts. Weitere Grundlage ist das Fachkonzept. Dies sollte schon vor
der Entwicklung des Nutzungskonzepts bekannt sein, weil sonst die fachlichen Inhalte des
Nutzungskonzepts unverstandlich sein kénnem i der Entwicklung abgeschlossenes
Nutzungskonzept kann eine Anderung des Fachkonzepts nach sich ziehen, denn weder aus der
technischen Machbarkeit noch aus der fachlichen Notwendigkeit allein ergibt sich das
Konzept, nach dem Benutzer mit einem Produkeiten wollen.

Das im Folgenden entworfene Nutzungskonzept einer elektronischen Patientenakte ist aus der
Sicht eines Hausarztes geschrieben. Grundlage des Konzepts sind die bisher entwickelten
kontextabhangigen Nutzungsanforderungen an eine Patiergerfaidhe Kapitel2.4.1
AAnalyse des Nutzungskontexteshf).

Elektronische Patientenakte
Agenda zur weiteren Entwicklung eines Nutzungskonzepts

Die Entwicklung einesieheitlichen Nutzungskonzepts setzt voraus, dass die naehdérh

Punkte in einem moderierten Konsensfindungsprozess geklart worden sind. Etrenielek

sche Patientenakte muss fur berechtigte Stellen in einheitlicher Weise permanent uad unmit
telbar agreifbar sein. Es muss in Abstimmung mit dem Patienten festgelegt werden, wer
Zugriffsberechtigung hat. Die Quellen der verfigbaren Information missen auf Verlangen
erlautert werden konnen. Diese mussen fur Ruckfragen einfach #obasgn. Samtliche

Daten in der Patientenakte miissen vor unberechtigtem Lesen und Andern geschitzt sein. Die
verfigbaren Daten mussen so kategorisiert sein, dass man relevante Information schnell
findet. Die Patientenakte muss selektiv geschitzte Bereiche haben, die niertdefiRerso

nen zugankch sind, wenn Patienten dies winschen. Daten, die in ihrem zeitlichen Verlauf
dargestellt werden konnen, sollen zu diesem Zwecke eingegeben und ausgewertet werden
kénnen. Fir die bessere Belsetrung von Notfallsituationen istedPatientenakte besonders
nutzlich und deshalb fur diesen Zweck besonders sorgféaltig vorzubereiten und zu pflegen.

Die Nutzung einer elektronischen Patientenakte hangt von einigen noch zu regelnden
Umstanden ab. Die Nutzer mussen sich noch vor Beginn &nwgcklungsprojekts tber
folgende Punkte geeinigt haben:

1 Welche Patienteninformationen sollen welchen berechtigten Stellen (Nutzefinybeer
sein?
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Wie sollen Patienten bei der Beschaffung von Informationen fur die Patientenakte mitwir
ken kdnnen?

Welche Patientenrechte sind zu schitzen oder neu zu regeln?

Soll die Patientenakte in den Dialogsystemen der Nutzer einheitlich dargestellt werden und
gaof. wie?

Wie soll die Patientenakte strukturiert werden, um entsprechend leicht fir das Eingeben
von Daten,das Darstellen von Information und fir das Suchen von Information genutzt
werden zu kénnen?

Wo soll die Patientenakte fur alle berechtigten Stellen einheitlich zugreifbar sein?

Sollen die fur eine Notfallsituation besonders wichtigen Daten in der Ratakie geson
dert angezeigt werden?

Sollen fur potentielle Notfallpatienten auch die Altdaten elektronisch gespeichert werden?

Soll die Nutzung der Patientenakte mit einem automatischen Mahnverfahren fir noch
ausstehende Informationen gekoppelt werden?

Soll die Patientenakte mit einer Wiedervorlagefunktion fir arztliche Tatigkeiten pelkop
werden?

Sollen neben der Patientenakte zusatzliche elektronische Transportmedien fir-Informa
tionen eingerichtet werden?

Sollen Labordaten in der Patientenakte eitlich dargestellt werden?

Sollen Labordaten in den Patientenakten auch fiur statistische Zwecke nutzbar gemacht
werden?

Wie soll die zuverlassige Pflege der Patientenakte honoriert werden?
Wie kann ein Missbrauch von Patientendaten verhindert werden?
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2.8.2 Beispiel fur einen Ausschreibungstext

Vergleiche hierzu auch Kapitgl3, A b s ®rojekivdrbereithny a u f21ffS e |

t e

Fur das/die zu entwickelnde Produkt(e) sind folgende Standards einzuhalten:
DIN EN ISO 9241-110: Grundsétze der Dialoggestaltung.

DIN EN ISO 9241-11: Anforderungen an die Gebrauchstauglichkeit.
DIN EN ISO 9241-12: Informationsdarstellung.

DIN EN ISO 9241-13: Benutzerfihrung.

DIN EN ISO 9241-14: Dialogfiihrung mittels Mends.

DIN EN ISO 9241-15: Dialogfihrung mittels Kommandosprachen.
DIN EN ISO 9241-16: Dialogfiihrung mittels direkter Manipulation.
DIN EN ISO 9241-17: Dialogfihrung mittels Bildschirmformularen.

Dartber hinaus sind T wenn angemessen i wenigstens einer der Hersteller-Styleguides anzu-

wenden, insbesondere

AMi crosoft Windows User Experiencef (Offizi
ab Windows 98 / Windows NT 4.0),

AAppl e Human Interface Guidelinesd (Offizie

AJava Look and Feel Bdst gonpbai &t yhegu{ @pdf
JAVA basierten Anwendungen).

Bei der Projektplanung und -durchfiihrung ist die Benutzerorientierung gemaf den Anforderung-
en der Reifestufe 2 des DAkkS-Leitfadens fur die Evaluierung des Usability-Engineering-Pro-
zesses bei der Herstellung und Pflege von Produkten auf der Grundlage von DIN EN ISO 13407
sicherzustellen. Aus dem Projektplan muss klar ersichtlich sein, wie diese Anforderungen erfullt
werden.

Das notwendige Fachwissen sowie die Kompetenz zur Bewertung und ggf. Zertifizierung der
entwickelten Software durch eine akkreditierte Prifstelle sind bei Abgabe des Angebots zu
dokumentieren. Soweit Fachwissen und Kompetenz im Unternehmen des Auftragnehmers nicht
verflgbar sind, kann der Nachweis auch durch Einbindung eines Unterauftragnehmers mit ent-
sprechend ausgewiesener Kompetenz erbracht werden.

Auf Seiten des Auftragnehmers ist ein kompetenter Usability-Engineer zu benennen, der alle
Projektergebnisse (z. B. Konzepte, Prototypen, Entwicklungsergebnisse) mit Blick auf die oben
genannten Normen priift und bei identifizierten Abweichungen verbindliche korrektive Mal3nah-
men einleitet. Der Usability-Engineer wird wahrend des gesamten Projekts einem auf Auftrag-
geberseite fachlich ausgewiesenen Ansprechpartner (Usability-Consultant) Giber seine
Aktivitaten und Arbeitsergebnisse berichten.
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2.8.3 Beispiel fur Zusammenspiel der Rollen und Ergebnisse im
Usability-Engineering-Prozess

Abbildung 5 zeigt abstrakte Rollen im UsabiligngineeringProzess, die erforderlich sind,
um die Ergebnisse zu erzielen, die die gezielte Entwicklung eines gebrauchstauglichen

interakiven Systems ermaoglichen.
Usability-Engineer
(Querschnittsrolle) liefert

sichert die Qualitat des
Usability-Engineering-Prozesses Usability-Prufer

Basis fur
Interaktionsdesign
Informationsdesign

/;fert

User-Interface-Designer

Basis fur
erforderliche
Iterationen

Basis fur
Nutzungskontexte
Nutzungsanforderungen
/3:ert

Requirements-Engineer

C

Abbildung5:  Zusammenspiel der Rollen und Ergebnisse im UsalkilitgineeringProzess

Die Auspragung und Benennung dieser Rollen ist abhangig von der Komplexitat des zu
entwickelnden Produkts und d&ro3e des Entwicklungsprojekts. Beispiele fur Rollenbe
zeicmungen, denen haufig oben genannte Mafinahmen und Ergebnisse zugeordnet werden
zeigt die folgende Liste (vgl-dom Artikel Hassenzahl/Diefenbach, 2007):

1 Concept Developer
1 Consultant CreativBesign
9 Consultant User Experience

91 Customer Acceptance Manager
9 Designerin
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Entwicklungsingenieur
Hard/Software Engineer
Head of Usability Services
Head of User Experience
Human Factors Specialist
Information Architect
Informationsdesigner
InterfaceDesigner

Internet Consultant
Manager User Experience
Online Research Specialist
Product Designer

Product Manager
Research Associate
Research Consultant
Screen Designer

Solution Specialist
Usability Consultant
Usability Design Expert
Usability Engineer
Usability Expert

Usability Manager

User Experience Architect
User Experience Consultant
User Experience Designer
User Experience Specialist

2. Gestaltungsrahmen fur den Usability-Engineering-Prozess

User Interface Design Specialist

User Interface Designer
User Researcher
Validation Expert

Web Engineer
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3. Prufverfahren fir den Usability-Engineering-Prozess
auf der Grundlage von DIN EN ISO 13407

Das hier vorliegende Prufverfahren dient der Prufung von UsaBihgmeeing-Prozessen in
Herstelleorganisationen. Zielgruppen des Prufverfahrens sind

1 Herstellerorganisationen,
1 Prufer von akkreditierten Usabil#yrifstellen und
1 von derDAKKS beauftragte Akkreditierungsbegutachter.

Auf der Grundlage der Prufkriterien wird eiD#kkS-akkreditiertePrifstelle agdeitet, den
Reifegrad eines UsabiliigngineeringProzesses in einer Herstetiggansation festustellen.
DarUber hinaus wird dem Qualitdtsmanagement einer Herstgigrisation durch den
LeitfadenUsability eine Anleitung gegeberden Stand der Ewicklung des Usability
EngineeringProzesses intern einzuschéatzen und ggf. fdbfMen vorzobereiten, die den
Prozess von Projekt zu Projekt verbessern.

3.1 Abstract

DAKKS (Deutsche Akkreditierungsstelle GmbH) is a German ddet®n bodylocated in
Frankfurt am MainDAKKS accredits test laboratories in a variety of technical fields such as
Usability. DAKKS appoints auditors to observe the accredited laboratories for their compliance
with methodical as well as organizational requiremeaitdesting interactive products or
Usability-Engineering processes. Professional requirements to be fulfilled by Usability Test
Laboratories are specified by tMBAKkS Test Procedures:

1 Test Procedure Usability, which is a standard Usability test for gettien conformity of
interactive products with international Usability standards (ISO 9241 Part 11 and Part 110)

i Test Procedure Usabildgngineering Process, which is a guideline for evaluating
Usability-Engineering processes of supplier organizationstasting their processes for
conformity with 1ISO 13407.

The test procedure for process testing requires the test procedure for product testing to be
adopted.

Test laboratories accredited BYkKS use to test products and processes separately. Some of
the test labs offer a certification of interactive products or support suppliers for providing
conformity declarations according to ISO/IEC 17050.
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3.2 Einleitung

Die DAKKS (Deutsche Akkreditierungsstelle GmbH) mit SitzBerlin, Braunschweig und
Frankfurt am Mainakkreditiert ua. Prufstellen fur Usability (Gebrauchstauglichkeit) und
beauftragt Begutachter, die feststellen, ob und inwieweit die Prifstellen fachlich korrekt
arbeiten und methodisch sowie orgatosach nach definierten Anforderungen vorgehen.
Fachliche Anfordeungen an die Préfelen werden in Sachen Gebrauchstauglichkeit durch
zwei getrennte Prifverfahren definiert:

1 Prafverfahren fir die Konformitatsprifung interaktiver Systeme (Leitfaden fiir Produkt
prufung),

1 Prafverfahren fir den UsabiliigngineeringProzess (Leitfaden flr Prozessiomig).
Das Prifverfahren flir den Prozess setzt das Prifverfahren von interaktiven Produkten voraus.

DAKkS-akkreditierte Prifstellen prifen Produkte auch unabhangig von Prozessen. Einige
Prufstellen bieten di&ertifizierung von Produkten an oder bereiten Hersteller darauf vor,
Herstellererklarungen nadbIN EN ISO/IEC 17050Konformitéatserklarung von Anbietern
abgeben zu kénnen.

3.3 Qualitatsmanagement und Usability-Engineering

Die Entstehung der beideDAKkS-Prifverfahren wird nachfolgend in ihrem hisschen
Zusammenhang dargestellt, um die Bedeutung der Prifverfahren fur di¢at3siiherung
von Produkten besser verstandlich zu machen.

Ein Marktfihrer fir Computerprogramme begann bereits 1960 mit deiiturfg formaler
SoftwareEngineeringTechniken, und zwar beim Softwafesten. 2@ahre spater aber
begann man zu erkennen, dass man Qualitat nicht in den Progtaderhineintesten kann.

Die Sicherung von Qualitat beginnt nicht mit der VerifikationBzdem Testen), sondern mit

der Validierung (zB. der Spezifikation von Anforderungen an die gewinschte Nutzungs
qualitat). Ahnlich verhielt es sich mit der Qualitatssiaivey (QS) der Gebraudasiglichkeit.

