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Abstract

In diesem Beitrag wird anhand dreier
Beispiele dargestellt, wie Benutzeran-
forderungen in Design Uberflhrt werden.
Zunachst wird am Beispiel eines SAP
ERP Work Centers gezeigt, wie Ul-
Strukturen mit Hilfe der TAO-Heuristik
(Triggers, Activities, Objects) den ent-
sprechenden Benutzertatigkeiten zuge-
ordnet werden kénnen, um eine anfang-
liche Navigations- und Anwendungs-
struktur zu erschlieRen.

1.0 Work Centers und TAO: Ul Grob-
strukturierung in SAP ERP (Ber-
nard Rummel, SAP AG)

Mit der Einfiihrung eines patternbasier-
ten Ul-Design Ansatzes (Waloszek &
Eberleh, 2003; Arend, 2004;) hat SAP
begonnen, Designldsungen fir bestimm-
te Designprobleme zu standardisieren.
Die Grundidee eines pattern-basierten
Designansatzes ist es, bestimmten
Klassen von Benutzeraufgaben entspre-
chende Klassen von Benutzungsober-
flaichen zuzuordnen — und damit den
Design- und Entwicklungsprozess effi-
zienter zu gestalten und zugleich zu
qualitativ hochwertigen, konsistenten
Lésungen zu kommen (Latzina, 2003).

1.1 Work Center/ Floorplan-
Paradigma

Bei der Identifikation von Ul-Patterns
sind Benutzungsaspekte ebenso zu be-
ricksichtigen wie technologische Rah-
menbedingungen und Produktiberle-
gungen. Zum Beispiel hat sich gezeigt,
dass das Editieren von Datenbestanden
— eine transaktionale Aufgabe also —

IBM Deutschland GmbH
Center for Solution Innovation User Experience
Beim Strohhause 17

Norbert Broker
SAP AG

Dietmar-Hopp-Allee 16
69190 Walldorf
norbert.broeker@sap.com

Im darauf folgenden Beitrag wird an-
hand eines Website Re-Designs de-
monstriert, wie durch ein iteratives
methodisches Vorgehen eine innovati-
ve, zielgruppenspezifische Site ge-
schaffen wurde. Der letzte Beitrag
widmet sich der Neukonzeption eines
Touchscreen basierten Interfaces fur
den Fertigungskontext und stellt dabei
gangige Designprinzipien in Frage.

unter dem http-Protokoll des Browsers
nur bis zu einer bestimmten Komplexi-
tat befriedigend darstellbar ist. Bei
steigender Interaktivitat wird schnell
die Grenze der Realisierbarkeit err-
reicht. Trotzdem erwarten Grof3kunden
eine weitgehende Integration von
Softwarelésungen bei geringstem In-
stallationsaufwand.

Eine Designkonsequenz aus dieser
Situation ist die Trennung von transak-
tionalen, hochinteraktiven Anwendun-
gen von solchen Anwendungen, die
sich gut browserbasiert in einem Un-
ternehmensportal darstellen lassen.
Eine bewahrte Aufgabenteilung ist, im
Unternehmensportal fiir den Benutzer
auf der Grundlage von Benutzerrollen
(Bittner, 2000) gezielte Informations-
und Berichtsdienste sowie Links zu
Anwendungen zusammenzustellen.
Dariber hinaus kénnen Arbeitsvorrate
in Form zu bearbeitender Objekte und
Aufgaben in Inbox-Listen zusammen-
gezogen werden, die per Hyperlink
aufgerufen werden. Die tatsachliche
Bearbeitung dieser Objekte erfolgt in
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spezialisierten Browseranwendungen
oder in einem lokalen Client, typischer-
weise in einem separaten Anwendungs-
fenster (sog. Floorplan).

Damit ergeben sich mehrere Vorteile.
Durch die Verwendung verschiedener
Anwendungsfenster kann der Benutzer
mehrere Bearbeitungsvorgange parallel
ausfiihren. Da alle Vorgange vom Portal
aus initiiert werden, bleibt dieses im Hin-
tergrund immer bestehen. Damit kommt
dem Portal die Aufgabe zu, Arbeitsvor-
gange auszulésen (Trigger), zu organi-
sieren und zu informieren. Die rollen-
spezifische Auspragung eines entspre-
chenden Portal- Navigationsbereichs
wird als Work Center bezeichnet (Gillar,
2004).

