,Lohnt sich das Uberhaupt?“ — Zur Durchfuhrung von
Kosten-Nutzen Analysen in User Centered Design Projekten

Abstract

Der Usability Praktiker steht im Kontext
der Durchfiihrung von User Centered
Design Projekten oft vor der Aufgabe,
den Durchfiihrungsaufwand vor dem
Hintergrund des potenziellen Nutzens zu
rechtfertigen. Hierzu werden Kosten-
Nutzen Analysen durchgefiihrt, wobei
Hard Benefits und Soft Benefits zu un-
terscheiden sind. Wahrend unter Hard
Benefits all diejenigen Vorteile zusam-
mengefasst werden, die sich unmittelbar
im Sinne von Zeit- und Kosteneinspa-
rungen quantifizieren lassen, werden als
Soft Benefits diejenigen Vorteile be-
zeichnet, die sich nicht direkt in einge-
sparten Ressourcen niederschlagen
(wie etwa eine erhohte Arbeitsmotivati-
on), die jedoch indirekt ebenfalls zu ent-
sprechenden Einsparungen beitragen.
Zur Durchfiihrung derartiger Analysen
kann auf Modellierungs- und Befra-
gungsverfahren zurtickgegriffen werden,
die sich in ihrer Eignung zu Ermittlung
von Hard Benefits und Soft Benefits und
dem Grad der Einbeziehung von End-
anwendern unterscheiden.

1.0 Einleitung

Der Usability Praktiker sieht sich haufig
mit der Frage konfrontiert, welchen Nut-
zen MalRnahmen zur Gewahrleistung
beziehungsweise Optimierung der Usa-
bility eines interaktiven Systems haben.
Waéhrend Kosten von User Centered
Design Projekten relativ einfach zu er-
mitteln sind, gestaltet sich die Bestim-
mung ihres Nutzens fiir einzelne An-
wender oder eine Organisation oft kom-
plexer.

Bei der praktischen Analysearbeit
muss mit dem Auftreten von Schwie-
rigkeiten gerechnet werden, die nicht
allein methodeninharent sind, sondern
durch den Analysekontext mit bedingt
werden. Beispiele hierfiir sind Daten-
schutzbedenken seitens des Klienten,
unterschiedliche Gewichtung von Hard
Benefits und Soft Benefits bei Stake-
holdern sowie die Gefahr illusorischer
Quantifizierungen durch Aufsummie-
rung kleinster Einsparungen. Idealer-
weise kann der Usability Engineer die
Problemfelder im Vorfeld antizipieren
oder wahrend der Analyse feststellen,
um auf dieser Basis entsprechende
Gegenmalinahmen einzuleiten.

Der vorliegende Beitrag befasst sich
mit moglichen Herangehensweisen,
um den ,Gewinn“ durch User Centered
Design zu bestimmen. Weiterhin wer-
den Schwierigkeiten behandelt, die bei
der praktischen Durchfiihrung derarti-
ger Kosten-Nutzen Analysen auftreten
kénnen.

Der Grundansatz, der beschrieben
wird, besteht im Vergleich eines durch
User Centered Design optimierten
Systems mit einem ,alten“ System,
das abgel6st werden soll. Die Erlaute-
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rungen lassen sich jedoch auch analog
fur ein ganzlich neu entwickeltes System
anwenden. In diesem Falle gilt nicht ein
altes System als Referenzpunkt, son-
dern der Aufwand, mit dem die entspre-
chenden Aufgaben bisher ohne Ver-
wendung eines interaktiven Systems
durchgeflhrt wurden.

20 ,,Soft Benefits“ vs. ,,Hard Bene-
fits“

Bezuiglich des Nutzens von User Cente-
red Design Projekten (beziehungsweise
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deren Resultaten) lassen sich grund-
satzlich ,Soft Benefits“ und ,Hard Bene-
fits“ unterscheiden.

