"IF IT DOESN'T FEEL RIGHT, WHO CARES IF IT WORKS?" ODER
MuUSS SOFTWARE MEHR ALS NUR GEBRAUCHSTAUGLICH SEIN?

Marc Hassenzahl
Institut fir Psychologie
Technische Universitat Darmstadt
hassenzahl@psychologie.tu-darmstadt.de

Elizabeth Hofvenschiold
MT Usability Engineering
Fraunhofer IAO
elizabeth.hofvenschiold@iao.fhg.de

ZUSAMMENFASSUNG

Seit einiger Zeit macht sich unter usability professio-
nals Unbehagen Uber die — vielleicht vermeintliche —
Uberbetonung von Arbeitstatigkeiten, Effizienz und
Effektivitat breit. Selbst die fur Benutzer geforderte
Zufriedenstellung geht Praktikern und Wissenschaft-
lern noch nicht weit genug. Sie sehen in "Freude bei
der Nutzung", "SpaR" oder anderen emotionalen
Aspekten des Nutzungserlebens das eigentliche
Gestaltungsziel. Dazu scheint es notwendig, sowohl
den traditionellen Begriff der usability (Gebrauchs-
tauglichkeit) zu erweitern, als auch neue, angemes-
sene Methoden zu entwickeln. Zahlreiche Beitradgen
thematisieren Ansatze, Chancen und Schwierigkei-
ten, die dabei auftreten kdnnen.
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1. EINLEITUNG

Mies van der Rohes ,Weniger ist mehr” ist eines der
Prinzipien, denen sich usability professionals ver-
pflichtet fuhlen. Purismus, Klarheit, Einfachheit,
Effizienz und kein ,Firlefanz* — so lautet ihre Gestal-
tungsphilosophie. Aber ist weniger wirklich mehr?
Oder ist weniger — wie Robert Venturi, ebenfalls ein
Architekt, es ausdriickt — einfach nur langweilig?

Softwareprodukte haben sicherlich meist einen
Zweck im klassischen Sinne. Personen besitzen sie,
um ihre Umwelt zu manipulieren. Hat Software die
angemessene Funktionalitéat (Nutzlichkeit) und a3t
sich diese Funktionalitat auch bedienen (Benutzbar-
keit), ist sie gebrauchstauglich im Sinne der DIN EN
ISO 9241-11. Aber das Manipulieren der Umwelt ist
nicht das einzige Bedirfnis, das Menschen mit ei
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nem Produkt verbinden. Sie suchen auch Stimulati-
on, d.h. Neuartigkeit, Veranderung, Herausforde-
rung. Sie kommunizieren ihre Identitat, z.B. Einstel-
lungen, sozialen Status oder Zugehorigkeit zu einer
sozialen Gruppe, durch ein Produkt. Dariiber hinaus
kénnen Produkte symbolischen Wert haben, wie
z.B. ein Souvenir, das seinen Besitzer an einen
schonen Urlaub erinnert. Besitzen Produkte eine
solche Qualitat sind sie "hedonisch” (siehe [6], [4];
vgl. auch [1]).

Gangige Prinzipien, Regeln und Methoden des usa-
bility engineerings bzw. der Software-Ergonomie
betonen meist einseitig Effektivitat, Effizienz und
Zufriedenstellung im Sinne der Abwesenheit psychi-
scher Belastung. Usability engineering ist in
Deutschland in den Arbeitswissenschaften verwur-
zelt. Es ging in diesem Bereich traditionell um die
Bedienung von Maschinen und spater um die Ges-
taltung von Biroarbeitsplatzen. Leider spielen dabei
Qualitaten jenseits der Aufgabenerfillung — Attrakti-
vitat und Freude bei der Nutzung — keine ausgeprag-
te Rolle.

Die Eingeschranktheit des klassischen Begriffs der
Gebrauchstauglichkeit scheint allerdings erkannt.
Unter dem Leitmotiv "New Horizons" wurde auf der
diesjahrigen "Computer—-Human Interaction"-
Konferenz (CHI) der "Association for Computing
Machinery" (ACM) besonders die Wichtigkeit von
Emotionen und Bedurfnissen, die ber die eigentli-
che Manipulation der Umwelt hinausgehen, betont:
"As people become more sensitive to dimensions of
products that go beyond traditional aspects of usabi-
lity, the need to understand and create emotional
and aesthetic resonance between people and tech-
nology products increases"
(http://www.chi2003.org/theme.html). Auch andere
Leitfiguren der usability professionals orientieren
sich neu (z.B. [9], [10]). So schrieb beispielsweise
Donald Norman in einem Beitrag fur die Internet-
Diskussionliste CHI-WEB@ACM.ORG am
02.05.2002: "I'm starting a new career phase: Ugly is
out, beauty is in. [...] Usability? Yeah, that matters,
but beauty, pleasure, and fun — those are truly im-
portant. Yes, the product has to be balanced, yes, it
should provide value, fulfil the needs of the users,
and make good business sense. Sure, all of that. But
if it is unattractive, if it doesn't feel right, who cares if
it works? We need both pleasure and function.
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Beauty and usability." Sogar der neue 1ISO-Standard
14915-1 "Software ergonomics for multimedia user
interfaces" erweitert die gangigen Dialogprinzipien
der DIN EN ISO 9241-10 um die Kriterien suitability
for explorati-on und suitability for engagment — beide
Prinzipien zielen auf die Motivation der Benutzer
und betonen damit auch "hedonische" Aspekte.

