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1. Einleitung 

Dieser Leitfaden wurde von der DAkkS GmbH als Rechtsnachfolger der DATech in der 

TGA GmbH bzw. der DGA GmbH inhaltsgleich übernommen. Der Name DATech wurde 

dabei im nachfolgenden Text durch DAkkS ersetzt. 

Ziel des Leitfadens 

Der Leitfaden Usability ist für die praktische Arbeit von professionell arbeitenden 

Usability-Fachleuten gedacht. Diese Fachleute kennen die internationalen Usability-

Normen und wenden sie während des gesamten Prozesses der Entwicklung interaktiver 

Systeme an, insbesondere bei der Spezifikation von Prüfkriterien und bei der 

projektbegleitenden Qualitätssicherung. Ergänzend zu den Usability-Normen dient der 

Leitfaden Usability als Anleitung zur Umsetzung von Normen in die Projektpraxis. 

Aufbau und Bestandteile 

Der Leitfaden Usability besteht aus drei Teilen: 
 

1. Gestaltungsrahmen für den Usability-Engineering-Prozess 

2. DAkkS-Prüfverfahren für den Usability-Engineering-Prozess auf der Grundlage von 

DIN EN ISO 13407. 

3. DAkkS-Prüfverfahren für die Konformitätsprüfung interaktiver Systeme auf Grund-

lage von DIN EN ISO 9241, Teile 11 und 110. 

Der Leitfaden Usability mit den beiden Prüfverfahren ist als PDF-Dokument unter 

www.dakks.de in seiner aktuellen Fassung verfügbar. 

Prozess- und Produkthandbuch zugleich 

Gebrauchstaugliche interaktive Systeme entstehen in einem reifen Usability-Engineering-

Prozess. Die Nutzungsqualität gebrauchstauglicher interaktiver Systeme muss projektbe-

gleitend gesichert werden. Die Merkmale eines reifen Usability-Engineering-Prozesses 

können anhand von definierten Kriterien geprüft und bewertet werden. Ein reifer Usabi-

lity-Engineering-Prozess ist konform mit DIN EN ISO 13407, der internationalen Norm 

für benutzerorientierte Produktentwicklung. Identifizierte Usability-Mängel an einem 

Produkt lassen sich auf Mängel im Prozess zurückführen. Insofern ergänzen sich beide 

Prüfverfahren. 

Einsatz des Leitfadens 

Der Leitfaden Usability ist in folgenden Situationen anwendbar: 

¶ Akkreditierung von Prüfstellen 

¶ Zertifizierung von Produkten / Herstellererklärung 

¶ Beschaffungsvorbereitung und Ausschreibung 

¶ Validierung von Anforderungen 

¶ Entwicklungsbegleitende Usability-Prüfungen 

¶ Freigabe von Teilprodukten 

http://www.dakks.de/
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¶ Abnahmetests 

¶ Nutzungstests an ausgelieferten Produkten im Nutzungskontext 

¶ Assessment des Usability-Engineering-Prozesses 

¶ Vertragsgestaltung 

Akkreditierung von Prüfstellen 

Die beiden DAkkS-Prüfverfahren sind von Prüfstellen anzuwenden, die von der DAkkS 

akkreditiert wurden. Die Prüfverfahren ergänzen die allgemeinen Anforderungen an die 

Kompetenz von Prüfstellen (DIN EN ISO/IEC 17025) in fachlicher Hinsicht. Prüfstellen 

können sich fachlich für Konformitätsprüfungen auf der Grundlage folgender Normen 

akkreditieren lassen: DIN EN ISO 9241 Teile 11 und 110 (Usability-Produktprüfung) 

sowie DIN EN ISO 13407 (Usability-Prozessprüfung).  

Die Akkreditierung einer Prüfstelle dient dem Nachweis, für den akkreditierten Bereich 

fachlich fundierte Ergebnisse bei der Prüfung von Produkten und Prozessen erzielen zu 

können. Akkreditierte Prüfstellen werden periodisch begutachtet. Die akkreditierten Prüf-

stellen wirken an der methodischen Weiterentwicklung der DAkkS-Prüfverfahren mit.
1
  

Zertifizierung von Produkten / Herstellererklärung 

Die Konformität eines interaktiven Systems mit den Normen DIN EN ISO 9241 Teile 11 

und 110 kann durch eine Zertifizierstelle bescheinigt werden. Dieses Zertifikat ist zeitlich 

befristet und wird von der Zertifizierstelle kontrolliert. ï Der Herstellerverband BITKOM 

empfiehlt, anstelle eines Produktzertifikats eine Herstellererklärung nach DIN EN ISO 

17050 Teile 1 und 2 zu verlangen. Für den Kunden bestehe der wesentliche Vorteil darin, 

dass die Konformität des Produkts vom Hersteller im Sinne einer zugesicherten Eigen-

schaft erklärt werde. Das DAkkS-Prüfverfahren 9241 enthält im Anhang ein Muster für 

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

IBM ist bisher der einzige Hersteller in Deutschland, der Herstellererklärungen für Usabi-

lity macht: ĂIBM wªhlt vorzugsweise den Weg der Herstellererklªrung als Software-

Usability-Konformitätsaussage. Diese Aussage ist verbindlich und von hoher Qualität. 

Die IBM Deutschland verfügt über ein eigenständiges User-Centred-Design Labor in 

Böblingen und führt Prüfungen nach dem DAkkS-Prüfverfahren durch. Die Konformität 

kann durch ein externes Prüflabor bestätigt werden. IBM kooperiert hierbei mit dem TÜV 

Rheinland, Kºln, der von DATech f¿r die oben genannten Normen akkreditiert istñ.
2
  

Beschaffungsvorbereitung und Ausschreibung 

Die DAkkS-Prüfverfahren dienen der Beschaffungsvorbereitung von interaktiven 

Produkten. Bei Auswahlentscheidungen wird die Nutzungsqualität dieser Produkte 

ebenso berücksichtigt wie ihre funktionalen oder technischen Eigenschaften. Die 

Nutzungsqualität eines in die engere Auswahl kommenden Produkts sollte normkonform 

sein, und zwar hinsichtlich jener Nutzungsanforderungen, die für den Gebrauchszweck 

priorisiert wurden. Bei langlebiger Nutzung interaktiver Systeme ist auch die 

Prozessqualität der Herstellerorganisation zu berücksichtigen. Wenn ein Hersteller einen 

normkonformen Usabiltity-Engineering-Prozess vorweisen kann, dann ist für die 

Anwenderorganisation eine zyklische Verbesserung der Nutzungsqualität des interaktiven 

                                                
1
 Vgl. Liste der akkreditierten DATech-Prüfstellen unter http://www.datech.de/share/files/akkliste_dt.pdf. 

2
 Vgl. http://www.ibm.com/de/kn/tu/tu_info9_usability.html. 

http://www.datech.de/share/files/akkliste_dt.pdf
http://www.ibm.com/de/kn/tu/tu_info9_usability.html
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Systems sicher gestellt. Dies ist im Sinne einer Umsetzung der Bildschirmarbeitsverord-

nung erstrebenswert. 

Anwenderorganisationen wird empfohlen, auf der Grundlage der Prüfverfahren ihre Aus-

schreibungen auszurichten, damit die für den Projekterfolg notwendige Zusammenarbeit 

mit dem Hersteller durch ein geeignetes Projektmodell gesichert ist. 

Validierung von Anforderungen 

Nutzungsanforderungen sind bisher die einzige objektive Grundlage, gegen die Systeman-

forderungen (auch Produktanforderungen, Softwareanforderungen, Funktionale Anforder-

ungen, Lösungsanforderungen genannt) validiert werden können. Für eine Systemanfor-

derung gibt es für sich genommen keine Rechtfertigung, es sei denn sie beruht auf einer 

Nutzungsanforderung. Ein Entwicklungsprojekt sollte erst begonnen werden, wenn neben 

anderen zu erfüllenden Voraussetzungen auch die Systemanforderungen validiert worden 

sind. Andernfalls kann aus Kundensicht nicht hinreichend eingeschätzt werden, ob der 

Auftragnehmer ¿berhaupt das Ărichtigeñ System entwickeln wird (richtig im Sinne von 

Ăvalideñ). 

Entwicklungsbegleitende Usability-Prüfungen 

Qualitätseigenschaften wie Benutzbarkeit (Operability) oder Gebrauchstauglichkeit 

(Usability) werden projektbegleitend geprüft. Hierdurch wird nicht nur die 

Nutzungsqualität gesichert, sondern darüber hinaus die Validität des entstehenden 

interaktiven Systems. Prüfgrundlagen werden nach den Vorgaben des DAkkS-Prüfver-

fahrens 9241 erarbeitet. Auf dieser Grundlage werden Prüfmethoden angewendet und im 

Falle von vermuteten Normabweichungen Erhärtungsprüfungen durchgeführt. Das 

DAkkS-Prüfverfahren ist der weltweit erste Standard-Usability-Test. 

Das Prüfverfahren für den Usability-Engineering-Prozess legt nahe, auf der Grundlage 

priorisierter Nutzungsanforderungen zunächst die Kernfunktionalität eines interaktiven 

Produkts zu entwerfen und zu testen. Sobald sich der Kernprototyp im Usability-Test als 

normkonform erweist, werden Erweiterungen des Systems (Teilprodukte) ebenfalls hin-

sichtlich ihrer Mindest-Nutzungsqualität getestet und ggf. freigegeben. 

Entwicklungsbegleitende Usability-Prüfungen enden mit dem Abnahmetest und der 

Freigabe für die Installation im Nutzungskontext beim Auftraggeber. Werden durch den 

Abnahmetest alle identifizierten Nutzungsprobleme als ausgeräumt bestätigt, so wird dem 

interaktiven Produkt die Qualität der Gebrauchstauglichkeit unterstellt ï so lange, bis sich 

durch Nutzungstests im realen Nutzungskontext keine bedeutsamen Abweichungen (Non-

Konformität) nachweisen lassen. 

Nutzungstests an ausgelieferten Produkten im Nutzungskontext 

Nutzungsprobleme, die sich im Zuge der Einführung eines interaktiven Produkts als 

bedeutsame Normabweichungen verifizieren lassen (siehe DAkkS-Erhärtungsprüfung), 

können die Gebrauchstauglichkeit eines Produkts gefährden, es sei denn, es existiert ein 

definierter Pflegeprozess, in dem die Nutzungsprobleme nach den Standard-Regeln der 

Qualitätssicherung behoben werden. Der DAkkS-Benutzerfragebogen ĂErgoNormñ ist 

geeignet, Hinweise über fragliche Nutzungsprobleme direkt von den Benutzern zu 

bekommen. Dieser Fragebogen ist somit eines der Instrumente in der Hand einer 

Anwenderorganisation zur Umsetzung der Bildschirmarbeitsverordnung. 
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Assessment des Usability-Engineering-Prozesses 

Neben einer Selbsteinschätzung durch die Herstellerorganisation sind die Prüfkriterien im 

DAkkS-Prüfverfahren 13407 für ein Assessment durch externe Prüfstellen geeignet. Eine 

Herstellerorganisation kann hiermit dem Auftraggeber gegenüber den Nachweis führen, 

von der Prozessreife her gesehen in der Lage zu sein, interaktive Systeme mit 

normkonformer Nutzungsqualität liefern zu können. Bei langlebiger Nutzung solcher 

Produkte kann der Nachweis dieser Prozessreife wichtig sein, um die Folgekosten einer 

Produktentwicklung für den Kunden zu dämpfen und die gewünschte Benutzer-

produktivität zu sichern. 

Vertragsgestaltung 

Herstellern und Anwenderorganisationen wird empfohlen, auf der Grundlage des 

Leitfadens Usability die Lasten- und Pflichtenhefte zu entwickeln und die Anwendung 

der im Leitfaden Usability enthaltenen Prüfverfahren (für Produkte und Prozesse) zur 

Vertragsgrundlage zu machen. Die Entwicklung der beiden Prüfverfahren beruht auf 

nationalem und internationalem Konsens. Insbesondere Anwenderorganisationen bieten 

beide Prüfverfahren eine bewährte Grundlage für die Bewertung von Herstellern, deren 

Angebote und deren Produkte. Hersteller, die beide Prüfverfahren in die Praxis ihrer 

Projekte konsequent umgesetzt haben, sind in der Lage, Herstellererklärungen zur 

Gebrauchstauglichkeit nach DIN EN ISO 17050 abzugeben. Hierdurch wird Vertrauen 

zwischen Vertragsparteien geschaffen. Eine durch die Prüfverfahren angeleitete Zusam-

menarbeit fördert die Wertschöpfung beider Seiten, und zwar in Beschaffungs- und 

Entwicklungsprojekten. 

Zusammenarbeit der Vertragsparteien 

Die Usability von interaktiven Produkten wird zunehmend zum Prüfstein für die 

Validierung von interaktiven Produkten genommen, weil es ein besseres Prüfkriterium 

hierfür zurzeit nicht gibt. Bei der Sicherung der Nutzungsqualität erweist sich ein Produkt 

nicht nur als fachlich valide, sondern auch als tauglich für den Gebrauch am Arbeitsplatz. 

Damit ein Produkt diese Prüfung besteht, bedarf es innerhalb von Entwicklungs- und 

Einführungsprojekten einer methodisch fundierten Zusammenarbeit zwischen Hersteller- 

und Anwenderorganisation von Anfang an. Ohne Beteiligung der 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 Vertragsparteien bei der Aus-

wahl von Methoden und Verfahren, sodass bewährte Vorgehensweisen bei der Einbin-

dung von Benutzern in das Projekt ganz oder teilweise übernommen werden können.  

Geringeres Projektrisiko durch Nutzungsqualität 

Die Kosten für ein gebrauchs-untaugliches Produkt hat in der Praxis die Anwenderorgani-

sation zu tragen, und zwar durch teure Wartungsverträge und hohe Nutzungskosten an 

den Arbeitsplätzen der Benutzer. Diese Folgekosten wurden in der Vergangenheit stark 

unterschätzt. Infolge der Einführung von Maßnahmen des Usability-Engineering in die 

Projektplanung und -durchführung wurde eine Kostenverschiebung vom Ende an den 

Anfang bewirkt. Bereits vor Entwicklungsbeginn kann eine Anwenderorganisation heute 

viel besser als früher das Projektrisiko reduzieren, weil auf Grundlage spezifizierter 

Nutzungsanforderungen und des hieraus hergeleiteten Nutzungskonzepts die Validität der 

Anforderungen an die Software geprüft werden kann.  
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Sicherung der Nutzungsqualität 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 Lösung im Kontext der Nutzung. Die Einführung von Maßnahmen des 

Usability-Engineering fördert ein Umdenken bei Auftraggebern und Auftragnehmern. Die 

Praxis des Usability-Engineering zeigt, dass ein interaktives Produkt erst im Kontext der 

Nutzung fertig gestellt werden kann; denn bis zum 1. Release stimmt der zugrunde 

gelegte Entwicklungskontext des Herstellers faktisch noch nicht mit dem tatsächlichen 

Nutzungskontext des Produkts überein. Maßnahmen zur Sicherung der Nutzungsqualität 

sind somit auch nach Auslieferung des ersten Release in den Einführungsprojekten 

unerlässlich. Für die Entwicklung gebrauchstauglicher Produkte wird im vorliegenden 

Leitfaden ein Projektmodell empfohlen, das mit einer Vorbereitung der Entwicklung im 

Nutzungskontext beginnt und dann im tatsächlichen Nutzungskontext endet, nachdem 

hinreichend Erfahrungen aus der Produktnutzung in die Fertigstellung des Produkts 

eingeflossen sind.  

Der Leitfaden Usability dient der Ergänzung anderer Leitfäden, z. B. dem V-Modell XT, 

in denen Usability als Projektziel zwar erwähnt ist, aber erst durch konsequente 

Anwendung des Leitfadens Usability wirksam umgesetzt werden kann. 

Zustandekommen 

An der Entwicklung der beiden Prüfverfahren innerhalb des Leitfadens Usability sind die 

von der DAkkS akkreditierten Usability-Prüfstellen beteiligt.
3
 Darüber hinaus arbeiten 

Usability-Fachleute aus der Industrie mit, deren Unternehmen im Usability-Engineering 

führend sind. Die DAkkS-Arbeitsgruppe hat mit dem Prüfverfahren für die 

Konformitätsprüfung interaktiver Systeme den international ersten Standard-Usability-

Test entwickelt, und zwar auf der Grundlage von DIN EN ISO 9241 Teile 11 und 110. 

Durch die kontinuierliche Mitarbeit in der internationalen Normung wird gesichert, dass 

die Prüfverfahren dem jeweils aktuellen Stand der Entwicklung von Methoden und 

Prozessen angepasst sind. 

Herausgeber 

Herausgeber dieses Leitfadens ist DAkkS, die Deutsche Akkreditierungsstelle Technik in 

der TGA GmbH, mit Sitz in Frankfurt am Main. Die ständige DAkkS-Arbeitsgruppe 

ĂUsability-Engineeringñ arbeitet seit mehr als 10 Jahren an der Weiterentwicklung der in 

diesem Leitfaden veröffentlichten Prüfverfahren. 

                                                
3
 Vgl. Liste unter http://www.datech.de/share/files/akkliste_dt.pdf. 
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Vorwort  

Dieser Gestaltungsrahmen beschreibt wichtige Bausteine eines Usability-Engineering-Prozes-

ses innerhalb der Entwicklung interaktiver Systeme. Usability-Engineering wird in den 

herkömmlichen Vorgangs- und Prozessmodellen für die Software-Entwicklung nicht berück-

sichtigt. Deshalb bietet der Gestaltungsrahmen eine notwendige Ergänzung. Der Gestaltungs-

rahmen ist kein Prozessmodell, sondern liefert nur den Rahmen für ein Prozessmodell, das je 

nach Art des Projekts spezifiziert werden sollte. Phasen oder Aktivitäten der 

Softwareentwicklung korrespondieren mit dem Gestaltungsrahmen. Dieser soll dazu 

beitragen, Teile des Leitfadens Usability und seiner beiden Prüfverfahren besser zu verstehen 

und sie den Entwicklungs- und Projektaktivitäten zuordnen zu können. Damit kann der 

Leitfaden Usability besser auf eine bereits existierende Projektpraxis angewendet werden. Der 

Gestaltungsrahmen enhält Hinweise zur Verbesserung der Projektpraxis, ersetzt jedoch nicht 

die fachliche Ausbildung oder Fortbildung für die Rollenträger im Usability-Engineering. 

Der Gestaltungsrahmen beschreibt einen Prozessrahmen nach dem gegenwärtigen Stand der 

Kenntnisse im Usability-Engineering (siehe auch Abschnitt Literaturverzeichnis). Die 

ständige DAkkS-Arbeitsgruppe ĂUsability-Engineeringñ passt den Gestaltungsrahmen den 

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 geordnet, nicht aber streng entlang einer gedachten Zeitachse. 

Denn die Projektpraxis zeigt, dass die Teilprozesse wiederkehrende Aktivitäten im 

Gesamtprozess enthalten, woraus sich je nach Art des Projekts ein angepasstes, iteratives 

Vorgehen ergibt. Somit dient der Gestaltungsrahmen für Usability-Engineering-Prozesse dem 

Projektverantwortlichen als Anregung, die Prozessbausteine auf die Bedingungen des 

jeweiligen Projekts selbst abzustimmen. Jeder dieser Bausteine ist wie folgt gegliedert: Ziel, 

Aktivitäten, Best Practices, Ergebnisse und Maßnahmen zur Zielerreichung. 

Der Gestaltungsrahmen wendet sich an die unterschiedlichen an einem Entwicklungsprojekt 

beteiligten Vertragspartner, ĂAuftraggeber (AG)ñ und ĂAuftragnehmer (AN)ñ. Diese sollen im 

Projekt ihre jeweiligen Verantwortlichkeiten erkennen und erfüllen können. Die 

Unterscheidung dieser beiden Beteiligten, und hier vor allem die Rolle des Auftraggebers, ist 

für den Projekterfolg besonders wichtig. Ein wesentlicher Grund dafür, dass in vielen 

Entwicklungsprojekten das Usability-Engineering nicht ganzheitlich und durchgängig im 

Sinne dieses Gestaltungsrahmens berücksichtigt wird, ist die unzureichende Sensibilisierung 

des Managements der Auftraggeberorganisation. Auch das so genannte Auftraggeberprojekt 

des V-Modell XT enthält keinerlei Bezugspunkte zum Qualitätsziel Usability (Gebrauchstaug-

lichkeit) und den damit verbundenen Pflichten auf Auftraggeberseite, die sich z. B. aus der 

Bildschirmarbeitsverordnung ergeben. Wenn der Qualitätsaspekt Usability und die dazu 

erforderlichen Projektaktivitäten nicht explizit vom Auftraggeber, z. B. in der Ausschreibung, 

gefordert werden, ist die Wahrscheinlichkeit sehr gering, dass Usability-Engineering im 

Projekt verankert wird. Details dazu folgen im Kapitel 2.3 (Projektvorbereitung). 

Ein wesentlicher Nutzen des Gestaltungsrahmens besteht darin, das Risiko einer Fehlent-

wicklung durch bestimmte Maßnahmen des Usability-Engineering zu vermindern. Beispiels-

weise kann durch eine Validierung der Systemanforderungen gegen die Nutzungsanforder-

ungen verhindert werden, dass am Ende der Produktentwicklung der Validitätstest scheitert. 

Oft sind aber die Nutzungsanforderungen nicht einmal bekannt. Projektverantwortliche auf 

Auftraggeber- und Auftragnehmerseite sollten wissen, welche Nachteile entstehen, wenn 
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bestimmte Aktivitäten im Lebenszyklus einer Software ausgelassen werden, sodass bestimmte 

Ergebnisse nicht vorliegen. Werden zum Beispiel die prospektiven Benutzer nicht am Projekt 

beteiligt, so steigt das Risiko einer Fehlentwicklung. In den CHAOS-Reports der International 

Standish Group wurde wiederholt darauf hingewiesen, dass mangelnde Benutzerbeteiligung 

der höchste Risikofaktor von Software-Entwicklungsprojekten ist (vgl. Literaturangaben zur 

Standish Group).  

Wichtig ist es, für ein spezifisches Projekt die geeigneten Elemente aus dem Gestaltungsrahm-

ens auszuwählen und zu einem projektspezifischen Prozessmodell zusammen zu stellen. Bei 

einer Neuentwicklung sollte z. B. ein Schwerpunkt auf die Vorbereitung des Entwicklungs-

projekts gelegt werden, während in einem Projekt zur Weiterentwicklung eines existierenden 

Produkts der Pflegeprozess in den Vordergrund treten kann. Weitere Details und Empfeh-

lungen zur Ableitung eines projektspezifischen Vorgehens finden sich ebenfalls im 

Kapitel 2.3 (Projektvorbereitung). 

 

2.1 Einleitung 

Ein erfolgreicher Usability-Engineering-Prozess bewirkt, dass gebrauchstaugliche Produkte 

entworfen und entwickelt werden. Im Folgenden werden die dazu notwendigen Aktivitäten 

beschrieben. Den einzelnen Aktivitäten werden, soweit möglich, bewährte und empfehlens-

werte Teilaktivitäten (Best Practices) zugeordnet. Ein zentrales Ziel der Aktivitäten eines 

Usability-Engineering-Prozesses ist, valide Nutzungsanforderungen für das vorgesehene 

Produkt zu entwickeln und in geeignete technische Lösungsvorgaben umzusetzen. Diese 

Aktivitäten sind in Abbildung 1 dargestellt. 
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Abbildung 1: Entwicklung von Nutzungsanforderungen als Prozess der Lösung zweier Probleme  

 
 

  

1. Anforderungen präzisiert, 2. Anforderungen veranschaulicht und in einen Lö-

sungsvorschlag transformiert (Dzida/Freitag, 1998). 
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Um Nutzungsanforderungen zu entwickeln, müssen der Requirements-Engineer, der 

Usability-Engineer und die beteiligten Benutzer der Zielgruppen ein gemeinsames Verständ-

nis des Kontexts und der Aufgaben erarbeiten, für die eine Softwareunterstützung geplant ist. 

Hierfür reicht es nicht aus, die fachlichen Zusammenhänge zu verstehen, ein Fachkonzept zu 

erarbeiten und fachliche Anforderungen festzulegen. Auch eine Geschäftsprozessbeschrei-

bung reicht nicht aus. Organisatorische Ziele und fachliche Anforderungen werden in täglicher 

Arbeit von Personen umgesetzt. Diese benötigen hierfür Softwareunterstützung. In den 

Anforderungen an die Nutzung dieser Software spiegeln sich die Erfordernisse der Arbeit. 

Werden diese Erfordernisse nicht erkannt, so entsteht für den Auftraggeber ein enormes 

Projektrisiko: Das gewünschte Produkt mag technisch korrekt entwickelt worden sein, aber 

die Benutzer werden Mühe haben, organisatorische und fachliche Ziele in der alltäglichen 

Arbeit umzusetzen. Der Auftraggeber riskiert wegen der mangelnden Nutzungsqualität des 

Produkts hohe Nutzungskosten. Es liegt nicht 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 am Projekt erreicht werden (siehe die CHAOS-Reports der letzten 

zehn Jahre der Standish Group).  

Die Diskussion einer Produktidee oder eines bereits existierenden Produkts (Referenzsystem) 

mit den Benutzern kann zusätzlich Anregungen dafür geben, wie die Software in der 

beabsichtigten Arbeitsumgebung die Aufgabenerledigung unterstützen könnte. Die 

Beteiligung der Benutzer an dieser Diskussion fällt hauptsächlich in die Verantwortlichkeit 

des Auftraggebers. Bei der Gegenüberstellung von Arbeitsaufgaben und Produktidee wird vor 

allem auf Widersprüche geachtet, deren Klärung zur Präzisierung von Nutzungsanforderungen 

führt. Dieser Prozess wird auch als dialektisches Problemlösen bezeichnet (Dörner, 1979). Es 

werden Widersprüche zwischen Anspruch und Wirklichkeit provoziert, um genaue Vorstel-

lungen darüber zu erarbeiten, welche Unterstützung die Benutzer für ihre Arbeit von der 

Software erwarten und was die Produktidee dazu effizient beitragen kann (vgl. Abbildung 1). 

Die Formulierung von Nutzungsanforderungen wird also nicht allein durch die Analyse der 

vorhandenen Arbeitsumgebung und Arbeitsausführung bestimmt, sondern auch durch ein In-

Frage-Stellen bestehender Abläufe vor dem Hintergrund neuer technischer Möglichkeiten. 

Dieser Problemlösungs- und Klärungsprozess dient dem Herausarbeiten von Nutzungsan-

forderungen mit dem Ziel maximaler Validität. Man geht davon aus, dass die Produktidee 

machbar ist. Allerdings müssen die Randbedingungen des geplanten Entwicklungsprojekts 

berücksichtigt werden. Es wird untersucht, welche Projektbedingungen sich auf die Umsetz-

ung von Nutzungsanforderungen auswirken können. Dabei ist es wichtig, die Nutzungsanfor-

derungen zunächst in der Begrifflichkeit der Arbeitsaufgaben zu beschreiben. Anwender und 

Benutzer sollen in die Lage versetzt werden, ihre Nutzungsanforderungen in ihrer Sprache zu 

lesen, d. h. fachliche statt technische Formulierungen. Nutzungsanforderungen sollen somit 

von den beteiligten Benutzern verstandesmäßig durchdrungen werden können, um sie als 

sachlich zutreffend zu bestätigen, d. h. zu validieren. Wird es unterlassen, die Widersprüche 

zwischen der Produktidee und dem gewünschten Nutzungskonzept sowie den Durchführungs-

bedingungen des Projekts aufzuarbeiten, so werden diese Widersprüche erst während der 

Validierung des Produkts auftauchen. Usability-Engineering trägt aber dazu bei, bereits die 

Anforderungen an die Software zu validieren, um so die voraussehbaren Mängel bei der 

Entwicklung besser vermeiden zu helfen. Nutzungsanforderungen können in Form eines 

Nutzungskonzepts zusammengefasst werden, um Entscheidungsträgern auf Seiten des 

Auftraggebers sowie des Auftragnehmers vor Augen zu führen, welchen Beitrag eine 
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Produktidee oder ein Systemkonzept für die Anwendungsentwicklung haben kann (Beispiel 

für ein Nutzungskonzept siehe Kapitel 2.8.1). 

Die Umsetzung der Nutzungsanforderungen in technische Dialogmerkmale findet im nächsten 

Schritt statt. Die Umsetzung in Lösungsvorschläge liegt zwar in der Verantwortlichkeit des 

Auftragnehmers, aber an deren Bewertung ist der Auftraggeber maßgeblich zu beteiligen. Der 

Auftraggeber braucht nicht die technische Qualität der Lösungsvorgaben zu bewerten. Aber er 

soll vom Auftragnehmer in die Lage versetzt werden, die Nutzungsqualität zu bewerten. Die 

vom Auftragnehmer erarbeiteten Lösungsvorschläge müssen eine solche Bewertung 

ermöglichen. Die Erarbeitung konstruktiver Lösungsvorschläge zum Zwecke der Validierung 

von Nutzungsanforderungen wird auch als synthetisches Problemlösen bezeichnet (Dörner, 

1979). Validität heißt, dass ein gemeinsames Verständnis der Nutzungsanforderungen 

entwickelt wurde und die Beteiligten zu einem Konsens darüber gekommen sind, welche 

Nutzungsanforderungen zunächst realisiert werden sollen. Zunächst wird versucht, die aus den 

Kontextszenarien abgeleiteten Nutzungsanforderungen in einen ersten Prototyp umzusetzen, 

um festzustellen, ob und inwieweit dieser Lösungsvorschlag die Nutzungsanforderungen 

erfüllt. Man versucht schrittweise eine Synthese zwischen den  spezifizierten Nutzungsan-

forderungen und den noch nicht hinreichend ausgearbeiteten Lösungsmöglichkeiten 

herzustellen (siehe Abschnitt Usability-Prototyping). 

