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Zusammenfassung

Krisenmanagementsysteme werden sich nur dann flichendeckend durchsetzen konnen, wenn die
Mensch-Computer-Interaktion im Krisenszenario reibungslos funktioniert. Die Beriicksichtigung von
Usability-Anforderungen sowohl bei der Planung und Entwicklung, als auch bei der Evaluation der
Systeme ist daher von besonderer Bedeutung. Leider fehlen den verschiedenen Interessensvertretern
verbindliche Standards und konkrete Hilfestellungen, wie Human Centered Design (HCD) in Hinblick
auf Krisenmanagementsysteme anwendbar ist. Dieser Artikel beschreibt die geplante Entwicklung
eines Leitfadens zur Auswahl und Durchfiithrung von HCD-Methoden bei Krisenmanagementsystemen,
insbesondere als abschlieBende Evaluation solcher Systeme.

I  Einleitung

Krisen sind Naturkatastrophen, technische Fehlfunktionen oder Unfille, die ernste Folgen fiir
Mensch und Natur haben, wenn nicht frithzeitig, angemessen darauf reagiert wird. Einsatz-
kréfte stehen in Krisensituationen unter hohem psychischem und physischem Druck. Insbe-
sondere ist dies in der Chaosphase der Fall, wenn sie sich beispielswiese bei einem Massen-
fanfall von Verletzten (MANV) mit vielen Schwerverletzte konfrontiert sehen, ohne die
komplette Lage iiberblicken zu koénnen. Dennoch sind sie aufgrund akuter Gefihrdung der
Schwerverletzten gezwungen, schnelle Entscheidungen zu treffen (Mentler 2011, Karsten
2014).

Interaktive Systeme in diesem Bereich, so genannte Krisenmanagementsysteme, konnen zur
Planung, Training und zur Bewiltigung der Krise genutzt werden. Sie haben das Potential
die Arbeit der Einsatzkrifte entscheidend zu verbessern. In der Krisensituation vereinfachen
sie den Informationsaustausch unterhalb der Akteure und bieten ihnen Entscheidungshilfen.

Obwohl das groBe Potenzial von Krisenmanagementsystemen schon seit Jahren erkannt ist
(z.B. Lindgaard et al. 2010; Gao et al. 2007), gibt es noch immer keine fldchendeckende
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Nutzung der Systeme durch Behorden und Organisationen mit Sicherheitsaufgaben in
Deutschland (BOS) (Mentler & Herczeg 2014).

Bestehende Forschung verweist vor diesem Hintergrund eindringlich auf die Wichtigkeit von
Usability als ein zentrales Qualitdtsmerkmal bei Krisenmanagementsystemen: Nicht die
Technologie ist die grofte Hiirde der Entwicklung solcher Systeme, sondern deren Ge-
brauchstauglichkeit fiir Einsatzkréfte in der Krise (Nestler 2014).

In der Forschung herrscht Einigkeit dariiber, dass eine hohe Gebrauchstauglichkeit interakti-
ver Systeme nur durch den frithzeitigen und kontinuierlichen Fokus auf Nutzer und deren
Aufgaben in der Entwicklung der Systeme, erreicht werden kann (Gould & Lewis 1985,
Norman & Draper 1986, Shneiderman 2010). Dennoch gibt es, in Bezug auf Krisenmanage-
mentsysteme, weder passende Hilfestellung noch verbindliche Standards, wie eine solche
menschzentrierte Entwicklung aussehen soll.

Der vorliegende Artikel skizziert das Vorhaben einen Human Centered Design-Leitfaden zur
Anwendung bei Krisenmanagementsystemen zu konzipieren. Der Leitfaden stellt HCD-
Methoden vor, um Prototypen und fertige Krisenmanagementsysteme zu evaluieren. Diese
Evaluation kann von BOS genutzt werden um festzustellen, ob die Anforderungen der Nut-
zer an das entsprechende System erfiillt werden. Gleichzeitig erlaubt es die Evaluation, ver-
schiedene Systeme miteinander zu vergleichen.

Der Leitfaden soll dabei BOS die Vorteile von HCD bei Krisenmanagementsystemen niher-
bringen. Aulerdem werden Rollen und Aufgaben einzelner Projektbeteiligter bei der Evalua-
tion der Systeme vorgeschlagen. Usability-Experten erhalten dariiber hinaus Informationen
wie eine erweiterte Usability-Evaluation eines Krisenmanagementsystems aussehen kann.