Der Begriff der usability (Gebrauchstauglichkeit) soll
also erganzt oder erweitert werden. Einige Ansatze
dazu wurden bereits gemacht (z.B. [2], [3], [7], [8]),
allerdings ist man noch weit von einer gemeinsamen
Position entfernt. Die Gefahr scheint zwar erkannt,
aber noch lange nicht gebannt. Ziel des Workshops
soll es sein, einen Beitrag zur Entwicklung einer
gemeinsamen Agenda zur Erweiterung des usability
Begriffs leisten.

2. BEITRAGE DES WORKSHOPS

Im folgenden werden die Inhalte der Beitrage zum
Workshop kurz zusammengefasst

Norbert Braun (Graphisch-Interaktive Systeme,
Technische Universitdt Darmstadt) entwirft eine
Zukunft der Interaktion, die sich Uber die Forderung
der Effizienz- und Effektivitatsoptimierung hinweg-
setzt. Nicht jedes interaktive System muss mit mi-
nimalem Aufwand, maximalen Effekt erzielen. Im
Spal? und der Naturlichkeit der Interaktion sieht
Braun die Zukunft; und akteur- oder erzéhlerbasierte
Prasentation, virtuelle Charaktere, die mit Benutzern
interagieren, Multimodalitat und Formen des Thea-
ters, bei denen sich das Publikum aktiv beteiligen
kann, sind der Weg in diese Zukunft. Mit Hilfe des
Projektes GEIST, einem augmented reality Spekta-
kel im und um das Heidelberger Schloss, werden
Ansétze und technische Lésungen vorgestellt.

Steffen Biiffel (Medienwissenschaft, Universitat
Trier) geht davon aus, dass durch die Allgegenwar-
tigkeit von Computern und dem Web, ihrer Verflech-
tung mit dem Alltag und der Tatsache, dass eine
zunehmende Palette menschlicher Bedurfnisse mit
dem Computer/Web befriedigt werden kdnnen, zu
einer "Emotionalisierung" der Schnittstelle zwischen
Mensch und Maschine fihrt. Seine These: Klassi-
sches usability engineering wird dieser Veranderung
nicht gerecht. Am Beispiel des emotionalen Bedurf-
nisses nach Vertrauen im Kontext eines Online-
Aktienangebots zeigt Biffel exemplarisch den Zu-
sammenhang zwischen emotionalen Bedirfnissen
und software-ergonomischen Kriterien auf. Er pla-
diert fir einen erweiterten integrativen Ansatz, der
emotionale und soziale Aspekte beriicksichtigt.

Michael Hatscher (xApps Design Group, SAP) lenkt
die Aufmerksamkeit auf die zugrunde liegenden
Arbeitsaufgaben. Man kann alles tun, um ein Soft-
wareprodukt so attraktiv wie mdglich zu machen.
Allerdings ist das immer nur eine Voraussetzung fir
Freude bei der Nutzung. Was Benutzer erleben,
hangt von einer Vielzahl zuséatzlicher Faktoren ab,
wie eben der zugrunde liegenden Arbeitsaufgabe.
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Die attraktivste Software kann nur bedingt Freude
erzeugen, wenn die abgebildeten Arbeitsaufgaben
langweilig, eintdnig, nicht personlichkeitsférderlich
sind. Er warnt vor der Gefahr des "Anhubschens"
von Benutzungsoberflachen — Freude setzt schon
bei den abgebildeten Arbeitsaufgaben an. Eine zu
starke Fokussierung auf die "Oberflachlichkeit des
Produkts" selbst, seine visuelle Gestaltung, ist so
problematisch, wie Zuckerguss auf einem Ubel-
schmeckenden Kuchen.

Anja Hoffman (digital storytelling, Zentrum fir grafi-
sche Datenverarbeitung, Darmstadt) und Jan Kop-
pen (freiberuflicher Interaktionsdesigner) beschéfti-
gen sich mit Herausforderungen und Belohnungen in
Benutzungsoberflachen. Sie gehen dabei zunachst
von dem erwiinschten Zustand des flows aus, einem
von Mihaly Csikszentmihaly gepréagten Begriff fir
den Zustand der Freude, dem Gefiihl des "Einssein
mit dem Leben", des Entdeckens und des personli-
chen Wachstums. Die Grundbedingungen fir diesen
Zustand sind zum einen Herausforderungen, zum
anderen angemessene Fahigkeiten. Attraktive Soft-
wareprodukte, so die These, schaffen es, die Balan-
ce zwischen Herausforderung und Fahigkeiten her-
zustellen. Mit Hilfe von Projektskizzen und ldeen
demonstrieren Hoffman und Kdppen entsprechende
Gestaltungsansatze.