Generell hat jeder Lösungsvorschlag Vor- und Nachteile, die gegeneinander abzuwägen sind. 

Somit wird der synthetische Lösungsprozess immer wieder mit den Widersprüchen zwischen 

Anspruch und Wirklichkeit konfrontiert. Der dialektische Lösungsprozess beginnt erneut. Die 

systematische Gegenüberstellung der Vor- und Nachteile eines Lösungsvorschlags wird 

Claims-Analysis (Carroll/Rosson, 1992) genannt (vgl. Abbildung 1). Diese Analyse ist auch 

Gegenstand so genannter Fokusgruppen. Bei der Moderation der Diskussion über 

Lösungsvorschläge ist es besonders wichtig, darauf zu achten, dass ein Konsens- oder 

Kompromissprozess angestoßen wird, in dem Aspekte der Arbeitsaufgabe und der Umgebung 

mit Aspekten der Unternehmensziele der Anwenderorganisation, der technischen Machbarkeit 

und des Aufwandes versºhnt werden (ĂDesign is compromisingñ, Winograd, 1996). Die 

Claims Analysis wird hier nicht nur als Methode, sondern als Prozessbaustein verstanden. Das 

Aufarbeiten von Vor- und Nachteilen der vorgelegten Lösungsvorschläge ist ein wesentlicher 

Prozess zur Konsolidierung der Lösungsentwürfe mit dem Ziel der Validierung von 

Anforderungen und Entwurf. 

Im Usability-Engineering stehen die Rollenträger generell in der konstruktiven Auseinander-

setzung zwischen Nutzungskonzept und Systemkonzept. Dieser Prozess sollte vom Usability-

Engineer moderiert werden. Die Claims Analysis hat sich hierbei für die Konsensfindung als 

sehr wirksam erwiesen. 

In der nachfolgenden Beschreibung einzelner Aktivitäten und Teilprozesse kann der Rückgriff 

auf das zugrunde liegende Prozessmodell die nötige Sicherheit geben, als Rollenträger in den 

oft konfliktreichen Auseinandersetzungen zu bestehen. Es liegt in der Natur der dialektischen 

und synthetischen Prozesse, dass sie konfliktträchtig sind. Die Methoden des Usability-

Engineering tragen dazu bei, in diesen Konflikten zu konstruktiven Ergebnissen zu gelangen, 

die konsensfähig sind.   

In der Literatur werden Prozessmodelle beschrieben, die bei der nachfolgenden Darstellung 

von Aktivitäten berücksichtigt wurden (siehe insbesondere Mayhew, 1999 und Ros-

son/Carroll, 2002). Ein bemerkenswerter Unterschied zur Literatur ist jedoch, dass sich der 

DAkkS-Gestaltungsrahmen nicht auf die Entwicklung von Benutzungsoberflächen 
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beschränkt. Usability-Engineering ist nicht gleichzusetzen mit User-Interface-Engineering, 

das sich darauf beschränkt, Oberflächen auf der Grundlage von Styleguides zu entwerfen. 

Usability-Engineering wird vielmehr als Konzept der Entwicklung interaktiver Systeme sowie 

der Gestaltung ergonomisch angemessener Arbeitsweisen von Benutzern im Nutzungskontext 

dieser Systeme aufgefasst. Die Berücksichtigung des Nutzungskontexts im Requirements-

Engineering, im Usability-Engineering und bei der ergonomischen Produktprüfung hat sich 

inzwischen als unverzichtbar erwiesen (siehe auch Beyer/Holtzblatt, 1997). Im Unterschied 

zur Literatur wird die in dem Gestaltungsrahmen empfohlene Kontextanalyse in Anlehnung an 

ISO 9241-11 durchgeführt und dient vornehmlich als Beurteilungsgrundlage für die 

Validierung von Anforderungen an die Gebrauchstauglichkeit (Dzida et al., 2000). 
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Abbildung 2: Darstellung des Gestaltungsrahmens für Usability-Engineering-Prozesse gegliedert in 

Phasen und zugehörige Prozessschritte sowie Querschnittsaktivitäten 

Abbildung 2 fasst den in den nachfolgenden Kapiteln im Detail beschriebenen Gestaltungs-

rahmen zusammen. Alle Aktivitäten sind grob nach Phasen und zugehörigen Prozessschritten 

geordnet. Der Rahmen gibt aber nicht zwingend eine zeitliche Reihenfolge der Aktivitäten 

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 

Durchführung geeigneten Techniken, Hilfsmitteln und Methoden können abhängig von den 

Eigenschaften und Randbedingungen des konkret vorliegenden Entwicklungsprojekts 

variieren. Hinweise zu einer Anwendung des Gestaltungsrahmens auf das konkrete 

Entwicklungsprojekt folgen in Kapitel 2.3 (Projektvorbereitung) im Prozessschritt ĂPlanung 

von Usability-Aktivitªtenñ. In Anlehnung an das V-Modell XT wurden die jeweiligen Anteile 

von Auftraggeber- und Auftragnehmerprojekten an den Aktivitäten des Usability-Engineering 

dargestellt. Abweichend vom V-Modell XT ist im Usability-Engineering immer ein 

Einführungsprojekt vorgesehen, um nach Auswertung der Nutzungserfahrungen das Produkt 

fertig zu stellen. Ein Produkt kann nach aller Erfahrung erst im Nutzungskontext fertig gestellt 

werden. Hierzu ist ein Wartungsvertrag nicht ausreichend. Er muss durch einen Pflegevertrag 

ergänzt werden, damit sicher gestellt ist, dass nicht nur Fehler, sondern auch Mängel beseitigt 

werden. Die Verantwortung für das Einführungsprojekt liegt beim Auftraggeber. Er muss im 

Zuge des Einführungsprojekts die Auflagen aus der Bildschirmarbeitsverordnung erfüllen.  

Querschnittsaktivitäten sind wie in allen Entwicklungsprojekten das Projekt- und Qualitäts-

management, das Risikomanagement (auf Seiten des Auftraggebers sowie auf Seiten des Auf-

tragnehmers) und nicht zuletzt die Dokumentation. Die aus Sicht des Usability-Engineering 

wichtigste Querschnittsaktivität ist die Benutzerbeteiligung. Wo immer Benutzer im Projekt 

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

2.2 Produktidee 

Im Folgenden werden nur solche Aktivitäten erwähnt, die aus Sicht des Usability-Engineering 

erforderlich sind, um zu einer ersten tragfähigen Produktidee und deren Einsatzbedingungen 

zu kommen (vgl. Abbildung 3). 
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Abbildung 3: Entstehung einer am Markt orientierten Produktidee 

Am Anfang steht die Produktvision, eine vage Vorstellung von einem interaktiv nutzbaren 

Produkt. Die Produktidee dient entweder dem Lösen konkreter Probleme von Anwendern und 

Benutzern (anwendergetriebene Entwicklung) oder dem Erproben einer technischen Innova-

tion, deren Verwendungsmöglichkeiten noch unklar sind (technikgetriebene Entwicklung). 

Usability-Engineering hat in beiden Fällen die Aufgabe, eine benutzerorientierte Entwicklung 

(user-centred design im Sinne von ISO 13407) sicherzustellen. 

Neue Produkte sind sowohl Chance als auch Risiko zugleich für eine Anwenderorganisation. 

Ob ein neues Produkt konform zu den Interessen des Unternehmens ist, wird in der 

Marketingbewertung festgestellt (vgl. Abschnitt ĂMarketingbewertungñ). Bei positiver Bewer-

tung der Nützlichkeit (utility) und des Kosten-/Nutzenverhältnisses wird die Produktvision 
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anhand einer Ist-Analyse (Kapitel 2.2.3) weiter zu einer Produktidee konkretisiert. Hierbei 

sind potentielle Einsatzbedingungen berücksichtigt. 

Oft verändert sich die Produktvision so sehr im Verlauf der Marketingbewertung und der 

Untersuchung 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 sogar notwendig sein, besondere 

Maßnahmen zu ergreifen, um die Projektbeteiligten, insbesondere die Anwendervertreter 

(Auftraggeber) und den Projektleiter der Herstellerorganisation (Auftragnehmer), für das 

Thema Usability (Gebrauchstauglichkeit) zu sensibilisieren, denn dieses Qualitätsziel kann 

ohne Beteiligung von Benutzern nicht erreicht werden. 
 

2.2.1 Marketingunterstützung 

Ziel 

Bei der Marketingbewertung werden die Erfolgsaussichten einer Produktvision bzw. der 

gereiften Produktidee aus Sicht der Produktnutzung beurteilt. Insofern wird das Marketing für 

ein Produkt durch Aktivitäten im UE-Prozess unterstützt. 

In einem reifen UE-Prozess sind die Aktivitäten des Marketingbereichs in die übrigen Aktivi-

täten des Usability-Engineering integriert oder zumindest mit diesen koordiniert. Erkenntnisse 

aus Marketingaktivitäten können die Entscheidung beeinflussen, wie viele Ressourcen für 

Maßnahmen des Usability-Engineering eingesetzt werden müssen. Dabei sollte beachtet wer-

den, dass die frühzeitige Berücksichtigung von Usability-Aspekten im späteren Entwick-

lungs-, Einführungs- und Pflegeprozess erhebliche Kosten sparen kann (Landauer 1995). 

Aktivitäten / Best Practices 

Die Auswertung von Marketinginformationen für eine Produktvision bzw. Produktidee erfolgt 

in zwei Schritten: Zunächst wird beurteilt, inwieweit die Produktvision zu den Einsatzmög-

lichkeiten einer anvisierten Anwenderorganisation passt. Gegebenenfalls müssen das 

Geschäftsmodell des Herstellers und sein Marketing-Mix (aus Produktpolitik, Preispoli tik, 

Kommunikationspolitik und Distributionspolitik) an die Produktvision angepasst werden. 

Im zweiten Schritt wird die aktuelle und künftige Marktsituation bewertet, insbesondere die 

anvisierten Marktsegmente (Einsatzumgebungen). Hierfür werden die Methoden der Markt-

forschung eingesetzt, um zu analysieren, für welche Märkte ein Produkt entwickelt werden 

soll. Die resultierende Segmentierung gibt z. B. Aufschluss darüber, welche Branchen und 

Länder mit dem Produkt adressiert werden. Typische Ergebnisse solcher Studien sind Faktor-

en, die Kaufentscheidungen der künftigen Kunden bestimmen. Dazu zählen beispielsweise 

Anforderungen oder Erwartungen an die Funktionali tät. Aber auch Anforderungen an die 

erwartete Nutzungsqualität können für das Marketing wichtig sein.  

Ein Repräsentant des Marketingbereichs sollte von Beginn an eng mit dem Requirements-

Engineer und dem Usability-Engineer zusammen arbeiten. Damit wird sichergestellt, dass 

relevante Informationen über Anforderungen von Anwendern sowie Nutzergruppen und deren 

Charakteristika rechtzeitig in den UE-Prozess einfließen und bei der Festlegung der Ziele und 

Prioritäten bezüglich Usability-Engineering berücksichtigt werden. Requirements- und 
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Usability-Engineers sollten daher dem Marketingbereich frühzeitig mitteilen, welche Informa-

tion und Daten sie benötigen, damit diese in den Marktstudien erhoben werden. 

Darüber hinaus können bestehende oder noch zu knüpfende Kontakte des Marketingbereichs 

mit potenziellen Kunden des Produkts dazu dienen, Nutzer für eine Beteiligung am UE-Pro-

zess zu identifizieren und zu gewinnen. Es kommt darauf an, alle relevanten Informationen zu 

verwerten, die aus Kundenkontakten gewonnen wurden (siehe Lead-User-Interviews). 

In manchen Projekten ist allerdings zu beobachten, dass Marketingbereich und Entwick-

lungsbereich unterschiedliche Zielsetzungen verfolgen. Es kann z. B. Gründe geben, aus 

denen der Marketingbereich Vorbehalte dagegen hat, Entwickler mit Nutzern zusammen 

kommen zu lassen. In einer solchen Situation fällt dem Usability-Engineer die Rolle des 

Vermittlers zu, der die Zielsetzungen und möglichen Bedenken der beiden Bereiche klärt und 

eine für beide Seiten akzeptable Vorgehensweise erarbeitet. 

Ergebnisse und Maßnahmen 

Marketingaktivitäten sollten aus der Sicht des Usability-Engineering u. a. folgende Infor-

mationen zur Einsatzumgebung liefern: 
 

Ergebnisse Maßnahmen 

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

Ethnographische Beobachtung 

Segmentierung der intendierten Märkte, z. B. nach Branchen 
(wichtig für eine möglichst repräsentative Erfassung von 
Nutzungskontexten und Benutzerzielgruppen). 

Marktsegmentierung 

Erkenntnisse über die Umgebungs- und Organisations-
Aspekte von Nutzungskontexten (Ausstattung mit Hardware 
und Software, Arbeitsplätze, Arbeitsbedingungen) 

Dokumentenanalyse, 
Geschäftsprozessbeschreibung 

Erwartungen von Abnehmern (Kunden) und Benutzern Fragebogen, Interview, Fokus Group, 
Lead-User-Interview 

Erkenntnisse über vergleichbare Mitbewerber-Produkte Marktforschungsmethoden 

Kontakte zu Anwender-Organisationen (wichtig für die spätere 
Beteiligung von Nutzern am UE-Prozess) 

Netzwerke aufbauen, pflegen und 
nutzen. Rekrutierung von 
repräsentativen Personen aus den 
späteren Benutzerzielgruppen. 

Information über den Grad der Zufriedenstellung und 
Äußerungen über Mängel hinsichtlich der auf dem Markt 
befindlichen Produktversion. 

Fragebogen, Interview 
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2.2.2 Kosten-/Nutzenanalyse 

Ziel 

Unter Umständen ist der Nachweis erforderlich und hilfreich, dass sich eine Integration der 

Aktivitäten des Usability-Engineering im Projekt amortisiert (Return on Investment). Bei-

spielsweise könnte der Auftraggeber wegen einer geplanten Usability-Unterstützung vom 

Auftragnehmer verlangen, die hierfür geplanten Mehrkosten zu begründen. 

Gerade der Qualitätsaspekt Gebrauchstauglichkeit bietet sich an, quantitative Daten zu 

möglichen Nutzeneffekten zu erheben. Eine Steigerung oder Optimierung der Nutzungs-

effizienz (im Sinne von ISO 9241-11) sowie der Nutzerakzeptanz sind für einen Auftraggeber 

oder Systembetreiber besonders interessante Ziele. 

Die Nutzen-Kosten-Relation ist bei einer Steigerung der Nutzungseffizienz in der Regel sehr 

günstig, weil die dauerhaft wirkenden Zeit- und Kosteneinsparungen auf der Nutzungsseite 

über die gesamte Systemlebensdauer betrachtet deutlich höher sind als die Kosten des zeitlich 

begrenzten Aufwands für Maßnahmen des Usability-Engineering. 

Aktivitäten / Best Practices 

Der Nutzen für das Entwicklungsprojekt muss den Kosten des (geplanten) Usability-

Engineering gegenübergestellt werden. Bei der Betrachtung des Gewinns werden sowohl 

Vorteile für die Entwicklungsorganisation als auch Vorteile berücksichtigt, die sich aus der 

verbesserten Qualität des Produkts ergeben. Im Vordergrund der Analysen stehen hier vor 

allem Effizienz- und Akzeptanzbetrachtungen. 

Dabei sollte wie folgt vorgegangen werden: 
 

a) Erhebung gesicherter Daten über Entwicklungsmehrkosten beim Auftragnehmer, z. B.: 

¶ Welche (Zusatz-)Entwicklungskosten entstehen durch Usability-Engineering (Per-

sonal, Benutzerbeteiligung, Usability-Labore, Testausstattung, etc.)? 

¶ Entwicklungszeit 

¶ Stundensätze der Entwickler 

b) Erhebung gesicherter Daten über verminderte Nutzungskosten beim Auftraggeber, z. B.: 

¶ Wie viele Nutzer arbeiten wie häufig und wie lange am System? 

¶ Welche Aufgaben/Dialoge werden häufig, welche selten durchgeführt/verwendet? 

¶ Welche Zeiten benötigen die Benutzer im Mittel zur Erledigung spezieller Aufgaben 

mit Hilfe des Systems? 

¶ Stundensätze des Betriebspersonals und der Benutzer 

¶ Welcher Schulungsaufwand wird derzeit betrieben? 

c) Durchführung einer Vergleichsrechnung (Nutzen zu Kosten) mit und ohne Usability-

Engineering, z. B.:  

¶ Nachweis der Reduktion von Nutzungskosten (Steigerung der Nutzungseffizienz) 

¶ Nachweis der Einsparungen bei Benutzerschulungen 

¶ Nachweis der Einsparungen bei der Systempflege und -wartung 



2. Gestaltungsrahmen für den Usability-Engineering-Prozess 

 

20 Leitfaden Usability, Version 1.3 

Gegenüberstellung der Einmalkosten für Systementwicklung vs. dauerhafte Kosteneinsparung 

im Betrieb mit Nachweis eines ROI nach Zeit x. 

Ergebnisse und Maßnahmen 
 

Ergebnisse Maßnahmen 

Gegenüberstellung von Mehrkosten durch Usability-
Engineering (vor allem im Entwicklungsprozess oder 
Projekt) und Nutzen in Form von Kosteneinsparungen (Ent-
wicklungsprozess, Projekt, Betrieb, Wartung / Pflege) 

Kostenvergleichsrechnung 

Kapitalwertmethode 

Gewinnvergleichsberechnung 

Dynamische 
Lebenszykluskostenrechnung 

Qualitätssteigerungen der Benutzertätigkeiten und 
Verbesserung der Akzeptanz und Zufriedenheit auf 
Nutzer-/Kundenseite 

Betriebswirtschaftliche Methoden 

Nutzwertanalyse 

 

2.2.3 Ist-Analyse 

Ziel 

Ziel einer Ist-Analyse ist es, sowohl aus der vorhandenen Software und ihrem gegenwärtigen 

Einsatz (Produktsicht) als auch aus vergangenen Projekten und Projektverläufen (Prozess-

sicht) zu lernen. Die Ergebnisse der Ist-Analyse bilden die Grundlage für die Erhebung von 

Kontextszenarien und für die Entwicklung eines Nutzungskonzepts aus Sicht der Benutzer. 

Das Nutzungskonzept wird der Produktidee gegenübergestellt, um in einem dialektischen 

Diskussionsprozess zwischen Benutzern und Entwicklern zu einem gemeinsamen Verständnis 

darüber zu kommen, was die Benutzer mit dem Produkt tun wollen und wie sie damit arbeiten 

möchten. (Beispiel für ein Nutzungskonzept siehe Kapitel 2.8.1). 

Die Ist-Analyse soll nicht nur den gegebenen Zustand feststellen helfen, sondern vor allem die 

Schwachstellen des vorhandenen Zustandes zeigen. Eine Ist-Analyse hat immer bereits das 

ĂSollñ im Blick, da sonst leicht von dem wesentlichen Gestaltungsaspekt der Verbesserung 

einer Situation abgelenkt wird. Die Ist-Analyse liefert die Fakten, an denen man z. B. 

nachvollziehen kann, wie ein Geschäftsprozess organisiert ist, welche Daten und welche 

Datenträger in diesem Prozess verwendet werden, welche Rollen existieren und zusammenar-

beiten, welche Stärken und Schwächen ähnliche Produkte haben usw. Für den Usability-

Engineering-Prozess liefert die Ist-Analyse wertvolle fachliche und organisatorische 

Kenntnisse über den Anwendungsbereich. Auf diesen Fakten kann die Analyse des 

Nutzungskontextes aufbauen. Kontextszenarien können leichter erhoben und validiert werden, 

wenn Sachverhalte, z. B. über den Geschäftsprozess und seine Schwachstellen, bereits doku-

mentiert vorliegen. 

Damit dient die Ist-Analyse dem Auftraggeber zum besseren Verständnis der Situation vor 

dem Projektbeginn, z. B. vor der Einführung, Umstellung oder Neu-Entwicklung einer 

Software im Rahmen eines fachlichen, technischen und arbeitsorganisatorischen Umfeldes. 

Die Hauptverantwortung für diese Art der Projektvorbereitung liegt beim Auftraggeber. 
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Aktivitäten / Best Practices 

Dokumentenanalyse, Gespräche mit Repräsentanten der Anwenderorganisation, Auswertung 

der Hotline. In die Ist-Analyse werden nicht nur Fachabteilungen und Führungskräfte 

einbezogen, sondern vor allem die Benutzerzielgruppen. 

Ergebnisse und Maßnahmen 

Die Ergebnisse der Ist-Analyse und der Analyse der Nutzungskontexte bilden die Grundlagen 

zur Anforderungsentwicklung. Um den weiteren Prozess zu planen, ist auch zu untersuchen, 

was aus den Erfahrungen früherer Projekte für das weitere Vorgehen gelernt werden kann, um 

beispielsweise im Design-Use-Cycle bestimmte Aktivitäten zu verbessern und die Reife des 

Gesamtprozesses zu erhöhen. 
 

Ergebnisse Maßnahmen 

Gründe, weshalb eine Änderung oder Weiterentwicklung 
erstrebenswert ist und welche Ziele eine Änderung in Bezug 
auf den Ist-Zustand hat (Was soll geändert werden? Was 
sind sog. Auslöser für das Projekt?) 

Kontextszenario-Methode 

Geschäftsprozessanalyse 

¦bersicht ¿ber die vorhandene ĂIT-Landschaftñ (Konzepte und 
Technik, Hardware, Software). 

Dokumentenanalyse 

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

 

Nutzungskontexte und darin vorkommende 
Benutzerzielgruppen, deren gegenwärtige Arbeitsgestaltung 
und -organisation. 

Analyse der Benutzerzielgruppen 

Kontextszenario-Methode 

Organisationsanalyse 

Arbeitsplatzbegehung 

 

2.3 Projektvorbereitung 

2.3.1 Ausschreibung, Angebot und Vertrag 

Ziel 

Für das Berücksichtigen passender Aktivitäten des Usability-Engineering in einem Ent-

wicklungsprojekt ist es von grºÇter Bedeutung, das Thema ĂGebrauchstauglichkeitñ auf 

Auftraggeberseite von Beginn an mit entsprechender Priorität aufzugreifen. Erfahrungen 

zeigen, dass dieses Thema während der Projektlaufzeit nicht prominent und schon gar nicht 

ganzheitlich und durchgängig verankert werden kann, wenn UE nicht schon vor dem 

Projektstart (also z. B. bei den Vorstudien oder spätestens bei der internen oder externen 

Ausschreibung eines Projekts) eingefordert wird. 

Dies liegt zum einen daran, dass die notwendigen Ressourcen (Budget, Usability-Verant-

wortliche, Zeit für Spezifikation, Konzipierung, Entwicklung und Test, Benutzerreprä-

sentanten, Usability-Labore etc.) nicht eingeplant sind. Da das Projektbudget in der Regel zu 

Beginn fixiert wird, ist es sehr schwer, eine spätere Budgeterhöhung durchzusetzen. Zum 

anderen fehlt zu Projektbeginn dem Projektmanagement die notwendige Aufmerksamkeit für 

die Usability (Gebrauchstauglichkeit) als Qualitätsaspekt. Diese Aufmerksamkeit bekommt 

man im Projektverlauf nur sehr schwer für neu ins Projekt eingebrachte Themen. 



2. Gestaltungsrahmen für den Usability-Engineering-Prozess 

 

22 Leitfaden Usability, Version 1.3 

Durch die Priorisierung des Qualitªtsaspekts ĂGebrauchstauglichkeitñ schon in der Ausschrei-

bung besteht sehr früh die Möglichkeit, notwendige Aktivitäten des Usability-Engineering 

vorzusehen, vertraglich festzulegen bzw. im Entwicklungsauftrag einzuplanen. Je früher dies 

abgestimmt wird, desto besser ist die notwendige Arbeitsteilung zwischen Auftraggeber und 

Auftragnehmer einplanbar. 

Wird Gebrauchstauglichkeit nicht explizit in der Ausschreibung gefordert (und damit ist mehr 

gemeint als nur die allgemeine Anforderung Ădas Zielsystem soll benutzerfreundlich seinñ), so 

sind erfahrungsgemäß diejenigen Anbieter/Hersteller, die Usability-Methoden dem 

Auftraggeber mit anbieten und über entsprechende Kompetenzen verfügen, gegenüber 

Konkurrenzanbietern ohne solche Leistungsangebote und Kompetenzen benachteiligt. Denn 

die Integration von Usability-Engineering verursacht in der Regel Mehrkosten, die sich zwar 

später mit hoher Wahrscheinlichkeit auszahlen, aber in der Angebotsphase dem Management 

nur als Mehrkosten sichtbar werden (es sei denn, man liefert gleich eine ROI-Berechnung mit, 

was erfahrungsgemäß eher selten erfolgt). Da aber die Entwicklungskosten ein entscheidendes 

Kriterium bei der Auswahl und Beauftragung eines Herstellers sind, hat somit das Thema 

Usability (Gebrauchstauglichkeit) im Projekt geringere Chancen. 

Es ist notwendig, den Qualitätsaspekt Gebrauchstauglichkeit auf Auftraggeberseite stärker zu 

verankern. Den Bedarf für diesen Qualitätsaspekt muss der Auftraggeber anzeigen. Dies hat 

im Übrigen auch der Gesetzgeber berücksichtigt, indem z. B. in der Bildschirmarbeitsverord-

nung die Verantwortung für die Nutzung gebrauchstauglicher Systeme an Arbeitsplätzen dem 

Arbeitgeber/Auftraggeber auferlegt wird. Das setzt die Auswahl geeigneter Auftragnehmer 

und die Beschaffung geeigneter Produkte voraus. Handelt es sich bei der Auftraggeberorgani-

sation um eine nach DIN EN ISO 9001:2000 zertifizierte Organisation, so ist sie ohnehin dazu 

verpflichtet, behördliche Auflagen zu erfüllen, wozu auch die Gebrauchstauglichkeit der 

beschafften Produkte gehört (vgl. Abschnitte 7.2.1 sowie 7.3.6 der Norm). 

Aktivitäten / Best Practices 

Im Idealfall sollte wie folgt vorgegangen werden, wobei ggf. einige Schritte vereinfacht 

werden können, wenn es sich z. B. um eine interne Ausschreibung handelt oder wenn man 

schon länger mit einem kompetenten Partner zusammenarbeitet. Die nachfolgenden 

Aktivitäten (Best Practices) sollten insbesondere bei externen Ausschreibungen explizit im 

Ausschreibungstext berücksichtigt werden. 
 

a) Auftraggeber: Definiert den Usability-Verantwortlichen (Usability-Consultant) 

b) Auftraggeber: Bei der Ausschreibung des Entwicklungsprojekts ĂGebrauchstauglichkeitñ 

als Qualitätsziel verankern, und zwar durch 

¶ Formulierung von Geschäfts- und Einsatzzielen wie Nutzerakzeptanz, Nutzerproduk-

tivität, geringe Nutzungskosten, Erfüllung gesetzlicher Auflagen 

¶ Fordern von Usability-Engineering-Kompetenz auf Seiten der Anbieter 

c) Jeder Bewerber: Darstellung der Usability-Kompetenz im Angebot und Anbieten von 

Maßnahmen des Usability-Engineering im Entwicklungsprojekt, z. B. durch 

¶ Nachweis, dass im Usability-Engineering ausgewiesene Experten mitarbeiten 

¶ Nachweis von Referenzprojekten und -produkten 

¶ Darstellung einer im Projekt verankerten Vorgehensweise 
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d) Auftraggeber: Bewertung der Angebote mit Fokus auf Usability, z. B. durch 

¶ Veranstaltung einer Angebotspräsentation mit Demonstration von Referenzen 

¶ Verwendung einer Bewertungscheckliste Usability-Engineering bei der Auswahl von 

Angeboten 

e) Auftraggeber: Auswahl eines Bewerbers mit ausreichend guter Usability-Expertise unter 

Berücksichtigung aller anderen Auswahlkriterien 

F¿r ein Beispiel f¿r einen ĂAusschreibungstextñ siehe Kapitel 2.8.2 auf Seite 51. 

Ergebnisse und Maßnahmen 
 

Ergebnisse Maßnahmen 

Auftraggeber:  

Usability-Consultant als Rolle im Auftraggeberprojekt verankert 

Ausschreibung mit Priorisierung des Qualitätsaspekts 
ĂGebrauchstauglichkeitñ 

Checkliste zur Bewertung der Usability-Kompetenz eines 
Bewerbers 

Checkliste mit Kompetenzkriterien für 
den UE-Prozess 

Auftragnehmer:  

Angebot mit Priorisierung des Qualitätsaspekts 
ĂGebrauchstauglichkeitñ und der hierf¿r notwendigen 
Maßnahmen des Usability-Engineering 

Checkliste mit Kompetenzkriterien für 
den UE-Prozess 

Usability-Engineer als Rolle im Projekt  verankert Arbeitsplatzbeschreibung 

 

2.3.2 Planung von Usability-Aktivitäten 

Ziel 

In diesem Schritt geht es darum, den Gestaltungsrahmen für Usability-Engineering-Prozesse 

auf das konkret vorliegende Entwicklungsprojekt anzuwenden. Zum einen muss entschieden 

werden, welche Aktivitäten im Projekt einzuplanen sind, und zwar ab der Phase Anforder-

ungsspezifikation (Kapitel 2.4) bis zur Einführung des Produkts beim Auftraggeber mit 

anschließender Nutzung und Pflege (Kapitel 0). Zum anderen sind hier auftraggeber- und 

auftragnehmerspezifische Rollen und Verantwortlichkeiten im Projekt zu definieren. 

Aktivitäten / Best Practices 

Der Gestaltungsrahmen wird auf ein konkretes Entwicklungsprojekt abgebildet. 