Man begann zunéchst fertige Softwéhe@dukte auf Normkonformitdt mit IS®241 zu
prifen (z.B. bei den Technischen Uberwaciysereinen) und stellte fest, dass man
Gebrauchsuglichkeit nicht in die Software hingirifen kann. AulRerdem stellte man fest,
dass wichtige Prifvoraussetzungen fehligeil die Anforderungsentwicklung unzureichend
war. Um eine Bewertung fur die an einem Produkt vorgefundenen Merkmale zu liefern,
konnte man den Prifaufwand nicht auf den Vergleich von Produktmerkmalen und Normen
beschranken, sondern musste die Priufungi@uhachtragliche Erhebung der Nutzungsanfor
derungen auswin. UsabilityPrifer begannen somit eine Arbeit zu leisten, die eigentlich vor
Beginn eines SoftwarEntwicklungsprojekts hatte erledigt werden missenB. zden
Nutzung&ontext eines Produkt zu analysieren. Es wurde klar, dass bereits in der
Vorbereitung eines Ewicklungsprojekts anhand einer validierten Anforderspggifkation

die Grundlagen flur gebrauchstaugliche Software gelegt werden missen und dass sogar sehr
frih im Entwurfsproess eine erste Gebrauchggichkeitspriifung maglich und nitzlich ist.

Die Dienstleistung des Priufens der Gebrauchstauglichkeit wurde somit vom Ende des
SoftwareProjekts an den Anfang verlegt und ist heute fester Bestandteil der Qsialitéats
erungsMal3nahmen in einem UsabiligngineeringProzess. Kurzum, ein allein auf software
technische Qualitasgcherung gerichteter Prozess ist heute nicht mehr Stand der Kunst.
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Mit der Anwendung der ISO00GNormen im Softwardntwicklungsprozess hat es
Schwierigleiten gegeben, weil diese generischen Normen auf die Herstellung industriell
gefertigter Produkte abgestellt waren. Eine Umfrage (Stelzer et al., 2000) b&0M&O
zertifizierten QMSystemen ergab, dass die hierdurch erzielten Vorteile kaum zu einer
verbesserten Einhaltung von Zeitind Kostenplanen in den Projekten gefuhrt haben; von
einer erzielten Verbesserung der Produktqualitat ist nichts bekannt.

Ein Nutzen von IS®000 mag immerhin darin bestehen, dass man in der Softwareentwick
lung versucht hat,ich in die Tradition der QS einzufligen, wo bereits eine Systematik
entwickelt war, als die QS von Software noch in den Kinderschuhen steckte. Deshalb ist es
auch fur das UE von Nutzen, die Konzepte der QS nicht neu zu erfinden. Gleichwohl sollte
darauf Wer gelegt werden, dass die Besonderheiten der Sicherung von Seftware
Gebrauchstauglichkeit nicht tlbersehen werden, soweit sie in denteadi@nzepten fehlen.
Allgemein lassen sich in ISO 9001 folgende Liicken feststellen:

1 Ilteration bei der Entwicklungon Nutzungsanforderungen und beim Entwurf von -Soft
ware,

Usability-Prototyping,

Moderierte Benutzerbeteiligung,

Validierung von Nutzungsanforderungen vor der Merkrvasfikation,
Projektmodel | als ADesign Use Cyclefi und

nachtragliche Systemanpassung aufig der erst im Nutzungskontext eines Produkts
feststellbaren Nutzungsprobleme.

= =4 =4 —a -

Eine dieser Lucken wurde durch das an der Carnegie Mellon University (USA) entwickelte
CMMI (2006) geschl ossen. CMMI steht fg¢r ACapa
ein Referenzmodell zur Bewertung und Verbesserung von Entwicklungsprozessen einer
Herstellerorganisation (Kulpa and Johnson, 2003). Die im CMMI beschriebene Entwicklung
von Anforderungen des Kunden, insbesondere der Umgang mit der Schwierigkeit,
Anforderungen des Kunden zu entdecken, die dieser nicht explizit formuliert, wurde im
CMMI zutreffender dargestellt als in anderen ModelleaMddell XT, siehe Rausch und
Broy, 2006 sowie SPICE, siehe Hormann et al., 2006). Dieser geringe Vorsprung des CMMI
gegenuber den anderen Modellen reichte jedoch nicht aus, auf die Entwicklung eines
Prufvefahrens flr den UsabilitiEngineeringProzess zu verzichten und einfach CMMI
anzuwenden.

Dennoch hat sich diBAkkS-Arbeitsgruppe bei der Entwicklung des Prifverfahrens fir die
Qualitat des UsabiliggngineeringProzesses hauptséchlich von den urspicingh Intention

en des CMMI bzw. des CMM inspirieren lassen. Es war jedoch nicht beabsichtigt, ein-speziel
les CMMI fur UsabilityEngineering zu schaffen. Die im vorliegenden Prifverfahren
definierten Reifestufen eines UsabiEngineeringProzesses untarheden sich von den im
CMMI verwendeten Reifestufen in einem wesentlichen Punkt: Reife wird hier bewertet
anhand der eingesetzten Malinahmen, der Kompetenz der beteiligten Rollen oder Personen
sowie der erzielten Ergebnisse, an denen man die EffektiggiProzesses erkennen kann.
Demgegentber wird im CMMI Reife als Effizienz der orgamorischen Durchflihrung eines
Prozesses verstanden. Die Qualitat der osgemischen Durchfiihrung ist jedoch kein
hinreichend valider Indikator fur Effektivitatm UsabilityEngineering. Ein Entwurfsprozess
fuhrt nicht schon deshalb zu innovativen Ergebnissen, weil man ihn ordentlich organisiert,
d. h. vorbereitet, steuert, dokumentiert und kontrolliert. Vielmehr geben das Koénnen der
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Beteiligten, ihr Zusammaevirken im Team und die Erfiillung methodischer Gutekriterien den
Ausschlag. Hierauf wird bei der Bewertung der Prozessreife geachtet. Das Prufverfahren folgt
i nsofern auch den Anregungen, die Watts Hur
Software Proe s s fi erreichen wol |l te. Humphrey er
Qualitatsmanagement liegt, ob ein Entwicklungsprozess erfolgreich ist. Softwareentwicklung
ist empfindlich abhangig von diszipliniert arbeitenden Teams, in denen es den Team
Mitarbeiter ermglicht werden muss, ihre Arbeitsweise reflektieren und verbessern zu kénnen.
Darlber hinaus sind im Usabiligngineering Berufsbilder entstanden, deren Vertreter-wahr
end der Teamarbeit oft erst lernen mussen, ihre fachlichen Kompetenzen so znidweaordi

dass eine prozessorientierte, disziplinierte Vorgehensweise erreicht wird. Beigjsels
haben UsabilifEngineer und InformatiorBesigner eigene Kompeteschwepunkte,
mussen aber beim Interaktiensnd Oberflachendesign zu einer abgestimmternoaischen
Vorgehensweise finden. In ahnlicher Weise sind auf Seiten des Auftraggebers der Usability
Consultant (in USA auch Usabili#gnalyst genannt) und auf Auftragnehmerseite der
Usability-Prifer auf einander angewiesen. Ohne ein Zusammenwirken dieséenb
Berufsbilder bei der analytischen Qualitatssicherung werden Projekte nur unnétig teuer. So
steht die Entwicklung des Leitfadens Usability und seiner beiden Prifverfahren nicht nur in
der Tradition des Denkens von Qualitatssicherung und Qualitatsmanggsondern auch in

der Weiterentwicklung, die sich durch die Herausbildung neuer Berufsbilder ergibt.

Nachteilig ist, dass im CMM/odell von 1994, aber auch im weiter entwickelten Modell
CMMI die Sicherung der Gebrauchstauglichkeit auer Betrachtung i t . AThe CMMN
not explicitly state that the customer sho
Paulk et al., 1994). Die Qualitatsziele der ISO 9000:2000 sind im CMMI nicht integriert; denn

die Zufriedenstellung des Kden ist in dieseinternationalen Norm das erste von acht Zielen

des Qualitatsmanagents. UsabilityEngineering erganzt mit seinem Gestaltungsrahmen das
CMMI-Modell, da es neben der Entwicklung korrekt fliokierender Software vor allem den
Qualitatsaspekt der Gebrdustauglichkeit fordert, von dem Rhaktqualitat, Kunderufrie-

derheit sowie Nutzerakzeptanz letztéind mit abhangen.

Wahrend der Entstehung der ersten Version des hier vorliegenden Prifverfahrens wurde die
DIN EN ISO 13407:199%ero6ffentlicht. Kern dieser Norm ist das Qualitatsmanagement von
benutzerorientierten Entwurfsprozessen. Das hier vorliegende Prufverfahren setzt diese Norm
in zweierlei Weise um:

1 das QM eines benutzerientierten Prozesses wird anhand von Malhahmen und zu
erreichenden Erdpmmissen des Usabilitigngineering konkretisiert (Prufkriterien);

1 die Prufkriterien der Stufen 1 und 2 des Prufverfahrens dienen der Kotéfigoniifung
eines benutzeorientierten Prozesses mit der Norm DIN EN 1SO13407.

Ein mit DIN EN ISO 13407 konformme Prozess erfullt den ersten Grundsatz des
Qualitatsmanagements der 13000:2000. Der Prufverfahren hilft nachzuweisen, dass eine
Her stell erorganisation Adi e gegenwartigen
versteht, deren Anforderungen erflllt uida nach str ebt , deren Anfor
(1ISO 9000:2000, Abschnitt 0.2 a).

Ebenso verhalt es sich mit dem letzten der acht Grundsatze des QM nach ISO 9000:2000. Ein
reifer UsabilityEngineeringProzess, der mit DIN EN ISO 13407 Korm ist, dienh dem Ziel

der ALieferantenbeziehungen zum gegenseit.:
Anwendeorganisation und eine Herstellerorganisation voneinander abhangig sind, woraus
folgt, dass ABeziehungen zum geg &eidadert i ger
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Seiten er h°heni (1'SO 9000: 2000, Abschni tt 0
Engineering (DesigityseCycle) und die zugeordnetddAkkS-Prifkriterien fur die Qualitat

der Ergebnisse dieses Prozesses konkretisieren diesen Grundsatz. Emusanigcklich
anerkannt, dass Qualitatsmanagement in einer Herstellerorganisation nicht ohne konstruktive
Mitwirkung der Anwenderorganisation effektiv umgesetzt werden kann. Mit anderen Worten:
Ein reifer UsabilityEngineeringProzess setzt ein reifes Qua@lsmanagement auch auf der
Auftraggeberseite voraus. Das-Modell XT geht deshalb tber die Projektgrenzen eines
Auftragnehmerprojekts hinaus und beschreibt ein Auftraggeberprojekt, ohne jedoch Usability
Engineering als wesentlichen Teil dieses Projekthawr zu erwdhnen. Qualitatsmanager

auf beiden SeiterAuftraggeber und Auftragnehmengiissen sich dartber verstandigen, ob die
Nutzungsqualitat eines entstehenden interaktiven Produkts die nach den Normen geforderte
Mindestqualitat haben soll und wie dierreicht werden solDAKkS empfiehlt deshalb,
sowohl das Prufverfahren fir den UsabilipgineeringProzess als auch das Prufverfahren

fur die Konformitatsprifung interaktiver Systeme zur Vertragsgrundlage machen. Die
Prufverfahren, nach denen akkteslite Prifstellen arbeiten, um Software zu prifen, haben
sich auch in der Entwicklung interaktiver Systeme bewéhrt. Ein allein nach den Vorgaben des
V-Modell XT entstehendes Produkt wird nicht gebrauchstauglich sein kdonnen, weil die
hierfur erforderlicheVoraussetzungen in diesem Modell nicht behandelt werden. Insofern ist
der hier vorliegendd®AkkS-Leitfaden Usability eine unverzichtbare Erganzung fir alle in
diesem Abschnitt genannten Modelle und Normen des Qualitatsmanagements.

3.4 Grundlagen des Prufverfahrens

3.4.1 Nutzungsanforderungen

Die Bedeutung der frihzeitigen und systematischen Erhebung von Anforderungen des Kunden
wird bereits seit langem erkannt und ist inzwischen durch entsprechende phragekt in
Vorgehensmodellen verankert. In der Praxis siachit insbesondere Anforderungen gemeint,

die in der Beschreibung von Geschéftsprozessen enthalten sind. In Geschéaftsprozessen wird
der Benutzer eines Softwareprodukts in seiner organisatorischen Rolle beschriébers d.

wird vorrangig untersucht und degdegt, welche Informationen der zukinftige Benutzer in
seiner fachlichen Rolle verarbeiten soll.

Nutzungsanforderungen, die aus einer Analyse der Benutzertatigkeiten im Nkoniegs

der Software abgeleitet werden, sind dagegen in den Anfordelalgsenten oft mit
geringerer Priorit?at behandelt a@ahdrorgaudsnigalnf
ausgewiesen. Damit besteht die Gefahr, dass das Thema Getaagich&eit in
Entwicklungsprojekten lediglich mit Allgemeinplatzen besetztdwimicht aber in fachlich

qualifizierte Gestaltungsarbeit umgesetzt wird. Diesem MangelDMKKS sowohl mit dem

Verfahren zur Produktprifung auf Gebrauchstauglichkeit als auch mit dem vorliegenden
Leitfaden Usability entgegen wirken.

Nutzungsanforderurayn tauchen sowohl als funktionale als auch als 1iigtiktionale Anfor
derungen auf. Sie erganzen die in Geschaftsprozessen beschriebenenrédmgendeder
tragen zu ihrer Revision bei. Funktionale Nutzungsanforderungen ergeben sich besgeels
wem aus dem Nutzungskontext erkennbar ist, dass eine arggreeBenutzertatigkeit in
einem organisatorisch geforderten Arbeitsablauf nicht effektiv, effizient oder zufriedenstel
lend ware. Nichfunktionale Nutzunganforderungen ergpen sich haufig aused Begrenzt
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heit der MenscifComputerinteraktion, zB. bei der Darstellung von Information auf dem
Bildschirm oder der Performance eines Infotimassystems.

