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Abstract

Dieser Artikel beschreibt die Erfahrun-
gen, die bei der Einfiihrung eines nut-
zerzentrierten Entwicklungsprozesses
(User Centered Design, UCD) im Um-
feld einer komplexen Softwarel6sung
aus dem Gesundheitsbereich gemacht
wurden. Siemens Medical Solutions
(Health Services Image Management)
hat dazu ein Projekt gestartet, um mit

1.0 Einfiihrung

Die Methoden des nutzerzentrierten
Entwickelns (UCD) sind bereits ausfiihr-
lich beschrieben und entwickelt worden
(siehe Gulliksen et al. 2003; Karat &
Karat 2003). Aus Sicht der Autoren ha-
ben viele Unternehmen jedoch Proble-
me mit deren Anpassung und dem prak-
tischen Einsatz solcher Methoden. Man
erkennt zwar bereits den potenziellen
theoretischen Nutzen, hat dann aber
Schwierigkeiten, es in der Praxis dann
anzuwenden.

Die vorliegende Fallstudie wird des-
halb besonders die praktischen Erfah-
rungen und Ergebnisse wahrend der
Einfiihrung eines solchen Prozesses
beschreiben.

Ausgangspunkt des Projektes ist
Software, die einen sehr heterogenen
und diversifizierten Markt anspricht. In
diesem Falle Krankenhauser, Universi-
tatskliniken und Arztpraxen in den USA
und Europa. Eine Grundannahme des
Projektes war, dass der zukiinftige Er-
folg von Produkten unter anderem da-
von abhangt, dass bisherige technolo-
giegetriebene Ansatze mehr mit den
Nutzern und ihren Arbeitsablaufen
(,Workflows*) in Einklang gebracht wird.
Nutzer- und Nutzungsanforderungen
(,Requirements*) sollen erklartermallen
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Hilfe von nutzerzentrierten MalRnahmen
die Software zur Unterstltzung eines
Arztes zu optimieren. Projektziele waren
sowohl die Vereinheitlichung der User
Interfaces von bisher verschiedenen
Anwendungen, so dass die Erwartun-
gen und Arbeitsablaufe der Arzte als
Nutzer optimal unterstitzt werden, als
auch der Nachweis, dass sich eine nut-

mehr in den Vordergrund treten, denn
die Umsetzung von Features und
Funktionen, die oftmals nur auf einzel-
nen Anfragen und Beobachtungen
beruhten und nicht mit den tatsachli-
chen Gegebenheiten abgeglichen
wurden, hatten in der Vergangenheit
erhebliche Kosten verursacht. So soll
auch vermieden werden, dass Benut-
zer mit fir sie nicht natzlichen Funktio-
nen belastet werden.

Ausgehend von der Erkenntnis
(aus Bias & Mayhew 2005), dass die
friihzeitige Berlcksichtung der Nutzer
und der konsequente Einsatz von Nut-
zungsrequirements die Wartungskos-
ten senkt, da Nutzungsméangel so
rechtzeitiger identifiziert und behoben
werden konnen, entschied man sich,
nun Methoden des User Centered
Design (UCD) einzusetzen.

Um herauszufinden, wie der UCD-
Prozess den Entwicklungsprozess
unterstitzt und zu erfolgreicheren und
besseren Produkten fiihrt, wurde ein
Pilotprojekt mit dem Fokus auf mittel-
grofRen Krankenhausern durchgefiihrt.
Ziel ist eine Uberarbeitete Software,
die die tagliche Routine der Arzte un-
terstiitzen soll. Aus Griinden der Ver-
traulichkeit ist diese Software im Fol-
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zerzentrierte Vorgehensweise bei der
Entwicklung von Software in der Praxis
bewahrt und einen Nutzen fir das ent-
wickelnde Unternehmen erbringt.
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genden immer nur sehr allgemein be-
schrieben.

Es wurden dabei zwei Haupt-
Projektziele definiert:

¢ Weiterentwicklung und Vereinheitli-
chung der Nutzungsschnittstellen der
existierenden bisher sehr unter-
schiedlichen Softwarelésungen.

e Bessere Unterstlitzung der Arbeits-
ablaufe der Arzte vor Ort durch die
Software.

Als Gibergeordnete Meta-Ziele wur-
den der Nachweis der Wirksamkeit und
Nutzlichkeit des UCD-Vorgehens gene-
rell definiert.

Um diese Ziele zu erreichen, muss-
ten neu hinzukommende UCD-
Aktivitaten zunachst mit dem bestehen-
den Entwicklungsprozess und insbeson-
dere dessen Anforderungsmanagement
in Einklang gebracht werden.

