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Abstract

UX-Professionals sind in unterschiedlichster Art und Weise an der Entwicklung interakti-
ver Produkte, Systeme oder Dienstleistungen beteiligt. Eine haufige Ausgangssituation
ist der Auftrag ,mal eben Usability zu machen”, eine konkrete Methode anzuwenden
(,,sollten wir nicht einen Test machen”, ,,mUssen wir Personas erstellen”, ...) oder sich zu
einem Thema aus UX-Sicht zu duBern. Die Argumentation fiir oder gegen eine bestimm-
te UX-Aktivitat, die Auswahl einer Methode oder die Planung eines menschzentrierten
Vorgehens fallt vielen UX-Professionals schwer. Erst recht, weil wichtige Rahmenbedin-
gungen zu bedenken sind — von den Anforderungen strategisch wichtiger Stakeholder,
Uber verfigbare Ressourcen, bis zur Notwendigkeit, die Ergebnisse eigener Arbeit in
Entwicklungsprozesse zu integrieren.

Im Tutorial sollen die Teilnehmer beféhigt werden, hinter einem Auftrag die eigentliche
Fragestellung zu entdecken und fir diese ein menschzentriertes Vorgehen festzulegen,
welches die gewiinschte Antwort auf eine passende Art und Weise geben kann, welche
weder von eigenen Methodenpraferenzen, noch den unscharfen Vorgaben des Auftrag-
gebers dominiert wird. Nach einer Einfihrung in die dazu notwendigen Konzepte werden
HCD-Vorgehensweisen fir verschiedene Teilnehmer-Fragestellungen erarbeitet und
diskutiert. Dabei steht nicht die Lésung selbst, sondern das Vorgehen im Mittelpunkt, um

Dem UX-Professional zugeworfene Themen
gekonnt auffangen: HCD-Aktivitaten

einen Transfer in den eigenen Arbeitsalltag zu erméglichen.

1.
Einfiihrung

Wir wissen aus unserer Arbeit sowohl in

Beratungsprojekten als auch in der Aus- und

Weiterbildung von UX-Professionals, die in

den verschiedensten Rollen und Branchen

unterwegs sind, das die Sicherheit im eige-

nen Handeln immer wieder hinterfragt wird.

— Welche Methode soll ich einsetzen?

— Welches Buch sollte ich unbedingt
kaufen?

— Welches Vorgehensmodell welchen
Autors ist zu empfehlen?

— Muss man nicht immer Personas und
Szenarien entwickeln?

Als Antwort auf diese Fragen muss man
haufig auf das schon so lange bekannte
Jit depends”, , es kommt darauf an”,
ausweichen.

Aber worauf kommt es an, wovon hangt
die Antwort ab?

Vor allem hangt das eigene sichere pro-
fessionelle Handeln von einer Reihe von
Rahmenbedingungen ab, die die Arbeits-
welt von UX-Professionals maBgeblich
beeinflussen:

1. Fur welche Art von technischer
Umgebung soll die User Experience
optimiert werden?

Es macht einen Unterschied ob es sich
um komplexe technische Systeme (z. B.
das Ul zur Steuerung einer chemischen
Anlage), um Einzelgerate (z.B. eine Uhr
oder ein Handy) oder den webbasierten
Zugriff auf Services (z.B. eine
Fahrplanauskunft) handelt.

2.In welchem Anwendungsbereich
erfolgt die Benutzung von interaktiven
Systemen, Produkten oder Services?
Es macht einen Unterschied, ob die
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User Experience fir Anwender oder
Anbieter in/fur private Kontexte

oder fUr professionelle Verwender
optimiert werden muss. Uber welche
Domain-Expertise hinsichtlich privater,
gewerblicher oder industrieller
Anwendungsbereiche muss der
UX-Professional fur eine gute Arbeit
verfligen?

. Mit welchen Professionen wird

gemeinsam an der Optimierung der
User Experience gearbeitet?