Eine weitere, hier nicht weiter diskutierte Quelle von Anforderungen wird oft pauschal mit
demE i kett Atechnische Anforderungenfi verseh
sich aus den Mdglichkeiten und Grenzen der eingesetzten Informetbnslogie ergeben,

z.B. aus der Notwendigkeit einer Interaktion mit existierenden technischen $ypstem

Zusammenfassend kann gesagt werden, dass Nutzungsanforderungen eirsééindigen
Anforderungsbereich bilden. Wenn im Folgenden von Anforderungspraggen wird, sind
Nutzungsanforderungen gemeint.

3.4.2 Prozess- und Produktqualitat

Ein UE-Prozess uterstitzt die Entwicklung von interaktiven Produkten, die Nutzunrgsan
forderungen erfillt und im Sinne von DIN EN ISO 92110 gebrauchstauglich ist. Unter
einem interaktiven Produkt wird hier jede Art von Anwendungsprogramm verstanden, das
eine Schnittstée zum Benutzer hat, an der die geforderte Nutzguagtitat fir Anwender und
Benutzer feststellbar ist. Dartber hinaus sind die Prufkriterien dePtiverfahrens auch

auf den Prozess der Entwicklung von Hardwiareeugnissen anwendbar, soweit die iElre

ung von Gebrauchstauglichkeit Ziel des Prozesses ist und die Norm DIN EN ISO 13407 auf
diesen Prozess anwendbar ist. Produkte, die durch eine eingebettete Software steuerbar im
Sinne eines Dialaystems (DIN EN ISO 924110) sind, kénnen ebenfalls Binhtich ihres
zugrunde liegenden UBrozesses gepruft werden, wenn die Norm DIN EN 18@07 auf

diesen Prozess anwendbar ist, denn die Gebrauchstauglichkeit des Gesamtprodukts kann von
der Qualitat der dialogfahigen Software abhangen.

Ziel einer Verbeserung der Prozessqualitat ist die nachhaltige Sicherung der Gelbsagchs
lichkeit von Produkten. Unter Nachhaltigkeit wird verstanden, dass wiederholte Preduktbe
wertungen aus verschiedenen Projekten einer Hersigjl@msation die Prognose rechtfer
tigen, die fur einen als reif erkannten Prozess mdglich ist, ndmlich gebrauchstaugliche
Produkte herstellen zu kdnnen. Mit anderen Worten: Wegen des Kausalzusammenhangs von
Prozess und Produktqualitdt wird einem als reif beurteilten Prozess unterskedls, er mit
geringer Irrtumwahrscheinlichkeit taugliche Produkte hervorbringt. Diese Prognose begrin
det das Vertrauen in die Fahigkeit der Herstellerorganisation. Eine Beurteilung der Prozess
qualitdt anhand objektiver Inkitoren dient dazu, den ainem Softwardntwicklungpro-

zess beteiligten Partnern,d.dem Hersteller, dem Anwender, den Benutzern und weiteren
Betroffenen nachameisen, dass der Prozess eine das Vertrauen rechtfertigende Reife hat.

Auch die Produktqualitat ist ein Indikatéiir Prozessqualitat. Allerdings kann ein Prozess
nicht besser beurteilt werden als die in diesem Prozess erzeugten Produkte. An
Produktméngeln kann man erkennen, welche Méangel der Prozess hat. Beispielsweise sind
personerunspezifische Einarbeitungsproblemmit einem interaktiven Produkt ein sicherer
Indikator daflir, dass ein UsabiliBrototypingProzess fur die Entwicklung dieses Produktes
nicht stattgunden hat. Eine gute Produktqualitat ist somit eine notwendige, aber nicht
hinreichende Voraussetzufigr eine reife Prozessqualitat; denn ein gutes Produkt kann auch
zufallig zustande kommen. Fir die Feststellung eines reifen UsdbilgineeringProzesses

reicht es also nicht aus, ein gutes Produkt vorzuweisen. Auch ist es nicht mdglich, allein von
derProduktqualitat auf den Reifegrad des Prozesses zu schlieRen (siehm&deledes UE
Prozesses in Abschniitb).
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Das vorliegende Prufverfahren fir den{BEozess sollte in Zusammenhang mit deAkkS-
Prufverfahren fur die Konformitatspriufung interaktiver Systeme gesehen werden. Die
Methoden zur Vorbereitung und Durchfiihrung von Normkonformitéatspriufungen sind nicht
nur auf existierende Produkte in einem gegebenen Nutzungskontext, sondern auch in einem
UE-Prozess beim Hersteller anwendbar. Wird dieses Prufverfahren in eineRroéss
angewendet, so ist dies ein guter Indikator fir die Prozessqualitat hinsichtlich der QS
Maflnahmen Anforderungsentwicklung und Usabifityifung (vgl. AbschnitB.8). Die mit

dem DAKKS Prufverfahren Gebrauchstauglichkeit verbundene -Bréfstleistung &nn in
SoftwareEntwicklungsprojekte am besten integriert werden, wenn diese mittels Usability
Engineering ausreichend vorbereitet worden sind.

3.4.3 Bezug zu DIN EN ISO 13407

Das Prifverfahren fir den UsabiliBngineeringProzess (UEProzess) enthalt eine niiN

EN ISO 13407 abgestimmte Liste von Prifkriterien. Einen Uberblick bietet die Tabelle der
Kriterien im Abschnitt3.6. Die Konformitat des Prufverfahrens mit diedéorm ist fur den
Reifegrad?2 der Tabelle der Prufkriterien nachgewiesen (si@gheDie UEProzessqualitat
einer Herstellerorganisation kann anhand derWpitéfien bewertet werden. Hierbei sind die
fur jede Beurteilungsdimension gegebenen Indikatoren anzuwenden (siehe Ab3@hnitt
Darlber hinaus geben die Kriteriesowie die Indikatoren Anleitung dafir, welche
schrittweisen Verbesserungen im Prozess angestrebt werden sollten.

Das DAkkS-Prufverfahren deckt die in DIN EN ISO 13407 enthaltenen Anfardgen an

einen benutzeorientierten Entwurfsprozess ab. Ein nagm DAKkS-Prufverfahren gepréif

ter UEProzess ist auf Reifestukekonform mit DIN EN ISO 13407. Diese Norm wurde

allerdings aus der Sicht von Unternehmensberatern geschrieben, wasagtichddem
Qualitatsmanagement eines Herstellers nitzen kanht alwer den prdisch arbeitenden
Ingenieuren. Deshalb werden im Wegerden Prifverfahren die in der DIN EN ISO 13407
empfohlenen Aktivitaiten soweit konkretisiert, dass man sstikere die Ergebnisse der

Aktivitaten einesUEBPr oz es s e s trmarah dee m KA S-Engifieeringdewdrs ab i | i t
ten kann.

Die in DIN EN ISO 13407 aufgefuhrten Aktivitaten werden in dem vorliegenden Modell eines
UE-Prozesses wie folgt zusammengefasst:

1 Analyse des Nutzungskontexts

1 Anforderungsentwicklung und Validierunkgr Nutzungsanforderungen
1 Gestaltung (UsabiliPrototyping)

1 Evaluierung und Beseitigung von Einarbeitungsproblemen

9 Pflege (dh. insbesondere Beseitigung von Nutzungsproblemen)

3.4.4 Usability-Engineering und Softwareentwicklung

Die in Abschnitt3.4.3genannten Aktivitdten eines UBrozesses sind in existierenden Medel
len der Softward=ntwicklung und des Qualitdtsmanagement8(dem \*Modell XT) kaum
angemessen berucksichtigt, weil sich die Teildisziplinen Softwamgineering und Usability
Engineering parallel entwickelt haben und man erst in jungster Z&it,im Requirements
Engineering, zusammen zu gehen versucht. Die Verdéffentlichung internatibloaleen zur
Gebrauchstauglichkeit (DIN EN ISO 9241 Teile 11 bis 17 und 110) sowie zum benutzerorien
tierten Entwurfsprozess (DIN EN ISO 13407) sind Indikatoren dieses Zusammengehens.
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Objektorientierte Vagehensmodelle bertcksichtigen die benutzerorigati€etatung der
Benutzungsoberflache bereits als einen Teilaspekt der Gebrauchstauglichkeit niefeeson
Unteraktivitdten und Vefahrens/orschlagen (zB. RUP, der Rational Unified Process,
Kruchten, 2000; Bergstrom and Raberg, 2004). Dsabllity-Prototyping wird als Mittel zur
Entwicklung von Nutzungsdorderungen eingesetzt.

Das vorliegende Prufverfahren und das zugrunde liegende Modell dBsddésses sind so

mit als Erganzung herkdbmmlicher Modelle anzusehen, die aus der TradisoBoftevare
Engineering stammen. Um den Zusammenhang mit den tradierten Modellen zu verdeutlichen,
wird klargestellt, dass der Schwerpunkt des Usakiitgineering in der Vorbereitungsphase

von SoftwareEntwicklungsprojekten liegt. Die konstruktive Quasisicheung beginnt
bereits in der Anforderungsentwicklung, vor der Umsetzung eines Fachkonzepts in Entwurf
und Implemetierung. Wenn diese vorbereitende Phase vernachlassigt wird, ist die Entstehung
gebrauchstauglicher Safare stark gefahrdet.

Auf der Basis Funktionalitat

von ISO 9126-1

Zuverlassigkeit

) QS rein software-
YVartbarkelt technisch (d. h. ohne
Ubertragbarkeit Usability-Engineering)

\ Anderbarkeit
\
uuumuuuuuuuumuu
N\
I

Benutzbarkeit

QS ganzheitlich
(d. h. mittels Usability-

Gebrauchstauglichkeit . .
Engineering)

ISO 9241 Teile 117 17, 110 ISO 13407
Basis fur Produktanforderungen Basis flir Prozessanforderungen

Abbildung6: Ganzheitliches Qualititsmanagement mittels Usakiitgineering
(die Pfeile verweisen auf die Grundlagen fur die genannten Qualitatsziele).

Die Abbildung 6 veranschaulicht, dass eine Qualitatssicherung (QS) auf der Basis von
ISO91261, aber ebenso auf der Basis von allgemeinen Vorgeé¥edsllen fur den
Softwarelebenszyklus wie B. ISO/IEC12207, ISO/IEC15288 oder wie dem Wiodell XT

keine hinreichenden Voraussetzungen fur die Entwicklunigragehsauglicher Produkte
enthalt.

Ein ganzheitliches, ausdricklich auf die Erzielung der Gebrtagyigchkeit gerichtetes QM

ist nur durch Usabilj-Engineering maoglich. UsabilitiEngineering ist in den Gesamtprozess
der Qualitatssicherung eingebettet. In einemRI&zess werden die Voraussetzungen dafur
geschaffen, dass ein gebrauchstaugliches Produkt im Sinne voiENDINNO9241-11
entsteht. Usabitly-Engineering umfasst sowohl Entwickluadsivitdten (z.B. Anforderungs
entvicklung und UsabilityPrototyping) als auch MaRR3nalen der softwarergonomischen
Qualitatssicherung (8. Validierung von Nutzungsanforderungen und Konformitatstests
gegerDIN EN ISO 9241110).
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3.4.5 Ergebnisorientierung

Methoden des UE und MalRnahmen der QS lassen sich kaum im Einzelnen in einer Norm
festlegen, weil sich Softwaientwicklungsprojekte stark unterscheiden und es dem Hersteller
uberlassen bleiben sollte, welche Metao er unter gegebenen Umstén zweckmalig
einsetzt. Jedoch sind die Methoden, dieDAkkS-Prifverfahren Gebrauchstauglichkeit unter
Angabe der Gutekriterien aufgefuhrt sind, eine Glagel zur Entwicklung von Praktiken bei
jedem Hersteller, weil diessich in erfolgreichen Projekten bewahrt haben. Dies gilt
insbesondere fur

1 die Aufgabenanalyse in Form von Kontextszenarien und Nutzungsszenarien,

fTdie Anforderungsentwicklung anhand aufgekl @
abgeleiteter Anforderumg an den Dialog (DIN EN ISO 924110) sowie

9 die Produktprifung mittels Inspektion und teilnehmender Beobachtung.

Es besteht Einigkeit dartiber, welche Ergebnisse eirPtdEess hervorbringen sollte (vgl.

DIN EN ISO 9421110 und das darauf beruhende Priisferen fur Produktprifungen auf
Gebrauchstauglichkeit). An den Ergebnissen kann von Fachleuten nachvollzogen werden, ob
und inwieweit die Mal3nhahmen des Herstellers effektiv waren. Bei der Beurteilung eines UE
Prozesses interessiert nicht nur das WIE, disdMalinahmen, Methoden oder Projektakti

téten selbst, sondern das WAS, namlich die erzielten Ergebnisse. Qualitatskriterien eines rei
fen UEProzesses lassen sich meist in Form von zu erreichenden Ergebnissen definieren.

Demgemal brauchen nicht diea®hahmen oder Projektaktivititen selbst dokumentiert zu
werden, sondern die Ergebnisse der Mal3Bhahmen. Es sollte mdglich sein, von den als effektiv
dokumentierten Ergebnissen auf durchgefuhrte MaRnahmen zu schlie3en, um Konformitat mit
DIN EN ISO 13407 nactuweisen. Beispielsweise sollte tGber einen entwickelten Prototyp ein
Dokument existieren, aus dem hervorgeht, was die beteiligten Benutzer bewertet haben und
durch welche Verbesserungen zufriedenstellende Lésungen erreicht wurden. Es reicht nicht
aus nachaweisen, dass Prototyping unter Beteiligung von Benutzern stattgefunden hat, denn
dies sagt noch nichts Uber die Effektivitdit des Prototyping aus, und es ist auch nicht
beeindruckend, wenn sehr viele Benutzer daran beteiligt waren, vielmehr interesdare w
Einarbeitungsprobleme aufgedeckt wurden und wie sie beseitigt wurden. Hinsichtlich der
nachzuweisenden Effektivitdit kann es bei einer heterogenen Benutzerzielgruppe jedoch
durchaus wichtig sein zu dokumentieren, dass viele Benutzer beteiligt wasiémadurch

sehr verschiedene Einarhgigprobdeme aufgedeckt werden konnten.