2.0 Vorgehen

Um die UCD-Methodik einzufiihren,
wurde zunachst der bestehende Pro-
duktentwicklungszyklus analysiert. Da-
bei wurden Prozessschritte und Phasen
identifiziert, an denen nutzerzentrierte
Aktivitdten ansetzen und ergénzen sol-
len. Dies basierte zum Teil auf den Pro-
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zessmodellen von Cooper & Reimann
2003 und Mayhew 1999, als auch auf
den Erfahrungen der Autoren in diesem
Bereich.

Dabei wurden neue Aufgaben, Rol-
len und Schnittstellen identifiziert und
dokumentiert. Dies beinhaltete auch
organisatorische Anpassungen der per-
sonellen Besetzung und des Prozesses
allgemein. Um das dazu notwendige
Prozess- und Fachwissen zu bertick-
sichtigen, wurden interdisziplinare
Teams gebildet, dessen Mitglieder mit
unterschiedlichen Ausbildungshinter-
grunden aus verschiedenen Abteilungen
des Unternehmens stammen und so
jeweils eine eigene Sicht auf den Pro-
zess und das Produkt mitbringen.

Eine neue Rolle war die des
~Workflow-Analysten* (WA): WA sind
Experten aus einem bestimmten Fach-
gebiet, in diesem Fall beispielsweise
Arzte oder Medizinisch Technische As-
sistenten (MTA) mit entsprechender
Berufserfahrung. WA sind zustandig fir
die Sammlung von Nutzerinformationen,
deren Analyse, Strukturierung und Do-
kumentation. Ihr Fachwissen unterstutzt
dabei den Verarbeitungsprozess dieser
Informationen, denn die Rohdaten kon-
nen so noch einmal reflektiert und bear-
beitet werden. Diese Stellvertreterrolle
erleichtert die kontinuierliche Einbezie-
hung der Nutzer, denn auRerhalb der

Zeiten direkter Nutzerbeteiligung kén-
nen die WA als so genannte ,Stake-
holder jederzeit hinzugezogen wer-
den. Die Arbeit mit tatsdchlichen Nut-
zern konnte so auf entscheidende
Phasen beschrankt werden, in denen
besonders grundlegende Anderungen
geplant und Anforderungen erhoben
wurden.

Weiterhin neu eingefiihrt wurde
das Konzeptteam (Concept Team,
CT), welches aus Designern, Usability-
Experten, aber auch WA besteht und
dafiir zustandig ist, die Analyseinfor-
mationen in Interaktionskonzepte und
Ul-Designs umzusetzen. Der interdis-
ziplinare Aufbau des Teams und die
enge Zusammenarbeit ermdglichen
einen schnellen Austausch von Wis-
sen und Informationen. Darauf basie-
rend kann eine standige Kontrolle der
Ergebnisse stattfinden.

21 Durchfiihrung

Das UCD Prozessmodell, das in
diesem Projekt angewandt wurde,
besteht aus vier Phasen (Abbildung 1),
die eng an den Produktentwicklungs-
prozess gekoppelt sind. Jede Phase
bildet wiederum einen eigenen iterati-
ven Prozess, der von einer hohen Abs-
traktionsebene bis zu einem sehr de-
taillierten Level durchgefiihrt werden
kann. Die Phasen Uuberlappen sich und

Workflow of Customer #1 &/
Workflow of Customer #2 [

Exchangeability of Tasks |_,

%%

Abbildung 2: Beispiel eines ,Meta Workflow" und des Zusammenhangs zwei Nutzeraufgaben

sind parallelisiert. Dies gilt insbesondere
fiir die Validierungsphase, die aus ver-
schiedenen Aktivitaten besteht, die sich
an allen anderen Prozessphasen orien-
tieren.

Verschiedene Analysestufen bilden
die Grundlage fir die Konzeptionspha-
se, wohingegen die Implementierungs-
phase auf den Ergebnissen aus der
Analyse und der Konzeptionisierung
basiert.

2.1.1Analyse der Businessprozesse

Um ein besseres Verstandnis der
Arbeitsablaufe der Kunden zu erlangen
und die Unterschiede sowie die entspre-
chenden Business-Requirements besser
identifizieren zu kénnen, fiihrten Marke-
tingexperten detaillierte Marktanalysen
durch.

Col a0,
Collaboratio,
NCeptaliz?