Es macht einen Unterschied, ob mit
Ingenieuren, Informatikern, Designern,
Psychologen, Produktmanagern,
Betriebswirtschaftlern, ... an der
Optimierung der User Experience
gearbeitet wird. Welche (Fach-)
Sprache wird gesprochen? Welche
unterschiedlichen Grundannahmen
Uber erfolgreiche Produktgestaltung
bestehen?
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4. Was ist der Ausgangspunkt in einem
konkreten UX-Projekt?
Es macht einen Unterschied, ob
ein interaktives Produkt, System
oder Service neu ,auf der griinen
Wiese"” entwickelt wird, ob es um
eine Erweiterung des Funktions-
und Informationsangebots oder
um ein Redesign des Uls auf Basis
des Bestehenden geht. Lassen sich
neue Funktionen mit bestehenden
Ul-Konzepten abbilden? Mussen
neue Lésungen und entsprechende
Patterns entwickelt werden? Erzeugen
neue Konzepte neue technische
Anforderungen?
5. In welcher Konstellation wird das
UX-Projekt bearbeitet?
Es macht einen Unterschied, in welcher
Projektkonstellation die Beauftragung
und Umsetzung eines UX-Projekts
stattfindet.
Wer ist der interne oder externe
Auftraggeber? Wer ist der Sponsor
des Projekts? Werden weitere
Dienstleister eingebunden? Wo
sitzt die Projektleitung? Wie kann
man sich abstimmen? Welche
Anforderung anderer Stakeholder
gibt es? Welche zeitlichen, finanziellen
und personellen Ressourcen stehen
zur Verfigung? Wie sehen die
Schnittstellen zu anderen Prozessen
(z.B. Innovationsmanagement,
Systementwicklung,
Geschéaftsmodellentwicklung, ...) aus?
Diese Fragestellungen sind es, welche
in der taglichen Arbeit beachtet werden
mussen. Abbildung 1 zeigt sehr eindrucks-
voll, welche Herausforderungen sich fir
Usability-Professionals daraus ergeben.

Sie wurde dem Abschlussbericht des
BMWi-Projekts , Usability in Germany”
(Woywode et al., 2012) entnommen, in
welchem mogliche Auspragungen des
Arbeitsumfelds von Usability-Professi-
onals anhand eines eigenen, aus der
Literatur abgeleiteten, Reifegrad-Modells
beschrieben und anschlieBend die Ergeb-
nisse von Interviews in kleinen und mittle-
ren Unternehmen (KMUs) in Deutschland
zugeordnet wurden.

Abb. 1.

Ist-Situation der Usability-Reife in
der deutschen Softwareindustrie
(nach Woywode et al., 2012)

Auch wenn sich die Ergebnisse der Studie
in KMUs nicht auf alle Unternehmen Uber-
tragen lassen (haben doch viele gréBere
Unternehmen schon lange Anstrengungen
zur Etablierung von UX unternommen),

so wissen wir, dass die sehr heterogenen
Auspragungen nach wie vor typisch fir
viele Unternehmen sind. Gibt es interne
UX-Experten, so gibt es nicht immer die
passenden Projektbudgets oder umge-
kehrt. Gibt es interne UX-Experten und
Projektbudgets fur UX, fehlt haufig die Zeit
fur vorgelagerte Gestaltungsaufgaben. Mit
den Mdoglichkeiten und Beschrankungen
sinnvoll umzugehen, stellt eine grof3e Her-
ausforderung fir UX-Professionals dar, die
so haufig in der Frage nach der Methode
oder dem Buch resultiert. [Abb. 1]

Um als UX-Professional souveran und sicher
mit den geschilderten Herausforderungen
umgehen zu kénnen, halten wir die Kennt-
nis und das Verstandnis der im folgenden
Abschnitt dargestellten Perspektiven fur
sehr wichtig, um ein eigenes Vorgehen
gezielt maBschneidern zu kénnen.

Im Tutorial werden diese Perspektiven als
Basis der Bearbeitung eigener Fragestel-
lungen eingefihrt.

2.

Perspektiven

2.1.

User Experience auf Basis
menschzentrierten Designs

Als wichtige Voraussetzung flr das Erzielen
einer hohen Qualitat hinsichtlich der Qua-
litdtsmerkmale Usability und User Experi-
ence wird im Tutorial das menschzentrierte
Design nach DIN EN ISO 9241/210 einge-
fuhrt und diskutiert.