Unter der Bezeichnung Hard Benefits
werden klar quantifizierbare (monetére)
Resultate von User Centered Design
Mafnahmen zusammengefasst, die
dadurch entstehen, dass durch den Ein-
satz des optimierten Systems Zeit und
Kosten gespart werden kdnnen.

Unter die Kategorie Soft Benefits fallen
all die Vorteile, die zwar auch in der Ein-
fuhrung des optimierten Systems be-
grindet sind, die sich jedoch nicht un-
mittelbar in eingesparter Zeit bezie-
hungsweise Kosten ausdriicken lassen.
Ein Beispiel hierfur ist die Motivation der
Anwender, die durch den Einsatz eines
benutzerfreundlichen Interface gestei-
gert wird.

Dass sich fiir die Soft Benefits in der
Regel keine direkte Quantifizierung hin-
sichtlich Zeit-/Kosteneinsparungen er-
gibt, bedeutet jedoch nicht, dass diese
Benefits nicht auch ursachlich zu derar-
tigen Gewinnen beitragen. Es zeigt sich
in der Praxis immer wieder, dass
schlecht gestaltete Systeme einen ent-
scheidenden negativen Einfluss auf die
Anwenderzufriedenheit ausuben und
dass dieser Umstand durch Usability
Engineering gemildert werden kann.
Studien zeigen, dass ein positiver Zu-
sammenhang zwischen Anwenderzu-
friedenheit und Produktivitat einer Orga-
nisation unter bestimmten Umsténden
angenommen werden kann (fur einen
Uberblick siehe etwa Corporate Lea-
dership Council 2003). Daher sollte auch
den Soft Benefits im Rahmen von Ana-
lysen die entsprechende Beachtung
zukommen.
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30 Durchfiihrung

31 Méogliche Ansitze

Zur Bestimmung des Nutzens von
User Centered Design steht eine Rei-
he von Ansatzen zur Verfligung. Diese
lassen sich grob danach unterteilen,
ob sie eher auf Modellierungsverfah-
ren oder auf Befragungen basieren.
Dabei schlief3en sich die beiden Ver-
fahrensklassen bei der Durchfiihrung
konkreter Analysen nicht aus, sondern
koénnen, abhangig von der verfligbaren
Datenbasis, gewinnbringend kombi-
niert werden.

3.1.1 Modellierung

Modellierungsansatze werden
haufig zur Ermittlung von Hard Bene-
fits eingesetzt, wenn das optimierte
System noch nicht so weit implemen-
tiert ist, dass die relevanten Zeiten fiir
die Durchfihrung kompletter Arbeits-
ablaufe empirisch bestimmt werden
kénnen.

Das Vorgehen besteht darin, die Inter-
aktion von Anwender und System in
eine Reihe distinkter Schritte zu unter-
teilen. Jeder der Schritte wird mit einer
Angabe der Zeit, die fur seine Ausfih-
rung erforderlich ist, versehen. Diese
Zeiten kdnnen empirisch bestimmt
sein' oder aus einschlagiger Literatur
Ubernommen werden.

Eine Klasse von Anséatzen, die unter
GOMS (Card et al. 1983) subsumiert
werden, ist diesem Bereich zuzuord-
nen. In GOMS wird die Interaktion
strukturiert in Ziele (Goals), Operato-
ren (Operators), Methoden (Methods)
und Selektionsregeln (Selection Ru-

les), die dazu dienen, eine Auswahl aus
moglichen Methoden zu treffen. Eine
spezielle Variante, bei der lediglich auf
ein Set von basalen Operatoren (Dru-
cken eines Buttons, Bewegen des
Mauszeigers etc.) zurlickgegriffen wird,
ist KLM-GOMS (KLM steht hierbei fiir
Keystroke Level Model). Diese Variante
wird in der Usability Engineering Praxis
haufig eingesetzt, da sie mit relativ ge-
ringem Aufwand durchgefuhrt werden
kann.