Abbildung 1: Phasen in einem iterativen
Produktentwicklungszyklus

Dabei wurden Verkaufscharakteristi-
ken, Kundenfeedback und konkurrieren-
de Produkte untersucht. Anschlieend
fuhrten die WA halbstrukturierte Inter-
views an verschiedenen Orten (z.B.
Krankenhausern) durch. Die WA doku-
mentierten ihre Ergebnisse und leiteten
daraus ein abstraktes Workflow-Schema
ab, in dem die Aufgaben der Kunden
gruppiert wurden. Dadurch konnte ein
Vergleich dieser Aufgaben mit anderen
Workflows im relevanten Nutzungskon-
text stattfinden.

Mit diesem Ansatz wurde klar, dass der
grundsatzliche Arbeitsablauf der Kunden
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an den verschiedenen Orten nur minimal
variierte. Bedeutsame Unterschiede
wurden im Wesentlichen nur bei Details
der Ausflhrung einzelner Aufgaben ge-
funden, nicht jedoch im Ubergeordneten
Ablauf eines Workflow-Schritts. Das
Ergebnis war ein so genannter ,Meta
Workflow" mit High-Level-Aufgaben, den
so genannten ,Meta Tasks". Diese rep-
rasentieren den Workflow bei den Kun-
den vor Ort (Abbildung 2).

Jeder Meta Task beinhaltet wieder-
um eine Anzahl von Subtasks, die von
den Nutzern durchgefiihrt werden mis-
sen. Jeder Meta Task muss vollstandig
abgearbeitet werden, bevor der nachste
Meta Task initialisiert werden kann. Me-
ta Tasks sind demnach voneinander
abhangig. In bestimmten Arbeitsablau-
fen kdnnen bestimmte Teilschritte (Meta
Tasks) durch unterschiedliche Nutzer
bearbeitet werden, so dass ein Zusam-
menspiel von verschiedenen Nutzern
und Meta Tasks existiert. Allgemein e-
xistiert eine Sequenz von Meta Tasks fiir
jeden Nutzer.

Sequenzen von Meta Tasks fiir be-
stimmte Nutzer wurden zu Einheiten
zusammengefasst, die so ein verkaufba-
res Teilprodukt definieren. Dadurch kann
das Produktportfolio auf Nutzergruppen
hin optimiert werden. Der Meta Workflow
ermdglichte es dem Hersteller auch,
zunachst eine generelle Produktlinie zu
definieren, um dann ggf. eine Sequenz
von Meta Tasks an verschiedene Kun-
denvorgehensweisen anzupassen.

2.1.2 Analyse der Nutzerlevel

Die detaillierte Analyse der Nutzer,
ihrer Workflows und Aufgaben wurde
mittels etablierter UCD-Methoden
durchgefihrt, wie sie z.B. bei Beyer &
Holzblatt 1998, Mayhew 1999 und Niel-
sen 1993 beschrieben werden.

Fir das Pilotprojekt wurde der Workflow
des Arztes und eines MTA in verschie-
denen organisatorischen Kontexten ana-
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lysiert, zusammengefasst und in so
genannten ,Persona Use Cases"” do-
kumentiert.

Dieser Persona Use Case bietet
einen abstrakten Uberblick (iber eine
spezielle Nutzergruppe. Er ist ein Des-
tillat der Analyseergebnisse von meh-
reren Nutzern in verschiedenen Kon-
texten. Der Persona Use Case besteht
aus einer Beschreibung der Nutzer-
gruppen und den von verschiedenen
Faktoren (Ausbildungsstatus oder Ar-
beitskontext; z. B. Arzt im Praktikum,
Chefarzt im Krankenhaus oder in einer
Praxis) abhangigen Variationen. Er
beinhaltet auBerdem Auswirkungen
auf die Arbeitsumgebungen, regionale
Unterschiede und gesetzliche Rah-
menbedingungen. So liefert ein Perso-
na Use Case ein ganzheitliches Bild
einer potentiellen Nutzerguppe, ihrer
Arbeitsumgebung, dem taglichen
Workflow und den taglichen Aufgaben.
Das Hauptziel der Persona Use Cases
ist das Herstellen und Dokumentieren
eines projektweiten und konsistenten
Verstandnisses der Nutzer, ihrer Arbeit
und ihrer Umgebung. Das tragt insbe-
sondere zu einer gemeinsamen, klaren
und expliziten Zielgruppendefinition
bei.

Dariber hinaus fiihrten die Analys-
ten eine strukturierte High-level Aufga-
benanalyse durch, um ein besseres
Verstandnis der Nutzeraufgaben und
deren Zusammenhangen zu bekom-
men. Sie dokumentierten ihre Ergeb-
nisse zusatzlich in den zugehdrigen
Persona Use Cases. Die Aufgaben-
analyse liefert einen abstrakten Uber-
blick Gber die Nutzerziele und Aufga-
ben, woraus sich Zusammenhange mit
dem Meta Workflow ableiten lassen.
Dieses hilft, Aufgaben und Rollen zu
identifizieren, die im zukiinftigen Sys-
tem implementiert werden mussen und
erleichtert das spatere Priorisieren
entsprechender Requirements.