Grundsatze menschzentrierten Designs:

- die Gestaltung beruht auf einem
umfassenden Versténdnis der
Benutzer, Arbeitsaufgaben und
Arbeitsumgebungen

— die Benutzer sind wahrend der
Gestaltung und Entwicklung
einbezogen
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Abb. 2.
Menschzentrierte Gestal-
tungsaktivitaten (DIN EN
1SO 9241-210)

— das Verfeinern und Anpassen von
Gestaltungslésungen wird fortlaufend
auf der Basis benutzerzentrierter
Evaluierung vorangetrieben

— der Prozess ist iterativ

- bei der Gestaltung wird die gesamte
User Experience berlicksichtigt

- im Gestaltungsteam sind
fachibergreifende Kenntnisse und
Perspektiven vertreten

Ausgehend von den Grundsatzen mensch-
zentrierten Designs wird in der DIN EN ISO
9241-210 ein Referenzmodell zur Gestal-
tung gebrauchstauglicher interaktiver
Produkte, Systeme oder Services definiert.
[Abb. 2]

Der im Referenzmodell beschriebene
idealtypische Prozess |8sst sich mit ver-
schiedenen Schwerpunkten in vielen der
in der Literatur beschriebenen Vorgehens-
modellen wiederfinden, von ,Usability
Engineering Lifecycle” (Mayhew, 1999),
Uber ,Usability Engineering: scenario-
based development of human-computer
interaction” (Rosson & Carroll, 2002), , The
Elements of User Experience” (Garrett,
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2002), bis hin zum ,Usability Leitfaden”
(DAkKKS, 2010).

Unterscheidbar sind die Vorgehensmo-
delle vor allem hinsichtlich der fur UX-Pro-
fessionals schwerpunktmaBig empfohlenen
Aktivitdten und den daflr vorgeschlagenen
Methoden.

Im Arbeitskreis , Qualitatsstandards” der

German UPA (Geis et al., 2010) wurden

basierend auf dem Referenzmodell acht

Handlungsfelder von Usability Professio-

nals identifiziert:

— Planung der menschzentrierten
Gestaltung

- den Nutzungskontext verstehen und
beschreiben

- die Nutzungsanforderungen
spezifizieren

- Gestaltungslésungen entwerfen, die
die Nutzungsanforderungen erflllen

— Gestaltungslésungen aus der
Benutzerperspektive evaluieren und
verwerten

— das Produkt bei den Benutzern
einflhren

- Langzeitbeobachtungen

- den Usability Engineering Prozess
organisieren (Uberwachen und steuern)

Fir jedes Handlungsfeld sind im aktuell
herausgegebenen ,German UPA Qua-
litdtsstandard Usability Engineering”
(Behrenbruch et al., 2012) mindestens not-
wendige Aktivitdten beschrieben und zu
beteiligende professionelle Rollen (siehe
auch Bogner et al., 2011) zugeordnet.

Damit ist ein UX-Professional prinzipiell in
der Lage, die fur ihn relevanten Hand-
lungsfelder sowie die zu einem bestimm-
ten Projektstatus notwendigen Aktivitdten
zu identifizieren.

2.2.
Gegenstand menschzentrierten
Designs: iterative konzeptuelle Arbeit

Im Tutorial wird eingeflhrt, dass die Itera-
tion durch eine Anzahl von Konzeptaufga-
ben der zentrale Gegenstand menschzen-
trierten Designs ist. Jede Konzeptaufgabe
kann jedoch nur auf Basis von erhobenen
Anforderungen optimal erledigt werden.
Das Ergebnis der Konzeptarbeit muss
gegen die Anforderungen bewertet wer-
den (Prinzip iterativen Arbeitens).

Ausgehend vom Modell , The Elements of

User Experience” von Garret (2002) werden

folgende Konzeptaufgaben unterschieden:

— Sperzifikation der spateren Nutzung
(Nutzungskonzept)

— Spezifikation der
Anwendungsfunktionen
(Funktionsangebot)

- Spezifikation der Inhalte
(Informationsangebot)

— Sperzifikation der Interaktionsprinzipien
(Interaktionskonzept)

- Spezifikation der Strukturierung von
Information (Informationsarchitektur)

- Sperifikation der Darstellung von
Information (Informationsdesign)

- Spezifikation von Oberflachen
(Interfacedesign)

- Sperzifikation der Navigation
(Navigationsdesign)

— Spezifikation des visuellen (sensori-
schen) Layouts (visuelles Design)
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Unabhéngig davon, wie viele Iterationen
gemacht werden — es wird zu jeder Kon-
zeptaufgabe eine Entscheidung getroffen.
Manchmal explizit, manchmal auch nur
implizit — irgendjemand (im Zweifelsfall
der Entwickler) trifft eine konzeptuelle
Entscheidung.

Die konzeptuelle Entscheidung ist umso
besser, je klarer die Anforderungen an die
Konzeptaufgabe sind.