Ein weiterer Vorteil besteht in der Ver-
meidung des bekannten Konflikts zwi-
schen Speichern — und Zuriick-Button
(Im Gegensatz zur Benutzererwartung
macht ,Zurtick” einen transaktionalen
Speichervorgang keineswegs rickgan-
gig). Im Work Center wird nicht gespei-
chert, sondern nur navigiert. Im
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Floorplan dagegen wird durchaus ge-
speichert, dafiir sind aber nur bestimm-
te, entsprechend modellierte und aufga-
benangemessene Navigationsformen
zugelassen.

Bei der Floorplan-Navigation lassen sich
drei Grundformen unterscheiden. Bei
sehr einfachen Anwendungen ist eine
interne Navigation nicht erforderlich, weil
alle Oberflachenelemente auf eine Bild-
schirmseite passen (Quick Activity
Floorplan). Bei den meisten geschaftlich
genutzten Datenobjekten sind jedoch
mehrere Bildschirmseiten erforderlich,
die dem Benutzer entsprechend typi-
scher Anwendungsfalle aufgabenge-
recht zusammengestellt werden. Oft ist
jedoch nicht a priori vorhersehbar, wel-
che Ansichten (Views) der Benutzer im
aktuellen Anwendungsfall tatsachlich
braucht — er muss also frei zwischen
Views wechseln kénnen. Die Darstellung
eines Objektes innerhalb eines Anwen-
dungsfensters entspricht dabei dem
mentalen Modell des Benutzers, der
gerade bei Geschéftsbelegen ein doku-
mentenartiges Verhalten erwartet (Ob-
ject Instance Floorplan). Wenn dieses
dokumentenartige Verhalten nicht an-
gemessen darstellbar ist, z.B. weil wei-
tergehende Abhangigkeiten zwischen
Bearbeitungsschritten bestehen, wird
der Benutzer durch eine gefiihrte Navi-
gation Schritt fir Schritt durch eine Ab-
folge von Bildschirmseiten (Guided Acti-
vity Floorplan) geleitet.

Object Instance Quick Activity Guided Activity Other
Floor Pl Floor Plan Floor Plan Floor Plan

Contnt o oo

ity floor plans (to be specified)
or extemal application (e.g. URL)

Abb. 1.1: Aufgabenteilung zwischen Unter-
nehmensportal und Anwendungs-Floorplans
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Mit diesen Grundformen lasst sich ein
GroRteil der Anwendungsszenarien
abdecken, was spezifische Designl6-
sungen natirlich nicht ausschlief3t.

1.2 Benutzungsszenarien

Entsprechend den Prinzipien des be-
nutzerzentrierten Designs beginnt der
Designprozess mit der Recherche von
Benutzungsszenarien, Benutzeranfor-
derungen und Use Cases (Cockburn
2001). SAP verfolgt hier ein rollenba-
siertes Konzept (Bittner, 2000). Aus
der Analyse von Geschéaftsprozessen
ergeben sich typische Aufgabenkons-
tellationen (Rollen), fur die gezielt An-
wendungen entwickelt und zusam-
mengestellt werden. Aus der Benut-
zerperspektive ist es dabei entschei-
dend, dass die individuellen Ablaufe
korrekt dargestellt werden. Dabei ist
nattrlich eine gewisse Variabilitat zwi-
schen Industrien, Organisationsformen
und spezifischen Konstellationen beim
einzelnen Kunden zu erwarten, die
durch geeignete Anpassungsmaglich-
keiten abzudecken ist.

1.3 Triggers, Activities, Objects

In der Praxis hat es sich bewahrt, sich
zunachst einen Gesamtiberblick zu
verschaffen und die Information aus
einzelnen Use Cases in Listen zu sam-
meln. Use cases kdnnen in verschie-
denen Granularitaten vorliegen und
beliebig komplex sein (Cockburn,
2001). Am Anfang des Designprozes-
ses ist zunachst eine grobe Granulari-
tat angemessen. Fir den Anfang reicht
es aus, eine Liste von ca. 10 grundle-
genden Aktivitdten des Benutzers zu-
sammenzustellen.