2.1.3Task level Analyse

Jede Aufgabe des Meta Workflow ist
als ein ,User Goal Use Case“ (angelehnt
an die Definition von Cockburn 2001)
definiert, um detaillierter analysiert und
dokumentiert zu werden. Ein User Goal
Use Case beschreibt die fiir ein einzel-
nes Nutzerziel bendtigten Interaktionen.
Da ein Persona Use Case den Nut-
zungskontext und die moglichen Aufga-
ben beschreibt, verbindet er alle zuge-
hérigen User Goal Use Cases zu einem
Nutzungskontext.

Ein ,User Goal Use Case"“, wie erin
diesem Projekt verwendet wurde, be-
schreibt den Workflow aus Sicht des
Nutzers. Er reflektiert Situationen aus
der realen Arbeitssituation und wie der
Nutzer beim Durchfiihren einer speziel-
len Aufgabe mit bestimmten Situationen
umgehen muss. Er beinhaltet die Ziele
und die Informationen und Daten, die
der Nutzer bendtigt, eine Beschreibung
der benutzen Werkzeuge und Hilfsmittel
sowie Abweichungen und alternative
Moglichkeiten, eine Aufgabe durchzu-
fUhren.

Der detaillierte Ablauf beim Durch-
fuhren einer Aufgabe wird in so genann-
ten ,Use Szenarios® dokumentiert, die
die Intention und die erwartete System-
rickmeldung fiir jeden einzelnen Schritt
im Workflow des Nutzers beschreiben.
In jedem Use Goal Use Case existiert
immer ein Hauptszenario, das die ,idea-
le* Arbeitssequenz abbildet. Jede Varia-
tion oder Abzweigung von dieser Haupt-
sequenz wird in einem ,Alternativszena-
rio“ oder ,Ausnahmeszenario“ dokumen-
tiert.

Der User Goal Use Case beschreibt
demnach keine Losung, sondern eine
generelle Identifikation des Workflows
und des Informationsflusses und zeigt
wichtige zugehdrige Nutzer-
Requirements auf. Spater im Prozess,
wahrend der Implementierungsphase,
werden die Szenarien aufgespalten und
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Requirements an die Entwicklung abge-
leitet, das sogenannte ,Decomposing*.

2.1.4Zusammenarbeit & Konzeptionalisie-
rung

Die Menge der Use Cases dienen
als Kommunikationsmedium zwischen
den involvierten Abteilungen (Ge-
schaftsgebieten). Sie férdern ein ge-
meinsames Verstandnis des Projekt-
scopes. Die Persona Use Cases unter-
stlitzen das Verstandnis des taglichen
Workflows und der Umgebung der Nut-
zer. Die User Goal Use Cases helfen
dabei, ein genaueres Verstandnis der
Nutzerziele und ihrer domanenspezifi-
schen Aufgaben zu bekommen. Die
narrative Beschreibung der Arbeit der
Nutzer ermdglicht einfaches und intuiti-
ves Kommunizieren des Wissens inner-
halb der Organisation und erlaubt friihe
und einfache Validierungen mit repra-
sentativen Nutzern (z. B. durch Inter-
views oder Fokusgruppen).

Als neue Aktivitat fuhrten die Autoren
das Konzept von kollaborativen Sitzun-
gen als explizite Aufgaben im Entwick-
lungszyklus (Development Lifecycle) ein.
Diese Sitzungen férdern Diskussionen
und helfen, die Prozessergebnisse zu
klaren und ein gemeinsames Verstand-
nis Uber die dazugehorige Dokumentati-
on zu schaffen. Abhangig vom Fort-
schritt und dem Detaillierungsgrad der
Dokumentation werden verschiedene
Beteiligte der Organisation in die kolla-
borativen Sitzungen mit einbezogen:

o Die WA, die Marketingabteilung und
das Produktmanagement arbeiten
gemeinsam ein Produktportfolio aus
und diskutieren die Aufgaben des
Managements, um eine Stakeholder-
basierte Lésungen fir den Markt zu
erstellen, die auf dem Meta Workflow
und den Persona Use Cases basie-
ren.

o WA, Systemarchitekten und die Ent-
wicklungsabteilung klaren technische

Maoglichkeiten und Details des De-
signs, basierend auf den Szenarien
der User Goal Use Cases. Ein Er-
gebnis hieraus sind verfeinerte Use
Cases. Basis-Requirements wer-
den jetzt herausgebildet und wah-
rend der Implementierungsphase
weiter detailliert.