Die Zeit fur die Durchfiihrung einer Auf-
gabe ergibt sich durch Addition der Zei-
ten fur die einzelnen Schritte. Durch
Betrachtung der Differenzen fur die Aus-
fihrung von Aufgaben im alten und im
neuen System kann der quantitative
Vorteil ermittelt werden, der sich durch
die Optimierung des Systems ergibt.

Far derartige Analysen muss das neue
System, wie oben erwahnt, nicht voll-
standig implementiert vorliegen. Es ge-
nugt, dass das Interaktionsdesign soweit
spezifiziert ist, dass fur die relevanten
Aufgaben die erforderlichen Schritte
(Operatoren) bestimmt werden konnen.?

Bei moderat komplexen Systemen be-
ziehungsweise Arbeitsablaufen kann der
Usability Engineer die Modellierung hau-
fig alleine durchfihren, wahrend bei
komplexeren Situationen die Unterstut-
zung von Fachexperten (Expert Users)
erforderlich ist. Diese kdnnen fundiert
Auskunft (iber die relevanten Aufgaben
geben, die modelliert werden sollten. Auf
diese Weise wird vermieden, dass Auf-
wand in die Modellierung marginaler
Aufgaben investiert wird, die fiir die rea-
le Anwendung des Systems nur von
untergeordneter Bedeutung sind. Wei-

1 Auch wenn die Zeiten fir die Ausfiih-
rung vollstéandiger Arbeitsablaufe im
neuen System noch nicht gemessen
werden kdnnen, so ist das System un-
ter Umstanden doch schon so weit imp-
lementiert, dass die Zeit fur einzelne
Aktionen (beispielsweise die Auswahl
aus Menis) gemessen werden kann.

Die Analysen sollten durch Betrachtun-
gen implementierungsabhangiger Para-
meter (beispielsweise Reaktionszeiten
des Systems) erganzt werden, insbeson-
dere dann, wenn im Zuge der Optimie-
rung gréfRere implementierungstechni-
sche Anderungen stattfinden, die sich auf
Zeitaspekte auswirken kénnten.
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terhin kénnen die Fachexperten den
Usability Engineer dabei unterstiitzen,
die wahrscheinlichsten Varianten zu
identifizieren, in denen eine Aufgabe mit
dem System voraussichtlich ausgefuhrt
werden wird. Dies ist wichtig, wenn eine
gréRere Varianz an Wegen besteht, auf
denen eine Aufgabe prinzipiell mit einem
System bearbeitet werden kann.

3.1.2 Befragung

Befragungsverfahren sind eine Mog-
lichkeit, Endanwender des Systems
starker in den Prozess der Nutzen-
Bestimmung einzubeziehen.

Je nach Anzahl der Anwender, die be-
fragt werden sollen, kdnnen Interview-
verfahren oder Fragebdgen zum Einsatz
kommen. Das Vorgehen ist hierbei oft
zweistufig: in einem ersten Schritt wer-
den den Anwendern relevante Informati-
onen Uber das optimierte System vermit-
telt. Dies kann beispielsweise in Form
der Interaktion mit einem Prototypen
geschehen oder als Prasentation von
Konzeptskizzen beziehungsweise proto-
typischen Screens. Das Ziel dieses
Schritts besteht darin, den Anwendern
unter Verwendung der zu diesem Zeit-
punkt vorliegenden Materialien (Skizzen,
Teilimplementierungen, Prototypen) ein
moglichst konkretes Bild des zukiinftigen
Systems zu vermitteln, um eine hinrei-
chende Informationsgrundlage fir den
folgenden Schritt zur Verfiigung zu stel-
len. In diesem zweiten Schritt werden
die Anwender gebeten, Beurteilungen
des neuen Systems abzugeben. Gangig
sind hier beispielsweise Semantische
Differentiale, auf denen die Anwender
ihre (prognostizierte) Zufriedenheit mit
dem System angeben (oder entspre-
chende Fragen in Interviews). Aber auch
quantitative Beurteilungen von Hard
Benefits kdbnnen von den Anwendern
erfragt werden. Dies kann beispielswei-
se dann sinnvoll sein, wenn das Ziel in
einer Quantifizierung moglicher Zeiter-
sparnisse besteht, aber fiir eine Model-