Jede dieser Aktivitaten wird durch Er-
eignisse ausgeldst — beispielsweise
den Anruf eines Kunden, die Entde-
ckung kritischer Geschéftszahlen in
einem Bericht etc. Derartige Trigger

werden aus der Aktivitatsliste extrahiert
und in einer eigenen Liste erfasst.

Weiterhin involviert jede Aktivitat Objek-
te, mit denen der Benutzer umgeht. Das
mussen nicht zwingend datentechnische
Objekte sein. Oft besteht aber ein enger
Bezug, oder die Designaufgabe besteht
gerade darin, papierbasierte Objekte in
DV-Objekte zu tberfihren. Auch diese
Objekte werden aufgelistet.

Weitere Anlistungen sind nitzlich und
werden angelegt. Die Trigger, Aktivitaten
und Objekte haben sich jedoch als be-
sonders geeignet erwiesen, um eine
erste Strukturierung der Anwendungs-
landschaft des Benutzers vorzunehmen.

1.4 TAO-Diagramm

Das Trigger-Aktivitaten-Objekte-
Diagramm (TAO-Diagramm) ist eine
einfache Technik, um von der Listenform
zu einer Strukturansicht zu gelangen.
Microsoft® Power Point ist as verbreite-
tes Werkzeug geeignet, andere sind
denkbar.

1. Schritt: Erfassen

Triggers Activities Objects

‘Quotation processing
T Take sales orders. Sales Order

Ensure successful
sales order processing

Answering and following
up customer inquiries.

Expiring quotations

Credit check fals Update Master Data

Bliling Document
Avallability check fails

Abb. 1.2: TAO-Diagramm flr einen internen
Verkaufsmitarbeiter (Internal Sales Represen-
tative). Aktivitaten, Trigger und Objekte sind
als Box-Objekte aufgelistet und mit Konnek-
torlinien verbunden, aber noch nicht geord-
net.

Das TAO-Diagramm ist in drei Spalten
angelegt. In der ersten Spalte werden
die Trigger als Stichwort jeweils in ein
Element eingefligt und die Kastchen
untereinander angeordnet. Das gleiche
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geschieht mit Aktivitaten in der mittleren
Spalte und mit Objekten in der dritten
Spalte. Nun werden Verbindungen ein-
gezeichnet zwischen Aktivitaten, den
auslésenden Triggern und den invol-
vierten Objekten. Jedes Element- kann
dabei mit mehreren Elementen der
Nachbarspalte in Verbindung stehen.
Ein Trigger kann mehrere Aktivitaten
auslésen und umgekehrt, eine Aktivitat
kann mehrere Objekte involvieren und
umgekehrt. Die Verbindungen werden
mit Konnektorlinien gezeichnet, damit
die Elemente umsortiert werden kon-
nen, ohne die Verbindung zu verlieren.

2. Schritt: Ordnen

Triggers Activities

o o5 ol
swering -
customerinquries.
ust — L Quotation
Expiring quotations. /5,.“ order
—
u

stomer requests _———

Objects

v Delivery

» Billng Document

0 _» Customer

— Ensure successful =
e
Credit check fails —

Availability check fails

xxxxxx

[RGB, patertal master inc.
Product Catalog

Abb. 1.3.: TAO-Diagramm fiir einen internen
Verkaufsmitarbeiter (Internal Sales Represen-
tative) nach dem Ordnen. Konnektorlinien
verlaufen weitgehend kreuzungsfrei.

Das Diagramm sieht zunachst sehr un-
Ubersichtlich aus. Deshalb werden nun
die Elemente vertikal so lange verscho-
ben, bis die Verbindungslinien einiger-

mafien kreuzungsfrei verlaufen.

3. Schritt: Zuordnung der Ul-Strukturen

Triggers Activities Objects

"

L . Ensure successful
. sales order processing
Credit check fails —

Avalabity check fals ~ .
_——+{UpOAEMISIErDan < paterial Master incl
Product Catalog

Abb. 1.4: Identifikation eines OIF-
Kandidaten im TAO-Diagramm. Da sich
spater herausstellte, dass Anfragen und
Angebote sehr verwandte Objekte sind,
wurden im finalen Design die entsprechen-
den Aktivitaten im gleichen OIF-Design
unterstutzt.

Nun werden erste Strukturen erkenn-
bar — Trigger, die in dieselbe Aktivitat
einmlnden, Aktivitdten an dem glei-
chen Objekt etc. Man kann nun einige
einfache Heuristiken anwenden, um
UI-Strukturen zuzuordnen.

