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editorial bereits die erste Ausgabe der Magazinreihe WIsseNsCHAFT TRIFFT PRAXIs hatte die usability betrieblicher IT-Anwendungen als Themenschwerpunkt. Die große und durchweg positive Resonanz auf die Veröffentlichung sowie die hohen Downloadzahlen bestätigen die Aktualität dieses Themas. Insbeson dere der Ansatz, aktuelles Forschungswissen aus Hochschulen und den praxisorientierten Förderprojek ten in allgemeinverständlicher sprache in prägnante beiträge zu gießen, stößt bei unternehmen auf ein hohes Interesse. sowohl den software-Herstellern als auch ihren Kunden aus der gruppe der betriebli chen Anwender wird das wirtschaftliche gewicht der gebrauchstauglichkeit betrieblicher software zuneh mend bewusst. Firmensoftware, die von den Mitarbeitern intuitiv zu bedienen ist und die erfordernisse der spezifischen Prozesse in den Unternehmen besonders praxisnah abbildet, erhöht die betriebliche Effi zienz, verkürzt die bearbeitungszyklen und macht sich durchweg schneller bezahlt. Zudem wirken sich nutzerfreundliche IT-systeme positiv auf die Mitarbeitermotivation aus, indem erfolgserlebnisse leichter erlebbar und emotionale Nutzungsbarrieren verringert werden. Vor diesem Hintergrund greifen wir das Thema usability – nicht zuletzt auch auf Anregung vieler Akteure hin – mit der nun vorliegenden dritten Ausgabe der Magazinreihe aus dem Förderschwerpunkt MittelstandDigital des bundesministeriums für Wirtschaft und energie erneut auf. Angesichts der wirtschaftlichen bedeutung des subjektiven emotionalen erlebens bei der Nutzung von IT-systemen im Kontext unterneh merischer Prozesse drängte es sich förmlich auf, den betrachtungshorizont von der usability auf die user experience zu erweitern. Im ihrem thematischen einführungsbeitrag stellen Michael burmester, Magdalena Laib und Katharina Schippert zunächst das generische Konzept der User Experience vor und arbeiten in ihren Definitionen die Differenzierung und das Zusammenspiel von positiver user experience und guter usability heraus. Die zentrale Frage, die sich für Anbieter stellt ist, ob sich positive user experience genauso systematisch und methodisch fundiert gestalten lässt wie gute usability. Die Autoren zeigen auf, welche Faktoren hierfür in den Designprozessen zu berücksichtigen sind und stellen ein praktisches beispiel vor, wie bei der softwareNutzung durch die gezielte Zentrierung auf user experience positive erlebnisse gefördert werden können. einen vertieften einblick in die Praxis eines Designbüros hinsichtlich der user experience-orientierten gestaltung von software gibt Jochen Denzinger in seinem beitrag. er beleuchtet den stellenwert und die Rolle des Designs im entwicklungsprozess und vermittelt einen Überblick über verschiedene, nutzerzen trierte Design-Methoden und deren bedeutung für die Praxis. Überaus anschaulich und mit beispielen unterfüttert beschreibt der Autor, wie eine systemische Integration des Designs – angepasst an die ent wicklungsmodelle und -zyklen mittelständischer softwareanbieter – zu hoher Designqualität und damit letztlich zu positiver user experience führt. Kann die Übernahme von elementen attraktiver spielesoftware in die unternehmenssoftware zu einer positiven User Experience beitragen? Dieser Frage geht Ralf Schmidt in seinem Artikel zur Gamification des Interaktionsdesigns nach. es handelt sich um einen noch jungen Ansatz, der jedoch schnell an Popu larität in den deutschen unternehmen gewonnen hat. schmidt gibt einen Überblick und eine einordnung der aktuellen Entwicklungen. Er zeigt auf, dass Gamification in einer engen Beziehung zum Kontext und zur Unternehmenskultur steht und dass Gamification-Ansätze dazu führen können, die Sicht und Perzep tion der Nutzer auf Applikationen und Prozesse stärker in den Fokus zu rücken. Ansätzen, Nutzer erfolgreich in den agilen entwicklungsprozess zu integrieren, um die usability und user experience von softwareprodukten kontinuierlich zu verbessern, gehen sebastian Draxler, Oliver stickel, Frank Rosswog und gunnar stevens in ihrem beitrag nach. Anhand einer Fallstudie wird die systemati sche Auswertung eines Multi-Channel-Feedbacks zu einer Finanzsoftware vorgestellt, die sich derzeit bei einer sechsstelligen Anzahl an Nutzern im Einsatz befindet. Angesichts der großen Menge an FeedbackInformationen kommt den Filter-, Aggregations- und bewertungsprozessen eine besondere bedeutung zu.
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Die Autoren formulieren in ihrem beitrag ein Modell zur systematischen Integration eines Multi-ChannelFeedbacks, das – auf die jeweiligen gegebenheiten angepasst – auf andere unternehmen übertragen werden kann. Vor allem bei vielen kleinen und mittleren software-Herstellern ist die Verbreitung von nutzerzentrierten ent wicklungsaktivitäten derzeit noch als gering einzustufen. Frank Dittrich und Angelika C. bullinger-Hoffmann analysieren in ihrem beitrag, welche Anforderungen diese Zielgruppe an ein Instrument zur nutzerzent rierten entwicklung hat. sie stellen zudem eine entsprechende Methodik vor, mit dessen Hilfe KMu eine Prozessbewertung und Prozessverbesserung eigenständig durchführen können. Aufgrund der beschrei bung der basisfaktoren, der Nutzenbeschreibungen der usability-Praktiken sowie den darauf aufbauenden unterstützungsmaterialien zu deren umsetzung erfolgt durch diesen methodischen Ansatz ein strukturierter und stufenweiser Aufbau von Wissen zur nutzerzentrierten entwicklung. ein expertenevaluationswerkzeug, das speziell auf software aus den Domänen enterprise Ressource Planning (eRP), Customer Relation Management (CRM) und Produktionsplanungs- und steuerungs systemen (PPs) zugeschnitten ist, stellen Thomas seeling, susen Döbelt und Nina bär vor. Das Werk zeug kann Herstellern und Usability-Professionals spezifische Usability-Problemlagen veranschaulichen, entsprechende Lösungsvorschläge aufzeigen und bietet Möglichkeiten für einen soll-/Ist-Vergleich. Mit seiner Hilfe können einarbeitungs- und Durchführungsaufwand von expertenevaluationsverfahren redu ziert und gleichzeitig die ergebnisqualität bei der evaluation gesteigert werden. Die Auswahl eines Dokumentenmanagementsystems (DMs), also einer unternehmenssoftware, die zur Organisation von digitalen Dokumenten wie beispielsweise briefen, e-Mails oder Rechnungen dient, zieht längerfristige Konsequenzen für die Prozesskosten im unternehmen nach sich. Leichte Verständ lichkeit und intuitive bedienbarkeit sind entscheidende Faktoren für die Akzeptanz eines neu einzufüh renden DMs durch Mitarbeiter und Kunden. Olivia sujazow, Antje bruhnke, Antje Heinicke und Christina bröhl veranschaulichen in ihrem beitrag, wie objektiv-bewertbare usability-Kriterien die DMs-Auswahl unterstützen können. Die Autorinnen stellen das Vorgehen innerhalb des Forschungsprojektes uselect DMs detailliert vor und werben um interessierte DMs-Anwender, DMs-Anbieter sowie DMs-Auswahlver antwortliche, die bereit sind, die entwickelten Vorgehensmodelle im Rahmen der evaluation zu erproben. eine sehr breite betrachtungsperspektive nehmen Rebecca bulander, bernhard Kölmel und Melanie Funk in ihrem Artikel zur usability in einer total vernetzten Welt ein. sie analysieren das Thema usability im Zusammenhang mit den Zukunftsthemen Industrie 4.0 und Cyber-physische systeme (CPs) und damit letztlich deren bedeutung im Kontext des Internet of everything. bulander, Kölmel und Funk machen deut lich, dass einer guten usability der vielfältigen benutzerschnittstellen in einer breit vernetzten Welt eine gewichtige enabler-Funktion für vielfältige Anwendungen zukommt. Mit einem weiteren gewichtigem Thema, dem Cloud Computing, befasst sich der abschließende beitrag von Nils backhaus und Manfred Thüring. Die beiden Autoren stellen die bedeutung von usability und user experience von Cloud-Lösungen zur generierung von Vertrauen heraus. sie vertreten die These, dass die Nutzer in den seltensten Fällen die technisch hoch komplexen systeme von Cloud services durch schauen, so dass entsprechende Angebote offensichtliche und gut erkennbare Merkmale eines positiven Nutzererlebens aufweisen sollten, um das erforderliche Vertrauen in Cloud-Dienste zu wecken. Wir wünschen allen Leserinnen und Lesern eine anregende Lektüre dieser Ausgabe unseres Magazins und hoffen, dass die aufgezeigten Ansätze, Methoden und erkenntnisse rund um die generierung und Implementierung von user experience und usability in betriebliche IT-Anwendungen viele gewinnbrin gende Anstöße für die betriebliche Praxis nach sich ziehen werden.



Franz Büllingen Peter Stamm begleitforschung Mittelstand-Digital
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Michael burmester, Magdalena Laib, Katharina schippert



Interaktion als positives erlebnis – 



Technologiegestaltung neu denken



Abstract Die einsicht, dass usability oder sogar intuitive bedienung wichtige Kriterien der gestaltung inter aktiver Technologien sind, verbreitet sich immer weiter. Mit user experience allerdings wird ein neuer Aspekt der Technologienutzung aufgewor fen: Das emotionale erleben der Nutzung rückt in den Vordergrund. es stellen sich nun verschie dene Fragen: Wie unterscheiden sich usability und user experience? ergänzen sie sich? Kann positive user experience genauso systematisch und methodisch fundiert gestaltet werden wie gute usability? Ist positive user experience für alle inter aktiven systeme relevant und muss vielleicht die gestaltung interaktiver Technologien noch ein mal neu überdacht werden? Der Artikel setzt sich mit der Definition von User Experience ausein ander, grenzt diese gegenüber usability ab und widmet sich gestalterischen Fragestellungen der user experience. es werden umfrageergebnisse zu Wissen und einstellung zu usability und user experience von softwareanbietern vorgestellt. Die Autoren widmen sich der begründung des Wertes



und des Nutzens von user experience und zeigen an praktischen beispielen aus dem Projekt Desig n4Xperience, wie gestaltung positiver user experi ence im Kontext Arbeit aussehen kann. Das Projekt Design4Xperience Das Projekt Design4Xperience startete im Januar 20141 und beschäftigt sich damit, wie kleine und mittelgroße unternehmen (KMu) gezielt darin unter stützt werden können, positive Nutzungserlebnisse durch ihre Produkte zu ermöglichen. bisher geht es bei der entwicklung von software neben der tech nischen Funktionalität vor allem um Aspekte wie Effektivität und Effizienz in der Benutzerführung. Klassische usability Methoden nehmen darauf bezug und kümmern sich um die Vermeidung von störungen, Hindernissen und stress. um eine posi tive user experience (uX) im umgang mit software 1 Das Förderprojekt ist Teil der Förderinitiative „einfach intuitiv – usability für den Mittelstand“, das im Rahmen des Förder schwerpunkts „Mittelstand-Digital – IKT-Anwendungen in der Wirtschaft“ vom bundesministerium für Wirtschaft und energie (bMWi) gefördert wird.
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zu schaffen, wird jedoch mehr benötigt. Ziel des Projektes ist daher die entwicklung und der ein satz von Methoden und Instrumenten, mit denen die uX der software von KMus verbessert, und die software somit zu einem positiven erlebnis für Nutzer gemacht werden kann. Hochschulen, Wirt schaftsförderer und KMus arbeiten im Projekt gemeinsam daran, fundierte und gleichzeitig ein fach einsetzbare Methoden zu entwickeln und zu evaluieren. Usability Usability bzw. gebrauchstauglichkeit (DIN eN IsO 9241-11, 1999) definiert, wie Ziele mit Unterstützung von Technologie zu erreichen sind. Demnach sollen die Ziele effektiv, d.h. vollständig und genau erreicht werden, eben so wie sich die Nutzer die Zielerrei chung vorgestellt haben. Der Aufwand soll dabei angemessen, d. h. effizient, sein. Er drückt sich aus in der Anzahl von Interaktionsschritten, Korrektu ren und nicht zuletzt dem Aufwand an Überlegungen und notwendigen Problemlösungsschritten, die die Nutzer durchführen. Die Usability-Definition fordert zudem die Abwesenheit von beeinträchtigungen und die entwicklung einer positiven einstellung zum Pro dukt, kurz die Zufriedenstellung des Nutzers. User Experience Neben usability hat sich mittlerweile der begriff User Experience durchgesetzt. ganze Abteilun gen in unternehmen oder Agenturen führen nicht mehr usability im Namen, sondern user experi ence. Auch die Fachliteratur trägt user experience im Titel (z.b. Moser: user experience Design; Hartson & Pyla: The uX book; sauro & Lewis: Quantify ing the user experience; Tullis & Albert: Measuring the user experience etc.). bei einem blick in diese bücher zeigen sich dem Leser jedoch vor allem Inhalte und Methoden, die klassischerweise dem usability engineering zugeschrieben werden. Daher stellen sich die Fragen: Ist user experience eigent lich nur usability? Vielleicht usability plus X? Oder wie bargas-Avila & Hornbæk fragen „Old Wine in New bottles or Novel Challenges?“2. es müssen also verschiedene Aspekte zum Thema usability und user experience geklärt werden: 1) Wie definieren wir User Experience? 2) Wie unterscheiden sich usability und user experience und wie hängen die beiden Kon zepte zusammen? 3) Welches Wissen zu user experience liegt bei softwareentwicklern und -anwendern vor? 2 bargas-Avila & Hornbæk (2011).



4) Warum ist es wichtig, eine positive user expe rience zu gestalten? 5) Wie sieht die gestaltung für positive user experience praktisch aus? Die Definition von User Experience Bei der Frage nach der Definition von User Expe rience fällt auf, dass es dieser begriff bis in die Norm DIN eN IsO 9241-210 (2011) geschafft hat. Zu user experience, bzw. dem benutzererlebnis, heißt es dort: „Wahrnehmungen und Reaktionen einer Person, die aus der tatsächlichen und/oder der erwarteten benutzung eines Produkts, eines systems oder einer Dienstleistung resultieren“3. Diese Definition ist sehr breit gefasst. Auch ein Blick in die Anmerkungen zu dieser Definition in der Norm dokumentiert diese breite. Dort wird aufgezählt, welche verschiedenen Aspekte unter diese Definition fallen: „Emotionen, Vorstellungen, Vorlieben, Wahrnehmungen, physiologische und psychologische Reaktionen, Verhaltensweisen und Leistungen, die sich vor, während und nach der Nutzung ergeben“4. Diese Reaktionen entstehen nach Anmerkung 2 durch Faktoren, wie dem Mar kenbild, der gestaltung des Produktes und dem inneren Zustand des benutzers. somit würde user experience aus dem Zusammenspiel von Marke, Produktgestaltung und Verfassung des Nutzers entstehen. usability stellt nach der dritten Anmer kung in der Norm einen Aspekt von user experi ence dar. Mit der Normdefinition rücken neben den objektiv erfassbaren Reaktionen wie dem Nutzerverhalten auch subjektive Reaktionen, wie z.b. emotionen oder einstellungen, in den Vordergrund. eine wei tere wichtige Komponente der Normdefinition ist der Verweis auf temporale Aspekte der user expe rience. es wird darauf hingewiesen, dass erwar tungen der Nutzung, die Nutzung selbst und auch der Nachgang der Nutzung eine wichtige Rolle hin sichtlich des erlebens spielen. Da diese User Experience Definition sehr breit ist und damit zwangsläufig viel offen lässt, ist es wich tig, ein klares Verständnis dafür zu entwickeln, was user experience genau ist und schließlich auch, wie positive user experience praktisch erreicht wer den kann. Hassenzahl liefert eine alternative Defi nition und definiert User Experience als momenta nes, vor allem wertendes gefühl (positiv – negativ) während der Nutzung eines Produktes oder ser vices.5 erleben wird hier vor allem mit emotionen 3 DIN eN IsO 9241-210 (2011), s. 7.



4 ebenda.



5 Vgl. Hassenzahl (2008b). 
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in Verbindung gebracht. Die zentrale Frage ist, wie entstehen positive emotionen bei der Nutzung von Produkten oder interaktiven Dienstleistungen. Auch darauf gibt die Definition von Marc Hassen zahl eine Auskunft, demnach ist eine positive user experience die Konsequenz aus der erfüllung psy chologischer bedürfnisse.6



Tabelle 1 zählt die bedürfnisse auf, die aus den sammlungen psychologischer bedürfnisse heraus gearbeitet wurden und im Rahmen des Projekts Design4Xperience den Ausgangspunkt für weitere gestaltungs- und Forschungsarbeiten darstellen.



In der Motivationspsychologie sind unterschiedlich lange Listen psychologischer bedürfnisse erstellt worden.7 Hassenzahl8 sowie Hassenzahl et al.9 zei gen, dass vor allem die bedürfnisse Autonomie, Kompetenz, Verbundenheit, Popularität, stimula tion und sicherheit für Technologieerlebnisse von besonderer Relevanz sind.



basierend auf dem user experience Verständnis von Hassenzahl10 wurde ein Modell entwickelt (siehe Abbildung 1), das die Perspektive der gestaltung von erlebnissen auf der basis von eigenschaften technischer Produkte oder interaktiver Dienste ver deutlicht.11 Nutzer entwickeln auf der grundlage ihrer bedürfnisse be-goals. Dabei steht z.b. das bedürf nis nach stimulation im Vordergrund, das Ziel, etwas Neues kennenzulernen. Diese be-goals werden



6 Vgl. ebenda.



7 Vgl. hierzu Deci & Ryan (2009), Maslow (1943), Reiss & Ha vercamp (1998) sowie sheldon, elliot, Kim & Kasser (2001). 8 Vgl. Hassenzahl (2008b). 9 Vgl. Hassenzahl et. al (2013).



Gestaltung für positive User Experience



10 Vgl. Hassenzahl (2008b) sowie Hassenzahl (2010). 11 Vgl. burmester (2013).



bedürfnis



erläuterung



Autonomie



selbständig sein und die eigenen Werte vertreten. Das wahre selbst zum Ausdruck bringen und entscheidungen frei und selbständig treffen.



Kompetenz



sich Herausforderungen stellen und sie bewältigen. schwierige Aufgaben erfolgreich und eigenständig meistern können. Die Kontrolle haben und ohne Hilfe anderer zurechtkommen.



stimulation



Die Neugier befriedigen und den Wissensdurst stillen. Freude und Vergnügen erleben. Neues kennenlernen und ausprobieren.



Einfluss



Jemand sein, an dem sich andere orientieren. etwas bewirken und die Meinung sowie das Verhalten anderer beeinflussen.



Verbundenheit



Mit geschätzten Menschen die einen mögen und die man selbst mag verbunden sein. Von anderen gemocht werden und umgeben sein, das gefühl anderen Menschen nahe zu sein.



Popularität



Jemand sein, dessen Meinung von anderen geschätzt wird und auf dessen Meinung andere hören. Andere Menschen beeinflussen, führen und von ihnen gemocht werden.



Zielerreichung



sich wirksam erleben und erfolg bei der erreichung persönlich wichtiger Ziele haben. Ist ähnlich zu einem bedürfnis und spielt in der positiven Psychologie im Rahmen der PReMATheorie des „Flourishing“ eine große Rolle. (Vgl. seligman (2012))



selbstverwirk lichung



Das wahre „Ich“ zum Ausdruck bringen, indem man nach seinen eigenen wahren Interessen und Werten handelt. ein tiefes selbstverständnis entwickeln.



Körperliches Wohlbefinden



gesund leben, körperlich aktiv sein und dem eigenen Körper etwas gutes tun.



Wettbewerb



Andere Menschen übertrumpfen und übertreffen. Im Vergleich zu anderen besser sein.



Idealismus



Nach den eigenen Prinzipien und Idealen leben und handeln. Jemand sein, der anderen hilft und zu einem guten Zweck beiträgt.



sammeln von bedeutungs vollem



sammeln können und bedeutsame Dinge aufbewahren. An Dingen, die für einen selbst wichtig sind, festhalten und sich an positive ereignisse erinnern.



sicherheit



sicher vor bedrohungen und unsicherheiten sein. ein strukturiertes Leben mit routinierten Abläufen und gewohnheiten führen, das von Ordnung und Organisation geprägt ist. bekann tes wiederfinden und wissen was passieren wird.



Tabelle 1: beschreibung der bedürfnisse, wie sie im Projekt Design4Xperience verwendet werden
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dann in so genannte Do-goals umgesetzt, wie z.b. das Aufrufen eines Nachrichtenanbieters. um die ses Do-goal zu erreichen, ist es notwendig, mit ein paar Mausklicks den browser zu starten und die uRL des Nachrichtenportals aufzurufen, diese ein zelnen schritte werden als Motor-goals bezeich net. Wenn sich Do- und Motor-goals effektiv und effizient umsetzen lassen, so reicht dies allein noch nicht aus, um ein positives erlebnis auszulö sen. Das positive erlebnis in Form eines positiven gefühls stellt sich erst ein, wenn ein be-goal, also ein bedürfnis, erfüllt werden konnte, auch wenn dazu das reibungslose erreichen von Do- und Motor-goals notwendig ist. Wie gut die Do- und Motor-goals erreicht werden können, drückt sich in der pragmatischen Qualität eines systems aus. störungen bei der erreichung von Do- oder Motorgoals können negative gefühle (z.b. Ärger) verur sachen, die erreichung von Do- oder Motor-goals führt jedoch für sich genommen nicht zu einem positiven gefühl. usability beschäftigt sich vor allem mit der Frage der erreichung dieser pragma tischen Ziele (Do- und Motor-goals). gute usability ist somit eher ein Hygienefaktor, dessen Abwesen heit negative erlebnisse erzeugt.12 Der Nutzer tritt in Interaktion mit den gestaltungs elementen eines Produktes (z.B. einer Infografik), die bestimmte gestaltungsaspekte aufweisen, d.h. sie präsentieren sich in einer bestimmten Form und bieten Interaktionsmöglichkeiten, Funktionen und Inhalte an. Diese gestaltungselemente und -aspekte entwirft ein gestalter. Nach Lawson durchlaufen 12 Vgl. Hassenzahl, Diefenbach & göritz (2010).



die gestalter während des entwurfs einen Prozess aus Analyse der gestaltungsaufgabe, dem entwer fen (synthese) und der evaluation des entwurfs ergebnisses.13 Die Analyse der Nutzungssituation mit den bedürfnissen des Nutzers und der Nut zungsumgebung bildet die grundlage für den ent wurf von gestaltungselementen und -aspekten, die die Möglichkeit bieten, die bedürfnisse des Nut zers zu erfüllen. Im Rahmen von Design4Xperience wurde ein gestaltungs-Workshop entwickelt in dem die gestalter und entwickler mit unterschiedlichen Methoden positive erlebnisse besser verstehen und zukünftige erlebnisse auf der basis von bedürf nissen entwerfen können. Dabei kommt beispiels weise ein bedürfnisfächer zum einsatz, der die bedürfnisse darstellt und deren wesentliche Cha rakteristika erläutert (Abbildung 2). eingebettet in einen gestaltungsprozess unterstützt dieser Fächer bei der entwicklung von gestaltungsideen, die das Potenzial haben, positive erlebnisse zu erzeugen. Technologien anders denken um positive erlebnisse bei der softwarenutzung gestalten zu können, ist es also notwendig, die klas sische sichtweise auf gestaltung für usability zu ergänzen. Wenn usability Professionals systeme beschreiben, so werden vor allem Aspekte der usa bility genannt. Nur ein kleiner Teil der Überlegungen bezieht sich auf eigenschaften des benutzererleb nisses.14 Auf der seite der Nutzer ist dies durchaus unterschiedlich. Hier zeigen sich deutliche kulturelle 13 Vgl. Lawson (2002). 14 Vgl. Hertzum & Clemmensen (2012).



Abbildung 1: gestaltungsmodell für user experience Design (mit einer Auswahl an bedürfnissen unterschiedlicher Motivationsforscher basierend auf Hassenzahl, 2008 und 2010, siehe burmester, 2013)
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Abbildung 2: gestaltungshilfe bedürfnisfächer für gestaltungsWorkshops



unterschiede. Während Dänen an Technologie vor allem die pragmatischen Qualitäten schätzen, bevorzugen Chinesen durchaus hedonische Quali täten von Produkten.15 Wenn man für positive user experience gestalten will, so müssen die unterschiede zwischen usabi lity und user experience deutlich werden. Tabelle 2 zeigt diese unterschiede hinsichtlich der gestal tung von Technologie auf. Die Zielsetzung beim gestalten liegt bei usability vor allem in der effek tiven und effizienten Erreichung von Handlungs zielen. usability fragt nicht nach der Herkunft die ser Ziele. Das mag daran liegen, dass usability im Rahmen der Arbeitswissenschaft entwickelt wurde und die Ziele in Arbeitszusammenhängen vor allem 15 Vgl. Frandsen-Thorlacius, Hornbæk, Hertzum & Clemmen sen (2009).



aus der Arbeitsorganisation entstehen. Insbeson dere diese Ziele wurden betrachtet. Vorgegebenen Ziele sollen erreicht werden. Anders ist es bei dem oben vorgestellten Modell der user experience. Hier geht es zunächst darum, welche Ziele aus den indi viduellen bedürfnisausprägungen der Nutzer durch die gestaltung der Technologie erfüllt werden kön nen. Dies muss hinsichtlich positiver user experi ence das oberste Ziel der gestaltung sein. bei der gestaltung für usability steht das Nutzerverhalten, die Interaktion mit dem system, im Vordergrund. Handlungsabläufe werden analysiert und die Inter aktion mit der Technik optimal darauf abgestimmt. Dagegen steht bei der gestaltung für positive user experience das erleben vor, während und nach der Nutzung im Zentrum der betrachtung. Der gestal tungsfokus liegt nicht auf der Optimierung des Inter aktionsverhaltens, sondern auf der ermöglichung positiver emotionaler erlebnisse. Wenn man die Ide ale von usability und user experience anschaut, dann wird deutlich, dass auch diese durchaus unter schiedlich sind. Als Ideal der gestaltung gilt bei usa bility die „intuitive bedienung“. Dabei zählt vor allem, dass Technologie möglichst ohne bewusste Überle gungen genutzt werden kann und im Wesentlichen die Nutzung aufgrund der unbewussten Anwendung von Vorwissen stattfindet.16 Positive user experi ence vertritt das Ideal des guten Lebens in dem die positiven Aspekte des Lebens in aller Tiefe und breite im Vordergrund stehen.17 betrachtet man das grundlegende gestaltungsvorgehen aus Analyse, entwurf und evaluation, dann zeigen sich auch hier erhebliche unterschiede. bei der Analyse hinsicht lich der usability stehen vor allem die Nutzerziele und die Aufgaben im Zentrum. Nicht umsonst ist im Rahmen der Nutzungskontextanalyse die Analyse der Aufgabe ein zentrales Anliegen. Für diese Auf gaben werden dann digitale Werkzeuge entwickelt, 16 Vgl. Mohs et al. (2006) sowie Naumann et al., (2008). 17 Vgl. Desmet & Hassenzahl (2012), Desmet & Pohlmeyer (2013) sowie Fenner (2007).



gestaltung



usability



user experience



Ziel



Effektivität, Effizienz



bedürfniserfüllung



Fokus



Nutzungsverhalten



Nutzungserleben



Ideal



Intuitive bedienung



„Das gute Leben“



Analyse



Ziele, Aufgaben



bedürfnisse, positive erlebnisse



entwurf



Werkzeuge bauen



Möglichkeiten für positive erlebnisse



evaluation



Probleme aufdecken, stress vermeiden



Positive erlebnisse verstehen und erweitern



Tabelle 2: unterschiede zwischen usability und user experience hinsichtlich des gestaltungsvorgehens
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die die Aufgabenbearbeitung optimal unterstützen sollen. Im gegensatz dazu wird bei der gestaltung für positive user experience zunächst die situ ation, in der die positiven erlebnisse später vor kommen sollen, exploriert. Hierzu wird untersucht, welche positiven erlebnisse bereits ohne die erleb niszentrierte Technologie auftreten. Ist die struktur dieser erlebnisse verstanden, können diese durch Technologie erweitert oder in einen neuen Kon text gesetzt werden.18 Zudem gilt das Wissen um die psychologischen bedürfnisse von Menschen als Ausgangspunkt, um für bestimmte Kontexte erlebnisse zu entwickeln. evaluation als zentraler bestandteil von gestaltungsprozessen weist eben falls unterschiedliche Zielsetzungen auf. Während bei der evaluation hinsichtlich usability vor allem das usability-Problem im Vordergrund steht19 und dessen Aufdeckung und beschreibung im Rahmen formativer evaluation essentiell ist, geht es bei der evaluation von user experience darum, positive erlebnisse im Zusammenhang der Techniknutzung zu identifizieren und aus deren Struktur für weitere erlebnisideen zu lernen und inspiriert zu werden. User Experience wird auch häufig als die subjektive seite der usability verstanden. Viele Fragebogenins trumente erfassen genau dies (z.b. IsONORM10).20 sie fragen danach, wie usability und bestimmte gestalterische eigenschaften hinsichtlich der usabi lity erlebt werden. Allerdings wird der Denkrahmen von usability nicht verlassen. Zentral bei der gestal tung für gebrauchstauglichkeit ist nach wie vor das Vermeiden negativer erlebnisse. Dieser Ansatz greift aus unserer sicht zu kurz. Wir plädieren für einen anderen Ansatz in dem software Möglichkeiten für explizit positive erlebnisse schafft. Technologie muss somit nach anderen Vorgehens weisen gestaltet werden als dies aus der gestaltung für gebrauchstauglichkeit bekannt ist. es reicht nicht mehr, zentral Aufgaben und Handlungen zu ana lysieren, um dafür Technologie als Hilfsmittel und Werkzeuge zu gestalten. gestaltung für positives benutzererleben muss mindestens folgende eigen schaften aufweisen: ► Orientierung



an psychologischen Bedürfnissen gestaltung auf der basis psychologischer bedürfnisse ermöglicht eine gestaltung, die positive erlebnisse über die erfüllung von bedürfnissen möglich macht.21



18 19 20 21



Vgl. Hassenzahl (2010).



Vgl. Hamborg, Hoemske & Ollermann (2006).



Vgl. Prümper (1997).



Vgl. Hassenzahl (2010), Hassenzahl et al. (2013) sowie 



Hassenzahl et al. (2010).



► Möglichkeiten



für positive Erlebnisse schaffen Desmet und Hassenzahl stellen fest, dass Tech nologien häufig zur Lösung von Problemen gestaltet werden, z.b. werden lästige berech nungen und Katalogwälzen beim Planen eines einbauschrankes durch ein Planungswerk zeug unterstützt.22 schließlich dient auch usa bility dazu, negative erlebnisse bei der Nutzung zu verhindern. Diese defizitorientierte Vorge hensweise ist aber nicht in der Lage, positive erlebnisse zu schaffen. Desmet und Hassen zahl schlagen den gestaltungsansatz „possi bility-driven design“ vor, bei dem es explizit um die schaffung positiver erlebnisse mit Hilfe der gestaltung von Technologie geht.



► Positive



Design Der gestaltungsansatz „Positive Design“23 baut auf den erkenntnissen der Positiven Psychologie mit ihrer Ausrichtung auf menschliches Wohlbe finden auf.24 In ihrem Rahmenmodell definieren sie ‚human flourishing’, also menschliches Auf blühen als Kernziel des Positiven Designs, seine bestimmung ist es also zum menschlichen Wohl befinden beizutragen. Es lassen sich drei Kom ponenten des „Positive Design“ beschreiben: 1. Design for pleasure’ mit dem Ziel, bei der Nutzung des Produkts positive emotionen zu erzeugen. 2. Design for personal significance’ bezieht sich auf Glück bzw. Wohlbefinden, das sich aus der erreichung persönlicher Ziele ergibt, die von besonderer bedeutung sind. Hierbei geht es nicht um den momentanen Affekt, sondern um kurz- und langfristige bestrebungen. 3. Design for Virtue’ ist darauf ausgerichtet, Freude durch moralisches Verhalten zu erzeugen.



Diese Ansätze machen deutlich, dass kurz und langfristig positives Erleben und Wohlbefinden angestrebt wird. es geht also nicht um das Manage ment von negativen erlebnissen, wie den konstruk tiven umgang mit negativen situationen, die bewäl tigung eines Problems oder die Tatsache, dass eine erwartete negative situation doch nicht so schlimm ausfällt, sondern um explizit positive erlebnisse. Anders als bei usability geht es auch nicht in erster Linie um die gestaltung der Technologie. Zunächst muss ein positives erlebnis entworfen werden, das anschließend durch die Nutzung der Technologie 22 Vgl. Desmet & Hassenzahl (2012). 23 Desmet & Pohlmeyer (2013). 24 Vgl. seligman & Csikszentmihalyi (2000).
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hervorgerufen werden soll. Dabei stehen die bedürf niserfüllung und das Hervorrufen positiver emotio nen im Vordergrund. Wenn dies geschehen ist, geht es anschließend um die Frage, wie die Technologie gestaltet werden muss, um das intendierte erlebnis durch deren Nutzung zu ermöglichen.25 Wissen über User Experience In einer Online-umfrage im Rahmen des Projek tes Design4Xperience wurden softwareanbieter zu ihrem Wissen und ihrer einstellung zu usabi lity und vor allem zu user experience befragt. 172 softwareanbieter nahmen an der umfrage teil. 149 der Anbieter gaben an, zu wissen, was usability ist, 123 gaben an, zu wissen, was user experience ist. Zusätzlich zur selbsteinschätzung wurden die Umfrageteilnehmer gebeten, Definitionen der bei den Begrifflichkeiten zu notieren. Diese wurden von drei unabhängigen beurteilern bewertet. Die beur teiler sollten überprüfen, in welchem Ausmaß die Definitionen mit den gängigen ISO-Norm-Definitio nen von usability und user experience sowie der User Experience Definition nach Hassenzahl über einstimmen.26 Hierfür wurden die Definitionen in Kri terien eingeteilt und es wurde überprüft, ob eines der Kriterien in den Definitionen genannt wurde. Die ISO-Norm-Definition von Usability beinhaltet die fol genden Kriterien: 1) 2) 3) 4) 5)



Effektivität Effizienz Zufriedenstellung Gebrauchstauglichkeit/Nutzerfreundlichkeit Nutzungskontext.