3.5 Reifestufen des Usability-Engineering-Prozesses

Anstelle der funfstufigen Differenzierung der Reifegrade des CiMIddiells wird in diesem
Prufverfahren vorlaufig ein vierstgies Modell eingefhrt, und zwar mit einer Eingangsstufe
ANul Il i und dr ei Re i f eiesungir fenhStufe®dngestrebt wird, keen Di f f e
anhand der bisher bekannten Pri#éaien fur die Qualitdt des UsabilingineeringProzes

ses noch keie hinreichende inhdithe Entsprechung mit den Stufen des CMWbdells
erreicht werden. Null entspricht der Stdfan CMMI und drei entspricht der Stufein

CMMI. Auf der Stufe Null wird ein UEProzess eingefiihrt, . einzelneMalRnahmen
erweisen sio als wirksam. Auf der ersten Reifestufe ist ein-Ri6zess auf samtlichen
Dimensionen der Prozessbewertung eingeftihrt. Auf der zweiten Reifestufe ist dieser soweit
herangereift, dass der Prozess mit der Norm DIN EN ISO 13407 konform ist. Brerd2éss

ha Mindestqualitat erreicht. Hersteller die mehr erreichen wollen, kdnnen die Reifgéstufe
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d. h. einen sich selbstptimierenden Prozesses anstreben. Im Unterschied zum Gbik|l

kann die Qualitat eines UEBrozesses gegen die Empfehlungen einer interredén Norm
gepruft werden, indem man die im vorliegenden Prufverfahren spezifizierten Prufkriterien
verwendet.

Die Reifestufen des UProzesses sind wie folgt definiert (v4bbildung7):

1 Stufe 0: Anfangsstadium (initial level)

1 Reifestufe 1. Eingefiihrter UBrozess (introduced level),

1 Reifestufe2: Reproduzierbaregffektiver UE-Prozesgconformitywith ISO 13407),

1 Reifestufe3: Sich selbst optimierender UBrozess (optimized level).

Sich selbst optimierender
UE-Prozess
Reproduzierbare

Effektivitat des \*
UE-Prozesses Stufe 3
Eingefihrter \»
UE-Prozess Stufe 2
Anfangsstadium des \»
UE-Prozesses
Stufe 1
\* Stufe 0

Abbildung7: Stufe Null und drei Reifestufen des UsabilingineeringProzesses

3.5.1 StufeO

Im Anfangsstadium ist Usability als Qualitatsziel nur eingeschrankt oder garaniettannt.
Einzelne MaRRnahmen eines UsabilipgineeringProzesses werden in noch unsystematisch

er Weise im Projekt durchgefiihrt. Beispielsweise werden Benutzerbelange bei der Systement
wicklung nur punktuell berlicksichtigt, Benutzungsoberflachen werdem evaluiert oder so
genannte Akzeptanztests durchgefihrt, solche Einzelmalinahmen stehen jedoch noch nicht in
einem Zusammenhang untereinander oder zum Ubergreifenden Systementwicklungsprozess.
Auf StufeO sind Benutzbarkeit und Ergonomie als Probled&elder Softwareewicklung
erkannt. Ein hierfir Verantwortlicher ist im Unternehmen der Herstellercag@m
beauftragt, die Aufgaben des Anwendungsbereichs analysieren zu helfen, damit aufgabenbe
zogene Anwenderforderungen berlcksichtigt werden dbnriFir die Entwicklung von
Benutzungsoberflachen wird ein Styleguide verwendet. Die Eimigldieser Gestaltungs
richtlinie wird gepruft und in Prufprotokollen dokumentiert (Meinhardt und Beck, 2005).

3.5.2 Reifestufe 1

Auf Reifestufel gilt ein UEProzess al eingefuihrt. Dessen Erfolg hangt jedoch noch stark
von gunstigen Umstanden ab. Usabiliggineering ist ein noch nicht von Anfang an
berticksichtigter Teil des Softwakntwicklungsprojekts. Um gebrauchstaugliche Produkte
herzustellen, werden neben delyst®manforderungen auch die Nutzundsaterungen
bertcksichtigt, die dem Nutzungskontext eines zu entwickelnden Produkts entstammen. Dem
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Qualitdtsmanagement der Herstallgansation ist dabei inslsendere das Problem der
Abh&ngigkeit der Anforderursgntwickung von den Gegebenheiten des Nutzungskontexts
bekannt. Das Projekt ist jedoch vollkommen damit ausgelastet, berhaupt eine zuverlassige
Funktionalitdt herzustellen (BMBF, 2000). @&f3nahmen konzentrieren sich auf das
Testen. Es fehlen UEacHeute im Projekt. Die ergonomische Gestaltung beschrankt sich auf
den Oberflachefentwurf (UserinterfaceEngineering). Fur ergonomische Bewertungen
werden allenfalls Berater hinzugezogen. Fur eine Grobeinschatzung der Beherrschung der
Reifestufel sind fdgende Indikatoren geeignet:

1 Vertragsgegenstand:Die Anforderungen des Anwenders an die Qualitat des Produkts
haben einen Aufgabenbezug und sind Gegenstand des Vertrages zwischen Hersteller und
Anwender.

i Fachkrafte: Am Zustandekommen einer auf die Nutzungsitdt ausgeridieten
Anforderungsspezifikation sind Fachkrafte der SoftwErmgonomie und des Usability
Engineering beratend beteiligt.

i Standards: Im Projekt existieren standardisierte Vorgaben fir die Gastl und
Bewertung von Benutzungsschnittia.

3.5.3 Reifestufe 2

Auf Reifestufe2 ist die Reproduzierbarkeit eines erfolgreichen-RiBzesses erreicht.
Reproduzierbarkeit heil3t im Wesentlichen, dass der Erfolg eines Projekts wiederholbar ist,
wenn man das Projekt noch einmal durchfiihren wirde undad@$sin weiteren Projekten
dieser Erfolg wiederholbar sein wird. Dem QM ist es gelungen, das Problem der Validierung
der Anforderungen an die Gebrauchstauglichkeit zu I6sen, bevor mit dem Systementwurf
angefangen wird. Dem QM ist es aul3erdem gelungeBeginn eines Projekts und wahrend

der Projektlaufzeit das Usabiligngineering als Erganzung des Requiremams Software
Engineering zu etablieren. Usabilidngineering ist ein wichtiger Teil der Anforderungs
Entwicklung und des Entwurfs. Fir eine Geinschatzung der Beherrschung der Reifestufe

sind folgende Indikatoren geeignet:

9 Teambildung: Anforderungsentwicklung einschlie3lich des UsabiRtyptotyping und die
Bewertung von Eigenschaften der Gebrauchstauglichkeit eines entstehenden Produkts
werden durch fachlich geeignete, multidisziplinar zusammengesetzte und moderierte
Teams unterstutzt.

1 Validierung: Die Aufarbeitung von Widersprichen zwischen dem Nutzungskonzept des
Anwenders / Benutzers und dem Systemkonzept des Herstellers hat zu einemsKires
die Anwenderforderungen sowie deren technische Umsetzung gefiihrt. Anwender /
Benutzer verstehen das Nutzungskonzept und das Lastenheft sowie dessen Umsetzung in
ein Pflichtenheft.

1 Benutzerbeteiligung: Benutzer wurden auf ihre Beteiligung an demtidcklung von
Anforderungen und die Bewertung von Produktentwlrfen (Prototypen) vorbereitet und
haben effektiv mitgewirkt.

1 Nutzungsprobleme: Die Anforderungsentwicklung bezieht die Nutzueidahungen der
Benutzer mit ein, so dass nicht nur beim Prgiimlg, sondern auch wéhrend der Nutzung
im Nutzungskontext eine Produktverbesserung vorbereitet werden kann.
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3.5.4 Reifestufe 3

Auf Reifestufe3 hat der UEProzess Mechanismen eines sich selbst verbessernderssas,

d.h., Fehler sowie Erfolge werden vom QMNbzu verwendet, einzelne Aktisien zu
korrigieren oder zu optimieren. Das QM hat das UsakHiitgineering nicht nur in den
Projekten, sondern dartber hinaus als Querschnittsaufgabe in der Hergtelisation
etabliert. Dadurch wirkt der UBrozss auf alle Aktivitaten des Softwerebengyklus ein,

wo es erfordertih ist, und die Aktivitaten des UEBrozesses selbst werden aus verschiedenen
Stellen der Hersteller sowie der Anwenderorganisation beeinflussbar, etwa durch
Ruckverfolgung (traceahiy) von Entwurfsentscheidungen zum Nutgskontext oder durch
Feedback der Benutzer aus dem Nutzungskontext zum Hersteller. Auf3Sisifeder
Usability-Engineer zeammen mit einem RequiremerEngineer von der Vorbereitung bis
zum Projektende fest ithas Projekt integriert. Der Usabiligngineer oder der Requirements
Engineer moderiert die Kontakte zwischen allen an den Entvaulfereitungen beteiligten
Personen. Alle UsabilitiEntscheidungen laufen bei diesen Fachleuten zusammen, und sie
bereiten He diesbeziglichen Entscheidungen vor. Alle erzielten Verbesserungen werden so
dokumertiert, dass ein Erfahrungstransfer von Projekt zu Projekt mdglich ist und somit die
Qualitat des UEProzesses nicht vom Kénnen einzelner Personen abhangt. AuB$tufie

Reife des UEProzesses auf fortgeschrittenem Niveau. Fir eine Grobeinschatzung der
Beherrschung der ReifestuBesind folgende Indikatoren geeignet:

1 Wissensmanagement: Ein projektibergreifender Erfahrungstransfer ist in der
Herstellerorganisation wischen den am WProzess beteiligten Stellen und Personen
installiert. Die im UEProzess beteiligten Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter vestes
hierdurch standig ihre Qualifikation. Auch Quereinsteiger oder Anfanger finden hiermit
einen Einstieg in daaus Projekterfahrungen gewonnene Wissenspotential.

1 Querschnittsverantwortung: Eine Fachkraft des Usabil#gngineering koordiniert die
Entscheidungsvorbereitungen in verschiedenen Bereichen der Hevsgeliasaion oder
nimmt daran teil.

1 Projektvorbereitung: Entwicklungsprojekte werden durch ein ausschlieBlich der
Anforderungsentwicklung dienendes Auftraggeberprojekt vorbereitet. Die Vorbereitung
kann seitens des Auftragnehmers mit einer Marketingbewertung verknupft sein.

1 Konsensfindung: Bereits vor Alschluss eines Entwicklungsvertrages mit dem Anwender
werden durch exploratives Prototyping die nicht verstandenen technischeetaungen
soweit veranschaulicht, bis fur Hersteller und Anwender die Losorgghlage und die
zugrunde liegendeAnwenderforderungen konsensféhig sind. Die Anforderspegi ka-
tion weist auch solche Anforderungen aus, die unklar odetigtgeblieben sind. Diese
kontrolliert das QM mittels Risikoanal yse
c h a n g e el Ruckgrit# auf frihere, dokumentierte Projektertatgen.

Die drei Reifestufen sind hier nur sehr grob skizziert. Was verdeutlicht werden soll, ist der
von Stufe zu Stufe verbesserte Organisationsgrad deBrolfesses. Die darin &aitenen
QSMalndamen werden zunehmend diszipliniert in den Projekten setge Die Art des
Erfahrungstransfers unterstitzt letztlich einen sich stetig wrhdsn UEProzess.

3.6 Prufkriterien

Anforderungen an den UBrozess werden auf der Grundlage von Beurteidinggsionen
festgelegt. Organisatorische, methodische und qualifikatorische Ziele bestimmen die Auswabhl
der Beurteilungsdimensionen. Hierbei werden der in der Literatur ab&jtde Stand der
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Kunst, die Praxis erfolgreicher UProzesse sowie die Norm DIEN ISO 13407 bertuck
sichtigt. In einem UBEProzess kooperieren Auftraggeber und Auftragnehmer. Prufkriterien
sind hier aber nur fir Auftragnehmerprojekte (im Sinne dédodell XT) definiert.

Fur jede der Beurteilungsdimensionen werden die AnforderungetemiJEProzess nach

drei Reifegraden differenziert. Damit werden Ergebnisse des Usdhilgineering definiert,

die schrittweise erreichbar sind, indem Methoden eingefihrt, MaBhahmen der QS umgesetzt
oder organisatorische Entwicklungen eingeleitet werdBimese Ergebisse sind als
Prufkriterien fur die Qualitdt (Reifegrad) des {PEozesses definiert. Prifobjekt ist ein
Projekt, in dem UsabilitfEngineering stattgefunden hat. Die Eldilg der Prufkriterien soll

im Auftragnehmerprojekt an Hand von Pidgokumenten nachweisbar sein,Bz. das
Ergebnisprotokoll sowie die gefassten Beschlisse eines Workshops mit Anwendern,
Benutzern, Entwicklern und anderen Intsesssertretern. Auch Produktdokumente sind
Quellen nachweisbarer Effektivitat eines BEozeses, zB. die schriftiche Dokmentdion

eines Prototyps, der im Rahmen der Anforderunggekiung hergestellt und evaluiert
wurde.

Die Prufkriterien dienen einem Prozessbegutachter bei der Festlegung seiner Pridmealnah
Um die Vergleichbarkeit vorProzessbegutachtungen zu sichern, seidsdie Prufkriterien
eindeutig sein und einheitlich interpretiert werden. Deshalb wurden Indikatoren definiert, die
dem Begutachter helfen, die Objektivitat der Prigkien zu sichern.

