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Abstract

Usability Engineering kommt in länger
bestehenden und sehr großen Projek-
ten nur dann zum Zuge, wenn man sich
an die Gegebenheiten der Projekte in
Bezug auf das gewählte Prozessmodell
anpasst und die Möglichkeiten in
Zusammenarbeit mit den beteiligten
Entwicklern auslotet.

Dieser Beitrag beschreibt zwei sich
ergänzende Projekte im Umfeld von
OpenOffice.org und einer Inhouse-ERP-
Software, deren Benutzungsschnittstel-
len in einem gemeinsamen Vorhaben
optimiert werden sollen.
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1.0 Einleitung

Inhouse-Usability-Projekte und
Usability-Engineering für Standardsoft-
ware haben mit unterschiedlichen Her-
ausforderungen zu kämpfen. Beiden
gemein sind unter Umständen knappe
Zeitbudgets, unscharfe  Anforderungen
an das Projektziel, sowie Projektpläne,
in denen Usability kein integraler
Bestandteil ist. Usability-Engineering
Methoden können unter diesen Bedin-
gungen nicht direkt aus der Literatur
umgesetzt werden.

Aspekte des Usability-Engineering sind
teilweise spezifisch für Inhouse-Sys-
teme, die im Sinne von (Kowallik et al.
2005) auch als Individualsoftware
bezeichnet werden können. Auf der
anderen Seite hat Standard-, bzw. Pro-
duktsoftware Schwierigkeiten, die bei
der Entwicklung von Inhouse-Systemen
nicht auftreten. Diese  Problembereiche
bieten nun das Potenzial sich gegensei-
tig zu neutralisieren: Indem man den
Anwendungkontext der Inhouse-Sys-
teme zur Feldforschung der Standard-
software nutzt, bieten sich für die Requi-

rements-Phase Möglichkeiten die hete-
rogene Nutzer- und Aufgabensituation
exemplarisch genau zu untersuchen.
Für das Unternehmen, das die Kombi-
nation aus Inhouse- und Standardsoft-
ware einsetzt, besteht die Aussicht auf
professionelle Standardsoftware, die
leichter auf die internen Arbeitspro-
zesse anzupassen ist und die einen
geringeren Schulungsaufwand bedeu-
tet. 

Veranschaulicht wird dies anhand eines
Praxisbeispiels aus dem Umfeld eines
der mitgliederstärksten deutschen
Unfallversicherungsträger, der sowohl
eine eigene Enterprise Resource Plan-
ning-Software (ERP) als auch die Open
Source Bürosoftware OpenOffice.org
einsetzt. Das Projektteam besteht aus
einer Inhouse-Usability Expertin und der
Leitung des Bereiches Datenverarbei-
tung, Vertretern der OpenOffice.org
User Experience Community von Sun
Microsystems und Usability-Beratern
von der Firma User Interface Design
GmbH (UID).

2.0 Ausgangssituation

Um das gewählte Vorgehen verste-
hen zu können, sind zunächst die betei-
ligten und ihre Motive zu betrachten.

2.1 Motive des Auftraggebers

Um Usability-Engineering Projekte
anzustoßen, bedarf es zunächst eines
entsprechenden Problembewusstseins
beim Auftraggeber. Im vorliegenden Fall
hat der Auftraggeber als Unfallversiche-
rungsträger unter anderem auch Auf-
gabe der Sicherstellung ergonomischer
Bildschirmarbeitsplätze im Sinne der
Bildschirmarbeitsverordnung (Bild-
scharbV). Dadurch entsteht hier eine
klare Erwartungshaltung, in diesem
Bereich auch bei den im eigenen Hause
genutzten Anwendungen ein Optimum
zu erzielen.

Dabei sind zwei Systeme von zentraler
Bedeutung für die tägliche Arbeit: das
eigene ERP-System und
OpenOffice.org. Beide Systeme laufen
in einer Linux-Umgebung und sind seit
mehreren Jahren erfolgreich im Einsatz.
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2.2 OpenOffice.org

OpenOffice.org ist ein kostenloses,
quelloffenes Office-Paket, das Module
zur Textverarbeitung, Tabellenkalkula-
tion und Präsentationserstellung ent-
hält. Desweiteren gibt es eine Zeichen-
und ein Datenbankanwendung. 

Das OpenOffice.org User Experience
Team verspricht sich Hinweise auf
Potenziale (vgl. Abschnitt 3.2), die Ver-
besserungen im Bereich der Gebrauch-
stauglichkeit für  den Consumer- sowie
dem Enterprise-Markt bringen.