Ausgangspunkt von Konzeptarbeit sind die
aus dem Verstehen des Nutzungskontextes
abgeleiteten Nutzungsanforderungen.
Jede konzeptuelle Entscheidung kann
neue Anforderungen an weitere Konzept-
aufgaben stellen.

Iteratives Vorgehen heil3t Anforderungen
an ein Konzept zu erheben, ein passendes
Konzept zu entwickeln und das Konzept
hinsichtlich der Anforderungen (Nutzungs-
anforderungen und weitere konzeptuelle
Anforderungen) zu bewerten.

Zusatzlich kénnen aufgrund konzeptuel-
ler Arbeit weitere Abstimmungsbedarfe
entstehen (z. B. hinsichtlich zusatzlicher

Systemanforderungen, die eine Lésung
nach sich zieht).

Ublicherweise werden Konzeptaufgaben
.gebindelt” bearbeitet (es ist in der Praxis
nicht maéglich, fur jede Konzeptaufgabe
eine eigene lteration einzuplanen).

Abhangig von der Art des interaktiven
Produkts, Systems oder Services kdn-

nen hinsichtlich jeder oder vieler dieser
Konzeptaufgaben Design-Patterns bzw.
Vorgaben fiir eine konsistente Gestaltung
entwickelt werden.

Im Tutorial werden die oben dargestellten
Aspekte iterativen konzeptuellen Arbeitens
eingefuhrt und praxisnah diskutiert.

2.3.
Integration menschzentrierten Designs

Die Beriicksichtigung der Anforde-
rungen und Vorgehensweisen des

menschzentrierten Designs (DIN EN ISO
9241-210) ist ein guter Ausgangspunkt, um
die Qualitatsmerkmale Usability und User
Experience zu beriicksichtigen.

Im Alltag eines UX-Professionals spielen
jedoch nicht nur die auf die Benutzer
ausgerichteten Qualitatsziele eine Rolle,
sondern es sind gleichermaBen die Ziele
anderer Beteiligter, im Sinne von weiteren
Anforderungen und Rahmenbedingungen,
zu beriicksichtigen. [Abb. 3]

Fir eine hohe Qualitat interaktiver Pro-
dukte, Systeme oder Services missen die
Ziele der verschiedenen Interessengrup-
pen Business, Technologie und Mensch in
Ubereinstimmung gebracht werden. Der
UX-Professional als ,Anwalt der Benutzer”
(bzw. der benutzerspezifischen Ziele) sieht
sich mit ,Anwalten” aus dem Business-
Kontext (Management-Ziele) und Techno-
logiekontext (Ziele bzgl. Forschung und
Entwicklung) konfrontiert.

Auch dort werden Referenzprozesse
definiert, um eine hohe Qualitat sicher-
zustellen: Wie werden Geschéftsmodelle
entwickelt? Wie erfolgt Innovationsma-
nagement? Wie ist der Produktentwick-
lungsprozess definiert?

Ein erfolgreiches Produkt entsteht dann,
wenn die verschiedenen Anwalte gut
zusammengearbeitet haben, wenn kon-
fligierende Ziele optimal ausgehandelt

Nutzungskonzept

Informationsangebot F“"kﬁ‘_’"sa:GebEt
Informati nsﬁﬂuz‘té‘p ‘T‘
Informationsdesig avigationsdesign

Interfacedesign visuelles Design

Abb. 3.

mogliche (Qualitats-)Ziele ver-
schiedener Interessengruppen
bei der Konzeption

wurden — eher im Sinne von Mediation als
von , Recht haben”.

Um das zu erreichen, ist fiir den UX-Profes-
sional die Arbeit an den Schnittstellen zu
den anderen Bereichen besonders wichtig:
Erarbeitete Anforderungen, entwickelte
Konzepte und Ergebnisse von Konzept-
oder Produktbewertungen missen auch
fur die anderen Interessengruppen erfahr-
bar und diskutierbar sein. Daflr braucht es
neben der Integration der Aktivitdten des
menschzentrierten Designs in die definier-
ten Unternehmensprozesse (z.B. einen
Systementwicklungsprozess) besondere
Aktivitaten, die gleichfalls mit eingeplant
sein mussen.

Dabei ist es notwendig, die konzeptuellen
Aktivitdten soweit moglich aus den eigent-
lichen Entwicklungsprozessen herauszu-
nehmen (,vorgelagerte Gestaltung”) und
Orte/Ressourcen zu definieren, die eine
Dokumentation von Anforderungen, Kon-
zepten, Design-Patterns sowie Ergebnissen
von Bewertungen in einer Art und Weise
sichern, die eine nachhaltige Wirkung der
in UX investierten personellen, zeitlichen
und finanziellen Ressourcen sichert.