lierung keine ausreichende Informati-
onsgrundlage gegeben ist. Eine solche
Situation kann bei der Einflihrung neu-
er Systeme und komplexer Funktionen
auftreten, die keine Entsprechung in
einem alten System haben und deren
Nutzung (im Sinne der konkreten Ab-
folge von Interaktionsschritten) selbst
Fachexperten nicht hinreichend genug
prognostizieren kdnnen. Durch die
Befragung einer ausreichenden Zahl
von Anwendern wird dann versucht,
mittels statistischer Verfahren mégli-
che Nutzungsvorteile quantitativ mit
ausreichender Konfidenz zu prognosti-
Zieren.

32 Schwierigkeiten bei der Durch-
fiihrung von Kosten-
Nutzen Analysen

Bei der praktischen Durchfiihrung
von Kosten-Nutzen Analysen im Kon-
text von User Centered Design Projek-
ten kdbnnen dem Usability Engineer
verschiedene Schwierigkeiten begeg-
nen. Diese sind zum Teil in Eigenarten
der verwendeten Methoden selbst
begriindet. So ist ein haufig genannter
Kritikpunkt hinsichtlich der Modellie-
rungsverfahren, dass diese primar auf
Anwender mit hoher Expertise (hin-
sichtlich des Umgangs mit dem betref-
fenden System) fokussieren und den
Einfluss von Fehlbedienungen und
Ermudung nicht berlicksichtigen (siehe
hierzu auch Mayhew 2005). Ein grund-
legendes Problem der Befragungsver-
fahren ist, dass es sich bei den ge-
wonnenen Resultaten um Prognosen
mit den entsprechenden Unsicherhei-
ten handelt. In der folgenden Darstel-
lung soll es jedoch nicht um derartige
methodeninharente Probleme gehen.
Vielmehr sollen solche Schwierigkeiten
beschrieben werden, die durch den
Anwendungskontext der Methoden
beziehungsweise deren fehlerhafter
Anwendung resultieren.

3.2.1 Datenschutz

Vor allem fiir externe Usability Engi-
neers, also solche, die nicht der Organi-
sation angehdren, in der das zu bewer-
tende System eingesetzt wird, kénnen
Bedenken des jeweiligen Auftraggebers
hinsichtlich der vertraulichen Behand-
lung von Daten zu Problemen fiihren.
Dies ist beispielsweise dann der Fall,
wenn im Rahmen einer Modellierung
Durchfiihrungszeiten fiir Aufgaben im
optimierten System mit denjenigen im
Vorgangersystem zu vergleichen sind.
Hier ist es oft nicht zu vermeiden, dass
dem Usability Engineer Informationen
bekannt werden, die direkt oder indirekt
Rickschlisse auf die Effizienz der
betreffenden Organisation erlauben
(Haufigkeit und Dauer von Geschéafts-
vorfallen etc.).

In diesem Kontext ist es hilfreich, wenn
bereits eine langere vertrauensvolle
Arbeitsbeziehung zwischen Usability
Engineer und Klient besteht, so dass
letzterer davon ausgehen kann, dass
alle Daten streng vertraulich behandelt
werden. Eine alternative Herangehens-
weise zur vollstdndigen Datenanalyse
durch den Usability Engineer besteht
darin, dem Klienten die Basisdaten zu
liefern, die fir die finale Analyse erfor-
derlich sind. Dies kann in der Praxis
etwa derart aussehen, dass der Usability
Engineer ein Set von Aufgaben im opti-
mierten System modelliert, von denen
ihm unter Umstanden nicht einmal be-
kannt ist, wie haufig diese in der Organi-
sationspraxis jeweils vorkommen. Die
Daten Uber den Zeitbedarf fur die ein-
zelnen Aufgaben werden dem Klienten
dann zur Verfligung gestellt, so dass auf
dieser Grundlage eigensténdig Analy-
sen, wie der Vergleich mit aktuellen Effi-
zienzdaten, durchgefiihrt werden koén-
nen, ohne dass diese dem Usability En-
gineer bekannt werden. Es ist jedoch
offensichtlich, dass dieses Vorgehen auf
Seiten des Klienten einen Mehraufwand