2.3 Usability-�Coach� UID

Oft werden Usability- und Design-
Dienstleister zu einem sehr späten Zeit-
punkt in Projekten eingebunden, wenn
bereits die zentralen Konzeptionellen
Entscheidungen, meist ohne hinrei-
chende Berücksichtigung von
Gebrauchstauglichkeitserfordernissen,
gefallen sind. 

Um dies zu vermeiden wurde in enger
Zusammenarbeit mit dem Auftraggeber
in diesem Projekt explizit ein projektbe-
gleitendes Coaching-Konzept verein-
bart. Das Interesse von UID ist dabei
die langfristige Zusammenarbeit. Insbe-
sondere soll so vermieden werden,
dass man als Dienstleister hauptsäch-
lich als Überbringer schlechter Nach-
richten zum Thema Usability in Erschei-
nung tritt, nachdem die eigentlichen
Ursachen ohne sein Zutun bereits in
viel früheren Phasen zu suchen sind.

Die Zusammenarbeit mit
OpenOffice.org hat dabei zusätzlich
auch einen positiven Multiplikatorenef-
fekt. 

2.4 Die Produkte

Usability-Engineering-Prozesse wie
die ISO 13407 gehen in der Regel impli-
zit davon aus, dass man ein neues Pro-
dukt beginnt, wohingegen summative
Prüfverfahren und Zertifizierungen zwar

ein fertiges und im Einsatz befindliches
Produkt erwarten, aber dann keine
Unterstützung des weiteren Entwick-
lungsprozesses bieten. 

Im vorliegenden Fall, und vermutlich
auch in einem sehr großen Teil anderer
real existierender Software-Projekte, ist
beides nicht der Fall. Stattdessen befin-
det man sich in einem Stadium der kon-
tinuierlichen Weiterentwicklung einer
Software mit begrenzten Ressourcen.

Hier bedeutete dies, dass die ERP-Soft-
ware über 1.000 verschiedene �Vor-
gänge� (Teilaufgaben unterschiedlichs-
ter Komplexität) abbilden muss. Im
Umfang steht dem OpenOffice.org in
nichts nach, da das Projekt seit bereits
7 Jahren unter dem Open-Source
Modell entwickelt wird und eine vollstän-
dige Alternative zu Microsoft Office dar-
stellt.

Ziel des Vorhabens ist nun, die
Gebrauchstauglichkeit beider Produkte
signifikant zu verbessern. Erste Ergeb-
nisse sollen bereits innerhalb eines Jah-
res realisiert werden. Weitere Vor-
schläge gehen in die längerfristige
Weiterentwicklung der Produkte ein.

Zum Zeitpunkt der Projektplanung stand
dazu auf Seiten des Auftraggebers ein
Usability-Team bestehend aus einer
Usability-Referentin und zwei externen
Beratern der Firma UID zur Verfügung.

3.0 Pragmatische Anpassung des
Vorgehens

Eine vollständige Analyse der bestehen-
den Software oder auch nur des gesam-
ten Nutzungskontextes scheidet auf-
grund der schieren Masse aus. Es
würde selbst bei Zuhilfenahme weiterer
externer Kräfte Jahre dauern, die Auf-
gaben und Nutzungskontexte komplett
zu erheben. 

Daraus entstanden grundlegende Ent-
scheidungen für das weitere Vorgehen: 

1. Das Usability-Engineering Know-
How soll flächendeckend beim Auf-
traggeber etabliert werden, um so
nachhaltig die Qualität der eigenen
Inhouse-Entwicklung sicherzustel-
len.

2. Es werden zunächst Arbeitsschwer-
punkte bestimmt, von denen ausge-
hend dann mittelfristig die gesam-
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Abb. 1: Angepasstes Modell der ISO 13407
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ten Anwendungen betrachtet wer-
den.

3. Für die Verbesserung von
OpenOffice.org wird direkt mit den
Teams bei Sun zusammengearbei-
tet, die maßgeblich die Entwicklung
von OpenOffice.org betreuen.

3.1 Coaching als Know-How-Trans-
fer ins Unternehmen

Zentraler Bestandteil der Überle-
gungen zur Nachhaltigkeit des gesam-
ten Vorhabens zur Gebrauchstauglich-
keit ist, dass nicht eine externe
Beraterfirma einmalig ein Gutachten
erstellt, das dann Punkt für Punkt abge-
arbeitet werden kann, sondern das in
einem gemeinsamen Projekt die not-
wendigen Fertigkeiten aus dem Bereich
des Usability-Engineering vermittelt
werden.