2.4.
UX-Aktivitaten maBschneidern

Als UX-Professional professionell zu han-
deln bedeutet vor allem Uber eine Sicht
auf das eigene Business zu verflgen, die

Business
Umsatzsteigerung

Kostenminimierung
Innovation
gesellschaftliche

.
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es erlaubt, in einer gegeben Situation
Kriterien zu definieren, die das oben ange-
sprochene , it depends” so beschreiben,
dass ein maBgeschneidertes Vorgehen
hinsichtlich notwendiger Aktivitadten und
Methoden abgeleitet und gegentiber
anderen Beteiligten begriindet vertreten
werden kann.

Beispiel: ,Nachdem wir in einer Kombi-
nation aus ,Shadowing’ und qualitativen
Interviews in den verschiedenen Nut-
zungskontexten x, y, z beobachtet haben,
bestimmen wir in einem Stakeholder-
Workshop den intendierten Nutzungskon-
text. Wir setzen die Methoden ,, Personas”
und ,, Schreiben von Szenarien” ein, um die
fur diesen Nutzungskontext abgeleiteten
Nutzungsanforderungen fir alle Projekt-
beteiligten erfahrbar zu machen. Das ist
wichtig, um Konzepte zu entwickeln, die
die Nutzungsanforderungen berlcksichti-
gen, und hilft uns dariber hinaus Kon-
zepte, Entwirfe oder Prototypen gegen
diese Anforderungen testen zu kénnen. In
einem Wallwalk mit Vertretern der Projekt-
gruppe und weiteren Stakeholdern werden
Konzepte und Evaluationsergebnisse
dargestellt, [dsungsorientiert diskutiert und
weitere Anforderungen abgeleitet ..."

Zusammengefasst

In einer Situation, in der einem UX-Profes-
sional ein neues Thema zugeworfen wird,
heiBt es , gekonnt aufzufangen”:

- zu verstehen, was die eigentliche Frage
bzw. der Auftrag ist (Anforderungen
ermitteln? Konzepte entwickeln
oder bewerten? Bewertungen in
Anforderungen Uberflihren? Anderen
helfen Anforderungen und Konzepte
in ihre eigene Arbeit zu integrieren? ...),

- ausgehend von den oben angefihrten
Perspektiven unbedingt notwendige
UX-Aktivitaten zu planen,

- die passenden Methoden zur
Durchfihrung der Aktivtaten
auszuwahlen,

— dabei die Anforderungen anderer
(auch interner) Interessengruppen zu
bericksichtigen, sowie

- die Erfahrbarkeit von erarbeiteten
Anforderungen, Konzepten und

Ergebnissen von Bewertungen
fir andere Interessengruppen
sicherzustellen.

3.
Das Tutorial

Im Tutorial erfolgt zunachst eine gemein-
same Erarbeitung des menschzentrierten
Ansatzes (DIN EN ISO 9241-210), um die
Grundkonstrukte zu verstehen, die sich
letztlich in fast jedem der in der Literatur
zitierten UX/Usability-Vorgehensmodelle
wiederfinden. Dabei werden die oben
angesprochenen verschiedenen Perspekti-
ven eingefihrt und diskutiert.

AnschlieBend soll das Gelernte anhand
mitgebrachter Teilnehmer-Fragestellungen
in Kleingruppenarbeit ausprobiert werden.
Die Kleingruppen entwickeln dazu unter
Anleitung der Durchfihrenden ein metho-
disches Vorgehen zu den eigenen Frage-
stellungen (Planung von HCD-Aktivitaten
und Methoden). Die Ergebnisse werden
dann allen Teilnehmern vorgestellt und
hinsichtlich wichtiger Aspekte diskutiert.

Das Tutorial wird in einem Fotoprotokoll
dokumentiert, welches allen Teilnehmern
zur Verfigung gestellt wird.

Organisatorisches

Die Teilnehmer mussen sich fir das Tutorial
anmelden.

Zur Vorbereitung sollen angemeldete Teil-
nehmer den Durchfiihrenden des Tutorials
per E-Mail Kurzbeschreibungen (wenige
Satze) typischer Fragestellungen aus dem
Berufsalltag zusenden.
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