Wenn alle Kriterien genannt wurden, wurde die Definition von den Beurteilern mit 5 Punkten bewer tet. 167 der softwareanbieter lieferten im Rahmen der Umfrage eine Usability-Definition. Im Durch schnitt erreichten die softwareanbieter 1,7 von 5 Punkten. Das Kriterium gebrauchstauglichkeit/Nut zerfreundlichkeit wurde dabei von 77% genannt, das Kriterium Nutzungskontext nur von 8%. Die ISO-Definition von User Experience bestand aus den Kriterien 1) Erwartungen 2) Benutzung von etwas 3) Emotionen, Vorstellungen, Vorlieben, Wahr nehmungen 4) Physiologische und Psychologische Reaktionen 5) Verhaltensweisen und Leistungen 6) vor, während und nach der Nutzung. 25 Vgl. Hassenzahl, eckoldt & Thielsch (2009). 26 Vgl. Hassenzahl (2008b).



Wenn alle Kriterien genannt wurden, wurde die Definition mit 6 Punkten bewertet. 135 der Soft wareanbieter lieferten eine UX-Definition. Im Durch schnitt erreichten die softwareanbieter 0,92 von 6 Punkten. 46% nannten das Kriterium benutzung von etwas, das Kriterium Verhaltensweisen und Leistungen wurde nur von 2% genannt. 70% liefer ten ein synonym zu user experience, wie z.b. Nut zererlebnis oder benutzererfahrung. Die Definition nach Hassenzahl27 wurde eingeteilt in die Kriterien 1) Erleben wird mit Emotionen gleichgesetzt 2) Erleben während Interaktion / mit dem Produkt 3) Positive UX = Erfüllung von Bedürfnissen. Wenn alle Kriterien genannt wurden, wurde die Definition mit 5 Punkten bewertet. Im Durchschnitt erreichten die softwareanbieter 0,62 von 5 Punkten. 38% nannten das Kriterium Erleben während Interaktion / mit dem Produkt, 0,5% das Kriterium Positive UX = Erfüllung von Bedürfnissen. Die umfrage macht deutlich, dass weder usability noch user experience von softwareanbietern voll ständig nach gängigen Definitionen beschrieben werden. Die Definition von Usability reicht jedoch näher an die ISO-Norm-Definition heran als die von user experience. Hauptsächlich wird usabi lity mit gebrauchstauglichkeit und Nutzerfreund lichkeit erklärt. Auch der UX-Definition von Hassen zahl entsprechen die genannten Definitionen nicht. Um UX zu definieren, wird meist ein Synonym her angezogen. Warum positive Erlebnisse gestalten? In der Auseinandersetzung mit user experience wird immer wieder gefragt, ob uX nicht hauptsäch lich für unterhaltungssoftware relevant ist und ob es in Arbeitszusammenhängen nicht vor allem um das zügige und sorgfältige erledigen der gestell ten Arbeitsaufgaben geht. Letztendlich mündet die Diskussion um user experience von produktiver software meist in der Frage, welche positiven Wir kungen user experience auf Faktoren wie umsatz steigerung, Kundenbindung etc. hat. Dieser eher materialistisch orientierten sichtweise könnte man mit der Haltung begegnen, dass positives erle ben einen Wert für sich darstellt, der keine weitere begründung erfordert. Das streben nach einem glücklichen Leben ist legitimer Wunsch eines jeden.28 27 Vgl. ebenda. 28 Vgl. Hassenzahl et al. (2013).
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Allerdings muss die entwicklung Zeit und geld in die gestaltung von Produkten, die positives erle ben ermöglichen sollen, investieren. Daher muss die Frage nach dem Nutzen positiver user experi ence durchaus beantwortet werden. Nutzen positiver User Experience Desmet listet verschiedene studien aus dem bereich der Konsumentenforschung auf und verweist darauf, dass Produkte, die positive emotionen erzeugen, Kaufintentionen stimulieren, wiederholte Käufe anregen und Produktbindung erzeugen.29 Aus ergo nomischer sicht zeigt sich, dass positive emotionen während der Nutzung Ängste reduzieren, Nutzungs komfort steigern und den eindruck von usability erhöhen. beispielsweise haben visuell als schön empfundene Produkte einen positiven effekt auf weitere wahrgenommene Qualitäten eines Produk tes, so auch auf die wahrgenommene usability.30 Desmet fasst zusammen: „In other words, products that evoke positive emotions are bought more often, used more often, and are more pleasurable to use. It is therefore indisputably worthwhile to design pro ducts that evoke positive emotions – products that make users feel good.“31 eine positive user experience löst durch die erfül lung psychologischer bedürfnisse positive emoti onen beim Nutzer aus. studien aus der Positiven Psychologie zeigen, dass positive emotionen wei tere positive Konsequenzen nach sich ziehen. eine erklärungsgrundlage bietet hierfür die broaden-and built Theorie von barbara Fredrickson.32 gemäß dieser Theorie erweitern positive emotionen das gedanken-Handlungsrepertoire und stärken so die entwicklung überdauernder persönlicher Ressour cen. Freude führt beispielsweise zu Kreativität und Interesse zu dem bedürfnis nach exploration, also nach neuen Informationen und erfahrungen. Posi tive emotionen erhöhen auch die Resilienz, also die Widerstandsfähigkeit des Menschen, was sich auf eine bessere gesundheit auswirkt. Dieser Zusam menhang kann durch die Wahrnehmung sozia ler beziehungen erklärt werden. Je mehr positive emotionen, desto besser die sozialen beziehungen wodurch sich die gesundheit verbessert.33 Fredrick son spricht von einer Aufwärts-spirale, wobei sich positive emotionen und das erweiterte Denken gegenseitig positiv beeinflussen.34



29 30 31 32 33 34



Vgl. Desmet (2012).



Vgl. Hassenzahl (2008a) sowie sauer & sonderegger (2011).



Desmet (2012), s. 1.



Vgl. Fredrickson (2004).



Vgl. Kok et al. (2013).



Vgl. Fredrickson (2004). 



Dass diese positiven Prozesse auch im Arbeitskon text gezielt gefördert werden können, zeigt sich im positiven Einfluss, den regelmäßige Meditation auf die studienteilnehmer hatte: Der Anstieg an positi ven emotionen (herbeigeführt durch die regelmä ßige Meditation) führte bei den Teilnehmern zum Aufbau von Ressourcen wie einer höheren Fähig keit zum Denken über grenzen hinweg, zu positi ven beziehungen und zu physischer gesundheit.35 User Experience wird auch in der Praxis angestrebt Dass user experience für die eigenen Produkte angestrebt wird, zeigt sich auch in den ergebnissen der Onlinebefragung, die im Rahmen des Projek tes Design4Xperience durchgeführt wurde. Vor der beantwortung der Fragen wurde allen Teilnehmern das Verständnis von user experience als Ausrich tung auf positives erleben durch erfüllung psycholo gischer bedürfnisse erläutert. Mit diesem Verständ nis gaben 96 der 172 befragten softwareanbieter an, dass uX zukünftig „außerordentlich“ wichtig für ihr unternehmen wird, 79 streben uX in ihrem unternehmen „außerordentlich“ für ihre Produkte an. 36 der befragten sind bereit, Zeit aber keine finanziellen Mittel in den Einsatz von UX-Metho den zu investieren, 52 investieren gerne sowohl Zeit als auch geld und 40 sind überzeugt, dass keine Mehrkosten durch den einsatz von uX-Methoden entstehen, da hierdurch Kosten für entwicklungs anpassungen sinken, bzw. die Kunden treuer und zufriedener sein werden. Damit die Anbieter uXMethoden in ihren entwicklungsprozess aufnehmen würden, müssten sich daraus vor allem eine höhere Kundenbindung und ein höherer umsatz ergeben. Praktische Beispiele aus dem Projekt Design4Xperience Das Projekt Design4Xperience hat es sich zum Ziel gesetzt, Vorgehensweisen, Methoden und Instrumente zu entwickeln, um positive erlebnisse im Zusammenhang mit software-Nutzung mög lich zu machen. Zudem sollen effekte und Nutzen positiver user experience genauer betrachtet und heraus gearbeitet werden. In Zusammenarbeit mit der Design4Xperience-Part ner-Firma sIC! wurden Konzepte für positive erleb nisse im Zusammenhang mit Vertriebssoftware (Außendienstmitarbeiter im Vertrieb von Materialien und Werkzeugen für Handwerksbetriebe) erstellt. Der Auftrag bezog sich auf ein mobil genutztes Customer Relationship Management (CRM)-sys tem und einen Produktkatalog. Auf der basis von 35 Vgl. Fredrickson, Cohn, Coffey, Pek & Finkel (2008).
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Interviews mit Vertriebsmitarbeitern und abgeleitet aus Theorien der glücksforschung, der Positiven Psychologie und der user experience entstanden insgesamt drei Konzepte. beispielhaft soll hier die „Projektcollage“ (Abbildung 3) beschrieben werden. Die Projektcollage stellt eine neue Form des Produktkatalogs dar. Anstatt mit Hilfe von hierarchischer Navigation oder stich wortsuche, ermöglicht die Projektcollage die Pla nung eines Projektes, das der jeweilige Hand werksbetrieb bewältigen muss. Das Projekt wird im gemeinsamen Austausch von Vertriebsmitarbei ter und Handwerker kooperativ erarbeitet. Dabei entsteht für die jeweiligen Arbeitsschritte des Pro jektes eine Materialliste, die der Handwerksbe trieb ohnehin benötigt. Fehlende Werkzeuge und baumaterialien können dann von der Materialliste in eine bestellliste überführt werden. Die Projekt collage arbeitet hierfür zudem mit Projekt-Temp lates, die das gespräch vorstrukturieren, sodass



der Außendienstmitarbeiter eine Art Leitfaden für das gespräch erhält und eher als Moderator statt als Verkäufer agiert. so sollen auch umfangreiche Projekte strukturiert geplant werden können, ohne dass dabei die Angst entsteht, einen wichtigen Teil zu vergessen oder den Überblick zu verlieren. Dadurch soll den Außendienstmitarbeitern die Mög lichkeit gegeben werden, Kompetenz als Moderator der Projektplanung zu erwerben und ihr bedürfnis nach sicherheit zu erfüllen. bei der Projektcollage liegt der Fokus auf dem gemeinsamen Planen von Projekten, somit soll das gefühl der Zusammen gehörigkeit gestärkt und positives erleben geför dert werden. Die Projektcollage bietet darüber hin aus alternative und ergänzende Produkte zu einem Produkt an, sog. „Related Products“ (z.b. zu Pilz entfernungsmittel auch Atemschutzmasken und Handschuhe). somit sieht der Kunde jedes Mal neue Produkte, was sein bedürfnis nach stimula tion adressieren und natürlich auch ein erweitertes Kaufinteresse erzeugen soll.



Abbildung 3: Konzept "Projektcollage“ aus dem Projekt Design4Xperience
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Dieses Konzept für eine Katalogsoftware im Rah men des Vertriebs lässt hinsichtlich der gestaltung für positive erlebnisse einige wichtige Vorzüge sicht bar werden. Mit diesem Konzept wird es möglich, Projekte gemeinsam zwischen Vertriebsmitarbei ter und Kunde zu erarbeiten. gerade dies wurde von Vertriebsmitarbeitern in der vorgeschalteten Interviewstudie immer wieder als Quelle positiver erlebnisse genannt. besonders positiv werden situ ationen erlebt bei denen den Kunden bei ihren Pro jekten geholfen werden kann. Mit der Projektcollage wird das bedürfnis nach Verbundenheit angespro chen. Die Konzeption als gesprächsleitfaden und als Moderationshilfe gibt den Vertriebsmitarbeitern zum einen ein gefühl von sicherheit und struktur in der gesprächssituation. es ermöglicht zudem ein Kompetenzerleben, da hier beim Vertriebsmitarbei ter die gesprächsführung und Moderation als Kom petenz im Vordergrund steht und nicht so sehr die fachlichen Aspekte des Handwerks, die die Kun den deutlich besser beherrschen. Durch die struk tur des softwarekonzepts werden Alternativpro dukte und ergänzende Produkte mit präsentiert, wodurch sich eine stimulierende Wirkung für beide gesprächspartner entfalten kann. Die erhöhung der Kundenbindung kann dadurch entstehen, dass die gemeinsam erstellten Projektcollagen bei spä teren gesprächen über neue Projekte als Vorlagen genutzt werden können. Vor allem aber zeigen die Projektcollagen, dass bereits Projekte gemeinsam erarbeitet wurden. Zudem haben die Vorlagen einen rein praktischen Hintergrund, da so der Materialbe darf für vergleichbare Projekte effektiver und effizi enter geplant werden kann. Dieses und andere erlebniszentriert entwickelte Konzepte für Vertriebssoftware werden nun mit Vertriebsmitarbeitern und Kunden auf der basis von szenarioprototypen evaluiert, um die vermu teten positiven effekte auf das erleben zu prüfen. Zudem wird die technische umsetzbarkeit geprüft. Die ergebnisse dieser evaluation bilden den Aus gangspunkt für weitere Arbeiten im Projekt Desig n4Xperience (www.design4xperience.de).
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Jochen Denzinger



systemisches Design und nutzerzentrierte Design-Methodik als grundlage von gebrauchstauglichkeit Design als Bedingung von Usability Vorab: Design ist mehr als Hübsch-Machen. Auf gabe des Designers ist es, in Abstimmung zu einer Zielvorgabe und den damit verbundenen Anforde rungen die Möglichkeiten zu prüfen, zu bewerten und begründete entscheidungen zu treffen – also den jeweiligen Möglichkeitsraum zu definieren, die heterogenen Anforderungen zu gewichten, und so das im jeweiligen Projektkontext sinnvolle und Wünschenswerte vom Machbaren zu unterscheiden. Das Interface eines Airbus-Cockpits ist dabei anders, muss anders sein, als ein Fahrkartenautomat der bahn oder ein Online-Portal für Mode. Hier unterscheidet sich das Vorgehen des gestal ters von dem des technisch geprägten entwicklers, sei er Informatiker oder Ingenieur. Zwar manifestiert sich immer eine Form von gestaltung, ein Interface,



ein Frontend – frei nach Paul Watzlawicks Axiom „You cannot not communicate“. Dieses ist aber ohne die Fachkompetenz des gestalters meist nicht bewusst, systematisch und zielorieniert gewählt, sondern unterliegt dem subjektiven geschmacks urteil des jeweiligen entwicklers oder entschei ders. Dies kann gutgehen, muss es aber nicht, und die benutzbarkeit von Produkten wird so zu einem Vabanquespiel. In einigen Produktbereichen wird die Designqua lität inzwischen vom Konsumenten als wichtige res Kaufkriterium wahrgenommen als die Tech nik oder das Image einer Marke.1 Diese sicht ist 1 Die größe „Design“ ist beim Autokauf für 58% der befragten „wichtig oder sehr wichtig“, bei Hi-Fi- bzw. TV-geräten für 67% der Konsumenten „sehr wichtig oder ziemlich wichtig". Vgl. burda Community Network gmbH (2010) sowie VuMA Arbeitsgemeinschaft (2010).
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den unternehmen bekannt: eine umfrage unter 400 unternehmen, die vom Markenverband e.V., dem Rat für Formgebung und der Agentur scholz & Friends 2010 durchgeführt wurde, ergab: Für 95 Prozent der befragten unternehmen ist Design bei der Markteinführung eines neuen Produktes ein relevanter Faktor, über 80 Prozent begreifen Design als Treiber für die erfolgreiche Implementie rung von Produkten in neuen Märkten, und knapp 70% schreiben dem Thema „Design“ eine große bedeutung für die gesamtrendite des unterneh mens zu.2 gerade in einem gesättigten Marktumfeld, in dem es zwischen Produkten – i.e. software, Hardware, Dienstleistungen, Prozesse oder Kombinationen daraus – oftmals weniger technisch-funktionale Innovation und entsprechende unterscheidungs merkmale gibt, nimmt die bedeutung der vom Nut zer wahrgenommenen Qualitäten und der „soft Facts“ zu – also von „Nutz- und gebrauchswert, Funktion und Produktästhetik oder der kulturel len bedeutung“3. Just in diese sphäre fällt die user experience und damit auch die darunter fallende gebrauchstauglichkeit. Wenn in diesem beitrag also von Design bzw. gestaltung die Rede sein wird, so ist darin die grundvoraussetzung für gute, also benutzbare, verständliche, effiziente und Freude machende Produkte, für eine positive user experi ence und eben auch usability zu verstehen. Dieser blick auf usability wird offenbar auch im Feld der Human Computer Interaction geteilt: „some years ago, HCI researcher Panu Korhonen of Nokia outlined to me how HCI is changing, as follows: In the early days the Nokia HCI people were told ‚Please evaluate our user interface, and make it easy to use.‘ That gave way to ‚Please help us design this user interface so that it is easy to use.‘ That, in turn, led to a request: ‚Please help us find what the users really need so that we know how to design this user interface.‘ And now, the engineers are pleading with us: ‚Look at this area of life, and find us something interesting!‘ This, in a nutshell, tells a story of how HCI has moved from evaluation of interfaces through design of systems and into general sense-making of our world.“4 Kontext es gibt keinen Königsweg zur usability. Das Inter face eines Airbus-Cockpits hat andere Anforderun gen als der Fahrkartenautomat der bahn, als das 2 Vgl. Markenverband e.V. et al. (2010).



3 Zec & Jacob (2010), s.17.



4 bannon (2011), s 50. 



Online-Portal für Mode. In diesem Zusammenhang ist auch das derzeit beliebte schlagwort der „intuiti ven bedienbarkeit“ problematisch: unterschiedliche Anwendungen haben unterschiedliche Nutzer mit unterschiedlichen Aufgaben und unterschiedlichen Handlungszielen. Wie sollte das Cockpit eines A 380 intuitiv benutzbar gemacht werden? und warum eigentlich? Die ergonomie spricht hier auch von „Aufgabenangemessenheit“5 und „Lernkurven“. Also: Es geht um Kontextbezug, der identifiziert und hergestellt werden muss und entsprechende Prioritäten. Dies bedeutet größte einfachheit und selbsterklärbarkeit als Fokus beim entwurf des Fahrkartenautomaten, Ad-Hoc-Zugänglichkeit zu allen Funktionen, sowie Sicherheit und Effizienz beim Airbus-Cockpit, und ein möglichst lustvolles und motivierendes Markenerleben beim OnlinePortal. Digitalisierung erzeugt Komplexität Die Digitalisierung als Allgegenwart des Com puterchips in den uns umgebenden Artefakten („ubiquitous Computing“) ist faktisch vollzogen.6 Mechanik wird zunehmend durch Mechatronik und elektronik ersetzt und ist in vielen eigenschaften frei definierbar. Damit einher geht ein Verlust von Anzeichen respektive Affordanzen – Hinweisen und Anregungen zum Handeln – und der erkennbar keit. Diese verschwundenen Qualitäten müssen nun konstituiert und gestaltet werden, um zu ver mitteln, was ein Artefakt ist oder kann. Das bedien pult zur Maschinensteuerung ist zum Touchscreen geworden und die ehemals vorhandene Rückmel dung des Tastendrucks muss nun akustisch und/ oder haptisch implementiert werden – oder aber sie entfällt. Die Möglichkeiten und damit die Frei heiten für die entwicklung nehmen also einerseits zu. Zugleich erzeugen die digitalen Technologien jedoch die Notwendigkeit, Produkte detailliert zu definieren und zu gestalten, um zu vermitteln, wie etwas zu bedienen ist. Diese neue unsichtbarkeit geht einher mit der Vernetzung und Integration von Funktionen – ein zelne Produkte werden zu bestandteilen einer ser vice-Ökologie, zu bestandteilen von systemen. Die App auf dem iPhone ersetzt den monofunktionalen Wecker. Aber, sie spricht jetzt auch mit dem Kalen der, mit dem gPs-sensor oder der To-Do-App. Als entwickler müssen wir uns dieser emergenz stel len, denn das ganze ist mehr als die summe der einzelteile. 5 DIN (2006). 6 Vgl. Weiser (1991).
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Komplexität reduzieren – Komplexität organi sieren eine, wenn nicht die entscheidende Herausfor derung für die gestaltung ist folglich der umgang mit Komplexität. Diese kann bei einem gegebenen Funktionsumfang nicht, wie oft postuliert, reduziert werden. sie ist eine systembedingte feste größe. Komplexität zu reduzieren hieße Funktionalität zu reduzieren.



Abbildung 1: Vom Wecker zur App – diese aber ist bestandteil eines Ökosystems.



Parallel dazu prägen technische Konsumgüter mit ihren kurzen Lifecycles und ihrer oft hohen gestal tungsqualität die Akzeptanz der Konsumenten von technischen systemen und geben auch für andere bereiche die Taktung vor. Zudem wird der Lifecycle eines einzelnen Produkts mit dem des systems verkoppelt – der autonome Wecker lebt länger, als die von der Hardware des smartphones und vom betriebssystem abhängige Wecker-App. Digitale systeme ermöglichen es ferner, unzählige Varianten und Konfigurationen eines Produktes zu erstellen, Industrie 4.0 sei nur als stichwort erwähnt: „Henry Fords Model T, der Inbegriff des Industriepro duktes des 20. Jahrhunderts, gab es nur in schwarz – ein Knäckebrot der Komplexität. Von einem VW golf können heute eine Million Varianten erzeugt werden.“7 7 Lotter (2006).



Aufgabe ist es also, jene komplexen Produkte und Produktsysteme so zu gestalten, dass sie nicht kompliziert werden. entscheidend dabei ist, so das Teslersche gesetz8, wer mit der Komplexität umgeht – sind es wir als entwickler (i.e. Ingenieure bzw. Informatiker, wie auch Designer) oder ist es der Kunde, respektive Nutzer? Wird die Komplexität also dem Kunden zugemutet oder liegt sie unsicht bar im backend? googles suchmaschine, deren Interface im Kern aus einem einzigen, schlichten eingabefeld besteht, mag hier der Veranschaulichung dienen. Atome und Bits Die ökonomische Relevanz des Themas „software“ ist evident. 2012 lag der umsatz der unternehmen hier bei über 17 Milliarden euro.9 Dies ist aber nur die sichtbare spitze des eisbergs. Nicht alle bereiche, in denen software heute de facto eine zentrale und wertschöpfende Rolle ein nimmt, sind dabei erfasst. Zu denken ist hierbei an 8 Teslers Law of Conservation of Complexity: „(…) every appli cation must have an inherent amount of irreducible complexity. The only question is who will have to deal with it.“ saffer (2007). 9 Vgl. bitkom (2012).



Abbildung 2: Wo wird die Komplexität verortet?
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die Automobilindustrie. ein aktuelles Fahrzeug ver fügt über mehr Lines of Code um die digitalen und mechatronischen Komponenten zu steuern, als das PC-betriebssystem Windows Vista.10 und wäre eine Anlagensteuerung oder ein Computertomograph heute ohne software vorstellbar? Der branchen verband VDMA gibt den umsatz des Maschinenund Anlagenbaus mit 205,8 Milliarden euro (2013) an.11 Das Thema der user experience und gebrauchs tauglichkeit betrifft insofern auch jenen Kernbereich der Wirtschaft, der per se nicht unbedingt mit der softwarebranche in Verbindung gebracht wird. software ist also nicht bloß software und das Pro dukt nicht länger bloß Produkt. beide Kategorien umfassen sowohl materielle als auch immaterielle Aspekte – „Atome und bits“ eben.12 Von Kosten und Nutzen Paradoxerweise wird oftmals das Thema der Wirt schaftlichkeit und der Kosten von Design diskutiert, ohne den Nutzen zu betrachten. Verantwortlich scheinen hier verschiedene Phänomene. erfolg reiches Design ist nur bedingt messbar, da die erfolgskriterien nicht oder nur schwer zu isolieren sind. Design ist befasst mit der entwicklung neuer Produkte und daher kaum von Forschung & ent wicklung zu unterscheiden.13 Zugleich kommt das Thema Design als Faktor in der Wirtschaftstheo rie nicht vor und es werden i.a. nur Kosten ermit telt, aber nicht der Return on Investment bzw. Wert gemessen.14 Dabei sollte den unternehmen die bedeutung des Themas präsent sein. Verschie dene studien des britischen Design Councils, des bostoner Design Management Institutes und der universität stanford belegen beispielsweise, dass sich Aktien von ‚designsensitiven unternehmen‘ über einen Zeitraum von viereinhalb15 bzw. zehn Jahren16 signifikant besser entwickeln als zum Ver gleich herangezogene standardwerte. Dies bedeu tet nicht, dass Design per se zum unternehmenser folg führen muss, es zeigt aber im umkehrschluss, dass erfolgreiche unternehmen Design strategisch zu nutzen wissen. bezogen auf die nationale Wettbewerbsfähigkeit legen unterschiedliche studien ebenfalls einen direk ten und unmittelbaren Zusammenhang zwischen 10 11 12 13 14



Vgl. Fitzgerald (2013).



Vgl. VDMA (2014).



Vgl. Negroponte (1996).



Moultrie & Livesay (2009), s.12.



Vgl. hierzu Heskett (2008), Zec & Jacob (2010), sowie Pitkä nen et al. (2012). 15 Vgl. Petersen (2007). 16 Vgl. Design Council (2005), sowie Westcott & Rae (2013).



der Innovationsfähigkeit und Design nahe. Die eu bestätigt diese erkenntnisse und hat Design als „Key Discipline“ in ihr Programm für die Innovati onspolitik aufgenommen.17 eine weitere studie zeigt, dass unternehmen mit einem bewusstsein für Design, mehr und schneller neue Produkte entwickeln.18 unternehmen mit einer entsprechenden Agenda müssten sich also eigent lich sehr intensiv um integriertes und systemisches Design kümmern.19 Die bedeutung einer dezidierten gestaltung der user experience haben inzwischen auch viele KMus im Anlagen- und Maschinenbau erkannt. Andreas beu vom VDMA und Claus Oetter bestä tigen hier viele Erfahrungen auch meiner berufli chen Praxis: „Die Diskussionen (…) zeigen das Dilemma, in dem viele Maschinenbauer und auch bediener stecken: Wachsender Funktionsumfang, steigende Komplexität sowie ein bedienkonzept, das über Jahre hinweg gewachsen ist und Anfor derungen wie skalierbarkeit und Zukunftsfähig keit nicht mehr gerecht wird.“20 Die Funktionalität wird vorausgesetzt, immer wichtiger bei der Kauf entscheidung wird das Kriterium der bedienung. user experience wird dabei oftmals mit „attraktivem Design“ gleichgesetzt und dient der Differenzierung gegenüber den Wettbewerbern und wird zuneh mend als Visitenkarte des unternehmens verstan den. „Jedoch ist Design kein selbstzweck: Die Bedienoberfläche muss einfache Kontrolle gestat ten und zur Identität des Anbieters passen. Denn nur das Zusammenspiel von guter gestaltung und guter Bedienung verspricht nachhaltigen Einfluss auf die user experience.“21 unternehmen berichten von Kostensenkungen durch signifikant reduzierte schulungs- und einarbeitungsaufwände, verringerte Inbetriebnahmezeiten und verminderten Aufwand bei service-einsätzen. gleichfalls können die ent wicklungszeiten (Time-to-Market) reduziert werden. Angeführt werden hier die Optimierung von Prozes sen in der Produktentwicklung, vor allem aber auch das etablieren und Nutzen von Dokumentationen, styleguides und Programmierbibliotheken. „Aller dings kostet die erstellung eines Firmenstandards Hersteller im ersten schritt geld und Zeit. Der Nut zen stellt sich erst später ein.“22



17 Vgl. Pitkänen et al. (2012), s.26, sowie european Commission (2014). 18 Vgl. Design Council (2007). 19 8 von 10 unternehmen der softwarebanche erwarteten für 2014 steigende umsätze. Vgl. bitkom (2014). 20 beu & Oetter (2011). 21 ebenda. s.1 22 ebenda. s.2
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MA MA UX-DESIGN PROZESS Nach EN-ISO 9241-210 »Prozess zur Gestaltung gebrauchstauglicher Systeme« ANALYSE: NUTZUNGSKONTEXTE VERSTEHEN Anforderungen, Erwartungen und Bedürfnisse 



identifizieren & verstehen;



Recherche & Analysen (Stakeholderanalyse, Tätigkeitsanalyse, 



Umfeldanalyse, Touchpointanalyse, Status Quo) 



MARKTEINFÜHRUNG



ANALYSE: ANFORDERUNGEN DEFINIEREN Design-Requirements, funktionale Anforderungen; Marke, Strategie & Positionierung; Prozesse & Methoden



EVALUIERUNG: LÖSUNGEN BEWERTEN qualitativ & quantitativ; 



Usability & User Acceptance Tests



BERATUNG & DESIGNMANAGEMENT



TECHNISCHE UMSETZUNG LÖSUNGEN BEWERTEN



LÖSUNGEN PRODUZIEREN DOKUMENTATION & GUIDELINES Spezifikationen, Styleguides, Interface-Design-Guidelines



KONZEPTION Designphilosophie & »Golden Rules«; 



Produktcharakter & User Experience;



Workflows & Prozesse;



Interaktionskonzept;



Corporate Behaviour; 



Informationsarchitektur; 



Visualsierungskonzept;



Servicedesign 



GESTALTUNG Interaktionsdesign; Interface Design (GUI, Tangible & Natural UIs); Informationsdesign; Sounddesign



PROTOTYPING Interaktive Funktionsmodelle, Demonstratoren, Simulationen, Teilsimulationen



Abbildung 3: Der Produktentwicklungsprozess von ma ma Interactive system Design orientiert sich am Norm-Prozess zur gestaltung gebrauchstauglicher systeme.



Systemisches Design – Vorgehen und Methoden In der Praxis meines büros versuchen wir uns an die jeweiligen entwicklungsmodelle und -zyk len unserer Klienten anzupassen – sei es scrum bei der Applikations-entwicklung oder ein forma lisierter stage-gate-Prozess bei der entwicklung einer Maschinensteuerung im Investitionsgüter bereich. Allen unseren Projekten liegt dabei aber der iterative Prozess des „user Centered Designs“ zugrunde. Hier folgen wir dem Vorgehen der Norm DIN IsO 9241-210 und passen das strukturierte Vorgehen dem entwicklungsprozess unserer Kun den an.23 eine andere sicht auf den Design-und entwick lungsprozess ermöglicht das „Double-Diamond“ Modell des britischen Design Councils.24 Hier ist das Vorgehen in vier Phasen unterteilt. Als gestal ter versuchen wir in einer ersten Arbeitsphase 23 Vgl. DIN (2010). 24 Vgl. Design Council (2005).



zunächst im Rahmen einer Ideationphase den Möglichkeitsraum zu öffnen und valide Postionen zu finden, die dem Kontext des Projektes ange messen sind („Discover“). sobald dieser Raum identifiziert ist, wird der Zielkorridor verengt und verdichtet („Define“). Auf dieser Basis werden die Anforderungen festgelegt, oftmals in Form eines (Re-)Briefings. Im weiteren Verlauf wird die Ent wicklung gestartet und es werden Demonstrato ren und simulationen aufgebaut, getestet, validiert und iteriert („Develop“). Im Zuge der letzen Phase („Deliver“) erfolgt die umsetzung und gegebenen falls eine abschließende evaluierung.25 Investitionen in eine fundierte Konzeptionsphase zahlen sich dabei aus. Im bereich der klassischen Produktentwicklung liegen die Kosten für in der Konzeptphase anfallende Veränderungen bei etwa 25 Dabei visualisiert das Modell greifbar die systematik des Vorgehens bei der suche nach Lösungen und erzeugt nicht zuletzt ein Verständnis dafür, wo aus der Designperspektive Kosten und Aufwände im Projekt liegen und welche bedeu tung der Konzeptionsphase zukommt.
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(RE-)BRIEFING



START



DISCOVER



DEFINE



LÖSUNG



DEVELOP



DELIVER



Abbildung 4: Der Design-entwicklungsprozess nach dem Double-Diamond Modell des Design Council (Design Council 2005).



1/1.000 der Testphase am ende.26 Der Wert dürfte dabei in der softwareentwicklung aufgrund anderer – kürzerer – Zyklen und geringerer Werkzeugkosten deutlich kleiner sein, zeigt aber klar die Tendenz. Auch die Anwendung der von uns eingesetzten Methodensets unterliegt dem beschriebenen Vor gehen. Die Wahl der Methoden erfolgt dabei jeweils entsprechend dem Kontext und den Zielen.27 Wich tig ist dabei, die Methoden für das individuelle Pro jekt bewusst auszuwählen. Auch hier geht es um den Kontext und Rahmenbedingungen wie budget, Lebensdauer, stakeholder etc. – die Website eines lokal agierenden Möbelhändlers erfordert ein ande res Vorgehen als die entwicklung des bedienkon zepts für ein Röntgengerät, das global vertrieben und verwendet wird.



grundmotiv all unserer Anstrengungen in der ent wicklung ist das Ziel einer guten = kontextadäqua ten Nutzbarkeit, die ein gutes Produkt ausmacht. Die gretchenfrage ist nur, wie wir dies erreichen können und ob im entwicklungsteam alle dieselbe Vorstellung davon besitzen? In der Praxis meines büros betrachten wir systemati sches Vorgehen und Methodik sowie Prozessorien tierung als den schlüssel. Auf drei charakteristische Aspekte unserer Arbeit möchte ich kurz eingehen:



Zahlreiche Ansätze wie bspw. die Methodenkarten des Designbüros IDeO oder das an der Tu Delft entwickelte Online Tool „uCD Toolbox“ ermöglichen dabei einen strukturierten Zugang und zeigen alter native Vorgehensweisen auf.28



26 Vgl. Mynott et al. (1995). 27 Der Design Council hat auf basis des Double-Diamond-Modells den einsatz von 20 Methoden beschrieben. Vgl. http://www. designcouncil.org.uk/news-opinion/introducing-design-methods. bei ma ma Interactive system Design haben wir die verwen deten Methoden anhand des Vorgehens des user Centered Designs strukturiert. Vgl. http://ma-ma.net/arbeitsweise. 28 Vgl. IDeO (2003), sowie Tu Delft (2012).



