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Fortschritte im Usability Engineering
Matthias Rauterberg

Mit der fortschreitenden Automatisierung von Arbeitsprozessen werden verschiedene Zie-
le verfolgt. Beispiethaft seien hier genannt die Steigerung von Effizienz und Produktivitét,
die Verbesserung von Dienstleistungen, die Erhghung von Wirtschaftlichkeit und Konkur-
renzfihigkeit, die Verkiirzung der Durchlaufzeiten von Werkstiicken und Dokumenten, die
Verbesserung von Arbeitsbedingungen, die Erhdhung der Auskunftsbereitschaft durch In-
tegration von Informationen und verbesserten Zugriffsméglichkeiten usw. Diese Ziele wer-
den allerdings von den unterschiedlichen Interessengruppen im Betrieb - z. B. Manage-
ment, Systementwickler, Organisatoren und Benutzer - vielfach unterschiedlich gewichtet,
was zu Interessenkonflikten filhren kann, Immer hiufiger stellt sich deshalb bei Vorhaben
zur Computerunterstiitzung von Arbeitstétigkeiten folgende Grundfrage: Wie kénnen An-
forderungen von Fachabteilungen bzw. Bedurfnisse von Benutzern nach Computerunter-
stiitzung von Arbeitsabldufen so in Software umgesetzt werden, dass diese den Anforde-
rungen auch wirklich entspricht und dadurch eine echte Hilfe bei der Bewéltigung der
anfallenden Aufgaben darstelit? In den letzten Jahren lieBen sich in vielen Software-Ent-
wicklungsprojekten groBe Probleme feststellen, die manchmal zum Scheitern eines Pro-
jektes oder gar zum Konkurs einer Firma fiihrten. Die Ursachen kdnnen vielfaltiger Natur
sein, denn fiir die Akzeptanz eines neuen Systems durch die Benutzer spielt die optimale
Gestaltung folgender, unterschiedlicher Aspekte eine Rolle:

= Arbeitsteilung und -organisation,

= Mensch-Computer-Funktionsteilung,

* Benutzungsoberfldche (Usability),

= Ergonomie von Hardware sowie Arbeitsplatz und -umgebung,

= Entwicklungs- und Einflihrungsprozess mit Benutzerbeteiligung.

Von besonderer Bedeutung ist die Gestaltung der Arbeitsteilung und -organisation; sie hat
vor bzw. zumindest gleichzeitig mit dem Einkauf oder der Entwicklung technischer Systeme
zu erfolgen!

Bei den oben erwdhnten Problemen bei der Einfiihrung neuer Technologien handelte es
sich aber meist weniger um technische Schwierigkeiten. Vielmehr ist es die fachliche Kom-
plexitat und Dynamik heutiger Anwendungen, die Software-Entwickler vor Probleme stelit.
Ein ICT-Spezialist ist heutzutage héufig nicht mehr in der Lage, die fachliche Seite einer
Anwendung hinreichend zu durchschauen und zu bewdltigen. Deshalb ist eine enge Zusam-
menarbeit von Benutzern als Experten flr das zu unterstiitzende Fachgebiet und Software-
Entwicklern als Experten fiir informatikwerkzeuge unabdingbar. Im Rahmen partizipativer
Software-Entwicklung sind verschiedene Komponenten und Aspekte zu unterscheiden:
Rahmenbedingungen, Projektmanagement, Aufbau- und Ablauforganisation, Information,
Ausbildung, Partizipation sowie verschiedene Methoden zur Unterstiitzung von Benutzer-
beteiligung.

Um Missverstandnissen vorzubeugen, seien hier einige grundlegende Begriffe kurz erldu-
tert:
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= Unter Partizipation bzw. Beteiligung oder Einbezug von Benutzern ist deren Mitwirkung
an der Planung und Entwickiung eines Systems und die Einflussnahme auf Entscheidun-
gen zu verstehen.