James Kalbach stellt emotive design vor, einen
Gestaltungsansatz, der explizit die emotionalen
Zustéande der Benutzer berlicksichtigt. Moderne
Forschung zeigt, das Kognition und Emotion nur
schwer zu trennen sind. Trotzdem sind Gestaltungs-
ansatze fur Informationssysteme im Web oft rein
kognitiv ausgerichtet: der Mensch wird als nutzen-
maximierender Informationsverarbeiter verstanden;
emotionale Prozesse werden schlichtweg ignoriert.
Forschung im Bereich "Informationssuche" betont
allerdings die Allgegenwartigkeit von Emotionen. Je
nach Phase (z.B., Erkennen eines Informationsbe-
dirfnisses) herrschen andere Geflihle, Gedanken
und Handlungen vor. Im Rahmen der Informations-
suche erlebt ein Benutzer die Geflhlszusténde Be-
sorgnis/Unsicherheit, Optimismus, Verwir-
rung/Zweifel, Klarheit, Zuversicht, Erl6-
sung/Zufriedenheit/Enttauschung. An einem Beispiel
verdeutlich Kalbach, wie auf diese unterschiedlichen
emotionalen Zustande gestalterisch eingegangen
werden kann.

Steffen Klein und Lydia Wimmer (Research Com-
munication and Interaction Design, DaimlerChrysler
AG) weisen auf die Unterschiede zwischen enginee-
ring und design hin. Engineering wird als eine prob-
lemgeleitete Herangehensweise verstanden, die sich
an notwendigen Kriterien orientiert. Design hingegen
eroffnet durch gestalterische Differenzierung, die
Uber das Notwendige hinausgeht, neue Spielrdume
fur personliche Identifikation und kulturelle Aneig-
nung. In diesem Zusammenhang weisen Klein und
Wimmer auf die Gefahr einer Verallgemeinerung
von Gestaltungszielen wie Spaf3 und Freude hin.
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Um gestalterische Differenzierungspotenziale nicht
auf formale Ausdrucksmittel einzuschréanken, sollte
eine hedonische Ausrichtung als Mdéglichkeit gestal-
terischer Differenzierung und nicht als notwendiges
Kriterium, verstanden werden.

Bettina Laugwitz (Zuhlke Engineering GmbH) sieht
keinen Widerspruch zwischen traditioneller usability
und der geauRerten Forderung nach hedonischen
Aspekten, Freude, Emotionalitat bei der Nutzung.
Die DIN EN ISO 9241-11, die das Qualitatsmerkmal
usability verbindlich definiert, versteht die Zufrieden-
stellung der Benutzer als eine Komponente von
usability. Versteht man Zufriedenheit weitgefasst als
"positive emotionale Reaktion", dann beinhaltet sie
schon die oben geforderte Erweiterung. Es ist dann
auch gerechtfertigt, bei der Gestaltung alle Aspekte
der Mensch-Maschine-Interaktion zu berlcksichti-
gen, die in der Lage sind, positive Emotionen und
Einstellungen zu erzeugen. Am Beispiel einer Studie
Uber die Wirkung verschiedener, mehr oder weniger
asthetischer Farbkombinationen auf die Benutzer
von Softwaresystemen diskutiert Laugwitz Farbges-
taltung als ein Mittel zum Erzeugen positiver emoti-
onaler Reaktionen.

Axel Platz (CT IC 7, Siemens AG) und Claus
Knapheide (Medical Solutions Health Services,
Siemens AG, USA) stellen die Benutzungsoberfla-
che des Computertomographen Somatom Smile
vor. Der Smile und die zugrunde liegende, von fast
allen medizintechnischen Produkten des Siemens-
konzerns realisierte Gestaltsprache "Syngo" machen
deutlich, wie Anspriiche an die usability und die be-
nutzungskontext-gerechte Anmutung eines Produkts
erfolgreich in Einklang gebracht werden kénnen.

Ralph Tille, Stefanie Lauter und Ralph Bruder
(IED, Institut fir Ergonomie und Designforschung,
Universitat Duisburg-Essen) berichten {ber eine
"motivierende" Benutzungsoberflache fir ein Fahrer-
informationssystem. Ziel ist — neben dem Bereitstel-
len von fahrtbezogenen Informationen — die emotio-
nale Unterstitzung der Fahrenden bei ihren ersten
Fahrten. An verschieden Gestaltungsbeispielen dis-
kutieren die Autoren die Frage, wie man Fahrende
emotional erreichen und zugleich wichtiges techni-
sches Wissen vermitteln kann.