Abbildung 5: „Desire Lines“ zeigen: Planung und Wirklich keit unterscheiden sich.
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1. Die Wirklichkeit schlägt zu…



2. Demo or die!



ein Paradox, mit dem wir uns alltäglich auseinan dersetzen ist die Differenz zwischen Plan und Wirk lichkeit, die niemals deckungsgleich sind. ein unter schied, der sich bspw. in Trampelpfaden zeigt, die die Psychologie als „Desire Lines“ bezeichnet.29



ein zentrales bestreben unserer Arbeit ist es, ver ständlich zu sein. Dazu werden wir so schnell wie möglich visuell, greifbar und damit konkret. Das Ziel ist es, früh Lösungsalternativen aufzubauen und skizzen, simulationen und Demonstratoren zur Kommunikation im entwicklungsteam, wie auch zur evaluierung mit Anwendern zu nutzen. Dabei werden die unterschiedlichen Arbeitsstände vom schnellen Papierprototypen bis hin zum ausgefeil ten Demonstrator iterativ weiterentwickelt und im sinne des o.g. Double-Diamond-Modells auf die beste Lösung hin verdichtet.



Der Trampelpfad ist insofern exemplarisch, als dass er offensichtlich zeigt, wie umgesetzte Planung und sich aus dem bedarf ergebende Nutzung auseinan der liegen. Die Antwort, um sich dem Dilemma zu nähern scheint einfach – kenne die Menschen, die deine Produkte verwenden und wisse, wie sie diese ver wenden! Das beobachten von Nutzern in ihrem natürlichen Habitat und die Kenntnis dieser Kon texte ist nicht zu ersetzen. Wichtig sind die ethno logischen Methoden der „Contextual Inquiry“ und Nutzerstudien insbesondere aber auch als erfah rungshorizont für uns selbst als entwickler. empa thie mit den Anwendern ist die grundlage unserer Arbeit und wird erst dadurch ermöglicht, dass wir Dinge beobachten oder besser noch selbst erfah ren, schmecken, riechen… 29 Vgl. Norman (2011), s. 126ff.



Möglichst schnell und unmittelbar zu visualisieren, die Dinge zu konkretisieren und damit greifbar und verständlich zu machen sind dabei ebenso wie das Ins-Feld-gehen bei den Nutzerbeobachtungen und das permanente Testen, bewerten, Verwerfen und Iterieren der Kern des „Design Thinking“.30 Hinzu kommt hier der Ansatz, diese Methoden mit mög lichst heterogenen experten in transdisziplinären Teams zu verknüpfen und zudem partizipatorisch zu entwerfen.



30 Vgl. Plattner (2009), sowie Lockwood (2010).



Abbildung 6: Papierprototyp zum schnellen Überprüfen eines Workflows mit Anwendern; 



PC-basierte Simulation einer Küchenmaschine zur Überprüfung von Arbeitshypothesen und Konfiguration von 



bedienelementen; Demonstrator für Akzeptanztest mit Anwendern.
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3. Design mit Charakter ein Phänomen, das wir ebenfalls immer wieder erleben, ist das Problem der unzureichenden Auf gabenstellung oder des sogar fehlenden Briefings für die Designentwicklung. eine studie der Hoch schule Pforzheim für die stiftung Industrieforschung aus dem Jahr 2009, bei der 103 mittelständische unternehmen und Designbüros aus dem Investiti onsgüterbereich befragt wurden, bestätigt unsere erfahrungen: „Ca. 40% der befragten Personen in unternehmen, die mit Designern zusammenarbei ten gegeben an, dass zu beginn des Projektes ein Design-Briefing stattfindet, während 33% aussa gen, dass kein Briefing für den Designer stattfindet. erstaunlich ist die relativ hohe Anzahl der Personen (insgesamt 28% der befragungsteilnehmer, die mit Designern zusammenarbeiten), die darüber keine Auskunft geben können.“31 Zwei zentrale ursachen sind zu erkennen. Zum einen ist es die oft fehlende Verortung des Designs in der strategischen entwicklung. Das Thema Design scheint zudem dazu einzuladen, dass jedermann auf basis des eigenen geschmacks mitdiskutieren möchte.32 „Design-Kriterien wer den somit für den entwicklungsprozess als subjek tiv definierte Produkteigenschaften erlebt, die von einzelpersonen festgelegt und von den beteiligten am Entwicklungsprozess häufig nur unzureichend nachvollzogen werden können.“33 Die zweite ursache liegt in der Ambiguität von sprache und semantik. sehr viele, wenn nicht alle der unter nehmen, mit denen wir reden, verbinden identi sche begriffe wie bspw. „innovativ“, „modern“ oder „klassisch“ jeweils mit unterschiedlichen forma len bzw. stilistischen Repertoires. Jeder stakehol der hat dabei eine andere Vorstellung des gleichen begriffs. Zudem gilt es den unterschied zwischen Funktionalität und Wirkung herauszuarbeiten – ein Auto kann schnell sein und langsam wirken oder auch schnell wirken und langsam sein. In diesem umfeld haben wir als Designstudio im Zuge der letzten Jahre sukzessive eine eigene Methode entwickelt, um eine eindeutige Zielvor stellung mit dem Auftraggeber zu entwickeln, sowie diese abzustimmen und im Team zu verankern – den sog. „Designcharakter“. Dabei stimmen wir im jeweiligen Projekt den Wertekanon und die seman tik zunächst im Rahmen eines Workshops mit dem Projektteam ab und clustern und priorisieren die ergebnisse. so erhalten wir einen Katalog mit Wer ten und Attributen, der einer Zielvorstellung des 31 goos & Zang (2009), s 24.



32 Dabei ist Design ebenso wenig demokratisch, wie es der 



Code einer software ist. 33 goos & Zang (2009), s. 9.



Teams für das neue Produkt entspricht. In einem zweiten Teil des Workshops wird ein set von vor bereiteten best-Practice-beispielen vorgestellt und mittels eines semantischen Differentials individuell durch die Workshop-Teilnehmer bewertet. Zusätz lich wird auch die Zielvorstellung des geplanten Produkts mit demselben Differential bewertet. Die semantischen Differentiale der Teilnehmer wer den nach dem Workshop durch eine softwareba sierte Methode ausgewertet und es kann so eine „visuelle Präferenz“ der Teilnehmer identifiziert werden.34 Das Tool erlaubt ein Ranking der bestPractice beispiele und zeigt, welche der beispiele in der Nähe der ja ebenfalls bewerteten Zielvor stellung des Teams liegen. Diese beispiele werden dann im Rahmen einer qualitativen Auswertung durch unser büro mit dem erarbeiteten Werteka talog abgeglichen und zu einem Designcharakter verdichtet. Als Designbüro ‚kalibrieren‘ wir auf diese Art die Attribute und den Wertekatalog und erhalten direkt visuelle beispiele, die dazu in bezug gesetzt werden können. Dies hat den Vorteil der Nachvoll ziehbarkeit im sinne einer Rationalen und zugleich wird im entwicklungsteam bei den beteiligten stake holdern ein gemeinsames bewusstsein für die Zielrichtung außerhalb des eigenen geschmacks geschaffen. Im Verlauf des weiteren Projektes wird der so entwickelte Charakter dann genutzt, um bspw. eingabetechnologien zu bewerten und gene rell die in der Folge aufkommenden Lösungsan sätze abzustimmen. Systemisches Design schafft Designqualität Die Notwendigkeit einer systematischen Integra tion des Designs in die entwicklung neuer Pro dukte und services wird vom deutschen Mittelstand zunehmend in seiner bedeutung erkannt. Allein, es herrscht offenbar ein Problem der umsetzung in der Praxis. Hier ist der Aspekt der Auswahl des zum unternehmen passenden Designbüros sicher zentral, eine Vertrauensbasis zwischen Auftragge ber und Designbüro muss gegeben sein.35 Überzeugung und selbstverständnis meines büros ist es, dass gute gestaltung nur auf der basis von kontextgebundener Funktionalität entwickelt wer den kann. Visuelle Aspekte, die Ästhetik sowie der von unseren Klienten oft gewünschte „Wow-effekt“ 34 Vgl. Hassenzahl, burmester & Koller (2008). 35 eine studie der universität Rotterdam konnte in diesem Zusammenhang nachweisen, dass u.a. die dem Designer eingeräumte Freiheitsgrade signifikant mit der Innovations entwicklung und dem späteren wirtschaftlichen erfolg von Produkten und unternehmen in Zusammenhang gebracht werden können. Vgl. Candi et al. (2010).
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Abbildung 7: Software audifit – alte Version 4 und die im Zuge des user-Centered Design Ansatzes überarbeitete Version 5.



ergeben sich als Konsequenz eines systemischen Ansatzes, der Design strategisch zu nutzen weiß – und nicht als selbstzweck, der im Vordergrund unserer Arbeit steht. Als Fallbeispiel sei hier die von uns überarbeitete software „audifit 5“ angeführt. Diese dient Hörge räte-Akustikern, um Hörgeräte an die individuelle Problematik der Patienten anzupassen. Die native Windows-Applikation wurde in einem interdisziplinä ren Team komplett überarbeitet. Das von der Praxis geprägte neue Konzept und die gestaltung zielen insbesondere auf die betonung der Funktionali tät und eine klare und eindeutige benutzerführung. entwicklungsbegleitende Nutzertests mit mehr als 40 ausgewählten Hörgeräte-Akustikern konnten bestätigen, das die Usability signifikant verbessert wurde. ein klarer Designcharakter wurde als Ziel vorgabe formuliert: Attribute wie einfachheit und eine klare struktur, eine moderne, dem bauhaus



und „German Engineering“ verpflichtete funktio nale Anmutung und intuitive bedienbarkeit sollten erfüllt werden. Weiter rückt außerdem für den Hör geräte-Akustiker der Kunde in den Mittelpunkt und die geräte werden zusammen mit dem Kunden vor dem bildschirm angepasst – ein grund dafür, dass auf die Qualität der gestaltung hoher Wert gelegt wurde und die software zwar technisch, aber den noch freundlich wirken sollte. Der Ansatz wurde bestätigt und die software für ihre Designqualität ausgezeichnet mit einer Nomi nierung für den german Design Award 2014 sowie dem Red Dot Design Award. so zeigt sich, dass die systematische Integration des Designs in den entwicklungsprozess nicht nur die Funktionalität verbessert, sondern auch zu einer attraktiven und hochwertigen Anmutungsqualität führen vermag.
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Ralf schmidt



Gamification im Unternehmenskontext – 



Die evolution einer Idee



Der Spielemarkt in Deutschland



wirtschaftlichen erfolg.1 Dabei erscheint das bild des spielbegeisterten Jugendlichen allein schon lange unvollständig. spiele sind heute ein Teil des gesellschaftlichen Lebens und die soziodemo grafien der Spieler bilden große Teile der Bevöl kerung ab. so beläuft sich laut Marktzahlen aus 2013 der Anteil der spielerinnen in Deutschland auf rund 46% und über beide geschlechtergruppen betrachtet sind insgesamt 37% der spieler über 40 Jahre alt.2 Diese sogenannte games generation der Mitt- und enddreißiger wuchs in den 80/90er Jahren als erste generation mit spielen auf.3 sie erreicht heute ein Alter, in dem sie typischer weise auch Führungspositionen in unternehmen besetzt. Die absehbare demografische Entwick lung treibt zudem die entwicklung von spielen für die wirtschaftlich besonders lukrativen Silver Gamer, Menschen gegen ende des berufslebens



Digitale spiele erfahren seit vielen Jahren eine ansteigende Popularität und zunehmenden



1 Vgl. http://theesa.com sowie http://game-bundesverband.de.



2 Vgl. http://www.biu-online.de.



3 Vgl. Prensky (2007). 



„Die Nutzung von spielelementen in Nicht-spielkon texten“, so lautet übersetzt die gemeinhin genannte und sehr breit angelegte Definition eines Themas, das seit 2010 zunehmend diskutiert wird. Im Ver gleich zu verwandten Ansätzen angewandter spiele mit längerer Historie, wie den so genannten serious games oder auch anderen aktuellen Themen, wie dem Trend hin zu einer besseren usability und user experience in der Anwendungsentwicklung, gewinnt Gamification in Deutschland und international rela tiv schnell an Popularität. Dieser Artikel dient dem Überblick und der einordnung des begriffes und der Idee, diskutiert in einem schwerpunkt Zielsetzun gen von Gamification-Projekten und zeigt wichtige Herausforderungen und Potenziale für den unter nehmenskontext auf.
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und darüber hinaus, voran. Der stellenwert den das digitale spiel in den unterschiedlichen Alters klassen einnimmt, ist ebenso unterschiedlich wie die beliebtheitsgrade verschiedener genres. Für Jugendliche und junge erwachsene nehmen digi tale spiele überwiegend einen hohen stellenwert im Leben ein.4 Sie spielen häufig zeitintensive und komplexe spiele. Ältere Zielgruppen und beson ders die weiblichen Spieler nutzen zunehmend flexi ble Gelegenheits- und Bewegungsspiele, häufig mit starkem sozialem Charakter. Die technologische Evolution des Spiels War das spiel früher an das feste setting MenschKonsole, z.b. im Wohnzimmer oder gar an den PC im Arbeitszimmer gebunden, so wirkt es heute durch die Crossplattform-entwicklungen, das mobile spielen und eine Vielzahl neuer Interfaces, wie beispielsweise Xbox Kinect, geradezu ent fesselt. spiele gehören seit jeher zu den Techno logietreibern und fördern die entwicklung hoch leistungsfähiger Hardware. umgekehrt dauert es meist nicht lange bis neue Technologien von ihnen besetzt werden. Die fortschreitende entwicklung sogenannter smarter endgeräte wie smartphones, Tablet-PCs, smart-TV und die Verfügbarkeit immer neuer sensoren begünstigt dabei die entstehung interessanter spielekonzepte. Heute kann mobil, flexibel, sozial und mit Anbin dung an Aktivitäten des Alltags gespielt werden. Populäre Beispiele finden sich unter anderem in der Vielzahl spielerischer Fitness-Apps, wie Zombies Run!.5 Die Anwendung bindet den Läufer/spieler in die geschichte einer Zombie-Apokalypse ein. ent lang einer interessanten geschichte und Missionen, die laut Hersteller mit einem von Fitness-experten gestalteten Trainingsplan abgestimmt sind, wer den durch den sport selbst gegenstände, erfolge und Hilfsmittel im Kampf gegen die virtuellen geg ner erlaufen. ein weiteres beispiel ist google Ingress, ein mobiles spielszenario, das die reale umgebung zum spiel feld werden lässt. spieler zweier Parteien treten mit ihren smartphones gegeneinander an, um gebiete durch das erobern virtueller Portale zu besetzen.6 Historie angewandter Spiele Die beschriebene gesellschaftliche Akzeptanz und die technologischen entwicklungen werden auch weiterhin die zunehmende Verbreitung des 4 Vgl. Feierabend/Karg/Rathgeb (2013). 5 Vgl. https://www.zombiesrungame.com. 6 Vgl. https://www.ingress.com.



Abbildung 1: Zombies Run! – six to start



digitalen spielens vorantreiben. Dies liegt vor allem auch an der hohen bindungs- und begeisterungs kraft, die von diesem Medium ausgeht. seit langem wird daher, besonders unter jenen, die mit spielen aufgewachsen sind, die Frage gestellt, ob sich diese eigenschaften nicht auch für andere Zwecke abseits des unterhaltungswertes nutzen lassen. Die spieleri sche gestaltung von Lernvorgängen zeigt sich dabei als wiederkehrender Ansatz für eine Anwendung des Spiels. Das genre des Edutainment, eine Wortschöpfung aus education und entertainment, war zwischen 1990 und 2000 besonders populär.7 Während eltern die Käufer dieser Produkte waren, richteten sie sich inhaltlich vorwiegend an Kinder und Jugendliche. eingebettet in einer thematisch angelehnten Abenteuergeschichte bildeten Rätsel und ein damit verknüpfter, separater Wissensteil zentrale elemente. Zur Öffnung einer Tür musste so zum beispiel eine Primzahlenfolge eingegeben werden, deren mathematische Herleitung im Wis sensteil nachgeschlagen werden konnte. 7 Vgl. Lambert/schwinge/Tolks (2009).
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Als digitale Serious Games werden seit ca. 2002 Spiele bezeichnet, die nach der späteren Defini tion vereinfacht Werke beschreibt, die nicht primä ren unterhaltungszwecken dienen.8 Die ursprüng liche Idee dazu geht gar zurück bis in die 70er Jahre.9 serious games gibt es in zahlreichen Aus prägungen und branchen, wie Militär (America's Army10), gesundheit (Re-Mission11), umwelt (Fate of the World12), unternehmen (Innov813) oder sozi ales (Food Force14). Mit Games with a Purpose wird um 2008 die Idee der Citizen science publik. Die ser Ansatz macht sich die menschliche Intelligenz zunutze, um Aufgaben zu lösen, die algorithmisch nicht oder nur unter sehr hohen Aufwänden zu lösen sind. Die umsetzung des zu lösenden Problems in spielmechanik schafft einen motivierenden Rahmen, zusammen mit dem guten gefühl, an etwas gro ßem und Wichtigem teilzuhaben. gute beispiele sind hier Eyewire15 des Massachusetts Institute of Technology oder auch Play to Cure16 der Cancer Research uK. ersteres ist eine Art 3D-Puzzlespiel. Der spieler hilft die neuronalen Verbindungen einer Netzhaut in einem 3D Modell anhand von Aufnah men eines Rasterelektronenmikroskops abzubil den. Im zweiten beispiel untersucht der spieler in Form eines mobilen Weltraum-Actionspiels reale gensequenzen von Patienten nach Auffälligkeiten. seit 2010 nunmehr wird die Idee der Gamification in der Wissenschaft diskutiert und erfährt eine rela tiv schnelle Durchdringung in der Praxis, darunter in den unternehmen. gründe dafür liegen zum Teil in den frühen Versprechen eines vermeintlich leich ten und kostengünstigen Weges zur Verbesserung der Attraktivität von Anwendungen und services und einer höheren Loyalität der Nutzer gegenüber diesen. Durch die beschriebenen technologischen Entwicklungen lässt Gamification zudem eine fle xiblere Integration und Implementierung in beste hende Anwendungen und Alltagsabläufe erahnen. Gamification wirkt für Unternehmen und Organisa tionen zugänglicher, weniger komplex und aufwän dig als andere genannte Formen des angewandten spiels und somit auch potenziell kostengünstiger. Konsequenterweise gibt es eine zunehmende Zahl an Pilotprojekten in den unternehmen und erste Agenturen, die Dienstleistungen um Gamification anbieten.
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Die Definition von Gamification eine der hauptsächlichen unterscheidungen von Gamification gegenüber den weiter oben genann ten angewandten spielformen, wie den serious games, liegt darin, sich nur einzelner Mittel aus spielen zu bedienen und nicht das Ziel eines in sich geschlossenen, vollständigen spiels zu ver folgen. Der Nutzer von Gamification Applikationen versteht sich daher nicht per se als spieler oder in einem Spiel befindlich und wird auch nicht als sol cher aufgefasst. Gamification bedeutet per Defini tion typische Designelemente aus spielen zu isolie ren und in spieluntypische Kontexte zu integrieren, ohne im Resultat ein spiel zu entwerfen.17 In der Literatur und Praxis bislang am häufigsten vorkom mende beispiele für diese Designelemente sind die einführung virtueller Punkte und Abzeichen sowie Ranglisten als statusanzeigen und belohnungs systeme, zum beispiel in kundenorientierten Web sites. Die weithin offen gefasste Definition schließt nach Meinung einiger Autoren auch altbekannte Bonusprogramme, wie Vielflieger- oder Bonusmei lenprogramme, als positive beispiele mit ein.18 Zu Recht wird allgemein kritisiert, dass diese Anwen dungsform oft zu kurz greift, nur einen oberflächlich sichtbaren Ausschnitt von spielen zeigt und damit ihrer Vielfalt und Komplexität nicht gerecht wird. Allerdings ist das auch nicht der Anspruch und es gibt Hinweise, dass auch diese einfachen Formen grundsätzlich funktionieren können. Zu den komplexeren beispielen kann das oben vorgestellte Zombies Run! gelten. es passt ebenso in die Definition von Gamification und steht stellver tretend für eine ganze Reihe mobiler Anwendungen für den engagierten breitensportler. Im Allgemei nen muss jedoch gesagt werden, dass die Defini tionen angewandter spielformen insgesamt recht offen gehalten sind, weshalb manche beispiele nicht ausschließlich einer Form zuzuordnen sind. Die akademische Diskussion um eine trennschär fere oder weiter spezifizierte Definition für Gami fication dauert derzeit noch an, dürfte aber für die Praxis von geringerer bedeutung bleiben. Ziele und Effekte digitaler Spiele Im Falle eines spiels sind die Ziele relativ klar gehalten. Designer und entwickler von spielen möchten grundsätzlich unterhalten und den spie ler durch ein möglichst intensives, langes und wie derkehrendes spielerlebnis an ihr Produkt binden. Neben dem unterhaltungswert geht es, analog 17 Vgl. Deterding et. al. (2011). 18 Vgl. Zichermann/Cunningham (2011).
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zum Spielfilm, immer häufiger auch um den Trans port eines thematischen Inhalts durch das Medium. Die spieler haben sehr differenzierte bewusste wie unbewusste Motivationen, die zur Wahl und Nutzung eines Spiels führen. Häufig stehen der unterhaltungs- und entspannungswert, ein damit verbundener eskapismus und das intensive span nungserleben im Fokus. ein spiel zu spielen um dessen thematischen Inhalt zu studieren, motori sche oder kognitive Fähigkeiten zu erlernen ist hin gegen selten Teil der bewussten entscheidung. Wie einige studien belegen können, scheint dies jedoch ein wesentlicher effekt des spielens zu sein.19 Mehr noch, einige Autoren sehen im impli ziten, unterbewussten erlernen und beherrschen von Mustern und den damit verbundenen positiven erlebnissen den wesentlichen grund für das ent stehen von spielspaß. Dieses Kompetenzerleben ist einer weiteren Theorie zufolge auch ein Faktor für die beförderung intrinsischer Motivation, einer gängigen erklärung für hohe Attraktivität und bin dungskraft einer Tätigkeit.20 Weitere Faktoren sind das Autonomieempfinden, im Spiel durch viele Frei heitsgrade und Handlungsoptionen gegeben sowie soziale Empfindungen, wie die der Zugehörigkeit und Verbundenheit. ein Teil der hohen bindungs kraft digitaler spiele kann damit erklärt werden. Anwendungsgebiete und Ziele für Gamification im Unternehmen Formen des angewandten spiels unterstellen gene rell immer auch explizite zusätzliche Absichten. so steht beim Design von z.b. serious games ein bestimmtes Lernziel im Fokus. beispielsweise ist es Ziel des spiels Re-Mission, Patienten mit einer Krebserkrankung die Wirkung unterschiedlicher Medikamente auf ihre erkrankung zu verdeutlichen, letztlich um damit eine höhere selbstwirksamkeit und Compliance zu erreichen. eine Intention, deren erfolg durch eine begleitstudie eindrucksvoll belegt wird.21 Welche Ziele kommen im Vergleich dazu für gamification-Projekte im Unternehmensumfeld in Frage? Aus Sicht der Organisation, die Gamification ein setzen möchte, steht zumeist das Wecken einer Motivation zu einer Handlung im Zentrum des Inte resses. beispielsweise um Compliance-Werte gegenüber einer betriebsinternen softwarenutzung zu verbessern oder Kunden zu einer häufigeren und beliebteren Nutzung eigener Webservices gegen über konkurrierenden Produkten zu bewegen. 19 Vgl. Kühn et. al. (2013). 20 Vgl. Ryan/Deci (2000). 21 Vgl. Kato et. al. (2008).



Letztlich geht es in unternehmerischen beispielen häufig darum, ein erwünschtes Zielverhalten und damit die Ziele der Organisation zu fördern. so wer den in sozialen Intranet-Lösungen Mitarbeiter für die aktive Nutzung eines Forums virtuell belohnt.22 Indem sie über ihre beiträge und deren bewer tung durch andere in Rang und status aufsteigen, erweitern sich beispielsweise Möglichkeiten der Handhabung und Individualisierung. ebenso gibt es Versuche wiederkehrende Aufgaben und Pro zesse durch ein spielerisches Design attraktiver zu gestalten. Gemäß der Tradition angewandter Spiele findet sich auch für Gamification ein Anwendungsschwerpunkt im bereich der bildung, wie eine aktuelle Metastu die zeigt.23 Populäre beispiele aus dem Freizeit bereich sind Webservices wie die Khanacademy24 oder Codeacademy25, die elemente von spielen auf weisen und zum kostenfreien selbststudium sowie zum Austausch untereinander anregen. bezogen auf Weiterbildungsangebote in unternehmen kön nen diese systeme eine interessante Vorlage oder gar einen bestandteil sein. ebenso denkbar sind Anwendungen des Wissensmanagements und Wissenstransfers. eine weitere beispielkategorie bilden Planungsund strukturierungshilfen, wie Mindblooms Life game26 oder Superbetter27. beide geben Hilfestel lung in der Planung, entwicklung und erreichung persönlicher Ziele, zu denen auch eine unterneh mensseitig geförderte Karriereentwicklung zäh len könnte. In Anlehnung an die games with a Purpose, die Idee sich des Wissens und der Fähig keiten einer Menge von Menschen zu bedienen, könnten Unternehmen versuchen, Gamification zur Produktverbesserung einzusetzen.28 Weitere Anwendungsmöglichkeiten wären die unterstüt zung des betrieblichen umweltmanagements oder die Förderung der Arbeitsplatzsicherheit, indem Mitarbeiter vor Ort motiviert werden, Missstände aufzudecken. Die Aufzählung ließe sich fortsetzen und eine insgesamt steigende Zahl der Projekte von Gamification in den Unternehmen zeigt, dass das grundlegende Potenzial für die jeweils eigene Organisation untersucht wird. Im Zuge all dieser Zielsetzungen werden immer auch Fragen der usability und user experience 22 23 24 25 26 27 28



Vgl. http://www.kudosbadges.com. Vgl. Hamari/Koivisto/sarsa (2014). Vgl. https://www.khanacademy.org. Vgl. http://www.codecademy.com. Vgl. http://www.mindbloom.com/lifegame. Vgl. https://www.superbetter.com. Vgl. http://www.gamasutra.com/view/news/36824/serious_ Play_Conference_2011_Microsofts_Productivity_games.php.
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aufgeworfen. Zum einen steht eine unzureichende gebrauchstauglichkeit einer Akzeptanz durch die Nutzer wesentlich entgegen und beeinflusst damit auch Ziele eines Gamification Projektes. Zum anderen wird der von den spielelementen ausge hende erlebnischarakter Teil der resultierenden user experience des Produktes oder Prozesses. Nutzerziele Ein wichtiger Aspekt, der häufig für das Scheitern eines Gamification-Projektes aber auch in Gestal tung und einführung von softwarelösungen im All gemeinen verantwortlich ist, ist die abseits funktio naler Forderungen fehlende berücksichtigung der Nutzerbedürfnisse und -ziele. besonders für gami fication ist diese Perspektive jedoch obligatorisch. In vielen der oben genannten Anwendungsfelder geht es um den Versuch der Motivation und Verhal tensbeeinflussung und damit um ein sehr sensibles und oft individuelles unterfangen. Ohne eine enge einbindung der Nutzer in das Design ist daher von geminderten erfolgschancen auszugehen. Mit der zunehmenden betonung dieses Faktors unterstützt der Gamification-Trend somit analoge Forderungen aus usability- und user experience Projekten in den unternehmen. erfolgreiche bei spiele, seien sie nun im Kontext unternehmen, gesundheit oder Freizeit angesiedelt, illustrieren die berücksichtigung von Zielen, die idealerweise im persönlichen Interesse des Nutzers liegen. Die dadurch der Handlung potenziell beigemessene bedeutung seitens des Nutzers ist ein schlüssel für den erfolg eines Vorhabens.29 Im oben erwähnten beispiel Re-Mission fördert das spiel letztlich das Wohlbefinden und die Gesundung des Krebspati enten, ein Ziel, welches das medizinische Personal ebenso verfolgt. eine nachhaltigere Lebensweise, wie sie zahlreiche beispiele aus dem Ökologie sektor fördern möchten, ist zunehmend stärker im Fokus der Allgemeinheit. Das erreichen persönlich bedeutsamer Ziele und Teilziele wie in den ange sprochenen strukturierungshilfen Life Game oder Superbetter gibt uns generell ein gutes gefühl. Im durch Wettbewerb geprägten wirtschaftlichen Umfeld wird naturgemäß häufig auf kompetitive Ziele zurückgegriffen. Persönlicher status, die Plat zierung in Ranglisten, das sammeln von Abzeichen zur Wiederspiegelung definierter Errungenschaften oder Kompetenzen sind gern genutzte aber auch oft kritisierte Mittel. grundsätzlich ist das Leistungsmo tiv in den westlichen Leistungsgesellschaften sehr stark ausgeprägt. eine unterstützung des Motivs 29 Vgl. Nicholson (2012).



durch geschicktes Design ist also nicht pauschal falsch. Differenzierter betrachtet, lässt sich aller dings feststellen, dass die Ausprägung des Motivs, in Abhängigkeit von der branche, dem Tätigkeits feld und dem Individuum deutlich unterschiedlich ausfällt. beispielsweise gib es belege für die auch intuitiv nachvollziehbare Tatsache, dass im höhe ren Management im Allgemeinen Leistungsbewer tung, -anreize und -vergleiche üblicher sind, als beispielsweise im Verwaltungsbereich. Das beispiel illustriert, dass im umgang mit Kritik zum Design von Gamification immer eine nähere Betrachtung erforderlich ist. ein weiterer unternehmenskultureller wie recht licher Aspekt, ist der grad der Transparenz im umgang mit der Darstellung individueller oder teambezogener Leistung. so könnte argumentiert werden, dass Leistungsdarstellungen in Form von Punkten und errungenschaften unternehmensin tern lediglich eine explizite virtuelle Übersetzung und Weiterführung ohnehin implizit vorhandener einordnungen oder bewertungen von Leistungen widerspiegeln. Mit Gamification wird diese Einord nung jedoch explizit quantifizierbar und birgt somit potenziell eine neue Dimension von Transparenz, die zu einer deutlich ungewünschten Dynamik füh ren kann. Menschliche Motivation und Verhalten, so denn Intention einer Gamification Anwendung, sind also komplexe und sehr dynamische Themen. ein gutes Design setzt ein gutes Verständnis des sen voraus, was die Zielgruppe bewegt und wie die Kultur der branche, des unternehmens und des Tätigkeitsfeldes den Anwendungsfall prägt. Designansätze sind die Zielsetzungen und bedürfnisse eines Gamification-Vorhabens gesteckt, stellt sich die Frage nach einem geeigneten Vorgehen für die umsetzung. eine Reihe von Autoren hat sich mit dieser Thematik beschäftigt und recht unterschied liche Vorgehensweisen, Frameworks und Modelle vorgeschlagen. sie reichen von einfachen emp fehlungslisten über komplexere, nutzerzentrierte Modelle30 bis hin zu abgestuften, iterativen Vorge hensmodellen31, für die an dieser stelle auf die ent sprechende Literatur verwiesen sei. unabhängig vom konkreten Vorgehen gibt es jedoch empfehlungen für den nahezu immer zen tralen Designprozess im unternehmen. Zunächst sollte dieser auf möglichst guten Informationen und erhebungen beruhen, die aus dem Kreis der 30 Vgl. Kumar/Herger (2013). 31 Vgl. Herrmanny/schmidt (2014).
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Nutzer und weiterer stakeholder erhoben wurden. Des Weiteren ist eine interdisziplinäre Zusam mensetzung des Designteams empfehlenswert. Domainexperten achten auf die inhaltliche Korrekt heit und schnittstellen zu anderen Anwendungen und Prozessen. Nutzer vertreten die sicht der Aus führenden, ihrer Ziele und bedürfnisse. Vertreter der Leitungsebene transportieren die Zielsetzun gen und erfolgskriterien des Projektes. entwickler und Designer achten auf umsetzbarkeit. Zusätzlich sollte möglichst ein game Designer hinzugezogen werden. besteht Klarheit über die Zielsetzungen und Mach barkeit des Projektes, empfiehlt es sich, ein Gefühl über die erlebnisqualitäten von spielen zu bekom men. Ein häufiger Vorwurf eines eher oberflächli chen Designs oder der häufig genutzte Begriff des „sugar Coating“32 rührt daher, dass letztlich nur das erreichen von Zielen belohnt wird. Wie im beispiel der bonusmeilen erhält der Nutzer für eine Anzahl gefahrener Kilometer eine Anzahl bonusmeilen. Analog wird in den oben angesprochenen sozialen Netzwerken eine bestimmte Anzahl von beiträgen mit belohnungen versehen. Viel entscheidender als das erreichen eines bestimmten Zwischen- oder endziels in spielen ist jedoch der Weg dorthin. Das 32 sugar Coating bezeichnet das Überdecken von unangeneh mem mit einem vermeintlich süßen Überzug.



Abbildung 2: Journey – That game Company / sony



spiel Journey von That Game Company illustriert dies auf beeindruckende Weise. Das spiel zeigt zu beginn einen abstürzenden Meteor, der in der Folge auf einer bergspitze glüht. Intuitiv ist klar, dass das erreichen des berges das Ziel des spiels ist. so beginnt eine lange und erfah rungsreiche Reise, deren bestreiten das eigentlich bindende erlebnis des spiels darstellt. Im übertrage nen Sinne sollten auch Gamification-Anwendungen dieses erlebnis, die user Journey, stärker beachten und gestalten. eine reine Zielbelohnung verliert potenziell schnell an begeisterung und Zugkraft. Das Spielerlebnis verstehen und übertragen Die gründe für das entstehen eines konkreten spielerlebnisses sind komplex und gegenstand der Forschung. Insbesondere sind kaum direkte Kausalketten bekannt und belegt, die das ent stehen eines bestimmten erlebnisses durch eine bestimmte spielmechanik reproduzierbar bele gen können. gleiches gilt im übertragenen sinne für ein Gamification Projekt. Umso mehr kann ein game Designer die Zusammensetzung des eige nen Teams bereichern. Trotz der Komplexität der spielerfahrung gibt es, dem Grundgedanken der Gamification folgend, Ansatzpunkte für ein Design. sie liegen zum beispiel
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in einer betrachtung der positiven eigenschaf ten eines spiels und der Frage, wie diese in den betrachteten beruflichen Kontext übertragen wer den können. einige wesentliche eigenschaften, wie ein Lernergebnis und das begünstigen eines intrinsisch motivierten erlebnisses wurden wei ter oben beschrieben. Doch welche Charakteris tika sind dafür verantwortlich? bezogen auf die intrinsische Motivation hat Malone schon 1980 in einem vielzitierten Werk drei Kerncharakteristika von spielen abgeleitet.33 Zu ihnen gehören erstens die Herausforderung, bestehend aus den Kompo nenten Ziel (in unterschiedlichen Ausprägungen und Anzahl), einem nicht klar ersichtlichen ergeb nis und einer stärkung des selbstbewusstseins, das auch als Kompetenzerleben beschrieben wer den kann. Zweitens Fantasie, die Verwendung von Metaphern und settings welche die spielinhalte tragen, miteinander verbinden sowie für emotiona les erleben des spielers mitverantwortlich sind. Als letztes identifiziert Malone die Neugier als wesent lichen grund für die exploration des unbekannten und des Fortschritts in einem spiel, der durch intel ligente und informative Rückmeldungen transpor tiert wird. Die betrachtung dieser Charakteristika gibt bereits viel Diskussionsraum für das Design eines Gamifi cation-Projektes. Andere Typologien geben weitere und differenziertere einblicke. Interessierte sollten jedoch auch versuchen, eigene schlüsse zu ziehen, indem sie selbst spiele spielen und diskutieren. erst dann kann sinnvoll die Frage gestellt werden, wie diese Charakteristika in den unternehmenskontext transferiert werden können und welche potenziellen Auswirkungen dies haben könnte. Zusammenfassung und Herausforderungen Gamification ist in der historischen Betrachtung nicht vollständig neu, weist aber Aspekte auf, die sich von anderen angewandten Formen des spiels unterscheiden. besonders die Übertragung nur ein zelner Charakteristika im Vergleich zum Design eines in sich geschlossenen spiels gilt als wesent liches Merkmal. Hieraus begründet sich auch eine potenziell höhere Anpassbarkeit an einen Kon text. Die Verfügbarkeit flexibler und leistungsfähiger 33 Vgl. Malone (1980).