= Als Benutzer oder Endbenutzer werden diejenigen Personen (Sachbearbeiter, Sekretérin,
Manager usw.) bezeichnet, die das System nach abgeschlossener Entwicklung im Rah-
men ihrer téglichen Arbeit benutzen. Im Gegensatz dazu ist mit Kiufer der Betreiber
oder Anwender gemeint (Organisation, Abteilung oder deren Reprisentanten).

= Bezeichnungen wie Entwickler, Designer, Programmierer werden in umfassendem Sinne
synonym verwendet fiir Personen, die ICT-seitig an der Konzeption und Realisierung ei-
nes Systems beteiligt sind.

AbschlieBend sei noch auf folgende wichtige Unterscheidung hingewiesen: Wir haben es
bei Software-Entwicklungsprojekten sowohl mit der Aufbau- und Ablauforganisation eines
Unternehmens bzw. der betroffenen Fachabteilungen zu tun als auch mit der Aufbau- und
Ablauforganisation des Software-Entwicklungsprojektes selbst. Diese Organisationsfor-
men kénnen unabhingig voneinander sein, aber auch weitgehend identisch. Wir haben
diesem Umstand Rechnung getragen, indem wir die arbeitspsychologischen Kriterien fir
humane Arbeit, welche primér auf die Aufbau- und Ablauforganisation eines Unterneh-
mens ausgerichtet sind, auch auf die Aufbau- und Ablauforganisation der Software-Ent-
wicklung selbst iibertragen und entsprechend angepasst haben.

Entgegen héufig vorgebrachten Argumenten - wie z. B.: die Benutzer wollen oder kinnen
gar nicht an einer Entwicklung beteiligt werden - ist die Bereitschaft zur Zusammenarbeit
von Entwicklern und Benutzern nach den Ergebnissen meiner und anderer Untersuchun-
gen viel groBer, als gemeinhin angenommen. Ein Projektleiter formulierte es wie folgt:
«Ohne die aktive Mitarbeit der Benutzer kdnnten wir heute keine Anwendung mehr reali-
sieren, Der erforderfiche Zeitaufwand ist im Verhéitnis zu den erzielten Vorteilen gering.*

Es lassen sich vier Arten von Software-Entwicklungsprojekten unterscheiden: 1. spezifische
Anwendungen fir firmeninterne Fachabteilungen (Typ-A); 2. Spezifische Anwendungen fir
externe Kunden (Typ-B); 3. Standardbranchenldsungen fir externe Kunden (Typ-C); 4. Stan-
dardsoftware fiir einen anonymen Kundenkreis (Typ-D}. Wahrend bei Typ-A bis C die poten-
ziellen Benutzer weitgehend bekannt sind, miissen bei Typ-D neue Wege der Benutzerbe-
teiligung beschritten werden. Als besonderes Problem im Zusammenhang mit der
Beteiligung von Benutzern bei Typ-D-Entwicklungen muss die grofie Heterogenitit des Be-
nutzerkreises angesehen werden. Um z. B, Usability-Tests durchfithren zu kdnnen, sollte
das zu testende System bestimmte Voraussetzungen erfiitlen. Dies fiihrt dazu, dass Usabi-
lity-Tests vorwiegend im Entwicklungs- oder Lebenszyklus des Standardsoftware-Produk-
tes eingesetzt werden. Um ein méglichst reprasentatives Abbild der verschiedenen Benut-
zungskontexte von Standardsoftware-Produkten zu erhalten, lassen sich Befragungen
mittels Fragebdgen unter dem registrierten Benutzerkreis sowie Contextual Inquiries
durchfihren. In einer verkiirzten Form kénnen auch wichtige Informationen von Testpart-
nerlnnen offline (iber eine entsprechend erweiterte Version der Registrierkarten oder on-
line Uber automatische Login-Techniken fortlaufend erhalten werden. Um End-Benutzer
méglichst direkt und unmittelbar einzubeziehen, kdnnen Benutzer-Entwickler-Workshops
durchgefiihrt werden. Bei reinen Neu-Entwicklungen lassen sich im Rahmen von Markt-
analysen auch stichprobenartig Befragungen (mittels Fragebogen oder Interview) unter
dem potenziellen Benutzerkreis durchfiinren, Als neuartige Methode hat sich die Beschrei-
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bung von prototypischen End-Benutzern in Form von Personas mit typischen Benutzungs-
szenarien bewdhrt. Diese Szenarien kdnnen dann mit potenziellen, représentativ ausge-
wihlten End-Benutzern besprochen, verbessert und somit validiert werden. Eine
weitgehend vollstindige Ubersicht Gber einschligige Usability-Methoden ist via Internet
verfligbar: http:/ /www.usability.gov/methods /index.html.