Dabei werden klassische Schulungsele-
mente durch eine mehrmonatige Praxis-
phase am konkreten Projekt ergänzt,
die von den Beratern von UID begleitet
werden. 

Inhalte des Coachings sind die verwen-
deten Methoden:

• Contextual Inquiry zur Feststellung
des Nutzungskontextes und zur
Aufgabenanalyse

• Teilnehmende Beobachtungen als
Usability-Testing vor Ort

• Requirementsentwicklung aus
Potenzialkomplexen

• Claims-Analyse bei der Entschei-
dungsfindung zur weiteren Umset-
zung

• Konzeption von Lösungen und Pro-
totypen

Das Coaching wird mit einem Team aus
derzeit 10 Personen durchgeführt: 

• Leitung der Usability-Abteilung
• Projektleitern des BGS-Projektes
• Entwickler des Inhouse-Systems

Die Projektbegleitung erfolgt durch
gemeinsame Interviews und Tests

sowie durch ein sehr enges iteratives
Reviewing der erzeugten Dokumente. 

3.2 Potenzial-getriebener Prozess

Zentrales Problem bei der Planung
des Projektes waren die Fragen �Wie-
viel können wir schaffen?� und �Wo fan-
gen wir an?� Wie beschrieben kam eine
vollständige Analyse des IST-Zustandes
aus Zeitgründen nicht in Frage. Deshalb
wurde ein zweistufiges Verfahren
beschlossen, das die vorhandenen
Ressourcen berücksichtigt, aber auch
möglichst relevante Ansatzpunkte
sicherstellt. 

Zunächst wird klargestellt, dass statt
nach Mängeln nach �Potenzialen�
gesucht wird. Es ist gar nicht der
Anspruch eines solchen Vorhabens,
alle Probleme zu identifizieren, sondern
mit den wesentlichsten Schwerpunkten
zu beginnen.

Um solche zentralen Punkte zu identifi-
zieren wurden mehrere Verfahren paral-
lel eingesetzt, die für sich genommen
relativ wenig Aufwand bedeuten: 

3.2.1 Statistische Analyse der Nutzungs-
häufigkeit

Für das ERP-System stehen Daten
zur Verfügung, wie häufig bestimmte
Vorgänge verwendet werden. Die
Annahme, dass Potenziale dann
schwerer wiegen, wenn sie häufiger
zum Tragen kommen, liegt da nahe.
Allerdings wurde zusätzlich darauf
geachtet, dass auch die verschiedenen
Unternehmensbereiche abgebildet wur-
den, so dass die Top 10 aus allen
Bereichen zusammengefasst wurden. 

3.2.2 Workshops mit Multiplikatoren
(Fachlehrern)

Eine weitere wichtige Quelle für die
Planung dieses Typs von Projekten ist
das Wissen von Personen, die Nutzer
im Umgang mit dem System schulen
oder bei Problemen als Ansprechpart-

ner benannt sind. Beim Auftraggeber
sind das die so genannten Fachlehrer.

Besonders für die Bestimmung von zen-
tralen Einsatzszenarien von
OpenOffice.org wurden mit den Fach-
lehrern entsprechende Workshops
abgehalten, in denen in einer offenen,
aber moderierten Diskussionsrunde die
verschiedenen Einsatzszenarien
besprochen und bekannte Auffälligkei-
ten dokumentiert wurden.

3.2.3 Vor-Ort-Analyse

Entlang der im vorigen Schritt fest-
gelegten zentralen Elemente wurden
dann Text-Szenarien entwickelt, die vor
Ort mit Nutzern betrachtet werden. Im
konkreten Fall waren dies 40 zentrale
Aufgaben des ERP-Systems und 10
aus dem Bereich OpenOffice.org. 

Zu diesen Aufgabenszenarien wurden
typische Nutzer zunächst interviewt, um
so ein abstraktes Aufgabenverständnis
zu dokumentieren und später eventuelle
Potenziale daran bewerten zu können. 