65



bedeutet, was vorab explizit thematisiert
werden sollte.

322 Interessen unterschiedlicher Stake-
holder

Ein weiterer Problemfaktor, mit dem
sich der Usability Engineer im Rahmen
einer Kosten-Nutzen Analyse konfron-
tiert sehen kann, sind die divergierenden
Interessen der am Prozess beteiligten
Stakeholder. Exemplarisch seien hier
die unterschiedlichen Schwerpunkte
genannt, die oft auf Management-Ebene
und bei Mitarbeitern einer Organisation
hinsichtlich der Bewertung von Hard
Benefits und Soft Benefits gesetzt wer-
den. Wahrend fir das Management hau-
fig die Hard Benefits im Vordergrund
stehen, legen die Mitarbeiter, die einen
Grofiteil ihrer Zeit der Arbeit mit dem
betreffenden System widmen, nicht sel-
ten Wert auf Soft Benefits, also eine als
subjektiv angenehm und motivierend
empfundene Interaktion. Dies kann bei
einer Nutzerbefragung hinsichtlich ge-
schatzter Vorteile eines durch User Cen-
tered Design erstellten Systems dazu
fiihren, dass sehr detaillierte AuRerun-
gen hinsichtlich Soft Benefits getroffen
werden, die Betrachtung von Hard Be-
nefits jedoch zu kurz kommt, da sie aus
Anwenderperspektive als weniger be-
deutsam erachtet wird. In einem noch
ungunstigeren Fall kann im Vorfeld einer
derartigen Befragung bei den Anwen-
dern die Befiirchtung entstehen, dass
die abgegebenen Schéatzungen hinsicht-
lich der Hard Benefits als Mal3stab flr
die zukiinftige Effizienz herangezogen
werden, das heil}t, dass die Arbeitslast
entsprechend der Schatzungen ange-
passt werden wird. Dies wiederum kann
sich in sehr konservativen Schatzungen
der Vorzlige des optimierten Systems
niederschlagen. In beiden genannten
Fallen kann das User Centered Design
Projekt gefahrdet sein, wenn das Mana-
gement auf Grundlage der Daten aus
der Anwenderbefragung entscheidet,
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dass die Hard Benefits, die von An-
wendern geschatzt werden, die Kosten
fur das Projekt nicht rechtfertigen.

In diesem Kontext sollte der Usability
Engineer seine Rolle als Kommunika-
tor wahrnehmen, um die jeweiligen
Perspektiven der beteiligten Parteien
zu erweitern und eine gemeinsame
Sicht auf das Projekt zu ermdglichen.
Kann den Mitarbeitern der prinzipiell
sinnvolle Ansatz von User Centered
Design und die Bedeutung von Soft
Benefits und Hard Benefits vermittelt
werden, so sind diese erfahrungsge-
mafR bereit, mit realistischen Schét-
zungen beider Typen von Benefits
zum Projekt beizutragen. Gleichzeitig
sollte jedoch auch darauf geachtet
werden, dass nicht ,aus gutem Willen“
der (quantitative) Nutzen des neuen
Systems bewusst Uberschatzt wird, um
das Projekt zu unterstiitzen, indem
dem Usability Engineer eine entspre-
chende Datenbasis an die Hand gege-
ben wird. Dies kann dazu fuhren, dass
der spatere tatsachliche Nutzen des
Systems unter den zu hoch angesetz-
ten Schatzungen liegt, was sich wie-
derum negativ auf die Wirksamkeits-
erwartungen hinsichtlich zukunftiger
User Centered Design Projekte in der
betreffenden Organisation auswirken
kann.