Hardware und das Versprechen positiver Auswirkun gen auf Motivation und Verhalten einer Zielgruppe erklärt die vergleichsweise schnelle Verbreitung der Idee. Der hier beschriebene Ansatz von Gamifica tion, einen zweckgebundenen Transfer von spieler lebnissen auf Produktivumgebungen zu erreichen, leistet durch ein design- und nutzerorientiertes Vor gehen außerdem einen beitrag zu besserer usabi lity und user experience von Produkten und Pro zessen. bei näherer betrachtung ist die gestaltung, ent wicklung und Umsetzung von Gamification-Projek ten jedoch herausfordernd, besonders da es oft um die Beeinflussung menschlichen Handelns geht und menschliche Motivation ein recht individuelles und kontextabhängiges Konstrukt ist. sie bedingt neue Denk- und Arbeitsweisen sowie einen eher offenen, designorientierten Ansatz, der jedoch von klaren und realistischen Zielsetzungen ausgehen muss. es gibt erste Vorgehensmodelle und Frameworks, die den Prozess unterstützen, insgesamt fehlen jedoch noch erprobte Werkzeuge und Methoden. Des Weiteren ist Gamification ein Wechselspiel mit der unternehmenskultur. Welchen stellenwert haben spielerische Anwendungen und erlebnisse im unter nehmen und inwieweit beeinflussen sie diese? Wie ist der umgang mit der erwähnten, neuen Transpa renz, wer misst wie welche Daten und wem gehö ren diese? Trotz dieser Herausforderungen ist Gamification ein vielversprechender Ansatz, welcher die ver breitete, oft sehr funktional getriebene gestaltung von Anwendungen und Prozessen – und damit ihre usability und user experience – sinnvoll hin terfragt. Gamification führt dazu, dass die Nutzer sicht auf Applikationen und Prozesse sowohl im unternehmen als auch auf seiten der Kunden stärker in den Fokus rückt. Dies allein kann bereits überraschende erkenntnisse für eine Organisation beinhalten. Die zum Design notwendige, spieleri sche Perspektive, die den Abgleich der Charakte ristika einer Anwendung mit denen des spiels ver langt, ist eine zumeist sehr ungewohnte, die aber gerade deshalb zu neuen Ideen, Verbesserun gen oder gänzlich neuen geschäftsideen führen kann. Allein aus diesen gründen ist eine seriöse beschäftigung mit der grundidee sinnvoll, richtig und einen näheren blick wert.
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Nutzerpartizipation und agile Produktentwicklung – eine natürliche aber oft ungenutzte Verbindung gebrauchstauglichkeit, user experience (uX) und die berücksichtigung der bedürfnisse und Wünsche von Nutzern sind in der softwareentwicklung entscheidende Wettbewerbsfaktoren. Die systematische Integration von Nutzern und Nutzer-Communities in den entwicklungs- und Innovationsprozess stellt in diesem Kontext ein Hilfsmittel für das „rationale Design“ entlang der bedürfnisse und Wünsche der Zielgruppe dar. Leider wird diese Integration oft nicht optimal umgesetzt, ihre Möglichkeiten werden übersehen und das Design von Interaktion und Funktionalität aus dem bauch heraus entworfen. spät im Prozess fällt dann auf: Der Nutzer ist nicht interessiert und kauft das Produkt nicht oder der Auftragnehmer ist unzufrieden und es muss nachgearbeitet werden. Dies gilt sowohl in der frühen Phase der Ideenfindung, beim entwurf konkreter gestaltungslösungen



zur umsetzung von Anforderungen und Produktideen, als auch bei abschließenden Qualitätskontrollen. Deshalb sollten das Wissen, die Meinungen und die Ideen der Nutzer auch idealerweise in allen Phasen der Produktentwicklung miteinfließen. In Verbindung mit den erfahrungen von entwicklern und unternehmensvertretern kann der Input der Nutzer in eine geordnete umsetzung von Innovationen münden. Die Integration von Nutzern kann in allen bereichen der Produkt- und service-entwicklung eine hilfreiche Informationsquelle sein, die als geordneter Prozess dann „user Centered Design“ (uCD) genannt wird. eine mögliche Anleitung zur umsetzung dieser uCD-Denkweise bietet der standard DIN eN IsO 9241-210:2011-011 (Prozess zur gestaltung gebrauchstauglicher interaktiver systeme). An verschiedenen stellen fordert diese Norm das einbeziehen der Nutzer und weiterer stakeholder in den entwicklungsprozess. gleichzeitig weist sie jedoch 1 Vgl. IsO 9241-210 (2010)
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Lücken auf bezüglich der konkreten umsetzung und der alltäglichen Integration dieses Prozesses in den entwickelnden Organisationen. Nicht zuletzt fehlt es an beispielen für geeignete Rollen und Mecha nismen zur umsetzung eines uCD-Prozesses in unternehmen (siehe IsO 2010, Abschnitt 5.3). Dieser Text soll dabei helfen, mögliche besetzun gen für diese Rollen und Möglichkeiten zur unter stützung des Prozesses aufzuzeigen, die auch für KMu einfach und ohne großen Kostenaufwand umsetzbar sind. Dazu haben wir den Artikel in fol gende einheiten gegliedert: 1. ein beispiel eines erfolgreichen deutschen unternehmens und dessen strategie zur ein bindung der Nutzer in ihren Design- und ent wicklungs-Prozess. 2. eine Übersicht von Maßnahmen und unterstüt zungswerkzeugen, die aus dem beispiel für die umsetzung durch KMu übertragen wurden. Ein Beispiel aus der Praxis: 



Multi-Channel Feedback und Nutzerbeteiligung



Die buhl Data services gmbH steht mit ihrer brei ten Produktpalette stellvertretend für deutsche Mit telständler im bereich der softwareentwicklung. Das unternehmen entwickelt und vertreibt Pro dukte, welche meist direkt den endbenutzer adres sieren. Als Praxispartner des Forschungsprojekts Cubes war es möglich, den dort eingesetzten Prozess detailliert zu untersuchen und für andere unternehmen nutzbar zu machen. Dabei wird Nut zer-Feedback aus verschiedenen Quellen systema tisch aufgenommen und gezielt für die Weiterent wicklung und evaluation von Produkten verwendet. Im Rahmen dieses beitrags betrachten wir die Finanzverwaltungs-software finanzblick, die als Web-Anwendung sowie auf den mobilen Plattfor men iOs und Android verfügbar ist. Neben Teilen des Produktentwicklungsteams untersuchten wir die verschiedenen Abteilungen mit Nutzerkontakt, die quer zur Produktentwicklung liegen. Dabei han delt es sich um die supportabteilung, das social Media Management (als Teil der supportabteilung) und das sogenannte Customer Lab, welches usa bility-studien und ähnliche Aufgaben übernimmt. beide Abteilungen sind vor Ort im unternehmen integriert. Die entwicklung von finanzblick ist im unterneh men als agiles Projekt nach scrum2 strukturiert. 2 Vgl. schwaber und sutherland 2013



Dabei folgt man dem Ansatz kontinuierlicher Relea ses, d.h. das Produkt wird seit mehr als zwei Jah ren kontinuierlich weiterentwickelt und in kleinen, schnellzyklischen Releases veröffentlicht. scrum unterstützt das entwicklungsteam dabei, die ent wicklung in Teilschritte (so genannte sprints) zu gliedern. In unserem beispiel besteht ein sprint aus vier Wochen langen Weiterentwicklungspha sen mit anschließenden Planungsmeetings, auf die wir später noch eingehen werden. Jeder sprint wird mit einer veröffentlichungsfähigen Version beendet, was sich gut mit dem Releaseverhalten der WebApp und mobilen Apps vereinbaren lässt. Die mobi len Apps unterstützen über die Markt-Infrastruktur von iOs und Android automatisierte updates, die Web-Version kommt architekturgemäß ohne client seitige updates aus. Rollen im Unternehmen Die zentrale koordinierende Rolle der Produktent wicklung in finanzblick ist die des Product Owner (PO). sie stellt innerhalb des entwicklungsteams den Vertreter sämtlicher stakeholder dar. Der Pro duct Owner kommuniziert die Vision des Produkts und gibt die stoßrichtung im sinne der Nutzer vor. Anders als bei scrum üblich, besitzt finanzblick ein Product Owner-Team aus zwei Personen. Der erste Product Owner setzt dabei die strategische Vision um, der zweite Product Owner zeigt sich für die Details der täglichen entwicklung verantwort lich. Den Product Ownern ist weiterhin eine dritte Person zuzuordnen, die eine Product Owner ähn liche Rolle übernimmt, sich jedoch ausschließlich auf Interaktionsdesign und Grafik konzentriert. Im untersuchten Fall erstellen die beiden Product Owner die so genannten user stories – Anforde rungen die in Form kurzer textueller beschreibun gen aus der sicht einer Nutzerrolle verfasst werden (z.b. „Als Anwender möchte ich meinen Kontostand einsehen können, damit ich weiß wie viel geld mir zur Verfügung steht.“). Diese werden durch Dis kussionen innerhalb des Produktteams konkreti siert und durch Akzeptanzkriterien vervollständigt. Die Akzeptanzkriterien definieren wann eine Anfor derung als erfüllt zu betrachten ist. Auch die Aus wahl und Priorisierung der user stories hinsicht lich der Abarbeitung wird von den Product Ownern ausgeführt. Die beiden Product Owner entwickeln die user stories gemeinsam und achten dabei auf die Vereinbarkeit mit der Produktvision, dem Kun dennutzen, der usability und ähnlichen Aspekten. Falls notwendig werden andere Mitglieder des ent wicklungsteams bei der Entscheidungsfindung je nach Problemlage hinzugezogen, z.b. CTO, Desi gner aber eben auch support-Mitarbeiter oder das
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social Media Management. Diese user story-Pla nung wird vor der sprint-Planung durchgeführt (bei der dann auch die entwickler anwesend sind). Die Product Owner versuchen vor allem zu lernen wie der Nutzer der Anwendung denkt. Feedback dieser Nutzer kann ihnen direkt Ideen geben, aber auch das bild des Nutzers verbessern. Dazu erhalten sie Informationen von den internen Abteilungen sup port, social Media Management und Customer Lab. Darüber hinaus untersuchen die Product Owner selbstständig die bewertungen in den smartphone Marktplätzen. Außerdem erhalten sie Feedback über ihre Produkte per e-Mail. Das unternehmen arbeitet mit einer festen gruppe aus erfahrenen Supportmitarbeitern, die sich vor Ort im Unternehmen befinden. Ihre Aufgabe ist es, Ansprechpartner bei technischen Problemen wie auch Nutzungsproblemen zu sein, gleichzeitig tref fen hier aber auch Wünsche über neue Funktionen von der Kundenseite ein. Mit dem Social Media Management (SMM) wird außerdem eine besondere Rolle unterhalten, die ausschließlich an den social Media-Präsenzen des Unternehmens und der Produkte arbeitet. Sie pflegt aktuelle Information zu neuen Funktionen oder Pro blemen in blogs, Twitter und Facebook. Zusätzlich aber überwacht sie auch aktiv den Austausch der Nutzer, greift ein wo es nötig ist und reagiert auf direkte Anfragen, ähnlich wie der support. Die vierte Rolle mit direktem Kundenkontakt ist das Customer Lab (CL). Hier werden benutzungstests von Produkten mit Nutzern durchgeführt. Tests wer den auf Anfrage der Produktentwicklungsteams z.b. während der entwicklung neuer Funktionen angestoßen. Auch in früheren Phasen bietet das Customer Lab Möglichkeiten, Nutzer in die ent wicklung einzubeziehen, z.b. durch Hausbesuche bei denen Anforderungen der Kunden an die soft ware aufgenommen werden. Die Product Owner, das social Media Manage ment sowie gegebenenfalls auch der support und das Customer Lab treffen zur user story-Planung zusammen. so tragen support und das social Media Management aktuelle Probleme oder Wün sche aus supportanfragen bzw. Facebook- und Twitter-einträgen zusammen und bringen diese in die Diskussion neuer user stories ein. Das Cus tomer Lab beteiligt sich in diesem Prozessschritt durch das einbringen von Feedback, welches während benutzertests aufgenommen wurde. Die softwareentwickler in diesem Team haben kei nen direkten Kontakt mit Nutzern. sie erhalten das



Feedback der Nutzer ausschließlich in modifizierter Form als user stories. Kanäle für Kommunikation und Austausch Das Produktentwicklungsteam, bestehend aus den Product Ownern, dem CTO, den softwareentwick lern und des scrum Masters, nutzt als gemein sames softwaresystem zur Planung der sprints Microsofts Team Foundation Server (TFS). Das system ist als bug Tracker und Projektplanungs werkzeug ausgelegt. es wurde im unternehmen erweitert, damit zusätzliche Aufgabenarten abge bildet werden können. Neben Incident Klassen wie Fehler oder Aufgabe wurde das system explizit um die Klasse Kundenwunsch erweitert. Das Product Owner-Team nutzt das system um user stories abzulegen, die später vom CTO und den entwick lern in kleinere Aufgaben aufgebrochen werden. Diese werden ebenfalls im TFs erstellt und zeitlich eingeschätzt. TFs ist damit die wichtigste Verbin dung zwischen den Product Ownern als Visions träger und Vertreter des Nutzers sowie den ent wicklern. Die festgehaltenen Informationen werden jedoch in gesprächen weiter kontextualisiert. TFs stellt das Ziel der Daten aus verschiede nen Kommunikationskanälen dar. Diese schlie ßen e-Mail, Telefon und durch die kurzen Wege innerhalb der Organisation vor allem auch das per sönliche gespräch mit ein. Auch wenn die Pro duct Owner nicht täglich im Kontakt mit den Nut zern sind werden ihnen e-Mails, die über spezielle produktspezifische E-Mailadressen ankommen, zugestellt. Diese e-Mailadressen sind innerhalb des Produkts hinterlegt und erlauben Nutzern den direkten Kontakt zum Produktentwicklungsteam. Hier besteht insbesondere Kontakt mit eher enga gierten Langzeitnutzern, die immer wieder Ver besserungen oder Probleme melden. Außerdem überwachen die Product Owner Bewertungen und Kommentare in den App stores der mobilen Plattformen. Das supportteam bietet unterstützung per E-Mail, Telefon, Brief und Fax an. Außerdem unterhält es produktspezifische Foren. Anrufe und schriftlicher Verkehr werden in einer eigenen Datenbank fest gehalten. Kontakte, die klar technische Fehler, Nut zungsprobleme oder Verbesserungsvorschläge betreffen, werden allerdings entsprechend vermerkt und in TFs übertragen. Das Forum wird zwar vom supportteam überwacht, die Leitlinie ist allerdings, dass sich Nutzer gegenseitig helfen sollen. erst wenn eine Anfrage zu lange unbeantwortet bleibt, schreitet das supportteam ein und hilft weiter. Wer den hier Diskussionen entdeckt, die als Fehler oder
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Verbesserungsvorschlag eingeordnet werden können, wird dies ebenfalls in TFs übertragen.



evaluationen4 und Cognitive Walkthroughs5 ergänzt. Aktuell weitet das Customer Lab seine Aufgaben aus, indem nun auch im Rahmen des user Research benutzer zu Hause besucht werden. so kann Nutzern bei der Arbeit mit der software in realen Nutzungskontexten über die schulter geschaut werden, statt sie vorgefertigte Testaufgaben abarbeiten zu lassen. Probanden werden über die Website oder Zeitungsannoncen rekrutiert. Nach jedem Test wird ein bericht erstellt, der an die Product Owner geleitet und in Teilen in den TFS eingepflegt wird.



Die wichtigsten Kommunikationskanäle des social Media Management stellen Facebook und Twitter dar. Auf beiden Plattformen unterhält das unternehmen eine Präsenz für das unternehmen ihrer Produkte. Zusätzlich pflegt das Social Media Management die Blogs des unternehmens und der verschiedenen Produkte. einerseits ist das social Media Management verantwortlich dafür, dass Neuigkeiten wie z.b. die Veröffentlichung von neuen Versionen den Nutzern kommuniziert werden, aber auch bei gemeldeten FehPapier & lern transparent und schnell zu kommuniSchere Papier- Mockups Kamera zieren, dass diese bekannt sind und wie prototypen Fokusund wann sie behoben werden. gleichAnalyse des gruppen zeitig setzt man einen guten Teil der Nutzungskontext Design Wireframes Workshops Flipchart Arbeitszeit dafür ein, diese Medien zu überwachen und die verschieAufnahmegerät Interdenen stimmungen auf den PlattTestviews birds formen einzufangen. Hier werCrowdLimeSurvey den Feature-Wünsche und bugs Konzepon tesng Benutzerschnell zu einer Diskussion innerRapidund Entwurf tests Usertests halb der großen Community mit Umfragen mehreren hundert Personen. Thinking Das social Media Management Silverback aloud gibt Wünsche, die ein gewisses eTracker E-Mail, Morae gewicht erlangen, an das ProTelefon Use duct Owner-Team weiter. Durch Tracking die Argumentationslinien der NutLimeSurvey Evaluaon zer auf den verschiedenen social UserVoice Media Plattformen bekommt das Apple GetSasfacon Umfragen App social Media Management auch App Store Stores oft die notwendigen begründunNPS Appbot gen mitgeliefert um die entscheiGoogle Social Redmine dungsträger von guten Ideen zu Play appBlogs Issue facebook Media figures überzeugen. bei Routinefällen, ProduktJira Tracker wie beispielsweise die unterstütBlogs Wordtwier google+ zung einer neuen bank, kommunipress Ghost Hootsuite ziert die social Media beauftragte direkt mit dem entwicklungsteam. Dies geschieht per e-Mail oder im Abbildung 1: Kanäle für explizites Nutzerfeedback im laufenden direkten gespräch. entwicklungsprozess, sowie mögliche unterstützungswerkzeuge



Das Customer Lab führt vor Ort regelmäßig sitzungen mit benutzern durch. Im Laufe jedes Tests werden 5 bis 20 Probanden eingeladen. Die Probanden nutzen die zu testende software und teilen dabei ihre gedanken, Probleme und erkenntnisse den Mitarbeiter des Customer Labs mit. Die Probanden sowie die bildschirme werden auf Video während der Durchführung der Thinking Aloud Methode3 aufgezeichnet. Die so gewonnen Daten werden je nach bedarf durch heuristische 3 Vgl. Martin und bruce, 2013 180ff.



Als befragungsmöglichkeit vom unternehmen in Richtung der Anwender hat sich der Net Promoter score Fragebogen (NPs) als nützlich erwiesen. Hier wird dem Nutzer nur eine einzige Frage gestellt: „Würden sie das Produkt einem bekannten weiter empfehlen?“ (1 unwahrscheinlich bis 10 äußerst wahrscheinlich). Die Aussagekraft dieser 4 Vgl. Martin und bruce, 2013 98ff. 5 Vgl. Martin und bruce, 2013 32ff.
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einen Frage ist für Verbesserungen der user expe rience des Produktes zwar nicht direkt nutzbar, allerdings lässt sich der Fragebogen hervorragend dafür einsetzen, um Nutzer für user Research Maßnahmen zu rekrutieren. Hierfür wird den Nut zern die Möglichkeit gegeben Kontaktdaten für Rückfragen anzugeben. Üblicherweise wird im Anschluss ein Teil der Probanden vom Produktent wicklungsteam telefonisch oder per Mail kontaktiert oder in das Customer Lab eingeladen. Dies betrifft vor allem diejenigen Nutzer die bewertungen vom 4 und 5 sowie 7 und 8 abgegeben haben, da in die sen Fällen eine unzufriedenheit vermutet wird, die der Nutzer reflektieren kann. Der NPS Fragebo gen wird eher selten eingeblendet (ca. einmal pro Monat für einen kleinen Teil der Nutzer), um eine belästigung zu vermeiden.



filtert solche Anfragen, von denen es aufgrund frü herer entscheidungen des Product Owner-Teams genau weiß, dass sie nicht umgesetzt werden. Fin det es in den sozialen Medien allerdings neue Vor schläge, oder bekommen existierende Ideen ein neues, quantitatives oder qualitatives gewicht, wird das Product Owner-Team informiert (unter einbezug von möglichst viel Kontext aus den sozialen Medien).



umsetzung als Prozess



Die verschiedenen Teilprozesse der Aggregation und bewertung können in qualitative und quantita tive Filterung unterschieden werden. Quantitatives Filtern betrifft die Frequenz mit der ein bestimm ter Vorschlag auftritt. Insbesondere das supportteam macht von dieser Technik gebrauch, nicht zuletzt dank einer Datenbank mit Kundeninteraktio nen, die quantitative Abfragen vereinfacht. Für das social Media Management sind „likes“, „retweets“ oder auch die Anzahl beteiligter an einer Diskus sion Teil der bewertungsgrundlage. Quantitative Aspekte sind jedoch keine garantie, dass eine Idee umgesetzt wird, so wird z.b. ein bestimmtes Fea ture in finanzblick, welches schon lange von vielen Nutzern gefordert wird, nicht umgesetzt, da es die Implementierung eines mittelfristig geplanten Fea tures verhindern würde. Qualitatives Filtern folgt stärker der erfahrung der beteiligten. es bedeu tet Vorschläge genau zu durchdenken und umset zungen sowie deren bedeutung für das Produkt zu visualisieren um dann darüber zu entscheiden. Das social Media Management sowie die Product Owner verlassen sich stärker auf diese Möglichkeit. Dabei ist allerdings zu betonen, dass sich beide Fil terprozesse ergänzen.



bei einer sechsstelligen Anzahl aktiver Nutzer ist die Menge des eingehenden Nutzer-Feedbacks sehr groß. An verschiedenen stellen des Arbeits prozesses findet daher eine Filterung, Aggregation und bewertung des Feedbacks statt. Die überge ordnete Idee stammt aus früheren erfahrungen des unternehmens mit der Integration von Nutzern, die eher im stile des Participatory Designs6 durchge führt wurde. Dabei wurde das Feedback von beson ders engagierten Nutzern sehr direkt, also ohne den Abgleich mit der Produktvision, umgesetzt. Diese sehr tiefgehende beteiligung einer Nutzergruppe mit hoher expertise war allerdings nicht repräsenta tiv für die geplante Zielgruppe. entsprechend steht heute im Vordergrund, ob sich Vorschläge mit der Produktvision in einklang bringen lassen und wel che Zielgruppe angesprochen werden könnte. Die wichtigste Rolle im Filterprozess ist die des Product Owners. schlussendlich entscheiden diese, ob und inwiefern aus Vorschlägen der Nut zer user stories werden. Dabei bleibt die Mög lichkeit, die grundidee aufzugreifen, sie aber so zu modifizieren, dass die Ideen der Nutzer mit der Produktvision kompatibel bleiben. In einigen Fäl len wurden Vorschläge explizit nicht umgesetzt, da diese die Produktvision unterwandert oder rele vante Zielgruppen aus sicht der Product Owner nicht angesprochen hätten. Das Customer Lab nimmt keine Auswahl oder Fil terung vor, allerdings aggregieren seine Mitarbeiter das Nutzer-Feedback zu konsistenten berichten für die Product Owner. Das social Media Management 6



Dabei konnten die Nutzer ähnlich wie in demokratischen Prozessen final über die Umsetzung verschiedener Features abstimmen und entscheiden was umgesetzt werden soll.



bemerkenswert sind die Filterstrukturen des sup ports. Feedback wird nicht nur aufgenommen, sondern auch innerhalb einer gruppe, die für ein bestimmtes Produkt zuständig ist, bewertet. bei träge, die nicht der Produktvision entsprechen, werden u.u. nicht an den Product Owner weiterge geben. Andere beiträge werden aggregiert, wenn sie die gleiche Idee betreffen.



Übertragungsmöglichkeiten der Ergebnisse Das vorgestellte unternehmen hat für die konti nuierliche und nutzerzentrierte entwicklung von finanzblick ein gut aufeinander abgestimmtes Team etabliert. Die Wünsche der Nutzer werden dabei ernst genommen und gelangen – wie gezeigt – über verschiedene Rückkanäle in den entwick lungsprozess. Dieses Verfahren haben wir Nutzerin tegration durch Multi-Channel Feedback genannt. es dient als beispiel dafür, wie unternehmen die IsO 9241-210, insbesondere die Abschnitte 5.3 c) und d) zur Planung von Rollen und Rückkanälen
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Feedback Kanal



Einsatz



Bedeutung für den Prozess



E-Mail Product Owner



Nutzer kontaktieren Verantwortlichen für das Produkt (Wünsche)



Detailliertes Feedback; Nutzergetrieben



Telefon, Brief, Fax, Forum, Chat, E-Mail support



Nutzer wenden sich Hilfesuchend an den support



Feedback einzelner; bugs und Wünsche; Aggregation notwendig; Nutzergetrieben



Tabelle 1: Feedback Kanäle der direkten Kommunikation zwischen Nutzer und Produzent



für einen uCD-Prozess umsetzen können. In die sem Kapitel möchten wir dieses Vorgehen als Modell zum systematischen einsatz in unterneh men formulieren. Die grundannahme ist dabei nicht, dass ein unternehmen das Modell voll umsetzt, sondern es an die gegebenheiten vor Ort anpasst, je nach entwicklungsprozess, der Kundenbeziehung und des Produkts das erstellt oder der Dienstleistung die erbracht werden soll. Dabei möchten wir vor allem für die erweiterten, oft noch nicht umgesetzten bereiche unterstüt zungswerkzeuge als ergänzungen nennen. Level 1: Support Kanäle Die erste und einfachste ebene der Kunden-/Nut zer-Integration zum Zweck der Informationsgewin nung über die Zielgruppe und deren bedürfnisse stellt die direkte Kommunikation dar. Abgeleitet aus dem vorgestellten beispiel möchten wir hier zwei Möglichkeiten nennen. Wir gehen davon aus, dass diese Mittel schon jetzt in KMu umgesetzt werden. e-Mail, Chat, Telefon, brief und Fax stellen sehr einfache Kontaktwerkzeuge dar. Die entsprechen den Adressen, Telefonnummern, etc. können leicht in den Produkten, auf der Hersteller-Website oder in gedruckten Anleitungen angegeben werden. Je nach struktur und größe des unternehmens ist es sinnvoll, Mitarbeiter dem support zuzuordnen,



damit die entwicklungsabteilung nicht mit sol chen Tätigkeiten blockiert wird. In kleineren ent wicklungsprojekten können auch Projektleiter oder Produktentwickler diese Tätigkeiten übernehmen, wenn es dem Verständnis über die Zielgruppe und deren Wünsche dient. Wichtig ist bei solch einer Abtrennung allerdings, dass eine systematische Verbindung zwischen Produktentwicklung/Pro jektleitung und support bestehen bleibt. Hierfür, sowie für den durchgehend als wichtig bewerte ten „Flurfunk“, ist es nützlich die support-Abteilung in-house zu halten und in der Nähe des restlichen Produktteams anzusiedeln. Auf diese Weise kön nen Verbesserungsvorschläge oder Kritik am sta tus quo kontinuierlich in die Weiterentwicklung mit einfließen. Als weitere Möglichkeit dies zu realisie ren bieten sich regelmäßige Treffen an. Falls agile Methoden eingesetzt werden, kann dies beispiels weise während der Vorbereitungen zum sprint Planning Meeting passieren – also einem Treffen zur Diskussion von user stories – die in der kom menden Iteration umgesetzt werden sollen. Zur etablierung eines systematischen Prozesses bie ten sich Werkzeuge an mit denen beiträge festge halten und verbreitet werden können. Hierzu exis tiert eine Reihe von Helpdesk systemen und Issue Trackern. Zur Kommunikation von besonders wich tigen beiträgen können leicht Mailinglisten inner halb der Organisation eingerichtet werden (je nach Häufigkeit der Treffen und räumlicher Nähe even tuell nicht notwendig).



Einsatzgebiet



Beispiele für Unterstützende Werkzeuge



Forensoftware (selbsthilfe der Nutzer)



Woltlab burning board (https://www.woltlab.com), phpbb (https://www.phpbb.de/)



Issue Tracker (Verwaltung von usability-Problemen und gewünschten Funktionalitäten)



Jira (https://www.atlassian.com/de/software/jira), Redmine (http://www.redmine.org/), bugZilla (http://www.bugzilla.org/)



Helpdesk Systeme (unterstützung für den support)



Zendesk (https://www.zendesk.de/), kayako (http://www.kayako.com/)



Tabelle 2: unterstützende Werkzeuge für das Feedback-Management
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Level 2: Social Media und Marktplätze Die zweite ebene der Kunden-/Nutzer-Integration dient auch zur Informationsgewinnung über die Zielgruppe und deren bedürfnisse, allerdings nicht ausschließlich. stattdessen erlaubt sie mit den Nut zern in Dialog zu treten und diese über Neuigkei ten, aktuelle Releases etc. zu informieren. Außer dem können mit Hilfe der vorgestellten Methoden leicht Nutzer für usability Tests, Fokusgruppen oder Workshops gewonnen werden. Mit blogs und social Media existieren nun seit eini gen Jahren interaktive Medien zum Austausch. Diese können allerdings auch zielgerichtet zur erfassungen von bedürfnissen und Wünschen der Nutzer eingesetzt werden. blogs sind dabei vor allem als Mittel zur Außenkommunikation einzuset zen. es bietet sich an geplante Features anzukün digen und im Fall von Fehlerbehebungen die Nut zergemeinde auf dem Laufenden zu halten. Im beispiel zeigte sich, dass die Nutzergemeinde sehr positiv auf solche Transparenz reagierte, insbeson dere dann, wenn Fehler auftraten. gleiches lässt sich mittels social Media wie Facebook, google+ oder Twitter erreichen. Der Vorteil der social Media Kanäle liegt darin, dass die Nutzer einerseits schnell auf solche Nachrichten reagieren und diese weiter verbreiten können und andererseits selbst über Fehlfunktionen, Probleme oder auch Wünsche berichten können. Nutzer sind also Dialogpartner, gleichzeitig aber auch Multiplikatoren. Damit erlau ben die social Media Kanäle eine teilweise Nutzer getriebenheit in der Produktentwicklung. gleichzeitig bieten sie sich an um Nutzer für usa bility Tests, Fokusgruppen oder Workshops (siehe Level 3) zu rekrutieren, indem solche Vorhaben



offen beworben werden. Dies kann in andere Mechanismen wie dem Net Promotor score (NPs) Fragebogen integriert werden. Dabei lässt man Nutzer die Anwendung bewerten, bittet die Nut zer dabei aber gleichzeitig um eine Kontaktmöglich keit, so dass man den Kontakt intensivieren kann im Fall einer interessanten Antwort. beispielsweise können Nutzer die relativ, aber nicht vollständig, zufrieden sind gute sparringspartner für DesignWorkshops sein. App Marktplätze (z.b. iOs und Android) stellen in gewisser Weise das gegen stück zu blogs dar, denn bisher sind sie vor allem dazu ausgelegt, dass Nutzer sich über die Anwen dung äußern können. Als entwickelndes unter nehmen kann man bisher nur im Android-Ökosys tem auf Kommentare der Nutzer reagieren. Aber gerade wegen des Fokus auf den Nutzer lohnt sich die Überwachung der App stores, um auf FeatureWünsche und Probleme aufmerksam zu werden. Als letztes element bietet es sich unter umstän den an, Mittel in das Produkt einzubetten, welche die Handlungen der Nutzer besser verständlich machen: so genanntes use Tracking. unter use Tracking versteht man in diesem Kontext das sys tematische loggen des Nutzerverhaltens in einer Anwendung. Durch die Auswertung von Aufzeich nungen der Klickpfade, Verweildauer und andern Parameter kann festgestellt werden, wie sich die Reihenfolge verschiedener Interaktionen darstellt, oder welche bereiche von Nutzern besonders intensiv genutzt werden, um diese im Anschluss zu optimieren. Diese Methode der quantitativen Datenerhebung läßt sich auch mit eher qualitativen Methoden, dem gezielten Nachfragen zu einem bestimmten Nutzungsverhalten, kombinieren. Im beispiel von buhl Data wurden social Media Kanäle und blogs wegen ihrer besonderen



Feedback Kanal



Einsatz



Bedeutung für den Prozess



App Stores Product Owner



Nutzer bewerten und kommentieren Produkte.