Sobald die Dokumente einen be-
stimmten Reifegrad erreicht haben,
startet das Konzeptteam mit dem
Erstellen der ersten Interaktions-
und Navigationskonzepte. An-
schlieRend finden kollaborative Sit-
zungen zwischen WA und dem
Konzeptteam statt, um zu prifen,
ob die Konzepte den Workflows
der Nutzer und den zugehdrigen
Nutzer-Requirements entsprechen.
In nachfolgenden Sitzungen wer-
den technische Mdglichkeiten er-
neut mit dem Systemarchitekten
und dem Entwicklungsteam disku-
tiert. Die zugehdrigen Ent-
wicklungs-Requirements werden
wahrend der Implementierungs-

Use Case
Requirements

Use Scenarios

Ul Solution

phase weiter verfeinert.

Die Konzepterstellung folgt einem
festgelegten Weg zum Ubersetzen der
Nutzungsszenarien in Lésungen, die mit
dem Workflow der Nutzer
Ubereinstimmen. Die prazise Dokumen-
tation von Intentionen der Nutzer und
ihren erwarteten Systemriickmeldungen
(in Nutzungsszenarien gekapselt) wird
dabei zur Konzepterstellung genutzt.
Demzufolge stehen die Konzepte in en-
gem Zusammenhang mit den Use Ca-
ses und den entsprechenden Nutzungs-
szenarien.

Sobald sich die involvierten Teams
auf ein Konzept geeinigt haben, kann
das Erstellen der finalen Designs begin-
nen. Die Konzepte und ,User Interface
Designs® werden in so genannten ,Ul
Solution Papers* dokumentiert, Spezifi-
kationsdokumente, die neben der Be-
schreibung der visuellen Designkonzep-
te auch die Interaktionen der Nutzer mit
der LOsung beschreiben.

Development
Requirements

Development
Reguirements

Abbildung 3: Zusammenspiel der ,Use Szenarios®, ,Ul Solution Paper* und den zugeho-

rigen Requirements
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2.1.5 Implementierung

Wie oben erwahnt, reprasentiert je-
des Nutzungsszenario einen bestimmten
Teil des taglichen Workflows des Nut-
zers. Um einen solchen Workflow mit
dem Requirement-Engineering Prozess
zu verbinden, ist jedes Nutzungsszena-
rio in einem einzelnen Requirement fest-
gehalten, genannt ,Use Case Require-
ment“. Jedes Use Case Requirement
wird vom Requirement Engineer, den
WA und den Entwicklern in Ent-
wicklungsrequirements aufgeteilt. Es
gibt also eine Beziehung von einer Use
Case Requirement zu mehreren Ent-
wicklungsrequirements. Die Summe der
Entwicklungsrequirements, die auf die
Use Case Requirements abgebildet
werden, reprasentiert den Workflow des
Nutzers aus der Entwicklungsperspekti-
ve.

Wie bereits beschrieben, verwendet
das Konzeptteam die Nutzungsszena-
rien als Basis fur die Erstellung von

Konzepten und User Interface De-
signs. Dadurch sind die Ul Solution
Paper mit den entsprechenden Use
Case Requirements verbunden. Wei-
terhin wird jedes User Interface Design
in Form von Entwicklungsrequirements
festgehalten und entsprechend zu der
Anforderungsdatenbank hinzugefigt.
Es gibt also eine Beziehung zwischen
Use Case Requirements und Ent-
wicklungs-Requirements, die die L6-
sung aus einer ,Designperspektive*
reprasentieren. Abbildung 3 zeigt das
Zusammenspiel der Dokumente und
der zugehérigen Requirements.

Zusatzlich zu den Use Cases er-
halten die Entwickler Unterstutzung
durch Ul Solution Paper, zusammen
mit einer Liste von nicht-funktionalen
Requirements, die zu den Use Cases
gehdren. Die Requirements verbinden
die Ergebnisse aus der Analyse- und
Konzeptionalisierungsphase mit dem
Teil des Requirement-Engineerings
des Entwicklungsprozesses. Die Ent-

Tabelle 1: Prozess (“In-Process”) vs. Vor-Ort-Validierungen (,0On-Site")

Zieldokument |Ersteller Prozess-Validierung |Vor-Ort-Validierung
durch: durch:
Meta Marketing | Workflow Analysten |Kunden
Workflow
Use Cases Workflow | Kunden Nutzer
Analysten
Konzepte Konzept- | Workflow Analysten | Nutzer & Kunden
team & Entwicklung
Designs Konzept- | (Workflow Analysten) | Nutzer
team
funktionale Entwick- Workflow Analysten, |Nutzer & Kunden
Prototypen lung Konzeptteam & Test
und Vorversi- Team
onen
Releases Entwick- Workflow Analysten, |Nutzer
lung Konzeptteam & Test
Team
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wicklungs-Requirements erhalten durch
Zuordnung zu Use Case Requirements
kontextuelle Koharenz. Ein Vorteil ist
dabei, dass Use Case und resultierende
Entwicklungsrequirements nicht vonein-
ander gelost werden und so im Gesamt-
kontext der Aufgabe nachvollziehbar
bleiben.