Die Anwendung sollte in zwei Schritten erfolgen: Zunächst werden die für das Entwicklungs-

projekt relevanten Prozessbausteine aus dem Gestaltungsrahmen ausgewählt. Anschließend 

werden die zur Durchführung geeigneten Methoden, Techniken und Hilfsmittel ausgewählt, 

beispielsweise Fragebögen oder Checklisten. Bei der Anwendung des Gestaltungsrahmens 

werden die gegebenen Anforderungen und Randbedingungen des Entwicklungsprojekts 

berücksichtigt. Maßnahmen des Usability-Engineering sind immer notwendig, aber es gibt 

Projektumstände, die Ausnahmen und Teillösungen begründen. 
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Prozessbausteine können nach Projektanforderungen oder an die Randbedingungen eines 

Projekts angepasst werden:  
 

1) Erstmalige Entwicklung eines Systems: 

¶ Bei der Verfolgung einer Produktidee kann zunächst auf eine detaillierte und umfas-

sende Ist-Analyse verzichtet werden, wenn noch keine Konkurrenzsysteme exist-

ieren. Eine Marktanalyse kann ergänzt werden durch Nutzungskontext-Analysen und 

Lead-User-Interviews. Bereits vor Projektbeginn können wesentliche Anforderungen 

an die Nutzung des intendierten Produkts aufgedeckt werden. 

¶ Die Entwicklung von Nutzungsanforderungen kann hinter der Entwicklung und 

Bewertung von Marktanalysen zur¿ckstehen, wenn das Marketingziel Ătime to 

marketñ hºchste Prioritªt hat. 

2) Weiterentwicklung eines Systems: 

¶ Bei der Verfolgung einer Produktidee und bei der Projektvorbereitung sinkt der Auf-

wand für die Marketingunterstützung sowie für die Sensibilisierung für Usability, 

sofern dies schon in vorhergehenden Entwicklungsstufen geschehen ist. 

¶ Bei der Produktrealisierung brauchen Design-Regelwerke in der Regel nicht noch 

einmal von Grund auf entwickelt zu werden, und ein spezielles Einführungsprojekt 

kann unterbleiben. Stattdessen sind dann Überarbeitungen und Change-Mangement-

Prozessschritte vorzusehen.  

Für die nachfolgenden Prozessbausteine werden die jeweiligen Verantwortlichkeiten oder 

Beteiligungen auf Auftraggeber- oder Auftragnehmerseite akzentuiert. 
 

3) Projektvorbereitung: 

¶ Auftraggeber hat Verantwortung  für alle Prozessschritte im Auftraggeberprojekt 

¶ Auftragnehmer/Hersteller: Beteiligung bei Ausschreibung, Angebot und Vertrag ist 

notwendig, auch bei der Planung von Aktivitäten des Usability-Engineering, der 

Benutzerbeteiligung sowie der Sensibilisierung für Usability 

4) Anforderungsspezifikation: 

¶ Auftraggeber: Beteiligung bei der Analyse des Nutzungskontexts sowie der Claims 

Analysis ist unverzichtbar, z. B. durch Bereitstellung von Benutzern und 

Informationen über organisatorische Rahmenbedingungen 

¶ Auftragnehmer/Hersteller hat Verantwortung  für alle Prozessschritte im Auftrag-

nehmerprojekt 

5) Implementierung und Test: 

¶ Auftraggeber: Beteiligung bei entwicklungsbegleitenden Usability-Tests und bei der 

Vorbereitung des Abnahmetestes 

¶ Auftragnehmer/Hersteller hat Verantwortung  für alle Prozessschritte 

6) Einführungsprojekt sowie Nutzung und Pflege: 

¶ Auftraggeber hat Verantwortung  für alle Prozessschritte in diesem Auftraggeber-

projekt 

¶ Auftragnehmer/Hersteller: Beteiligung bei Einführungsprojekten ist zwingend 
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7) Qualitätsmanagement: 

¶ Auftraggeber: Beteiligung durch Bereitstellung von Testpersonen für Usability-

Prototyping, Interaktionsdesign und Oberflächendesign  

¶ Auftragnehmer hat Verantwortung  für Auswahl und Anwendung geeigneter 

Maßnahmen der Qualitätssicherung 

Rollenverteilung im konkreten Entwicklungsprojekt 

Eine wirksame Verankerung von Usability-Engineering in einem Entwicklungsprojekt setzt 

die Definition entsprechender Rollen voraus. Es sollte so früh wie möglich für eine klare 

Aufgabenverteilung und (namentliche) Benennung von Usability-Verantwortlichen gesorgt 

werden. Dies gilt für beide Seiten, Auftraggeber und Auftragnehmer. Die Erfahrung lehrt, dass 

erfolgreiche Projektaktivitäten immer von Personen getragen werden. Für eine Integration des 

Usability-Engineering sind folgende Hauptrollen relevant: auf der Auftraggeberseite der 

Usability-Consultant und auf der Auftragnehmerseite der Usability-Engineer. 

Der Usability-Consultant ist der Usability-Experte und Ansprechpartner auf Seiten des 

Auftraggebers. Er ist dafür verantwortlich, aus Sicht des Auftraggebers darauf zu achten, dass 

alle Anforderungen, die mit der Gebrauchstauglichkeit des zu entwickelnden Systems zu tun 

haben, zielgerecht umgesetzt werden. Er ist für die Usability-Qualitätskontrolle während des 

gesamten Projekts zuständig. 

Der Usability-Engineer ist der Usability-Experte auf Seiten des Auftragnehmers. Er ist 

verantwortlich für das Management des gesamten Usability-Engineering-Prozesses auf 

Auftragnehmerseite. Er plant und steuert die diesbezüglichen Arbeiten im Projekt, und zwar 

in Abstimmung mit dem Usability-Consultant. Usability-Consultant und Usability-Engineer 

bilden ein Tandem, welches sich im Projektverlauf kontinuierlich über  notwendige Maßnah-

men des Usability-Engineering abstimmt. 

Ergebnisse und Maßnahmen 
 

Ergebnisse Maßnahmen 

Usability-Rollen und damit verbundene Verantwortlichkeiten 
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 Maßnahmen des 
Usability-Engineering im Entwicklungsprojekt Rechnung 
getragen 

Projektplanungsmethoden 

 

2.3.3 Sensibilisierung für Usability (Gebrauchstauglichkeit) 

Ziel 

Es ist nicht unbedingt davon auszugehen, dass allen Projektbeteiligten die Bedeutung des 

Themas Software-Ergonomie oder das Qualitätsziel Usability (Gebrauchstauglichkeit) für das 

zu entwickelnde Produkt bewusst ist. Auch ist nicht immer unbedingt klar, warum die 

Durchführung von Maßnahmen des Usability-Engineering im Projekt zweckmäßig und 
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notwendig ist. Daher kann es erforderlich sein, vor Beginn des Projekts für das Thema 

Usability (Gebrauchstauglichkeit) zu sensibilisieren. 

Aktivitäten / Best Practices 

Hierbei sind drei Zielgruppen zu unterscheiden: 

¶ Für Führungskräfte der Anwenderorganisation (Auftraggeber) eignen sich zum Beispiel 

grundlegende Impulsvorträge sehr gut. Das Problembewusstsein für die zu erwartenden 

Nutzungskosten, für das Rationalisierungspotential sowie für die Steigerung der 

Produktqualität kann geschärft werden, wenn der Zusammenhang mit der ergonomischen 

Gestaltung von Software verstanden wird. Auch das aus den Kontextszenarien abgeleitete 

Nutzungskonzept kann Führungskräften den Blick für die gewünschte Nutzungsqualität 

schärfen. 

¶ Die betroffenen Benutzer können (neben Impulsvorträgen oder Ergonomie-Workshops) 

insbesondere durch das Erheben von Kontextszenarien für das Qualitätsziel Usability 

(Gebrauchstauglichkeit) sensibilisiert werden. 

¶ Für Herstellerorganisationen in der Rolle von Auftragnehmern, die im Rahmen eines 

Ausschreibungsverfahrens in die engere Auswahl gekommen sind, sollte ein gesondertes 

Treffen veranstaltet werden, um allen Anbietern darzulegen, welche Bedeutung das Thema 

Usability-Engineering für das geplante Projekt hat und welche Anforderungen der 

Auftraggeber daher an die Bewerber und den Entwicklungsprozess stellt. 

Ergebnisse und Maßnahmen 
 

Ergebnisse Maßnahmen 

Eine Sensibilisierung aller Beteiligten (sowohl Auftraggeber 
wie Auftragnehmer) für die Sicherung der Nutzungsqualität 
des geplanten Produkts schafft ein gemeinsames 
Verständnis für Zusammenarbeit, die im Usability-
Engineering für die Beteiligten notwendig ist, und bewirkt 
dadurch Transparenz sowie eine Vermeidung von 
Überraschungseffekten 

Moderierter Workshop 

Impulsvortrag 

 

2.4 Anforderungsspezifikation 

Eine valide Anforderungsspezifikation kann nur unter Beteiligung der späteren Benutzer 

erarbeitet werden. Eine Anwenderorganisation (Auftraggeber) sollte diese Notwendigkeit 

bereits erkannt haben oder durch die erfahrene Herstellerorganisation (Auftragnehmer) darauf 

hingewiesen werden. Die Benutzer müssen den Requirements-Engineer bei der Analyse des 

Nutzungskontextes unterstützen. Das Usability-Prototyping ist eine wichtige Aktivität, um 

gemeinsam mit Benutzern anhand anschaulicher Lösungsvorschläge weitere Anforderungen 

zu erarbeiten oder Realisierungsvorschläge zu konkretisieren. Je ausgearbeiteter ein Prototyp 

ist, desto eher können auch Aspekte des Interaktionsdesigns und des Oberflächendesigns 

diskutiert und auf Mindestqualität geprüft werden. 

Auch die Benutzerdokumentation kann mit Hilfe der verfügbaren Informationen aus der 

Kontextanalyse, auf Basis des Nutzungskonzepts und in Anlehnung an die Lösungsvorschläge 

vorbereitet und entworfen werden. 
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2.4.1 Analyse des Nutzungskontextes 

Ziel 

Die Analyse des Nutzungskontextes ergänzt die Ist-Analyse insbesondere mit Blick auf ein 

noch zu erarbeitendes Nutzungskonzept sowie die damit verbundenen Nutzungsanforder-

ungen an ein Anwendungssystem. Sie ist jedoch auch bei der Weiterentwicklung eines 

vorhandenen Systems von Nutzen. 

Aktivitäten / Best Practices 

Der Nutzungskontext eines Produkts besteht gemäß ISO 9241-11 aus den Benutzern, ihren 

Arbeitsaufgaben, den relevanten Arbeitsmitteln sowie der physischen, organisatorischen und 

sozialen Umgebung. All diese Faktoren können die Gebrauchstauglichkeit eines Produkts 

wesentlich beeinflussen und sind daher im Vorfeld der Festlegung von Nutzungsanforderung-

en zu erheben (vgl. auch Kapitel 2.4.7 ĂG¿tekriterien f¿r die Entwicklung von Nutzungsan-

forderungenñ). 

Zur objektiven und validen Erhebung des Nutzungskontextes hat sich das Verfahren der 

Erhebung und Auswertung von ĂKontextszenarienñ bewªhrt (das im Kapitel 7.1 beschrieben 

ist). Dabei wird mittels Leitfragen ein Überblick über die Arbeitstätigkeit, deren Voraussetz-

ungen, normale Durchführung, eventuelle Besonderheiten bei der Durchführung sowie die 

organisatorischen Rahmenbedingungen erhoben. 

Drei Aspekte sind dabei besonders wichtig: 

1. Die befragte Person muss die Arbeitstätigkeit tatsächlich ausführen und darin Erfahrung 

haben. Sowohl Führungskräfte als auch neue Mitarbeiter ohne Erfahrung sind i. d. R. 

nicht geeignet, weil ihnen entweder die Nähe zur Arbeit (Unterschied zwischen Theorie 

und Praxis) oder die Erfahrung mit Besonderheiten bzw. Problemen bei der 

Durchführung fehlt. 
 

2. Die Darstellung der Aufgaben und Tätigkeiten 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 ermöglicht es, die 

Darstellung anschließend durch die befragte Person validieren zu lassen (s. Punkt 3). Das 

Vermeiden eines Bezugs zu konkreten Merkmalen eines Softwareprodukts sorgt dafür, 

dass die Aufgabenbearbeitung ï und nicht die Softwarenutzung ï erfasst wird. 
 

3. Die Reinschrift des Kontextszenarios wird (i. d. R. nach einigen Tagen) der befragten 

Person vorgelegt, von dieser überprüft und ggf. korrigiert oder ergänzt. So lassen sich 

Fehler aufgrund von eventuellen Missverständnissen des Interviewers vermeiden. 

Außerdem ist die erste Erhebung erfahrungsgemäß nicht vollständig, und somit stellt die 

Validierung durch den Benutzer eine weitere Gelegenheit dar, wichtige Ergänzungen 

vorzunehmen.  

Erst nach der Validierung durch den Benutzer sollten aus dem Kontextszenario Nutzungs-

anforderungen abgeleitet werden (die natürlich ebenfalls durch die Benutzer zu validieren 

sind). Nutzungsanforderungen enthalten allgemein formulierte Anforderungen, wie sie durch 

die Arbeitsaufgaben des Benutzers gegeben sind. Keinesfalls enthalten sie bereits 

softwarespezifische Merkmale. 
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Die Anzahl der Benutzer, bei denen ein Kontextszenario zu erheben ist, hängt von der 

Homogenität der Arbeitsaufgabe und der Benutzergruppe ab. In der Praxis empfiehlt es sich, 

mit 2ï3 Erhebungen zu beginnen und darauf zu achten, wann ein ĂSªttigungseffektñ entsteht, 

d. h. keine relevanten neuen Informationen mehr auftauchen. 

Ergebnisse und Maßnahmen 
 

Ergebnisse Maßnahmen 

Die den Zielgruppen entsprechenden und von diesen 
validierten Kontextszenarien sind eine Grundlage der 
Spezifikation von Nutzungsanforderungen. Noch nicht 
genügend geklärte Nutzungsanforderungen sind durch 
Interaktionsdesign und Prototyping konkretisiert und 
validiert. 

Kontext-Interview 

Arbeitsplatzbegehung 

Analyse kritischer Störfälle 

Ethnographische Beobachtung 

Dokumentenanalyse (z. B. von 
Geschäftsprozessen, Fach-
konzepten, Arbeitsergebnissen) 

 

2.4.2 Usability-Prototyping 

Ziele 

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

nicht hinreichend geklärte Nutzungsanforderungen weiter zu entwickeln und besser beurteilen 

zu kºnnen (deshalb auch ĂExploratives Prototypingñ genannt). Mit Hilfe eines Prototyps wird 

ein anschaulicher Lösungsvorschlag realisiert, der auf dem bisherigen Verständnis der Nutz-

ungsanforderungen basiert. Ergänzend 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 Produktattribute immer durch aufgabenrelevante oder kontextbezogene Belange 

legitimiert sind. 

Es lohnt sich erst dann, einen Prototyp zu entwerfen, wenn ein gewisses gemeinsames 

Grundverständnis der Nutzungsanforderungen zwischen allen Beteiligten hergestellt ist. Dies 

wird erreicht, indem Kontextszenarien der Benutzer, ein darauf basierendes Nutzungskonzept 

aus Benutzersicht und eine Produktidee aus Designersicht gegenüber gestellt werden (dialek-

tischer Prozess). Sind grundlegende Missverständnisse ausgeräumt und haben alle Beteiligten 

ein einheitliches und genügend genaues Verständnis der wichtigsten Anforderungen, können 

ein oder mehrere Prototypen entworfen werden, um gemeinsam konkrete und ggf. innovative 

Lösungsvorschläge zu diskutieren (synthetischer Prozess). Innovative Ansätze sind daraufhin 

zu bewerten, ob sie Vorteile hinsichtlich der Arbeitsqualität bewirken. 

Aktivitäten / Best Practices 

Exploratives Prototyping dient dazu, verschiedene Lösungsmöglichkeiten genauer zu 

untersuchen. Wenn Alternativen anschaulich dargestellt und diskutiert werden, können die 

Vor- und Nachteile gegenüber gestellt werden, bis man sich auf eine angemessene Lösung 

einigt. Darüber hinaus wird den Benutzern bewusst gemacht, dass es verschiedene 

Lösungsmöglichkeiten geben kann und sie daran mitwirken können. Dies führt zu konkreteren 

Nutzungsanforderungen und zu begründeten und dokumentierten Designentscheidungen. 
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Evolutionäres Prototyping strebt an, ein minimales, konsensfähiges Kernsystem iterativ 

weiter zu entwickeln. Man beginnt mit der technischen Umsetzung der Nutzungsanforder-

ungen, die sich aus den Kernaufgaben ergeben, und ergänzt das System inkrementell für 

weitere Aufgaben. Nach jeder Erweiterung kann der Prototyp mit Benutzern evaluiert werden. 

Mit  dieser Vorgehensweise lassen sich neue oder geänderte Anforderungen über die gesamte 

Lebensdauer eines Produktes hinweg umsetzen. 

Eine bewährte Vorgehensweise beim Prototyping ist es, zuerst nach und nach die 

Kernaufgaben in einen Interaktionsentwurf zu transformieren (siehe Abschnitt ĂInteraktions-

designñ). Dabei geht es darum, die interaktive Erledigung einer (Teil-) Aufgabe mit dem 

System darzustellen, ggf. zu simulieren. Es genügt zunächst, alle für einen Dialogschritt 

notwendigen Voraussetzungen auf der Oberfläche zu skizzieren, die aus Benutzersicht 

gegeben sein müssen. Für jede Ausführung eines Dialogschritts müssen sowohl die 

Ergebnisse als auch die Weiterführungsmöglichkeiten des Dialogs dargestellt werden. Bei der 

Bewertung einer prototypischen Umsetzung des Aufgabenverlaufs soll der Benutzer sich 

möglichst nur auf den folgerichtigen Ablauf konzentrieren, sich jedoch nicht von den 

Merkmalen des Oberflächendesigns ablenken lassen. Sind der logische Ablauf verstanden und 

die sich daraus ergebenden Nutzungsanforderungen abgeleitet, kann der Designer passende 

Lºsungsvorschlªge f¿r das Oberflªchendesign erarbeiten (siehe Abschnitt ĂOberflªchendesign 

(Informationsdarstellung)ñ). Dabei ist zu ber¿cksichtigen, dass die Benutzer für jeden 

Dialogschritt eine ausreichende Handlungsleitung auf der Oberfläche erhalten. Benutzer 

müssen erkennen, wie und wo eine Eingabe erfolgen kann und was sie bewirkt. Ob und an 

welcher Stelle eine Handlungsleitung notwendig ist, lässt sich zusammen mit den Benutzern 

schon an frühen Prototypen aufdecken. Außerdem muss neben dem Interaktionsentwurf auch 

das Nutzungskonzept weiter entwickelt werden, in dem die Zusammenhänge der Aufgaben 

untereinander mitbedacht werden. 

Während des Prototyping-Prozesses müssen oft Kompromisse zwischen Benutzer und 

Designer gefunden werden. Es gibt meist keine richtige oder falsche Lösung, sondern nur 

mehr oder weniger angemessene. Um solche mitunter schwierigen Gestaltungsprozesse zu 

beschleunigen, hat es sich bewährt, den Usability-Engineer als Moderator einzusetzen. Da 

jede technische Lösung Vor- und Nachteile mit sich bringt, machen sich Moderator, beteiligte 

Benutzer und Designer die Mühe, diese aufzulisten. Bereits dieser Vorgang der Gegenüber-

stellung von Vor- und Nachteilen kann zur Klärung und zum Konsens beitragen, weil alle 

Beteiligten erkennen, wo die Prioritäten liegen (siehe Kapitel 2.4.3  ĂClaims Analysisñ). 

Bei der Bewertung von Prototypen lohnt es sich, darauf zu achten, ob Benutzer Einarbeitungs-

probleme beim Umgang mit dem Prototyp haben oder ergonomische Mängel sichtbar werden. 

Usability-Prototyping kann zwar nicht verhindern, dass während des späteren Einsatzes des 

Produktes am Arbeitsplatz Nutzungsprobleme auftreten (siehe auch Kapitel 2.6.2 ĂPflegepro-

zessñ), aber je fr¿her diese Probleme erkannt werden, desto einfacher lassen sie sich beheben. 

In einem reifen Usability-Prozess finden daher Ăentwicklungsbegleitende Usability-Testsñ 

(Kapitel 2.5.3) statt. Bereitet ein Produkt dem Benutzer später Einarbeitungsprobleme, so ist 

dies ein Zeichen dafür, dass das Usability-Prototyping im Entwicklungsprozess vernachlässigt 

wurde. 

Der Prototyping-Prozess kann beendet werden, wenn über die zu klärenden Nutzungs-

anforderungen ein einheitliches Verständnis herbeigeführt wurde und der entsprechende 

Lösungsvorschlag Mindestqualität aufweist, d. h. normkonform ist. Prototyping ist Klärung 

von Nutzngsanforderungen, Gestaltung und Prüfung der Gestaltungsvorschläge in Einem. 
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Ergebnisse und Maßnahmen 
 

Ergebnisse Maßnahmen 

Validierte Spezifikation der Nutzungsanforderungen 

Anschauliche Lösungsvorschläge, die den Entwick-
lungsprozess zuverlässig leiten können, weil Konsens über 
die Art der Realisierung erzielt wurde 

Mock-up 

Cognitive Walkthrough 

Moderierter Workshop 

Nutzungstest 

 

2.4.3 Claims Analysis 

Ziel 

Das Wort Ăclaimsñ wird im Englischen im Sinne von Forderung, Anspruch und Schaden 

verwendet. Mit Claims Analysis ist ein Prozess gemeint, der alle drei Bedeutungen 

einschließt. In diesem Prozess werden Forderungen der am Entwicklungsprojekt beteiligten 

Interessenvertreter (Stakeholder) untereinander abgegrenzt und verglichen, um durch 

Konsensfindung die Vorteile eines Lösungsvorschlags zu maximieren und die Nachteile 

(Schäden) zu minimieren. Das Finden von Kompromissen ist charakteristisch für alle 

Designprozesse (Ădesign is compromizingñ, Winograd, 1996). In Prozessen der Anforder-

ungsfestlegung und des Designs müssen Bedingungen geschaffen werden, die eine Claims 

Analysis fördern, damit Widersprüche aufgedeckt werden. Wird dieses Ziel verfehlt, so sind 

die Leidtragenden die Benutzer eines Produkts, auf deren Rücken später die ungeklärten 

Widersprüche ausgetragen werden. Claims Analysis verhindert, dass aus Annahmen und 

Wünschen der Stakeholder beliebige Anforderungen resultieren und dass Designentschei-

dungen in das Belieben von Designern gestellt werden. Insofern trägt die Claims Analysis 

maßgeblich zur Validierung von Anforderungen und Lösungsentwürfen bei. 

Aktivitäten / Best Practices 

Ein Claim kann jede Art von Forderung sein, die ein Stakeholder vorbringt. Im Usability-

Engineering-Prozess werden solche Claims hinsichtlich ihrer Relevanz für die Nutzungsquali-

tät analysiert. Es ist nützlich, die Analyse der Claims auf der Grundlage von Szenarien (Kon-

textszenarien oder Nutzungsszenarien) zu machen, weil die dort beschriebenen Sachverhalte 

und Vorgehensweisen, die Rollen und ihr Zusammenspiel zutreffend (valide) dargestellt sind. 

Ein Claim sollte auf einen existierenden, zutreffend beschriebenen Sachverhalt rückführbar 

sein, damit seine Begründung verstanden werden kann. Ein Claim kann z. B. mit Erfordernis-

sen aus Kontextszenarien in Beziehung gesetzt werden, um abzuwägen, inwieweit ein Claim 

die Erfüllung von Erfordernissen fördert oder behindert. Die Analyse von Claims kann dazu 

führen, dass bereits hergeleitete Nutzungsanforderungen mit Bedingungen versehen werden 

(conditional usage requirements), unter denen sie in Produktanforderungen umzusetzen sind. 

Ein Claim kann jede Art von Lösungsvorschlag sein, die ein Stakeholder vorbringt. Lösungs-

vorschläge haben in der Regel Vor- und Nachteile. Die Analyse eines Claims kann dazu 

führen, dass sich eine existierende Nutzungsanforderung ändert, und zwar mit Blick auf 

alternative, vorteilhaftere Lösungsmöglichkeiten. 

Die Claims Analysis wird meist im Wege eines moderierten Workshops durchgeführt. Ein 

Usability-Engineer, der in der Lage ist, sowohl Nutzungsanforderungen als auch Lösungsvor-

schläge 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 Workshop vorzubereiten und 

zu Wort kommen zu lassen. Für solche Workshops eignen sich alle strittigen Nutzungsanfor-

derungen oder Lösungsvorschläge. Wenn kein Konsens oder Kompromiss erreichbar ist, dann 

ist es besser, eine Anforderung oder eine Lösung zurückzustellen als eine willkürliche 

Entscheidung zu treffen. Insofern ist die Claims Analysis ein Prozess, der dem Projektleiter 

hilft, Entscheidungen zielführend vorzubereiten. 

Ergebnisse und Maßnahmen 
 

Ergebnisse Maßnahmen 

Die Bewertung der Vor- und Nachteile der verglichenen 
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 Lösung gibt, sondern nur eine mehr oder 
weniger angemessene. Allein die Gegenüberstellung der 
Vor- und Nachteile bewirkt, dass sich Benutzer darüber 
klarer werden, was ihre eigentliche Anforderung ist. 
Empfehlenswert bei der Claims-Analysis ist, dass man die 
Gründe für die letztlich getroffenen Designentscheidungen 
dokumentiert. 

Moderationstechniken 

 

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 einerseits die Arbeitsergebnisse effizient erreichbar gemacht werden, 

andererseits innovative Möglichkeiten genutzt werden, um die Effizienz der Aufgabenerledi-

gung zu verbessern oder sogar neue Möglichkeiten der Aufgabenbearbeitung zu erschließen. 

Aktivitäten / Best Practices 

Nachdem die Kernaufgaben verstanden und dokumentiert sind (siehe Abschnitt ĂAnalyse des 

Nutzungskontextesñ), muss sich der Usability-Engineer zusammen mit den Benutzern um 

einen technischen Lösungsvorschlag bemühen. Zuerst wird der Ablauf der (Kern-)Aufgaben 

weiter verfeinert, bis sich ein Lösungsweg herauskristallisiert, der von einem gedachten 

System unterstützt werden könnte. Die Beschreibung jeder Kernaufgabe, wie sie z. B. in 

Kontextszenarien vorliegt, wird in konkrete Dialogschritte zerlegt. Ein Dialogschritt besteht 

jeweils aus einer Benutzereingabe und einer Systemausgabe als Ergebnis des Dialogschritts. 

Beschreibungsmittel hierfür sind Use Cases, Use Sceanrios oder Interaktions-Szenarien 

(Rosson/Carroll, S. 182). Die Beschreibung dient dazu, für jeden Dialogschritt das jeweils 

notwendige Nutzungsobjekt und das geeignete Werkzeug herauszufinden, das auf dem 

Bildschirm angeboten werden muss. 

Um dem Benutzer eine konkrete Vorstellung davon zu vermitteln, wie der Dialog mit einem 

System ablaufen könnte, kann es sinnvoll sein, z. B. so viel vom Bildschirminhalt zu skizzier-

en, wie nötig ist, um dem Benutzer die aufgabenbezogene Navigation zu ermöglichen oder zu 

verdeutlichen (sog. conceptual model mock-up bei Mayhew, S. 220; scenario mockup bei 

Rosson/Carroll, S. 210). 
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Die Entwurfsidee kann sowohl mit Papier und Bleistift als auch mit Prototyping-Werkzeugen 

realisiert werden. Wichtig ist, dass der Aufgabenablauf diskutiert wird und (noch) nicht das 

Erscheinungsbild des künftigen Systems. Den Benutzern können auch verschiedene 

Lösungsvorschläge angeboten werden, wenn es darum geht, Vor- und Nachteile mehrerer 

Möglichkeiten abzuwägen. Der Benutzer soll angesichts eines oder mehrerer Lösungsvor-

schläge eine Vorstellung davon entwickeln können, wie er seine Aufgaben mit dem neuen 

System durchführen möchte. ñInclude screen design detail only when it seems essential to 

establish enough context for the user to understand each step in the process of navigating 

through the interfaceò (Mayhew, S. 222). 

Beide Arten der Interaktionsbeschreibung (Mock-up und Nutzungsszenario) sollten im Inter-

aktionsdesign gleichberechtigt Verwendung finden. Nutzungsszenarien bilden den vollständi-

gen Ablauf der Kernaufgaben ab, während Mock-ups konkrete Beispiele dafür geben, wo 

noch Klärungsbedarf besteht. Der Interaktionsentwurf legt das spätere Erscheinungsbild 

jedoch noch nicht fest; es wird z. B. auch noch nicht entschieden, ob mehrere Dialogschritte 

zusammengefasst oder auf einem Bildschirm angeboten werden. Es geht vielmehr um den 

folgerichtigen Zusammenhang zwischen verschiedenen Dialogschritten zur Lösung konkreter 

Aufgaben. ñInteraction design tries to make sure that people can do the right things at the right 

timeò (Rosson/Carroll, S. 159). 

Ergebnisse und Maßnahmen 
 

Ergebnisse Maßnahmen 

Die Anforderungen, die sich aus dem Interaktionsdesign 
ergeben, bilden die Grundlage für einen Prototyp, der einen 
Vorschlag für die Integration der Kernaufgaben enthält 
(vergleiche Abschnitt ĂUsability-Prototypingñ) und um 
Aspekte des Oberflächendesigns ergänzt wird (vergleiche 
Abschnitt ĂOberflªchendesign (Informationsdarstellung)ñ). 