Feedback vieler; Aktive suche nötig; Nutzergetrieben



Facebook, Twitter social Media Management



Nutzer erbitten Hilfe, äußern Wünsche. Feedback vieler; Aggregation auf unternehmen kündigt behobene bugs Plattform; Nutzergetrieben und und neue Versionen an. unternehmensgetrieben



Blog social Media Management



Information der Nutzer; kein Rückkanal unternehmen kündigt Neuigkeiten zum (bzw. eher seltene Kommentare); Produkt und neue Versionen an. unternehmensgetrieben



Umfragen, z.B. NPS Automatisiert, Projet Owner



Kontaktherstellung, Rekrutierung



unternehmensgetrieben; nur Kontaktanbahnung



Use Tracking



Nutzungsverhalten verstehen



Nutzungsverhalten (Häufigkeit und Reihenfolge von Interaktionen)



Tabelle 3: Feedback Kanäle für Nutzer-Communities
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Außenwirkung vom so genannten social Media Management unterhalten. Dabei handelt es sich um Mitarbeiter mit einer fundierten Ausbildung der Medienplanung. Die Überwachung der Mar ket Places für smartphone Ökosysteme dagegen wurde vom Product Owner durchgeführt. In klei neren unternehmen bietet es sich an, dies in die Hände der Projektleitung, des supports oder Mar ketings zu verlagern. Wie in Level 1, gilt für die Pflege von Social Media, dass sich die beteiligten auch hier regelmäßig Treffen, mit dem Ziel neue erkenntnisse aus der betreuung der social Media Kanäle in Richtung entwicklung zu kommunizieren. Für das Monito ring der social Media Kanäle existiert speziali sierte software wie z.b. Hootsuite. Im präsentierten beispiel wurde allerdings vollständig ohne solche Werkzeuge gearbeitet. Zur etablierung eines sys tematischen Prozesses bieten sich auch hier Werk zeuge an, um beiträge festzuhalten. Der Prozess des „Kundenwünsche-Management“ lässt sich mit software für das bug-Tracking oder Projektma nagement wie beispielsweise bugzilla, Redmine oder Jira abdecken. Hierbei ist darauf zu achten, software einzusetzen, die in das etablierte Vor gehen der KMu passt und sich in die bereits vor handene softwareinfrastruktur einbetten lässt. besondere bedeutung hat die Aggregation von bei trägen, damit später leicht festgestellt werden, ob ein Wunsch zuvor schon geäußert wurde oder ob bereits ähnlich Wünsche der Nutzer dokumentiert sind. sollen Facebook-ähnliche strukturen in einem begrenzten Raum realisiert werden, bieten sich social-Media Plattformen an, die vom unterneh men selbst unterhalten werden können (beispiels weise elgg). Mit solchen social Media Plattformen können unternehmen eigene produktbezogene



Nutzer-Communities betreiben, unabhängig von Facebook oder google+. Mechanismen zur erfas sung nutzungsrelevanter Information (use Tracking) werden direkt in die Anwendungen integriert. bei spiele sind Mixpanel und eTracker. screenshot basierte, in Web-Applikationen integrierte Anwen dungen, wie z.b. bugmuncher stellen darüber hinaus ergänzende Hilfsmittel dar. sie geben dem Nutzer die Möglichkeit für sich selbst zu sprechen und bieten gute Artikulationsmöglichkeiten durch die bearbeitung von screenshots. erfolgreiche kommerzielle systeme im bereich Community Dri ven Development sind z.b. Web 2.0 Plattformen wie userVoice und getsatisfaction. beide Plattfor men unterstützen bei der speicherung von NutzerFeedback, der Aggregation, bewertung, sowie dem zurückspiegeln gegenüber der Community. Level 3: Aktives User Research & Nutzertests Die dritte ebene der Kunden-/Nutzer-Integration zum Zweck der Informationsgewinnung über die Zielgruppe und deren bedürfnisse sind vor allem Verfahren, die mit einzelnen Nutzern durchgeführt werden und einen tiefen einblick in deren Welt bie ten sollen. benutzertests und Design-Workshops sind beispiele für solche Methoden. benutzertests und Design-Workshops werden von größeren unternehmen als unerlässlich angesehen und bieten gute und einfache Möglichkeiten um a) Produktideen und erste umsetzungen früh mit der Zielgruppe zu evaluieren und b) Prototypen von Pro dukten auf schwachstellen oder Verbesserungspo tenzial zu testen. Teilweise ist dies über entfernte Verbindungen möglich – usability Tests können beispielsweise per Telefon und bildschirmübertra gung durchgeführt werden. Die besten ergebnisse



Einsatzgebiet



Beispiele für Unterstützende Werkzeuge



social Media Monitoring



Hootsuite (https://hootsuite.com/)



App Monitoring



Appbot (https://appbot.co/) appfigures (https://appfigures.com/)



Produkt-blogs



Wordpress (http://wpde.org/), ghost (https://ghost.org/)



eigene social Media basierte Nutzer-Communities



elgg (http://elgg.org/)



Qualitative Feedbackmechanismen



userVoice (https://www.uservoice.com/) getsatisfaction (https://getsatisfaction.com/)



Quantitative Feedbackmechanismen (use Tracking)



Mixpanel (https://mixpanel.com/), eTracker (http://www.etracker.com/de/)



Tabelle 4: unterstützende Werkzeuge für Nutzer-Community Management
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Feedback Kanal



Einsatz



Bedeutung für den Prozess



Benutzertests Customer Lab



usability Tests und befragungen als Prüfung eines existierenden Produkts



unternehmensgetrieben; sehr detail lierte einzelberichte



Design-Workshops Weiterentwicklung von Produkten und Customer Lab; Product Owner services



unternehmensgetrieben; detaillierte einblicke; konkrete Design-ergebnisse



Tabelle 5: Intensives Feedback und Zusammenarbeit vor Ort



können jedoch dann erzielt werden, wenn Nutzer direkt vor Ort eingeladen werden. Möglichkeiten, Nutzer zu rekrutieren bieten wie in Level 2 beschrie ben social Media Kanäle. Diese Methoden sind allerdings nicht nur den spezialisten in Konzernen vorbehalten. Im Zweifelsfall sollten sich auch KMu zutrauen, Nutzer in Design-Workshops oder zur evaluation von Prototypen einzuladen, ggf. unter starthilfe durch Agenturen oder auch universitäten. Der vorgestellte Fall von buhl Data setzt zwar mit dem Customer Lab eine kleine Abteilung für genau solche Tätigkeiten ein, in kleineren unternehmen bietet es sich jedoch an Produktmanager, support und Marketing Mitarbeiter oder sogar entwickler für solche einsätze weiterzubilden. Da die genannten Maßnahmen weniger kontinuierlich einsetzbar sind, als die Maßnahmen aus ebene 1 und 2, sollten sol che Interventionen von der Projektleitung oder dem Produktmanagement geplant und gestartet wer den. Zu beachten ist jedoch, dass sie an allen stel len der Produktentwicklung notwendig sind. Lange erfahrung zeigt, dass der standpunkt „usability machen wir später“ oft zu aufwändigen und teuren Neuentwicklungen und einbußen in der Kunden zufriedenheit führt. Notwendige Hilfsmittel für user Research reichen von Kamera, Audiorekorder und Videokamera zum Aufzeichnen von Design-Work shops und Fotografieren der erstellten Artefakte bis hin zu unterstützender software um Nutzungstests



durchzuführen und aufzuzeichnen. gute erfah rungen konnten in KMu mit der bereits erwähnten Thinking Aloud7 Methode gesammelt werden. Die Durchführung dieser Methode, bei der ein poten zieller Nutzer bei der bearbeitung von use Cases oder dem explorativen Testen einer software seine gedanken laut zur bedienung und Nutzung des Produkts äußert ist mit geringen mitteln und ohne großen zeitlichen Aufwand umzusetzen und kann bereits nach wenigen Tests einen großteil der usa bility- oder Akzeptanzprobleme der software auf zeigen. Die Thinking Aloud Methode kann im ent wicklungsprozess bereits vor der entwicklung der eigentlichen software zum einsatz kommen. Zu einem frühen Zeitpunkt lassen sich noch unter schiedliche Softwareoberflächen, Funktionalitä ten oder Abläufe ausprobieren und auf die bedarfe der eigentlichen Nutzer anpassen. um von vorhe rein eine bedarfsgerechte entwicklung sicherzu stellen lohnt es sich z.b. Papierprototypen herzu stellen und diese von potenziellen Nutzern testen zu lassen. beim Paper Prototyping8 werden erste Bedienoberflächen auf Papier umgesetzt und Inter aktionen durch das Austauschen und bewegen von einzelnen Papierelementen ermöglicht. Dies kann schnell, günstig und mit Nutzern vor Ort durchge führt werden. 7 Vgl. Martin und Hanington, 2013 180ff. 8 Vgl. buxton, 2007 371ff.



Einsatzgebiet



Beispiele für Unterstützende Werkzeuge



usability Testing: software unterstützung



silverback (http://silverbackapp.com/) oder Morae (http://techsmith.de/morae.html)



usability Testing: Dienstleister



Testbirds (http://testbirds.de), rapidusertests (http://rapidusertests.com/)



Design Workshops



Kamera (Foto, Video) oder Audiorekorder zur Aufzeichnung von Workshopergebnissen Für uI Prototyping: Papier, stifte, schere, Kleber, Projektor, Tafel, software für uI Prototyping: balsamiq (https://balsamiq.com/)



Tabelle 6: unterstützung für intensive Zusammenarbeit
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Umsetzung in KMU Viele der hier übersichtsartig vorgestellten Mecha nismen sind einfach umzusetzen. Der vielleicht wichtigste Aspekt dabei ist das regelmäßige inte grieren von Informationen aus den verschiedenen Quellen. Das Ziel sollte dabei sein ein zentrales (inhaltliches) Produkt- oder Projektmanagement festzulegen bei dem solche Feedback Information zentral gesammelt werden. Wird scrum eingesetzt, ist dies üblicherweise in der Rolle des Product Owners festgelegt. Darüber hinaus sollte festge stellt werden, welches Personal mit den gezeig ten Aufgaben betraut werden kann. Oft bietet es sich in kleinen unternehmen an, dass Marketing/ Vertrieb, support oder auch entwickler in Tätigkei ten des user Research mit eingebunden werden. Mitarbeiter, die hierauf fokussiert sind, lohnen sich natürlich nur dann, wenn diese auch ausgelastet werden können. Dabei sollte das Ziel bzw. die Ziel gruppe aber niemals aus den Augen verloren wer den. Nutzer-Feedback kann extrem hilfreich sein, allerdings ist es existenziell, dass Wünsche sich mit den höheren Zielen oder Werten, welche die Anwendung oder Dienstleistung verkörpern sollen, in einklang bringen lassen. es muss also geprüft werden, ob Feedback von der Zielgruppe kommt. Verrennt sich eine Nutzeridee in Details für Poweruser? – Dann sollte man auch einfach einmal etwas nicht umsetzen.
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Frank Dittrich, Angelika C. bullinger-Hoffmann



Instrument zur bewertung und Verbesserung des nutzerzentrierten entwicklungsprozesses in KMu Motivation und Zielsetzung eine hohe usability als Nutzungsmerkmal von betrieblicher Anwendungssoftware ist das Resultat einer systematischen Vorgehensweise bei der software-entwicklung. Für diese sogenannte nutzer zentrierte entwicklung, auch usability-engineering genannt, existieren zahlreiche wissenschaftlich ent wickelte und praktisch erprobte Vorgehens- und Prozessmodelle. ein weitverbreiteter und allge mein anerkannte Ansatz ist die DIN eN IsO 9241 210 „Prozess zur gestaltung gebrauchstauglicher interaktiver systeme“.1 Dieser Standard definiert vier generische und aufeinander aufbauende ent wicklungsphasen: die Nutzungskontextanalyse, die Anforderungsermittlung, die gestaltung und die evaluation. Derzeit setzen vor allem große unternehmen die Vorgehensweise der nutzerzentrierten entwicklung 1 Vgl. DIN eN IsO 9241-210 (2011).



um und nutzen so die Wettbewerbsvorteile, die durch erhöhte usability der software resultieren. bei kleinen und mittleren software-Herstellern sind entsprechende Vorgehensweisen dagegen noch wenig verbreitet.2 Als gründe werden meist geringe finanzielle und zeitliche Ressourcen sowie man gelnde Kenntnisse hinsichtlich des Faktors usabi lity und der nutzerzentrierten entwicklung aufge führt. so ist beispielsweise oft unbekannt, welche Aktivitäten durchzuführen sind und wie diese umgesetzt werden können. Die Fülle an unter schiedlichen Informationen und die oft komplexen und nicht an die bedürfnisse der kleinen und mittle ren unternehmen (KMu) angepassten Vorgehensund Prozessmodelle setzen zudem hohe Hürden vor den einstieg in dieses Thema. Das im Rahmen der Förderinitiative „MittelstandDigital“ vom bundesministerium für Wirtschaft und 2 Vgl. Woywode, Mädche, Wallach, & Plach (2011) bzw. bär & Reich (2011).
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energie geförderte Forschungs- und entwicklungs projekt „Kompetenzzentrum usability für den Mittel stand“ hat deswegen zum Ziel, gerade KMu bei der einbeziehung von usability-Kriterien bei der software-entwicklung zu unterstützen. Dazu wurde ein spezialisiertes Instrument entwickelt, das KMu bei der eigenständigen Prozessumsetzung unterstützt.



► KMU-Tauglichkeit:



Anforderungen an das Instrument



► Eigenständig



Der umsetzungsstand einer nutzerzentrierten entwicklung ist bei kleinen und mittleren softwareHerstellern äußerst unterschiedlich.3 Während aus gefeilte Vorgehensweisen nur sehr selten in KMu zu finden sind, wird bei vielen Herstellern die Usabi lity überhaupt nicht in der entwicklung berücksich tigt. eine sensibilisierung hinsichtlich der Vorteile einer nutzerzentrierten entwicklung besteht nicht. Aber es lassen sich vereinzelt auch unternehmen finden, die sich der Notwendigkeit entsprechender Vorgehensweisen bewusst sind. bei diesen Her stellern werden oft erste usability-Aktivitäten, wenn auch nur zufällig und ohne methodisches Vorgehen, durchgeführt oder bereits Maßnahmen zur nutzer zentrierten entwicklung zielgerichtet umgesetzt. Damit die bedürfnisse möglichst vieler dieser unter nehmen erfüllt werden können, ergeben sich ver schiedene Anforderungen an ein entsprechendes Instrument. um die grundlage zur Durchführung oder Verbesserung eines nutzerzentrierten entwick lungsprozesses zu schaffen, sollten Hersteller für die Vorteile des Wettbewerbsfaktors usability sensi bilisiert und für die Durchführung einer nutzerzent rierten entwicklung motiviert werden. Damit aufbau end auf bereits vorhandenen usability-Aktivitäten Verbesserungsmaßnahmen initiiert werden können, muss der bestehende entwicklungsprozess bewer tet werden. ein entsprechendes Instrument muss deshalb einen entwicklungsprozess hinsichtlich der güte der durchgeführten nutzerzentrierten entwick lungsaktivitäten bewerten und schwachstellen bzw. Verbesserungspotential identifizieren können. So können Hersteller, die bereits erste gehversuche zur nutzerzentrierten entwicklung unternommen haben, wie auch Hersteller, die bereits zielgerichtet Maßnahmen zur sicherung der usability umsetzen, geeignet unterstützt werden. ein entsprechendes Instrument muss zudem Hilfestellungen zur umset zung der definierten Usability-Aktivitäten bieten. um die Anwendung des Instruments in der Praxis und die umsetzung einer nutzerzentrierten entwick lung in KMu zu unterstützen, ergeben sich zudem folgende Anforderungen: 3 Vgl. Dittrich & spanner-ulmer (2012).



Inhalte zur Prozessbewer tung und Prozessverbesserung müssen auf Anforderungen und bedürfnisse kleiner und mittlerer software-Hersteller zugeschnitten sein, damit eine wirkungsvolle umsetzung der Pro zessverbesserungen auch auf grundlage der Möglichkeiten der KMu realisiert werden kann. und ohne Vorwissen anwend bar: ein entsprechendes Instrument sollte eigen ständig und ohne usability-Wissen von den soft ware-Herstellern angewandt werden können.



► Schnell



und effektiv anwendbar: Damit ein entsprechendes Instrument in der Praxis auch auf Akzeptanz stößt, muss es schnell und effek tiv anwendbar sein.



Analyse existierender Ansätze In der wissenschaftlichen Literatur existieren bereits verschiedene Ansätze zur bewertung von entwick lungsprozessen hinsichtlich der umsetzung einer nutzerzentrierten Entwicklung. Eine Übersicht fin det sich bei Woletz.4 Diese Ansätze wurden im Vor feld der entwicklung des Instruments auf ihre KMuTauglichkeit und der erfüllung der oben genannten Anforderungen untersucht. Dies erfolgte auf grund lage von expertenurteilen. Zusätzlich wurde die Anwendung der einzelnen Ansätze mit Vertretern von software-Herstellern diskutiert. Zu den existierenden Ansätzen zählen sogenannte Reifegradmodelle, wie der Corporate usability Matu rity5, in denen verschiedene Fähigkeitsstufen zur umsetzung einer nutzerzentrierten entwicklung definiert und beschrieben werden. Ein SoftwareHersteller kann je nach Reife seines nutzerzen trierten entwicklungsprozesses einer dieser stufen zugeordnet werden. Reine Reifegradmodelle sind zwar in der Regel schnell und intuitiv anwendbar, bieten aber keine Möglichkeiten einer konkreten Prozessbewertung oder Prozessverbesserung. Weiterhin existieren sogenannte Prozess-Assess ments, wie die IsO/PAs 181526 oder das usability Maturity Modell7, die ein bewertungsmodell enthal ten und oft mit einem eigenen oder bereits existie renden Reifegradmodell kombiniert werden. Das bewertungsmodell beinhaltet sogenannte usabilityPraktiken, die Aktivitäten oder Vorgaben zur erfolg reichen umsetzung einer nutzerzentrierten ent wicklung beschreiben. Die Prüfung der Anwendung 4 5 6 7



Vgl. Woletz (2006). Vgl. Nielsen (2004). Vgl. IsO/PAs 18152 (2003). Vgl. earthy (1999).
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Abbildung 1: Dialogabfolge aus sicht des Nutzers



dieser usability-Praktiken, ermöglicht eine Prozess bewertung und bildet die grundlage zur einordnung in eine bestimmte Reifegradstufe. Diese bewer tungsansätze zeichnen sich durch eine hohe Kom plexität aus und sind nicht ohne Vorwissen oder intensive einarbeitung anwendbar. Die bestehen den Ansätze definieren möglichst optimale Pro zesse, in denen sehr umfangreiche usability-Prak tiken durchgeführt werden. Für KMu, die oft am Anfang der umsetzung einer nutzerentrierten ent wicklung stehen und deren Möglichkeiten zur Durchführung entsprechender Aktivitäten begrenzt sind, sind diese Prozessvorgaben nicht geeignet. Obwohl anhand der einzelnen usability-Praktiken Hinweise zur Prozessumsetzung vorliegen, ist allen existierenden Ansätzen gemein, dass konkrete Handlungsanweisungen und umsetzungshilfen, um eine eigenständige Prozessverbesserung durchzu führen, fehlen. Methodik zur Entwicklung des Instruments Aufbauend auf den existierenden Ansätzen wurde anhand der definierten Anforderungen ein KMUtaugliches Instrument zur bewertung und Verbesse rung der software-entwicklungsprozesse entwickelt. grundlage hierfür bildeten die bestehenden bewer tungsmodelle sowie die DIN IsO eN 9241-210. Anhand von analysierten KMu-bedürfnissen wurden usability-Praktiken zusammengestellt, die maßgeb lich für die erfolgreiche umsetzung einer nutzerzen trierten entwicklung sind, aber deren Durchführung nicht die Möglichkeiten der KMu übersteigt. Anschließend wurden die identifizierten Praktiken anhand von expertenurteilen hinsichtlich ihrer Rele vanz zur erfolgreichen umsetzung einer nutzerzen trierten entwicklung gewichtet. Dies unterstützt die ergebnisgüte der bewertung bestehender Prozesse und ermöglicht es, entscheidungen über Maßnah men zur Prozessverbesserung unter wirtschaftlichen gesichtspunkten zu treffen.



Die umsetzung des Instruments erfolgte online basiert. so wird die Zugänglichkeit erhöht und die Möglichkeit einer Automatisierung der Auswer tung der Prozessbewertung genutzt. Dadurch ist die Prozessbewertung auch ohne Vorkenntnisse schnell durchführbar. Außerdem wurde eine Nut zerführung durch entsprechende Dialogabfolgen realisiert, was die Anwendung weiter vereinfacht. Vorstellung des Instruments Das Instrument besteht aus sicht des benutzers aus drei bereichen: einer Prozessabfrage, einer Prozessauswertung und einer Prozessunterstüt zung (Abb. 1). Mit der Prozessabfrage wird überprüft, ob und falls ja, welche usability-Praktiken bereits im unterneh men durchgeführt werden. Die Prozessauswer tung stellt die ergebnisse der Prozessbewertung in quantitativer und qualitativer Form dar. Anschlie ßend kann der benutzer mit Hilfe der Prozessun terstützung Hilfestellungen zur eigenständigen Ver besserung des Prozesses abrufen. Die elemente des Instruments aus sicht des benutzers werden im Folgenden näher beschrieben. Prozessaufnahme Die Prozessabfrage besteht aus einem standar disierten Fragebogen, der die erfüllung der ermit telten usability-Praktiken erfasst (Abb. 2). um die Handhabbarkeit als selbsttest zu erhöhen, wurden die Praktiken als Aussagen in für KMu verständli cher sprache formuliert. Dem benutzer stehen zur bewertung des erfül lungsgrades jeweils drei skalen-stufen, „nicht erfüllt“, „teilweise erfüllt“ und „erfüllt“ zur Verfü gung. Die Möglichkeit einer teilweisen erfüllung unterscheidet sich dabei von den bereits beste henden Ansätzen und ermöglicht es auch, Teiler folge zu berücksichtigen.
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Für die Abfolge der abgefragten Praktiken wurden Fragegruppen gebildet, die sich am zeitlichen Ver lauf der Produktentwicklung orientieren. Neben prozessübergreifenden Faktoren, wurden die Prak tiken so den nutzerzentrierten entwicklungsphasen der Nutzungskontextanalyse, der Anforderungser mittlung, der gestaltung und der evaluation zuge ordnet. Dadurch soll eine aufgabenorientierte und erwartungskonforme gestaltung realisiert und die Verständlichkeit erhöht werden. Zusätzlich werden einführende beschreibungen zu den einzelnen Fra gegruppen angeboten. Prozessauswertung Die Auswertung und Darstellung der ergebnisse erfolgt auf quantitativer und qualitativer Art und in unterschiedlichen Detailstufen. um die ergebnisse für den benutzer fassbar und verwertbar zu machen, wurden die usability-Praktiken zehn thematischen gruppen, sogenannten basisfaktoren, zugeordnet: ► Verankerung



im Unternehmen: bezieht sich auf die Praktiken, die zur Verankerung der usabi lity in den unternehmenszielen und im bewusst sein, der an der entwicklung beteiligten Perso nen, bestehen.



► Entwicklungsaktivitäten:



beinhaltet die Prak tiken, welche die entwicklungsaktivitäten der vier Prozessphasen der Nutzungskontextana lyse, der Anforderungsermittlung, der gestal tung und der evaluation und deren Inhalte abbilden.



► Nutzerintegration:



bezieht sich auf die Prak tiken zur beteiligung repräsentativer Nutzer in den vier Prozessphasen.



► Iteration:



bezieht sich auf die Praktiken, die sicherstellen, dass der entwicklungsprozess verschiedene Iterationsstufen zur sicherstel lung einer entsprechenden ergebnisgüte durch läuft.



► Organisatorische



Umsetzung: bildet die Prak tiken ab, welche die zur richtigen umsetzung des Prozesses notwendigen Rollen und Aufga benprofile beinhalten.



► Qualifikation:



beinhaltet die Praktiken, welche die Qualifikationsbereiche und Qualifikationsni veaus, der an der entwicklung beteiligten Per sonen zur richtigen umsetzung der entwick lungsaktivitäten, abbilden.



Abbildung 2: standardisierter Fragebogen zur Prozessaufnahme
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Abbildung 3: Quantitative Auswertung der Prozessbewertung



► Methoden:



bezieht sich auf die Praktiken zur Anwendung geeigneter Methoden, mit deren Hilfe die entwicklungsaktivitäten umgesetzt und die relevanten ergebnisse erzielt werden können.



► Werkzeuge:



beinhaltet die Praktiken, die Werk zeuge zur unterstützung der Methodenanwen dung abbilden.



► Prozessintegration:



bildet die Praktiken ab, die angeben, wann die entwicklungsaktivitäten im Prozess der software-entwicklung durchzufüh ren sind und was beachtet werden muss, damit die Ergebnisse auch Einfluss auf den Softwareentwicklungsprozess haben.



Überblick, in welchen bereichen bereits auf beste hende Aktivitäten aufgebaut werden kann und in welchen bereichen der dringlichste Handlungs bedarf besteht. Die ergebnisse werden in einem spinnennetzdiagramm dargestellt und können als individueller Fingerabdruck der nutzerzentrierten entwicklung des bewertenden unternehmens ange sehen werden (Abb. 3). Das online bereitgestellte Instrument beinhaltet zahlreiche Datensätze hin sichtlich der Prozessbewertung anderer softwareHersteller. so ist es möglich, das jeweilige ergebnis der Prozessbewertung anhand eines branchen benchmarks zu spiegeln. Dadurch wird ein zusätz licher Motivationsfaktor zur Durchführung weiterer usability-Aktivitäten und damit zur Verbesserung der nutzerzentrierten entwicklung genutzt.



► Management:



bezieht sich auf die Praktiken, die sicherstellen, dass der Prozess geplant und kontrolliert wird und dass entsprechende Mittel zur Prozessdurchführung zur Verfügung stehen.



Für die automatisierte quantitative Auswertung wird mit Hilfe einer berechnungsformel ein übergeordne ter und alle Praktiken einschließender Prozessleis tungswert zwischen 0 % und 100 % ausgegeben. Dieser Wert errechnet sich durch die erfüllungs grade der jeweiligen usability-Praktiken und deren gewichtungen. Weiterhin wird die Prozessleis tung für jede der zehn basisfaktoren jeweils sepa rat ermittelt. so erhält der benutzer einen schnellen



Für jede beurteilungsdimension erhält der benut zer zusätzlich eine qualitative Auswertung (Abbil dung 4). Hier wird dem Nutzer anhand von vorge fertigten Textbausteinen aufgezeigt, inwieweit die Basisfaktoren Einfluss auf den Erfolg der Umset zung einer nutzerzentrierten entwicklung haben. In Kombination mit dem jeweils erreichten Leistungs wert des basisfaktors können so Handlungsfelder zur Prozessverbesserung festgelegt werden. In einer Detailauswertung werden dem benutzer für jeden basisfaktor die enthaltenen usability-Prak tiken, der angegebene erfüllungsgrad sowie eine
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zusätzliche Nutzenbeschreibung zur Verfügung gestellt. Mittels der Nutzenbeschreibung soll dem benutzer die Notwendigkeit der umsetzung der jeweiligen usability-Praktik und deren bedeutung für den gesamterfolg aufgezeigt werden. so wird es möglich, dass der benutzer anhand des festge legten Handlungsbedarfs konkrete Maßnahmen zur Verbesserung der nutzerzentrierten entwicklung planen kann. Prozessunterstützung Die umsetzung der geplanten Maßnahmen in konkreten entwicklungsprojekten wird durch die bereitstellung von unterstützungshilfen befördert. unterstützungshilfen stehen in Form von Hand lungsanleitungen und Informationsmaterial zur Ver fügung. beispielsweise wurde eigens ein Metho denbaukasten, der an die bedürfnisse der KMu angepasst ist, zusammengestellt. Der Methoden baukasten enthält Methoden für die umsetzung der entwicklungsaktivitäten in allen vier Prozesspha sen der nutzerzentrierten entwicklung. Informatio nen hinsichtlich der Anpassung der Methoden zur Reduzierung des Durchführungsaufwandes und der Durchführungskomplexität vereinfachen die Metho denanwendung. unterstützungshilfen existieren jeweils für die usability-Praktiken, deren umset zung spezifisches Wissen voraussetzt. Angeboten



werden die Hilfen deshalb direkt in der Detailaus wertung der usability-Praktiken (siehe Abbildung 4). Zusammenfassung Das vorgestellte Instrument ermöglicht softwareHerstellern, bestehende software-entwicklungspro zesse hinsichtlich der umsetzung nutzerzentrierter entwicklungsaktivitäten zu bewerten, vorhandene stärken und bestehende schwächen aufzuzeigen und Verbesserungen auf grundlage von unterstüt zungshilfen umzusetzen. Durch die Automatisie rung und der geleiteten Nutzerführung ist es mög lich, das Instrument auch ohne usability-Wissen zu nutzen. Aufgrund der beschreibungen der basis faktoren, der Nutzenbeschreibungen der usabilityPraktiken sowie den darauf aufbauenden unter stützungsmaterialien zur umsetzung der Praktiken erfolgt ein geleiteter und stufenweiser Aufbau von Wissen zur nutzerzentrierten entwicklung. Das Instrument befindet sich in der Pilotierungs phase und kann von interessierten software-Her stellern zur Verbesserung ihres nutzerzentrierten entwicklungsprozesses getestet werden. Weitere Informationen sind beim Kompetenzzen trum usability für den Mittelstand erhältlich (www. usabilityzentrum.de).



Abbildung 4: Qualitative Detailauswertung
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Thomas seeling, susen Döbelt, Nina bär



eRP-, CRM- und PPs-systeme unter der Lupe: gebrauchstauglichkeit betrieblicher Anwendungssoftware mit geeignetem Werkzeug erkennen Einleitung: Zur Notwendigkeit gebrauchstaug licher betrieblicher Anwendungssoftware Mittelständische Hersteller betrieblicher Anwen dungssoftware würdigen den Faktor Usability häufig nicht ausreichend, da sie nur schwach für das Thema sensibilisiert sind oder ihnen geeignete Werkzeuge zur usability-evaluation ihrer Produkte fehlen (Woywode et al., 2011).



Was ist Usability? usability (dt. gebrauchstauglichkeit) ist in der DIN ISO 9241-11 definiert als das „Ausmaß, in dem ein Produkt durch bestimmte Benutzer in einem bestimmten Nutzungskontext, genutzt werden kann, um bestimmte Ziele effektiv, effizi ent und zufriedenstellend zu erreichen.“



bevor wir uns jedoch der Frage zuwenden, wie mittelständische software-Hersteller und usabilityProfessionals gleichermaßen befähigt werden kön nen, eine effiziente und effektive Usability-Evalua tion ihrer softwareprodukte zu bewerkstelligen, soll ein Ausschnitt aus einer Anwenderbefragung Auf schluss über die Notwendigkeit gebrauchstauglicher betrieblicher Anwendungssoftware geben: „Als das ERP hier eingeführt wurde, war der Großteil meiner Kollegen erst mal skeptisch. Um wettbewerbsfähig zu bleiben, müssten die „Insel lösung“ weg, hat unser Chef gesagt. Mit „Insellö sungen“ waren unsere Excel-Tabellen und LeitzOrdner gemeint. Und auch sonst sollten wir uns an einiges Neues gewöhnen. Das ging bei den Begriffen los. Die sind in unserem ERP-System



manchmal ziemlich zweideutig und an jeder Stelle anders. Da heißt es einmal „Fertigungs auftrag“, dann nur, wie wir´s kennen, „Auftrag“ und ein anderes Mal ist es dann nur kryptisch mit „FA“ abgekürzt. Dann weiß ich oft nicht, was ich dort überhaupt eingeben soll: Auftragsnum mer oder den Firmennamen? Und überhaupt ist es erst mal alles schwieriger geworden. Was wir früher in separaten Listen erfasst und bearbei tet haben, ploppt jetzt im ERP in vielen Fenstern übereinander auf. Manchmal weiß man gar nicht, wo man in der Bearbeitung gerade gewe sen ist, wenn ein Kollege zwischendurch etwas fragt oder man durch Telefonate abgelenkt wird. Häufig wundere ich mich auch, dass das Sys tem mich nicht weiterlässt, bevor mir dann auf fällt, dass ich noch eine wichtige Eingabe ver gessen habe. Oder bei der Suche, die wir täglich brauchen. Dort gibt es hunderte Möglichkeiten, Unmengen von Filtern und so weiter. Das brau chen wir in der Dispo gar nicht alles. Ich muss mir immer alle Optionen genau durchlesen, bevor ich dann irgendwann mal das finde, was ich gerade brauche. Mir sind es einfach insgesamt immer zu viele überflüssige Informationen, die da angezeigt wer den. Geht das nicht irgendwie einfacher? Bei Word klappt es doch auch, da kommt jeder mit zurecht. Aber so ein ERP ist einfach eine ganz andere Welt. Die Bedienung muss man von Grund auf neu lernen – Office-Kenntnisse nützen einem da relativ wenig. Wie man das ERP rich tig benutzt, wusste am Anfang keiner. Oft geht es auch heute nur über Probieren. Wenn´s dann immer noch klemmt, helfen wir uns untereinan der. Da gibt es immer jemanden, der uns einen Trick zeigt, wie wir das System überlisten können, wenn´s nicht so arbeiten will, wie wir es wollen.“
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Deutlich wird: Wenn betriebliche Anwendungssoft ware gebrauchstauglich ist, können sich neben einer erhöhten Mitarbeiterzufriedenheit, auch Effizi enzvorteile und Produktivitätssteigerungen einstel len. Anderenfalls ist schnell das gegenteil der Fall. Auch für die mittelständischen software-Hersteller liegen die Vorteile guter usability auf der Hand: ► Kosteneinsparung ► mittelfristig



für support und Re-Designs,



geringere entwicklungszeiten,



► steigerung



des Kundenvertrauens in Produkt und unternehmen,



► gesteigerte ► aufrichtige



Wiederkäufe,



softwareprodukten aus betrieblichen Anwendungs kontexten unterstützt werden können. Daher ist es ein Ziel des im Rahmen der Förderinitiative „Mit telstand-Digital“ geförderten Forschungsprojektes „Kompetenzzentrum usability für den Mittelstand“ (KuM), Hersteller von enterprise-Ressource-Plan ning- (eRP), Customer-Relationship-Management(CRM) und Produktionsplanungs- und steuerungs systemen (PPs) zu befähigen, die evaluationen ihrer Produkte selbst zu stemmen. Dazu wurde ein Werkzeug für expertenevaluati onen entwickelt, das speziell auf diese bereiche zugeschnitten ist. Dieses Instrument soll der Ziel gruppe für eRP-, CRM- und PPs-systeme spe zifische Usability-Problemlagen darstellen, ent sprechende Lösungsvorschläge bereithalten und Möglichkeiten des soll-/Ist-Vergleiches bieten.