Alle Trigger sind potentielle Work Cen-
ter-Inhalte. Kritische Geschaftszahlen
kdénnen als Alarmmeldungen oder in
graphischen Auswertungen im Portal
erscheinen. Der Anruf eines Kunden
kann Uber Anruferidentifikation oder
einfache Eingabemasken fir Suchkri-
terien im Portal abgebildet werden. Die
Work Center-Inhalte werden zweck-
maRig nach Aktivitadtsbereichen ge-
blindelt, wozu sich aus dem TAO-
Diagramm ebenfalls Anhaltspunkte
ergeben.

Wenn ein Objekt mit mehreren Aktivi-
taten in Verbindung steht, so ist dies
ein Anhaltspunkt, einen Object Instan-
ce Floorplan zu verwenden. Die Aktivi-
taten sind erste Kandidaten fiir die
verschiedenen Views des OIF. Gibt es
nur eine Aktivitat pro Objekt, ist dies
ein Kandidat fur eine Quick Activity.
Aktivitaten, die mehrere Objekte invol-
vieren oder in sich sequentieller Natur
sind, sind Kandidaten fiir einen Guided
Activity Floorplan.

Damit ergeben sich erste Anhaltspunk-
te fur die Strukturierung der Benut-
zungsoberflachen. Diese Struktur
muss natirlich weiter ausgearbeitet
werden und kann dabei auch wieder
vollig umgestellt werden. Trotzdem ist
der Designraum nun soweit einge-
schrankt, dass die Orientierung erheb-
lich erleichtert wird.

1.4.1 Weiteres Vorgehen

Die aus dem TAO-Diagramm entste-
henden ersten Strukturskizzen von Be-
nutzungsoberflaichen werden kontinuier-
lich validiert und iteriert bis zum endgdl-
tigen Design. Dazu steht eine Reihe von
Vorlagen ,leerer” Floorplans und Work
Center-Komponenten zur Verfligung, die
zunachst als Low-Fidelity-Prototypen in
Grafiksoftware umgesetzt werden. Erst
nach Benutzervalidierung und Designite-
rationen werden gegebenenfalls High-
Fidelity-Prototypen erstellt und in den
weiteren Entwicklungsprozess einge-
steuert.

1.4.2 Erste Erfahrungswerte

Die TAO- Heuristik ist kein hundertpro-
zentiges Erfolgsrezept zur Erstellung
guter Benutzungsoberflachen. Sie stellt
einen Einstieg in den Strukturierungs-
prozess dar und soll dem Designer hel-
fen, die Flut der Recherchedaten zu
bewaltigen.

Die erste und offenbar groRte Hirde
stellt die Identifikation der Aktivitaten
dar. Hier kann man sich leicht in Einzel-
heiten verlieren oder, im anderen Ex-
trem, nur nichts sagende Trivial-
LAktivitaten“ finden. Unerfahrene Kolle-
gen profitieren hier stark von Praxisbei-
spielen und Coaching durch erfahrene
Designer.

Bei der Erstellung und Diskussion des
TAO-Diagramms entsteht nicht nur ein
,Big Picture®- also eine Ubersicht tiber
den gesamten Arbeitsbereich des Be-
nutzers. Vielmehr verdeutlicht der Dis-
kussionsprozess den Beteiligten, wie
Rechercheergebnisse Uberhaupt in den
Designprozess eingehen und verwendet
werden. Im Kontakt mit Produktmana-
gern wird deutlich, wo noch Recherche-
lGicken bestehen, und erste Produktvisi-
onen aus der Perspektive des Benutzers
entstehen. Im Kontakt mit der Entwick-
lung entsteht ein gegenseitiges Ver-
standnis der UI-Strukturen und Zusam-
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menhange. Da bei alldem Benutzerakti-
vitaten im Vordergrund stehen, wird ein

Perspektivwechsel zur benutzerzentrier-
ten Gestaltung massiv unterstitzt.