2 Stand der Forschung

Wihrend der Krise miissen Krisenmanagementsysteme effizient, einfach und fehlerfrei be-
dienbar sein. Anwender haben keine Zeit sich mit der Bedienung auseinanderzusetzen. ,,Be-
reits kleinere Fehler im User Interface fiihren zum Scheitern der Mensch-Computer-
Interaktion (MCI). Scheitert in dem Krisenszenario die Interaktion, scheitert das System*
(Nestler 2014).

In verschiedenen, existierenden Forschungsprojekten begegnen Usability-Experten diesen
hohen Usability-Anforderungen mit Hilfe von verschiedener HCD-Prozessen (z.B. Sautter et
al. 2012; Kluckner et al. 2014). Kindsmiiller et al. (2011) schlagen fiir die Entwicklung und
den Einsatz eines Krisenmanagementsystems ein Modell namens ,,Care & Prepare™ vor.
Kern des Ansatzes ist es, das Krisenmanagementsystem als eine Erweiterung eines bestehen-
den, im beruflichen Alltag genutzten Einsatzsystems zu entwickeln. Dadurch wiirden Ein-
satzkrifte im Umgang mit dem Krisenmanagementsystem durch tdgliche Anwendung ge-
schult. In der Entwicklung der Krisenmanagementsysteme soll ein friihzeitiger und kontinu-
ierlicher Fokus auf Nutzer und deren Aufgaben und ein iteratives Vorgehen hohe Usability
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gewihrleisten. Im Zuge des Entwicklungsprozesses sollen verschiedene HCD-Methoden,
wie beispielsweise Interviews, Usability Tests und Feldstudien, zum Einsatz kommen.

Nestler (2014) betont in diesem Zusammenhang, dass klassische Usability-Tests in Krisen-
simulationen unumginglich sind, um verlissliche Aussagen tiber die Nutzbarkeit der Syste-
me treffen zu konnen. Er merkt allerdings an, dass ein Usability-Test, welcher Eigenschaften
einer realen Krise hat, ebenso komplex wie ressourcenfressend ist (Nestler 2014; Mentler et
al. 2011).

Obwohl die Forschung die Bedeutung von Usability betont und beispielhaft aufzeigt wie ein
Entwicklungsvorgang mit Hilfe von HCD aussieht, gibt sie wenig konkrete Unterstiitzung
bei der Auswahl der Methoden bezogen auf Krisenmanagementsysteme.

Erschwerend kommt hinzu, dass die Anwendung menschzentrierter Methoden bei Krisen-
managementsystemen selbst fiir Usability-Experten tiberaus anspruchsvoll ist (Chilana et al.
2010, Nestler 2014). Es ist nicht moglich den Krisenkontext zeitlich oder rdumlich einzu-
grenzen oder vorauszusehen (Mentler & Herczeg 2014). Zudem ist es iiberaus anspruchsvoll,
Aussagen iiber konkrete Anwender zu machen. Anders als beispielsweise im Bereich der
Medizintechnik gibt es keinerlei verbindlichen Standards welche einen Usability Enginee-
ring-Prozess definieren. Hinderlich ist auBerdem, dass Moglichkeiten der gezielten Forde-
rung einer Begleitung nach Ergonomie-Gesichtspunkten bei BOS, die als Auftraggeber fun-
gieren, sowie die Zustidndigkeiten verschiedener Stakeholder in der Entwicklung und War-
tung von Krisenmanagementsystemen in Bezug auf Usability noch nicht hinreichend bespro-
chen wurden.

3 Forschungsansatz und Vorgehen

Die vorliegende Arbeit postuliert einen HCD-Leitfaden, als eine Hilfestellung bei der Aus-
wahl und Anwendung von HCD-Methoden bei Krisenmanagementsystemen. Der Leitfaden
soll dabei zwei Ausfiihrungen haben. Die Kurzfassung soll BOS die Relevanz von HCD
nahebringen und die strukturelle Planung von Usability-Engineering erldutern. Es finden sich
Erkldrungen dariiber, warum HCD in diesem Bereich besonders anspruchsvoll ist. Aulerdem
wird eine Auswahl von drei Methoden vorgestellt, welche sich zur Anwendung bei Krisen-
management- und sicherheitskritischen Systemen bewéhrt haben, gleichzeitig aber zeit- und
kosteneffektiv sind (Nielsen 1994, Kindsmiiller et al. 2011, Zhang et al. 2003). Die in der
ersten Version enthaltenen Methoden des Leitfadens sind Kontextanalyse, Think-Aloud und
Heuristische Evaluation. Die erweiterte Fassung des Leitfadens richtet sich an Usability-
Experten und gibt Handlungsempfehlungen zur Wahrnehmung ihre Rolle bei Vorbereitung
und Durchfithrung der Methoden.