Dem Management wiederum sollte
verdeutlicht werden, dass Hard Bene-
fits nur einen der beiden Bereiche dar-
stellen, in denen sich der Nutzen von
User Centered Design Malinahmen
niederschlagt und dass Soft Benefits
zwar oft schwerer zu erheben sind,
mittelbar jedoch ebenfalls zu Einspa-
rungen von Zeit und Kosten flihren
koénnen (siehe 2.0) und aulRerdem aus
Perspektive der unmittelbar betroffe-
nen Anwender eine vorrangige Bedeu-
tung haben kénnen, was sich in den
Resultaten von Befragungen zeigen
kann. Dies kann zu realistischen Er-
wartungen hinsichtlich moglicher Effi-

zienzsteigerungen und der Wertschat-
zung von Soft Benefits seitens des Ma-
nagements beitragen.

Unter Umstanden kann es sich auch als
sinnvoll erweisen, eine Prasentation fir
Vertreter des Managements und der
Mitarbeiter durchzufiihren, um die még-
lichen Vorteile von User Centered De-
sign zu erlautern und eine einseitige
Fokussierung auf Hard Benefits oder
Soft Benefits zu vermeiden. Im Rahmen
einer solchen Prasentation besteht im
besten Falle auch die Gelegenheit, Er-
wartungen und Bedenken hinsichtlich
der Kosten-Nutzen Analyse in einem
konstruktiven Klima zu besprechen.

3.23 lllusorische Quantifizierungen

Schlielich kann ein Problem dann
entstehen, wenn es bei der Ermittlung
von Hard Benefits zu ,illusorischen
Quantifizierungen“ kommt. Diese Gefahr
besteht, wenn ohne Berucksichtigung
der spezifischen Charakteristika der
Arbeitsaufgaben der Anwender quantita-
tive Daten aufsummiert werden.

Ein Beispiel: eine Modellierung ergibt,
dass eine Aufgabe mit einem optimier-
ten System funf Sekunden schneller
ausgefuhrt werden kann. Weiterhin lie-
gen Daten vor, nach denen die betref-
fende Aufgabe von jedem Anwender an
einem Arbeitstag (von acht Stunden)
zehnmal durchgefihrt wird. Fur eine
Organisation mit 500 Nutzern ergabe
sich hierdurch eine Einsparung von
5sx 10 x 500 = 7 Stunden pro Tag

und (bei 220 Arbeitstagen pro Jahr)

7 h x 220 = 193 Arbeitstagen pro Jahr.
Eine derartige Quantifizierung ist jedoch
illusorisch, da sie véllig aul3er Acht lasst,
dass der Zeitgewinn durch die Nutzung
des neuen Systems jeweils in einer
Grofenordnung von Sekunden pro In-
teraktion entsteht. Ein derartiger Gewinn
befahigt den Nutzer jedoch in der Regel
nicht, sich wahrend der gewonnenen
Zeit einer anderen komplexen Aufgabe

Rése, K., Brau, H. (Hrsg.): Usability Professionals 2007



zu widmen. Es ist vielmehr wahrschein-
lich, dass der Zeitgewinn den Anwen-
dern nicht bewusst auffallen, sondern
eher als ,flissigere” Interaktion mit dem
System wahrgenommen wird. Es durfte
also in obigem Beispiel keinesfalls an-
genommen werden, dass der Organisa-
tion 193 Arbeitstage fir die Ausfiihrung
anderer Tatigkeiten frei wiirden.