Die in den Dokumenten nacbNziehbaren Ergebnisse der taglichen Projektarbeit sind
Indikatoren fir die Qualitat eines UBrozesses und sollen Riickschlisse auf den Entwick
lungsstand einer Herstellerorganisation zulassen. Beim Vergleich zwischen Projekten soll es
madglich sein, dieErfillung von Kriterien auf verbessertem Niveau nachzuweisen. Fir die
Feststellung, dass ein bestimmter Reifegrad erreicht ist, missen alle fur einen Reifegrad sowie
alle fur niedrigere Reifegrade definierten Kriterien geprift und als erfllt verifiziertien

sein. Nicht erfullte Kriterien eines Reifegrades kénnen nicht durch die Erfillung anderer
Kriterien auf hoheren Reifegraden kompient werden. Beispielsweise kann die fehlende
Erhebung eines Kontextszenarios nicht dadurch kompensiert werden, inlddsability-
Engineer die Verantwortung fur die Berlcksichtigung kontextrelevanter Anforderungen im
Entwurfsprozess hat; denn die Existenz eines Kontextszenarios ist ein wichtiger Schritt in
Richtung APRieg g b e@i hiindé entwickiungnr UE€mzessg s

Die analytische und konstruktive QS ist in einem-Ri6zess an bestimmten Faioken oder

Rollen erkennbar, B. daran, dass ein RequiremeBRisgineer den gewinsigm Ablauf der
Interaktion zwischen Benutzer und Computer entwirft undhresht oder dass ein Usability
Engineer einen Prototyp realisiert, an dem die beschriebene Interaktion veranschaulicht wird,
soweit sie von Benutzern noch nicht vollstandig verstanden worden ist. Manchmal sind diese
beiden Funktionen in einer Person wete manchmal durch verschiedene Rollentrager
realisiert. Wenn in den nachfolgenden Prufkriterien von Rollen oder Funktionen eines
Requirementd&ngineers oder Usabiliigngineers gesprochen wird, so sind in der Regel die
damit verbundenen fachlichen Aufgab und Qualifikationen gemeint. Die Existenz der
Rollentréger in einem Projekt reicht allerdings allein nicht aus, um ein Prifkriterium als
erfullt anzusehen.

Die Prufkriterien auf Reifestufé charakterisieren das Anfangsstadium einesPuézesses.
Hierbei wird bertcksichtigt, dass eine Herstellerorganisation die unter den Beurtdihomngs
ensionen genannten Ziele (organisatorisch, methodisch und qualifikatorisch) im Qualitats
management verankert hat und mit der Umsetzung begonnen hat. Eine étergtatisation
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3. Prifverfahren fur den Usability-Engineering-Prozess

kann die Erfullung der Kriterien der Reifestufeselbst beurteilen und sich beraten lassen (im
Sinne von Coaching), welche Mal3nahmen in Projekten setzen sind, um Stuf zu
erreichen. Eine erste Proze&&srtifizierung wére auf Stuf2 moglich, wenn die Kriterien der
Reifestufen 1 und 2 erfullt sind.

Auf Reifestufe? ist im Vergleich zu Vorgangd?rojekten nachweisbar, dass die genannten
Ziele nicht mehr nur unter giinstigen Umstanden oder zufallig, sondern zuverlassig erreichbar
sind, d.h., die organisatorischen, methodischen und qualifikatorischen \$etausgen zur
effektiven Realisierung der Gebrauchstauglichkeit von Produkten haben sich stabilisiert. Auf
diesem Reifegrad des UBrozesses ist eine erste Zertifinieg der Prozessalitat moglich.
Hiermit wird einem UEProzess Konformitéat mit DIN EN ISO 13407 bescheinigt.

Die Bescheinigung der Reife auf St@e&onnte eine Herstellerorganisation dazu vestei

keine weiteren Anstrengungen zur Verbesserung des Prozesses zu nmdcheheser
Tendenz entgegen zu wirken, wird empfohlen, die ReifeSt#ezustreben, weil auf dieser
Stufe ein Prozess etabliert ist, dem die Disposition zur kontinuierlichen selbstregulierten
Verbesserung innewohnt. Dies ist vom Usabiiyalitatsmanagemittels implementierter
Maflnahmen der QS in den Folgeprojekten zu tiberwachen.

Die Dimensionen der Beurteilung eines -BEbzesses und die Prfkriterien sind in der
nachstehenden Tabelle spezifiziert. Die Pridkien sind als organisatorische, melische
oder qualifikatorische Ergebnisse des-Biozesses in einem Auftragnehmerprojekirdert.
Erlauterungen und Begrdangen fir die Festlegung der Prifkriterien werden in AbscBnitt
gegeben. Indikatoren fiur die Erfullung von Prifkriterien in einem gegebeneRrafess
werden flr jede Beurteilundsnension in AbschnitB.8 aufgefihrt.
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Anforderungen an Auftragnehmerprojekte

Beurteilungsdimension

Stufe 1

Das Anfangsstadium ist erreicht.
Folgendes ist nachgewiesen:

3. Prufverfahren fir den Usability-Engineering-Prozess

Stufe 2

Stadium der Reproduzierbarkeit
effektiver Ergebnisse ist erreicht.
Folgendes ist nachgewiesen:

Stufe 3

Stadium der kontinuierlichen
Verbesserung ist erreicht. Folgendes
ist nachgewiesen:

1. Usability-Qualitatsziele

Usability (Gebrauchstauglichkeit) wird als
Ziel des Qualitatsmanagements der
Herstellerorganisation genannt.

Aktivitaten des Usability-Engineering
(UE) sind dokumentiert, z. B. als Teil
des Software-Qualitats-Handbuchs
der Herstellerorganisation.

Auf Projektebene sind UE-Aktivi-
taten, zu erzielende UE-Ergebnisse,
UE-Kosten und UE-Ressourcen in
einem Qualitatsplan beschrieben.

2. Teamzusammensetzung, Rollen

2.1 Benutzerbeteiligung im Qualitatsplan

Benutzer sind bei der Erhebung der
Sachverhalte des Nutzungskontexts
beteiligt.

Benutzer sind bei der Erhebung und
Validierung der Sachverhalte des
Nutzungskontexts beteiligt (empfohlen
wird das Prufverfahren fur die
Konformitatspriifung interaktiver
Systeme).

Benutzer sind in allen sie betref-
fenden Projektphasen zur
Identifizierung von Nutzungs-
problemen, auch in der
Nutzungsphase, beteiligt.

2.2 Requirements-Engineer / Analyse

(Fokus auf Nutzungsanforderungen,
verantwortlich fir das Lastenheft)

Requirements-Engineer erhebt Nutzungs-
kontext zusammen mit dem Anwender.

Requirements-Engineer ist Mitglied
des Projektteams und unterstitzt
Entwurfsentscheidungen durch seine
Kenntnis des Nutzungskontexts sowie
der Nutzungsanforderungen.

Requirements-Engineer entwickelt
die Nutzungsanforderungen im
Nutzungskontext und beim
Prototyping.

2.3 Usability-Engineer / Design

(Fokus auf Produktmerkmalen,
verantwortlich fiir das Pflichtenheft)

Usability-Fachkraft ist in einer beratenden
Rolle tatig (Usability-Consultant).

Usability-Engineer ist Mitglied des
Projektteams und am Entwurf beteiligt.

Usability-Engineer tragt die
Fachverantwortung im Projekt und
bereitet Entscheidungen in Bezug
auf Usability (Gerauchstauglichkeit)
vor.
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Beurteilungsdimension

3. Prufverfahren fur den Usability-Engineering-Prozess

Stufe 1

Das Anfangsstadium ist erreicht.
Folgendes ist nachgewiesen:

Stufe 2

Stadium der Reproduzierbarkeit
effektiver Ergebnisse ist erreicht.
Folgendes ist nachgewiesen:

Stufe 3

Stadium der kontinuierlichen
Verbesserung ist erreicht. Folgendes
ist nachgewiesen:

2.4 Usability-Prufer / Prifung

(Fokus auf Feststellung der
Normkonformitét)

Usability-Engineer fuhrt die Prifung durch.

Requirements-Engineer Ubernimmt die
Rolle eines Usability-Priifers (d.h., die
Person, die fur die Gestaltung
verantwortlich ist, darf nicht die
eigenen Ergebnisse priifen).

Ein von den Rollen des
Requirements-Engineers sowie des
Usability-Engineers unabhangiger
Usability-Prifer ist beteiligt.

2.5 Moderator/Moderation im Usability-

Engineering-Prozess

(Fokus auf Herbeiflhrung kollektiver
Entwurfsentscheidungen)

Moderator ist im Projekt beteiligt, hat
jedoch keine Qualifikation fur Usability-
Engineering.

Moderator ist im Projekt beteiligt und
hat die Qualifikation eines Require-
ments-Engineers oder Usability-
Engineers.

Der Moderator mit der Qualifikation
eines Usability-Engineers hat
Querschnittsverantwortung Uber die
gesamte Herstellerorganisation.

3. Personenqualifizierung von
Requirements-Engineer, Usability-
Engineer und Software-Qualitatspriifer

Eingearbeitet in die Analyse und
Bewertung ergonomischer Produktqualitét.

Fortgebildet in Analyse, Bewertung
und Prototyping von ergonomischer
Produktqualitat.

Requirements-Engineer und/oder
Usability-Engineer mit nach-
gewiesener Qualifikation /
Erfahrung.

4. Zeitpunkt des Einstiegs des Usability-
Engineers in das Projekt

Einstieg und Mitarbeit spatestens wahrend
der Implementierung.

Einstieg spatestens beim Usability-
Prototyping und Mitarbeit bis zum
Ende.

Mitarbeit in Projekten von Anfang an
bis zum Ende.

5. Aufgabenanalyse

Aufgabenanalyse wird als Ist-Analyse
(Bestandsaufnahme und Entwicklung des
Fachkonzepts oder des Modells der
Geschéftsprozesse) durchgefihrt.

Bei der Aufgabenanalyse werden
ergonomische Arbeitserfordernisse
bericksichtigt. 1SO 9241-2 wird
angewandt.

Bei der Aufgabenanalyse werden
innovative Nutzungspotentiale
erschlossen, die durch Software-
unterstiitzung moglich werden
(Verbesserung der Arbeitsqualitét;
ISO 9241-2).
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Beurteilungsdimension

Stufe 1

Das Anfangsstadium ist erreicht.
Folgendes ist nachgewiesen:

3. Prufverfahren fir den Usability-Engineering-Prozess

Stufe 2

Stadium der Reproduzierbarkeit
effektiver Ergebnisse ist erreicht.
Folgendes ist nachgewiesen:

Stufe 3

Stadium der kontinuierlichen
Verbesserung ist erreicht. Folgendes
ist nachgewiesen:

6. Anforderungsentwicklung

Ermittlung von Merkmalen des
Nutzungskontexts eines Produkts bei
potentiellen Anwendern.

Entwicklung und Validierung von
Nutzungsanforderungen im
Nutzungskontext der Benutzer
(Prufverfahren fur die
Konformitatspriifung interaktiver
Systeme).

Entwicklung und Weiterentwicklung
von Nutzungsanforderungen im
gesamten Projektverlauf.

Usability-Prototyping

Entwirfe werden auf Akzeptanz hin
Uberpruft.

Usability-Prototyping mit dem Ziel der
Veranschaulichung von Lésungsvor-
schlagen fir die Interaktion und die
Oberflache sowie der Identifikation
von Nutzungsproblemen
(Einarbeitungsprobleme und
ergonomische Mangel).

Usability-Prototyping mit dem Ziel
der Veranschaulichung einer
Umsetzung von innovativen
Nutzungsanforderungen sowie der
iterativen Erprobung durch bessere
Losungsvorschlage.

Prifung

Konsistenzprufungen der Merkmale der
Benutzungsschnittstelle werden durch-
gefihrt.

Produktprifung (auf der Basis von
DIN EN ISO 9241, Teile 11 und 110)
mit dem Ziel der Feststellung von
Méangeln, sofern sie die Nutzung
beeintrachtigen (Falsifikation).

Produktprufung (auf der Basis von
DIN EN ISO 9241, Teile 111 17 und
110) mit dem Ziel der Feststellung
der Normkonformitét der realisierten
Produktmerkmale (Verifikation).

Dokumentation von Entwurfs-Entschei-
dungen und deren Begriindung, inkl.
Verbesserungen, Entwurfsent-
scheidungen, Begriindungen (design
rationale), Verbesserungen, Effektivi-
tatsnachweis (Wirksamkeit)

Dokumentation von Entwurfs-Entschei-
dungen vorhanden (Nutzungsanforder-
ungen nicht validiert und Entwurfs-
Entscheidungen nicht evaluiert).

Dokumentation validierter Nutzungs-
anforderungen und evaluierter
Entwurfs-Entscheidungen vorhanden.

Dokumentationssystem zur
Identifizierung und Recherche von
Entwurfsbegrindungen /
Entwurfsentscheidungen, Bewer-
tungsergebnissen,
Nutzungserfahrungen mit dem Ziel
der Prozess-/Produktverbesserung
vorhanden
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Beurteilungsdimension

Stufe 1

Das Anfangsstadium ist erreicht.
Folgendes ist nachgewiesen:

Stufe 2

Stadium der Reproduzierbarkeit
effektiver Ergebnisse ist erreicht.
Folgendes ist nachgewiesen:

Stufe 3

Stadium der kontinuierlichen
Verbesserung ist erreicht. Folgendes
ist nachgewiesen:

10.

Einsatz und Anpassung von Methoden
und Werkzeugen des Usability-
Engineering

Methoden und Werkzeuge des Usability-
Engineering werden eingesetzt.

Der Einsatz von Methoden und
Werkzeugen des Usability-
Engineering wird durch Erfahrungs-
berichte Uber ihre angemessene
Anwendung erganzt.

Die Erfahrungsberichte tGber den
Einsatz der Methoden und Werk-
zeuge des Usability-Engineering
werden projektubergreifend aus-
gewertet. Identifizierte Schwach-
stellen werden zur Verbesserung
ihres Einsatzes verwertet.

11.