Nutzungsszenarien und entspre-
chende Use Case Requirements unter-
stiitzen auRerdem den Entscheidungs-
prozess und helfen dabei, die Require-
ments fur die Produktspezifikation einer
Version zu priorisieren und auszuwah-
len.

e Basierend auf den Nutzungsszena-
rien kann entschieden werden, wel-
che Workflows implementiert werden
sollten. Die zugehorigen Use Case
Requirements zeigen die entspre-
chenden Requirements an die Ent-
wicklung auf.

e Umgekehrt ist jetzt ersichtlich, ob
spezielle Entwicklungs-requirements
ein Use Case Requirement beein-
flussen und damit das entsprechen-
de Use Case Szenario beeinflussen,
was wiederum einen immanenten
Einfluss auf den integrierten
Workflow des Nutzers haben kdnnte.

Das Ergebnis ist also ein integrierter
Prozess, der die besten Methoden des
Requirement Engineerings mit den Akti-
vitaten des UCD Prozesses integriert.
Der Workflow der Nutzer ist nun wie
jede andere Anforderung nachvollzieh-
bar.

216 Validierung

Zwei verschiedene Arten der Validie-
rung wurden innerhalb dieses Projektes
eingefihrt: Prozess- (,In-Process®) und
Vor-Ort- (,On-Site*) Validierungen. In-
Process Validierungen werden von den
internen Stellvertretern ohne explizites
Einbeziehen von Nutzern durchgefiihrt.
On-Site Validierungen haben dagegen
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einen hoheren Detaillierungsgrad und
integrieren die realen Nutzer.

Die In-Process Validierungen zeigten
sich als sehr effektiv und zeitsparend.
So lieferte beispielsweise das Einbezie-
hen von Workflow Analysten (WA) in-
nerhalb des UCD Prozesses eine Mog-
lichkeit, Requirements bis hin zu einem
bestimmten Grad ohne tieferes Einbe-
ziehen von Nutzern zu validieren. In den
meisten Fallen zeigte sich das Doma-
nenwissen der WA als ausreichend, um
gliltige und wertvolle Riickmeldungen
beziiglich der Qualitat der generierten
Requirements zu generieren und fun-
dierte Entscheidungen zu treffen.

Dartber hinaus sind die On-Site Va-
lidierungen wichtig, sobald die zusam-
mengetragene Menge an Informationen
eine fir die Experten selbst nicht mehr
Uberprifbare Menge an Details erreicht
hat. So fihrten die WA zwar beispiels-
weise die Aufgabenanalyse durch und
erstellten Use Cases aus den Analyse-
ergebnissen, jedoch mussten die Use
Cases anschlieRend mit echten Nutzern
validiert werden, um sicherzustellen,
dass alle Requirements betrachtet wur-
den und dass die Szenarien mit dem
Workflow der Nutzer libereinstimmen.

In dem Prozess wurden jedoch nicht
nur Validierungen durch WA durchge-
fuhrt, sondern die jeweiligen Adressaten
der Dokumente und Ergebnisse validier-
ten die Information auf dhnliche Weise.
So wurden bspw. die funktionalen Proto-
typen sowohl vom Konzept- als auch
vom Test-Team Uberprift. Die Validie-
rungsaktivitaten wurden von verschie-
denen Stakeholdern durchgefihrt, die in
Tabelle 1 dargestellt werden.

Fur alle Validierungsaktivitaten sind
die verschiedenen Arten von Use Case
Dokumenten das zentrale Analysedo-
kument. Sie bilden dabei auch die Basis
fur Testfalle, mit denen Uberprift werden
kann, ob die Lésung die Bediirfnisse der
Nutzer erfiillen kann. So sind die Nutzer

und ihre Workflows wahrend der Vali-
dierung immer im Fokus, da diese
Validierungen ein integrativer Teil in
einem UCD-Ansatz sind.

Die strikte Anwendung von Validie-
rungsaktivitaten sichert so die Qualitat
der Ergebnisse (besonders hinsichtlich
der Usability eines Produkts) und ver-
ringert gleichzeitig den Aufwand flr
Wartungsarbeiten.