Weiterempfehlungen. Stand der Forschung



software-Hersteller aus dem KMu-bereich haben zur sicherstellung einer gebrauchstauglichen Anwendung jedoch oftmals nur softwareergonomi sches Überblickswissen und kennen, mitunter ledig lich allgemeine usability-Methoden zur bewertung ihrer software. Wenn sie Expertenevaluationen ihrer Produktvarianten bei usability-Professionals einkaufen, so verfügen auch diese wiederrum häufig nicht über das notwendige Domänenwissen, was die güte der ergebnisse schmälert. Ohne Domänen wissen können expertenevaluationsverfahren typi scherweise nur kosmetische Probleme aufzeigen.1 Zielstellung: Entwicklung eines Werkzeuges für effektive Expertenevaluationen bei komplexer betrieblicher Anwendungssoftware es besteht Forschungsbedarf ob, und wenn not wendig, wie v.a. Hersteller bei der evaluation von 1 Vgl. bär et al. (2013).



es lässt sich feststellen, dass bisher kaum rele vante Arbeiten zu expertenevaluationen oder spe zifischen Heuristiken für Anwendungen aus den interessierenden Domänen (eRP, CRM, PPs) exis tieren. bei einer Überprüfung der als anerkannt gel tenden usability-Heuristiken wurde jedoch deutlich, dass allgemeine Heuristiken nur bedingt für eine effiziente und effektive Evaluation von Usability aus den Anwendungsbereichen tauglich sind.2 beiträge, die sich mit Problemen bei der einführung betrieb licher Anwendungssoftware beschäftigen, geben Hinweise darauf, dass u. a. die Komplexität, Flexi bilität, unterstützungsleistungen sowie die Daten verfügbarkeit des systems als Faktoren angenom men werden können, welche die systemakzeptanz und wahrgenommene Usability beeinflussen.3 2 Vgl. u.a. singh & Wesson (2009).



3 Vgl. Lambeck & Fohrholz (2013), babanian et al. (2012) 



sowie bruggen & Wierenga (2006).



Was sind Expertenevaluationsverfahren? unter expertenevaluationen sind verschiedene Verfahren zur usability-bewertung von softwareprodukten zu verstehen, bei denen sich usability-experten in die Rolle des Nutzers versetzen und aus deren sicht Anwendungen geleitet evaluieren. Dabei greifen sie auf verschiedene Checklisten, Heuristiken, Normen, Richtlinien und nicht zuletzt auch auf ihr erfahrungswissen zurück. Anders als bei usability-Tests, bei denen der Nutzer einbezogen wird, sind diese Verfahren einfach anwendbar, relativ aufwandsarm und dennoch geeignet, um usability-Mängel aufzudecken. Allgemeine expertenevaluationen haben jedoch einen Mangel: sie ignorieren den Anwendungskontext, die Domäne der jeweiligen software und beurteilen die usability eines Produkts lediglich anhand allge meingültiger ergonomierichtlinien. eine geringe ergebnisqualität ist die Folge.
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Wie usability-Professionals allgemeine exper tenevaluationsverfahren in ihrem Arbeitsalltag an betriebliche Anwendungssoftware anpassen ist bisher nicht beforscht worden. Anforderungen an das Werkzeug Kleine und mittlere software-Hersteller berücksich tigen den Faktor usability unterschiedlich stark: so existieren in diesem bereich Hersteller, die durch aus Maßnahmen zur evaluation und Verbesserung der usability ihrer softwareprodukte durchführen. Ausgefeilte Konzepte nutzerzentrierter und damit gebrauchstauglicher Entwicklung finden sich indes selten. Der Anteil an Herstellern, die usability im entwicklungsprozess überhaupt nicht berücksichti gen und entsprechend schwach sensibilisiert sind, ist groß.4 um den Anforderungen möglichst vieler KMu zu entsprechen, ergeben sich verschiedene Anforde rungsprofile. Ein dem Rechnung tragendes Werk zeug für expertenevaluationsverfahren sollte KMu für usability als Wettbewerbsfaktor sensibilisieren und nachhaltig zur entwicklung bedienerfreundli cher softwareprodukte motivieren. ein entsprechen des Instrument zur eigenständig durchführbaren Evaluation der Usability muss die spezifischen Pro blembereiche der jeweiligen Domäne, eRP, CRM, und PPs, kennen, sodass der Hersteller als Anwen der ergebnisse erzielen kann, die über das Identi fizieren allgemeiner Usability-Mängel hinausgeht. 4 Vgl. Dittrich & spanner-ulmer (2012).



Darüber hinaus muss das Werkzeug nicht nur für KMu mit festangestellten usability-Professionals, sondern auch, niedrigschwellig, für Anwender ohne usability-Vorwissen zu verstehen und damit zu bedienen sein. eine intuitive bedienung und allge meinverständliche Hilfestellungen zu usability-Ver besserungen sollten deshalb genauso Inhalt sein, wie illustrative best-Pratice-beispiele, die Hinweise zur gebrauchstauglichen gestaltung enthalten. Methodik zur Entwicklung des Werkzeuges Zielstellung des Vorhabens ist es, Heuristiken spe ziell für komplexe betriebliche Anwendungssoftware zu entwickeln. Diese sollen grundlage des Werk zeugs sein, das dazu beiträgt die ergebnisqualität von Usability-Evaluationen in den definierten Domä nen zu steigern. Welche methodischen schritte sind zur ermittlung der Gestaltungsanforderungen an domänenspezifi sche expertenevaluationen erfolgt (vgl. Abbildung 1)? ► Anwendungsspezifische



Felderkundung: Mit tels geleiteter Literaturrecherche wurde zunächst ein umfangreicher Katalog bestehender exper tenevaluationsmethoden erarbeitet. Zudem sind im Rahmen von Aufgaben- bzw. Nutzungskon textanalysen die typischen Arbeitsaufgaben von CRM-, eRP- und PPs-Nutzern sowie deren Arbeitsbedingungen erforscht worden.



► Befragung



von Usability-Professionals: Mit tels eines Fragebogeninstruments wurden



Abbildung 1: Methodisches Vorgehen
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usability-Professionals (N=29) nach verwende ten expertenevaluationsmethoden und etwai gen Anpassungsstrategien derer an komplexe betriebliche Anwendungssoftware befragt. ► Schulungen



und Workshops bei Herstellern aus den bereichen eRP, CRM und PPs ver mittelten das nötige Anwendungs- und Domä nenwissen, sodass erste software-systeme mit Hilfe allgemeiner expertenevaluationsmethoden auf usability-schwachstellen untersucht werden konnten, um so weitere Implikationen an gestal tungsanforderungen zu ermitteln



► Experten-/Nutzertests:



befragungen von Anwendern bzgl. ihrer Nutzungskontexte, typi scher Arbeitsaufgaben und wahrgenommener usability-Mängel lieferten außerdem Hinweise zur Konstruktion eines Cognitive Walkthroughs. Neben Nuztertests und den durchgeführten expertenevaluationsverfahren an softwareSystemen aus den definierten Bereichen, lie ferte auch diese Methode weitere Anhalts punkte dafür, an welchen stellen und weshalb komplexe betriebliche software die Interaktion mit den Anwendern üblicherweise erschwert.



Die ergebnisse der skizzierten methodischen Ver fahren wurden in ein für software-Hersteller (und usability-Professionals) gleichermaßen handhab bares Werkzeug überführt. Zwischenergebnisse Die befragung von usability-Professionals offen barte, welche der (generischen) expertenevalua tionsverfahren in deren Alltagspraxis tatsächlich Anwendung finden. Es zeigte sich, dass v.a. die Heuristiken nach Nielsen (42% der befragten), die Dialoggestaltungsrichtlinien der DIN IsO 9241-110 (34%) sowie der Cognitive Walkthrough (22%) von usability-Professionals als Methoden der Wahl genannt wurden. Interessant dabei ist, dass diese expertenverfahren üblicherweise nicht strukturiert an die jeweilige Domäne der zu evaluierenden software angepasst werden. Weiterhin offenbarten die an den eRP-, CRM- und PPs-systemen durchgeführten expertenevalua tionen, wie auch die realisierten Anwenderbefra gungen und Nutzertests, gestaltungsanforderun gen an domänenspezifische Expertenevaluationen. ersichtlich wurde, dass die getesteten betrieblichen Anwendungen gemeinsamkeiten u.a. hinsichtlich ihres Aufbaus, ihrer Funktionsweise bzw. -umfangs und der Art der Aufgaben, die sich mit ihnen abbil den, aufweisen. Mit einer Vielzahl von Modulen



werden komplexe Arbeitsaufgaben abgebildet, die Art der Datenein- bzw. ausgabe ist gleichartig. Nachfolgend sollen einige erste empirisch identifi zierte Problembereiche hinsichtlich der usability in eRP-, CRM-, PPs-systemen schlaglichtartig skiz ziert werden: ► Die



Komplexität der mit dem system abbildbaren Funktionen und Aufgaben geht typischerweise mit einer komplexen bearbeitungsfolge einher. Nutzernavigation und Aufgabenunterstützung sind für alle drei systeme gewichtige Kriterien. es mangelt typischerweise an stellschrauben zur Komplexitätsreduktion des Möglichkeitsraumes und des Funktionsumfanges. Nutzer müssen einzelne Arbeitsschritte erinnern.



► Die



systeme verzichten mehrheitlich darauf, Daten und (Zwischen-)ergebnisse verständlich zu präsentieren.



► Nutzer



können in komplexen betrieblichen Anwendungen über Daten nicht immer schnell verfügen, diese identifizieren oder wie gewünscht auffinden. Es mangelt an einer effektiven Organi sation von Daten innerhalb des systems, was die Güte der Datenverfügbarkeit negativ beeinflusst.



► Anwender



sehen ihre bedarfe und Möglichkeiten in den systemen nicht ausreichend gewürdigt. es mangelt an Flexibilität und Individualisierbar keit im sinne einer Anpassbarkeit des systems an Fähigkeiten und die typischen Aufgaben der Nutzer, an Hilfestellungen und unterstützung v.a. bei wenig genutzten Modulen und Funktio nen.



► Änderungen



von Daten und eingaben, als Rou tinehandlungen in betrieblicher Anwendungs software, sind in systemen nicht routinisierend abgebildet.



Für die systeme haben sich auf dieser basis Hin weise darauf finden lassen, dass Navigation, erlernbarkeit, Aufgabenunterstützung, Präsentation und Individualisierbarkeit als domänenspezifische Kategorien angenommen werden können. Diese Kategorien sind für die Domänen mit Annahmen über anwendungsspezifische Heuristiken unter setzt worden. Abbildung 2 zeigt ausschnitthaft und exemplarisch die Annahmen über Kategorien und Heuristiken für CRM-systeme wie sie auch im Pro totyp des Werkzeugs abgebildet wurden. Diese ersten Heuristiken wurden weiterführend empirisch überprüft. Hierzu wurden zunächst sechs
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Abbildung 2: Usability-Kategorien und spezifische Usability-Heuristiken für die Domäne CRM (exemplarisch)



softwareprodukte aus den bereichen eRP und CRM einer expertenevaluation unterzogen. Dabei wurden die identifizierten Schwierigkeiten nach der durchgeführten expertenevaluation den erarbeiteten Heuristiken durch vier experten zuge ordnet. Zusätzlich wurden auf einer skala von 1 (kleines Usability-Problem, Oberfläche bedarf kosmetischer Korrektur) bis 3 (großes usabilityProblem, sorgt für erhebliche bedienschwierigkei ten) hinsichtlich des schweregrades eingeordnet. Insgesamt ließen sich 199 usability-Probleme iden tifizieren und den erarbeiteten Heuristiken zuord nen. Dabei traten Probleme am häufigsten (37,7%) im bereich Navigation und Informationszugang auf, gefolgt von Problemen im bereich Präsen tation (25,2%), Aufgabenunterstützung (15,6%), erlernbarkeit (15,6%) und Anpassbarkeit (6,0%). Im Detail wurden besonders häufig Schwierigkeiten den bereichen „Fehlende Zugänglichkeit von auf gabenrelevanten Informationen“ (12,6%), „Inkonsis tenz“ (9,6%), „Missverständliche eingabeaufforde rungen“ (8,6%), „Fehlende Aufgabenunterstützung“ (8,0%) und „Verschiedenheit des ‚Look and Feels‘ von sonstigen softwareprodukten“ (7,5%) genannt (Abbildung 3).



Hinsichtlich des zugeordneten schweregrades (Abbildung 4) zeigte sich, dass besonders schwie rigkeiten in den bereichen: „systembedienung nur durch erinnern an schritte möglich“ (MW=3,00; einmalige Identifikation), „Fehlende Systemrück meldungen nach ausgeführten Aktionen“ (MW = 2,50; sD = 0,58), „Fehlendes Feedback des sys tems bei Nutzer-eingaben“ (MW = 2,43; sD=0,79) als besonders schwerwiegend identifiziert wurden. In diesen ersten empirischen ergebnissen bestätigen sich die angenommenen schwierigkeiten, welche auf der Komplexität von betrieblicher Anwendungs software gründen. Aufgabenrelevante Informatio nen sind im system versteckt hinterlegt. Dem Nutzer wird abverlangt „zu wissen“ bzw. zu erinnern, wo die jeweilige Information hinterlegt ist. Zudem sind diese softwareprodukte über ihre verschiedenen Module hinweg inkonsistent und missverständlich gestaltet. Zusätzlich abweichende gestaltungen zu bekann ten softwareprodukten erhöhen nochmals die Anfor derung an den Nutzer, der damit seine eigentliche Arbeitsaufgabe nur mit viel bedienerfahrung bewäl tigen kann. Nach diesen ersten ergebnissen lässt sich also fest halten, dass bei betrieblicher Anwendungssoftware
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Abbildung 3: Prozentuale Häufigkeit der identifizierten Usability-Probleme bei Softwareprodukten (N=6) aus den bereichen CRM und eRP



Abbildung 4: Identifizierte mittlere Schweregrade der jeweiligen Heuristiken
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in der Informationsdarbietung viel Verbesserungs bedarf besteht, v.a. strukturell. Das bedeutet, dass sich die software im Aufbau stärker an der Auf gabe der Nutzer orientieren sollte. Informationen die aufgabenrelevant sind, sollten deutlich her vorgehoben bzw. entsprechend angeordnet wer den. so kann dem Nutzer das suchen von bzw. erinnern an bestimmten Funktionen abgenom men werden. Hierbei sollte vom Hersteller kritisch hinterfragt werden, welche Informationen für die jeweiligen Arbeitsaufgaben zwingend notwendig sind und welche „tiefer“ im system verborgen wer den können.
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programmiertechnisch und praxisnah als ohne Installation ausführbare Datei, um eine niedrig schwellige Nutzungsmöglichkeit und intuitive Ver wendung sicherzustellen. Das Werkzeug hält für den Anwender folgende zentrale Funktionen vor: ► Hilfe



bei der Identifikation der domänenspezifi schen usability-schwachstellen,



► bewertung



des gefundenen usability-Problems,



► deskriptive Auswertungsmöglichkeiten,



Weiterhin mangelt es betrieblicher Anwendungs software an einer konsistenten und leicht verständ lichen Gestaltung der Oberflächen. Hier können firmeninterne Styleguides weiterhelfen, die das ein heitliche und v.a. erwartungskonforme Aussehen und Verhalten von Interfaceelementen definieren. Weitere expertenevaluationen mit softwarepro dukten aus dem betrieblichen Anwendungskontext werden zeigen, ob sich diese ersten empirischen ergebnisse bestätigen lassen. Vorstellungen des Werkzeuges grundlagen des Werkzeuges bilden die ergeb nisse der oben skizzierten empirischen untersu chungen. Die umsetzung des Werkzeugs erfolgte



Abbildung 5: best-Practice-beispiel (exemplarisch)



► Heben



von usability-Verbesserungspotenzialen unterstützt durch illustrative best-Pratice-bei spiele.



Hilfe bei der Identifikation der domänenspezifi schen Usability-Schwachstellen Zu beginn der evaluation wählt der Anwender zunächst den jeweiligen bereich (eRP, CRM, PPs) der jeweiligen Produktvariante bzw. des softwareprodukts aus. Während der evalua tion bietet das Werkzeug als Durchführungs hilfe Orientierung: Welche für komplexe betriebli che Anwendungssoftware relevanten Kategorien möchte der Anwender fokussieren? Nach der
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Abbildung 6: Auswertung des soll/Ist-Vergleichs hinsichtlich der usability (ausgegeben für einzelne Kategorien)



Auswahl der jeweiligen Kategorie, werden die ihr zugeordneten Heuristiken dargeboten und über ein Drop-Down-Menü ausgewählt. sie enthalten neben einer allgemeinverständlichen Problembe schreibung auch Mock-ups, die einer zusätzlichen Veranschaulichung dienen. Hersteller sind als Anwender ohne usability-Wissen so in der Lage, geleitet die usability-schwachstellen ihrer soft ware zu identifizieren. Bewertung des gefundenen Usability-Problems Der Anwender hat zu jedem Problem, das er einer Heuristik zuordnen konnte, die Möglichkeit den schweregrad (kosmetisches Problem, bis hin zur usability-Katastrophe) auf einer skala zu bestim men. Zudem steht ein Freitextfeld zur Verfügung, um zusätzlich eine qualitative bewertung des Prob lems vornehmen zu können. Heben von Usability-Verbesserungspotenzial durch illustrative Best-Pratice-Beispiele Die jeweiligen Heuristiken enthalten nicht nur eine beschreibung der typischen Probleme, sondern zeigen dem Anwender zugleich auch mögliche Ver besserungspotenziale auf. Neben einer beschrei bung derer, finden sich dazu auch Mock-Ups von best-Practise-beispielen, die gestaltungsempfeh lungen darstellen (Abbildung 5).



Deskriptive Auswertungsmöglichkeiten Nach Fertigstellung der evaluation, bietet das Werk zeug dem Anwender die Möglichkeit der deskripti ven Datenauswertung. so können sich Hersteller in einem Netzdiagramm einen score ausgeben las sen, der Auskunft darüber gibt, in welchen Katego rien bzw. typischen Problembereichen das Produkt hinsichtlich usability gut oder schlecht abschnei det. gleichzeitig ist es möglich, die ergebnisse mit einem vorab definierten Soll-Zustand zu vergleichen (Abbildung 6). Die ergebnisse lassen sich problem los aus dem Programm heraus in statistiksoftware exportieren. Außerdem können die vorgenomme nen bewertungen für die jeweiligen Kategorien angezeigt und qualitativ ausgewertet werden. Zusammenfassung Vorgestellt wurden Methodik und empirische unter suchung zur Entwicklung von domänenspezifischen Expertenevaluationsverfahren. Diese spezifischen expertenevaluationsverfahren sollen software-Her stellern aus den bereichen eRP, CRM und PPs Durchführungshilfen bei der eigenständigen evalu ation ihrer Produkte sein. Das Werkzeug unterstützt sie bei der Identifikation domänenspezifischer Usa bility-schwachstellen, der bewertung des gefunde nen usability-Problems sowie beim Heben von Ver besserungspotenzial.
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Olivia sujazow, Antje bruhnke, Antje Heinicke, Christina bröhl



Nutzerzentrierung im softwareauswahl prozess: Wie dem Mittelstand die Wahl des passenden Dokumentenmanage mentsystems erleichtert wird Zusammenfassung bei der Auswahl des passenden Dokumentenmana gementsystems gibt es etablierte Vorgehensweisen, bei denen usability-Aspekte oft vernachlässigt wer den. Im Rahmen des Projekts uselect DMs werden objektiv bewertbare usability-Kriterien entwickelt, die zukünftig den Auswahlprozess um den Faktor usability erweitern. Die Herausforderung ein Dokumentenmanagementsystem, kurz DMs, ist eine unternehmenssoftware, die zur Organisa tion von digitalen Dokumenten wie beispielsweise Briefen, Emails oder Rechnungen dient. DMS finden Ihren einsatz in unternehmen, die technische unterstützung bei der Archivierung, bearbeitung



sowie dem Auffinden und Verteilen einer Vielzahl von Dokumenten benötigen.1 Auch kleine und mitt lere unternehmen (KMu) stehen verstärkt vor der Herausforderung die digitale Dokumentenflut effi zienter verwalten zu müssen, um langfristig wett bewerbsfähig zu bleiben. Die Anschaffung eines DMs klingt dabei sehr vielversprechend: Durch ihre prozessübergreifende Funktionalität können DMs einem großen Anwenderkreis zugänglich gemacht und somit die Arbeits- und geschäftsprozesse für viele Mitarbeiter und Kunden effizienter gestaltet werden. Mit einer erfolgreichen Implementierung des DMs können dadurch langfristig Kosten redu ziert und die Kunden- und Mitarbeiterzufriedenheit verbessert werden.2 1 Vgl. götzer (2008). 2 Vgl. stern (2008).
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Die Auswahl eines passenden DMs ist dabei alles andere als trivial: Die über 200 auf dem deutschen Markt existierenden DMs unterscheiden sich in ihrem Leistungsumfang und ihrer gebrauchstaug lichkeit (engl. usability). Leichte Verständlichkeit und intuitive bedienbarkeit sind entscheidende Faktoren für die Akzeptanz des neu eingeführten DMs durch Mitarbeiter und Kunden. bei Nichtbe rücksichtigung der usability ist die gefahr daher groß, in die Anschaffung eines DMs zu investieren, welches nicht den Anforderungen des stark variie renden Anwenderkreises der KMu Zielgruppe ent spricht. Trotzdem wird der usability-Aspekt in aktuellen Auswahlprozessen von DMs in der Regel stark vernachlässigt. Die ursache dafür ist, dass zwar funktionale Anforderungen (Lastenheft) für den Auswahlprozess formuliert werden können, jedoch keine objektiven Kriterien existieren, die für die bewertung und Auswahl von DMs hinsichtlich usability herangezogen werden könnten. usabi lity Probleme werden meist erst nach der Imple mentierung im Produktivbetrieb sichtbar, wenn es bereits zu spät ist.



Von den Anforderungen zu den Kriterien „usability“ wird im Forschungsvorhaben use lect DMs nach der internationalen Norm der DIN EN ISO 9241 Teil 11 definiert.3 „usable“ ist dem nach ein DMS, dessen Benutzung zur effizienten, effektiven und zufriedenstellenden erreichung der Arbeitsziele führt. Die bewertung darüber, ob ein DMs eine gute oder schlechte gebrauchstauglich keit bzw. usability aufweist, hängt einerseits stark von dem Produkt selbst ab und andererseits von dem benutzer und seinem Nutzungskontext, d.h. den Arbeitsmitteln und -aufgaben sowie seiner phy sischen und sozialen umgebung.4 Daher ist es unerlässlich, dass diese Faktoren in die entwick lung und Bewertung der Usability-Kriterien einflie ßen. Dementsprechend wurden im ersten schritt die schwachstellen der bestehenden DMs bezüg lich der Bedienung identifiziert und die Benutzer der Zielgruppe KMu sowie deren Nutzungsanfor derungen charakterisiert. Die ergebnisse dieser Anforderungsanalysen flossen in die Entwicklung der benutzer-Tests an den systemen ein. Aus den Auswertungen der benutzer-Tests wurden anschlie ßend usability-Kriterien formuliert und für die Wei terverwendung klassifiziert.



Die Ziele Anforderungen analysieren um einer Fehlinvestition seitens der DMs-Anwen der vorzubeugen, haben es sich Partner aus Wis senschaft und Industrie zur Aufgabe gemacht, im Rahmen des Forschungsprojektes uselect DMs die DMs-Auswahl zu erleichtern, indem objek tiv bewertbare usability-Kriterien entwickelt und in den Auswahlprozess integriert werden. gleichzeitig soll auf basis der usability-Kriterien eine geeignete bewertungsmethodik für DMs-usability vorgestellt werden, die auch den DMs-Herstellern Möglich keiten zur Verbesserung der gebrauchstauglich keit ihrer software aufzeigt, sodass sie sich auf dem Markt den entscheidenden Wettbewerbsvorteil sichern können. Die Herangehensweise Die Projektziele werden mit wissenschaftlichen Methoden und Verfahren aus der usability-For schung verfolgt. um den Praxisbezug zum Anwen dungsfeld DMs zu bewahren, arbeitet das Konsor tium eng mit assoziierten Anwenderunternehmen zusammen, die in alle entwicklungs- und Validie rungsschritte einbezogen werden. Zudem ist im Rahmen des Projektvorhabens ein Arbeitskreis eingerichtet worden, der alle 3-6 Monate veranstal tet wird und interessierten DMs-Anwender- und DMs-Anbieterunternehmen die Möglichkeit bietet, aktiv am Forschungsgeschehen teilzunehmen.



In Fokusgruppen und Online-befragungen der DMs-Anwender und -Anbieter wurden im Rah men einer benutzeranalyse Merkmale und eigen schaften herausgearbeitet sowie diskutiert, welche von diesen die benutzer des DMs charakteristisch beschreiben sowie einen Einfluss auf die UsabilityAnforderungen an ein DMs haben. ergebnis war u.a., dass sich die DMs-Nutzer in KMu vor allem nach den Funktionen im unternehmen charakteri sieren lassen, z.b. sekretariat oder sachbearbei ter. Aber auch demographische Merkmale wie z.b. Alter und geschlecht sowie aufgabenbezogene Merkmale (Nutzungsintensität) und fähigkeitsbezo gene Merkmale (IT-Kenntnisse und Qualifikation) der benutzer wurden für die bewertung der usabi lity als wichtig eingestuft. Die typischen Anliegen der Zielgruppe KMu konn ten durch eine Aufgabenanalyse ermittelt werden. Mit Hilfe der usability- und DMs-relevanten Lite ratur und durch Fokusgruppen und experteninter views wurden zuerst konkrete Aufgaben formuliert, die DMs-benutzer am DMs ausführen können. In einer Anwenderbefragung wurden diese dann nach der Häufigkeit der Nutzung bewertet. Daraus 3 Vgl. DIN eN IsO 9241 (1999-2011). 4 Vgl. Herzceg (2005).
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Abbildung 1: Meistgenutzte DMs-Funktionen aus der Anwenderbefragung (Quelle: Lehrstuhl und Institut für Arbeits wissenschaft, RWTH Aachen (IAW))



wurden die meistgenutzten DMs Funktionen der Zielgruppe identifiziert: Suchen, Speichern/Ablegen, Anzeigen und Freigeben (siehe Abbildung 1). Usability-Kriterien erfassen über Benutzer-Tests basierend auf den ersten Projektergebnissen und erkenntnissen aus verschiedenen strukturierten befragungen wurden Aufgaben für die benutzerTests formuliert. Im Verlauf des experiments soll ten die Versuchsteilnehmer ein Dokument able gen, suchen und anzeigen sowie freigeben und kommentieren. Als beispiel soll die folgende Auf gabenstellung dienen: „ein Kollege hat Ihnen eine



Abbildung 2: benutzertest im Labor



Rechnung weitergeleitet, die sie nun überprüfen und freigeben sollen. bitte übernehmen sie die Rechnung [...], fügen sie einen Kommentar hinzu, aus dem hervor geht, ob der Rechnungsbetrag unter 5000 € liegt und geben sie die Rechnung anschließend frei.“ Nach einer anfänglichen Befragung sowie einer einführung in die relevanten DMs-grundlagen bear beiteten die Versuchsteilnehmer nacheinander die formulierten Aufgaben an zwei kommerziell erwerbli chen DMs. um die subjektive einschätzung der Ver suchsteilnehmer bei der Arbeit mit dem system ein fangen zu können, wurden die Probanden gebeten, während der Aufgabenbearbeitung laut mitzuden ken (Concurrent Thinking Aloud) und anschließend in einem strukturierten Interview die stärken und schwächen des jeweiligen systems zu beurteilen.
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Abbildung 3: beispiel zur Formulierung der Kriterien (Quelle: Lehrstuhl und Institut für Arbeitswissenschaft, RWTH Aachen (IAW); Ceyoniq Technology gmbH)



Aus der Auswertung der Kommentare und der Interviews erfolgte die Formulierung der usabilityKriterien. Dazu wurden die Probandenkommen tare zu den subjektiven erfahrungen systematisch analysiert, verschlagwortet und kategorisiert. bei spielsweise haben Probanden angemerkt, dass die schrift zu klein ist oder Icons nicht selbstbeschrei bend sind. Dementsprechend wurden dann Kri terien entwickelt, die aussagen, dass die schrift größe anpassbar bzw. groß genug sein sollte oder Icons gemäß den standards anderer Programme genutzt werden sollten. Abbildung 3 zeigt an einem beispiel die Formulierung der Kriterien. bei der Formulierung der Kriterien wurde darauf geachtet, dass die Kriterien mit ja/nein bzw. vor handen/nicht vorhanden bewertet werden können und eventuell weitere Abstufungen in der bewer tung zulassen. Mit Hilfe assoziierter DMs-Anwen der- und DMs-Anbieterunternehmen konnte der Kriterienkatalog auf Relevanz und Praxisbezug evaluiert werden. Usability-Kriterien klassifizieren Mehr als siebzig usability-Kriterien wurden formu liert, anhand derer die gebrauchstauglichkeit eines DMs bewertet werden kann. Die usability-Krite rien sind hierbei als DMS-spezifische Bedienanfor derungen anzusehen, die sich auf die gestaltung der gesamten DMS Softwareoberfläche bzw. auf



bestimmte Elemente der Oberfläche sowie auf die Interaktion mit dem system beziehen. Die Kriterien weisen unterschiedliche Charakteristiken auf, die verschiedene bewertungs- und Anwendungsmög lichkeiten erlauben. Die Usability-Kriterien wurden klassifiziert nach ihrem Bezug auf die gesamte DMS Oberfläche (funktionsübergreifend) bzw. auf bestimmte bedien elemente der Hauptfunktionen „suche“, „Doku mentenerfassung“, „Workflow“ (funktionsbezogen). einige beispiele sind in Tabelle 1 aufgeführt. Im Fall eines DMs-Vergleiches kann bei einer funk tionsbezogenen bewertung die usability der Haupt funktionen getrennt voneinander betrachtet werden. Zum beispiel kann die usability der suchfunktion getrennt von der Usability der Workflow-Funktion bewertet werden. Dem DMs-interessierten unter nehmen, in welchem die Nutzung einer bestimmten Funktion von größerer bedeutung ist, bringt diese betrachtungsweise den Vorteil, dass die usability dieser Funktion bei der DMs-Auswahl mit in die ent scheidung einfließen kann. Darüber hinaus können so auch Nutzungsschwachstellen der Hauptfunktio nen eines bestimmten DMs gezielt aufgedeckt und anhand der usability-Kriterien beseitigt werden, was dem DMs-Hersteller einen Vorteil erbringt. Auch im Hinblick auf die Zugehörigkeit zu normba sierten usability-Anforderungsbereichen konnten
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Kriterium



Funktionsbezug Funtionsübergreifend



Werden die Dokumenteneigenschaften (Art/Typ des Dokuments) im suchergebnis mit angezeigt?



suche



Dokumentenerfassung



Workflow



x



sind bereiche oder Funktionen, die einer zeitnahen Reaktion oder Aktion des benutzers bedürfen, auffällig prominent markiert (Farbänderungen etc.)?



x



steht das Kommentarfeld in unmittelbarer Nähe mit dem freizugebenden Dokument?



x



Werden system-Metadaten automatisch beim Import in das DMs dem Dokument vergeben? (Datum, bearbeiter, …)



x



Tabelle 1: Klassifizierung der Kriterien nach Funktionsbezug (Auszug)



die Kriterien charakterisiert werden und ermög lichen daher eine standardisierte bewertung der bedienanforderungen an ein system. Diese Heran gehensweise bietet vor allem den DMs-Anbietern die Möglichkeit ihre systeme dem internationalen standard anzugleichen und die benutzererfahrun gen bezüglich der Norm zu verbessern. Usability-Kriterien anwenden Im weiteren Verlauf des Forschungsvorhabens uselect DMs werden die usability-Kriterien für die entwicklung eines DMs-Prototyps verwendet und zugleich auf ihre eignung für einen benchmark und die Integration in den DMs-Auswahlprozes ses geprüft.



Umsetzung im DMS-Prototyp Anhand des gesamten usability-Kriterienkatalogs wird zurzeit ein usability-optimierter DMs-Prototyp erstellt. Dazu werden usability-Kriterien, die kon krete gestalterische Anforderungen an die soft wareoberfläche stellen, im DMS-Prototyp umge setzt. Zur Verdeutlichung anhand eines beispiels dient Abbildung 4. Einsatz im Benchmark In einem anonymisierten benchmark sollen interes sierte DMs-Anbieterunternehmen die gebrauchs tauglichkeit ihrer systeme einordnen können, indem sie die ermittelten usability-Kriterien für ihr eigenes



Abbildung 4: beispiel für die umsetzung der Kriterien im DMs-Prototyp (Quelle: Lehrstuhl und Institut für Arbeitswis senschaft, RWTH Aachen (IAW); Ceyoniq Technology gmbH)
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system bewerten. Das ergebnis der bewertung wird ein prozentualer Vergleichswert sein, der angibt, wie sich die usability eines bestimmten DMs im Vergleich zum anonym ermittelten Durch schnitt aller benchmark-Teilnehmer verhält. so soll zudem aufgezeigt werden, ob und wie usabi lity im bereich DMs aktuell adressiert und umge setzt wird. Die DMs-Anbieter können sich darüber hinaus Handlungsempfehlungen zur Verbesserung der DMs-usability geben lassen. erfasst werden die Angaben der DMs-Anbieter über die Plattform IT-Matchmaker der Trovarit Ag. Für den benchmark wird eine Auswahl der zuvor erarbeiteten usability-Kriterien genutzt. bei der Auswahl handelt es sich um diejenigen Kriterien, die von den Anbietern eigenständig, eindeutig und konkret bewertet werden können, ohne dass dafür aufwendige Tests durchgeführt werden müssen. Integration in den DMS-Auswahlprozess Die usability-Kriterien können in unterschiedlichen Phasen des DMs-Auswahlprozesses eingesetzt werden. Im Folgenden wird anhand des 3-PhasenKonzepts zur DMs-Auswahl aufgezeigt, wie die Inte gration und bewertung der usability-Kriterien in der Vorauswahl-, Hauptauswahl- und endauswahlPhase praktisch umgesetzt werden. Dazu ist ein Metamodel zur Integration und bewertung der usa bility-Kriterien erstellt worden, das in Abbildung 5 dar gestellt ist und im Folgenden genauer erläutert wird.