2.0 Communicating Interaction De-
sign anhand von STA Travel (Jens
Heuer, IBM Deutschland GmbH)

STA Travel ist ein fihrender internatio-
naler Anbieter fir Studentenreisen.
Trotz der allgemein weiter steigenden
Bedeutung des Internet-Kanals fir Rei-
sebuchungen insgesamt hatte STA Tra-
vel mit verschiedenen Problemen zu
kampfen:

e Immer weniger Unterscheidungs-
merkmale bei Reiseprodukten und
den Anbietern

o Steigender Kostendruck bei gleich-
zeitig stark sinkenden Margen

e Geringe Online Verkaufszahlen trotz
junger Zielgruppe

e Bestehender Auftritt zu uneinheitlich,
statisch und nicht auf die Interessen
von jungen Reisenden zugeschnitten

Ziel war es, den Online-Kanal zu starken
und als zentralen Verkaufskanal zu e-
tablieren. Hierzu sollten alle internatio-
nalen Websites von STA Travel verein-
heitlicht und auf eine moderne, zielgrup-
pengerechte Plattform gestellt werden.
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STA TRAVEL

5 0871 2 300 040

Abb. 2.1: Homepage von STA Travel (UK)

2.1 Methodisches Vorgehen

In derart gelagerten Projekten ergeben
sich immer wieder typische Problem-
stellungen:

e Die Anforderungen sind oft unspe-
zifisch

e Es gibt enge Zeit- und Budgetgren-
zen

o Diskussionen auf abstrakter Ebene
sind schwierig — der Kunde méchte
sofort etwas sehen.

Im gesamten Projekt gilt daher, dass
man sich iterativ an die Zielldsung
annahert und in jedem Schritt Artefak-
te (d.h. konkrete Arbeitsergebnisse
z.B. in Form von Visualisierungen)
erzeugt, um direkt mit dem Auftragge-
ber darliber sprechen zu kénnen.

inwenduns
design
ndprodukt
(funktional)

Usabilty Test

Kontinuierliches

Abb. 2.2: Iterative Anndherung an die Ziells-
sung

Die schwierige Ausgangslage und ein
enger Zeitplan erforderten ein stringen-
tes methodisches Vorgehen, das aus
den Phasen Analyse, Macrodesign, Mic-
rodesign und Umsetzung besteht. Diese
Phasen werden im Folgenden kurz be-
schreiben.

2.1.1 Analyse

Wahrend der Analysephase sind in die-
sem Beispiel verschiedene Schritte er-
forderlich. Zunéchst geht es um ,Uber-
setzungsarbeit’: Eher lose Anforderun-
gen wie ,Unser Internetauftritt soll State
of the Art sein’, ,Wir brauchen ein Ziel-
gruppengerechtes Design’ oder ,Die
Buchungsrate auf der Seite soll erhéht
werden’ missen in konkret umsetzbare
Designziele Gberfiihrt werden. Die fol-
gende Grafik zeigt exemplarisch diesen
Prozess.

Abb. 2.3: Von der Anforderung zum Design

Hierbei ist genau zwischen wirtschaftli-
chen und fachlichen Anforderungen des
Auftraggebers und den eigentlichen Inte-
ressen und Bedirfnissen der Benutzer
zu unterscheiden.

Hierflr werden verschiedene Methoden
verwendet, zu denen unter anderem

Rose, K., Brau, H. (Hrsg.): Usability Professionals 2007



Vergleichende Bewertungen der Websi-
tes von Mitbewerbern gehdren (in die-
sem Falle beispielsweise Expedia, Opo-
do etc.) vor allem aber auch Interviews
mit Studenten und Jugendlichen Rei-
senden.

2.1.2 Macrodesign

Im Macrodesign erfolgt eine erste Nahe-
rung an die Struktur des zukinftigen
Auftritts. Die Ergebnisse der Analyse-
phase werden in erste Entwurfe einer
Informationsarchitektur Gberfiihrt und mit
Endbenutzern validiert. Zusatzlich wer-
den erste Designelemente skizziert, die
den ,Look’ der Seite definieren und mit
denen sich erste Benutzerfeedbacks
einholen lassen.

2.1.3 Microdesign

Im Microdesign werden die Vorgaben
der Informationsarchitektur in Form von
Seitentypen und inhaltlichen Seitenab-
folgen definiert. So entsteht ein erster
Papier-Prototyp (Storyboard), der als
zentrales Dokumentationsmedium zur
Kommunikation mit dem Auftraggeber,
dem Grafikdesignteam sowie der Tech-
nik dient. Auf dem Storyboard basieren
alle folgenden Aktivitaten dieser Phase.