Nutzungsszenario 

Use Case 

Mock-up 

Wizard-of-Oz Study 

 

2.4.5 Oberflächendesign (Informationsdarstellung) 

Ziel 

Benutzer möchten Information lesen und verstehen, das Wichtige erfassen, vom Wesentlichen 

nicht durch unnötige Information abgelenkt werden und möglichst schnell herausfinden, wie 

sie den nächsten Schritt am Dialogsystem tun können. Sie brauchen also in erster Linie 

handlungsleitende Informationen. ĂHandlungsleitendñ heiÇt hier, dass Benutzern unmittelbar 

klar ist, was als Nächstes zu tun ist. 

Implizite handlungsleitende Informationen ergeben sich wesentlich aus der gewohnten 

fachlichen Aufgabenbearbeitung eines Benutzers: Er kennt seinen Tätigkeitsablauf und muss 

die entsprechenden Informationen und Steuerungsmöglichkeiten auf der Oberfläche in mög-

lichst direktem Zugriff vorfinden. Die Notwendigkeit expliziter handlungsleitender Informa-

tionen (Benutzerführung) kann sich aus der Evaluierung bereits existierender Systeme oder 

Prototypen ergeben. Wenn z. B. festgestellt wird, dass Benutzer bei einem bestimmten 

Dialogschritt öfters stocken oder in Fehlersituationen geraten, können zusätzliche Informa-

tionen zur Aufmerksamkeitslenkung notwendig sein. 
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Handlungsleitende Informationen dürfen nicht versteckt sein, damit Benutzer erkennen, wo im 

Dialog sie sich gerade befinden und was ihr nächster Schritt sein soll. Bei wirksamer 

handlungsleitender Information werden zusätzliche Informationen oft überflüssig, weil Be-

nutzer dann ohnehin kaum in Fehlersituationen geraten und wegen der Handlungsleitung das 

Lernen keine Einarbeitungsprobleme bereitet. Gutes Oberflächendesign wird nicht vorrangig 

durch Styleguides und Ästhetik geprägt (obwohl diese Aspekte durchaus eine Rolle spielen), 

sondern durch die Grundsätze des Informationsdesigns wie Erkennbarkeit, Lesbarkeit, 

Unterscheidbarkeit, Konsistenz, Prägnanz, Verständlichkeit (DIN EN ISO 9241-12). 

Aktivitäten / Best Practices 

Das erste, was ein Benutzer eines Programms sieht, ist dessen Oberfläche, sozusagen die 

Visitenkarte des Programms. Daher konzentrieren sich Entwickler oft auf die Gestaltung der 

Merkmale und insbesondere auf die Ästhetik dieser Oberfläche. Oberflächenkosmetik macht 

jedoch nur einen relativ kleinen Anteil der Nutzungsqualität aus. Empirische Studien zeigen, 

dass weniger als 40% der erforderlichen Nutzungsqualität durch Oberflächengestaltung 

erreichbar ist (Travis, 1997; Berry, 2000). 

Designer beginnen oft zu früh mit der Oberflächengestaltung, was verständlich ist, weil es 

dafür i. d. R. bereits verfügbare Hilfsmittel, z. B. Styleguides und Baukästen, gibt und man so 

dem Projektleiter oder Benutzer schnell ein Ergebnis zeigen kann. Aber an einer Oberfläche 

ist nur zu erkennen, dass eine bestimmte Tätigkeit möglich ist, nicht jedoch, ob diese im 

Handlungsablauf der folgerichtige Schritt ist. 

Ein Designer sollte daher nicht mit der Oberflächengestaltung beginnen, sondern mit dem 

Entwurf einer Folge von Dialogschritten (d. h. Arbeitsschritten), die den Benutzer zum 

gewünschten Ergebnis führen. Zuerst muss der Designer also die Aufgabe des Benutzers 

verstanden haben, dann die Interaktion entwerfen und erst zuletzt die Oberfläche gestalten. 

Wenn das Aufgabenmodell und die Dialogschritte mit den Benutzern zusammen gestaltet 

(oder zumindest von diesen validiert) wurden, fällt es Designern erfahrungsgemäß leicht, 

Oberflächenmerkmale auszuwählen und zu platzieren, die für den Benutzer handlungsleitend 

sind. Der Designer muss sich bei jedem Bildschirm fragen: 

¶ "Was ist erforderlich, damit der Benutzer erkennt, wo er sich gerade im Dialog befindet 

(und welche Schritte er bereits abgeschlossen hat)?ñ und  

¶ ĂWelche Benutzereingabe ist als nªchstes erforderlich, und woran kann der Benutzer 

erkennen, was er tun soll?ñ 

Ob oder wie gut dem Designer diese Handlungsleitung gelungen ist, zeigt das Usability-Proto-

typing schnell auf. 

Bei der Gestaltung der handlungsleitenden Informationen und bei der Lenkung der Aufmerk-

samkeit des Benutzers sind neben den Dialoggrundsätzen der Selbstbeschreibungsfähigkeit, 

Aufgabenangemessenheit und Erwartungskonformität aus ISO 9241-110 auch die Prinzipien 

des Informationsdesigns aus ISO 9241-12 hilfreich: 

¶ Erkennbarkeit  (die Aufmerksamkeit des Benutzers wird zur benötigten Information 

gelenkt); 

¶ Unterscheidbarkeit (die angezeigte Information kann genau von anderen Daten 

unterschieden werden); 

¶ Lesbarkeit (die Information ist leicht zu lesen); 



2. Gestaltungsrahmen für den Usability-Engineering-Prozess 

 

34 Leitfaden Usability, Version 1.3 

¶ Klarheit  (der Informationsgehalt wird schnell und genau vermittelt); 

¶ Verständlichkeit (die Information wird im Zusammenhang mit der Aufgabe verstanden); 

¶ Kompaktheit/Prägnanz (den Benutzern wird nur jene Information gegeben, die für das 

Erledigen der Aufgabe notwendig ist); 

¶ Konsistenz (gleiche Information wird innerhalb 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 Gestaltungsfreiraum und führen dennoch 

fast automatisch zu guter Oberflächengestaltung. 

Styleguides dienen bei richtiger Anwendung dieser Gestaltungshilfe insbesondere zur Verbes-

serung der Konsistenz von Benutzungsoberflächen. Hierfür können Styleguides sehr hilfreich 

sein, sollten jedoch stets den Zielen der Aufgabenangemessenheit und der Handlungsleitung 

untergeordnet bleiben und sind daher ggf. projektbezogen anzupassen und weiterzuentwickeln 

(vgl. Pr¿fverfahren ĂUsability-Engineering-Prozessñ, Beurteilungsdimension ĂEinsatz und 

Anpassung von Methoden und Werkzeugenò). 

Managementvorgaben wie ĂCorporate Identityñ oder Ăbesonders innovativ wirkendes Designñ 

sollten ähnlich wie Styleguides behandelt und berücksichtigt werden, solange sie nicht die 

Gebrauchstauglichkeit eines Produkts reduzieren. Designer sollten sich jedoch stets der 

Tatsache bewusst sein, dass die eigentliche Innovation eines Produkts nicht in Oberflächen-

kosmetik, sondern im Erschließen innovativer Nutzungspotentiale liegt (vgl. Kapitel 3.7.1 

Beurteilungsdimension ĂAufgabenanalyseò im Pr¿fverfahren Usability-Engineering-Prozess). 

Ergebnisse und Maßnahmen 
 

Ergebnisse Maßnahmen 

Eine Oberfläche, die durch handlungsleitende Gestaltung eine 
effiziente Durchführung der für die Arbeitsaufgaben 
erforderlichen Dialogschritte ermöglicht 

Mock-up 

Styleguide 

 

2.4.6 Benutzerdokumentation 

Ziel 

Die Benutzerdokumentation erläutert den Einsatzzweck und beschreibt, wie der Benutzer mit 

Hilfe des Systems seine Arbeitsaufgaben erledigen kann. Sie kann auch (z. B. als Hilfesystem) 

die Arbeitsdurchführung des Benutzers kontinuierlich unterstützen. 

Die Benutzerdokumentation umfasst verschiedene Komponenten. Dazu zählen u. a.: 

Nutzungskonzept, Produktbeschreibung, Handbuch, Lerntexte und Lernprogramme sowie 

Online-Hilfetexte und Fehlermeldungen. Die Benutzerdokumentation ist ein elementarer Teil 

des Produkts und ihre Qualität ist ein wichtiger Faktor für Usability (Gebrauchstauglichkeit). 

Aktivitäten / Best Practices 

Aufwände und Aktivitäten für die Erstellung der Benutzerdokumentation müssen sorgfältig 

geplant und mit den übrigen Aktivitäten des UE-Prozesses koordiniert werden. In 

Zusammenarbeit mit Marketing-Spezialisten, Requirements- und Usability-Engineers werden 
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Anforderungen an die Benutzerdokumentation analysiert. Es wird abgeleitet, welche Arten 

von Benutzerdokumentation in welchen Formaten benötigt werden. Je nach Produkt können 

die Anforderungen an die Benutzerdokumentation sehr unterschiedlich sein; unter Umständen 

kann ihr ein sehr hoher Stellenwert zukommen (Beispiel: Middleware oder komplexe 

Produkte, für die umfangreiche Referenz-Informationen benötigt werden). 

Technische Autoren, die eine professionelle Ausbildung auf diesem Gebiet absolviert haben, 

sind in einem Usability-Engineering-Team die Experten für sprachliche Kommunikation. Ihre 

Expertise erstreckt sich damit auch auf Aspekte der Informationsgestaltung von Benutzungs-

oberflächen. Das betrifft insbesondere die Darstellung und Strukturierung von Information, 

die korrekte Verwendung von Begriffen und die Formulierung von Fehlermeldungen. Aus 

diesem Grund soll in der Design- und Entwicklungsphase der technische Autor eng mit dem 

Usability-Engineer und dem Informationsdesigner zusammenarbeiten. Ein frühzeitiger Beginn 

mit der Benutzerdokumentation (z. B. während des Prototypings) hilft, Einarbeitungsprobleme 

aufzudecken. 

Alle Teile der Benutzerdokumentation sollen ebenfalls einem Prototyping unterzogen werden. 

Daraus folgt, dass Textentwürfe parallel zu den Prototypen der Software produziert werden 

sollten. Dazu können Nutzungsszenarien gute Dienste leisten. Ausserdem ist in der Testphase 

eine Zusammenarbeit mit dem Usability-Prüfer erforderlich. 

In der Anwendungs- und Pflegephase sollen technische Autoren zusammen mit dem 

Usability-Prüfer sowie Spezialisten für Marketing und Produktunterstützung Feedback von 

den Benutzern einholen. Aus diesen Nutzungserfahrungen mit der Benutzerdokumentation 

wird der Bedarf für die Behebung von identifizierten Mängeln und die Realisierung neuer 

Nutzungsanforderungen abgeleitet. 

Ergebnisse und Maßnahmen 

Im Laufe eines UE-Prozesses werden für die Erstellung der Benutzerdokumentation in 

Zusammenarbeit mit anderen Rollen die folgenden Dokumente und Produkt-Teile benötigt: 
 

Ergebnisse Maßnahmen 

Spezifikation der Nutzungsanforderungen Kontextszenario 

Beschreibung der Aufgaben und Tätigkeiten der Nutzer Nutzungsszenario 

Test-Kriterien für Effektivität, Effizienz und Zufriedenstellung DAkkS-Prüfverfahren 
Gebrauchstauglichkeit 

Ausgewertete Prototypen der Benutzerdokumentation Nutzungstest 

Empfehlungen für die Informationsdarstellung und die auf der 
Benutzungsschnittstelle verwendeten Fachbegriffe 

Styleguide 

Modell der Nutzungsobjekte 

Evaluierungsergebnisse der Benutzerdokumentation Benutzerbefragung 

Übersetzungen in andere Sprachen Wörterbuch 

Auswertung des Nutzerfeedbacks aus der Anwendungs- und 
Pflegephase des Produkts 

Nutzungstest 

Benutzerbefragung 

Plan zum Implementieren von Änderungsanforderungen  
und zur Behebung festgestellter Mängel 

Anforderung an Systemänderung 
(Change Request) 
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2.4.7 Gütekriterien für die Entwicklung von Nutzungsanforderungen 

Eine Anforderung an die Gebrauchstauglichkeit eines Produkts (Nutzungsanforderung) ist 

daran zu erkennen, dass sie eine Tätigkeit beschreibt, die ein typischer Benutzer in Interaktion 

mit einem Produkt ausführen können soll. Beispiel: An einer interaktiv benutzbaren 

Zeitschaltuhr soll der Benutzer nachsehen können, welche Schaltzeiten eingestellt wurden. 

Nutzungsanforderungen werden, wie in Kapitel I beschrieben, über einen Prozess entwickelt 

und festgelegt, anstatt auf willkürlichen Entscheidungen einzelner Personen zu beruhen. 

Dieser Prozess muss gewissen Gütekriterien genügen. Erfüllt der Prozess die Kriterien nicht, 

so ist zu bezweifeln, dass valide Nutzungsanforderungen gegeben sind. Drei Gütekriterien 

sind zu erfüllen: 
 

1. Objektivität 

2. Validität 

3. Widerspruchsfreiheit 

2.4.7.1 Objektivität 

Objektivität der Ableitung einer Nutzungsanforderung ist gegeben, wenn aus den Erfordernis-

sen des Nutzungskontextes oder der Nutungsszenarien verschiedene Personen zu derselben 

Forderung an die Tätigkeit gelangen, die ein Benutzer in der fraglichen Nutzungssituation 

ausführen können soll. Designer brauchen eine Beurteilungsgrundlage, auf die sie die 

Notwendigkeit einer Nutzungsanforderung stützen. Dafür muss eine Nutzungsanforderung auf 

Erfordernisse des Nutzungskontextes und auf zumindest einen Grundsatz der Dialoggestal-

tung zurückführbar 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 weitere Sachverhalte aus dem Nutzungskon-

text des Produkts extrahierbar sein und berücksichtigt werden. Als Voraussetzung zur 

objektiven Entwicklung von Nutzungsanforderungen muss die Beschreibung von Sachverhal-

ten eines Nutzungskontextes des Produkts zutreffend sein (ISO 9241-11). Darüber hinaus 

können Prototypen oder Referenzprodukte und deren Nutzungsbeschreibung in Form von 

Nutzungsszenarien als Grundlage für die Begründung von Nutzungsanforderungen dienen. 

Aus den Ergebnissen oder der Dokumentation der Anforderungsspezifikation sollte hervor-

gehen, dass das Gütekriterium Objektivität berücksichtigt wurde. 

2.4.7.2 Validität 

Die Beurteilungsgrundlagen müssen nicht nur geeignet sein, objektive Nutzungsanforderung-

en abzuleiten. Sie müssen darüber hinaus valide sein, d. h., sie müssen aus einer authentischen 

Quelle stammen. Die Daten des Nutzungskontextes müssen von repräsentativen Personen, die 

in diesem Kontext tätig sind, bestätigt oder ggf. korrigiert werden. Werden sie bestätigt, so 

sind gute Voraussetzungen gegeben, aus einem valide, d. h. sachlich zutreffend dargestellten 

Sachverhalt gut begründete Nutzungsanforderungen abzuleiten. Hier ist eine wirksame 

Beteiligung des Auftraggebers gefordert. Wenn repräsentative Personen nicht erreichbar sind, 

etwa weil der Auftraggeber noch nicht feststeht, so kann es ggf. ausreichen, eine Beschreibung 

des Nutzungskontextes durch den Hersteller zu konstruieren; aber diese potentielle Quelle für 

Fehlbeurteilungen von Fakten und Anforderungen muss ausdrücklich vermerkt werden. 
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Um die Validität der Kontextbeschreibung weitestgehend zu gewährleisten, muss man ggf. 

mittels Prototyping die kritischen Nutzungssituationen möglichst realitätsnah vorweg nehmen, 

bevor die Implementierung beginnt. Aus den Ergebnissen der Anforderungsentwicklung muss 

hervorgehen, wie Validität bei der Festlegung des Nutzungskontextes und der Spezifikation 

der Anforderungen berücksichtigt wurde. 

Natürlich können sich nach der Einführung bzw. während des Einsatzes des Systems 

nachträglich Änderungen oder zusätzliche Nutzungsanforderungen als notwendig erweisen. 

Dann müssen diese überarbeitet werden und letztendlich in Änderungen des Systems münden. 

Insofern wird vor der Einführung des Systems selten vollständige Validität erreicht. 

2.4.7.3 Widerspruchsfreiheit 

Eine Nutzungsanforderung sollte anderen existierenden Nutzungsanforderungen nicht direkt 

widersprechen. Kommen widersprüchliche Nutzungsanforderungen vor, z. B. über Forderung-

en von unterschiedlichen Benutzerzielgruppen oder in unterschiedlichen Nutzungskontexten, 

in denen ein System eingesetzt werden soll, so sind diese Widersprüche durch erneute 

Analyse oder Nacherhebungen des Nutzungskontextes oder durch benutzerbezogene 

Untersuchungen, z. B. mit Prototypen, aufzulösen bzw. zu entscheiden. 

Es kann jedoch vorkommen, dass ein System unterschiedliche Arbeitsplätze oder 

Nutzungskontexte auf unterschiedliche Weise unterstützen muss. Beispielsweise ist an einem 

Arbeitsplatz eine sehr enge Benutzerführung notwendig, die an einem anderen Platz nicht 

sinnvoll ist, da sie die fachlich notwendige Entscheidungskompetenz des Benutzers einengt. 

In solchen Fällen müssen die Nutzungsanforderungen zusammengefasst oder zueinander in 

Beziehung gesetzt werden, z. B. muss das System beide Arbeitsweisen unterstützen können 

und abhängig vom Arbeitsplatz entsprechend konfigurierbar sein. 

Oft lassen sich widersprüchliche Nutzungsanforderungen auf Organisationsmängel oder feh-

lende organisatorische Regelungen zurückführen. Dann muss zunächst bei der Arbeitsorgani-

sation nachgebessert werden, bevor Nutzungsanforderungen valide entwickelt werden können. 

2.5 Implementierung und Test 

Ausgehend von den Entwurfsvorschlägen aus Usability-Sicht durchläuft das Produkt während 

der Realisierung zyklisch die Aktivitäten Entwurf, Implementierung und Test (vgl. Abbildung 

4). Der Usability-Engineer sollte auch diesen Prozess begleiten, um Entscheidungen, die 

Auswirkungen auf die Gebrauchstauglichkeit haben, auf der Basis des vorangegangenen 

Konsensprozesses zu treffen. Konkrete Dialogmerkmale werden oft durch Design-Regelwerke 

bestimmt, die für ein Projekt oder ein Unternehmen definiert wurden, um Konsistenz zu 

gewährleisten. Während des gesamten Entwurfs- und Entwicklungsprozesses finden Usabi-

lity-Tests statt, um frühzeitig nachzuweisen, dass die realisierten Nutzungseigenschaften den 

Nutzungsanforderungen entsprechen. Aufgedeckte Nutzungsprobleme geben so früh wie 

möglich Anlass zur Produktverbesserung. Weitere Nutzungsprobleme werden im 

Einführungsprojekt oder im Pflegeprozess erkannt und im Rahmen der vertraglichen 

Vereinbarungen bearbeitet. 
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Abbildung 4: Zyklische Tests der Nutzungseigenschaften eines Produkts gegen die Nutzungsanfor-

derungen der Benutzer 

2.5.1 Design-Regelwerk fortschreiben 

Ziel 

Im Usability-Engineering existieren Design-Regelwerke nicht nur in Form von unternehmens- 

oder projektspezifischen Styleguides. Design-Regelwerke können darüber hinaus als allgemei-

ne Richtlinien, internationale Normen, plattformspezifische Leitlinien, Nutzungskonventionen 

oder Programmierrichtlinien für Oberflächen eingeführt sein. In Design-Regelwerken werden 

das Aussehen und Verhalten (ĂLook and Feelñ) der Benutzungsschnittstelle und ggf. Hilfen zu 

ihrer Umsetzung beschrieben. In unternehmens- oder projektspezifischen Styleguides sollten 

diejenigen Besonderheiten der Gestaltung beschrieben sein, die über zugrundeliegende Regel-

werke, z. B. plattformspezifische Styleguides, hinausgehen oder von ihnen abweichen. Dies 

können z. B. zusätzliche Oberflächenobjekte, Elemente des Corporate Design oder auch das 

Nutzungskonzept der Anwendungen sein, für die das Regelwerk gilt. Richtlinien für das 

Vorgehen beim Design, Methoden und Verfahren für die Oberflächengestaltung und ïbewer-

tung, Programmierrichtlinien und die Beschreibung von Komponenten, Klassen, Attributen 

usw. können integriert sein, sind aber oft eigene Dokumente. 

Aktivitäten / Best Practices 

Die Anwendung von Design-Regelwerken hat sich als nützlich erwiesen, da sie für eine 

konsistente Oberflächengestaltung und nachvollziehbare Designentscheidungen sorgen. Sie 

können aber auch als Hemmschuh einer innovativen oder aufgabengerechten Gestaltung 

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

Regelwerke werden zu Ălebendenñ Dokumenten, wenn Entwurfsentscheidungen kontinuier-

lich festgehalten und fortgeschrieben und Projekterfahrungen zeitnah eingearbeitet werden. 

Der Umfang bzw. die Reichweite von Regelwerken sollte vorher entsprechend der Zielsetz-

ung festgelegt werden, z. B. ob und wieweit Programmiervorgaben enthalten sein sollen. 
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Im Usability-Engineering-Prozess muss der für Design-Regelwerke Verantwortliche darauf 

achten, dass diese in den Projekten tatsächlich beachtet werden, dass Fehler und Schwächen 

des Regelwerkes aufgedeckt und zurückgemeldet werden und dass eine zeitnahe Aktualisier-

ung gewährleistet ist. Bei entsprechender Ausrichtung kann ein Ălebendesñ Regelwerk erheb-

lich zu einem Ăsich selbst verbessernden Prozessñ beitragen (siehe auch Stufe 3 des 

Prüfverfahrens Usability-Engineering-Prozess in Kapitel 3.5.4). 

Ergebnisse und Maßnahmen 
  

Ergebnisse Maßnahmen 

Das Design-Regelwerk ist mit internationalen Usability-Normen 
konform 

Usability-Normen 

Das Design-Regelwerk ist in verschiedenen Formen verfügbar, 
z. B. als Papierdokument, als Hypertext 

Intranet-Browser 

 

2.5.2 Unterstützung des Designs und Begleitung der Implementierung 

Ziel 

Im Laufe des Usability-Engineering-Prozesses sollten erarbeitete Ergebnisse für die Entwick-

ler und andere Beteiligte möglichst zentral verfügbar gemacht werden. Dies ist insbesondere 

ratsam für wesentliche Zwischenergebnisse wie die Kontextszenarien, die Nutzungsszenarien 

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

Infrastruktur aufzubauen. 

Ein reifer Usability-Engineering-Prozess betrachtet die Implementierung nicht als eine 

ĂBlackboxñ, in die Ergebnisse der Anforderungsanalyse und des UI-Entwurfs als Spezifika-

tion hineingegeben werden und der entwickelte Output nur im Nachhinein auf seine Taug-

lichkeit geprüft wird (z. B. über Modultest, Integrationstest, Beta-Test und Feld-Test). Als 

Unterstützungsleistungen sollten daher projektbegleitend die jeweils aktuellen Dialogentwürfe 

vom Usability-Engineer oder Usability-Consultant bewertet sowie ein intensiver Dialog mit 

den Entwicklern geführt werden. 

Während der Implementierung sollte man vermeiden, Entscheidungen über technische Nutz-

ungsmerkmale ad hoc zu treffen, da nachträgliche Korrekturen oft aufwändig und kostspielig 

sind. Spezifikationen können nie vollständig 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 lösen lässt. Spezialisten aus dem Usability-Engineering sollten jedoch bei solchen 

Situationen unmittelbar integriert sein, denn Programmierer kennen beispielsweise die 

Projektvergangenheit oft nur unzureichend und sind dann damit überfordert, zu beurteilen, 

was eine gebrauchstaugliche Lösung aus Sicht der Benutzer ist. 

Aktivitäten / Best Practices 

Ein reifer Usability-Engineering-Prozess muss daher auch die Phase der Implementierung 

aktiv im Sinne der nachfolgenden Aktivitäten begleiten: 
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¶ Die Programmierer sollten den Usability-Engineer als Ansprechpartner persönlich kennen. 

¶ Der Usability-Engineer sollte den Kontakt mit den Programmierern gelegentlich auch 

unaufgefordert suchen. 

¶ Der Usability-Engineer sollte Sorge tragen, dass die an der Implementierung Beteiligten 

neben der System-Spezifikation auch die Spezifikation der Nutzungsanforderungen 

beachten. 

¶ Bei größeren Projekten kann durch ein Design-Regelwerk die Spezifikation der 

Oberflächenmerkmale vorweg festgelegt werden. Das Design-Regelwerk sollte auch mit 

der Programmierung abgestimmt werden. 

¶ Wenn bei Änderungen der Spezifikation die Auswirkungen auf die Gebrauchstauglichkeit 

des Systems zunächst unklar sind, muss der Usability-Engineer entscheiden können, 

welche Usability-Engineering-Aktivitäten wiederholt werden müssen. Er muss darüber 

hinaus den Fortgang der Implementierung beeinflussen können (z. B. welche Systemteile in 

welcher Form schon programmiert werden können, ohne dadurch vorwegzunehmen, dass 

Ăunverªnderliche Faktenñ geschaffen werden). 

¶ Wenn sich das Produkt im Beta- oder Feld-Test befindet, muss der Usability-Engineer 

darauf achten, dass die von den Anwendern und Benutzern gemeldeten Änderungswünsche 

in geeignet aufbereiteter Form an die Programmierer gegeben werden. Bei größeren Projek-

ten kann ein institutionalisiertes Änderungsmanagement (Change-Management) sinnvoll 

sein, in der der Usability-Engineer Entscheidungen mitträgt. Hier haben sich Listen offener 

Punkte und schon getroffener Entwurfsentscheidungen bewährt, die natürlich kontinuier-

lich gepflegt werden müssen.  

¶ In der Schlussphase der Entwicklung sollte vom Usability-Engineer insbesondere auf die 

Konsistenz der Einzeldialoge untereinander geachtet werden. Mitunter treten 

Inkonsistenzen auf, wenn Teile des Dialogsystems von verschiedenen Programmierern 

implementiert werden, die sich nicht ausreichend untereinander abgestimmt haben.  

Ergebnisse 

Nachhaltige Sicherung der Nutzungsqualität während der Implementierung. 
 

2.5.3 Entwicklungsbegleitende Usability-Tests 

Ziel 

Usability-Tests dienen der Verifikation von Produkten hinsichtlich geforderter Nutzungs-

eigenschaften sowie der Aufklärung von Nutzungsproblemen. Als Usability-Tests ausgege-

bene Akzeptanztests (nicht zu verwechseln mit Abnahme- bzw. Acceptance-Tests) werden oft 

erst am Ende des Entwicklungsprozesses gemacht, weil man noch abschließend die Meinung 

der Benutzer untersuchen möchte. Reine Akzeptanzuntersuchungen gelten jedoch nicht als 

Usability-Tests, weil sie weder zur Produktverifi kation noch zur Aufklärung von Nutzungs-

problemen beitragen. 

Auch die infolge einer Klärung von Nutzungsproblemen vollzogene Produktanpassung wird 

getestet, um die erreichte Produktverbesserung zu bestätigen. Je früher Mängel erkannt und 

beseitigt werden, desto kostengünstiger sind Anpassungen. Eine Ursache für späte Usability-

Tests ist u. a., dass Prüfkriterien für das Testen der Nutzungsqualität nicht existieren. Es wer-

den statt dessen wiederverwendbare Checklisten in Form von Fragebögen an Benutzer ver-
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teilt, um aus den erhobenen Daten eine Art Zufriedenheitseinschätzung durch die Benutzer zu 

bekommen. In einem reifen UE-Prozess spielen zwar Untersuchungen der Zufriedenstellung 

eine wichtige Rolle, aber Usability-Tests werden hierdurch nicht ersetzt, sondern ergänzt. 

Aktivitäten / Best Practices 

Usability-Tests setzen voraus, dass Prüfkriterien definiert sind oder Nutzungsprobleme festge-

stellt wurden. Bei der Festlegung von Prüfkriterien werden die Teile 11 bis 17 und 110 der 

DIN EN ISO 9241 berücksichtigt, um die untere Qualitätsgrenze zu ziehen, die nicht unter-

schritten werden sollte. Auf diese Weise wird eine schrittweise Norm-Konformitätsprüfung 

während des gesamten Entwicklungsprozesses ermöglicht. Prüfkriterien ergeben sich aus der 

Anforderungsspezifikation und können im Laufe des iterativen Entwurfs sowie der 

Implementierung präzisiert oder angepasst werden. Gelegenheiten zum Test gegen Usability-

Prüfkriterien ergeben sich beim 

¶ Testen von Prototypen, 

¶ Modultest, 

¶ Testen der integrierten Software, Systemtest 

¶ Beta-Test, 

¶ Feldtest und beim 

¶ Abnahme- bzw. Acceptance Test. 

Die verschiedenen Testarten werden in der Praxis bezüglich inhaltlicher Bestimmung und 

Terminologie leider nicht einheitlich verwendet. Deshalb kann die hier gewählte Kategorisier-

ung von der gewohnten Begriffsverwendung des Lesers abweichen. Darüber hinaus sind die 

Best Practices bei der Einbeziehung von Usability-Tests in vorhandene Testaktivitäten von 

der ĂTestkulturñ in einem Unternehmen oder Projekt abhªngig. Sind z. B. Integrationstests 

(= Tests des Zusammenspiels mehrerer Module) nicht explizit ausgewiesen, müssen die 

entsprechenden Usability-Aktivitäten ggf. bei Modultests, die die Integration anderer Module 

mit einbeziehen, oder beim Systemtest angesiedelt werden. Modul-, Integrations- und System-

test werden in der Softwareentwicklung oft als rein technisch-funktionale Tests ohne 

Oberflächenbezug angesehen. Dies ist aus Usability-Engineering-Sicht anders. Darüber hinaus 

hängt die Verwendung bestimmter Testarten von der Art der Software ab, z. B. werden Beta-

Tests vorrangig bei Standardsoftware eingesetzt. 
 