Markus Weinlander (Automation and Drives, Sie-
mens AG) macht kritisch auf einen essentiellen Un-
terschied zwischen Konsum- und Investitionsguter
aufmerksam, den weder das traditionelle noch die
Entwiirfe eines freude-zentrierten usability enginee-
ring beriicksichtigen: Benutzer sind nicht die Kaufer.
Sind Benutzer und K&ufer nicht identisch, kann oft
nur schwer mit hoherer Zufriedenheit oder sogar
Freude argumentiert werden. Einkdufer gehen nach
vermeintlich rationalen Kriterien vor: Usability muss
sich nach Weinlanders Erfahrung in gesteigerter
Effizienz und Kostenersparnis ausdriicken, um als
wertvoll erachtet zu werden. Die Rolle des visuellen
Designs sieht Weinlander dementsprechend im U-
berzeugenden Vermitteln dieser Effizienzbotschaft.
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3. SCHLUSS

Die Beitrdge des Workshops zeigen die Uberein-
stimmung der Teilnehmer dahingehend, dass am
Ende der Gestaltung ein Produkt steht, das Uber das
rein Notwendige hinausgeht. Freude, personliches
Wachstum, neue Mdoglichkeiten und Emotionalitat,
wie z.B. Vertrauen, sind erste Bezeichner flr dieses
geforderte "Mehr." Bettina Laugwitz erinnert uns
daran, dass es hier um eine Erweiterung bestehen-
der Konzepte und Methoden der usability und nicht
um eine radikale Negierung des bisher Erreichten
geht. Die Balance zwischen software-
ergonomischen und "anderen" Anforderungen steht
im Vordergrund, so wie Hoffmann und Képpen die
Balance zwischen Herausforderungen und Fahigkei-
ten betonen. Klassische usability hat letzteres im
Auge, ein erweiterter Ansatz muss beides angemes-
sen bericksichtigen. Dabei geht es nicht immer nur
um das Produkt alleine, sondern wie auch bei der
traditionellen Software-Ergonomie um die Aufgabe
— denn Softwaregestaltung ist immer auch Arbeits-
gestaltung [5].

Neben theoretischen Uberlegungen und empirischer
Forschung sind Projekte und Projektstudien eine
wichtige Quelle neuer Erkenntnisse. Durch das L6-
sen der zugrunde liegenden Gestaltungsprobleme
entstehen neue Sichten auf das eigentliche Prob-
lem. Diese kdnnen wieder in Theorie oder grundle-
genderer Forschung zurlickgefiihrt werden. Ein sol-
cher research through design Ansatz bietet sich
besonders auf vorliegendem Gebiet an. Projekte wie
Norbert Brauns GEIST sind eine Spielwiese und
eine Quelle fir das Erfinden und Erproben neuer
methodischer, technischer und theoretischer Ansét-
ze. Projekte wie Axel Platz' und Claus Knapheides
Computertomograph zeigen, dass auch im Rahmen
von Investitionsgitern die Nachfrage nach usability
und dem "Mehr" besteht. Und bei aller Aufbruchs-
stimmung, die den Beitragen dieses Workshops
anzumerken ist, ist es gut von Markus Weinlander
zur Vorsicht gemahnt zu werden. Wir dirfen zwei
Fragen nicht unbeantwortet lassen: Wo spielen neu-
en Gestaltungsziele — dieses "Mehr" — eine Rolle
und wie mache ich Sie Anderen plausibel.
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ABSTRACT

Die DIN EN ISO 13407 beschreibt einen iterativen
Produktentwicklungsprozess, in dem Benutzer eine
zentrale Rolle zur Sicherung der Nutzungsqualitat
einnehmen. Wie dies in der Praxis umgesetzt wer-
den kann und welche Methoden sich dabei bewahrt
haben, wird unter dem Begriff ,User Interface Tu-
ning“ beschrieben. Die gleichnamige Session des
UPA-Tracks der Mensch und Computer 2003 stellt
exemplarisch Projektbeispiele aus der Praxis vor, die
sich diesen Ansatz zu Eigen gemacht haben.

Keywords

User Centred Design, User Interface Design, Benut-
zungsschnittstellen, benutzerzentriert gestalten, DIN
EN ISO 13407

1. EINLEITUNG

Der Begriff ,User Interface Tuning“ legt nahe, dass
ein vorhandenes Etwas, das ,User Interface” oder
die Benutzungsschnittstelle, durch bestimmte Mal-
nahmen oder Eingriffe getunt werden kann. Tuning
bedeutet ja auch immer, ein Gerat so zu trimmen,
dass es in bestimmten Leistungseigenschaften mehr
oder weniger deutlich Uber den Standard hinaus
wachst. Im Hinblick auf die Entwicklung interaktiver
Produkte wollen wir mit ,User Interface Tuning“ Me-
thoden und MaRnahmen bezeichnen, die dafiir ge-
eignet sind, Benutzungsschnittstellen interaktiver
Produkte so zu entwickeln, dass sie ein hohes Mal3
an Nutzungsqualitat erreichen.