22 Ergebnisse

Zurlckblickend zeigte sich, dass
die beiden Hauptziele des Projekts
erfolgreich erreicht wurden.

Zunachst stellte sich heraus, dass
die Integration und Vereinheitlichung
der Nutzungsschnittstelle (,Front-
Ends*) ein grofRer Erfolg war. Weiter-
hin waren die Rickmeldungen der
Nutzer ein erstes Anzeichen daflr,
dass die neue Softwareversion ihren
Bedurfnissen entspricht und ihre
Workflows effizienter unterstiitzt.

Es gibt jedoch noch weitere inte-
ressante Ergebnisse und Erfahrungen,
die in diesem Projekt gemacht wurden,
doch obwohl nicht alle davon objektiv
evaluiert werden konnten, zeigen sie
einen Fortschritt durch den UCD-
Prozess auf:

¢ Die Abteilungen fir Qualitatsma-
nagement und Produktmanage-
ment bestatigten, dass die interne
Kommunikation um 20% reduziert
wurde.

¢ Die Entwicklungsabteilung gab an,
dass die Gesamtzahl von Requi-
rements an die Entwicklung redu-
ziert wurde. Diese werden jetzt
nach Use Case Requirements
gruppiert, was zu einer strukturier-
ten Produktdefinition fiihrt, die auf
den Arbeitsablaufen der Nutzer ba-
siert und so einen Nutzen fiir die
Kunden sicherstellt.

Die Abteilungen fir Qualitdtsmana-
gement und Produktmanagement
stellten fest, dass die Entwicklungs-
Requirements aus einer Architektur-
sicht besser zu kontrollieren sind.
Das Testteam konnte seine Testfalle
viel friiher im Prozess generieren (di-
rekt nach der Analysephase), da die
Arbeitsablaufe der Nutzer schon
festgehalten und in den Use Cases
dokumentiert waren. Daher konnten
die Qualitatsprifungen direkt von
Beginn der Losungsentwicklung an
stattfinden.

Die Managementabteilung erhielt
von den Kunden positives Feedback
darliber, dass die Dokumentation ih-
re organisatorischen Rahmenbedin-
gungen und die Arbeitsablaufe der
Nutzer reflektierte. Diskussionen -
ber das Feld der Anwendung waren
mehr am Workflow orientiert, weni-
ger an der Technik oder der Archi-
tektur und legten ihren Fokus sogar
noch mehr auf den potentiellen Kun-
dennutzen, der mit der Lésung er-
zeugt wurde.

Das Qualitéts- und Produktmanage-
ment bestatigte, dass Redundanzen
im Entwicklungsprozess und in des-
sen Dokumentation reduziert werden
konnten. Requirements verbinden
die Aktivitdten des UCD mit den Ak-
tivitdten der Entwicklung und dem
Requirement Engineering Prozess.
Dieses erhdht die Konsistenz.

Das Produktmanagement bemerkte,
dass die ,time to market” verkirzt
werden konnte und dass die Pro-
duktdefinition praziser auf unterstiit-
ze Arbeitsablaufe und Produktfea-
tures hin formuliert werden konnte.
Diese basiert auf den Use Cases
und den Beschreibungen der Ar-
beitsablaufe. So konnte auch der
Projektumfang und die Projektdauer
zuverlassiger geplant werden.

Die Ruckmeldungen der Nutzer, die
bei On-Site Validierungen in den
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USA und Europa gesammelt wurden,
zeigen, dass die neue Softwarel®-
sung besser benutzbar ist und die
Arbeitsablaufe der Nutzer effizienter
reprasentiert. Weiterhin bestatigten
die Nutzer implizit, dass der gesamte
Meta Workflow (reprasentiert durch
verschiedene Applikationsmodule)
den Requirements ihrer verschiede-
nen organisatorischen Rahmenbe-
dingungen entspricht.

Neben den Vorteilen muss erwahnt
werden, dass die Einfiihrung des UCD-
Prozesses und Anpassung an den Ent-
wicklungsprozess (Development Lifecyc-
le Process) zeitaufwandig ist. Die Lern-
kurve aller Teilnehmer muss bei der
Planung eines UCD-Projekts bedacht
werden. Dennoch kann als Konsequenz
gesagt werden, dass das organisatori-
sche Meta-Ziel erreicht wurde: Der
UCD-Prozess erzeugte Vorteile fir eine
Organisa-tion.

Heute findet die UCD-
Prozessmethodologie im Produktent-
wicklungsprozess praktische Anwen-
dung.