Das Beispiel zeigt insbesondere, dass
quantitative Daten, die im Rahmen einer
Kosten-Nutzen Analyse ermittelt wer-
den, keineswegs a priori als verlassli-
cher und relevanter angesehen werden
dirfen als Daten, die aus einer Analyse
von Soft Benefits hervorgehen.

Bei der Durchfiihrung derartiger quanti-
tativer Analysen sollte darauf geachtet
werden, dass vorab eine Grenze fur
Zeitersparnisse festgelegt wird, unter-
halb derer keine einfachen Aufsummie-
rungen vorgenommen werden. Diese
Untergrenze ergibt sich in der Regel
durch eine Analyse der Komplexitat der
Aufgaben, welche von den Anwendern
des betreffenden Systems auszufiihren
sind. Je hoher die Komplexitat, desto
héher muss auch die Grenze gesetzt
werden, da bei geringeren Zeitgewinnen
keine anderen komplexen Aufgaben ,in
der Zwischenzeit* vom Anwender erle-
digt werden kénnen. Es ist zu beachten,
dass flr die entsprechende Analyse
nicht nur solche Aufgaben beriicksichtigt
werden sollten, die der Anwender mit
dem System ausfiihren kann, sondern

prinzipiell alle Aufgaben, die der An-
wender in der gewonnenen Zeit erledi-
gen konnte, also zum Beispiel auch
Arbeiten mit Akten etc.

33 Fazit

Die Ausflihrungen zeigen, dass
der Usability Engineer zur Durchflih-
rung einer Kosten-Nutzen Analyse
sowohl Uber grundlegende methodi-
sche Kenntnisse als auch Uber Wissen
hinsichtlich des speziellen Kontextes,
in dem die Analyse durchgeflhrt wird,
verfigen muss.

Zunachst einmal muss sich der Usabi-
lity Engineer der Unterschiede und
jeweiligen Bedeutung von Soft Bene-
fits und Hard Benefits bewusst sein
und dies auch im Rahmen der Analyse
an die relevanten Stakeholder kom-
munizieren, um gemeinsam zu einer
sinnvollen Schwerpunktsetzung zu
kommen.

Weiterhin muss der Usability Engineer
das Methodenrepertoire kennen, das
prinzipiell zur Durchfiihrung derartiger
Analysen zur Verfligung steht, um
dann beispielsweise ein angemesse-
nes Modellierungs- oder Befragungs-
verfahren zur Bestimmung des Nut-
zens von User Centered Design
einsetzen zu kénnen.

Die Beschreibung der Schwierigkeiten,
die im Rahmen derartiger Analysen
auftreten kdnnen, zeigt, dass das Vor-

gehen bei einer Kosten-Nutzen Analyse
immer an den konkreten Kontext ange-
passt werden muss. Dies bedeutet, dass
der Usability Engineer sowohl die (Kom-
plexitat der) Aufgaben, die mit dem
betreffenden System zu bearbeiten sind,
als auch die Anforderungen und Eigen-
schaften der jeweiligen Stakeholder mit
in seine Uberlegungen einbeziehen
muss.

Nur wenn der Usability Engineer fiir die
potenziellen Schwierigkeiten von Kos-
ten-Nutzen Analysen sensibilisiert ist,
kann er diese antizipieren und, wenn
erforderlich, adaquate Gegenmaf3nah-
men ergreifen.

34 Literaturverzeichnis

Card, S.K.; Thomas, T.P.; Newell, A. (1983):
The psychology of human-computer-
interaction. London: Lawrence Erlbaum.

Corporate Leadership Council. (2003): Link-
ing employee satisfaction with productivity,
performance and customer satisfaction.
http://www.keepem.com/doc_files/clc_articl_o
n_productivity.pdf

Mayhew, D.J. (2005): Keystroke level model-
ing as a cost justification tool. In: Bias, R.G.;
Mayhew, D.J. (Hrsg.): Cost-justifying usabil-
ity. Amsterdam: Elsevier, S. 465-488.

67