Produkte, deren Nutzen sich erst durch einen hohen
Grad an Interaktion erschlie3t, haben sich langst bis
in den letzten Winkel unseres Alltags ausgebreitet
[2]. Der Umgang mit Menis und computerunterstiitz-
ten Dialogen beschrankt sich nicht mehr nur auf
herkdbmmliche Computer, sondern ist allgegenwartig.
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Umso wichtiger ist es fur einen nachhaltigen Pro-
dukterfolg, dass ihre Interaktions- und Navigations-
konzepte so gestaltet sind, dass eine hohe Nut-
zungsqualitat erzielt wird. Hohe Nutzungsqualitat
bedeutet, dass ein Produkt optimal zu seinen zu-
kiinftigen Nutzern passt, dass es unterstitzt, was
diese mit dem Produkt machen wollen, wie sie dies
gerne tun moéchten und wo das der Fall sein soll.
Wenn all dieses Wissen in den Produktgestaltungs-
prozess einflielt, kann sichergestellt werden, dass
das Produkt eine hohe Nutzungsqualitat erreicht und
somit fir einen nachhaltigen Erfolg sorgt. Ein sol-
ches Vorgehen wird als benutzerzentrierte Produkt-
gestaltung bezeichnet und ist in der Norm DIN EN
ISO 13407 (2000) beschrieben [3]. Um aber Begeis-
terung an einem Produkt zu erreichen, reicht eine
hohe Nutzungsqualitat allein nicht aus. Erst wenn
eine Benutzungsschnittstelle auch als attraktiv an-
gesehen wird und positive Emotionen beim Benutzer
hervorruft, wird der Umgang mit einem interaktiven
Produkt als attraktiv. wahrgenommen. So miuissen
bei der Entwicklung von Produkten beide Aspekte -
die ,Nutzungsqualitat* und die so genannte hedoni-
sche Qualitat - berlcksichtigt werden [4]. Dies zu
erzielen, ist Gegenstand des ,User Interface Tu-
nings"“.

2. DIE PrRAXIS

Eine zentrale Komponente benutzerzentrierten Ges-
taltens ist, dass der Benutzer mit seinen Zielen,
Aufgaben, Bedurfnissen, sozialen Kontexten, Nut-
zungsumgebungen und Verhaltensweisen als Mal3-
stab fir Gestaltungsentscheidungen gesehen und in
den Gestaltungsprozess einbezogen wird.

Leider wird diese Forderung in der Praxis haufig
fehlinterpretiert und fihrt daher nicht selten zu einer
voreiligen Ablehnung eines solchen Vorgehens.

Als gangige Fehl-Interpretationen finden sich oft
folgende Deutungen [1]:

e Alle Macht den Benutzern*

e ,Denk wie ein Benutzer"

e lch bin selbst ein Benutzer*

e Benutzer sind Versuchskaninchen®

Die genannten Fehl-Deutungen benutzerzentrierten
Gestaltens ignorieren das tatsachliche Potenzial des
Prozesses und werden entweder als Argument ge-
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gen ein solches Vorgehen vorgebracht oder sie wer-
den als Vorwand genutzt, sich lediglich am Rande
mit realen Benutzern auseinandersetzen zu mussen.

Benutzerzentriertes Gestalten hat zum Ziel, dass
Informationen Uber Benutzer in der Zusammenarbeit
mit den Benutzern selbst gesammelt werden. Das
bedeutet, dass Benutzer nicht nur am Ende ein Er-
gebnis testen, auf das sie keinen Einfluss hatten,
sondern dass Benutzer in jeder Phase des Gestal-
tungsprozesses eines Produktes spezifische Beitra-
ge leisten.

Der Benutzer ist von allen Beteiligten der grofite
Experte fur seinen Fachbereich, und er liefert damit
zentrale Basisinformationen. Entscheidungen auf
der Grundlage dieser Informationen obliegen aber
grundsétzlich dem Gestaltungsteam. Neben Vertre-
tern des Produktmanagements, der Software-
Entwicklung, des Usability Engineerings, des Marke-
tings, der Grafik und anderen gehéren natrlich auch
zukinftige Benutzer zu diesem Team.

Das Einbeziehen des Benutzers kann auf vielféltige
Weise stattfinden. Beispielsweise kdnnen Benutzer
am Arbeitsplatz befragt oder beobachtet werden.
Benutzer kdnnen in Diskussionsgruppen Anforde-
rungen und ldeen fir neue Produkte liefern. Sie
kénnen an Gestaltungsworkshops teilnehmen und
die fachlich korrekte Umsetzung von Anforderungen
beurteilen. Sie kdnnen in Usability-Tests zur Beurtei-
lung von Prototypen in verschiedenen Stadien der
Entwicklung beitragen, und vieles mehr.