Dann wurden 4 bis 5 teilnehmende
Beobachtungen pro Aufgabe durchge-
führt, um Usability-Potenziale festzustel-
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Abb. 2: Verfeinerungskonzept



len. Dabei wird unterschieden zwischen
zwei Arten von Potenzialen: 

• Aufgabenübergreifende Potenziale:
Diese Potenziale, z.B. der Umgang
mit einer elektronischen Akte allge-
mein, können durch allgemeine
Ansätze verbessert werden.

• Aufgabenspezifische Potenziale:
Dabei ist die Abbildung von konkre-
ten Lösungsstrategien im Werk-
zeug Software verbesserungswür-
dig.

Zur Bewertung der Potenziale wird
dann die abstrakte Aufgabenbeschrei-
bung herangezogen, um so die aktuelle
Beeinträchtigung, aber auch die mögli-
chen weiteren Nutzen zu finden.

3.2.4 Verdichtung zu Potenzialkomplexen

Insgesamt waren nach 5 Monaten
ca. 240 Interviews und teilnehmende
Beobachtungen durchgeführt worden.
Daraus resultierten 750 einzelne Poten-
ziale. Diese werden immer feiner grup-
piert und strukturiert bis am Ende die
jeweiligen Kernpotenziale als �Potenzi-
alkomplexe� zusammengefasst werden
können.  

Ein Potenzialkomplex beinhaltet sowohl
die Beschreibung des zu lösenden Pro-
blems als auch die Referenzen auf die
darauf hinleitenden Beobachtungen. 

Diese Komplexe (man könnte sie auch
Meta-Potenziale nennen) sind dann die
Grundlage für die weitere Projektent-
wicklung.

3.2.5 Umsetzung der Ergebnisse

Zu den Komplexen werden
Lösungsvorschläge entwickelt, wobei
dann im Rahmen einer Claims-Analyse
relativ leicht Kosten (geschätzt anhand
des Lösungsvorschlages) und Nutzen
(anhand der dokumentierten Potenziale,
die damit optimiert werden) gegenüber-
gestellt werden können.

Entscheidend für den Erfolg des Kon-
zeptes ist, dass so die Nachvollziehbar-
keit von Lösungen über den gesamten
Prozess erhalten bleibt. Da jede Lösung
sich auf einen Potenzialkomplex bezieht
und wiederum jeder Komplex aus kon-
kreten Feststellungen besteht, können
zu jeder Zeit Überlegungen zum Nutzen
einer Änderung nachvollzogen und ggf.
nacherhoben werden.

3.3 Einbindung in den
OpenOffice.org Prozess

Für das OpenOffice.org-Projekt
besteht bereits eine User Experience
Community, die die Verbesserungsvor-
schläge von Seiten der Nutzer und Ent-
wickler bewertet und in konkrete Ver-
besserungen umsetzt (Müller-Prove
2007).

Die Ergebnisse aus der Zusammenar-
beit mit dem Auftraggeber und dem
Usability-Engineering Dienstleister UID
können so in diesen Prozess direkt ein-
fließen. Dabei dienen die Ergebnisse
der Workshops mit den Fachlehrern,
der Interviews und teilnehmenden
Beobachtungen zunächst als Rohdaten,
zu denen zunächst �Issues� (im
Inhouse-Projektteil �Potenzial� genannt)
abgeleitet bzw. vor Ort erhoben werden.

Diese werden dann in einem zweiten
Schritt zu �Validated Issues� verdichtet,
was den �Problemkomplexen� ent-
spricht.

Diese werden dann gewichtet und in die
Concept-Phase des Product Life Cycle
als Requirements mit ggf. vorhandenen
Lösungsvorschlägen eingebracht.

4.0 Ergebnisse aus der Anwendung
dieses Prozesses

In nur fünf Monaten wurden die
Beobachtungen durchgeführt, Poten-
ziale dokumentiert und verdichtet sowie
Lösungsstrategien und Vorschläge für

nachhaltige Prozessverbesserungen
erarbeitet.

4.1 Primäre Effekte

In 240 Interviews und teilnehmen-
den Beobachtungen  wurden 750 Ein-
zelpotenziale identifiziert. Diese wurden
anschließend kategorisiert und zu ca.
150 Problemkomplexen verdichtet. 

50 dieser Komplexe wurden dabei als
grundlegend, d.h. als aufgabenübergrei-
fend identifiziert, während ca. 100 Kom-
plexe aufgabenspezifisch waren. Somit
konnten einerseits übergreifende
Lösungsansätze als auch konkrete Ver-
besserungsvorschläge für einzelne Auf-
gaben entwickelt werden.