Einbettung in den Software-
Entwicklungsprozess

Usability-Engineering findet nur in der
Entwurfsphase und im Rahmen des
Software-Testens statt.

Usability-Engineering findet sowohl
bei der Entwicklung und Validierung
von Nutzungsanforderungen statt als
auch im Entwurfsprozess.

Im gesamten Entwicklungs- und
Pflegeprozess werden alle die
Gebrauchstauglichkeit betreffenden
Entscheidungen tber Entwurf,
Machbarkeit, Implementierung und
Anpassung mit Ricksicht auf die
Sicherung der Gebrauchstauglichkeit
getroffen.

12. Benutzerdokumentation Benutzerdokumentation (z. B. Kurse, Benutzerdokumentation (z. B. Kurse, = Benutzerdokumentation (z. B. Kurse,
Handbdcher) ist auf vermutete Aufgaben Handbucher) wurde anhand von Handbicher) wird unter Berlick-
potentieller Benutzer abgestellt. Entwurfsdokumenten und mit Blick auf = sichtigung bekannt gewordener

die Anforderungen des Nutzungs- Einarbeitungs- und Nutzungs-
kontexts erstellt. probleme weiterentwickelt.

13. Personenunabhéangigkeit (in Bezug auf Qualitat von Projektergebnissen ist an die  Projektergebnisse beruhen auf Projektergebnisse werden tber die

Usability-Entscheidungen)

Sichtweise des jeweiligen Requirements-
Engineer / Usability-Engineer gebunden.

objektiven und validierten Daten sowie
auf dem Stand des ergonomischen
Wissens (Normen und Fachliteratur).

Nutzung von Methoden und
Literaturquellen hinaus durch
dokumentierte Projekterfahrungen
verbessert.
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Beurteilungsdimension

Stufe 1

Das Anfangsstadium ist erreicht.
Folgendes ist nachgewiesen:

3. Prufverfahren fir den Usability-Engineering-Prozess

Stufe 2

Stadium der Reproduzierbarkeit
effektiver Ergebnisse ist erreicht.
Folgendes ist nachgewiesen:

Stufe 3

Stadium der kontinuierlichen
Verbesserung ist erreicht. Folgendes
ist nachgewiesen:

14. Definition des Projektendes

Projektende unmittelbar nach Installation

und Abnahme des 1. Release.

Projektende nach Dokumentation,
Auswertung und Behebung der
Méngel aus der 1. Nutzungsphase im
Nutzungskontext.

Projektende friihestens nach der
zweiten Version (Release). Bis zu
jeder weiteren Version (Release)
werden die Erfahrungen aus der
Nutzung an das Projektteam weiter-
gegeben und fur die Mangelbeseiti-
gung verwertet.

15. Pflegeprozess

Fehler werden systematisch bei der
Produktverbesserung beriicksichtigt.

Méngel werden zum Zwecke der
Produktverbesserung beim Hersteller
gesammelt und dort systematisch
ausgewertet.

Die kontinuierlich gesammelten
kundenseitigen Nutzungsprobleme
und die vorliegenden Auswertungen
flieBen regelméRig in den Produkt-
entwicklungsprozess zur Verbesse-
rung der Produktqualitéat ein (siehe
Design-Use-Cycle).
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3.7 Beurteilungsgrundlagen

Die Reihenfolge der Dimensionen eines-BEobzesses ist am Prozessablauf orientiert. Die in
den Prufkriterien reprasentierten Ergebnisse einesPkdEesses beruhen auf Praxisedahr
ungen in bewerteten UBrozessen. Einstéandige Arbeitsgruppe d&AKkS Uberwach die
Angemessenheit der Kriterien fur die Prozessbewertung und passt die Kriterien auf Grund
weiterer Erfahrungen an. Entsprechend der Denktradition des CMMI wird auch in diesem
Prufverfahren nicht nur festgelegt, was in einem Entwicklungsprozess eweiclen soll; es
werden darlUber hinaus Empfehfjen aus der Praxis weitergegeben, mit welchen Mitteln eine
Prozessverbesserung erreichbar ist. Auf diese Weise werden einige dertdefikréerien
besser verstandlich, und der Praktiker erhalt Anregarfgr die Umsetzung erforderlicher
QSMalnamen.

3.7.1 Anwender-/ Benutzerorientierung

Die in DIN EN ISO 13407 geforderte Anwend&enutzerorientierung eines U wzeses
wird auf folgenden Dimensionen abgebildet:

Beurteilungs- . .
9 Name der Dimension

dimension
2.1 Benutzerbeteiligung
5. Aufgabenanalyse
6. Anforderungsentwicklung
7. Usability-Prototyping
12. Benutzerdokumentation
15. Pflegeprozess

Analytische und konstruktive QS setzen bereits mit der Vorbereitung eines Seftware
EntwicklungsProjekts an,und zwar wahrend der Analyse des Nutzungskontexts bei
potentiellen Anwendern und Benutzern eines Produkts. Es gilt, so gut wie mdglich die
potentiellen Benutzer in einem reprasentativen Arbeitskontext beobachtet und die Ergebnisse
dokumentiert zu haben. Ketnisse des Nutzungskontexts fir eine Pradekt kann man

schon wahrend der Marktanalyse im direkten Kontakt mit moglichen Anwendern sammeln.
Neben dieser analytischen Aktivitdt ist es fur potentielle Amlgenund Benutzer sehr
hilfreich, wenn bereitsein konstruktives Anschauurggekt des Produkts (Pilotsystem,
Prototyp, Referenzprodukt) gegeben ist. Friihe Mallnahmen der Qualitatssicherung sollen dazu
dienen, einerseits das Verstehen der Anforderungen der Anwender und Benutzer zu vertiefen,
anderersés auf Seiten der Anwender und Benutzer die technischen Moglichkeiten besser zu
verstehen, um das Potential fir innovative Arbeiited Organisationsgestaltung zu- er
schlieBen. Kurzum, einen Uber das Anfangsstadium hinausstrebenden UEalbNityfgoro-

zess erkennt man im Weskcten daran, dass die Produktidee anhand eines zu entwickeln
den Nutzungskonzepts (siehe auch Kaft&ll) zusanmen mit Anwendern whBenutzern
verfeinert wird, um die Validitdt der Anfdemungen an die Nutzungsqualitat so frih wie
moglich zu sichern. Erfahrungen in UsabHiEygineeringProzessen haben ergeben, dass man
sowohl die Rollen des Requiremeiisgineers als auch des UdaptEngineers braucht, um

ein Entwickunggrojekt vorzubereiten. Die Tatigkeiten dieser Personen sind vergleichbar mit
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der eines Architekten, der mit einem Bauherrn zunachst die Nutzodgs Wohmwualitat
eines Objekts plant, bevor ein Bauingenigertdchnische Ausfiihrung tbernimmt.

3.7.2 Organisatorische und fachliche Steuerung

Die in DIN EN ISO 13407 geforderte organisatorische und fachliche Steuerung eines UE
Prozesses wird auf folgenden Dimensionen abgebildet:

Beurteilungs- . .
9 Name der Dimension

dimension
1. Usability Qualitatsziele
2.2 Requirements-Engineer / Analyse
2.3 Usability-Engineer / Design
24 Usability-Prifer / Prifung
25 Moderator
3. Personenqualifizierung
4, Zeitpunkt des Projekteinstiegs
8. Prufung
9. Dokumentation
10. Einsatz und Anpassung von Methoden und Werkzeugen
11. Einbettung in den Software-Entwicklungsprozess
13. Personenunabhangigkeit
14. Projektende

Analytische und konstruktive QS beginnen in den klassischen Qualitatsplanen erst mit der
Erstellung von Fachkonzepten exd Geschaftsprozessmodellen. -@8Rnahmen sind im
Wesentlichen auf die Vorbereitung und Durchfiihrung des Testens und des Konfigurations
managements konzentriert. Sobald Kundenorientierung und Gebrauchstauglichkeit zu
Qualitatszielen erklart werden, ist &ualie organisatorische und fachliche Umsetzung
Gegenstand des Qualitatsmanagements. Fir die Umsetzung sind Fachleute der-Software
Ergonomie und des Usabiligngineering erforderlich, die anfangs als Berater hinzugezogen
werden und mit zunehmender Proze#sr gestakrische Verantwortung in Projekten Uber
nehmen. Fortbildung des vorhandenen Personals ist der einzige Weg, ursiéhmalfts im
Usability-Engineering zu erreichen. Professionell arbeitende UsaBiligzialisten dringen
darauf, in einem @jekt von Anfang an mitzuarbeiten; externe Berater werden oft erst gegen
Ende des Entwurfsozesses konsultiert. Erst mit der Einfihrung des UsalfjiMy als
Querschnittsaktivitat Gber alle Gliederungen einer Herstellerorganisation hinweg ist das
Niveau eines sich selbst verbessernden-RHazesses erreichbar (Grudin, 1991). Eine
Querschnittaktivitat schafft Kommuikationkanale zwischen allen an der Gestaltung und
Sicherung der Gebraudhsiglichkeit beteiligten Rollen, beispielsweise zwischen ikiotf
Schuung und Entwicklern sowie zwischen Hotline / Schulung undrtischen Redakteuren,

die zusammen mit Prifern die Einarbeitungder Nutzungsprobleme analysieren, um bessere
Benutzerdokumente zu schreiben.

In einem konsequent umgesetzten UlighbQM wird ein ProjektModell als sogenarter
DesignUseCycle realisiert, in den der Pflegeprozess integriert ist. Den Eramckst
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bekannt, dass viele Nutzungsprobleme trotz systematischen UsRBbilityypings erst unter

den realen Bedingungeties Nutzungskontexts erkannt werden kénnen. Bei vorbeugender
Qualitatssicherung wird wahrend des Entwurfs geniigend Sensibilitat dafir entwickelt, welche
Anforderungen gut verstanden und welche weniger gut verstanden wurden. Entsprechend
richtet mansichdu Adesi gn for changefi ein und ist &
vorbereitet, wenn in der ersten Nutzuplgase die Anforderungen klarer werden.

3.7.3 UE-Projekt-Modell: Design-Use-Cycle

Aus dem Softwar&Engineering ist Ende der 80er Jahre 8a&PSProjektmodell hervorge
gangen (Floyd et al, 1989), das spater die Grundlage fur ein Pkigeldll des Usability
Engineering wurde. Da sich im UE die Malnahmen der Entwicklung und der Qualigitssich
ung sowohl auf den Herstellungals auch auf deNutzungsprozess erstrecken, wurde das

UE-ProjekiMo d e | | -UsBysd Ilgeni genannt (Dzida, 1997).
zu sogenamynctMend eAlliefne deutl i ch, worauf s I m
lich ankommt, namlich zyklisch verbess¢ z u wer den. Wiware ekwartem en v

dass sie anderbar ist (ISO/IR6051), was auchin Grenzeri schon mit dem Anzug von der
Stange mdglich ist. Wenn sie &nderbar ist, dann sollte sie auch an die speziellen Anforder
ungen der Benutzer angesst werden kdnnen (BMBF, 2000).

Im Unterschied zu anderen Modellen des Softviargineering (zB. V-Modell) sowie den
herkdbmmlichen Normen des Qualitdtsmanagements 9LEX0) wird der Erfolg eines
Entwicklungs und Verbesserungsprozesses nicht alleinder Dokumentation, sondern
hauptsachlich in der Kooperation zwischen Hersteller und Anwender (und weiteren
Beteiligten) gesehen. Softwakmtwicklung bedeutet, dass Anwender und Hersteller ein
gesichertes Verstandnis Uber die gewlnschte FunktionalitBtienNutzungsmaoglichkesn

der Software herausbilden. Dies entsteht durch intensive Kommunikation und nicht allein
Uber den Austausch von Dokumenten.

Das inAbbildung 8 dargestellte UEProjektModell weist die von Hersteller und sender
jeweils selbstandig und gemeinsam zu leistenden Aktivitdten in einem Elingskrojekt

aus. Wahrend der Entwicklung in der Werkstatt des Herstellers werden die Entwicklung der
Softvare und die des Umfeldes (Nutzungskontext) aufeinander abgestimmt. Wahrend der
Nutzung der Software am Arbeitsplatz des Benutzers werden Fehler und Mangel sowie
Schwachstellen im Nutzungskontext beseitigt. Eine zyklisch geplante Verbesserung von
Produkt und Umfeld fuhrt zur periodischen Verbesserung der Nutzungsqualitat und der
Nutzungsbedingungen.

In der Regel wird Software an die organisatorischen unchigalien Anforderungen sowie

die Nutzunganforderungen angepasst. Vielfach werden aber mit d@nsatz einer Software
Vereinfachungen und Einsparungen angestrebt. Infolge dessen muss die Arbeitsorganisation
des Anwenders umgestellt werden (sog. BusHRessgineaing). In solchen Projekten ist die
gegenseitige Abstimmung von Software, Organisati;md Nutzungskontext naturgemal
schwerer und umso starker auf Erfahrungen aus dem Praxiseinsatz angewiesen. Der Beitrag
des UsabilityEngineering kann hier darin bestehen, die Nutzungserfahrungen aufzuarbeiten.
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Abbildung8: DesigrnUseCycle: Das ProjekModell des UsabilityEngineering

Gegen das UtProjektModell wurde gelegentlich vorgetragen, dass ein Hersteller wéhrend
der Erstentwicklung einer Software nicht allzu viel Sorgfalt auf die QualitadPoeukts zu

legen brauche, weil aufgrund des in die Nutzungsphase verschobenen Projektendes noch
reichlich Gelegenheit zur Verbesserung des Produkts geboten werde. In diesem Argument
steckt ein fatales Missverstamnd. Es darf nicht Gbersehen werden,sdem UEProzess im
Wesentlichen zur Entstahg und Validierung der Nutzungsanforderungen beitragt und dass
mangelnde Sorgfalt bei der Umsetzung bereits beim Prototyping, spéatestens aber bei den
projektbegleitenden Usabil{yests auffallt. Hiermit werdersolide Grundlagen fur die
Gebrauchstauglichkeit eines Produkts gelegt. Validierung im Sinne des Udabdityeering
bedeutet, dass Hersteller und Anwender (Benutzer) die Anforderungen im Konsens erarbeitet
haben, so dass sich ein Hersteller nicht ohegenes von diesem Konsens entfernen kann.
Beispielsweise wird mit der ersten Version eines Produkts nur das entwickelt, was
konsensfahig war, etwa die Kernfunktionalitdt eines noch zu erweiternden Systems. Wahrend
der Nutzungghase bieten sich unter Uréstlen viel bessere Voraussetzungen, das Nutzungs
und Systerkonzept mit Blick auf die Nutzungserfahrungen im Konsens weiter zu entwickeln.