Um Missverstandnissen vorzubeugen, sei aber
nochmals betont: Benutzer sind Experten fir Ziele
und Aufgaben. Sie sind keine Experten fir das Ges-
talten: ,users are not designers" [8].

Die Mitwirkung von Benutzern in den Gestaltungs-
phasen ist unter der Moderation von Usability-
Fachleuten aber sehr sinnvoll. Gestaltungsvorschla-
ge von Benutzern erbringen wichtige Basisinformati-
onen und Anregungen fiir die Gestaltung. Bei jedem
Gestaltungsvorschlag ist es jedoch von &uRerster
Wichtigkeit zu verstehen, welche Anforderungen
hinter diesem Gestaltungsvorschlag stehen. Das
Gestaltungsteam muss seine Gestaltungsentschei-
dungen immer vor dem Hintergrund der Benutzeran-
forderungen treffen.

Benutzer liefern Informationen, Anforderungen und
Gestaltungsideen, Gestaltungsentscheidungen wer-
den durch Gestaltungsteams getroffen.

3. METHODEN

Hat sich ein Unternehmen dafiir entschieden, benut-
zerzentrierte Methoden bei der Produktgestaltung
einzusetzen, stellt sich haufig die Frage, wie dies am
Besten verwirklicht werden kann. Dabei stehen fol-
gende Fragestellungen im Raum:

e _Wie lasst sich benutzerzentriertes Gestalten in
existierende Softwareentwicklungsprozesse des
Unternehmens einbinden?”
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e ,Wie lasst sich Methodenkompetenz im Unter-
nehmen verankern?*

e _Wie ist das Kosten-Nutzen-Verhaltnis im Ver-
gleich zu herkdmmlichen Methoden?*

Bei der Einbindung benutzerzentrierter Vorgehens-
modelle in bestehende Softwareentwicklungsprozes-
se stellt sich oftmals heraus, dass gerade in groR3en
Unternehmen der Softwareentwicklungsprozess in
allen Phasen sehr genau festgelegt ist, siehe z.B.
Rational Unified Process [6] und fir die darin enthal-
tenen Phasen Rollen, Methoden und Artefakte ge-
nauestens beschrieben und hierfir benétigte Werk-
zeuge bereitgestellt werden. Der Benutzer erscheint
zwar in der Regel als Rollenkonzept und wird auch
besonders in der Analysephase in die Entwicklung
eingebunden, im Fokus stehen aber hierbei haufig
die Modellierung von Geschéaftsprozessen und Ar-
beitsablaufen aus Sicht des Systems, also eher die
Frage, was der Benutzer mit dem System tun soll.
Wie er die Aufgaben erledigen will und wie dazu ein
optimales Nutzungskonzept entwickelt werden kann,
gerat dagegen ofter in den Hintergrund. Eine konse-
quente, auf den Benutzer zentrierte Vorgehenswei-
se, die sich am Unified Process orientiert, bietet der
User Centred Design Process der IBM [5]. In der
Praxis, insbesondere bei kleinern oder mittleren
Softwareentwicklungsprojekten, erweisen sich aller-
dings beide Prozessmodelle als zu aufwendig und
schwer handhabbar. Von daher sollte bereits in der
Projektplanungsphase genau Uberlegt werden, wel-
che Ziele in Bezug auf die Nutzungsqualitat erreicht
werden sollen und welche Methoden dazu im Rah-
men des Kostenplans eingesetzt werden konnen.
Einen kleinen Uberblick tber benutzerzentrierte
Methoden, die sich gerade auch im Einsatz bei klei-
neren Projekten bewahrt haben, bietet Tabelle 1.

Phase Methoden

Analyse Kontextsitzung, Kontextbefragung,
Fokusgruppen

Gestaltung  Szenarios, Gestaltungsworkshops

Prototyping Low-Fidelity und High-Fidelity Pro-
totypen

Evaluation  Usability-Tests, Pluralistischer Us-

ability-Walkthrough, Heuristische
Expertenevaluation, Fragebdgen

Tabelle 1: Bewahrte Methoden der benutzerzentrierten
Gestaltung

Hinsichtlich der Methodenkompetenz bzw. deren
Verankerung im Unternehmen steht als wichtige
Frage sicherlich im Vordergrund, wie haufig und mit
welcher Bandbreite Benutzungsschnittstellen im
Unternehmen entwickelt werden. Davon abhangig
entscheidet sich, ob die zentrale Verantwortung fur
die Sicherung der Nutzungsqualitat aller Produkte
einem ,User Experience Manager” obliegt, der fir
die jeweiligen Projekte den Einsatz der Methoden
und Ressourcen koordiniert, oder ob dies jeweils neu
fur einzelne Projekte festgelegt wird. Je nach Pro-
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jekterfordernissen und eigener Lage der Ressourcen
und des Know-Hows ist hier haufig die Einbindung
von qualifizierten externen Dienstleistern notwendig.
Damit dies auch nach einem allgemein anerkannten
Verstandnis in der Vorgehensweise und hinsichtlich
der Durchfihrungs- und Ergebnisqualitat geschehen
kann, haben sich in Deutschland Usability-Fachleute
in einem eigenen Berufsverband, der Usability Pro-
fessionals Association zusammengeschlossen [9].
Hier findet auch ein reger Austausch Uber das Kos-
ten-Nutzen-Verhdltnis, Effizienz und Trade-Offs der
eingesetzten Methoden in Bezug auf die industrielle
Praxis statt.