Besonders hervorzuheben ist, dass die Projektleitung sich mit den Zielen und Inhalten des
Projektes identifizieren muss, damit sie das Projekt wirkungsvoll und glaubwiirdig als Pro-
maotor vertreten kann. Unter Empathie ist Einfiihlungsvermdgen und eine offene Wahrneh-
mung zu verstehen fiir das, was im Projekt geschehen kann, real geschieht oder auch
nicht geschieht. Mogliche Gefahren sollten der Projektleitung bekannt sein und entspre-
chende Warnsignale von ihr friinzeitig, richtig und vollsténdig erkannt und gedeutet wer-
den. Aus verschiedenen Erfahrungsberichten von Software-Projekten sind vor allem fol-
gende Gefahren und Warnsignale bekannt:

{1}  Man Uberschatzt sich mit dem Projekt bzw. nimmt sich zu viel vor.

{2) Die Projektziele sind unklar oder schlieBen sich gegenseitig aus.

{5) Dem Projekt fehlt ein (Macht-)Promotor auf der Anwendungsseite.

{6) Die Komplexitit der fachtechnischen Aufgabenstellung wird unterschatzt.
(7) Das Projekt ist ,angeordnet* und vom Anwendungsbereich nicht gewollt.
(8} Das Projekt wird kosten- und terminbezogen viel zu knapp budgetiert.

(9) Die organisatorischen Gegebenheiten im Anwendungsbereich werden vor der Sys-
temkonzeption nicht hinterfragt.

(10} Es fehlen angemessene Methoden und Werkzeuge (z. B. software-technische Tools,
Prototyping-Techniken, Zugang zu ISO-Normen und anderer relevanter Literatur, ein
interaktives und benutzungszentriertes Vorgehensmodell, etc.).

{(11) Der Zeitplan ,gerdt schon sehr frith ins Wanken®.

{12) Die Qualifikationen der Mitglieder im Team sind unzureichend.

{13) Die Ergebnisse werden unzureichend dokumentiert.

{14) Der Software-Entwurf lasst keine nachtréglichen Anforderungsénderungen zu.
(15} In der Projektorganisation fehlen die Benutzervertreter.

(16) Die Qualitatssicherung wird vernachlassigt.

(17) Der Projektgruppe fehit es an Motivation.

Die meisten dieser Gefahren lassen sich durch eine entsprechende Projektorganisation
vermeiden, Wichtig ist, dass alle Beteiligten von einem benutzungszentrierten Vorgehen
{iberzeugt sind. Um nun den End-Benutzerlnnen die Méglichkeit zu geben, ihre wertvollen
Fachkenntnisse sinnvell einzubringen, hat sich das Prototyping besonders vorteilhaft her-
ausgestelit.