Der Vorteil der stufenweisen Ableitung
ist, dass alle Potenzialkomplexe mit
validierten Szenarien hinterlegt sind und
in realen Vor-Ort-Situationen überprüft
werden.

Dadurch können sie eine belastbare
Grundlage für weitere Folgeprojekte für
die zielgerichtete strategische Weiter-
entwicklung der Produkte bilden.

4.2 Sekundäre Effekte

Durch die Besetzung der Usability-
Engineering-Teams auch mit Projektlei-
tern und Entwicklern konnten diese
�ihre� Software und ihre offenen Poten-
ziale in den täglichen Arbeitsabläufen
unter (nahezu) realen Bedingungen
erleben. Diese direkte Erfahrung führte
zu einem besseren Verständnis für die
Bedürfnisse der Nutzer bei den Entwick-
lern und zu einem größeren Bewusst-
sein für softwareergonomische (und all-
gemeine) Probleme in der Handhabung
der Anwendung. 

Gleichzeitig fühlen die Nutzer sich bes-
ser an der Entwicklung beteiligt, da sie
direkt in den Prozess involviert waren
und somit den Eindruck gewonnen
haben, dass ihre Bedürfnisse Berück-
sichtigung finden.
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Der zentrale sekundäre Effekt ist also,
dass alle Beteiligten, Nutzer als auch
Entwickler gemeinsam für die Usability
und die Qualität der Software aktiv tätig
werden und somit auch die Verbesse-
rungen gemeinsam tragen.

4.3 Vorteile für die Beteiligten

4.3.1 Auftraggeber

Der Auftraggeber profitiert vor allem
von der nachhaltige Verankerung des
Know-Hows im Berech Usability Engi-
neering im eigenen Haus. Durch Schu-
lung und die konkrete Projektdurchfüh-
rung haben Vorhabensteam und
Leitung nicht nur Bewusstsein sondern
auch praktische Erfahrung in diesem
Gebiet gewonnen. 

Dadurch und durch die nachhaltige Ver-
besserung des Entwicklungsprozesses
wird eine dauerhafte Verbesserung der
Produktqualität erreicht.

Desweiteren wird er seiner Vorbildfunk-
tion im Bereich Software-Ergonomie
durch die Entwicklung eines Vorgehens
zur Optimierung ihrer Software und dem
Bestreben nach größtmöglicher
Gebrauchstauglichkeit gerecht.

4.3.2 OpenOffice.org Projekt

Dem Problem, dass Standardsoft-
ware für einen anonymen Kunden ent-
wickelt wird, ist durch die Zusammenar-
beit mit dem Auftraggeber als
prototypischem Kunden und UID als
zusätzliche Instanz mit Usability-Engi-
neering-Wissen, erfolgreich begegnet
worden. Für das OpenOffice.org Projekt
sind dabei wertvolle Anforderungen aus
echten Anwendungsfällen erhoben wor-
den. Der direkte Kontakt zu Nutzern und
die Kenntnis realer Anwendungskon-

texte ist dabei äußerst hilfreich die Prio-
ritäten zwischen konkurrierenden
Requirements zu bestimmen.

In diesem Sinne bedeutet die Zusam-
menarbeit auch einen wichtigen und
neuen Beitrag zu einem Open Source
Projekt, der der Verbesserung der
Gebrauchstauglichkeit von
OpenOffice.org dient. 

4.3.3 Vorteile für UID als Usability-Dienst-
leister

Das partnerschaftliche Vorgehen
sorgt für eine gemeinsame Vertrauens-
basis und steigert die Zufriedenheit des
Kunden nachhaltig.

Statt eines kurzzeitigen (und dabei
meist eher terminlich zu engen als aus-
reichenden) Zeitraums, entsteht so eine
im Sinne eines wirksamen Usability-
Engineerings wünschenswerte langfris-
tige Prozessbegleitung. 

5.0 Ausblick

Aufgrund des für alle Seiten positi-
ven Verlaufes wird das Projekt in den
nächsten Jahren weiter fortgesetzt.
Dabei sind sowohl weitere Teams im
Fokus als auch weitere Produktberei-
che. 

Im Bereich OpenOffice.org sind weitere
Iterationen und Workshops vorgesehen,
die auch auf das Open Source Kalen-
derprojekt  Mozilla Lightning ausgewei-
tet werden sollen. Im Bereich ERP soll
das Gesamtthema �elektronische Akte�
eine zentrale Bedeutung bekommt.
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