¶ Testen von Prototypen: Für die Zwecke des Usability-Engineering werden Prototypen 

nicht hauptsächlich deshalb getestet, um die Qualität eines Lösungsvorschlags zu bewerten, 

sondern, um heraus zu finden, ob und inwieweit eine Nutzungsanforderung genügend 

geklärt wurde und adäquat umgesetzt werden kann und ob Benutzer angesichts eines 

Prototyps nicht noch ihre Anforderungen ändern. Deshalb spielt das Testen von Prototypen 

im Prozess der Entwicklung von Nutzungsanforderungen eine ausschlaggebende Rolle für 

deren Festlegung. 
 

¶ Modultest: Nutzungsanforderungen werden umgesetzt, zunächst durch Implementierung 

solcher Module, die das Kernsystem bilden. Jedes dieser Module wird gegen definierte 

Nutzungsanforderungen getestet, sofern ein Modul zusammenhängende Handlungsabläufe 

aus Benutzersicht abbildet. Hierbei lässt man vollständige Tätigkeiten durch typische 

Benutzer ausführen. Es reicht nicht aus, die implementierten Oberflächenmerkmale gegen 

einen Styleguide zu testen. Beim ersten Modultest können Einarbeitungsprobleme der 

Benutzer aufgedeckt werden, die nicht schon beim Prototyping aufgefallen sind. Diese 
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werden sofort durch Anpassung der Software beseitigt, weil man beim Testen auch zu den 

nicht so offensichtlichen Nutzungsproblemen vordringen möchte, von denen 

Einarbeitungsbarrieren ablenken. Nicht beseitigte Einarbeitungsprobleme verursachen 

darüber hinaus einen schlechten ersten Eindruck des Systems bei der Abnahme durch den 

Kunden. Überflüssige Einarbeitungsbarrieren sind ein Indikator dafür, dass entwick-

lungsbegleitende Usability-Tests nicht stattgefunden haben. 
 

¶ Testen der integrierten Software, Systemtest: Integrierte Module geben dem Usability-

Prüfer Gelegenheit, vollständige und zusammenhängende Aufgaben gegen Nutzungsanfor-

derungen zu testen. Hierbei werden z. B. die beim Modultest übersehenen Abweichungen 

vom Styleguide bemerkt, weil mangelnde Merkmals-Konsistenz spätestens bei der 

Nutzung integrierter Module auffällt. Beim Testen der integrierten Software wie auch beim 

Systemtest können auch Nutzungsprobleme aufgedeckt werden, die man nicht vorausge-

sehen hat, da die Anforderungen oft nur für die Kernaufgaben festgelegt werden, nicht 

jedoch für zusammenhängende Aufgaben. Insofern greifen auch hier das Testen der 

Gebrauchstauglichkeit und die Entwicklung von Nutzungsanforderungen ineinander. Es 

kann zweckmäßiger sein, auf diesem Trial-and-Error-Weg eine inkrementelle Qualitätsver-

besserung zu erreichen, als zu versuchen, für alle möglichen Aufgabenzusammenhänge die 

Nutzungsanforderungen Ăam gr¿nen Tischñ zu antizipieren. Modul- und Integrationstests 

mit Benutzern setzen voraus, dass zuvor bereits entsprechende Funktionstests durch die 

Entwickler stattgefunden haben. Andernfalls könnten diese Tests für die beteiligten 

Benutzer zur Zumutung werden, weil die Programme noch leicht abstürzen und Funktionen 

fehlerhafte Ergebnisse liefern. 
 

¶ Beta-Test: Beta-Tests finden vorrangig mit Standardsoftware bei ausgewªhlten ĂPilotkun-

denñ statt. Am Beta-Test sollen typische Benutzer unbedingt beteiligt sein, aber nicht nur 

die dem Projekt bisher zur Verfügung stehenden Benutzer, sondern hauptsächlich repräsen-

tative Benutzer aus dem Nutzungskontext, in dem das Produkt eingesetzt werden wird. 

Auch für den Beta-Test gilt, dass aufgedeckte Nutzungsprobleme durch Anpassung des 

Produkts beseitigt werden müssen, wenn das Testen nicht zu einer Scheinqualitätssicher-

ung verkommen soll. 
 

¶ Feld-Test: Da ein Produkt hinsichtlich der Nutzungsanforderungen erst während der ersten 

Nutzungsphase fertiggestellt werden kann, sind Usability-Tests auch nach der Installation 

des Produkts, z. B. während des sogenannten Pilotbetriebes, aber auch im Langzeiteinsatz, 

unerlässlich. Diese Tests werden hauptsächlich durch aufgedeckte Nutzungsprobleme 

veranlasst, die über den Support oder andere Wege mitgeteilt werden. Die Initiative liegt 

somit bei den Benutzern bzw. beim Anwender (Auftraggeber), der z. B. anregen sollte, 

dass eine Benutzergruppe gebildet wird, in der Nutzungsprobleme durchgesprochen 

werden, bevor sie dem Hersteller mitgeteilt werden. Um Usability-Tests vorzubereiten, 

eignet sich auch der ErgoNorm-Benutzerfragebogen (Kapitel 7.3). Bei strittigen 

Nutzungsproblemen und besonders bei solchen, die sich auf die Produktnutzung störend 

auswirken, sollte ein ausgewiesener Usability-Prüfer hinzugezogen werden. 
 

¶ Abnahme- bzw. Akzeptanz-Test: Die usability-bezogene Abnahme eines Systems kann 

erst nach einer Nutzungsphase, z. B. einem Pilotbetrieb unter realen Nutzungsbedingungen, 

durchgeführt werden, wenn sie den Anforderungen einer Konformitätsprüfung nach dem 

Pr¿fverfahren ĂGebrauchstauglichkeitñ gen¿gen soll. Eine zeitliche und inhaltliche Koordi-

nation mit den anderen Abnahmeaktivitäten ist sinnvoll, aber nicht zwingend. Das System 
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gilt aber erst dann als abgenommen, wenn auch die ggf. spätere Usabili ty-Abnahme 

erfolgreich abgeschlossen ist. (Siehe auch Kapitel 2.6.1 ĂEinf¿hrungsprojekteñ.) 

Ergebnisse und Maßnahmen 
 

Ergebnisse Maßnahmen 

Einarbeitungsprobleme und ggf. ungenügend entwickelte oder 
falsch umgesetzte Nutzungsanforderungen sind festgestellt. 

Inspektion 

Teilnehmende Beobachtung 

Nutzungstest 

Benutzerbefragung 

Heuristische Evaluierung 

Cognitive Walkthrough 

 

2.6 Nutzung und Pflege 

2.6.1 Einführungsprojekt  

Ziel 

Das Ziel eines Einführungsprojekts ist es, die erste Nutzungsphase mit einem neuen Produkt 

zeitlich befristet zu begleiten, um Nutzungsprobleme zu erkennen und zu bearbeiten. Zwar 

liegt die Verantwortung zur Aufdeckung von Nutzungsproblemen bei der Anwenderorgani-

sation (Auftraggeber), aber die Herstellerorganisation (Auftragnehmer) sollte das kooperative 

Zusammenwirken der beteiligten Stellen positiv beeinflussen und möglichst 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 Beteiligte was und in welcher Form zu liefern haben oder 

verantwortlich organisieren (koordinieren) müssen, z. B. die Übernahmemodalitäten der 

Software in die Nutzung (Produktivbetrieb). Wesentliche Regelungen sollten bereits über das 

Projekt- und Qualitätsmanagement getroffen worden sein. 

Aktivitäten / Best Practices 

Ein Einführungsprojekt ist eine vertraglich gesondert vereinbarte Phase eines Entwicklungs-

projekts, in der ein komplexes Anwendungsprogramm für die Nutzung in verschiedenen 

organisatorischen Einheiten freigegeben wird. Dies können z. B. bei einer Bundesbehörde die 

einzelnen Behºrden in den Bundeslªndern sein oder in einer Versicherung das ĂAusrollenñ in 

die vielen ¿ber das Bundesgebiet verteilten Agenturen. ĂRoll-Outñ kann aber auch bedeuten, 

innerhalb eines Unternehmensstandorts ein E-Mail-System über alle organisatorischen 

Einheiten einzuführen. 

Üblicherweise umfassen Einführungsprojekte die Einsatzanalyse, die Prüfung verfügbarer 

Hardware, die Installationen, das Customizing (Konfiguration), die Festlegung der Zugriffs-

rechte, die Anpassung der Arbeitsplätze, die Altdatenübernahme, ggf. einen Wartungsvertrag, 

Schulung, Einsatzvorbereitung und Einrichtung des Supports. 

Auch bei sorgfältiger Entwicklung von Nutzungsanforderungen, ihrer Validierung und Erpro-

bung beim Prototyping werden bei der erstmaligen Softwareentwicklung erfahrungsgemäß 

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, dass alle Rückmeldungen, die es von den 

verschiedenen Seiten gibt, zweckmäßig aufbereitet werden, damit ihre Bearbeitung im Zuge 

der Anpassung des Produkts erleichtert wird. So werden beispielsweise Einarbeitungsproble-

me auftauchen, die in zeitnah stattfindende Schulungen eingebaut werden müssen, wenn die 

Beseitigung dieser Probleme erst später stattfinden kann. Nutzungsprobleme, die auch nach 

der Einarbeitungsphase das Arbeitshandeln beeinträchtigen, gilt es in die weitere Releasepla-

nung zu integrieren. Beispielsweise kommt es vor, dass implementierte Berechtigungskon-

zepte nicht ausreichend durchdacht sind und deshalb nachgebessert werden müssen. Des 

Weiteren kann es aber auch organisatorische Probleme geben, so dass im Nutzungskontext 

Anpassungen vorzunehmen sind. 

Benutzer sollten sorgfältig auf die Einführung 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 Änderungen. Besonders in der ersten 

Nutzungsphase sollten sie für alle auftretenden Probleme kompetente und verfügbare 

Ansprechpartner haben, auch bei der Herstellerorganisation. Über Beobachtungen, Befrag-

ungen und Veranstaltungen können Probleme kurzfristig behoben und in den Einführungspro-

zess aktiv integriert werden. 

Ergebnisse und Maßnahmen 
 

Ergebnisse Maßnahmen 

Abnahmetest ist durchgeführt 

Benutzer wurden geschult 

Benutzer haben Nutzungsprobleme in Benutzerworkshops 
besprochen 

Benutzer haben Benutzerfragebögen ausgefüllt, um 
Nutzungsprobleme aufzuschreiben 

Nutzungsprobleme wurden dokumentiert, bewertet und dem 
Hersteller mitgeteilt 

Hotline 

Nutzungstest 

Benutzerbefragung 

Teilnehmende Beobachtung 

Benutzerschulung 

 

2.6.2 Pflegeprozess 

Ziel 

Der Pflegeprozess beginnt mit der Installation der Produktversion beim Anwender (Auftrag-

geber). Die Alltagspraxis zeigt, dass trotz sorgfältiger Entwicklung von Nutzungsanforderung-

en und deren Validierung durch das Usability-Prototyping nicht alle ergonomischen Anforder-

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 zwischen Ăechtenñ Nutzungsproblemen und Einarbeitungsproble-

men. Charakteristik für Einarbeitungsprobleme ist, dass sie lediglich zu Beginn der Nutzung 

eines Produktes auftreten, jedoch ï im Unterschied zu Nutzungsproblemen ï bei regelmäßiger 

Nutzung verschwinden. 

Aktivitäten 

Zur Koordinierung der Aktivitäten in der Pflegephase werden Verantwortliche bei Anwender 

(Auftraggeber) und Hersteller (Auftragnehmer) bestimmt. Insbesondere zur Meldung von 
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Fehlern und Mängeln muss es einen Ansprechpartner beim Hersteller geben. Der Hersteller 

beurteilt nicht nur Fehlermeldungen und beseitigt Produktfehler, wie dies in gängigen 

Wartungsprozessen der Fall ist. Vielmehr werden Mängel unter Berücksichtigung des 

Nutzungskontextes gemªÇ dem Pr¿fverfahren ĂGebrauchstauglichkeitñ bewertet. Dar¿ber 

hinaus sind die Rückmeldungen der Benutzer dahingehend zu prüfen, inwieweit die 

erhobenen Nutzungsanforderungen und damit die Prüfkriterien zur Konformitätsprüfung 

durch die Erfahrungen in der Nutzungspraxis geändert werden müssen. 

Bedeutsame Mängel werden entweder sofort oder spätestens in der nächsten Produktversion 

beseitigt. Wurde festgestellt, dass Änderungen in den Nutzungsanforderungen und damit in 

den Prüfkriterien vorgenommen werden müssen, kann u. U. ein erneutes Usability-Proto-

typing erforderlich sein; denn offensichtlich wurden wichtige Nutzungsanforderungen nicht 

zutreffend erkannt. Die neue und verbesserte Produktversion wird hinsichtlich der beseitigten 

Mängel und der ggf. aktualisierten Nutzungsanforderungen auf Norm-Konformität geprüft. 

Benutzerhandbücher und Schulungsunterlagen werden hinsichtlich der berichteten Einar-

beitungsprobleme und der vorgenommenen Änderungen in der Produktversion aktualisiert. 

Ergebnisse und Maßnahmen 
 

Ergebnisse Maßnahmen 

Aktualisierte Nutzungskontexte und Nutzungsanforderungen, 

eine in Bezug auf berichtete Mängel und aktualisierte 
Anforderungen verbesserte und geprüfte Produktversion, 

detaillierte Informationen über Zufriedenstellungs-Bewertungen 
der Nutzer, 

aktualisierte Benutzerhandbücher und Schulungsunterlagen. 

Hotline 

Kontextszenario-Methode 

Nutzungsszenario 

Benutzerbefragung 

Teilnehmende Beobachtung 

Benutzerschulung 

 

2.7 Querschnittsaktivitäten im Usability-Engineering-Prozess 

2.7.1 Benutzerbeteiligung 

Ziel 

Unerlässlich für den Erfolg des Usability-Engineering ist die kontinuierliche Beteiligung der 

Benutzer des späteren Systems am Analyse- und Gestaltungsprozess. Der Erfolg der Benutzer-

beteiligung hängt davon ab, dass die geeigneten Benutzer (O'Neill, 2000) ausgewählt und auf 

ihre Rolle vorbereitet werden. 

Aktivitäten / Best Practices 

Eine Möglichkeit der Beteiligung sind regelmäßige, moderierte Ergonomie-Workshops. 

Wesentliche Prozessschritte und Arbeiten, die im Auftraggeberprojekt zusammen mit den 

Benutzern und dem Auftraggeber zu bearbeiten sind, können kompakt in gemeinsamen 

Sitzungen durchgeführt werden. Hier können leichter Kompromissentscheidungen herbeige-

führt werden, zu denen sich alle Beteiligten direkt verständigen. Arbeitsergebnisse entstehen 

in Teamarbeit und sind am Ende eines Workshops für alle sofort verfügbar. Alternativen zu 

Workshops können moderierte Telefonkonferenzen oder zeitversetzte Kommunikationsfor-

men sein, z. B. der Austausch über Diskussionsforen oder Mailing-Listen. Schriftliche bzw. 
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zeitversetzte Formen bedeuten jedoch i. d. R. einen längeren Prozess und stellen höhere 

Anforderungen an die Kommunikation zwischen den Beteiligten. 

Folgende Anlässe für die Zusammenarbeit mit Benutzern sind in jedem Projekt gegeben: 
 

¶ Beratung des Entwurfs eines Nutzungskonzepts: Das Nutzungskonzept beschreibt in 

abstrakter Weise den Zweck der Anwendung eines Produkts sowie die gewünschte Art und 

Weise des Einsatzes aus Sicht der Benutzer (siehe auch Kapitel 2.8.1 ĂBeispiel für ein 

Nutzungskonzeptñ). Grundlage der Beratung mit den Benutzern ist das von den Usability-

Requirements-Ingenieuren entworfene Nutzungskonzept. Die Benutzer sollen dazu 

angeregt werden, Wünsche und Erwartungen bzgl. der Nutzung des zu entwickelnden 

Systems zu ªuÇern. Dazu kann es n¿tzlich sein, das Nutzungskonzept (ĂWie wird das 

Produkt zur Lºsung einer Arbeitsaufgabe benutzt?ñ) der Produktidee (ĂWas kann das 

Produkt?ñ) gegen¿ber zu stellen, um einen dialektischen Prozess anzustoÇen. Ziel ist es, 

Widersprüche zwischen Anforderungen der Benutzer und Realisierungsideen der 

Ingenieure aufzudecken, um dadurch das gemeinsame Verständnis der Nutzungsanford-

erungen zu vertiefen. Es ist empfehlenswert, eine Beratung des Nutzungskonzepts so früh 

wie möglich anzusetzen. 
 

¶ Validierung von Nutzungsanforderungen durch die Benutzer: Grundlage sind die 

ausgewerteten Kontextszenarien und die daraus abgeleiteten Nutzungsanforderungen. 

Weitere Informationsquellen können Systeme sein, die bereits im Einsatz sind. Auch die 

gemeinsame Durchführung von Aufgaben- und Umgebungsanalysen mit den Benutzern 

und dem Management kann helfen, Nutzungsanforderungen zu klären und zu konkreti-

sieren. Eine ebenso wichtige Feststellung kann aber auch sein, dass man eine Nutzungsan-

forderung noch nicht hinreichend geklärt bzw. noch keine hinreichend genaue Einigung 

über ein gemeinsames Verständnis erreicht hat. 
 

¶ Prototypen gemeinsam durcharbeiten: Die Aufgaben- und Umgebungsanalysen werden 

anhand von prototypischen Lösungsvorschlägen für die noch zu klärenden Nutzungsanfor-

derungen weitergeführt. Erste Interaktionsentwürfe werden mit den Benutzern anhand von 

Paper-Mockups (Papierskizzen) durchgesprochen. Im Plenum mit allen am Projekt 

Beteiligten und in Einzelgruppen wird versucht, Entwürfe nachzuvollziehen (iterative 

User-Interface-Walkthroughs). 
 

¶ Iterative Usability -Evaluierungen: Iterativ verbesserte Prototypen werden bewertet. 

Dabei werden noch offene Fragen identifiziert oder Entwurfsentscheidungen vorbereitet. 

Alle Kernaufgaben werden mit Benutzern aus allen Zielgruppen am Dialogsystem durchge-

arbeitet und hinsichtlich Effizienz und Zufriedenstellung bewertet.  
 

¶ Iterative Usability -Tests am integrierten System: Übergreifende und zusammenhängen-

de Aufgaben und Abläufe werden am Gesamtsystem mit den Benutzerrepräsentanten 

bewertet. 

Auch wenn die Benutzerbeteiligung aufgrund von knappen Projektressourcen nur einge-

schränkt möglich ist, so ist trotzdem darauf zu achten, dass zumindest die Hauptinhalte der 

Workshops zusammen mit den Benutzern, ggf. in zusammengefassten Workshops, 

gemeinsam bearbeitet werden. Das sind im Wesentlichen die Nutzungsanforderungen. Damit 

die Benutzer in den Workshops angemessen mitarbeiten können, sollten die Workshops von 

einem Usability-Engineer moderiert werden.  
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Ergebnisse und Maßnahmen 
 

Ergebnisse Maßnahmen 

Offene Fragen bezüglich der Systemgestaltung werden 
festgehalten  

Validierte Nutzungsanforderungen werden dokumentiert 

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

Moderierter Workshop 

Fokusgruppe 

 

2.7.2 Qualitätsmanagment 

Ziel 

Das den Usability-Engineering-Prozess begleitende Qualitätsmanagement ist vor allem auf die 

Vermeidung von vorhersehbaren Mängeln ausgerichtet, die Nutzungsprobleme verursachen. 

Diese konstruktive Qualitätssicherung dient der Kundenorientierung des Herstellers, denn es 

reicht dem Kunden nicht aus, nur ein zuverlässig funktionierendes System entwickeln zu 

lassen oder zu beschaffen, sondern ein System, das tauglich ist für den Gebrauch am 

Arbeitsplatz. Hierdurch werden Nutzungsprobleme am Arbeitsplatz minimiert. Infolge dessen 

spart der Kunde Nutzungskosten und erzielt die gewünschte Benutzerproduktivität. 

Das Qualitätsmanagement im Usability-Engineering ist darüber hinaus risikodämpfend für 

den Auftragnehmer, denn die Entwicklung von Benutzungsschnittstellen beruht auf 

objektiven Fakten anstatt auf Annahmen oder Meinungen. Beispielsweise wird ein Entwick-

lungsprojekt auf der Grundlage validierter Anforderungen begonnen. Auftraggeber und Auf-

tragnehmer können auf dieser Grundlage das Projektrisiko besser einschätzen. Die Validier-

ung der Anforderungen vor Beginn des Entwicklungsprojekts verhindert, dass sich Anforder-

ungen im Laufe des Projekts unnötig ändern, weil eine Beurteilungsgrundlage für die Anfor-

derungen erarbeitet wurde. Infolge der Validierung der Anforderungen sinken auch die Kosten 

für Änderungen am Systementwurf (Rework). Das Qualitätsmanagement des Usability-

Engineering fördert Auftraggeber-Auftragnehmer-Beziehungen, da es zum gegenseitigen 

Nutzen die Wertschöpfungsfähigkeit beider Seiten erhöht. 

Aktivitäten / Best Practices 

Sowohl in Auftraggeber- als auch in Auftragnehmerprojekten wird Usability als Qualitätsziel 

priorisiert. Die hierfür notwendigen Resourcen werden in den Projekten bereit gestellt, 

insbesondere die im Prozess zu beteiligenden Benutzer. 

Damit Prüfkriterien für den Usability-Engineering-Prozess erfüllt werden, wendet das Quali-

tätsmanagement die im DAkkS-Prüfverfahren für den UE-Prozess vorgegeben Prüfkriterien 

an (vgl. Kapitel 3.6). Die erreichte Produktqualität wird mit der selbst bewerteten Prozessreife 

in Beziehung gesetzt, um das methodische Verbesserungspotential zu erkennen. Hierbei wird 

die erreichte Wirksamkeit der Entwicklungsmaßnahmen beurteilt und ggf. verbessert. 

Rückmeldungen vom Auftraggeber werden genutzt, um sowohl Prozess- als auch 

Produkteigenschaften anzupassen. Hierbei werden die vom Auftraggeber nicht spezifizierten 

Anforderungen, die jedoch für den festgelegten oder den beabsichtigten Gebrauch notwendig 

sind, ermittelt, z. B. anhand der Auswertung von Nutzungserfahrungen im Nutzungskontext 

eines Systems. 
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Der Usability-Engineering-Prozess wird in Abstimmung mit den anderen Prozessen in 

Auftraggeber- und Auftragnehmerprojekten geplant. In diesen beiden Projekten werden die 

Verantwortungen und Befugnisse mit Blick auf den UE-Prozess festgelegt. In beiden 

Projekten werden die Schnittstellen zwischen den verschiedenen an der Entwicklung 

beteiligten Gruppen bestimmt, um eine wirksame Kommunikation sicher zu stellen. Es reicht 

nicht aus, durch Austausch von Dokumenten miteinander zu kommunizieren. 

Die für den UE-Prozess Verantwortlichen sind insbesondere für die Entwicklungsvalidierung 

zuständig. 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 validieren. Erst eine 

Validierung gegen die Nutzungsanforderungen gibt dem Projekt die nötige Rechtfertigung für 

die Umsetzung von Systemanforderungen. Nur dann wird das resultierende Produkt in der 

Lage sein, die Anforderungen für die festgelegte Anwendung oder den beabsichtigten 

Gebrauch zu erfüllen. Aufzeichnungen über die Ergebnisse der Validierung und über 

notwendige Maßnahmen werden gesondert geführt.  

In Auftraggeberprojekten wird durch das Qualitätsmanagement des Usability-Engineering 

sichergestellt, dass die Produkte die festgelegten Nutzungsanforderungen erfüllen. Der 

Auftraggeber erfüllt insoweit die hiermit verbundenen Auflagen aus der Bildschirmarbeitsver-

ordnung. Der Auftraggeber muss Auftragnehmer anhand der Prüfkriterien für den UE-Prozess 

(siehe Kapitel 3.6) beurteilen, ob und inwieweit sie in der Lage sind, Produkte entsprechend 

dieser Anforderungen zu liefern. Auftragnehmer weisen die Erfüllung der Prüfkriterien 

anhand von Aufzeichnungen über Ergebnisse und Maßnahmen nach, z. B. durch Rollen- und 

Arbeitsplatzbeschreibungen qualifizierten Personals. 

Ergebnisse und Maßnahmen 
 
 

Ergebnisse Maßnahmen 

Produkte und Prozesse in Auftraggeber- sowie in Auftrag-
nehmerprojekten sind konform mit QM-Normen sowie mit 
Usability-Normen. Insbesondere die Konformität der 
Produkte mit Usability-Normen ist nachgewiesen. Der 
Auftragnehmer hat einen mit DIN EN ISO 13407 
konformen Usability-Engineering-Prozess etabliert. 
Konformitätsnachweise sind bei Anwendung der beiden 
DAkkS-Prüfhandbücher reproduzierbar. Der Auftraggeber 
erfüllt die Auflagen der Bildschirmarbeitsverordnung. 

QM-Audit nach ISO 9000 

Personal-Weiterbildung 
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2.8 Beispiele 

2.8.1 Beispiel für ein Nutzungskonzept 

Das Nutzungskonzept beschreibt in abstrakter Weise den Zweck der Anwendung eines 

Produkts sowie die gewünschte Art und Weise des Einsatzes aus Sicht des Benutzers / der 

Benutzer. Im nachfolgenden Beispiel wird das noch unvollständige Nutzungskonzept für 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 müssen, bevor die Konzeptentwicklung zum Abschluss kommt. Wird dies versäumt 

oder vernachlässigt, so wird eine einseitig technikgetriebene Entwicklung einer Produktidee 

riskiert mit dem möglichen Ergebnis einer Fehlentwicklung. Kontextszenarien und Gespräche 

mit betroffenen Benutzer-Zielgruppen bieten eine ausgezeichnete Grundlage für 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 unverständlich sein können. Ein in der Entwicklung abgeschlossenes 

Nutzungskonzept kann eine Änderung 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 Produkt arbeiten wollen. 

Das im Folgenden entworfene Nutzungskonzept einer elektronischen Patientenakte ist aus der 

Sicht eines Hausarztes geschrieben. Grundlage des Konzepts sind die bisher entwickelten 

kontextabhängigen Nutzungsanforderungen an eine Patientenakte (siehe Kapitel 2.4.1 

ĂAnalyse des Nutzungskontextesñ). 
 

Elektronische Patientenakte 

Agenda zur weiteren Entwicklung eines Nutzungskonzepts 

Die Entwicklung eines einheitlichen Nutzungskonzepts setzt voraus, dass die nachstehenden 

Punkte in einem moderierten Konsensfindungsprozess geklärt worden sind. Eine elektroni-

sche Patientenakte muss für berechtigte Stellen in einheitlicher Weise permanent und unmit-

telbar zugreifbar sein. Es muss in Abstimmung mit dem Patienten festgelegt werden, wer 

Zugriffsberechtigung hat. Die Quellen der verfügbaren Information müssen auf Verlangen 

erläutert werden können. Diese müssen für Rückfragen einfach zugänglich sein. Sämtliche 

Daten in der Patientenakte müssen vor unberechtigtem Lesen und Ändern geschützt sein. Die 

verfügbaren Daten müssen so kategorisiert sein, dass man relevante Information schnell 

findet. Die Patientenakte muss selektiv geschützte Bereiche haben, die nur definierten Perso-

nen zugänglich sind, wenn Patienten dies wünschen. Daten, die in ihrem zeitlichen Verlauf 

dargestellt werden können, sollen zu diesem Zwecke eingegeben und ausgewertet werden 

können. Für die bessere Beherrschung von Notfallsituationen ist die Patientenakte besonders 

nützlich und deshalb für diesen Zweck besonders sorgfältig vorzubereiten und zu pflegen. 

Die Nutzung einer elektronischen Patientenakte hängt von einigen noch zu regelnden 

Umständen ab. Die Nutzer müssen sich noch vor Beginn eines Entwicklungsprojekts über 

folgende Punkte geeinigt haben: 

¶ Welche Patienteninformationen sollen welchen berechtigten Stellen (Nutzern) verfügbar 

sein? 
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¶ Wie sollen Patienten bei der Beschaffung von Informationen für die Patientenakte mitwir-

ken können? 

¶ Welche Patientenrechte sind zu schützen oder neu zu regeln? 

¶ Soll die Patientenakte in den Dialogsystemen der Nutzer einheitlich dargestellt werden und 

ggf. wie? 

¶ Wie soll die Patientenakte strukturiert werden, um entsprechend leicht für das Eingeben 

von Daten, das Darstellen von Information und für das Suchen von Information genutzt 

werden zu können? 

¶ Wo soll die Patientenakte für alle berechtigten Stellen einheitlich zugreifbar sein?  

¶ Sollen die für eine Notfallsituation besonders wichtigen Daten in der Patientenakte geson-

dert angezeigt werden? 

¶ Sollen für potentielle Notfallpatienten auch die Altdaten elektronisch gespeichert werden? 

¶ Soll die Nutzung der Patientenakte mit einem automatischen Mahnverfahren für noch 

ausstehende Informationen gekoppelt werden? 

¶ Soll die Patientenakte mit einer Wiedervorlagefunktion für ärztliche Tätigkeiten gekoppelt 

werden? 