Gelegentlich werden Projektmodell, Prozessmodell und Vorgehensmodell nicht klar unter
schieden. Im UsabilitEngineering hat sich jedoch eine Unterscheidung der Modelle bewahrt,
weil auf diese Weise ehrlich gesagt werden kann, was eufPrdEess nach dem heutigen
Stand der Kunst leisten kann und was nicht. Im Folgenden wird versucht, das Projektmodell
gegen Prozessind Vorgehensmodell abzugrenzen.

Projektmodell

Ein Projekt kommt durch einen Auftrag und einen Vertrag zustande, in dem sich Partner
auf die Erreichung eines Zieles verpflichten. Im Unterschied zu einereszmodell
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wird in einem Projektmodell immer das d&perative Zusammaevirken beider Partner
beschrieben. Eine Trennung in Auftraggeberprojekt und Auftragnehmerprojekt (V
Modell XT) bedeutet nicht, dass Projektergebnisse nur arbeitsteilig erreichbar waren. Mit
der Trennung werden lediglich Verantwortlicitke festgeschrieben, aus denen heraus
die notwendige Kooperation initiiert werden muss. Beispielsweise ist ein Auftragneh
merprojekt am Kunden und seinen Anforderungen ausgerichtetAliragnehmerist

auch verantwortlich fur die Beziahg zum Auftraggber, die zum gegenseitigen Nutzen

zu gestalten ist (ISO 9000), was fur die Sicherung derugtsualitdt des Ergebnisses
entscheidend sein kann. Aus Sicht des UsalHitgineeing sollte ein umfangiches
Projekt in drei Abschnitte gegliedert seinlaRungsprojekt (Auftraggeberprojekt),
Entwicklunggrojekt (Auftragnehmerprojekt) und Pflegeprojekt (Auftraggeberprojekt).
Das Planungsprojekt dient der Vorbereitung des Entwicklungsprojekts und liefert eine
Anforderungsspezifikation eioklie3lich des Nwungonzepts sowie eine Mabar
keitsaussage. Im Planungsprojekt kdénnen die Vertragspartner gegenseitig versuchen
herauszufinden, ob und inwieweit wahrend eines Entwickhnogekis Beziehungen zu
gegenseitigem Nutzen erreichbar sind. Wahrend desiékiinvggprojekts werden die
kunftigen Benutzer des entstehenden Produkts an der Projektarbeit beteiligt, wahrend der
Anwender Vorbereitungen im Nutzungskontext fur die Einfuhrung des Produkts trifft.
Nach Abschluss des Entwicklungsprojekts werden diejeReobeiten in einem
Pflegeprojekt fortgesetzt, da viele Anforderungen an die Nutzung eines Produkts erst
hinreichend verstanden werden kénnen, nachdem die Nutzungserfahrungenumgslutz
kontext ausgewertet worden sind. Diese Feststellung ist gemgitety und wird als
Unsicherheitsprinzip bezeichnet (uncertainty principle of usability engineering) in
Anlehnung an Humphrey (1995). Im Allgemeinen endet das Projekt nach der ersten
Nutzungsphase eines Produkts, bevor die noch verbliebenen Nutzungsprobierdie
nachtraglich geklarten Nutzungsardfemungen zu einer Anpassung des Produkts
(Produktverbesserung) fihren. Ein interaktives Produkt kann erst im Kontext der
Nutzung fertig gestellt werden.

Prozessmodell

Ein Prozessmodell beschreibt, welche &itéiten in einem Projekt durchzufihren sind

und in welchem Zusammenhang diese stehen, damit ein Projektergebnis erreichbar ist. Im
Unterschied zu einem Vorgehensmodell werden im Promessll die InputOutput
Bedingungen (Vor und Nachbedingungen) zwisaheeinzelnen Aktivitaten nicht
konkretisiert, da es im Prozessmodell nicht darauf ankommt, eine zeitliche Reihenfolge
der Aktivitditen abzubilden, sondern nur ihre logische Abfolge (Kausalitat). Die im
Prozessmodell abgebildeten Aktivitaten kdnnen jeweildeireert werden, indem man
bewahrte und empfehlenswerte Teilaktivitditen benennt, fur die im Allgemeinen -Metho
den oder Werkzeuge verflgbar sind. Ra&apitel dieses Usability Leitfadens enthalt
einen Gestaltungsrahmen fiir die Konstruktion eines Prozessmodells unter den jeweiligen
Randbedingungen eines Projekts.

Vorgehensmodell

Ein Vorgehensmodell beschreibt die zeitliche Abfolge von sequentiellen oder parallelen
Aktivitdten, damit die Durchfiihrung eines Projekts bis in einzelne Teilaktivitdten geplant
und kontrolliert werden kann. Fur die Durchfihrung ist es wichtig, die erforderlichen

Ressourcen zu kennen und ihren Einsatz zweckmal3ig festzulegen. Deshalbirsollte e
Vorgehenmodell um diese Angaben erweitert wen. Rollentrager im Projekt kdnnen

im Vorgehensmodell erkennen, wann und unter welchen Veetaiagen sie ihre
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Aufgaben zu erfullen haben und welcher Teilakdivisie Arbeitsergebisse Ubegeben
Aus der Sicht des UsabilHgngineering ist es zur Zeit nicht empfehswvert, Aktivitaten
des UsabilityEngineering in einem konkreten Vorgehensmodell zu beswreida
Vorgehensmodelle im Unterschied zu Prozessmodellen praskriptiv sind. Wegectker
unzureichenden Projekterfahrungen in Projekten, in denen Usdhilifinesring in reifer
Form umgesetzt werden konnte, wirde ein Vorgehedsll eine triigerische Sicherheit
in der Beherrschung eines Ablaufs vermitteln.

3.8 Indikatoren fur die einzelnen Prifkriterien

Im folgenden werden die Prufkriterien aus der Tabelle des Abscld@tsu Indikatoren
transformiert, an denen man die Erfullung der Prufkriterierdanfverschiedenen Reifestufen
feststellen kann. Die Konformitét der Prifkriterien mit DIN EN 1ISO 13407 ist fur den-Reife
grad2 nachgewiesen (vgD). Die Prifkriterien der Reifestan 1 und 2 sind anavenden, um
einen UEProzess auf Effektivitat und Normkimmmitéat mit DIN EN 1ISO 13407 zu prufen.
Indikatoren fir die Reifestufé@ kennzeichnen einen fortgeschrittenen -Ri6zess.
Reifestufe3 ist erreicl, wenn ein UEProzess die Prifkriterien der Reifestufen 1 bis 3 erfullt.

1. Usability-Qualitatsziele Stufe

1.1 Das Qualititsmanagement einer Herstellerorganisation fordert, dass neben den fachlichen 1
und technischen Anforderungen auch die Anforderungen an die Gebrauchstauglichkeit im
Sinne von DIN EN ISO 9241-11 ein fir alle Produkte anzustrebendes Qualitatsziel ist.

1.2 In geeigneten Dokumenten ist festgehalten, dass die internationalen Usability-Normen (DIN 2
EN ISO 9241 Teile 11 bis 17 und 110) als Interpretation des Qualitatsziels Usability
(Gebrauchstauglichkeit) angesehen und respektiert werden.

1.3 Die in DIN EN ISO 13407 Abschnitt 6 genannten Punkte a) bis f) sind als Zielvorgaben fur 2
den benutzerorientierten Designprozess in geeigneten Dokumenten enthalten.

1.4 Das Qualitatshandbuch enthalt eine definierte Abfolge von Aktivitaten sowie Meilensteine zur 2
Erreichung definierter Ergebnisse, z. B. die Erreichung der Normkonformitat aller definierten
Anforderungen an das Produkt.

15 Es ist dokumentiert, nach welchen Verfahren welche Usability-Normen angewendet werden. 2
ANMERKUNG: Die Anwendung des Priifverfahrens Gebrauchstauglichkeit wird empfohlen.

1.6 Es ist dokumentiert, dass mit dem Kunden tber das Verfahren der Anwendung von Usability- 2
Normen sowie den Umfang ihrer Anwendung Vereinbarungen getroffen wurden.

1.7 Die Verfolgung dieses Qualitatsziels Usability (Gebrauchstauglichkeit) ist anhand eines 3
projektspezifischen Qualitatsplans nachvollziehbar.

1.8 Im projektspezifischen Qualitatsplan ist festgelegt, wie viel Aufwand (Budget) fur die Entwick- 3
lungsvorbereitung notwendig ist, um mit dem Anwender zusammen das Nutzungskonzept zu
entwerfen.

ANMERKUNG: In einem Projekt, fir das keine Referenzprodukte existieren, kann der
vorbereitende Aufwand erheblich groRRer sein; denn fur das zu entwickelnde
Nutzungskonzept fehlt die Beurteilungsgrundlage. Mittels Usability-Prototyping miissten dann
erst die Anschauungsobjekte fir Anwender und Benutzer hergestellt werden.
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2.1 Benutzerbeteiligung Stufe

2.1.1 Die wirklichen Kenner des Kontexts kommen zu Worte, d.h. die typischen Benutzer, die aus 1
eigener praktischer Erfahrung berichten kdnnen. Dies sind auch die potentiellen oder
tatsachlichen Benutzer des Produkts.

2.1.2 Benutzer-Interviews sind ein geeigneter Nachweis dafir, dass authentische Informations- 2
quellen genutzt wurden (siehe DAKKS Prifverfahren Gebrauchstauglichkeit).

ANMERKUNG: Haufig reden Hersteller nur mit den Managern einer Benutzerorganisation.
Valide Kenntnisse Uber die tatsachlichen Arbeitsumstande und die Erledigung von Arbeits-
aufgaben haben aber nur die Benutzer selbst. Deshalb ist deren Einbindung in die Analyse
des Nutzungskontexts unverzichtbar.

2.1.3 Benutzer sind bei der Einarbeitung und Evaluierung der sie betreffenden Projektergebnisse 3
so in das Projekt eingebunden wie reguléare Mitglieder des Projektteams. Ebenso sind sie in
der Nutzungsphase an der Identifizierung von Nutzungsproblemen beteiligt.

2.2 Requirements-Engineer / Analyse Stufe

2.2.1 Diein DIN EN ISO 9241-11 sowie in DIN EN ISO 13407 empfohlene Analyse des Nutzungs- 1
kontexts fur ein geplantes Produkt wird durchgefihrt.

ANMERKUNG: Unter Analyse wird hier die Erhebung eines Nutzungskontexts im Sinne des
DAKKS Prufverfahrens Gebrauchstauglichkeit verstanden. Systemanalysen im Sinne des
Requirements-Engineering sollten um den Aspekt der Nutzungsanforderungen erganzt
werden, sofern sie nicht bereits enthalten sind.

2.2.2 Aus den validierten Sachverhalten des Nutzungskontexts entwickelt der Requirements- 2
Engineer Anforderungen an das Dialogsystem mit Blick auf DIN EN ISO 9241 Teile 11 bis 17
und 110.

ANMERKUNG: Hierbei handelt es sich nicht um eine technische oder organisationale
Anforderungsanalyse oder Anforderungsermittlung, sondern um die Beschreibung der
Aufgaben und Tatigkeiten sowie der Ergebnisse, die mit Unterstiitzung eines Dialogsystems
erreichbar sein sollen.

2.2.3 Die Rolle des Requirements-Engineers ist als Mitglied des Projektteams auch in anderen 2
Phasen des Projekts in den UE-Prozess eingebunden.

2.2.4 In Sachen Gebrauchstauglichkeit tragt der Moderator des Requirements-Engineering die 3
Querschnittsverantwortung Uber die gesamte Herstellerorganisation.

ANMERKUNG: Seine Mitwirkung bei der Anforderungs-Entwicklung beruht dann nicht nur auf
der Kenntnis der aktuellen Projektsituation. Vielmehr werden Erfahrungen aus anderen
Projekten, auch solche aus der Benutzerschulung, aus der Auswertung der Hotline und aus
der Zusammenarbeit mit Benutzern in die Entwicklung der Anforderungen eingehen kénnen.

2.2.5 Die Fachverantwortung ist in einer Rollenbeschreibung festgehalten. Sie bezieht sich z. B. 3
auf die Verantwortlichkeit fiir der Vorbereitung von Benutzern fur ihre Mitwirkung bei der
Anforderungsentwicklung und beim Prototyping, die Durchfiihrung von Aufgabenanalysen
und die Anwendung von Methoden wie Inspektion, teilnehmende Beobachtung und Benutzer-
befragung, die Normkonformitatspriifung und die Analyse von Nutzungsproblemen.
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2.3 Usability-Engineer / Design

2.3.1 Eine Usability-Fachkraft kann lediglich in der Rolle eines Beraters (Consultant) tatig werden.

2.3.2 Ein Usability-Engineer wird beratend hinzugezogen, um vorhandene Entwiirfe zu bewerten
oder passendere Produktmerkmale vorzuschlagen, soweit sie sich auf die Usability
(Gebrauchstauglichkeit) auswirken kénnen.