4. USER INTERFACE TUNING

Eine zentrale Konsequenz aus den vorangegange-
nen Uberlegungen und unserer Praxiserfahrung ist,
dass benutzerzentrierte Produktentwicklung immer
auf die Bedurfnisse der aktuellen Projektsituation
angepasst werden muss und kein starres Vorge-
hensmodell zugrunde gelegt werden darf. So wie in
der Nutzungskontextanalyse fir ein Produkt das
Produktumfeld, die Nutzer und die Aufgaben analy-
siert werden sollten, sollte vor Projektbeginn das
Umfeld flr den Einsatz benutzerzentrierter Entwick-
lungsmethoden analysiert werden und die in Frage
kommenden Methoden ausgewahlt und entspre-
chend adaptiert werden. Solch ein flexibles Anpas-
sen der Methoden auf die Projektbedirfnisse be-
schreiben die Praxisbeispiele aus ,User Interface
Tuning” [7]. Als wichtigster Leitfaden hierbei gilt:
.Frage Deine Benutzer" und ermdgliche dies in jeder
Produktentwicklungsphase.
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ABSTRACT

Die Verwaltung von Benutzern und deren Zugriffs-
rechten ist nur so sicher wie die Administratoren im
Umgang mit den Applikationen sind. SAM Jupiter ist
eine ubergreifende Administrationsplattform fir ver-
schiedene IT-Systeme. Die grafische Benutzungs-
oberflache fur SAM wurde mit Hilfe eines benutzer-
zentrierten Gestaltungsansatzes entwickelt, der u.a.
drei internationale Usability-Tests mit Prototypen
bzw. frihen Versionen beinhaltete. Besonders be-
ricksichtigt wurde dabei die Mdglichkeit, die grafi-
sche Benutzungsoberflache an die Bedirfnisse un-
terschiedlicher Unternehmen anzupassen. Bei der
Weiterentwicklung von SAM Jupiter ist die benutzer-
zentrierte Vorgehensweise inzwischen fest etabliert.

Keywords

Benutzerzentrierte Softwareentwicklung,
Tests.

Usability-

1. EINLEITUNG

SAM Jupiter ist eine Applikation zur Verwaltung von
Usern und Zugriffsrechten in heterogenen IT-
Umgebungen. Es stellt eine Gbergreifende Administ-
rationsplattform Uber die vorhandenen Sicherheits-
systeme verschiedener IT-Systeme (Betriebssyste-
me, wie Windows NT/2000, UNIX, z/OS, Datenban-
ken, wie LDAP, DB2 und Oracle, sowie Anwendun-
gen, wie beispielsweise SAP R/3) dar. So kann mit
Hilfe von Vorlagen (sogenannten Roles) ein Benut-
zer (User) zentral tUber SAM Jupiter eingerichtet
werden. Die weiteren Schritte zum Einrichten der
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oder Teilen davon fir den personlichen Gebrauch oder zur
Verwendung in Lehrveranstaltungen zu erstellen. Der Verkauf oder
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Stuttgart).
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entsprechenden Benutzer und Berechtigungen in
den einzelnen Zielsystemen werden dann von SAM
Jupiter automatisch Ubernommen. Weiterhin kénnen
mit dem Zusatzmodul ,SAM Jupiter Workflow* orga-
nisatorische Ablaufe zum Einrichten, Prifen und
Freigeben von Benutzern und Berechtigungen ab-
gebildet werden.

Anwender von SAM Jupiter sind mittlere und grof3e
Unternehmen aller Branchen. Dort ist die Administ-
ration der Benutzer und deren Zugriffsrechte ein
auerst anspruchsvolles und vor allem sicherheits-
kritisches Thema. Viele Unternehmen sind hochgra-
dig von einer funktionierenden IT-Infrastruktur ab-
hangig, diese ist Voraussetzung fir die Arbeitsfahig-
keit ganzer Unternehmensbereiche. Entsprechend
hoch sind auch die Anforderungen an SAM Jupiter.

Doch was nitzen die ausgefeiltesten Funktionen von
SAM Jupiter, wenn die Administratoren damit nicht
sicher und zuverlassig umgehen kénnen? "Sicher-
heit fangt beim Benutzer an": dies war der Anspruch,
als Anfang 2000 mit der Gestaltung der grafischen
Benutzungsoberflache (Graphical User Interface
GUI) von SAM Jupiter begonnen wurde [1].