¶ Sollen neben der Patientenakte zusätzliche elektronische Transportmedien für Informa-

tionen eingerichtet werden? 

¶ Sollen Labordaten in der Patientenakte einheitlich dargestellt werden? 

¶ Sollen Labordaten in den Patientenakten auch für statistische Zwecke nutzbar gemacht 

werden? 

¶ Wie soll die zuverlässige Pflege der Patientenakte honoriert werden? 

¶ Wie kann ein Missbrauch von Patientendaten verhindert werden? 



 2. Gestaltungsrahmen für den Usability-Engineering-Prozess  

 

Leitfaden Usability, Version 1.3 51 

 

2.8.2 Beispiel für einen Ausschreibungstext 

Vergleiche hierzu auch Kapitel 2.3, Abschnitt ĂProjektvorbereitungñ auf Seite 21ff. 

 ... 

Für das/die zu entwickelnde Produkt(e) sind folgende Standards einzuhalten:  

DIN EN ISO 9241-110: Grundsätze der Dialoggestaltung. 

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

DIN EN ISO 9241-12: Informationsdarstellung. 

DIN EN ISO 9241-13: Benutzerführung. 

DIN EN ISO 9241-14: Dialogführung mittels Menüs. 

DIN EN ISO 9241-15: Dialogführung mittels Kommandosprachen. 

DIN EN ISO 9241-16: Dialogführung mittels direkter Manipulation. 

DIN EN ISO 9241-17: Dialogführung mittels Bildschirmformularen. 
 

Darüber hinaus sind ï wenn angemessen ï wenigstens einer der Hersteller-Styleguides anzu-
wenden, insbesondere 

ĂMicrosoft Windows User Experienceñ (Offizieller Microsoft Styleguide f¿r User Interface Design 
ab Windows 98 / Windows NT 4.0), 

ĂApple Human Interface Guidelinesñ (Offizieller Apple Styleguide f¿r Mac OS), 

ĂJava Look and Feel Design Guidelines (2nd Edition)ñ (Styleguide f¿r User Interface Design von 
JAVA basierten Anwendungen). 

Bei der Projektplanung und -durchführung ist die Benutzerorientierung gemäß den Anforderung-
en der Reifestufe 2 des DAkkS-Leitfadens für 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 erfüllt 
werden. 

Das notwendige Fachwissen sowie die Kompetenz zur Bewertung und ggf. Zertifizierung der 
entwickelten Software durch eine akkreditierte Prüfstelle sind bei Abgabe des Angebots zu 
dokumentieren. Soweit Fachwissen und Kompetenz im Unternehmen des Auftragnehmers nicht 
verfügbar 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 prüft und bei identifizierten Abweichungen verbindliche korrektive Maßnah-
men einleitet. Der Usability-Engineer wird während des gesamten Projekts einem auf Auftrag-
geberseite fachlich ausgewiesenen Ansprechpartner (Usability-Consultant) über seine 
Aktivitäten und Arbeitsergebnisse berichten. 

... 
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2.8.3 Beispiel für Zusammenspiel der Rollen und Ergebnisse im 

Usability-Engineering-Prozess 

Abbildung 5 zeigt abstrakte Rollen im Usability-Engineering-Prozess, die erforderlich sind, 

um die Ergebnisse zu erzielen, die die gezielte Entwicklung eines gebrauchstauglichen 

interaktiven Systems ermöglichen.  

 

 

sichert die Qualität des 
Usability-Engineering-Prozesses 

Usability-Engineer 
(Querschnittsrolle) 

Testgebnisse 

Usability-Prüfer 

Requirements-Engineer 

liefert 

Basis für 

liefert 

Basis für 

liefert 

Basis für 
erforderliche 
Iterationen 

Interaktionsdesign 
Informationsdesign 

Nutzungskontexte 
Nutzungsanforderungen 

User-Interface-Designer 

 

    Abbildung 5: Zusammenspiel der Rollen und Ergebnisse im Usability-Engineering-Prozess 

Die Ausprägung und Benennung dieser Rollen ist abhängig von der Komplexität des zu 

entwickelnden Produkts und der Größe des Entwicklungsprojekts. Beispiele für Rollenbe-

zeichnungen, denen häufig oben genannte Maßnahmen und Ergebnisse zugeordnet werden  

zeigt die folgende Liste (vgl. i-com Artikel Hassenzahl/Diefenbach, 2007): 
 

¶ Concept Developer 

¶ Consultant Creative Design 

¶ Consultant User Experience  

¶ Customer Acceptance Manager  

¶ Designerin 
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¶ Entwicklungsingenieur  

¶ Hard-/Software Engineer  

¶ Head of Usability Services  

¶ Head of User Experience  

¶ Human Factors Specialist  

¶ Information Architect 

¶ Informationsdesigner  

¶ Interface Designer  

¶ 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  

¶ User Interface Design Specialist  

¶ User Interface Designer  

¶ User Researcher  

¶ Validation Expert 

¶ Web Engineer 
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3. Prüfverfahren für den Usability-Engineering-Prozess 

auf der Grundlage von DIN EN ISO 13407 

Das hier vorliegende Prüfverfahren dient der Prüfung von Usability-Engineering-Prozessen in 

Herstellerorganisationen. Zielgruppen des  Prüfverfahrens sind  

¶ Herstellerorganisationen, 

¶ Prüfer von akkreditierten Usability-Prüfstellen und 

¶ von der DAkkS beauftragte Akkreditierungsbegutachter. 

Auf der Grundlage der Prüfkriterien wird eine DAkkS-akkreditierte Prüfstelle angeleitet, den 

Reifegrad eines Usability-Engineering-Prozesses in einer Herstellerorganisation festzustellen. 

Darüber hinaus wird dem Qualitätsmanagement einer Herstellerorganisation durch den  

Leitfaden Usability eine Anleitung gegeben, den Stand der Entwicklung des Usability-

Engineering-Prozesses intern einzuschätzen und ggf. Maßnahmen vorzubereiten, die den 

Prozess von Projekt zu Projekt verbessern. 

3.1 Abstract 

DAkkS (Deutsche Akkreditierungsstelle GmbH) is a German accreditation body located in 

Frankfurt am Main. DAkkS 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 requirements of testing interactive products or 

Usability-Engineering processes. Professional requirements to be fulfilled by Usability Test 

Laboratories are specified by two DAkkS Test Procedures: 

¶ Test Procedure Usability, which is a standard Usability test for testing the conformity of 

interactive products with international Usability standards (ISO 9241 Part 11 and Part 110) 

¶ Test Procedure Usability-Engineering Process, which is a guideline for evaluating 

Usability-Engineering processes of supplier organizations and testing their processes for 

conformity with ISO 13407. 

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

adopted. 

Test laboratories accredited by DAkkS 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 Sitz in Berlin, Braunschweig und 

Frankfurt am Main akkreditiert u. a. Prüfstellen für Usability (Gebrauchstauglichkeit) und 

beauftragt Begutachter, die feststellen, ob und inwieweit die Prüfstellen fachlich korrekt 

arbeiten und methodisch sowie organisatorisch nach definierten Anforderungen vorgehen. 

Fachliche Anforderungen an die Prüfstellen werden in Sachen Gebrauchstauglichkeit durch 

zwei getrennte Prüfverfahren definiert: 

¶ Prüfverfahren für die Konformitätsprüfung interaktiver Systeme (Leitfaden für Produkt-

prüfung), 

¶ Prüfverfahren für den Usability-Engineering-Prozess (Leitfaden für Prozessprüfung). 

Das Prüfverfahren für den Prozess setzt das Prüfverfahren von interaktiven Produkten voraus.  

DAkkS-akkreditierte Prüfstellen prüfen Produkte auch unabhängig von Prozessen. Einige 

Prüfstellen bieten die Zertifizierung von Produkten an oder bereiten Hersteller darauf vor, 

Herstellererklärungen nach DIN EN ISO/IEC 17050 (Konformitätserklärung von Anbietern) 

abgeben zu können. 

3.3 Qualitätsmanagement und Usability-Engineering 

Die Entstehung der beiden DAkkS-Prüfverfahren wird nachfolgend in ihrem historischen 

Zusammenhang dargestellt, um die Bedeutung der Prüfverfahren für die Qualitätssicherung 

von Produkten besser verständlich zu machen. 

Ein Marktführer für Computerprogramme begann bereits 1960 mit der Einführung formaler 

Software-Engineering-Techniken, und zwar beim Software-Testen. 20 Jahre später aber 

begann man zu erkennen, dass man Qualität nicht in den Programm-Code hineintesten kann. 

Die Sicherung von Qualität beginnt nicht mit der Verifikation (z. B. dem Testen), sondern mit 

der Validierung (z. B. der Spezifikation von Anforderungen an die gewünschte Nutzungs-

qualität). Ähnlich verhielt es sich mit der Qualitätssicherung (QS) der Gebrauchstauglichkeit. 

Man begann zunächst fertige Software-Produkte auf Normkonformität mit ISO 9241 zu 

prüfen (z. B. bei den Technischen Überwachungsvereinen) und stellte fest, dass man 

Gebrauchstauglichkeit nicht in die Software hineinprüfen kann. Außerdem stellte man fest, 

dass wichtige Prüfvoraussetzungen fehlten, weil die Anforderungsentwicklung unzureichend 

war. Um eine Bewertung für die an einem Produkt vorgefundenen Merkmale zu liefern, 

konnte man den Prüfaufwand nicht auf den Vergleich von Produktmerkmalen und Normen 

beschränken, sondern musste die Prüfung auf die nachträgliche Erhebung der Nutzungsanfor-

derungen ausweiten. Usability-Prüfer begannen somit eine Arbeit zu leisten, die eigentlich vor 

Beginn eines Software-Entwicklungsprojekts hätte erledigt werden müssen, z. B. den 

Nutzungskontext eines Produkts zu analysieren. Es wurde klar, dass bereits in der 

Vorbereitung eines Entwicklungsprojekts anhand einer validierten Anforderungsspezifikation 

die Grundlagen für gebrauchstaugliche Software gelegt werden müssen und dass sogar sehr 

früh im Entwurfsprozess eine erste Gebrauchstauglichkeitsprüfung möglich und nützlich ist. 

Die Dienstleistung des Prüfens der Gebrauchstauglichkeit wurde somit vom Ende des 

Software-Projekts an den Anfang verlegt und ist heute fester Bestandteil der Qualitätssich-

erungs-Maßnahmen in einem Usability-Engineering-Prozess. Kurzum, ein allein auf software-

technische Qualitätssicherung gerichteter Prozess ist heute nicht mehr Stand der Kunst. 
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Mit der Anwendung der ISO 9000-Normen im Software-Entwicklungsprozess hat es 

Schwierigkeiten gegeben, weil diese generischen Normen auf die Herstellung industriell 

gefertigter Produkte abgestellt waren. Eine Umfrage (Stelzer et al., 2000) bei ISO-9001-

zertifizierten QM-Systemen ergab, dass die hierdurch erzielten Vorteile kaum zu einer 

verbesserten Einhaltung von Zeit- und Kostenplänen in den Projekten geführt haben; von 

einer erzielten Verbesserung der Produktqualität ist nichts bekannt. 

Ein Nutzen von ISO 9000 mag immerhin darin bestehen, dass man in der Softwareentwick-

lung versucht hat, sich in die Tradition der QS einzufügen, wo bereits eine Systematik 

entwickelt war, als die QS von Software noch in den Kinderschuhen steckte. Deshalb ist es 

auch für das UE von Nutzen, die Konzepte der QS nicht neu zu erfinden. Gleichwohl sollte 

darauf Wert gelegt werden, dass die Besonderheiten der Sicherung von Software-

Gebrauchstauglichkeit nicht übersehen werden, soweit sie in den tradierten Konzepten fehlen. 

Allgemein lassen sich in ISO 9001 folgende Lücken feststellen: 

¶ Iteration bei der Entwicklung von Nutzungsanforderungen und beim Entwurf von Soft-

ware, 

¶ Usability-Prototyping, 

¶ Moderierte Benutzerbeteiligung, 

¶ Validierung von Nutzungsanforderungen vor der Merkmals-Verifikation, 

¶ Projektmodell als ĂDesign Use Cycleñ und 

¶ nachträgliche Systemanpassung aufgrund der erst im Nutzungskontext eines Produkts 

feststellbaren Nutzungsprobleme. 
 

Eine dieser Lücken wurde durch das an der Carnegie Mellon University (USA) entwickelte 

CMMI (2006) geschlossen. CMMI steht f¿r ĂCapability Maturity Model Integrationñ und ist 

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 Modellen (V-Modell XT, siehe Rausch und 

Broy, 2006 sowie SPICE, siehe Hörmann et al., 2006). Dieser geringe Vorsprung des CMMI 

gegenüber den anderen Modellen reichte jedoch nicht aus, auf die Entwicklung eines 

Prüfverfahrens für den Usability-Engineering-Prozess zu verzichten und einfach CMMI 

anzuwenden.  

Dennoch hat sich die DAkkS-Arbeitsgruppe bei der Entwicklung des Prüfverfahrens für die 

Qualität des Usability-Engineering-Prozesses hauptsächlich von den ursprünglichen Intention-

en des CMMI bzw. des CMM inspirieren lassen. Es war jedoch nicht beabsichtigt, ein speziel-

les CMMI für Usability-Engineering zu schaffen. Die im vorliegenden Prüfverfahren 

definierten Reifestufen eines Usability-Engineering-Prozesses unterscheiden sich von den im 

CMMI verwendeten Reifestufen in einem wesentlichen Punkt: Reife wird hier bewertet 

anhand der eingesetzten Maßnahmen, der Kompetenz der beteiligten Rollen oder Personen 

sowie der erzielten Ergebnisse, an denen man die Effektivität des Prozesses erkennen kann. 

Demgegenüber wird im CMMI Reife als Effizienz der organisatorischen Durchführung eines 

Prozesses verstanden. Die Qualität der organisatorischen Durchführung ist jedoch kein 

hinreichend valider Indikator für Effektivität im Usability-Engineering. Ein Entwurfsprozess 

führt nicht schon deshalb zu innovativen Ergebnissen, weil man ihn ordentlich organisiert, 

d. h. vorbereitet, steuert, dokumentiert und kontrolliert. Vielmehr geben das Können der 
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Beteiligten, ihr Zusammenwirken im Team und die Erfüllung methodischer Gütekriterien den 

Ausschlag. Hierauf wird bei der Bewertung der Prozessreife geachtet. Das Prüfverfahren folgt 

insofern auch den Anregungen, die Watts Humphrey (1997, 2002) mit der Idee des ĂPersonal 

Software Processñ erreichen wollte. Humphrey erkannte, dass es nicht allein am 

Qualitätsmanagement liegt, ob ein Entwicklungsprozess erfolgreich ist. Softwareentwicklung 

ist empfindlich abhängig von diszipliniert arbeitenden Teams, in denen es den Team-

Mitarbeiter ermöglicht werden muss, ihre Arbeitsweise reflektieren und verbessern zu können. 

Darüber hinaus sind im Usability-Engineering Berufsbilder entstanden, deren Vertreter währ-

end der Teamarbeit oft erst lernen müssen, ihre fachlichen Kompetenzen so zu koordinieren, 

dass eine prozessorientierte, disziplinierte Vorgehensweise erreicht wird. Beispielsweise 

haben Usability-Engineer und Informations-Designer eigene Kompetenzschwerpunkte, 

müssen aber beim Interaktions- und Oberflächendesign zu einer abgestimmten methodischen 

Vorgehensweise finden. In ähnlicher Weise sind auf Seiten des Auftraggebers der Usability-

Consultant (in USA auch Usability-Analyst genannt) und auf Auftragnehmerseite der 

Usability-Prüfer auf einander angewiesen. Ohne ein Zusammenwirken dieser beiden 

Berufsbilder bei der analytischen Qualitätssicherung werden Projekte nur unnötig teuer. So 

steht die Entwicklung des Leitfadens Usability und seiner beiden Prüfverfahren nicht nur in 

der Tradition des Denkens von Qualitätssicherung und Qualitätsmanagment, sondern auch in 

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

Nachteilig ist, dass im CMM-Modell von 1994, aber auch im weiter entwickelten Modell 

CMMI die Sicherung der Gebrauchstauglichkeit außer Betrachtung bleibt. ñThe CMM does 

not explicitly state that the customer should be satisfied é with the software productò (vgl. 

Paulk et al., 1994). Die Qualitätsziele der ISO 9000:2000 sind im CMMI nicht integriert; denn 

die Zufriedenstellung des Kunden ist in dieser internationalen Norm das erste von acht Zielen 

des Qualitätsmanagements. Usability-Engineering ergänzt mit seinem Gestaltungsrahmen das 

CMMI-Modell, da es neben der Entwicklung korrekt funktionierender Software vor allem den 

Qualitätsaspekt der Gebrauchstauglichkeit fördert, von dem Produktqualität, Kundenzufrie-

denheit sowie Nutzerakzeptanz letztendlich mit abhängen. 

Während der Entstehung der ersten Version des hier vorliegenden  Prüfverfahrens wurde die 

DIN EN ISO 13407:1999 veröffentlicht. Kern dieser Norm ist das Qualitätsmanagement von 

benutzer-orientierten Entwurfsprozessen. Das hier vorliegende Prüfverfahren setzt diese Norm 

in zweierlei Weise um: 

¶ das QM eines benutzer-orientierten Prozesses wird anhand von Maßnahmen und zu 

erreichenden Ergebnissen des Usability-Engineering konkretisiert (Prüfkriterien); 

¶ die Prüfkriterien der Stufen 1 und 2 des  Prüfverfahrens dienen der Konformitätsprüfung 

eines benutzer-orientierten Prozesses mit der Norm DIN EN ISO13407. 

Ein mit DIN EN ISO 13407 konformer Prozess erfüllt den ersten Grundsatz des 

Qualitätsmanagements der ISO 9000:2000. Der Prüfverfahren hilft nachzuweisen, dass eine 

Herstellerorganisation Ădie gegenwªrtigen und zuk¿nftigen Erfordernisse der Kunden 

versteht, deren Anforderungen erfüllt und danach strebt, deren Anforderungen zu ¿bertreffenñ 

(ISO 9000:2000, Abschnitt 0.2 a). 

Ebenso verhält es sich mit dem letzten der acht Grundsätze des QM nach ISO 9000:2000. Ein 

reifer Usability-Engineering-Prozess, der mit DIN EN ISO 13407 konform ist, dient dem Ziel 

der ĂLieferantenbeziehungen zum gegenseitigen Nutzenñ. Damit ist gemeint, dass eine 

Anwenderorganisation und eine Herstellerorganisation voneinander abhängig sind, woraus 

folgt, dass ĂBeziehungen zum gegenseitigen Nutzen die Wertschºpfungsfªhigkeit beider 
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Seiten erhºhenñ (ISO 9000:2000, Abschnitt 0.2 h). Das Prozessmodell des Usability-

Engineering (Design-Use-Cycle) und die zugeordneten DAkkS-Prüfkriterien für die Qualität 

der Ergebnisse dieses Prozesses konkretisieren diesen Grundsatz. Es wird ausdrücklich 

anerkannt, dass Qualitätsmanagement in einer Herstellerorganisation nicht ohne konstruktive 

Mitwirkung der Anwenderorganisation effektiv umgesetzt werden kann. Mit anderen Worten: 

Ein reifer Usability-Engineering-Prozess setzt ein reifes Qualitätsmanagement auch auf der 

Auftraggeberseite voraus. Das V-Modell XT geht deshalb über die Projektgrenzen eines 

Auftragnehmerprojekts hinaus und beschreibt ein Auftraggeberprojekt, ohne jedoch Usability-

Engineering als wesentlichen Teil dieses Projekts auch nur zu erwähnen. Qualitätsmanager 

auf beiden Seiten, Auftraggeber und Auftragnehmer, müssen sich darüber verständigen, ob die 

Nutzungsqualität eines entstehenden interaktiven Produkts die nach den Normen geforderte 

Mindestqualität haben soll und wie dies erreicht werden soll. DAkkS empfiehlt deshalb, 

sowohl das Prüfverfahren für den Usability-Engineering-Prozess als auch das Prüfverfahren 

für die Konformitätsprüfung interaktiver Systeme zur Vertragsgrundlage machen. Die 

Prüfverfahren, nach denen akkreditierte Prüfstellen arbeiten, um Software zu prüfen, haben 

sich auch in der Entwicklung interaktiver Systeme bewährt. Ein allein nach den Vorgaben des 

V-Modell XT entstehendes Produkt wird nicht gebrauchstauglich sein können, weil die 

hierfür erforderlichen Voraussetzungen in diesem Modell nicht behandelt werden. Insofern ist 

der hier vorliegende DAkkS-Leitfaden Usability eine unverzichtbare Ergänzung für alle in 

diesem Abschnitt genannten Modelle und Normen des Qualitätsmanagements. 
 

3.4 Grundlagen des  Prüfverfahrens 

3.4.1 Nutzungsanforderungen 

Die Bedeutung der frühzeitigen und systematischen Erhebung von Anforderungen des Kunden 

wird bereits seit langem erkannt und ist inzwischen durch entsprechende Projektphasen in 

Vorgehensmodellen verankert. In der Praxis sind damit insbesondere Anforderungen gemeint, 

die in der Beschreibung von Geschäftsprozessen enthalten sind. In Geschäftsprozessen wird 

der Benutzer eines Softwareprodukts in seiner organisatorischen Rolle beschrieben, d. h. es 

wird vorrangig untersucht und festgelegt, welche Informationen der zukünftige Benutzer in 

seiner fachlichen Rolle verarbeiten soll.  

Nutzungsanforderungen, die aus einer Analyse der Benutzertätigkeiten im Nutzungskontext 

der Software abgeleitet werden, sind dagegen in den Anforderungsdokumenten oft mit 

geringerer Prioritªt behandelt oder pauschal als sog. Ăergonomische Standardanforderungenñ 

ausgewiesen. Damit besteht die Gefahr, dass das Thema Gebrauchstauglichkeit in 

Entwicklungsprojekten lediglich mit Allgemeinplätzen besetzt wird, nicht aber in fachlich 

qualifizierte Gestaltungsarbeit umgesetzt wird. Diesem Mangel will DAkkS sowohl mit dem 

Verfahren zur Produktprüfung auf Gebrauchstauglichkeit als auch mit dem vorliegenden  

Leitfaden Usability entgegen wirken. 

Nutzungsanforderungen tauchen sowohl als funktionale als auch als nicht-funktionale Anfor-

derungen auf. Sie ergänzen die in Geschäftsprozessen beschriebenen Anforderungen oder 

tragen zu ihrer Revision bei. Funktionale Nutzungsanforderungen ergeben sich beispielsweise, 

wenn aus dem Nutzungskontext erkennbar ist, dass eine angemessene Benutzertätigkeit in 

einem organisatorisch geforderten Arbeitsablauf nicht effektiv, effizient oder zufriedenstel-

lend wäre. Nicht-funktionale Nutzungsanforderungen ergeben sich häufig aus der Begrenzt-
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heit der Mensch-Computer-Interaktion, z. B. bei der Darstellung von Information auf dem 

Bildschirm oder der Performance eines Informationssystems. 

Eine weitere, hier nicht weiter diskutierte Quelle von Anforderungen wird oft pauschal mit 

dem Etikett Ătechnische Anforderungenñ versehen. Hiermit sind Anforderungen gemeint, die 

sich aus den Möglichkeiten und Grenzen der eingesetzten Informationstechnologie ergeben, 

z. B. aus der Notwendigkeit einer Interaktion mit existierenden technischen Systemen.  

Zusammenfassend kann  gesagt werden, dass Nutzungsanforderungen einen eigenständigen 

Anforderungsbereich bilden. Wenn im Folgenden von Anforderungen gesprochen wird, sind 

Nutzungsanforderungen gemeint. 

3.4.2 Prozess- und Produktqualität 

Ein UE-Prozess unterstützt die Entwicklung von  interaktiven Produkten, die Nutzungsan-

forderungen erfüllt und im Sinne von DIN EN ISO 9241-110 gebrauchstauglich ist. Unter 

einem interaktiven Produkt wird hier jede Art von Anwendungsprogramm verstanden, das 

eine Schnittstelle zum Benutzer hat, an der die geforderte Nutzungsqualität für Anwender und 

Benutzer feststellbar ist. Darüber hinaus sind die Prüfkriterien des UE- Prüfverfahrens auch 

auf den Prozess der Entwicklung von Hardware-Erzeugnissen anwendbar, soweit die Erreich-

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 Dialogsystems (DIN EN ISO 9241-110) sind, können ebenfalls hinsichtlich ihres 

zugrunde liegenden UE-Prozesses geprüft werden, wenn die Norm DIN EN ISO 13407 auf 

diesen Prozess anwendbar ist, denn die Gebrauchstauglichkeit des Gesamtprodukts kann von 

der Qualität der dialogfähigen Software abhängen. 

Ziel einer Verbesserung der Prozessqualität ist die nachhaltige Sicherung der Gebrauchstaug-

lichkeit von Produkten. Unter Nachhaltigkeit wird verstanden, dass wiederholte Produktbe-

wertungen aus verschiedenen Projekten einer Herstellerorganisation die Prognose rechtfer-

tigen, die für einen als reif erkannten Prozess möglich ist, nämlich gebrauchstaugliche 

Produkte herstellen zu können. Mit anderen Worten: Wegen des Kausalzusammenhangs von 

Prozess- und Produktqualität wird einem als reif beurteilten Prozess unterstellt, dass er mit 

geringer Irrtumswahrscheinlichkeit taugliche Produkte hervorbringt. Diese Prognose begrün-

det das Vertrauen in die Fähigkeit der Herstellerorganisation. Eine Beurteilung der Prozess-

qualität anhand objektiver Indikatoren dient dazu, den an einem Software-Entwicklungspro-

zess beteiligten Partnern, d. h. dem Hersteller, dem Anwender, den Benutzern und weiteren 

Betroffenen nachzuweisen, dass der Prozess eine das Vertrauen rechtfertigende Reife hat.  

Auch die Produktqualität ist ein Indikator für Prozessqualität. Allerdings kann ein Prozess 

nicht besser beurteilt werden als die in diesem Prozess erzeugten Produkte. An 

Produktmängeln kann man erkennen, welche Mängel der Prozess hat. Beispielsweise sind 

personen-unspezifische Einarbeitungsprobleme mit einem interaktiven Produkt ein sicherer 

Indikator dafür, dass ein Usability-Prototyping-Prozess für die Entwicklung dieses Produktes 

nicht stattgefunden hat. Eine gute Produktqualität ist somit eine notwendige, aber nicht 

hinreichende Voraussetzung für eine reife Prozessqualität; denn ein gutes Produkt kann auch 

zufällig zustande kommen. Für die Feststellung eines reifen Usability-Engineering-Prozesses 

reicht es also nicht aus, ein gutes Produkt vorzuweisen. Auch ist es nicht möglich, allein von 

der Produktqualität auf den Reifegrad des Prozesses zu schließen (siehe Stufenmodell des UE-

Prozesses in Abschnitt 3.5). 
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Das vorliegende Prüfverfahren für den UE-Prozess sollte in Zusammenhang mit dem DAkkS-

Prüfverfahren für die Konformitätsprüfung interaktiver Systeme gesehen werden. Die 

Methoden zur Vorbereitung und Durchführung von Normkonformitätsprüfungen sind nicht 

nur auf existierende Produkte in einem gegebenen Nutzungskontext, sondern auch in einem 

UE-Prozess beim Hersteller anwendbar. Wird dieses Prüfverfahren in einem UE-Prozess 

angewendet, so ist dies ein guter Indikator für die Prozessqualität hinsichtlich der QS-

Maßnahmen Anforderungsentwicklung und Usability-Prüfung (vgl. Abschnitt 3.8). Die mit 

dem DAkkS Prüfverfahren Gebrauchstauglichkeit verbundene Prüf-Dienstleistung kann in 

Software-Entwicklungsprojekte am besten integriert werden, wenn diese mittels Usability-

Engineering ausreichend vorbereitet worden sind. 

3.4.3 Bezug zu DIN EN ISO 13407 

Das Prüfverfahren für den Usability-Engineering-Prozess (UE-Prozess) enthält eine mit DIN 

EN ISO 13407 abgestimmte Liste von Prüfkriterien. Einen Überblick bietet die Tabelle der 

Kriterien im Abschnitt 3.6. Die Konformität des  Prüfverfahrens mit dieser Norm ist für den 

Reifegrad 2 der Tabelle der Prüfkriterien nachgewiesen (siehe 0). Die UE-Prozessqualität 

einer Herstellerorganisation kann anhand der Prüfkriterien bewertet werden. Hierbei sind die 

für jede Beurteilungsdimension gegebenen Indikatoren anzuwenden (siehe Abschnitt 3.8). 

Darüber hinaus geben die Kriterien sowie die Indikatoren Anleitung dafür, welche 

schrittweisen Verbesserungen im Prozess angestrebt werden sollten.  

Das DAkkS-Prüfverfahren deckt die in DIN EN ISO 13407 enthaltenen Anforderungen an 

einen benutzer-orientierten Entwurfsprozess ab. Ein nach dem DAkkS-Prüfverfahren geprüf-

ter UE-Prozess ist auf Reifestufe 2 konform mit DIN EN ISO 13407. Diese Norm wurde 

allerdings aus der Sicht von Unternehmensberatern geschrieben, was grundsätzlich dem 

Qualitätsmanagement eines Herstellers nützen kann, nicht aber den praktisch arbeitenden 

Ingenieuren. Deshalb werden im vorliegenden  Prüfverfahren die in der DIN EN ISO 13407 

empfohlenen Aktivitäten soweit konkretisiert, dass man insbesondere die Ergebnisse der 

Aktivitäten eines UE-Prozesses nach dem ĂStand der Kunstñ im Usability-Engineering bewer-

ten kann.  