Phase: Vorauswahl (A) In der Vorauswahl des DMs-Auswahlprozesses findet die erste Filterung einer umfangreichen Anzahl an DMs-Lösungen statt. Dazu bietet sich dem unternehmen die Möglichkeit in einer stan dardisierten Lastenheftvorlage die Charakteristi ken eines DMs auszuwählen und zu priorisieren, die den eigenen funktionalen Anforderungen ent sprechen. Die Vorauswahl kann zum beispiel mit einer datenbankgestützten Marktrecherche durch geführt werden, bei der DMs-Lösungen ausge wählt werden, die zunächst grob zu den unter nehmensanforderungen passen. Die usability der systeme kann hier zukünftig berücksichtigt wer den, indem unter den ausgewählten systemen diejenigen von vornherein ausgeschlossen wer den, die gravierende Mängel in Hinblick auf usa bility aufweisen. ein entsprechendes beispiel aus unserem Kriterienkatalog ist das folgende: „Wer den signalfarben (Warnsignal) nur für Funktio nen verwendet, die eine unmittelbare Reaktion des benutzers erfordern?“ so formuliert, kann ein bewertung nach „erfüllt/erfüllt im standard/nicht erfüllt“ erfolgen. Phase: Hauptauswahl (B) bei der Hauptauswahl-Phase steht nur noch eine reduzierte Anzahl an DMs-Lösungen zur Verfü gung und der Fokus liegt jetzt auf den detaillierten funktionalen systemanforderungen. Dabei werden



Abbildung 5: Integration von usability Anforderungen in die DMs Auswahl am beispiel des 3-Phasen-Konzepts (Quelle: Forschungsinstitut für Rationalisierung (FIR) e. V. an der RWTH Aachen)
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Abbildung 6: user Integration bei der endauswahl im Live-system-Test (Quelle: Forschungsinstitut für Rationalisierung (FIR) e. V. an der RWTH Aachen; Lehrstuhl und Institut für Arbeitswissenschaft, RWTH Aachen (IAW))



die Anforderungen des unternehmens mit dem Funktionsumfang der DMs-Lösungen im Detail abgeglichen. usability-Kriterien, die in diese Phase des Auswahlprozesses integriert werden können, haben einen bezug zu den funktionalen Anforderungen des systems. ein beispiel hier für ist das folgende usability-Kriterium, das sich auf die suchfunktion bezieht: „Hebt sich der such bereich deutlich von den anderen Funktionen ab, damit ein unmittelbarer Zugriff durch den benutzer möglich ist?“. Die bewertung erfolgt analog zu den funktionalen Anforderungen im Lastenheft nach: „kritisch, gefordert, optional, nicht gefordert“. Phase: Endauswahl (C) Durch die Hauptauswahl wird die Anzahl der poten ziellen DMs-systeme auf drei reduziert, die Pro zess- und systemanforderungen im weitesten sinne erfüllen. bei dem herkömmlichen Ablauf wird ein Team aus geschäftsführung, Leitung und Anwendern des unternehmens zusammengestellt, denen die drei systeme nacheinander in einer LiveVorführung vorgestellt werden. Für diese Phase wird aktuell im Rahmen des Forschungsprojekts ein nutzerzentriertes Vorgehensmodel erprobt, das die bedienanforderungen repräsentativer benutzer eines bestimmten KMu integriert.



Das Vorgehensmodell sieht vor, dass ausgewählte/ repräsentative benutzer eines KMu nach der sys tempräsentation das jeweilige DMs ausprobieren. Dazu wird für jeden benutzer eine individuelle Auf gabe formuliert, die der Nutzer mit dem DMs im usability-Test bearbeitet. Im Anschluss füllt jeder benutzer einen Fragebogen aus, der auf die bewer tung der usability des DMs abzielt. Dieses Vorge hen ist in Abbildung 6 zusammenfassend dargestellt. bei der bewertung geht es vor allem darum, den subjektiven eindruck der benutzer, die tatsächlich mit dem system arbeiten sollen, qualitativ und quan titativ einzufangen, um diesen in die entscheidungs findung einfließen zu lassen. Ausblick Für die evaluation der Vorgehensmodelle zur bewertung und Integration der usability-Kriterien werden noch interessierte DMs-Anwender, -Anbie ter und -Auswahlverantwortliche gesucht, die die Modelle erproben. Zur Präsentation des usabilityKriterienkatalogs und der Auswahlmethodik ist für 2015 zudem eine Roadshow geplant, zu der alle DMs-Interessierten herzlich willkommen sind. Die Termine werden in Kürze auf der Projekt-Website www.uselect-dms.de bekannt gegeben.
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Rebecca bulander, bernhard Kölmel, Melanie Funk



usability in der total vernetzten Welt



Das Internet gilt als Auslöser konvergenter Techno logieentwicklungen. Mit zunehmender Vernetzung entstehen neue Interaktionskanäle zwischen ehe mals getrennten bereichen, Wertschöpfungspro zesse verändern sich und die Arbeitsteilung wird neu organisiert. Hierzu werden insbesondere die Zukunftsthemen „Industrie 4.0“ und „Cyber-physi sche systeme” (CPs) intensiv diskutiert. Die Initi ative „Industrie 4.0“ wurde im Rahmen der High tech-strategie der bundesregierung gestartet und ist mit der Vision von flexiblen und effizienten Pro duktionsanlagen verbunden. Cyber-physische sys teme werden als Technologie zur umsetzung die ser Vision angesehen. bei CPs handelt es sich um vernetzte eingebettete systeme, die eigene Dienste anbieten bzw. externe Dienste in Anspruch nehmen und häufig mit dem „Internet der Dinge“ (engl.: „Internet of Things“ (IoT)) in Verbindung gebracht werden. Als ergebnis der nahtlosen Ver bindung entsteht ein „Internet of everything“ (Ioe)



– mit tiefgreifenden Auswirkungen auf Wirtschaft und gesellschaft. Die Vernetzung nimmt weiter exponentiell zu – auf globaler, lokaler sowie mikro lokaler ebene – und mündet zukünftig in eine infor mationstechnische „superkonvergenz“: Im Netz der Zukunft sind Menschen mit Menschen verbun den, Dinge und Maschinen mit anderen Dingen und Maschinen, Menschen mit Dingen und Maschinen als auch umgekehrt. „When wireless is perfectly applied, the whole earth will be converted into a huge brain, [...] and the instruments through which we shall be able to do this will be amazingly simple, compared with our present telephone. A man will be able to carry one in his vest pocket.” 1 Nikola Tesla, „Teleautoma tion, 1926“, usA



1 Kennedy (1926).
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Was Nikola Tesla vor knapp 100 Jahren der Welt in unbestimmter Zukunft attestierte wird nun Wirklich keit. Viele beschriebene und teilweise bereits rea lisierte szenarien spiegeln seinen grundgedanken zur globalen Vernetzung über alle Lebensbereiche hinweg wieder. Internet of Everything Das Internet of everything vereint viele Ansätze über die branchen Mobility, smart building, energie und Produktion als auch über die Technologieberei che hinweg. es entstehen komplexe Kommunika tions- und Regelungsschleifen. Im Ioe werden z. b. Ortspositionsdaten aus der Logistik (Mobility) ver wendet, um in der smart Factory die Nutzung der Produktionsanlagen vorzubereiten und dabei auf tragsabhängig die Anlagenkonfiguration dynamisch zu verändern. In Abhängigkeit von den energieprei sen und der zur Verfügung stehenden erneuerbaren energie wird die Produktion hinsichtlich Kriterien wie Energieeffizienz oder Schnelligkeit optimiert. In Verbindung mit der intelligenten gebäudeau tomatisierung (smart building) und Wetterdaten werden Arbeitskabinen geheizt oder gekühlt. Der



energieversorger wird über den prognostizierten energieverbrauch informiert. Für ein solches sze nario werden flexible, automatisierte branchenüber greifende Prozesse und geschäftsmodelle benötigt. Dabei stellen die geschäftsprozesse das bindeglied zwischen den geschäftsmodellen und der techno logischen umsetzung dar, welche auch an unter nehmensgrenzen keinen Halt machen. Die umset zung von internetbasierten geschäftsprozessen ist bereits erfolgt, jedoch steht noch eine Verknüpfung der Prozesse mit den virtuellen und physischen Objekten in den branchenübergreifenden Prozes sen (device-to-process) aus, um eine erhöhte Pro zesstransparenz und globale Optimierung im Wert schöpfungsnetzwerk zu ermöglichen und flexibel in echtzeit auf störungen reagieren zu können. Durch die Verknüpfung mit den Objekten und deren digi talem Produktgedächtnis können Prozesse besser angepasst und optimiert werden, um dadurch nicht nur zu Prognosen „Was passiert, wenn...“, sondern auch zu konstruktiven Vorschlägen für die Prozess verbesserung zu gelangen. Die Herausforderung besteht darin Prozesse inklusive den darin enthalte nen ereignissen mit Objekten und den dazugehöri gen services zu verknüpfen.



Abbildung 1: Anwendungsbereiche in der total vernetzten Welt
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Voraussetzungen dafür sind offene und standardi sierte benutzer-schnittstellen sowie Prozessdar stellungen, welche selbstbeschreibend sind und teilweise autark gekapselt werden können. Diese Mensch-Maschine-schnittstellen, sollten an die situation und den benutzer dynamisch anpassbar sein und die Prozesse unterstützen. Die umset zung bringt jedoch neben erheblichen Vorteilen für die deutsche Industrie auch große Herausforde rungen mit sich. eine davon ist, die neu entstan denen Möglichkeiten der Vernetzung handhabbar auszugestalten. Die Voraussetzung für eine Akzep tanz der zukunftsorientierten Potenziale basiert auf einer einfachen gebrauchstauglichkeit, d. h. einer guten usability. Usability als Grundlage der Marktakzeptanz entsprechend der Vision des Internet of everything sollte jeder, auch Techniklaien, in der Lage sein, dessen neuartige services in Kombination mit intelligenten gegenständen und geräten zu nutzen. Daher muss es das Ziel sein bei der gestaltung der schnittstellen, der software und der geräte für die Mensch-Technik-Kommunikation und -Interaktion, zum einen für Menschen einfach verständlich und effizient bedienbar zu sein und zum anderen diese in ihren Prozessen optimal zu unterstützen. Hierfür ist es erforderlich, intelligente Technologien bereit zustellen, welche den natürlichen Kommunikati onsstil dialogorientiert unterstützen und damit zum Abbau von Hemmschwellen und zum Aufbau von Vertrauen beitragen.2 Wahlster betont, wie wichtig eine hohe benutzer freundlichkeit im bereich der Mensch-Technik-Inter aktion ist. Immer mehr Alltagsgegenstände werden „intelligent“, da sie in der Lage sind mit ihren einge betteten systemen zu kommunizieren. Die bereit stellung intuitiver benutzerschnittstellen, um diese zu steuern, wird immer bedeutsamer.3



werden. Die Kriterien sind in ihrer bedeutung unbe dingt vor dem bestimmten Nutzungskontext und in Zusammenhang mit den Anforderungen der Nut zungsgruppe zu bewerten und zu gewichten. Im Zentrum dieses theoretischen Konstruktes steht der Nutzer. usability erfordert daher eine mensch zentrierte umsetzung.5 “Usability is the ease of use and learnability of a human-made object. The object of use can be a software application, website, book, tool machine, process, or anything a human interacts with. A usa bility study may be conducted as a primary job function by a usability analyst or a secondary job function by designers, technical writers, marketing personnel and other.”6 Dabei bezieht man sich bei der Definition von Usa bility verstärkt auf den grad dessen, wie leicht die Handhabung eines von Menschen geschaffe nen Objektes zu erlernen ist. Dies wird des Öfte ren auch als Nutzerfreundlichkeit bezeichnet. Hier bei spielt ebenfalls die Verfügbarkeit des Produktes eine zentrale Rolle. Darüber hinaus umfasst usa bility die Nützlichkeit und die sinnstiftende Funktion von Produkten.7 Im umgang mit Technologien steht usability für den grad an selbsterklärender Deutlichkeit der Pro dukte in der Anwendung und an eleganten Prob lemlösestrategien. Der begriff und die bedeutung von usability sind bereits in vielen bereichen allge genwärtig und gelten als entscheidender Verkaufs faktor sowie wichtiger Aspekt in sachen Nachhal tigkeit. Vieles spricht für unternehmen dafür, ihre Methoden in Forschung und entwicklung sowohl nutzerorientiert als auch technologieorientiert aus zulegen. Marktforschung kann in dieser situation helfen, die Interaktion zwischen Nutzer und Pro dukt zu verstehen.



Laut der DIN eN IsO 9241 – Teil 11 ist usability „[…] das Ausmaß, in dem ein Produkt durch bestimmte Benutzer in einem bestimmten Nutzungskontext genutzt werden kann, um bestimmte Ziele effek tiv, effizient und zufriedenstellend zu erreichen.“4 Die Hauptkriterien der Handhabbarkeit von Pro dukten bestehen also in der Effektivität, Effizienz und Kundenorientierung im sinne der messba ren Kundenzufriedenheit. Werden diese bereits in der entwicklungsphase berücksichtigt, so kann von einem benutzerfreundlichen Produkt ausgegangen



Die bereits beschriebene Interaktion zwischen dem Nutzer und dem Produkt lässt sich ebenfalls im Kontext der Cyber-physischen systeme betrach ten. Die Beeinflussung durch den Nutzer sowie beidseitig der realen und der virtuellen Welt ist den CPs inhärent. Im Kontext von CPs bezieht sich die usability vor allem auf die eigenschaften der rea len Produkte sowie in die virtuelle Repräsentanz und umfassend betrachtet auch auf deren schnitt stellen. CPs werden zunehmend allgegenwärtig – vor allem in den industriellen bereichen. um die ser engen Verbindung gerecht zu werden, sollte



2 Vgl. Wahlster (2014).



3 Vgl. Mayer et al. (2014).



4 Deutsches Institut für Normung e.V. (2011), s. 62. 



5 Vgl. Heinsen; Vogt (2003). 6 Karwowski/soares/stanton (2011). 7 Vgl. Tullis/Albert (2013).
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die usability bereits in der entwicklungsphase auf zweierlei Arten berücksichtigt werden: ► Durch



den Kunden-zentrierten-Ansatz: Hier bei steht der künftige Nutzer zu jeder Zeit des entwicklungsprozesses im Fokus. es geht vor allem darum, das Produkt zu erklären.



► Durch



den Mitwirkungs-Ansatz: eine Auswahl an Nutzern wird in das entwicklungsteam auf genommen und arbeitet aus ihrer Perspektive aktiv in dieser Phase an der usability mit.



Die Vernetzung und Digitalisierung unserer umwelt schreitet in großen schritten voran. Die bereiche, in denen dieser Fortschritt einzug hält, sind all gegenwärtig. Die Realität zeigt, dass zahlreiche neue Anbieter auf den Markt drängten, die auf ihre eigene, nicht-standardisierte Technologie setzten. Die dadurch für den endnutzer entstehenden Nach teile wurden deutlich. bis in diesem bereich einheit liche schnittstellen und Interaktionsmöglichkeiten geschaffen werden, die auch die breite Masse der Hersteller implementiert, wird wohl noch einige Zeit vergehen. bisher fokussieren sich die standards auf die Funkbzw. Kommunikationstechnologie und bieten daher kaum Konzepte an, die eine vereinheitlichte steue rung durch eine standarisierte benutzerschnittstelle betreffen. Hierdurch würde die benutzerfreundlichkeit erhöht und letztlich auch die Verbreitung der Tech nologie angekurbelt werden. Wichtig für die Fort schritte auf dem gebiet der standardisierung ist die wissenschaftliche Forschung, welche neue Ansätze zur Lösung von Problemen liefert. einer davon ist das von Mayer et al.8 veröffentlichte Modell, welches neuartige Vorschläge enthält, wie in Zukunft durch die automatische generierung von benutzerschnitt stellen die Interaktion mit smart Things gestaltet werden kann. Dabei handelt es sich um Objekte, welche durch die Ausstattung mit Rechenkapazi tät und durch das Vernetzen untereinander erst ermöglichen. Durch die umsetzung des Konzepts und die Implementierung des Modells sollen benut zerschnittstellen für diese Objekte automatisch passend gestaltet werden können, je nachdem, welche Art von Objekt gesteuert wird.



werden, um die einzelnen systeme zu steuern. Die Kombination von Produkten und service-systemen als auch usability-Anforderungen generiert neue Herausforderungen an die gebrauchstauglichkeit. Auf dem gebiet der (softwareintensiven) einge betteten systeme besitzt Deutschland bereits eine führende stellung, insbesondere im Automobilund Maschinenbau.9 Das Ziel, Deutschland auch als Vorreiter im bereich der Lösung der großen globalen Herausforderungen unserer Zeit (u. a. Industrie 4.0) zu positionieren, ist Teil der High tech-strategie der bundesregierung. Dabei trägt die Initiative „einfach intuitiv - usability für den Mittelstand“ dazu bei, Qualität und gebrauchs tauglichkeit der in unternehmen eingesetzten betrieblichen software zu verbessern und so die Wettbewerbsfähigkeit von unternehmen zu stär ken. Hierfür werden geeignete Hilfestellungen für KMu entwickelt und erprobt - unter berücksichti gung von usability-Kriterien während des gesam ten entwicklungs- und Auswahlprozesses betriebli cher software.



Literatur Deutsches Institut für Normung e.V. (2011): ergo nomische Anforderungen für bürotätigkeiten mit bildschirmgeräten - Teil 11: Anforderungen an die gebrauchstauglichkeit (DIN eN IsO 9241 11:1999-01). Die bundesregierung (o. J.): Hightech-strate gie. Industrie 4.0. Online unter http://www.high tech-strategie.de/de/59.php/ (Abgerufen am 02.08.2014). Heinsen, s.; Vogt, P. (2003): usability praktisch umsetzen. Handbuch für software, Web, Mobile Devices und andere interaktive Produkte. Han ser: München, Wien. Karwowski, W.; soares, M. M.; stanton, N. A. (2011): Human Factors and ergonomics in Con sumer Product Design. Methods and Techniques. Handbook of Human Factors in Consumer Pro duct Design, CRC Press.



Der Mangel an Interoperabilität verringert die benut zerfreundlichkeit und somit auch den Nutzen intelli genter gegenstände. Würde zum heutigen Zeitpunkt beispielsweise eine vollständige Automatisierung und Vernetzung eines Hauses realisiert, müsste mit einer Vielzahl von benutzerschnittstellen interagiert



Kennedy, J. b. (1926): When Woman Is boss. An interview with Nikola Tesla by John b. Kennedy. In: Collier’s. Online unter http://www.tfcbooks.com/ tesla/1926-01-30.htm (Abgerufen am 14.10.2014).



8 Vgl. Mayer et al. (2014). 



9 Vgl. Die bundesregierung (o. J.).
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Mayer, s.; Tschofen, A.; Dey, A. K.; Mattern, F. (2014): user Interfaces for smart Things. A generative Approach with semantic Interaction Descriptions. In: ACM Transactions on Compu ter-Human (TOCHI). Vol. 21(2). Tullis, T.; Albert, b. (2013): Measuring the user experience. Collecting, Analyzing, and Presen ting Usability Metrics. 2. Aufl. Morgan Kaufmann. Wahlster, W. (2014): semantische Wende - Infor matik für den Menschen. Online unter http:// www.dfki.de/web/presse/pressemitteilungen_ intern/2006/semantische-wende-informatik-fur den-menschen?set_language=de&cl=de (Abge rufen am 08.07.2014).
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Nils backhaus, Manfred Thüring



Über den Wolken: Vertrauen und user experience in der Cloud glaubt man Reinhard Meys größtem Hit aus dem Jahr 1974, dann beginnt „Über den Wolken“ eine sorgenlose, unbegrenzte Freiheit. Auch im bereich des Cloud Computing steht der begriff der Wolke für eine nahezu grenzenlose Freiheit und Leich tigkeit. gemeint ist hier allerdings der Zugriff auf uneingeschränkte und flexible IT-Ressourcen im sinne einer Rechenleistung aus der Netzwerkdose, die allzeit verfügbar ist und nach Verbrauch abge rechnet wird. Die Idee des Cloud Computing gilt als eine der Kerninnovationen der Informations- und Kommunikationstechnologie des 21. Jahrhunderts und ist insbesondere für Kleine und Mittelständi sche unternehmen (KMu) ein wichtiger schritt in bezug auf das virtuelle unternehmen, Industrie 4.0 und flexible Arbeitsstrukturen.



neben denen anderer unternehmen in der Cloud im Verborgenen. Der Nutzer kann seine Informati onsbestände und den Zugriff darauf nicht mehr so gut kontrollieren und schützen, wie es vielleicht auf einem firmeneigenen Server mit physisch-geogra fischer Bestimmtheit möglich ist. Nicht zuletzt seit der enthüllung der massiven Überwachung und Ausspähung des nationalen und internationalen Datenverkehrs durch us-amerikanische geheim dienste entstehen Zweifel an der sicherheit von Cloud services. Misstrauen macht sich breit. Kann man der Cloud trauen? Worauf basiert eigentlich Vertrauen und woran machen wir die Vertrauens würdigkeit von Cloud systemen fest?



Die Cloud in der Datenverarbeitung für KMu sorgt jedoch trotz ihres Potentials auch für skep sis. Das nebulöse bild der Wolke steht auch für eine intransparente Zusammensetzung aus Akteu ren und Mechanismen1. Die eigenen Daten liegen



Der Vertrauensbegriff hat sich zunächst in den sozial- und Humanwissenschaften als ein zent rales Konstrukt der zwischenmenschlichen Inter aktion und Kommunikation entwickelt. Vertrauen dient der Vereinfachung zwischenmenschlicher beziehungen, da es einen sozialen Austausch ohne ständige Kontrolle und Reglementierung der



1 Vgl. Möllering, 2011.



Vertrauen, Usability und User Experience (UX)
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Interaktion ermöglicht2. Im Kontext der Cloud muss der Vertrauensbegriff leicht modifiziert werden, da einer Cloud als technisches system per se keine „bösen Absichten“ unterstellt werden können. Nut zer der Cloud vertrauen ihr, wenn sie sie für tech nisch zuverlässig halten, ihre betreiber als vertrau enswürdig einschätzen und das Risiko der Nutzung für überschaubar halten. sind diese bedingungen erfüllt, zeigen sie häufig ein vertrauensbezogenes Verhalten, wie z. b. die Migration eines systems in die Cloud bzw. die Nutzung eines Cloud service. Im Alltag verlassen wir uns bei der einschätzung der Vertrauenswürdigkeit anderer Menschen häufig auf oberflächliche Eigenschaften. In einer solchen situation zählt alles, was wir auf den ersten blick wahrnehmen können. Wie sieht die Person aus, verhält sie sich merkwürdig, wie ist sie gekleidet? stereotype leiten uns, wenn wir in unsicheren situ ationen schnell entscheiden müssen, ob wir einer Person vertrauen können, die wir noch nicht ken nen. Dabei müssen diese eigenschaften nicht mit tatsächlicher Vertrauenswürdigkeit korrelieren. Ob jemand z.b. gut gekleidet ist, verrät nicht unbedingt etwas über seine Absichten und Ziele. Vergleichbares gilt für Cloud services. Wenn Nutzer mit einem system interagieren, haben sie nur sel ten ein tieferes Verständnis davon, welchen Regeln und Algorithmen das system folgt. ein technisch hoch komplexes system ist meist ebenso wenig zu durchschauen wie die Absichten einer fremden Person. Auch zur bewertung seiner Vertrauens würdigkeit werden offensichtliche und gut erkenn bare Merkmale herangezogen. Viele davon las sen sich mit dem begriff des Nutzererlebens (user experience, uX) verbinden. Darunter versteht man sämtliche „Wahrnehmungen und Reaktionen einer Person, die aus der tatsächlichen und/oder der erwarteten benutzung eines Produkts, eines sys tems oder einer Dienstleistung resultieren.“3 Im Rahmen guter uX ist insbesondere das „Look and Feel“ von übergeordneter bedeutung. eine gelungene Ästhetik kann Vertrauen und ein gefühl von sicherheit erzeugen; insbesondere sachli che, kühle Farben erwecken leicht den eindruck von seriosität. Das Design verweist dabei auf das Können und die bemühung eines Anbieters, einen optisch ansprechenden und gut funktionierenden service bereitzustellen. ein weiterer Faktor ist die usability (gebrauchstauglichkeit). Wenn ein ser vice schnell und intuitiv zu bedienen ist, so erzeugt dies ein gefühl von Verlässlichkeit. umgekehrt 2 Vgl. Luhmann, 1070. 3 DIN eN IsO 9241-210.



geht eine schlechte usability aufgrund komple xer und unhandlicher bedienung mit unsicherheit und unzuverlässigkeit einher. schwer bedienbare Interfaces eines Cloud Anbieters führen u. u. zu der Annahme, dass es auch mit der sicherheit der Daten oder dem schutz der Privatsphäre bei die sem Anbieter nicht weit her ist. Die Heuristik „was gut designt und bedienbar ist, ist auch sicher" führt dazu, dass Nutzer der Cloud mehr vertrauen und sie häufiger einsetzen. bekanntheit und Reputation sind zwei weitere Faktoren, die das Vertrauen in einen Dienst bzw. Anbieter beeinflussen. Elemente oder Verfahrens weisen, die aus der erfahrung mit anderen Diens ten oder branchen bekannt sind, sorgen für eine vertraute und damit vertrauenswürdige umgebung. style guides, Konventionen zur Navigationsgestal tung und Prinzipien zum Aufbau der Cloud können hierzu beitragen, wenn mit ihnen eine konsistente und besser überschaubare umgebung geschaffen wird, in der Cloud Nutzer effektiv und effizient ihre Ziele erreichen. ebenfalls vertrauensfördernd wirkt die gute Reputation eines service, die z.b. durch Trust seals, Kundenratings oder erfahrungsbe richte aufgebaut bzw. verstärkt werden kann. Da Vertrauen sich im zwischenmenschlichen Kon text herausgebildet hat, wirken zudem „mensch lichere“ Services häufig vertrauenswürdiger. Menschlicher werden sie z. b. dann, wenn sie Ava tare nutzen, mit denen Personen interagieren kön nen, oder wenn es die Möglichkeit gibt, direkt mit dem Anbieter zu kommunizieren. Das gilt insbe sondere für Click-and-brick-Anbieter, die sowohl digitale Dienste („Click“) als auch Offline-Services („brick“) anbieten. es genügt teilweise aber auch schon, bilder von Personen auf Webseiten zu stel len, um das Vertrauen in diese Angebote zu stei gern. Dabei muss das bildmaterial nicht unbedingt inhaltlich etwas mit dem service zu tun haben, um ansprechender zu wirken und uns den Dienst näher zu bringen. Noch besser gelingt dies mit per sonalisierten Angeboten, da wir eher Diensten ver trauen, die auf uns zugeschnitten und individuell angepasst erscheinen. Wie diese beispiele zeigen, unterliegt das Ver trauen in einen Service einer Reihe von Einflüssen, die in enger beziehung zur usablity und zu Kom ponenten der user experience stehen, aber nicht immer führen diese Einflüsse dazu, dass Vertrauen gerechtfertig ist. Wie bereits beschrieben, kann es sein, dass ein Cloud service vor allem deshalb aus gewählt wird, weil er besonders attraktiv erscheint oder leicht bedienbar ist. Die entscheidung kann aber fatale Folgen haben, wenn die Fassade trügt
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und die sicherheits- und Datenschutzbestimmun gen des Anbieters ungenügend sind, die Ausfall wahrscheinlichkeit des service hoch ist oder die Daten auf servern in staaten liegen, deren gesetz liche Regelungen die Verfolgung von Missbrauch erschweren. Will man einen service möglichst rational beurtei len, so ist die Voraussetzung dafür ein möglichst umfassendes Verständnis über das Angebot und die damit verbundenen Institutionen und Infrastruk turen. Der vorliegende beitrag verfolgt deshalb das Ziel, die Transparenz der Cloud zu erhöhen und über ihre wesentlichen Aspekte zu informie ren. Zum besseren Verständnis der Dienste wer den zunächst die Charakteristika klassischer Cloud services aufgeschlüsselt, wobei die Funktionsweise der Cloud, die verschiedenen erscheinungsformen und die beteiligten Akteure im Vordergrund stehen. Im Anschluss werden Vor- und Nachteile der Cloud diskutiert. Dabei stellt sich die Frage, welche sicher heitsrelevanten Aspekte bei der beurteilung von Cloud services zu beachten sind und wie diese sich auf das Vertrauen auswirken können. Hieraus wer den zehn Punkte abgeleitet und in einer Checkliste zusammengefasst, die bei der entscheidung für oder gegen die Cloud unterstützen soll. Cloud Computing Die Cloud ist ein so allgemeiner und inflationär ver wendeter begriff, dass die Wolke für viele Anwender eine formlose, nicht greifbare einheit bleibt. beim



genaueren Hinsehen entpuppen sich allerdings viele althergebrachte services als cloudbasierte Lösung. so umfasst die Cloud als Datenverar beitung in der Wolke eine Vielzahl von speicher formen, serviceebenen, bereitstellungsmodellen sowie Anbieter- und Nutzerprofilen. Diese Vielfalt erschwert eine einheitliche Definition. Es existiert jedoch ein Konsens über die grundmerkmale einer Cloud. Cloud Computing zeichnet sich durch virtua lisierte Ressourcen der Informations- und Kommu nikationstechnologie aus, die zu einem bestimmten Maß skalierbar sind und „elastisch“ über das Inter net bereitgestellt werden können4. Hinter der ska lierbarkeit und Elastizität verbirgt sich die flexible und bedarfsabhängige Zuweisung von Ressour cen. Dabei kann die Ressourcenverteilung durch horizontale skalierung (scale out), d. h. durch die Nutzung von mehr Rechnern, bzw. durch vertikale skalierung (scale up), d. h. durch die Nutzung grö ßerer Ressourcen (speicherleistung, CPu, etc.) für einzelne Rechner, angepasst werden. Der Vorteil der skalierbaren systeme besteht darin, dass die Kosten eines Cloud service verbrauchsbezogen sind. seine Nutzer bezahlen also nur die Rechen leistung, die sie auch tatsächlich beanspruchen. Welche Leistungen ein Cloud service umfasst, hängt von der serviceebene, dem bereitstellungs modell und dem Anbieter ab (s. Abb. 1). Die unter schiedlichen Konzepte dahinter implizieren unter schiedliche Nutzungsmuster und -intentionen 4 Labes., 2012.



Abbildung 1: Überblick der Cloud umgebung
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durch die Akteure der Cloud Infrastruktur, die im Folgenden beschrieben werden. Was wird bereitgestellt? serviceebenen in der Cloud unterschieden werden drei serviceebenen im Cloud Computing: ► Infrastructure



as a Service (IaaS): Hierbei werden grundlegende Ressourcen, wie Rechen leistung und speicher, bis hin zu einer Netz werkinfrastruktur bereitgestellt. Verbraucher konfigurieren über den Cloud Service ihre Inf rastruktur selbst und sind für den betrieb ihrer software auf dem (virtuellen) Rechner auch selbst verantwortlich (z. b. Amazon Elastic Com pute Cloud (EC2) der Amazon Web Services).



► Platform



as a Service (PaaS): Diese ebene beinhaltet die bereitstellung von Ressourcen zur erstellung eigener Applikationen und soft ware-Produkte, wie z. b. entwicklungstools, Programmieroberflächen und Betriebssysteme. Die zugrundeliegenden Infrastruktur (s. Iaas) muss dabei nicht selber verwaltet werden; Nut zer dieser services können sich ganz auf die entwicklung fokussieren (z. b. Google App Engine).



► Software



as a Service (SaaS): Hier wird eine umgebung angeboten, die Ressourcen für kon krete Anwendungen liefert. Nicht nur die Infra struktur, sondern auch die Anwendungssoft ware wird bereitgestellt. Die Programme laufen „in der Cloud“ und der Zugriff darauf wird meis tens durch browser ermöglicht. Infrastruktur (Iaas) bzw. Programmierung (Paas) müssen



auf dieser ebene nicht mehr verwaltet werden (z. b. Microsoft Office Web Apps). Die verschiedenen serviceebenen sind hierar chisch gegliedert. Diese gliederung ergibt sich aus der Zuordnung der Verantwortungsbereiche des Cloud Nutzers und des Anbieters. bei höheren serviceebenen nimmt der Verantwortungsbereich des Nutzers (Verbrauchers) ab und der des Anbie ters zu (s. Abb. 2). Wie wird bereitgestellt? bereitstellungsmodelle in der Cloud es lassen sich unterschiedliche bereitstellungsmo delle (deployment models) unterscheiden, die alle zwangsläufig Netzwerkressourcen beinhalten. ► Public



cloud: Public clouds machen ihre Infra struktur mit den Ressourcen öffentlich zugäng lich und bieten diese über das Internet an. Pro vider und Verbraucher sind dabei zumeist in unterschiedlichen Organisationen verankert (Fremdanbieter).



► Private



cloud: Die private cloud ist eine abge schottete bereitstellung der Infrastrukturen und vollzieht sich unternehmensintern, entweder selbstverwaltet im eigenen Datenzentrum (corpo rate cloud), durch einen Provider fremdverwaltet im eigenen Datenzentrum (managed cloud) oder fremdverwaltet und physikalisch beim Datenzen trum des Providers (outsourced cloud).



► Hybrid



cloud: eine hybride Lösungsform für die bereitstellung von Cloud Computing beinhaltet die Kombination der vorangegangenen Modelle.