2. VORGEHENSWEISE

Um den hohen Erwartungen an eine sichere und
effiziente Bedienung gerecht zu werden, wurde ein
benutzerzentrierter Gestaltungsansatz gewahlt, bei
dem der Benutzer und seine Anforderungen im Mit-
telpunkt stehen [2], [4]. Wesentliches Merkmal der
Vorgehensweise war die Entwicklung ausfihrlicher
Prototypen und die Durchfiihrung mehrerer empiri-
scher Untersuchungen (Usability-Tests).

Die drei internationalen Usability-Tests fir SAM
Jupiter und SAM Jupiter Workflow mit Benutzern
aus ltalien, Norwegen, Grol3britannien, Deutschland
und den USA waren auch entscheidende Meilenstei-
ne bei der Entwicklung der GUI. Zahlreiche Gestal-
tungsdetails und Optimierungen des SAM User In-
terfaces beruhen auf bewussten Entscheidungen,
die systematisch und gestitzt auf empirische Daten
herbeigefiihrt wurden.
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- 5AM Jupiter 3.2 [local DEY)
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Abbildung 1 Darstellung eines Antrags zum Einrichten von Zugangsberechtigungen fir einen Benutzer im
Zusatzmodul , SAM Jupiter Workflow". Der Antrag wird auf einem virtuellen Klemmbrett dargestellt, welches
verschiedenen Stellen zur Prifung und Genehmigung , vorgelegt* wird.

Erganzend wurden auch bestimmte Fragestellungen
im Rahmen dieser Tests ausfuhrlich durchleuchtet,
beispielsweise die Individualisierbarkeit der GUI.
Diese erfolgt weniger aufgrund personlicher Vorlie-
ben, sondern mehr aus betrieblichen Notwendigkei-
ten, d.h. SAM Jupiter muss an organisatorische
Randbedingungen des jeweiligen Unternehmens
angepasst werden kdnnen. So muss es problemlos
moglich sein, Feldern ein anderes Label zu geben,
die Auswahl der angezeigten Daten zu andern oder
eine neue Sprache fir die Oberflache zu definieren.
Aber auch komplexere Anpassungen, wie kunden-
spezifische Wertebereiche fir bestimmte Felder,
mussen einfach realisierbar sein. Weiterhin wird
SAM Jupiter von sehr unterschiedlichen Endbenut-
zern zu verschiedenen Zwecken genutzt: vom
Frontoffice-Bankangestellten bis zum DV-Experten.
D.h. die Endbenutzer haben teilweise sehr unter-
schiedliche Aufgaben und verfiigen Uber ganz unter-
schiedliche Vorerfahrungen, so dass eine Adaption
der GUI fir verschiedene Benutzergruppen und
Aufgaben erforderlich war. Aus diesem Grund war
bei der Konzeption der GUI die leichte Anpassbar-
keit immer ein wichtiges Thema.
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Da mit einigen Losungen Neuland betreten wurde,
waren frihzeitige Rickmeldungen, ob diese Ldsun-
gen auch in der Praxis funktionieren wirden, drin-
gend erforderlich. Eventuelle Fehlentwicklungen
mussten rechtzeitig erkannt und beseitigt werden.
Die Usability-Tests lieferten hier wertvolle Daten und
Hinweise zu Verbesserungspotentialen.

3. DISKUSSION UND AUSBLICK

Die benutzerzentrierte Gestaltung ist inzwischen bei
allen Weiterentwicklungen von SAM Jupiter fest
etabliert, sie hat eine hohe Akzeptanz bei den Soft-
ware-Entwicklern und der Projektleitung.
Anderungen und Erweiterungen in SAM Jupiter
werden daher ausgehend von der GUI gestaltet. In
der Designphase wird jeweils zunachst beschrieben,
wie sich das Aussehen und das Verhalten der neuen
Funktionalitdt in  der  Benutzungsoberflache
darstellen. Die Ldsungen werden dann mit
Endbenutzern diskutiert. Erst wenn fur die GUI eine
zufriedenstellende Lésung gefunden wurde, werden
die notwendigen Anpassungen in den
Datenstrukturen und der SW-Architektur entwickelt
und definiert.
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Nach Abschluss der Implementierung gehdren
neben Tests der Funktionalitdt auch Usability-
Uberpriifungen zum festen Testprogramm der
Qualitatssicherung.

Alle  Usability-Aktivitaten ~ werden  vorab im
Projektplan eingeplant und mit ausreichend Zeit und
Kapazitat beriicksichtigt. Dadurch kann
sichergestellt werden, dass das hohe Usability-
Niveau von SAM Jupiter, welches in vorangegangen
Usability-Tests bescheinigt wurde, erhalten bleibt.
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