Die in DIN EN ISO 13407 aufgeführten Aktivitäten werden in dem vorliegenden Modell eines 

UE-Prozesses wie folgt zusammengefasst: 

¶ Analyse des Nutzungskontexts 

¶ Anforderungsentwicklung und Validierung der Nutzungsanforderungen 

¶ Gestaltung (Usability-Prototyping) 

¶ Evaluierung und Beseitigung von Einarbeitungsproblemen 

¶ Pflege (d. h. insbesondere Beseitigung von Nutzungsproblemen) 

3.4.4 Usability-Engineering und Softwareentwicklung 

Die in Abschnitt 3.4.3 genannten Aktivitäten eines UE-Prozesses sind in existierenden Model-

len der Software-Entwicklung und des Qualitätsmanagements (z. B. dem V-Modell XT) kaum 

angemessen berücksichtigt, weil sich die Teildisziplinen Software-Engineering und Usability-

Engineering parallel entwickelt haben und man erst in jüngster Zeit, z. B. im Requirements-

Engineering, zusammen zu gehen versucht. Die Veröffentlichung internationaler Normen 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 Vorgehensmodelle berücksichtigen die benutzerorientierte Gestaltung der 

Benutzungsoberfläche bereits als einen Teilaspekt der Gebrauchstauglichkeit mit besonderen 

Unteraktivitäten und Verfahrensvorschlägen (z. B. RUP, der Rational Unified Process, 

Kruchten, 2000; Bergström and Raberg, 2004). Das Usability-Prototyping wird als Mittel zur 

Entwicklung von Nutzungsanforderungen eingesetzt. 

Das vorliegende  Prüfverfahren und das zugrunde liegende Modell des UE-Prozesses sind so-

mit als Ergänzung herkömmlicher Modelle anzusehen, die aus der Tradition des Software-

Engineering stammen. Um den Zusammenhang mit den tradierten Modellen zu verdeutlichen, 

wird klargestellt, dass der Schwerpunkt des Usability-Engineering in der Vorbereitungsphase 

von Software-Entwicklungsprojekten liegt. Die konstruktive Qualitätssicherung beginnt 

bereits in der Anforderungsentwicklung, vor der Umsetzung eines Fachkonzepts in Entwurf 

und Implementierung. Wenn diese vorbereitende Phase vernachlässigt wird, ist die Entstehung 

gebrauchstauglicher Software stark gefährdet. 
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Abbildung 6: Ganzheitliches Qualitätsmanagement mittels Usability-Engineering  

 (die Pfeile verweisen auf die Grundlagen für die genannten Qualitätsziele). 

 

Die Abbildung 6 veranschaulicht, dass eine Qualitätssicherung (QS) auf der Basis von 

ISO 9126-1, aber ebenso auf der Basis von allgemeinen Vorgehens-Modellen für den 

Softwarelebenszyklus wie z. B. ISO/IEC 12207, ISO/IEC 15288 oder wie dem V-Modell XT  

keine hinreichenden Voraussetzungen für die Entwicklung gebrauchstauglicher Produkte 

enthält.  

Ein ganzheitliches, ausdrücklich auf die Erzielung der Gebrauchstauglichkeit gerichtetes QM 

ist nur durch Usability-Engineering möglich. Usability-Engineering ist in den Gesamtprozess 

der Qualitätssicherung eingebettet. In einem UE-Prozess werden die Voraussetzungen dafür 

geschaffen, dass ein gebrauchstaugliches Produkt im Sinne von DIN EN ISO 9241-11 

entsteht. Usability-Engineering umfasst sowohl Entwicklungsaktivitäten (z. B. Anforderungs-

entwicklung und Usability-Prototyping) als auch Maßnahmen der software-ergonomischen 

Qualitätssicherung (z. B. Validierung von Nutzungsanforderungen und Konformitätstests 

gegen DIN EN ISO 9241-110). 
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3.4.5 Ergebnisorientierung 

Methoden des UE und Maßnahmen der QS lassen sich kaum im Einzelnen in einer Norm 

festlegen, weil sich Software-Entwicklungsprojekte stark unterscheiden und es dem Hersteller 

überlassen bleiben sollte, welche Methoden er unter gegebenen Umständen zweckmäßig 

einsetzt. Jedoch sind die Methoden, die im DAkkS-Prüfverfahren Gebrauchstauglichkeit unter 

Angabe der Gütekriterien aufgeführt sind, eine Grundlage zur Entwicklung von Praktiken bei 

jedem Hersteller, weil diese sich in erfolgreichen Projekten bewährt haben. Dies gilt 

insbesondere für  

¶ die Aufgabenanalyse in Form von Kontextszenarien und Nutzungsszenarien, 

¶ die Anforderungsentwicklung anhand aufgeklªrter Erfordernisse (Ăimplied needsñ) und 

abgeleiteter Anforderungen an den Dialog (DIN EN ISO 9241-110) sowie 

¶ die Produktprüfung mittels Inspektion und teilnehmender Beobachtung. 

Es besteht Einigkeit darüber, welche Ergebnisse ein UE-Prozess hervorbringen sollte (vgl. 

DIN EN ISO 9421-110 und das darauf beruhende Prüfverfahren für Produktprüfungen auf 

Gebrauchstauglichkeit). An den Ergebnissen kann von Fachleuten nachvollzogen werden, ob 

und inwieweit die Maßnahmen des Herstellers effektiv waren. Bei der Beurteilung eines UE-

Prozesses interessiert nicht nur das WIE, also die Maßnahmen, Methoden oder Projektaktivi-

täten selbst, sondern das WAS, nämlich die erzielten Ergebnisse. Qualitätskriterien eines rei-

fen UE-Prozesses lassen sich meist in Form von zu erreichenden Ergebnissen definieren.  

Demgemäß brauchen nicht die Maßnahmen oder Projektaktivitäten selbst dokumentiert zu 

werden, sondern die Ergebnisse der Maßnahmen. Es sollte möglich sein, von den als effektiv 

dokumentierten Ergebnissen auf durchgeführte Maßnahmen zu schließen, um Konformität mit 

DIN EN ISO 13407 nachzuweisen. Beispielsweise sollte über einen entwickelten Prototyp ein 

Dokument existieren, aus dem hervorgeht, was die beteiligten Benutzer bewertet haben und 

durch welche Verbesserungen zufriedenstellende Lösungen erreicht wurden. Es reicht nicht 

aus nachzuweisen, dass Prototyping unter Beteiligung von Benutzern stattgefunden hat, denn 

dies sagt noch nichts über die Effektivität des Prototyping aus, und es ist auch nicht 

beeindruckend, wenn sehr viele Benutzer daran beteiligt waren, vielmehr interessiert, welche 

Einarbeitungsprobleme aufgedeckt wurden und wie sie beseitigt wurden. Hinsichtlich der 

nachzuweisenden Effektivität kann es bei einer heterogenen Benutzerzielgruppe jedoch 

durchaus wichtig sein zu dokumentieren, dass viele Benutzer beteiligt waren, weil dadurch 

sehr verschiedene Einarbeitungsprobleme aufgedeckt werden konnten. 

3.5 Reifestufen des Usability-Engineering-Prozesses 

Anstelle der fünfstufigen Differenzierung der Reifegrade des CMMI-Modells wird in diesem 

Prüfverfahren vorläufig ein vierstufiges Modell eingeführt, und zwar mit einer Eingangsstufe 

ĂNullñ und drei Reifestufen. Obwohl die Differenzierung in fünf Stufen angestrebt wird, kann 

anhand der bisher bekannten Prüfkriterien für die Qualität des Usability-Engineering-Prozes-

ses noch keine hinreichende inhaltliche Entsprechung mit den Stufen des CMMI-Modells 

erreicht werden. Null entspricht der Stufe 1 in CMMI und drei entspricht der Stufe 5 in 

CMMI. Auf der Stufe Null wird ein UE-Prozess eingeführt, d. h. einzelne Maßnahmen 

erweisen sich als wirksam. Auf der ersten Reifestufe ist ein UE-Prozess auf sämtlichen 

Dimensionen der Prozessbewertung eingeführt. Auf der zweiten Reifestufe ist dieser soweit 

herangereift, dass der Prozess mit der Norm DIN EN ISO 13407 konform ist. Der UE-Prozess 

hat Mindestqualität erreicht. Hersteller die mehr erreichen wollen, können die Reifestufe 3, 
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d. h. einen sich selbst-optimierenden Prozesses anstreben. Im Unterschied zum CMMI-Modell 

kann die Qualität eines UE-Prozesses gegen die Empfehlungen einer internationalen Norm 

geprüft werden, indem man die im vorliegenden Prüfverfahren spezifizierten Prüfkriterien 

verwendet. 

Die Reifestufen des UE-Prozesses sind wie folgt definiert (vgl. Abbildung 7): 

¶ Stufe 0:  Anfangsstadium (initial level) 

¶ Reifestufe 1:  Eingeführter UE-Prozess (introduced level),  

¶ Reifestufe 2:  Reproduzierbarer, effektiver UE-Prozess (conformity with ISO 13407), 

¶ Reifestufe 3:  Sich selbst optimierender UE-Prozess (optimized level).  

 

Stufe 0 

Stufe 1 

Stufe 2 

Stufe 3 

Sich selbst optimierender 
UE-Prozess 

Reproduzierbare  
Effektivität des  
UE-Prozesses 

Eingeführter 
UE-Prozess 

Anfangsstadium des 
UE-Prozesses 

 

Abbildung 7: Stufe Null und drei Reifestufen des Usability-Engineering-Prozesses 

3.5.1 Stufe 0 

Im Anfangsstadium ist Usability als Qualitätsziel nur eingeschränkt oder gar nicht anerkannt. 

Einzelne Maßnahmen eines Usability-Engineering-Prozesses werden in noch unsystematisch-

er Weise im Projekt durchgeführt. Beispielsweise werden Benutzerbelange bei der Systement-

wicklung nur punktuell berücksichtigt, Benutzungsoberflächen werden zwar evaluiert oder so 

genannte Akzeptanztests durchgeführt, solche Einzelmaßnahmen stehen jedoch noch nicht in 

einem Zusammenhang untereinander oder zum übergreifenden Systementwicklungsprozess. 

Auf Stufe 0 sind Benutzbarkeit und Ergonomie als Problemfelder der Softwareentwicklung 

erkannt. Ein hierfür Verantwortlicher ist im Unternehmen der Herstellerorganisation 

beauftragt, die Aufgaben des Anwendungsbereichs analysieren zu helfen, damit aufgabenbe-

zogene Anwenderforderungen berücksichtigt werden können. Für die Entwicklung von 

Benutzungsoberflächen wird ein Styleguide verwendet. Die Einhaltung dieser Gestaltungs-

richtlinie wird geprüft und in Prüfprotokollen dokumentiert (Meinhardt und Beck, 2005). 

3.5.2 Reifestufe 1 

Auf Reifestufe 1 gilt ein UE-Prozess als eingeführt. Dessen Erfolg  hängt jedoch noch stark 

von günstigen Umständen ab. Usability-Engineering ist ein noch nicht von Anfang an 

berücksichtigter Teil des Software-Entwicklungsprojekts. Um gebrauchstaugliche Produkte 

herzustellen, werden neben den Systemanforderungen auch die Nutzungsanforderungen 

berücksichtigt, die dem Nutzungskontext eines zu entwickelnden Produkts entstammen. Dem 
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Qualitätsmanagement der Herstellerorganisation ist dabei insbesondere das Problem der 

Abhängigkeit der Anforderungsentwicklung von den Gegebenheiten des Nutzungskontexts 

bekannt. Das Projekt ist jedoch vollkommen damit ausgelastet, überhaupt eine zuverlässige 

Funktionalität herzustellen (BMBF, 2000). QS-Maßnahmen konzentrieren sich auf das 

Testen. Es fehlen UE-Fachleute im Projekt. Die ergonomische Gestaltung beschränkt sich auf 

den Oberflächen-Entwurf (User-Interface-Engineering). Für ergonomische Bewertungen 

werden allenfalls Berater hinzugezogen. Für eine Grobeinschätzung der Beherrschung der 

Reifestufe 1 sind folgende Indikatoren geeignet: 

¶ Vertragsgegenstand: Die Anforderungen des Anwenders an die Qualität des Produkts 

haben einen Aufgabenbezug und sind Gegenstand des Vertrages zwischen Hersteller und 

Anwender. 

¶ Fachkräfte: Am Zustandekommen einer auf die Nutzungsqualität ausgerichteten 

Anforderungsspezifikation sind Fachkräfte der Software-Ergonomie und des Usability-

Engineering beratend beteiligt. 

¶ Standards: Im Projekt existieren standardisierte Vorgaben für die Gestaltung und 

Bewertung von Benutzungsschnittstellen. 

3.5.3 Reifestufe 2 

Auf Reifestufe 2 ist die Reproduzierbarkeit eines erfolgreichen UE-Prozesses erreicht. 

Reproduzierbarkeit heißt im Wesentlichen, dass der Erfolg eines Projekts wiederholbar ist, 

wenn man das Projekt noch einmal durchführen würde und dass auch in weiteren Projekten 

dieser Erfolg wiederholbar sein wird. Dem QM ist es gelungen, das Problem der Validierung 

der Anforderungen an die Gebrauchstauglichkeit zu lösen, bevor mit dem Systementwurf 

angefangen wird. Dem QM ist es außerdem gelungen, zu Beginn eines Projekts und während 

der Projektlaufzeit das Usability-Engineering als Ergänzung des Requirements- und Software-

Engineering zu etablieren. Usability-Engineering ist ein wichtiger Teil der Anforderungs-

Entwicklung und des Entwurfs. Für eine Grobeinschätzung der Beherrschung der Reifestufe 2 

sind folgende Indikatoren geeignet: 

¶ Teambildung: Anforderungsentwicklung einschließlich des Usability-Prototyping und die 

Bewertung von Eigenschaften der Gebrauchstauglichkeit eines entstehenden Produkts 

werden durch fachlich geeignete, multidisziplinär zusammengesetzte und moderierte 

Teams unterstützt. 

¶ Validierung: Die Aufarbeitung von Widersprüchen zwischen dem Nutzungskonzept des 

Anwenders / Benutzers und dem Systemkonzept des Herstellers hat zu einem Konsens über 

die Anwenderforderungen sowie deren technische Umsetzung geführt. Anwender / 

Benutzer verstehen das Nutzungskonzept und das Lastenheft sowie dessen Umsetzung in 

ein Pflichtenheft.  

¶ Benutzerbeteiligung: Benutzer wurden auf ihre Beteiligung an der Entwicklung von 

Anforderungen und die Bewertung von Produktentwürfen (Prototypen) vorbereitet und 

haben effektiv mitgewirkt. 

¶ Nutzungsprobleme: Die Anforderungsentwicklung bezieht die Nutzungserfahrungen der 

Benutzer mit ein, so dass nicht nur beim Prototyping, sondern auch während der Nutzung 

im Nutzungskontext eine Produktverbesserung vorbereitet werden kann.  
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3.5.4 Reifestufe 3 

Auf Reifestufe 3 hat der UE-Prozess Mechanismen eines sich selbst verbessernden Prozesses, 

d. h., Fehler sowie Erfolge werden vom QM dazu verwendet, einzelne Aktivitäten zu 

korrigieren oder zu optimieren. Das QM hat das Usability-Engineering nicht nur in den 

Projekten, sondern darüber hinaus als Querschnittsaufgabe in der Herstellerorganisation 

etabliert. Dadurch wirkt der UE-Prozess auf alle Aktivitäten des Software-Lebenszyklus ein, 

wo es erforderlich ist, und die Aktivitäten des UE-Prozesses selbst werden aus verschiedenen 

Stellen der Hersteller- sowie der Anwenderorganisation beeinflussbar, etwa durch 

Rückverfolgung (traceability) von Entwurfsentscheidungen zum Nutzungskontext oder durch 

Feedback der Benutzer aus dem Nutzungskontext zum Hersteller. Auf Stufe 3 ist der 

Usability-Engineer zusammen mit einem Requirements-Engineer von der Vorbereitung bis 

zum Projektende fest in das Projekt integriert. Der Usability-Engineer oder der Requirements-

Engineer moderiert die Kontakte zwischen allen an den Entwurfsvorbereitungen beteiligten 

Personen. Alle Usability-Entscheidungen laufen bei diesen Fachleuten zusammen, und sie 

bereiten alle diesbezüglichen Entscheidungen vor. Alle erzielten Verbesserungen werden so 

dokumentiert, dass ein Erfahrungstransfer von Projekt zu Projekt möglich ist und somit die 

Qualität des UE-Prozesses nicht vom Können einzelner Personen abhängt. Auf Stufe 3 ist die 

Reife des UE-Prozesses auf fortgeschrittenem Niveau. Für eine Grobeinschätzung der 

Beherrschung der Reifestufe 3 sind folgende Indikatoren geeignet: 

¶ Wissensmanagement: Ein projektübergreifender Erfahrungstransfer ist in der 

Herstellerorganisation zwischen den am UE-Prozess beteiligten Stellen und Personen 

installiert. Die im UE-Prozess beteiligten Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter verbessern 

hierdurch ständig ihre Qualifikation. Auch Quereinsteiger oder Anfänger finden hiermit 

einen Einstieg in das aus Projekterfahrungen gewonnene Wissenspotential. 

¶ Querschnittsverantwortung: Eine Fachkraft des Usability-Engineering koordiniert die 

Entscheidungsvorbereitungen in verschiedenen Bereichen der Herstellerorganisation oder 

nimmt daran teil. 

¶ Projektvorber eitung: Entwicklungsprojekte werden durch ein ausschließlich der 

Anforderungsentwicklung dienendes Auftraggeberprojekt vorbereitet. Die Vorbereitung 

kann seitens des Auftragnehmers mit einer Marketingbewertung verknüpft sein. 

¶ Konsensfindung: Bereits vor Abschluss eines Entwicklungsvertrages mit dem Anwender 

werden durch exploratives Prototyping die nicht verstandenen technischen Umsetzungen 

soweit veranschaulicht, bis für Hersteller und Anwender die Lösungsvorschläge und die 

zugrunde liegenden Anwenderforderungen konsensfähig sind. Die Anforderungsspezifika-

tion weist auch solche Anforderungen aus, die unklar oder streitig geblieben sind. Diese 

kontrolliert das QM mittels Risikoanalyse, mittels  nderungsmanagement (Ădesign for 

changeñ) oder per Rückgriff auf frühere, dokumentierte Projekterfahrungen. 

Die drei Reifestufen sind hier nur sehr grob skizziert. Was verdeutlicht werden soll, ist der 

von Stufe zu Stufe verbesserte Organisationsgrad des UE-Prozesses. Die darin enthaltenen 

QS-Maßnahmen werden zunehmend diszipliniert in den Projekten umgesetzt. Die Art des 

Erfahrungstransfers unterstützt letztlich einen sich stetig verbessernden UE-Prozess. 

3.6 Prüfkriterien 

Anforderungen an den UE-Prozess werden auf der Grundlage von Beurteilungsdimensionen 

festgelegt. Organisatorische, methodische und qualifikatorische Ziele bestimmen die Auswahl 

der Beurteilungsdimensionen. Hierbei werden der in der Literatur aufgearbeitete Stand der 
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Kunst, die Praxis erfolgreicher UE-Prozesse sowie die Norm DIN EN ISO 13407 berück-

sichtigt. In einem UE-Prozess kooperieren Auftraggeber und Auftragnehmer. Prüfkriterien 

sind hier aber nur für Auftragnehmerprojekte (im Sinne des V-Modell XT) definiert. 

Für jede der Beurteilungsdimensionen werden die Anforderungen an den UE-Prozess nach 

drei Reifegraden differenziert. Damit werden Ergebnisse des Usability-Engineering definiert, 

die schrittweise erreichbar sind, indem Methoden eingeführt, Maßnahmen der QS umgesetzt 

oder organisatorische Entwicklungen eingeleitet werden. Diese Ergebnisse sind als 

Prüfkriterien für die Qualität (Reifegrad) des UE-Prozesses definiert. Prüfobjekt ist ein 

Projekt, in dem Usability-Engineering stattgefunden hat. Die Erfüllung der Prüfkriterien soll 

im Auftragnehmerprojekt an Hand von Projektdokumenten nachweisbar sein, z. B. das 

Ergebnisprotokoll sowie die gefassten Beschlüsse eines Workshops mit Anwendern, 

Benutzern, Entwicklern und anderen Interessenvertretern. Auch Produktdokumente sind 

Quellen nachweisbarer Effektivität eines UE-Prozesses, z. B. die schriftliche Dokumentation 

eines Prototyps, der im Rahmen der Anforderungsentwicklung hergestellt und evaluiert 

wurde.  

Die Prüfkriterien dienen einem Prozessbegutachter bei der Festlegung seiner Prüfmaßnahmen. 

Um die Vergleichbarkeit von Prozessbegutachtungen zu sichern, müssen die Prüfkriterien 

eindeutig sein und einheitlich interpretiert werden. Deshalb wurden Indikatoren definiert, die 

dem Begutachter helfen, die Objektivität der Prüfkriterien zu sichern.  

Die in den Dokumenten nachvollziehbaren Ergebnisse der täglichen Projektarbeit sind 

Indikatoren für die Qualität eines UE-Prozesses und sollen Rückschlüsse auf den Entwick-

lungsstand einer Herstellerorganisation zulassen. Beim Vergleich zwischen Projekten soll es 

möglich sein, die Erfüllung von Kriterien auf verbessertem Niveau nachzuweisen. Für die 

Feststellung, dass ein bestimmter Reifegrad erreicht ist, müssen alle für einen Reifegrad sowie 

alle für niedrigere Reifegrade definierten Kriterien geprüft und als erfüllt verifiziert worden 

sein. Nicht erfüllte Kriterien eines Reifegrades können nicht durch die Erfüllung anderer 

Kriterien auf höheren Reifegraden kompensiert werden. Beispielsweise kann die fehlende 

Erhebung eines Kontextszenarios nicht dadurch kompensiert werden, dass ein Usability-

Engineer die Verantwortung für die Berücksichtigung kontextrelevanter Anforderungen im 

Entwurfsprozess hat; denn die Existenz eines Kontextszenarios ist ein wichtiger Schritt in 

Richtung ĂPersonenunabhängigkeitñ der Anforderungsentwicklung im UE-Prozess. 

Die analytische und konstruktive QS ist in einem UE-Prozess an bestimmten Funktionen oder 

Rollen erkennbar, z. B. daran, dass ein Requirements-Engineer den gewünschten Ablauf der 

Interaktion zwischen Benutzer und Computer entwirft und beschreibt oder dass ein Usability-

Engineer einen Prototyp realisiert, an dem die beschriebene Interaktion veranschaulicht wird, 

soweit sie von Benutzern noch nicht vollständig verstanden worden ist.  Manchmal sind diese 

beiden Funktionen in einer Person vereint, manchmal durch verschiedene Rollenträger 

realisiert. Wenn in den nachfolgenden Prüfkriterien von Rollen oder Funktionen eines 

Requirements-Engineers oder Usability-Engineers gesprochen wird, so sind in der Regel die 

damit verbundenen fachlichen Aufgaben und Qualifikationen gemeint. Die Existenz der 

Rollenträger in einem Projekt reicht allerdings allein nicht aus, um ein Prüfkriterium als 

erfüllt anzusehen. 

Die Prüfkriterien auf Reifestufe 1 charakterisieren das Anfangsstadium eines UE-Prozesses. 

Hierbei wird berücksichtigt, dass eine Herstellerorganisation die unter den Beurteilungsdim-

ensionen genannten Ziele (organisatorisch, methodisch und qualifikatorisch) im Qualitäts-

management verankert hat und mit der Umsetzung begonnen hat. Eine Herstellerorganisation 
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kann die Erfüllung der Kriterien der Reifestufe 1 selbst beurteilen und sich beraten lassen (im 

Sinne von Coaching), welche Maßnahmen in Projekten umzusetzen sind, um Stufe 2 zu 

erreichen. Eine erste Prozess-Zertifizierung wäre auf Stufe 2 möglich, wenn die Kriterien der 

Reifestufen 1 und 2 erfüllt sind. 

Auf Reifestufe 2 ist im Vergleich zu Vorgänger-Projekten nachweisbar, dass die genannten 

Ziele nicht mehr nur unter günstigen Umständen oder zufällig, sondern zuverlässig erreichbar 

sind, d. h., die organisatorischen, methodischen und qualifikatorischen Voraussetzungen zur 

effektiven Realisierung der Gebrauchstauglichkeit von Produkten haben sich stabilisiert. Auf 

diesem Reifegrad des UE-Prozesses ist eine erste Zertifizierung der Prozessqualität möglich. 

Hiermit wird einem UE-Prozess Konformität mit DIN EN ISO 13407 bescheinigt.  

Die Bescheinigung der Reife auf Stufe 2 könnte eine Herstellerorganisation dazu verleiten, 

keine weiteren Anstrengungen zur Verbesserung des Prozesses zu machen. Um dieser 

Tendenz entgegen zu wirken, wird empfohlen, die Reifestufe 3 anzustreben, weil auf dieser 

Stufe ein Prozess etabliert ist, dem die Disposition zur kontinuierlichen selbstregulierten 

Verbesserung innewohnt. Dies ist vom Usability-Qualitätsmanager mittels implementierter 

Maßnahmen der QS in den Folgeprojekten zu überwachen. 

Die Dimensionen der Beurteilung eines UE-Prozesses und die Prüfkriterien sind in der 

nachstehenden Tabelle spezifiziert. Die Prüfkriterien sind als organisatorische, methodische 

oder qualifikatorische Ergebnisse des UE-Prozesses in einem Auftragnehmerprojekt definiert. 

Erläuterungen und Begründungen für die Festlegung der Prüfkriterien werden in Abschnitt 3.7 

gegeben. Indikatoren für die Erfüllung von Prüfkriterien in einem gegebenen UE-Prozess 

werden für jede Beurteilungsdimension in Abschnitt 3.8 aufgeführt. 
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Anforderungen an Auftragnehmerprojekte 
 
 
 

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: 

1. Usability-Qualitätsziele Usability (Gebrauchstauglichkeit) wird als 
Ziel des Qualitätsmanagements der 
Herstellerorganisation genannt. 

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

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

2. Teamzusammensetzung, Rollen  

2.1 Benutzerbeteiligung im Qualitätsplan 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 Prüfverfahren für die 
Konformitätsprüfung 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 für das Lastenheft) 

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

Requirements-Engineer ist Mitglied 
des Projektteams und unterstützt 
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 für das Pflichtenheft) 

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

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

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

2.4 Usability-Prüfer / Prüfung 

 (Fokus auf Feststellung der 
 Normkonformität) 

Usability-Engineer führt die Prüfung durch. Requirements-Engineer übernimmt die 
Rolle eines Usability-Prüfers (d.h., die 
Person, die für die Gestaltung 
verantwortlich ist, darf nicht die 
eigenen Ergebnisse prüfen). 

Ein von den Rollen des 
Requirements-Engineers sowie des 
Usability-Engineers unabhängiger 
Usability-Prüfer ist beteiligt. 

2.5 Moderator/Moderation im Usability-
 Engineering-Prozess 

 (Fokus auf Herbeiführung kollektiver 
 Entwurfsentscheidungen) 

Moderator ist im Projekt beteiligt, hat 
jedoch keine Qualifikation für 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 über die 
gesamte Herstellerorganisation. 

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

Eingearbeitet in die Analyse und 
Bewertung ergonomischer Produktqualität. 

Fortgebildet in Analyse, Bewertung 
und Prototyping von ergonomischer 
Produktqualität. 

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

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

Einstieg und Mitarbeit spätestens während 
der Implementierung. 

Einstieg spätestens 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 
Geschäftsprozesse) durchgeführt. 

Bei der Aufgabenanalyse werden 
ergonomische Arbeitserfordernisse 
berücksichtigt.  ISO 9241-2 wird 
angewandt. 

Bei der Aufgabenanalyse werden 
innovative Nutzungspotentiale 
erschlossen, die durch Software-
unterstützung möglich werden 
(Verbesserung der Arbeitsqualität; 
ISO 9241-2). 
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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: 

6. Anforderungsentwicklung 

 

Ermittlung von Merkmalen des 
Nutzungskontexts eines Produkts bei 
potentiellen Anwendern. 

Entwicklung und Validierung von 
Nutzungsanforderungen im 
Nutzungskontext der Benutzer      
(Prüfverfahren für die 
Konformitätsprüfung interaktiver 
Systeme). 

Entwicklung und Weiterentwicklung 
von Nutzungsanforderungen im 
gesamten Projektverlauf. 

7. Usability-Prototyping Entwürfe werden auf Akzeptanz hin 
überprüft. 

Usability-Prototyping mit dem Ziel der 
Veranschaulichung von Lösungsvor-
schlägen für die Interaktion und die 
Oberfläche sowie der Identifikation 
von Nutzungsproblemen 
(Einarbeitungsprobleme und 
ergonomische Mängel). 

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

8. Prüfung Konsistenzprüfungen der Merkmale der 
Benutzungsschnittstelle werden durch-
geführt. 

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

Produktprüfung (auf der Basis von 
DIN EN ISO 9241, Teile 11ï17 und 
110) mit dem Ziel der Feststellung 
der Normkonformität der realisierten 
Produktmerkmale (Verifikation). 

9. Dokumentation von Entwurfs-Entschei-
dungen und deren Begründung, inkl. 
Verbesserungen, Entwurfsent-
scheidungen, Begründungen (design 
rationale), Verbesserungen, Effektivi-
tätsnachweis (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 
Entwurfsbegründungen / 
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 über ihre angemessene 
Anwendung ergänzt. 

Die Erfahrungsberichte über den 
Einsatz der Methoden und Werk-
zeuge des Usability-Engineering 
werden projektübergreifend 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 über Entwurf, 
Machbarkeit, Implementierung und 
Anpassung mit Rücksicht auf die 
Sicherung der Gebrauchstauglichkeit 
getroffen. 