Wihrend in der Produktgiiterindustrie ein Prototyp in der Regel ein voll funktionstiichtiges
und fehlerfreies Produkt darstellt, ist ein Prototyp im Bereich Software gin irgendwie un-

fertiges Produkt: sei es, dass die eigentliche Funktionalitét oder die eigentliche Oberflache
fehlt, sei es, dass das Antwortzeitverhalten unzureichend oder die interne Programmstruk-
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tur nicht nach géngigen softwaretechnischen Kriterien ausgestaltet ist. Auf alle Félle solite
ein Software-Prototyp operational sein; ob diese Operationalitat direkt gegeben sein muss
oder auch simuliert werden kann, hdngt vom Einzelfall ab. Software-Prototypen soliten im
Rahmen einer Prototyping-Strategie schnell und kostengiinstig realisiert werden kdnnen.
Prototyping ist im Kontext partizipativer Software-Entwicklung eine Spezifikationsmethode,
bei der die softwareergonomischen Anforderungen zur Benutzungsoberflache prazise fest-
gelegt werden kénnen. Dariiber hinaus kann ein Prototyp zur Erprobung und Evaluation
von Lésungsvorschligen, zur Beurteilung der Qualitdt des Entwurfs einer Systemarchitek-
tur und zur Priifung verschiedener Realisierungsméglichkeiten von Systemkomponenten
eingesetzt werden,

Wihrend ein horizontaler Prototyp eine weitgehend funktionslose Fassade {, mock up®)
darstelit, umfasst ein vertikaler Prototyp nur das rein funktionale Modell ohne die ange-
strebte Benutzungsoberfiiche. Horizontale Prototypen eignen sich hervorragend fiir Be-
nutzer-Entwickler- Diskussionen. Vertikale Prototypen dagegen eignen sich eher zum
Austesten von Anwendungsfunktionen im Rahmen von Machbarkeitsstudien, Wenn ein zu-
néchst unvollstindiger Prototyp zum vollstandigen Zielsystem ausgebaut wird, spricht man
von einer evolutiondren Prototyping-Strategie. Mit immer machtiger werdenden Entwick-
lungsumgebungen kann Prototyping flieBend in die eigentliche Systementwicklung iber-
gehen. Prototyping als benutzernahe Methode fiir den Software-Entwicklungsprozess hat
inzwischen eine breite Verwendung gefunden und wird von vielen Unternghmen schon
regelmaBig eingesetzt.

Mit dem systematischen Einbezug von Benutzern in den Entwicklungsprozess werden pri-
mér folgende Ziele verfolgt:
= nnovation

Es werden innovativere Ldsungen entwickelt, in welche neben dem technischen Wissen
der Entwickler auch das Fachwissen der Benutzer einflieBt.

» [dentifikation
Die Entwickler wie auch die Benutzer kénnen sich mit der Entwicklungsarbeit sowie mit
der Losung besser identifizieren.

Zur Erreichung dieser Ziele miissen folgende Grundbedingungen erfiillt sein:

s [nfegration
Aufgabenspezifische, benutzerspezifische und technische Anforderungen miissen inte-
grativ analysiert und in der Umsetzung beriicksichtigt werden.

= [nteraktion
Entwickler und Benutzer missen die Mdglichkeit haben, direkt miteinander zu interagie-
ren, damit sich ein gegenseitiges Versténdnis entwickeln kann.

= fteration
Der Entwicklungsprozess muss so angelegt sein, dass innerhalb einzelner Phasen wie
auch Uber Phasen hinweg iteriert werden kann. Nur so kdnnen Verénderungen in den
Anforderungen aufgefangen, getroffene Entscheidungen iiberpriift, Gestaltungsvorschlé-
ge, Konzepte evaluiert und gegebenenfalls friihzeitig korrigiert werden.

Inzwischen haben auch namhafte Hersteller sowie Anwender mit eigener Entwicklungs-
abteilung die Vorteile des Einbezugs ven Endbenutzern erkannt. In dhnlicher Weise wird
der Benutzereinbezug auch bei verschiedenen Unternehmen in Projekthandblichern ver-
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bindlich festgelegt. Diese Beispiele zeigen, dass Benutzerbeteiligung kein theoretisches
Konzept mehr, sondern inzwischen praktische Realitat ist!
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punkten in benutzerzentriertem Design, Benutzermodellierung und Entertainment Computing. Schon
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