2.3.3 Ein Usability-Engineer wird nicht nur gelegentlich konsultiert, sondern ist als sténdiges
Mitglied des Projektteams am Entwurf von Produktmerkmalen beteiligt, so dass seine
Kompetenz beim Erproben von Lésungsvorschlagen besser genutzt werden kann.

2.3.4 Die Gestaltungsvorschlage des Usability-Engineers werden in Abstimmung mit anderen
Design-Erfordernissen umgesetzt und auf Effizienz und Zufriedenstellung geprift.

2.3.5 Ein Usability-Engineer wirkt nicht nur in allen Fragen mit, die den Usability-Entwurf angehen,
sondern er tragt eine Fachverantwortung, die bei allen Entscheidungsvorbereitungen
respektiert wird.

2.3.6 Die Fachverantwortung ist in einer Rollenbeschreibung festgehalten. Sie bezieht sich z. B.
auf die Einhaltung von Normen, Auswahl der Werkzeuge beim Usability-Prototyping, dem zu
leistenden Aufwand beim Prototyping und die Uberwachung der Fortschritte im iterativen
Verbesserungsprozess..

2.4 Usability-Prifer / Prifung

2.4.1 Die Prifung von Entwirfen und Produkten wird vom Usability-Engineer selbst durchgefiihrt
oder von einer Person, die zwar die Nutzungsanforderungen kennt, aber in die Priifung der
Gebrauchstauglichkeit nicht eingearbeitet ist.

2.4.2 Die Prifung von Prototypen und Produkten wird vom Requirements-Engineer in der Rolle
des Prifers durchgefuhrt. Es wird vorausgesetzt, dass ein Requirements-Engineer nicht fiir
die Gestaltung verantwortlich ist.

2.4.3 Die Prufung von Prototypen und Produkten nimmt eine Person wabhr, die als Usability-Prufer
weder in der Rolle des Requirements-Engineer noch in der des Usability-Engineers tatig war.

2.5 Moderator / Moderation

2.5.1 Der UE-Prozess wird von einem interdisziplinaren Usability-Engineering-Team umgesetzt, in
dem alle erforderlichen Rollen vertreten sind. Der Moderator nimmt seine vermittelnde Rolle
wabhr, hat aber noch keine Qualifikation im Usability-Engineering.

2.5.2 In einem moderierten UE-Prozess werden Losungsvorschlage der Designer veranschaulicht
und zur Diskussion gestellt; die Moderation tragt dazu bei, dass sich alle Gruppen,
insbesondere die Benutzer, vorbereiten und wirksam beteiligen kénnen.

ANMERKUNG: Da der UE-Prozess von einem kooperationswilligen Anwender abhéangt, hat
der Moderator die Aufgabe, den Anwender an seine Mitwirkungspflichten zu erinnern.
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25.3

Wenn es angemessen ist, die Interessen der verschiedenen Beteiligten (stakeholder) an 2
passender Stelle im UE-Prozess einflieRen zu lassen, so wird ein Moderator beauftragt.

ANMERKUNG 1: Die Bedeutung der Moderation von Anwender-Benutzer-Entwickler-
Gruppen wird oft unterschétzt. Da solche Gruppen multidisziplindr zusammengesetzt sind
und ein Moderator alle Interessen zur Geltung kommen lasst, bieten moderierte Gruppen
einen Leistungsvorteil.

ANMERKUNG 2: Der Moderator hat die Qualifikation eines erfahrenen Requirements-
Engineers oder Usability-Engineers, weil diese es gewohnt sind, Nutzungsprobleme aus der
Sicht der Benutzer anzugehen, und zugleich im Stande sind, die Sichtweise der Entwickler
einzunehmen.

254

Die Rolle des Moderators ist mit Querschnittsverantwortung Uber die gesamte Hersteller- 3
organisation ausgestattet und wird vom Top-Management unterstutzt.

ANMERKUNG: Selbst in moderierten Entwurfsprozessen kann nicht verhindert werden, dass
unausgewogene Entscheidungen zustande kommen, wenn der Moderator zu wenig
Uberblick tiber die Gesamtsituation hat, beispielsweise die Produktfamilie oder die friiheren
Nutzungsprobleme zu wenig kennt.

3. Personenqualifizierung Stufe

3.1

Fachkrafte sind eingearbeitet in die Analysemethodik, die Ableitung von Nutzungsanforde- 1
rungen sowie die Bewertung von Anforderungen oder Lésungen anhand ergonomischer
Normen.

3.2

Die am Usability-Engineering beteiligten Fachkrafte haben das nétige Wissen und das 2
notwendige Kénnen, um den Anspriichen an ihre Rollen im Projekt-Team gerecht zu werden.

ANMERKUNG: Mit zunehmender Gré3e einer Herstellerorganisation oder eines
Entwicklungsprojekts wird je ein ausgebildeter Requirements-Engineer und Usability-
Engineer dauerhaft verfligbar sein missen. Diese sind unter Umstanden als Spezialisten fur
Usability-Probleme in verschiedene Projekte der Herstellerorganisation eingebunden.

3.3

Die Beherrschung der im DAKKS Prufverfahren Gebrauchstauglichkeit empfohlenen 2
Methoden wird vorausgesetzt.

3.4

Wer neben einer Tatigkeit als Usability-Prifer auch als Usability-Engineer arbeitet, hat 2
Erfahrungen im Usability-Prototyping, kann Prototyping-Werkzeuge selbstandig anwenden

und bertcksichtigt die Normen DIN EN ISO 9241 (der Teile 11 bis 17 und 110) und DIN EN

ISO 13407 bei der Entwicklung von Lésungs-Vorschlagen sowie bei der Beurteilung von
Design-Entscheidungen.

ANMERKUNG: Wenn die in der Herstellerorganisation gegebenen Fachkréafte, z. B. System-
entwickler oder Requirements-Engineer, in dieser Hinsicht nicht qualifiziert worden sind, so
besteht die Moglichkeit, die erforderliche Kompetenz in Form einer Dienstleistung auRerhalb
der Herstellerorganisation zu nutzen.

3.5

Eine ausgewiesene fachliche Qualifizierung als Usability-Prifer und/oder Usability-Engineer 3
ist gegeben.
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4. Zeitpunkt des Einstiegs in das Projekt

Stufe

4.1

Die Entwickler entwerfen zunéchst ein Systemkonzept, und zwar von einer Produktidee
ausgehend. Zusatzlich wird wahrend des Entwurfsprozesses eine Benutzungsoberflache
entwickelt.

ANMERKUNG: Bei dieser Vorgehensweise besteht die Gefahr, dass der Requirements-
Engineer, der Usability-Engineer oder der Usability-Prufer zu spat im Entwurfsprozess in das
Projekt hereingeholt wird. Man méchte eigentichAn ur noc h fi -Meikmaledwdch b i
einen Usability-Prufer bewerten oder eine Benutzungsoberflache von einem Usability-
Engineer Adrauf setzenf | ass e nierungsghuse gehtd a s

4.2

Der Einstiegspunkt fur Usability-Fachleute ist bereits beim Usability-Prototyping blich.

4.3

Usability-Fachleute werden beim Erproben der Nutzungseigenschaften des Produkt-Entwurfs
gebraucht, und zwar unter intensiver Beteiligung reprasentativer Benutzer.

4.4

Fachleute fur Usability-Engineering arbeiten von Anfang an mit, d. h., schon wéahrend der
Vorbereitung des Projekts. Auf diese Weise kann in Abstimmung mit einem zu entwickelnden
Systemkonzept ein valides Nutzungskonzept entworfen werden.

ANMERKUNG: Diese Chance wird vertan, wenn die Usability-Fachleute zu spat in das
Projekt einsteigen und dann nur noch im Rahmen eines Review reagieren kdnnen.

5. Aufgabenanalyse

Stufe

51

Mittels Aufgabenanalyse wird die Erledigung der Arbeitsaufgaben im organisatorischen
Kontext beschrieben, um daraus Nutzungspotentiale der Technik zu erschlieRen.

5.2

Wenn Usability (Gebrauchstauglichkeit) noch eine untergeordnete Rolle in einem
Entwicklungsprojekt spielt, so wird jedoch wenigstens eine systematische
Anforderungsentwicklung als Geschaftsprozessmodellierung, Entwicklung eines
Fachkonzepts, Ableitung von Use-Cases etc. gemacht.

53

Es wird ausdrtcklich berticksichtigt, dass ein entstehendes Systemkonzept Auswirkungen
auf die Qualitat der Aufgaben der Benutzer sowie auf die Arbeitsorganisation haben kann.

54

Die Analyseergebnisse sind hinsichtlich des Nutzungskontexts validiert und fur die Benutzer-
zielgruppen reprasentativ (siehe auch Prifverfahren Gebrauchstauglichkeit).

55

Die unter ergonomischem Gesichtspunkt geeignete Funktionsteilung zwischen Mensch und
Maschine wird beachtet, indem z. B. die Grenzen beriicksichtigt werden, aber auch die
Maoglichkeiten und Stéarken der Benutzer geférdert werden.

5.6

Der Requirements-Engineer bewertet sowohl die Qualitat der bisherigen Aufgaben als auch
die neu entstehenden mit Blick auf DIN EN ISO 9241 Teile 2 und 110 und bringt ggf.
ergonomische Arbeitserfordernisse zur Sprache.

5.7

Die Auswertung erhobener Kontextszenarien (vgl. DAKKS Prifverfahren Gebrauchs-
tauglichkeit) liefert unter anderem Hinweise fir eine Mangelbeseitigung im gegebenen
Kontext sowie fir die Gestaltung des Nutzungskontexts, z. B. fur die Veranderung von
Aufgaben, die Organisationsentwicklung, die Qualifizierung der Mitarbeiter.
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3. Prifverfahren fur den Usability-Engineering-Prozess

5.8

Das Innovationspotential wird nicht allein in den technischen Entwicklungsmoglichkeiten 3
gesehen, sondern in der Gesamtlésung, die auch die verbesserte Qualitat der am kiinftigen
Nutzerarbeitsplatz zu erbringenden Arbeit einschlief3t.

ANMERKUNG: Es liegt ein dokumentiertes Nutzungskonzept vor. Dieses beinhaltet die
abstrakten Nutzungsziele und die gewtinschten Losungswege zur Zielerreichung
einschlielich der benétigten Mittel.

6. Anforderungsentwicklung Stufe

6.1

Es sind Ergebnisse aus Marktanalysen gegeben, aus denen einige Anforderungen an die 1
gewtinschte Nutzung eines Produkts hervorgehen.

ANMERKUNG: Marktanalyse und Analyse des Nutzungskontexts hangen inhaltlich eng
zusammen, weil man nicht nur die Nutzungskontexte des zu entwickelnden Produkts
aufsucht, sondern auch die potentiellen Nutzer kennen lernt, die von einer Produktidee
Vorteile haben kdnnen. Aus einer Marktanalyse werden jedoch ublicherweise keine ergono-
mischen Nutzungsanforderungen abgeleitet, weil die konkrete Nutzungssituation und die
Nutzungsumstande aul3er Betracht bleiben.

6.2

In Erganzung zu den ermittelten Merkmalsanforderungen des Produkts werden 1
Nutzungsanforderungen festgestellt.

6.3

Der Einstieg in die Anforderungsentwicklung beginnt mit der Ableitung von 2
Nutzungsanforderungen aus den Sachverhalten des Nutzungskontexts. Dies erfordert eine
Zusammenarbeit mit typischen Benutzern eines Produkts im gegebenen Nutzungskontext.

ANMERKUNG: Nach solch einer Analyse entféllt die Aussage, die Ublicherweise von
Herstellern verlautet, dass sie die Benutzerzielgruppe und damit deren Anforderungen gar
nicht genau kennen. Eine Anforderungsanalyse im Sinne der herkdmmlichen Systemanalyse
oder einer Geschéftsprozessanalyse ist als Ergebnis eines UE-Prozesses unzureichend,
weil dabei der Nutzungskontext nicht hinreichend bertcksichtigt und ein eventuell
entstehendes Nutzungskonzept von den Systemeigenschaften dominiert wird.

6.4

Eine nach dem DAKkS-Prufverfahren Gebrauchstauglichkeit durchgefiihrte Anforderungs- 2
entwicklung schlief3t mit einer normkonformen Formulierung sowie mit der Validierung der
Anforderungen ab.

6.5

Eine methodisch fundierte und gut moderierte Entwicklung von Nutzungsanforderungen ist 3
gewahrleistet, die im engen Dialog zwischen dem Hersteller, den Vertretern der
Anwenderorganisation, typischen Benutzern und weiteren von dem System betroffenen

Dritten (z. B. Burger, Patienten) zustandekommen.

6.6

Die abgeleiteten Tatigkeitsanforderungen, die aus validierten Beschreibungen des 3
Nutzungskontexts stammen, sind dokumentiert. Die zu den T&tigkeitsanforderungen
korrespondierenden Lésungsvorschlage sind in die Anforderungsspezifikation aufge-

nommen, um die Machbarkeit sowie die Risiken dem Anwender transparent zu machen.

6.7

Als Ergebnis der Anforderungsentwicklung existiert eine validierte Anforderungs- 3
spezifikation, einschlieBlich der zum Zwecke der Veranschaulichung entwickelten Proto-

typen, die eine Vertragsgrundlage fiir das sich ggf. anschlieRende Software- oder Hardware-
Entwicklungsprojekt bilden.

6.8

Die Umsetzung der Anforderungen an die Gebrauchstauglichkeit wird an Prototypen 3
demonstriert und im Nutzungskontext verifiziert, ggf. modifiziert.

ANMERKUNG: Im Wesentlichen besteht Usability-Engineering darin, Erfordernisse der
Aufgabenerfillung im Nutzungskontext zu identifizieren, zu validieren, und in Anforderungen
an die Gebrauchstauglichkeit des Produkts umzusetzen.
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