12. Benutzerdokumentation Benutzerdokumentation (z. B. Kurse, 
Handbücher) ist auf vermutete Aufgaben 
potentieller Benutzer abgestellt. 

Benutzerdokumentation (z. B. Kurse, 
Handbücher) wurde anhand von 
Entwurfsdokumenten und mit Blick auf 
die Anforderungen des Nutzungs-
kontexts erstellt. 

Benutzerdokumentation (z. B. Kurse, 
Handbücher) wird unter Berück-
sichtigung bekannt gewordener 
Einarbeitungs- und Nutzungs-
probleme weiterentwickelt. 

13. Personenunabhängigkeit (in Bezug auf 
Usability-Entscheidungen) 

Qualität von Projektergebnissen ist an die 
Sichtweise des jeweiligen Requirements-
Engineer / Usability-Engineer gebunden. 

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

Projektergebnisse werden über die 
Nutzung von Methoden und 
Literaturquellen hinaus durch 
dokumentierte Projekterfahrungen 
verbessert.  
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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: 

14. Definition des Projektendes Projektende unmittelbar nach Installation 
und Abnahme des 1. Release. 

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

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

15. Pflegeprozess Fehler werden systematisch bei der 
Produktverbesserung berücksichtigt. 

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

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

Die Reihenfolge der Dimensionen eines UE-Prozesses ist am Prozessablauf orientiert. Die in 

den Prüfkriterien repräsentierten Ergebnisse eines UE-Prozesses beruhen auf Praxiserfahr-

ungen in bewerteten UE-Prozessen. Eine ständige Arbeitsgruppe der DAkkS überwacht die 

Angemessenheit der Kriterien für die Prozessbewertung und passt die Kriterien auf Grund 

weiterer Erfahrungen an. Entsprechend der Denktradition des CMMI wird auch in diesem  

Prüfverfahren nicht nur festgelegt, was in einem Entwicklungsprozess erreicht werden soll; es 

werden darüber hinaus Empfehlungen aus der Praxis weitergegeben, mit welchen Mitteln eine 

Prozessverbesserung erreichbar ist. Auf diese Weise werden einige der definierten Kriterien 

besser verständlich, und der Praktiker erhält Anregungen für die Umsetzung erforderlicher 

QS-Maßnahmen. 

3.7.1 Anwender- / Benutzerorientierung 

Die in DIN EN ISO 13407 geforderte Anwender-/Benutzerorientierung eines UE-Prozesses 

wird auf folgenden Dimensionen abgebildet: 

Beurteilungs-

dimension 
Name der 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 Software-

Entwicklungs-Projekts an, und zwar während der Analyse des Nutzungskontexts bei 

potentiellen Anwendern und Benutzern eines Produkts. Es gilt, so gut wie möglich die 

potentiellen Benutzer in einem repräsentativen Arbeitskontext beobachtet und die Ergebnisse 

dokumentiert zu haben. Kenntnisse des Nutzungskontexts für eine Produktidee kann man 

schon während der Marktanalyse im direkten Kontakt mit möglichen Anwendern sammeln. 

Neben dieser analytischen Aktivität ist es für potentielle Anwender und Benutzer sehr 

hilfreich, wenn bereits ein konstruktives Anschauungsobjekt des Produkts (Pilotsystem, 

Prototyp, Referenzprodukt) gegeben ist. Frühe Maßnahmen der Qualitätssicherung sollen dazu 

dienen, einerseits das Verstehen der Anforderungen der Anwender und Benutzer zu vertiefen, 

andererseits auf Seiten der Anwender und Benutzer die technischen Möglichkeiten besser zu 

verstehen, um das Potential für innovative Arbeits- und Organisationsgestaltung zu er-

schließen. Kurzum, einen über das Anfangsstadium hinausstrebenden Usability-Entwurfspro-

zess erkennt man im Wesentlichen daran, dass die Produktidee anhand eines zu entwickeln-

den Nutzungskonzepts (siehe auch Kapitel 2.8.1) zusammen mit Anwendern und Benutzern 

verfeinert wird, um die Validität der Anforderungen an die Nutzungsqualität so früh wie 

möglich zu sichern. Erfahrungen in Usability-Engineering-Prozessen haben ergeben, dass man 

sowohl die Rollen des Requirements-Engineers als auch des Usability-Engineers braucht, um 

ein Entwicklungsprojekt vorzubereiten. Die Tätigkeiten dieser Personen sind vergleichbar mit 
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der eines Architekten, der mit einem Bauherrn zunächst die Nutzungs- oder Wohnqualität 

eines Objekts plant, bevor ein Bauingenieur die technische Ausführung übernimmt. 

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-

dimension 
Name der Dimension 

1. Usability Qualitätsziele 

2.2 Requirements-Engineer / Analyse 

2.3 Usability-Engineer / Design 

2.4 Usability-Prüfer / Prüfung 

2.5 Moderator 

3. Personenqualifizierung 

4. Zeitpunkt des Projekteinstiegs 

8. Prüfung 

9. Dokumentation 

10. Einsatz und Anpassung von Methoden und Werkzeugen 

11. Einbettung in den Software-Entwicklungsprozess 

13. Personenunabhängigkeit 

14. Projektende 

Analytische und konstruktive QS beginnen in den klassischen Qualitätsplänen erst mit der 

Erstellung von Fachkonzepten oder Geschäftsprozessmodellen. QS-Maßnahmen sind im 

Wesentlichen auf die Vorbereitung und Durchführung des Testens und des Konfigurations-

managements konzentriert. Sobald Kundenorientierung und Gebrauchstauglichkeit zu 

Qualitätszielen erklärt werden, ist auch die organisatorische und fachliche Umsetzung 

Gegenstand des Qualitätsmanagements. Für die Umsetzung sind Fachleute der Software-

Ergonomie und des Usability-Engineering erforderlich, die anfangs als Berater hinzugezogen 

werden und mit zunehmender Prozessreife gestalterische Verantwortung in Projekten über-

nehmen. Fortbildung des vorhandenen Personals ist der einzige Weg, um Professionalität im 

Usability-Engineering zu erreichen. Professionell arbeitende Usability-Spezialisten dringen 

darauf, in einem Projekt von Anfang an mitzuarbeiten; externe Berater werden oft erst gegen 

Ende des Entwurfsprozesses konsultiert. Erst mit der Einführung des Usability-QM als 

Querschnittsaktivität über alle Gliederungen einer Herstellerorganisation hinweg ist das 

Niveau eines sich selbst verbessernden UE-Prozesses erreichbar (Grudin, 1991). Eine 

Querschnittsaktivität schafft Kommunikationskanäle zwischen allen an der Gestaltung und 

Sicherung der Gebrauchstauglichkeit beteiligten Rollen, beispielsweise zwischen Hotline / 

Schulung und Entwicklern sowie zwischen Hotline / Schulung und technischen Redakteuren, 

die zusammen mit Prüfern die Einarbeitungs- oder Nutzungsprobleme analysieren, um bessere 

Benutzerdokumente zu schreiben. 

In einem konsequent umgesetzten Usability-QM wird ein Projekt-Modell als sogenannter 

Design-Use-Cycle realisiert, in den der Pflegeprozess integriert ist. Den Entwicklern ist 
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bekannt, dass viele Nutzungsprobleme trotz systematischen Usability-Prototypings erst unter 

den realen Bedingungen des Nutzungskontexts erkannt werden können. Bei vorbeugender 

Qualitätssicherung wird während des Entwurfs genügend Sensibilität dafür entwickelt, welche 

Anforderungen gut verstanden und welche weniger gut verstanden wurden. Entsprechend 

richtet man sich auf Ădesign for changeñ ein und ist auf Anpassungen und Erweiterungen gut 

vorbereitet, wenn in der ersten Nutzungsphase die Anforderungen klarer werden. 

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

Aus dem Software-Engineering ist Ende der 80er Jahre das STEPS-Projektmodell hervorge-

gangen (Floyd et al, 1989), das später die Grundlage für ein Projekt-Modell des Usability-

Engineering wurde. Da sich im UE die Maßnahmen der Entwicklung und der Qualitätssicher-

ung sowohl auf den Herstellungs- als auch auf den Nutzungsprozess erstrecken, wurde das 

UE-Projekt-Modell ĂDesign-Use-Cycleñ genannt (Dzida, 1997). Hiermit wird im Unterschied 

zu sogenannten Ălife-cycleñ-Modellen deutlich, worauf es im ĂLebenñ einer Software eigent-

lich ankommt, nämlich zyklisch verbessert zu werden. Wir kºnnen von Ăsoftñ-ware erwarten, 

dass sie änderbar ist (ISO/IEC 25051), was auch ï in Grenzen ï schon mit dem Anzug von der 

Stange möglich ist. Wenn sie änderbar ist, dann sollte sie auch an die speziellen Anforder-

ungen der Benutzer angepasst werden können (BMBF, 2000).  

Im Unterschied zu anderen Modellen des Software-Engineering (z. B. V-Modell) sowie den 

herkömmlichen Normen des Qualitätsmanagements (ISO 9000) wird der Erfolg eines 

Entwicklungs- und Verbesserungsprozesses nicht allein in der Dokumentation, sondern 

hauptsächlich in der Kooperation zwischen Hersteller und Anwender (und weiteren 

Beteiligten) gesehen. Software-Entwicklung bedeutet, dass Anwender und Hersteller ein 

gesichertes Verständnis über die gewünschte Funktionalität und die Nutzungsmöglichkeiten 

der Software herausbilden. Dies entsteht durch intensive Kommunikation und nicht allein 

über den Austausch von Dokumenten. 

Das in Abbildung 8 dargestellte UE-Projekt-Modell weist die von Hersteller und Anwender 

jeweils selbständig und gemeinsam zu leistenden Aktivitäten in einem Entwicklungsprojekt 

aus. Während der Entwicklung in der Werkstatt des Herstellers werden die Entwicklung der 

Software und die des Umfeldes (Nutzungskontext) aufeinander abgestimmt. Während der 

Nutzung der Software am Arbeitsplatz des Benutzers werden Fehler und Mängel sowie 

Schwachstellen im Nutzungskontext beseitigt.  Eine zyklisch geplante Verbesserung von 

Produkt und Umfeld führt zur periodischen Verbesserung der Nutzungsqualität und der 

Nutzungsbedingungen. 

In der Regel wird Software an die organisatorischen und technischen Anforderungen sowie 

die Nutzungsanforderungen angepasst. Vielfach werden aber mit dem Einsatz einer Software 

Vereinfachungen und Einsparungen angestrebt. Infolge dessen muss die Arbeitsorganisation 

des Anwenders umgestellt werden (sog. Business-Reengineering). In solchen Projekten ist die 

gegenseitige Abstimmung von Software, Organisation und Nutzungskontext naturgemäß 

schwerer und umso stärker auf Erfahrungen aus dem Praxiseinsatz angewiesen. Der Beitrag 

des Usability-Engineering kann hier darin bestehen, die Nutzungserfahrungen aufzuarbeiten. 
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Abbildung 8: Design-Use-Cycle: Das Projekt-Modell des Usability-Engineering 

Gegen das UE-Projekt-Modell wurde gelegentlich vorgetragen, dass ein Hersteller während 

der Erstentwicklung einer Software nicht allzu viel Sorgfalt auf die Qualität des Produkts 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 Missverständnis. Es darf nicht übersehen werden, dass ein UE-Prozess im 

Wesentlichen zur Entstehung und Validierung der Nutzungsanforderungen beiträgt und dass 

mangelnde Sorgfalt bei der Umsetzung bereits beim Prototyping, spätestens aber bei den 

projektbegleitenden Usability-Tests auffällt. Hiermit werden solide Grundlagen für die 

Gebrauchstauglichkeit eines Produkts gelegt. Validierung im Sinne des Usability-Engineering 

bedeutet, dass Hersteller und Anwender (Benutzer) die Anforderungen im Konsens erarbeitet 

haben, so dass sich ein Hersteller nicht ohne weiteres von diesem Konsens entfernen kann. 

Beispielsweise wird mit der ersten Version eines Produkts nur das entwickelt, was 

konsensfähig war, etwa die Kernfunktionalität eines noch zu erweiternden Systems. Während 

der Nutzungsphase bieten sich unter Umständen viel bessere Voraussetzungen, das Nutzungs- 

und Systemkonzept mit Blick auf die Nutzungserfahrungen im Konsens weiter zu entwickeln. 

Gelegentlich werden Projektmodell, Prozessmodell und Vorgehensmodell nicht klar unter-

schieden. Im Usability-Engineering hat sich jedoch eine Unterscheidung der Modelle bewährt, 

weil auf diese Weise ehrlich gesagt werden kann, was ein UE-Prozess nach dem heutigen 

Stand der Kunst leisten kann und was nicht. Im Folgenden wird versucht, das Projektmodell 

gegen Prozess- und 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 einem Prozessmodell 
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wird in einem Projektmodell immer das kooperative Zusammenwirken beider Partner 

beschrieben. Eine Trennung in Auftraggeberprojekt und Auftragnehmerprojekt (V-

Modell XT) bedeutet nicht, dass Projektergebnisse nur arbeitsteilig erreichbar wären.  Mit 

der Trennung werden lediglich Verantwortlichkeiten festgeschrieben, aus denen heraus 

die notwendige Kooperation initiiert werden muss. Beispielsweise ist ein Auftragneh-

merprojekt am Kunden und seinen Anforderungen ausgerichtet. Ein Auftragnehmer ist 

auch verantwortlich für die Beziehung zum Auftraggeber, die zum gegenseitigen Nutzen 

zu gestalten ist (ISO 9000), was für die Sicherung der Nutzungsqualität des Ergebnisses 

entscheidend sein kann. Aus Sicht des Usability-Engineering sollte ein umfangreiches 

Projekt in drei Abschnitte gegliedert sein: Planungsprojekt (Auftraggeberprojekt), 

Entwicklungsprojekt (Auftragnehmerprojekt) und Pflegeprojekt (Auftraggeberprojekt). 

Das Planungsprojekt dient der Vorbereitung des Entwicklungsprojekts und liefert eine 

Anforderungsspezifikation einschließlich des Nutzungskonzepts sowie eine Machbar-

keitsaussage. Im Planungsprojekt können die Vertragspartner gegenseitig versuchen 

herauszufinden, ob und inwieweit während eines Entwicklungsprojekts Beziehungen zu 

gegenseitigem Nutzen erreichbar sind. Während des Entwicklungsprojekts werden die 

künftigen Benutzer des entstehenden Produkts an der Projektarbeit beteiligt, während der 

Anwender Vorbereitungen im Nutzungskontext für die Einführung des Produkts trifft. 

Nach Abschluss des Entwicklungsprojekts werden die Projektarbeiten in einem 

Pflegeprojekt fortgesetzt, da viele Anforderungen an die Nutzung eines Produkts erst 

hinreichend verstanden werden können, nachdem die Nutzungserfahrungen im Nutzungs-

kontext ausgewertet worden sind. Diese Feststellung ist generell gültig 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 Nutzungsprobleme und die 

nachträglich geklärten Nutzungsanforderungen zu einer Anpassung des Produkts 

(Produktverbesserung) führen. Ein interaktives Produkt kann erst im Kontext der 

Nutzung fertig gestellt werden. 

Prozessmodell 

Ein Prozessmodell beschreibt, welche Aktivitäten in einem Projekt durchzuführen sind 

und in welchem Zusammenhang diese stehen, damit ein Projektergebnis erreichbar ist. Im 

Unterschied zu einem Vorgehensmodell werden im Prozessmodell die Input-Output-

Bedingungen (Vor- und Nachbedingungen) zwischen einzelnen Aktivitäten nicht 

konkretisiert, da es im Prozessmodell nicht darauf ankommt, eine zeitliche Reihenfolge 

der Aktivitäten abzubilden, sondern nur ihre logische Abfolge (Kausalität). Die im 

Prozessmodell abgebildeten Aktivitäten können jeweils verfeinert werden, indem man 

bewährte und empfehlenswerte Teilaktivitäten benennt, für die im Allgemeinen Metho-

den oder Werkzeuge verfügbar sind. Das 2. Kapitel dieses Usability Leitfadens enthält 

einen Gestaltungsrahmen für die Konstruktion eines Prozessmodells unter den jeweiligen 

Randbedingungen eines Projekts. 

Vorgehensmodell 

Ein Vorgehensmodell beschreibt die zeitliche Abfolge von sequentiellen oder parallelen 

Aktivitäten, damit die Durchführung eines Projekts bis in einzelne Teilaktivitäten geplant 

und kontrolliert werden kann. Für die Durchführung ist es wichtig, die erforderlichen 

Ressourcen zu kennen und ihren Einsatz zweckmäßig festzulegen. Deshalb sollte ein 

Vorgehensmodell um diese Angaben erweitert werden. Rollenträger im Projekt können 

im Vorgehensmodell erkennen, wann und unter welchen Voraussetzungen sie ihre 
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Aufgaben zu erfüllen haben und welcher Teilaktivität sie Arbeitsergebnisse übergeben. 

Aus der Sicht des Usability-Engineering ist es zur Zeit nicht empfehlenswert, Aktivitäten 

des Usability-Engineering in einem konkreten Vorgehensmodell zu beschreiben, da 

Vorgehensmodelle im Unterschied zu Prozessmodellen präskriptiv sind. Wegen der noch 

unzureichenden Projekterfahrungen in Projekten, in denen Usability-Engineering in reifer 

Form umgesetzt werden konnte, würde ein Vorgehensmodell eine trügerische Sicherheit 

in der Beherrschung eines Ablaufs vermitteln. 

3.8 Indikatoren für die einzelnen Prüfkriterien 

Im folgenden werden die Prüfkriterien aus der Tabelle des Abschnitts 3.6 zu Indikatoren 

transformiert, an denen man die Erfüllung der Prüfkriterien auf den verschiedenen Reifestufen 

feststellen kann. Die Konformität der Prüfkriterien mit DIN EN ISO 13407 ist für den Reife-

grad 2 nachgewiesen (vgl. 0). Die Prüfkriterien der Reifestufen 1 und 2 sind anzuwenden, um 

einen UE-Prozess auf Effektivität und Normkonformität mit DIN EN ISO 13407 zu prüfen. 

Indikatoren für die Reifestufe 3 kennzeichnen einen fortgeschrittenen UE-Prozess. 

Reifestufe 3 ist erreicht, wenn ein UE-Prozess die Prüfkriterien der Reifestufen 1 bis 3 erfüllt. 
 

1. Usability-Qualitätsziele Stufe 

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

1 

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

2 

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

2 

1.4 Das Qualitätshandbuch enthält eine definierte Abfolge von Aktivitäten sowie Meilensteine zur 
Erreichung definierter Ergebnisse, z. B. die Erreichung der Normkonformität aller definierten 
Anforderungen an das Produkt. 

2 

1.5 Es ist dokumentiert, nach welchen Verfahren welche Usability-Normen angewendet werden. 

ANMERKUNG: Die Anwendung des Prüfverfahrens Gebrauchstauglichkeit wird empfohlen. 

2 

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

2 

1.7 Die Verfolgung dieses Qualitätsziels Usability (Gebrauchstauglichkeit) ist anhand eines 
projektspezifischen Qualitätsplans nachvollziehbar. 

3 

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

ANMERKUNG: In einem Projekt, für das keine Referenzprodukte existieren, kann der 
vorbereitende Aufwand erheblich größer sein; denn für das zu entwickelnde 
Nutzungskonzept fehlt die Beurteilungsgrundlage. Mittels Usability-Prototyping müssten dann 
erst die Anschauungsobjekte für Anwender und Benutzer hergestellt werden. 

3 
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2.1 Benutzerbeteiligung Stufe 

 

Stufe 

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

1 

2.1.2 Benutzer-Interviews sind ein geeigneter Nachweis dafür, dass authentische Informations-
quellen genutzt wurden (siehe DAkkS Prüfverfahren Gebrauchstauglichkeit). 

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

2 

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

3 

   

2.2 Requirements-Engineer / Analyse  Stufe 

Stufe 2.2.1 Die in DIN EN ISO 9241-11 sowie in DIN EN ISO 13407 empfohlene Analyse des Nutzungs-
kontexts für ein geplantes Produkt wird durchgeführt. 

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

1 

2.2.2 Aus den validierten Sachverhalten des Nutzungskontexts entwickelt der Requirements-
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 Tätigkeiten sowie der Ergebnisse, die mit Unterstützung eines Dialogsystems 
erreichbar sein sollen. 

2 

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

2 

2.2.4 In Sachen Gebrauchstauglichkeit trägt der Moderator des Requirements-Engineering die 
Querschnittsverantwortung über 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 können.  

3 

2.2.5 Die Fachverantwortung ist in einer Rollenbeschreibung festgehalten. Sie bezieht sich z. B. 
auf die Verantwortlichkeit für der Vorbereitung von Benutzern für ihre Mitwirkung bei der 
Anforderungsentwicklung und beim Prototyping, die Durchführung von Aufgabenanalysen 
und die Anwendung von Methoden wie Inspektion, teilnehmende Beobachtung und Benutzer-
befragung, die Normkonformitätsprüfung und die Analyse von Nutzungsproblemen. 

3 



3. Prüfverfahren für den Usability-Engineering-Prozess 

 

80 Leitfaden Usability, Version 1.3  

 

2.3 Usability-Engineer / Design Stufe 

Stufe 2.3.1 Eine Usability-Fachkraft kann lediglich in der Rolle eines Beraters (Consultant) tätig werden. 1 

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

1 

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

2 

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

2 

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

3 

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 Überwachung der Fortschritte im iterativen 
Verbesserungsprozess.. 

3 

   

2.4 Usability-Prüfer / Prüfung Stufe 

Stufe 2.4.1 Die Prüfung von Entwürfen und Produkten wird vom Usability-Engineer selbst durchgeführt 
oder  von einer Person, die zwar die Nutzungsanforderungen kennt, aber in die Prüfung der 
Gebrauchstauglichkeit nicht eingearbeitet ist. 

1 

2.4.2 Die Prüfung von Prototypen und Produkten wird vom Requirements-Engineer in der Rolle 
des Prüfers durchgeführt. Es wird vorausgesetzt, dass ein Requirements-Engineer nicht für 
die Gestaltung verantwortlich ist. 

2 

2.4.3 Die Prüfung von Prototypen und Produkten nimmt eine Person wahr, die als Usability-Prüfer 
weder in der Rolle des Requirements-Engineer noch in der des Usability-Engineers tätig war. 

3 

   

2.5 Moderator / Moderation Stufe 

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

1 

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

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

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

ANMERKUNG 1: Die Bedeutung der Moderation von Anwender-Benutzer-Entwickler-
Gruppen wird oft unterschätzt. Da solche Gruppen multidisziplinär zusammengesetzt sind 
und ein Moderator alle Interessen zur Geltung kommen lässt, 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.  

2 

2.5.4 Die Rolle des Moderators ist mit Querschnittsverantwortung über die gesamte Hersteller-
organisation ausgestattet und wird vom Top-Management unterstützt.  

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

3 

   

3. Personenqualifizierung Stufe 

Stufe 3.1 Fachkräfte sind eingearbeitet in die Analysemethodik, die Ableitung von Nutzungsanforde-
rungen sowie die Bewertung von Anforderungen oder Lösungen anhand ergonomischer 
Normen. 

1 

3.2 Die am Usability-Engineering beteiligten Fachkräfte haben das nötige Wissen und das 
notwendige Können, um den Ansprüchen an ihre Rollen im Projekt-Team gerecht zu werden. 

ANMERKUNG: Mit zunehmender Größe einer Herstellerorganisation oder eines 
Entwicklungsprojekts wird je ein ausgebildeter Requirements-Engineer und Usability-
Engineer dauerhaft verfügbar sein müssen. Diese sind unter Umständen als Spezialisten für 
Usability-Probleme in verschiedene Projekte der Herstellerorganisation eingebunden. 

2 

3.3 Die Beherrschung der im DAkkS Prüfverfahren Gebrauchstauglichkeit empfohlenen 
Methoden wird vorausgesetzt. 

2 

3.4 Wer neben einer Tätigkeit als Usability-Prüfer auch als Usability-Engineer arbeitet, hat 
Erfahrungen im Usability-Prototyping, kann Prototyping-Werkzeuge selbständig anwenden 
und berücksichtigt die Normen DIN EN ISO 9241 (der Teile 11 bis 17 und 110) und DIN EN 
ISO 13407 bei der Entwicklung von Lösungs-Vorschlägen sowie bei der Beurteilung von 
Design-Entscheidungen.  

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

2 

3.5 Eine ausgewiesene fachliche Qualifizierung als Usability-Prüfer und/oder Usability-Engineer 
ist gegeben. 

3 
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4. Zeitpunkt des Einstiegs in das Projekt Stufe 

Stufe 4.1 Die Entwickler entwerfen zunächst ein Systemkonzept, und zwar von einer Produktidee 
ausgehend. Zusätzlich wird während des Entwurfsprozesses eine Benutzungsoberfläche 
entwickelt.  

ANMERKUNG: Bei dieser Vorgehensweise besteht die Gefahr, dass der Requirements-
Engineer, der Usability-Engineer oder der Usability-Prüfer zu spät im Entwurfsprozess in das 
Projekt hereingeholt wird. Man möchte eigentlich Ănur nochñ die Usability-Merkmale durch 
einen Usability-Prüfer bewerten oder eine Benutzungsoberfläche von einem Usability-
Engineer Ădrauf setzenñ lassen, bevor das Projekt in die Implementierungsphase geht.  

1 

4.2 Der Einstiegspunkt für Usability-Fachleute ist bereits beim Usability-Prototyping üblich. 2 

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

2 

4.4 Fachleute für Usability-Engineering arbeiten von Anfang an mit, d. h., schon während 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 spät in das 
Projekt einsteigen und dann nur noch im Rahmen eines Review reagieren können. 

3 

   

5. Aufgabenanalyse Stufe 

Stufe 5.1 Mittels Aufgabenanalyse wird die Erledigung der Arbeitsaufgaben im organisatorischen 
Kontext beschrieben, um daraus Nutzungspotentiale der Technik zu erschließen. 

1 

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

1 

5.3 Es wird ausdrücklich berücksichtigt, dass ein entstehendes Systemkonzept Auswirkungen 
auf die Qualität der Aufgaben der Benutzer sowie auf die Arbeitsorganisation haben kann. 

2 

5.4 Die Analyseergebnisse sind hinsichtlich des Nutzungskontexts validiert und für die Benutzer-
zielgruppen repräsentativ (siehe auch Prüfverfahren Gebrauchstauglichkeit).  

2 

5.5 Die unter ergonomischem Gesichtspunkt geeignete Funktionsteilung zwischen Mensch und 
Maschine wird beachtet, indem z. B. die Grenzen berücksichtigt werden, aber auch die 
Möglichkeiten und Stärken der Benutzer gefördert werden. 

2 

5.6 Der Requirements-Engineer bewertet sowohl die Qualität 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. 

2 

5.7 Die Auswertung erhobener Kontextszenarien (vgl. DAkkS Prüfverfahren Gebrauchs-
tauglichkeit) liefert unter anderem Hinweise für eine Mängelbeseitigung im gegebenen 
Kontext sowie für die Gestaltung des Nutzungskontexts, z. B. für die Veränderung von 
Aufgaben, die Organisationsentwicklung, die Qualifizierung der Mitarbeiter. 

2 
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5.8 Das Innovationspotential wird nicht allein in den technischen Entwicklungsmöglichkeiten 
gesehen, sondern in der Gesamtlösung, die auch die verbesserte Qualität der am künftigen 
Nutzerarbeitsplatz zu erbringenden Arbeit einschließt. 

ANMERKUNG: Es liegt ein dokumentiertes Nutzungskonzept vor. Dieses beinhaltet  die 
abstrakten Nutzungsziele und die gewünschten Lösungswege zur Zielerreichung 
einschließlich der benötigten Mittel. 

3 

   

6. Anforderungsentwicklung Stufe 

Stufe 6.1 Es sind Ergebnisse aus Marktanalysen gegeben, aus denen einige Anforderungen an die 
gewünschte Nutzung eines Produkts hervorgehen.  

ANMERKUNG: Marktanalyse und Analyse des Nutzungskontexts hängen 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 können. Aus einer Marktanalyse werden jedoch üblicherweise keine ergono-
mischen Nutzungsanforderungen abgeleitet, weil die konkrete Nutzungssituation und die 
Nutzungsumstände außer Betracht bleiben. 

1 

6.2 In Ergänzung zu den ermittelten Merkmalsanforderungen des Produkts werden 
Nutzungsanforderungen festgestellt. 

1 

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

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

2 

6.4 Eine nach dem DAkkS-Prüfverfahren Gebrauchstauglichkeit durchgeführte Anforderungs-
entwicklung schließt mit einer normkonformen Formulierung sowie mit der Validierung der 
Anforderungen ab. 

2 

6.5 Eine methodisch fundierte und gut moderierte Entwicklung von Nutzungsanforderungen ist 
gewährleistet, die im engen Dialog zwischen dem Hersteller, den Vertretern der 
Anwenderorganisation, typischen Benutzern und weiteren von dem System betroffenen 
Dritten (z. B. Bürger, Patienten) zustandekommen. 

3 

6.6 Die abgeleiteten Tätigkeitsanforderungen, die aus validierten Beschreibungen des 
Nutzungskontexts stammen, sind dokumentiert. Die zu den Tätigkeitsanforderungen 
korrespondierenden Lösungsvorschläge sind in die Anforderungsspezifikation aufge-
nommen, um die Machbarkeit sowie die Risiken dem Anwender transparent zu machen. 

3 

6.7 Als Ergebnis der Anforderungsentwicklung existiert eine validierte Anforderungs-
spezifikation, einschließlich der zum Zwecke der Veranschaulichung entwickelten Proto-
typen, die eine Vertragsgrundlage für das sich ggf. anschließende Software- oder Hardware-
Entwicklungsprojekt bilden. 

3 

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

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

3 

   






















































































































































































































































































