3.0 Fazit und Ausblick

Der User Centered Design (UCD)
Ansatz ist nicht nur fir die Design- und
Entwicklungsphase wichtig und wertvoll.
Den Nutzer in den Mittepunkt zu stellen,
Dokumente zu strukturieren, sowie De-
sign und Entwicklungsprozesse dement-
sprechend zu organisieren, ermdglichten
es dem Softwareproduzenten, im ge-
samten Prozess wertvolle Verbesserun-
gen zu erzielen. Wenn UCD also als ein
ganzheitliches Vorgehen angesehen
wird und die unterliegenden Konzepte
und Prinzipien etabliert werden, bietet es
nicht nur fur das Produkt eine einfachere
Nutzung und einen hdéheren Grad an
Usability, sondern die gesamte Struktur
des Produktportfolios wird verstandlicher
und selber wieder nutzbarer.
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Auch wenn diese Studie nicht alle
Aspekte der Einfuhrung eines UCD-
Prozesses in eine Organisation abde-
cken konnte, zeigt sie die Verbesse-
rungen sowie Verbindungen zwischen
UCD-Aktivitaten und Dokumenten zum
Gesamt-Produktentwicklungsprozess
(Product Development Lifecycle) auf.

Eine Analyse organisatorischer
Bedingungen und entsprechenden
Auswirkungen sowie die Evaluation
quantitativer Daten mussen fiir zukinf-
tige Arbeiten beachtet werden. Die
Autoren glauben, dass es immer noch
Raum fiir Entwicklung und weitere
Forschung gibt.

Als nachstes werden die Autoren
andere Bereiche, in denen dieser An-
satz etabliert werden kann, untersu-
chen. Bisher konzentrieren sich die
beschriebenen Methoden darauf, wie
Daten, die fur Usability und Software-
entwicklung relevant sind, innerhalb
des Prozesses definiert und validiert
werden konnen.

Ein weiteres Ziel ist die Integration
zum Qualitdtsmanagement zu verbes-
sern, das bisher nur implizit mit einbe-
zogen ist. Ziel ist die Vereinheitlichung
von Requirements der Usability und
des Software-Engineerings zusammen
mit den weniger formalen, aber den-
noch wichtigen Anforderungen aus
Design- und Marketingaspekten. Do-
manenexperten werden zwar bereits
jetzt als Stakeholder mit einbezogen,
es ist aber noch eine offene Frage, wie
neue Konzepte aus Sicht von Design,
Usability, Interaktion, Technik und
Fachwissen auf Basis eines gemein-
samen und nachvollziehbaren Ent-
scheidungsmodells beurteilt und opti-
miert werden kdnnen.

40 Referenzen

[1] R.G. Bias, D.J. Mayhew, Cost-Justifying
Usability. An Update for the Internet Age,
Morgan Kaufmann, San Francisco, CA, 2005

[2] H. Beyer, and K. Holzblatt, Contextual
Design, Academic Press, San Diego, CA,
1998

[3] A. Cooper, and R. Reimann, About Face
2.0, The Essentials of Interaction Design,
Wiley Publishing Inc., Indianapolis, IN, 2003

[4] A. Cockburn, Writing Effective Use Cases,
Addison-Wesley, London, UK, 2001

[5] J. Gulliksen, S. Blomkvist, |. Boivie, A.
Cajander, B. Goransson, and J. Persson, Key
Principles for User-Centered System Design,
In Proceedings for INTERACT 2003, Ziirich,
Switzerland, 2003

[6] J. Karat, and C.M. Karat, The evolution of
user-centered focus in the human-computer
interaction field, 1BM Systems Journal, Vol.
42, No. 4 2003, 2003

[7]1 D.J. Mayhew, The Usability Engineering
Lifecycle, Morgan Kaufmann, San Francisco,
CA, 1999

[8] J. Nielsen, Usability Engineering, Aca-
demic Press, Chestnut Hill, Mass, 1993

»Es ist erlaubt digitale und Kopien in Papierform
des ganzen Papers oder Teilen davon fur den
personlichen Gebrauch oder zur Verwendung in
Lehrveranstaltungen zu erstellen. Der Verkauf
oder gewerbliche Vertrieb ist untersagt. Rick-
fragen sind zu stellen an den Vorstand des GC
UPA e.V. (Postfach 80 06 46, 70506 Stuttgart).
Proceedings of the 4th annual GC UPA Track
Gelsenkirchen, September 2006 © 2006 Ger-
man Chapter of the UPA e.V.«

Q@ Chopar
supa

Bosenick T., Hassenzahl M., Miller-Prove M., Peissner M. (Hrsg.): Usability Professionals 2006



189