Abbildung 2: Hierarchie der serviceebenen und Verantwortungsbereiche von Nutzer und Anbieter
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Wer stellt bereit? Akteurskonstellationen in der Cloud bei den unterschiedlichen bereitstellungsmodellen und serviceebenen wird im Regelfall vom Anbie ter bzw. Provider und Anwender bzw. Verbraucher gesprochen. Mit Anwendern sind Personen oder Organisationen gemeint, die den Cloud service in Anspruch nehmen. Auf seite des Anbieters ist die bereitstellung eines Cloud service verortet. Diese Trennung erweckt den eindruck zweier homoge ner Akteure. Hinter der Anwender- und Anbieterper spektive verbirgt sich jedoch ein Konglomerat diver sifizierter Akteurskonstellationen. Zunächst sind auf basis des Anwenders zwei Akteursbeziehungen nennen. Zum einen können Anwender unterneh men sein, die Cloud services eines von Business to Business (b2b) nutzen, wie z. b. KMu (business Cloud). endnutzer im privaten Kontext nutzen Cloud services Businness to Consumer (b2C, Consumer Cloud). b2C liegt teilweise auch dann vor, wenn unternehmen durch die Nutzung von Cloud Com puting ihre Kundendaten in die Cloud verlagern. An dieser stelle sind Kunden unmittelbar von der Ver schiebung der Daten in die Cloud betroffen, haben dabei aber kaum einen Einfluss darauf. Motive für die Nutzung der Cloud: Einsparung und Flexibilität Die Cloud ist als geschäftsmodell insbesondere für KMu von großer bedeutung. Die Vorteile der Nutzung von Cloud services lassen sich unter den gesichtspunkten von Kosteneinsparungen und Flexibilität zusammenfassen5. Durch die elastizität und skalierbarkeit können alle benötigten Mengen an Ressourcen für eine bestimmte Zeit zur Ver fügung gestellt werden (flexibles Mietmodell). Es muss entsprechend weder die Infrastruktur (Iaas), die Plattform (Paas) bzw. die software gekauft bzw. lizensiert, implementiert, oder gewartet wer den. Durch die Ausgliederung (cloudsourcing) wird die Komplexität der IT-Infrastruktur des nutzenden unternehmens reduziert, und die nutzungsabhän gige Abrechnung (pay-as-you-go) der Ressourcen sorgt für eine kosteneffizientere Ressourcennut zung. Abnehmer von Cloud Computing haben geringe bis keine Vorlaufkosten, wie es sonst bei einer Neuanschaffung von IT-Infrastrukturen üblich ist. Im Fall von SaaS kann eine schnellere, flexi blere und wartungsfreundlichere umgebung für software geschaffen werden, die je nach bedarf skalierbar ist und schnellere software-Releases fördert6. Dadurch wird die Innovationsfähigkeit der unternehmen stark gesteigert, und es können 5 Repschläger et al., 2010. 6 Repschläger et al., 2010.



schneller neue Produkte und IT-Innovationen auf den Markt gebracht werden. Des Weiteren lassen sich die Ressourcen parallel an vielen Orten gleich zeitig nutzten und ermöglichen dadurch den Ausbau eines weltweiten Pools an Mitarbeitern bzw. Kun den. Auch der Anbieter kann von Cloud services profitieren, da seine Ressourcen besser ausgelas tet werden und gewinne einbringen. es ist des halb wenig verwunderlich, dass vor allem Datengi ganten, wie Amazon, IbM, google oder Microsoft, die Motoren der entwicklung der Cloud waren. Diese unternehmen haben schon sehr frühzeitig ihre nicht ausgelasteten Rechenkapazitäten ande ren unternehmen zur speicherung und Verarbei tung von Daten zur Verfügung gestellt und tun dies auch weiterhin. Insgesamt betrachtet führt der einsatz von Cloud Ressourcen häufig zu einem Wettbewerbsvorteil. Dies gilt insbesondere für KMu, die in ihrer Inves titionsfähigkeit meist geringere spielräume haben, aufgrund ihrer größe aber in bezug auf Informa tions- und Kommunikationstechnologie häufig fle xibler und innovationsfähiger sind. empirische untersuchungen zeigen, dass insbesondere die Kostenreduktion und die Verringerung der Komple xität der IT-Infrastruktur ein Anreiz für KMu sind7. Die Cloud ermöglicht ihnen außerdem den Zugang zu big Data, da sie die Rechen- und speicherka pazitäten zum Management großer, komplexer Datenbestände kostengünstig zur Verfügung stellt. Des Weiteren können auf dieser basis rechenin tensive Analysetools eingesetzt werden, mit deren Hilfe unternehmen ihre Kunden besser verstehen können (z. b. durch die Analyse von Kaufgewohn heiten). unabhängig von der Nutzergruppe entsteht durch die virtualisierten Cloud systeme eine inno vative Vielfalt an Applikationen8. Hierbei sind insbe sondere mobile Anwendungen zu nennen, die kon textbasiert (z. b. über sensoren) Daten verarbeiten und adative Dienste zur Verfügung stellen können. Kritische Aspekte: Sicherheit und Datenschutz in der Cloud Im Rahmen der Cloud ergeben sich aber auch, ins besondere im Vergleich zur traditionellen lokalen Datenverarbeitung, sicherheitsrisiken und Angriffs punkte, durch die einem unternehmen massive schäden entstehen können. Anbieterseitige Aspekte. Daten werden in der Cloud nicht mehr (nur) lokal gespeichert, son dern an einem meist unbekannten Ort bei einem 7 gupta et al., 2013; Oliveira et al., 2014. 8 bMarston et al., 2011.
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Anbieter abgelegt. Nutzer dieser services machen sich durch den Anbieter angreifbar, da dieser auf die Daten zugreifen kann. sie müssen daher dem Anbieter / den Anbietern vertrauen, dass diese mit den Daten vertrauensvoll umgehen und einen adäquaten Datenschutz gewährleisten (Privacy). ein weiterer Nachteil ist der Netzwerkzugriff auf die Cloud. Für die synchronisierung und Verarbeitung der Daten ist eine intensive Datenübertragung not wendig, bei der sind unterschiedliche Angriffe durch Dritte erfolgen können (z. B. Spoofing9 oder Man in-the-Middle-Attacks10). Nutzer müssen also auch in die sicherheitsstandards (Security) des Anbieters vertrauen. Durch die großen, flexiblen Ressourcen pools benutzen mehrere Cloud Kunden die gleichen physischen Ressourcen. Hier muss sichergestellt werden, dass diese Ressourcen nicht von ande ren Nutzern entschlüsselt werden können. Dadurch ergibt sich eine Angriffsfläche durch andere Nutzer, die sich mit entsprechendem Knowhow und krimi nellem Potential Daten aneignen können. ein weiterer wichtiger Punkt ist der schutz der Anwender vor service-Ausfällen und Datenverlust (Safety). Die Anbieter müssen sicherstellen, dass ihr service permanent verfügbar ist und die Res sourcen den Verbrauchern auch bei geplanten War tungs- und Reparaturarbeiten oder unvorhersehba rer ereignissen, wie z.b. einem stromausfall, rund um die uhr zur Verfügung stehen. Hierfür sind Re dundanzen in der Infrastruktur zu schaffen, die Aus fälle unmittelbar kompensieren. Zur Vermeidung von Datenverlust, wie etwa durch Hardwareschä den, gilt es, angemessene sicherungsverfahren zu implementieren, mit denen möglichst übergangslos die Daten wieder bereitgestellt werden können. ein eher subtiles Risiko der Nutzung ist der sog. Locked-in-effekt (Vendor Lock-in). Durch die Nut zung bestimmter Cloud Lösungen entstehen Abhängigkeiten zwischen den unterschiedlichen Teilressourcen des service. Wenn beispielsweise die Interoperabilität von software, betriebssystem, Hardware und Netzwerk zu anderen Produkten gering ist, wird ein Wechsel zu einem Konkurrenz produkt häufig stark erschwert. Durch die erhöh ten Wechselkosten entsteht eine starke bindung an den Anbieter und eine Abhängigkeit von seinen Dienstleistungen. Diese gefährdung resultiert nicht zuletzt aus der mangelnden standardisierung von Spoofing bezeichnet die Manipulation der digitalen Identität um Identifikations- und Authentifizierungsmechanismen zu umge hen mit dem Ziel sich illegal Zugriff auf Daten zu verschaffen. 10 bei dieser Form des Angriffs steht der Angreifer zwischen zwei Teilnehmern eines Netzwerks und greift zwischen den Teilnehmern versendete Informationen ab bzw. manipuliert diese Informationen.



9



Cloud systemen, die dafür sorgt, dass die Kom patibilität zwischen Cloud services gering und die Wirkung des Locked-in-effekts groß ist. Serviceebenen. Das Ausmaß der gefährdung durch den Anbieter steigt in Abhängigkeit der ser viceebenen. Durch die Zunahme der Verantwor tung des Anbieters für die zugrundeliegenden Ressourcen von Infrastruktur (Iaas), zu Platform (Paas) und software (saas) sinkt die Möglichkeit der Einflussnahme des Nutzers auf die Sicher heitssysteme des Cloud service. Insbesondere bei Software gibt es nur sehr geringe Einfluss möglichkeiten auf die sicherheit des service im Vergleich zu den anderen ebenen. Die gefähr dung bei der Nutzung der Cloud steigt im Ver gleich zur lokalen Verarbeitung schon allein durch die Anzahl zusätzlicher technischer systeme, die bereitgestellt werden müssen, um den Cloud ser vice zu implementieren, wie z. b. die strukturen, die zur Virtualisierung der Ressourcen beitragen11. Jedes einzelne Teilsystem des service hat dabei eigene sicherheitslücken und –risiken, die sich für den service insgesamt aufaddieren. PaaS-Programmierumgebungen stellen sicher heitsanforderungen an die Programmieroberfläche und die vom Nutzer geschriebenen Programme, gleichzeitig aber auch an die Infrastruktur der Cloud. Programmierer haben oftmals keinen Zugriff auf die virtualisierte Infrastruktur und sind daher vom Anbieter der Infrastruktur (Iaas) abhängig. umge kehrt sind Nutzer von saas, welche in Paas reali siert wurde, vom entwickler und den entwicklungs umgebungen abhängig. Auf basis der Infrastruktur (IaaS) haben die Nut zer die größtmögliche Kontrolle über die sicher heitsaspekte der Ressourcen verglichen zu Paas und saas. Trotzdem liegen potentielle gefährdun gen, insbesondere für die virtualisierte Infrastruk tur, vor. Durch die Virtualisierung wird die physi kalische struktur der Rechenleistung aufteilbar und führt zu einer flexiblen und elastischen Cloud umgebung. Hierfür wird eine Virtualisierungsma schine benötigt. Diese zusätzliche Instanz bietet eine weitere Angriffsfläche für Hacker und erfor dert zusätzlichen schutz im Vergleich zur lokalen Datenverarbeitung12. Auch die Cloud Interfaces sind anfällig für uner laubte Zugriffe. so haben Clouds administrative 11 gemeint ist hier insbesondere die Virtualisierungsschicht: ermöglicht die Verarbeitung und speicherung von Daten unabhängig von einer festen physischen Verankerung, vgl. ghosh & Arce, 2010. 12 Hashizume et al., 2013.
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Interfaces (z. b. zur bedarfssteuerung der Res sourcen bei IaaS oder Programmieroberfläche bei Paas) oder Nutzerinterfaces (z. b. Nutzerschnitt stelle zur SaaS-Applikation). In vielen Cloud umge bungen müssen die Nutzer sich über Nutzerkonten authentifizieren und einloggen, auch diese Zugriffs konten sind häufig Ziel von Attacken13. Bereitstellungsmodelle. Public und Private Clouds haben einen Einfluss darauf, wie offen die verfügbaren Ressourcen sind. so können Private Clouds, die nur für das unternehmen zugäng lich sind, den Zugriff auf eine Organisation und damit auf eine bestimmte Nutzergruppe beschrän ken. Außerdem obliegt den Organisationen häufig neben dem Management ein hohes Maß an Kon trolle über die sicherheit der Cloud umgebung. Zugänge werden häufig über VPN (Virtual Private Network) ermöglicht. Insbesondere bei Corporate Clouds ist die umgebung komplett selbstverwaltet und die sicherheit liegt bei der Organisation. Aller dings sind gerade KMU häufig finanziell nicht in der Lage, eine Cloud komplett im eigenen unter nehmen anzusiedeln. Mischformen wie Hybride Clouds bieten sich insbesondere dann an, wenn spezifische Teile einer Cloud besonders geschützt werden müssen. Dann werden diese Teile in einer Private Cloud gelagert, die Teile der Public Cloud hingegen stehen über das Internet zur Verfügung (und sind entsprechend gefährdet). Akteurskonstellationen. Die undurchsichtig keit der Akteurskonstellationen kann eine bedro hung für Nutzer darstellen. Wenn Nutzer nicht genau wissen, wer am service beteiligt ist, so sind die genauen Rahmenbedingungen uneindeu tig und das Risiko in der Nutzung kann nicht genau bestimmt werden. unter umständen sind Akteure beteiligt, die mit den rechtlichen Anforderungen bezogen auf Datenschutz und -sicherheit (s. u.) nicht den Ansprüchen der Nutzer entsprechen. Hier bleibt der Nutzer von Cloud services im unklaren, wenn keine Transparenz herrscht, welche unter nehmen welche Teile der Cloud zur Verfügung stel len. Denkbar wäre, dass ein Cloud serviceanbie ter die Infrastruktur eines Datenriesen nutzt (z. b. Amazon), um eine software laufen zu lassen, die er an ein KMu ausliefert. Hier liegt eine Verkettung von Anbietern vor, die dazu führt, dass dem KMu unter umständen gar nicht klar wird, auf welchen servern die software implementiert ist. Als direk ter Interaktionspartner tritt das softwareunterneh men des Cloud serviceanbieters auf (saas), hin ter dem sich weitere Akteure verstecken, die erst durch gezieltes Nachfragen oder das genauere 13 gonzalez et al., 2012.



Lesen der Allgemeinen geschäftsbedingungen erkennbar werden. Rechtliche Aspekte. Nicht zu vernachlässigen sind Aspekte bezogen auf die geographische Lage und die damit verbundene Rechtsprechung, die den speicherort der Daten betrifft. Wenn ein Anbie ter beispielsweise in mehreren Ländern Kunden daten speichert, kann der Nutzer sich nicht sicher sein, welche Rechtsprechung gerade für seine Daten von bedeutung ist. Davon hängt aber u. a. ab, welche Zugriffsrechte der Anbieter oder staatli che Organe auf die Daten haben und welche Daten inhaltlich strafbar sind. Teilweise haben staatli che Organe sogar das Recht, die Daten digital (nur die Datei) oder physikalisch (Datei mit server) zu konfiszieren. Derartige rechtlichen Rahmenbedin gungen von Cloud Computing sind häufig nicht geklärt und deshalb mit der unsicherheit verbun den, dass die genauen Konsequenzen einer Nut zung bestimmter services unbekannt bleiben. so könnte sich z. b. hinter einem deutschen Cloud Anbieter und einem deutschen service eine serve rarchitektur verstecken, die geographisch an einer ganz anderen stelle verortet ist. Diese Konstel lation kann dazu führen, dass dem service weni ger Vertrauen entgegengebracht wird, wenn die geographische Lage und die daraus resultieren den sicherheitsaspekte dem Nutzer bekannt sind und für ihn von bedeutung sind. Dies gilt sowohl für KMu, aber auch für Kunden, deren Daten ein KMu ggf. in der Cloud verarbeitet. Vertrauen durch Kontrolle? Zur erhöhung der sicherheit von Cloud services werden zunehmend Kontrollsysteme eingesetzt. Diese begrenzen das Risiko in technischer oder organisationaler Hinsicht. Zu unterscheiden sind dabei Kontrollsysteme auf technischer seite und in organisationalen bzw. vertraglichen Abläufen. Technische Kontrollsysteme. Die entwicklung technischer Kontrollsysteme befasst sich insbeson dere mit Verschlüsselungstechnologien (enkryp tion), die Netzwerkverbindungen des Verbrauchers mit der Cloud gegen Angriffe von Dritten schützen. Hierbei sind verschlüsselte Protokolle von großer bedeutung. Vor Datenverlust schützen regelmä ßige backups. Redundanz, Diversität und räumliche Trennung der benutzten sicherheitssysteme erhö hen die Robustheit dieser Datensicherung. Organisatorische Kontrollsysteme. Zum schutz der Daten der Cloud Nutzer vor der unsachge mäßen Nutzung durch den Anbieter der services werden häufig Service Level Agreements (sLAs)
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genutzt. Diese Vereinbarungen zur güte einer Dienstleistung umfassen das Ausmaß des schut zes der Privatsphäre der Kunden des service. Weitere vertrauensrelevante Aspekte der Aus tauschbeziehung, die durch sLAs reguliert wer den, sind die schutzmechanismen des Anbieters gegen Angriffe, Verantwortlichkeiten für einzelne Teilleistungen, Verfügbarkeit und Ausfallschutz sowie ersatzansprüche bei Datenverlust, etc. Im sLA wird auch festgehalten, welche rechts verbindlichen Ansprüche bei Nichterfüllung oder Nichteinhaltung der festgelegten Leistungen ent stehen. Hier werden messbare Kennwerte vor gegeben, wie z. b. eine Verfügbarkeitsrate von i. d. R. mehr als 99 %14. sLAs schaffen in der Ver tragsbeziehung mehr sicherheit und mindern das wahrgenommene Risiko beim Nutzer. Dabei ist entscheidend, wie genau und strikt die sicherheits relevanten Aspekte definiert sind und wie viel Unsi cherheit und Risiko bestehen bleiben. eine weitere Möglichkeit bilden Cloud Audits, die durch Auditoren durchgeführt werden. Als Kontroll instanz überprüfen sie die Cloud services in bezug auf sicherheitsmaßnahmen und geschäftsmo delle. Im Regelfall erfolgt bei erfolgreicher Prüfung nach vorgegebenen Standards eine Zertifizierung des Cloud service. Hierfür gibt es unterschiedliche, öffentliche und private Kontrollorgane, die diese Zertifizierung vornehmen. Die von Auditoren verliehenen Zertifikate und Prüf siegel (z. b. sTAR) scheinen von einer hohen sicherheitsrelevanten Kompetenz des Anbieters zu zeugen und zu gewährleisten, dass hohe sicher heitsstandards eingehalten werden. Verbraucher können sich scheinbar ohne eigene Kontrolle auf die Angemessenheit der sicherheitsmaßnahmen verlas sen, die das Zertifikat verbrieft. Allerdings ist hierbei zu bedenken, dass genau genommen das Vertrauen in den Anbieter ersetzt wird durch das Vertrauen in ein Cloud Audit. Damit steht die Vertrauenswürdig keit des Auditors im Vordergrund – wie kompetent ist er, wie hoch sind seine Anforderungen und wie gründlich geht er bei der Zertifizierung vor? Bei der beantwortung dieser Fragen spielt nicht nur erfah rung und expertise des Auditors eine große Rolle, auch sein institutioneller Hintergrund ist zu berück sichtigen, da die Marktabhängigkeit eines Auditors seine Vertrauenswürdigkeit schmälern kann. Viele Nutzer vertrauen deshalb bekannten und (häufig ursprünglich) staatlich organisierten Institutionen, wie z.b. dem TÜV, mehr als neuen, marktabhängi gen Audit-unternehmen.



14 Karagiannis, 2014.



Ja oder nein zur Cloud? – eine Checkliste als Entscheidungshilfe ein KMu, das vor der entscheidung steht, einen Cloud service in Anspruch zu nehmen, sollte eine Reihe wichtiger Aspekte berücksichtigen, die die Wirtschaftlichkeit, aber auch die sicherheit des Dienstes und die Vertrauenswürdigkeit des Anbie ters betreffen. Die folgende Checkliste gibt einen Überblick über die zehn zentrale Punkte, die bei der entscheidung beachtet werden sollten: 1. Ressourcenbedarf: Anstoß für eine entschei dung in Sachen Cloud ist häufig ein gesteigerter Ressourcenbedarf. Wieviel und welche Ressour cen werden benötigt und welches bereitstel lungsmodell (siehe 2.) sowie welche service ebene (siehe 3.) ist für die bedarfdeckung am besten geeignet? 2. Kosten und Einsparungen: Die Motivation, einen Cloud service in Anspruch zu nehmen, geht in der Regel mit Überlegungen zu Kosten und erzielbaren einsparungen einher. Welche Kosten entstehen in Abhängigkeit von bereitstel lungsmodell und serviceebene? Ab wann und in welchem Maße sind einsparungen zu erzielen? 3. Bereitstellungsmodelle: Für KMu ist es in den seltensten Fällen möglich, eigene Daten zentren für Cloud umgebungen zu realisieren. Lohnt sich die Private Cloud? Welche Daten sind für Public, welche für Private Clouds geeig net? Wie viel service wird benötigt? Welche Ressourcen bestehen im eigenen unternehmen für das betreiben einer eigenen oder einer hybri den Cloud, welche müssten zugekauft werden? 4. Serviceebenen: Mit zunehmender service ebene sinkt die Verantwortung und Einfluss möglichkeit auf die Daten. Wie viel service wird benötigt? Können bestimmte Verantwor tungsbereiche von der IT-Abteilung des unter nehmens geleistet werden? Wie viel Verant wortung für bestimmte Teilbereiche der Cloud Infrastruktur soll selber übernommen oder an den Anbieter abgegeben werden haben? 5. UX und Usability: eine ansprechende gestal tung und eine hohe usability der am service beteiligten Interfaces sind wichtig für dessen effektive, effiziente und zufriedenstellende Nut zung. Professionelle Anbieter wissen dies und tragen diesem Aspekt entsprechend Rechnung. sich als Kunde von diesen eigenschaften bereits vor Vertragsschluss ein bild zu machen, ist aller dings meist nicht einfach, da viele usability
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Probleme erst während der eigentlichen Inter aktion offensichtlich werden. gibt es Hinweise auf die usability des service durch Dritte (z.b. Äußerungen anderer Kunden, Zufriedenheits urteile, etc.)? bietet der Anbieter Möglichkeiten, den service zu testen? 6. Trust Seals und Audits: Die bewertung und Zertifizierung von Dritten ist oftmals ein guter Indikator für die beurteilung der Vertrauenswür digkeit. Dabei gilt es aber immer zu berücksich tigen, wer zertifiziert hat. Erfolgte die Zertifizie rung von unabhängigen Organisationen? Ist die zertifizierende Einrichtung öffentlich oder privat? Welche Standards müssen für die Zertifizierung erfüllt werden, und sind diese transparent? 7. Datenschutz und -sicherheit: Je nach beschaf fenheit der Daten (z. b. Kundendaten) soll ten ausreichende schutzmechanismen gegen Angriffe auf die Cloud selbst und den Zugriff auf die Cloud durch den Nutzer implementiert sein. ermöglicht der server die Verschlüsselung von Daten (end-zu-end-Verschlüsselung)? Welche Datenschutzmechanismen nutzt der Anbieter? Wie kann man die Daten beim lokalen Zugriff schützen? Wie ist die Ausfallsicherheit gestaltet, und welche Redundanzen nutzt der Anbieter? Lohnt sich ggf. ein lokales backup? 8. Akteurskonstellationen: Intransparente Akteurskonstellationen gilt es durch Recherche und expertenrat aufzuschlüsseln. Wer steht hin ter dem Cloud service? Welchen Ruf hat der Anbieter? Wo ist der Firmensitz des Anbieters? Wo werden die Daten physikalisch gespeichert sein? 9. Vendor Lock-In: Vor dem Wechsel in die Cloud gilt es die Kompatibilität zu anderen Lösungen und Interoperabilitäten zu prüfen. Können die Daten problemlos in einen anderen service über führt werden? Ist der service zu den sonstigen bereits im unternehmen bestehenden IT-Lösun gen kompatibel? Welche schritte sind nötig, um eine Kompatibilität zu anderen Lösungen herzu stellen und wie ressourcenintensiv sind diese? 10.Rechtliche Aspekte: es gilt von vornherein die rechtlichen Rahmenbedingungen zu klären. Wie sieht die gesetzeslage für ausländische Cloud Anbieter aus? Welcher gerichtsstand gilt laut Vertrag? Welche Rechte hat der Nutzer, wel che Rechte hat der Anbieter? Welche Aspekte sollten im service Level Agreement festgehal ten werden? Welcher schutz besteht bei Daten schutzverstößen? Welche Haftungsfragen



gegenüber Dritten sind ggf. zu berücksichtigen bzw. sollten ausgeschlossen werden? Diese Checkliste soll eine erste Orientierungshilfe bieten, erhebt aber keinen Anspruch auf Vollständig keit. Die genannten Fragen verdeutlichen die Kom plexität der sicherheitslage und machen deutlich, dass neben wirtschaftlichen Überlegungen rechtli che und technische Aspekte eine bedeutende Rolle bei der Entscheidungsfindung spielen. Ausblick Die entwicklung von der lokalen zur cloudbasierten Datenverarbeitung ist bereits weit vorangeschritten, auch wenn das Ziel der „Rechenleistung aus der Netzwerkdose“ in gänze noch nicht erreicht wurde. gesellschaftliche entwicklungen, wie die Omniprä senz von Daten und die permanente Konnektivität mit dem Internet, gehen mit der Weiterentwicklung der Cloud einher und verändern Arbeitsprozesse (Virtuelle Organisationen), Analyseprozesse (big Data), ebenso wie Kommunikation und Vernetzung (Web 2.0, Mobile Computing). Diese Veränderun gen übersteigen schon seit langem durch ihre Kom plexität das Verständnis der Zusammenhänge und Funktionen von Informationstechnologien aus Nut zersicht. Hier gilt es durch Transparenz und Auf klärung das gesamtgesellschaftliche Vertrauen zu ermöglichen und endnutzer aber auch unterneh men entscheidungshilfen zur Nutzung dieser Tech nologien zu bieten. Die entscheidung zum Wech sel und die Auswahl eines Cloud service sollten auf fachlicher basis mit expertenwissen der Informa tions- und Kommunikationstechnologien erfolgen, was für viele KMu eine schwierige Herausforde rung darstellt. Daher sollten auch öffentliche Trä ger unterstützung anbieten und beim Wechsel in die Cloud beraten. Auch die Forschung kann unter stützend wirken. Neben der Information über tech nischen Rahmenbedingungen können entschei dungs- und Vorgehensmodelle unternehmen bei der einführung der Cloud unterstützen. Insgesamt sollten all diese Modelle das Vertrauen und die uX bei der Nutzung neuer Technologien berücksich tigen. Trotz der hohen Technisierung und Vernet zung von IT sind in den entscheidungsprozessen Menschen beteiligt, deren Handeln auf Vertrau ensannahmen beruht. Modelle, die menschliche, vertrauensbedingte Interaktionsformen vernach lässigen, können nicht helfen, die bereitschaft zur Nutzung und Verbreitung von Cloud Computing zu steigern. Der Flug „Über den Wolken“ bietet auf den ersten blick eine nahezu unendliche Freiheit, nicht nur für die großen Konzerne, sondern auch für KMu.
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Mit dem start in die Cloud können KMu die ITProzesse der Datenriesen nutzen, allerdings birgt diese Freiheit auch, wie jeder Höhenflug, Risiken, die dem unternehmen bewusst sein sollten.
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glossar



bei der erstellung dieses glossars wurde im Wesentlichen auf das öffentliche glossar des Projektes usabilty in germany zurückgegriffen.1 ► Agile



Softwareentwicklung bei der agilen softwareentwicklung wird ein neues system nicht im Vorhinein in allen einzelheiten genau geplant und in einem Stück entwickelt, sondern es wird ein Verfahren mit häufigen Rückkopp lungsprozessen und zyklischen Iterationen angewandt. bei der agilen softwareentwicklung wechseln sich kurze Planungs- und Entwicklungsphasen. Ziel ist es, den Entwicklungsprozess schlanker und fle xibler zu machen und auf diese Weise auch auf geänderte Rahmenbedingungen reagieren zu können. Zentrale Prinzipien sind im Agilen Manifest festgelegt: http://agilemanifesto.org/iso/de/.



► Artefakte



Der begriff Artefakt umschreibt konkrete Zwischenergebnisse im Designprozess. Artefakte können bei spielsweise zusammenfassende Darstellungen von eigenschaften repräsentativer endbenutzer (Perso nas), anschauliche skizzen zum möglichen Layout eines user Interface (scribbles) oder auch interaktive Prototypen sein. Artefakte unterstützen durch ihre veranschaulichende Konkretheit die Kommunikation zwischen unterschiedlichen stakeholdern in einem entwicklungsprojekt. ► Dokumentenmanagementsystem



ein Dokumentenmanagementsystem, kurz DMs, ist eine unternehmenssoftware, die zur Organisation von digitalen Dokumenten wie beispielsweise Briefen, E-Mails oder Rechnungen dient. DMS finden Ihren einsatz in unternehmen, die technische unterstützung bei der Archivierung, bearbeitung sowie dem Auf finden und Verteilen einer Vielzahl von Dokumenten benötigen.2 ► Expertenevaluationsverfahren



unter expertenevaluationen sind verschiedene Verfahren zur usability-bewertung von softwareproduk ten zu verstehen, bei denen sich usability-experten in die Rolle des Nutzers versetzen und aus deren sicht Anwendungen geleitet evaluieren. Dabei greifen sie auf verschiedene Checklisten, Heuristiken, Normen, Richtlinien und nicht zuletzt auch auf ihr erfahrungswissen zurück. Anders als bei usability-Tests, bei denen der Nutzer einbezogen wird, sind diese Verfahren einfach anwendbar, relativ aufwandsarm und dennoch geeignet, um usability-Mängel aufzudecken. Im unterschied zu allgemeinen experteneva luationen schließen domänenspezifische Expertenevaluationen den Anwendungskontext mit ein und liefern eine höhere ergebnisqualität. ► Gamification



Integration von typischen Designelementen aus spielen in spieluntypische Kontexte wie der unterneh menssoftware. Ziel hierbei ist insbesondere die steigerung der user experience und damit der Nutzermo tivation, des Lernerfolgs sowie der Qualität der generierten Daten. Beispiele für Gamification-Elemente sind virtuelle Punkte und Abzeichen, Fortschrittsbalken und Ranglisten. Auch Kundenbindungspro gramme im Marketing, wie Vielflieger- oder Bonusmeilenprogramme werden zu Gamification gezählt. ► Mock-up



Prototypen von Nutzerschnittstellen, die von Papierskizzen bis hin zu einfachen Konfigurationen mit beschränkten Interaktionsfunktionen reichen können. Mock-ups dienen der frühen Überprüfung der gebrauchstauglichkeit von software im usability-Test.



► Personas



Personas sollen entwicklern und Designern eine klarere Vorstellung der Nutzer des Produktes vermitteln. Sie beschreiben daher eine Gruppe von Anwendern als eine einzelne fiktive Person. Eine Persona beinhal tet deren Namen, Ziele, Aufgaben und bedürfnisse, sowie Fähigkeiten und Ausbildung (insbesondere techni scher Art) der Person und kann je nach Zielgruppe und Produkt um weitere eigenschaften erweitert werden. 1 Vgl. www.usability-in-germany.de/glossar 2 Vgl. Götzer K., Schmale R., Maier B., Komke T. (2008), Dokumentenmanagement – Informationen im Unternehmen effizient nutzen. 4. Auflage, dpunkt.verlag, Heidelberg
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► Prototyping



Als Prototyp bezeichnet man die beispielhafte Realisierung eines systems. Die erstellung von Prototy pen basiert auf dem Gedanken, dass Anwender Ihre Anforderungen oft nicht genau spezifizieren kön nen, dies allerdings tun können, sobald sie einen ersten entwurf sehen und es ausprobieren können. ► Scrum



eine der bekanntesten Methoden des agilen Projektmanagements stellt scrum dar. scrum geht auf die Autoren schwaber und sutherland zurück und wird von ihnen kontinuierlich weiterentwickelt und über die Website www.scrum.org frei zur Verfügung gestellt. Grundprinzip von Scrum ist die Definition von Rollen sowie die iterative Produktentwicklung mit kurzen, sprints genannten Feedback-schleifen. ► Usability



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



► Usability-Engineering



Iterativer Ansatz der benutzerorientierten entwicklung von software, bei dem explizite Zielwerte für zu erreichende usability-Metriken im Vorfeld festgelegt werden und die systementwicklung an der erreichung dieser Maße orientiert ist. Mit diesem Prozess soll die spätere usability des systems gesichert werden. ► Use



Cases use Cases beschreiben eine potentielle sequenz von Interaktionen zwischen der Anwendungssoftware und dem Anwender (dem sogenannten "Agenten"), mit denen der Agent ein für ihn nützliches Ziel erreicht. Die inhaltliche Detaillierung und Formalisierung von use Cases kann je nach Anwendungsbereich unterschied lich ausfallen, von einer freien beschreibung in wenigen sätzen, bis zu umfangreichen, formalen Dokumen ten mit einer vorgegebenen struktur. Üblicherweise beinhalten use Cases die folgenden elemente: – Akteur(e) – Voraussetzung(en) - Zustand des systems vor dem use Case – Hauptablauf (Happy Path) – Alternativabläufe und Ausnahmen – Zustand des systems nach dem use Case



► User-centered



design (UCD) user-centered design (uCD) lässt sich als „nutzerorientierte gestaltung“ bzw. „menschenorientierte gestaltung “ (vgl. IsO 9241-210) übersetzen und beschreibt sowohl eine ganzheitliche Designphilo sophie als auch einen iterativen Designprozess. uCD zielt auf eine hohe usability sowie positive user experience ab und bezieht zu diesem Zweck Wissen um prospektive Nutzer, deren zu unterstützende Arbeitsziele und die jeweiligen Nutzungskontexte in den Designprozess explizit mit ein.



► User



Experience (UX) user experience (deutsch „Nutzererleben“) beschreibt das gesamterlebnis einer Person bei der Nut zung eines Produktes oder einer Dienstleistung (vgl. IsO 9241-210). Dabei werden neben der tatsäch lichen Nutzung auch die antizipierte Nutzung und die Konsequenzen der Nutzung berücksichtigt. Der begriff user experience ist sehr weit formuliert und umfasst insbesondere alle psychologischen und physiologischen Reaktionen eines benutzers (wie seine emotionen, erwartungen, erfahrungen, Präferenzen, errungenschaften und Verhaltensweisen), welche sich aus der gestaltung, der angebote nen Funktionalität, den Leistungsmerkmalen eines interaktiven systems - aber auch aus der Wahrneh mung der Herstellermarke - ergeben. Die usability eines interaktiven systems wird hierbei als Teilas pekt der user experience aufgefasst.



► User



Research bezeichnet die erkundung und Analyse der für die entwicklung einer softwareanwendung relevan ten Kontextfaktoren, wie z.b. Charakteristika zukünftiger benutzer oder zentraler Ziele und Abläufe der zu unterstützenden Arbeitsprozesse. user Research dient dabei gleichermaßen als grundlage für den entwurf eines angemessenen user Interface als auch der Festlegung von usability-Zielen, deren erfolgreiche erreichung durch evaluation geprüft werden kann.



Das bundesministerium für Wirtschaft und energie (bMWi) unterstützt mit dem Förderschwerpunkt „Mittelstand-Digital – IKT-Anwendungen in der Wirtschaft“ unternehmen beim intelligenten einsatz von modernen Informations- und Kommunikationstechnologien (IKT) und stärkt damit ihre Wettbe werbsfähigkeit. Mittelstand-Digital setzt sich aus drei Förderinitiativen zusammen, die durch ein wettbewerbliches Verfahren ausgewählt wurden: ► ► ►



eKompetenz-Netzwerk für unternehmen einfach intuitiv – usability für den Mittelstand estandards: geschäftsprozesse standardisieren, erfolg sichern



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