Abgeleitet aus den praktischen Erfahrungen von Offergeld & Oed (2006), beleuchtet der
Leitfaden die Bedeutung und Anwendung von HCD fiir Organisationen welche Krisenmana-
gementsysteme nutzen. Es ist anzunehmen, dass HCD von IT-Unternehmen nur dann be-
riicksichtigt wird, wenn BOS als Auftraggeber konkrete HCD-Methoden kennen und einfor-



48 Daniel Orlowski, Johannes Sautter.

dern (Offergeld & Oed 2006). Aufgrund der Schwierigkeit fiir Entwickler und Usability-
Berater sich in Aufgaben und Prozesse des Krisenmanagements hineinzudenken, wird aul3er-
dem vorgeschlagen, dass BOS selbst Nutzerforschung durchfiihren oder Usability-Beratung
extern beauftragen (Chilana et al. 2010). Der Leitfaden soll somit eine Grundlage fiir einen
Austausch zwischen BOS, Entwickler und Usability-Experten iiber das Thema HCD bei
Krisenmanagementsystemen schaffen.

Im Folgenden wird das geplante bzw. aktuell stattfindende Vorgehen zur Erstellung des
Leitfadens beschrieben: Um erste Erfahrungen mit Usability-Methoden in der Doméne zu
sammeln, wurde als erster Schritt ein Usability-Test und explorative Experteninterviews
durchgefiihrt. Mit Hilfe der Think-Aloud-Methode wurde ein Krisenmanagementsystem mit
Einsatzleitern evaluiert, welches es Fachanwendern erlaubt Krisensituationen in einem Biiro-
Nutzungskontext zu Analysezwecken zu simulieren (Sautter et al. 2015). Testpersonen wa-
ren zwei Einsatzkrifte des Roten Kreuzes, die realistische Aufgaben mit Hilfe des Krisen-
managementsystems 16sen sollten. Der Test gab Aufschluss iiber die praktische Anwendbar-
keit von HCD-Methoden in diesem Bereich.

Als nidchster Schritt sollen mittels Experteninterviews grundsitzliche Informationen iiber
mogliche Zielstellungen und Eigenschaften des Leitfadens eruiert werden. Die Inter-
viewpartner sind entweder Experten im Themenfeld Usability oder im Bereich von Krisen-
managementsystemen. Zusitzlich finden Interviews mit Personal von BOS statt, um festzu-
stellen, ob aktuell Usability eine hinreichende Bedeutung bei der Ausschreibung und Be-
schaffung von Krisenmanagementsystemen findet. Die Interviews werden mit Hilfe eines
Interviewleitfadens gefiihrt. Fragestellungen sind HCD-Methoden und deren Auswahlkrite-
rien in Bezug auf Krisenmanagementsysteme sowie Hindernisse, die es typischerweise bei
der Implementierung von HCD sowohl auf Seite der Softwareentwickler, als auch auf Seite
der BOS gibt.

Auf Basis der Ergebnisse der Experteninterviews soll im néchsten Schritt ein erster Entwurf
des HCD-Leitfadens erstellt werden. Sowohl fiir die Ausfithrung des HCD-Leitfadens fiir
BOS als auch fiir die Ausfithrung fiir Usability-Experten soll im Anschluss eine Evaluation
stattfinden. Ein besonderer Fokus liegt auf der Evaluierung als Grundlage zur Auswahl meh-
rerer zu Verfligung stehender Systeme zur Unterstiitzung einer bestimmten fachlichen Frage-
stellung. Weiterhin soll ein Workshop mit BOS-Experten durchgefiihrt werden, um deren
Erfahrungen mit Gebrauchstauglichkeit sowie mogliche Ansatzpunkte zur Integration fiir die
Konzeption des Leitfadens zu identifizieren.

4 Zusammenfassung

Usability ist ein zentrales Qualitdtsmerkmal fiir Krisenmanagementsysteme. Um hohe Ge-
brauchstauglichkeit der Systeme zu gewihrleisten reicht es nicht aus von deren Entwicklern
Lintuitive® Benutzeroberflichen zu fordern. Ein Human Centered Design Leitfaden konnte
helfen den unterschiedlichen Stakeholdern bei Endanwenderorganisationen, Softwareent-
wicklungsorganisationen und Usability-Beratern nidherzubringen, wie Usability bei Krisen-
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managementsystemen realisiert werden kann und welche Zustindigkeiten sich daraus erge-
ben. Ziel ist BOS fiir die Bedeutung von Usability zu sensibilisieren und mit einem Leitfaden
gezielt zu unterstiitzen.
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