Das Design wird flr alle Seitentypen
finalisiert und die Seitentypen werden in
einem weiteren Schritt in Form von so
genannten Wireframes abstrahiert. Wi-
reframes bilden einen weiteren Aspekt
der Anforderungsumsetzung ab, ndmlich
die Flexibilitdt und die inhaltliche Zuge-
horigkeit aller Seitenelemente. Deshalb
dienen die Wireframes als direkte Vorla-
ge fur die technische Umsetzung.

2.2 Umsetzung und Validierung

In der Umsetzungsphase werden zu-
nachst alle Entwirfe im Rahmen von
Benutzertests validiert und eventuell
Uberarbeitet. Anschlief3end erfolgt die
technische Implementierung.

2.3 ,Feintuning’: Mehrwert durch
attraktive Inhalte und ,Communi-
ty Building’

Ein zentraler Erfolgsfaktor des Inter-

netauftritts von STA Travel liegt in der

Menge relevanter und interessanter

Inhalte rund um das Thema Reisen.

Eine Differenzierung vom Wettbewerb

ist im Kontext von Reisewebsites vor

allem durch hochwertige Inhalte und
durch die Erzeugung eines ,Wir-

Geflhls’ bei den Benutzern erreichbar.

Im Rahmen dieses Projektes werden

beide Elemente beispielhaft praktiziert.

2.3.1 Redaktionelle Inhalte und User
Generated Content

Im Rahmen von Reiseseiten gibt es
ein groRe Menge interessanter und
relevanter Inhalte — zum Beispiel die
Beschreibung von Reisezielen, Emp-
fehlungen und Tipps zu Reisezeiten
und besonderen Orten, Veranstaltun-
gen vor Ort oder Erfahrungsberichte
anderer Reisender. Als Unternehmen
der Reisebranche verfligt STA Travel
nicht Uber die Moglichkeiten einer ei-
genen Redaktion — deshalb wurde das
Konzept von ,Mashups’ gewahlt, um
Inhalte verschiedener Anbieter sinnvoll
mit den eigentlichen Produkten zu
verkniipfen. Dadurch stehen den Be-
nutzern sehr vielfaltige Informationen
zu Verfiigung, die immer auch mit ei-
nem Produktangebot gekoppelt sind.
Konzeptionell wird diese Verknipfung
Uber den Einsatz einer Site-
Ubergreifenden Taxonomie erreicht.
Die folgende Abbildung zeigt beispiel-
haft die verschiedenen Inhaltsbereiche
einer Seite.

== 4) STA Travel e § PP
- - Taxonomie - o
il STA Travel &
- Produkte - _
ﬁ Consy Planet ‘
pmy - Reiseziele - Ewm
What's on When
- Events -
b
OffExploring
- Reisetagebucher - )

Abb. 2.4: Verschiedene Content-Bereiche auf
einer Seite

Eines der Ziele des Internet-Auftritts ist
die Kundenbindung, die Uiber verschie-
dene ,Community-Angebote’ realisiert
wird. So kénnen Benutzer |hre eigenen
Reisetagbiicher fihren und Freunden
sowie anderen STA Travel Besuchern
zur Verflgung stellen.

2.4 Fazit

In diesem Projekt wurde beispielhaft
demonstriert, dass methodische struktu-
rierter, benutzerzentrierter Entwurfs- und
Entwicklungsprozess trotz der engen
zeitlichen und budgetaren Rahmenbe-
dingungen zu guten und innovativen
Ergebnissen fiihrt. Entscheiden ist, dass
alle Projektbeteiligten die gleiche ,Spra-
che’ sprechen, d.h. sich ber die einzel-
nen Entwicklungsschritte verstandigen
kénnen. Hierzu dient eine Vielzahl von
Artefakten, die im Projektverlauf erzeugt
werden. Gerade wahrend der ersten
Projektphasen kommt es darauf an,
frihzeitig Konzepte zu visualisieren und
damit kommunizierbar zu machen.

Auflerdem hat sich gezeigt, dass neben
der eigentlichen funktionalen und grafi-
schen Gestaltung die zur Verfligung
stehenden Inhalte eine zentrale Rolle fiir
die Attraktivitdt und damit den Erfolg des
Internetauftritts bilden. Die Nutzung von
User Generated Content und die Einbin-
dung der Benutzer in eine themenspezi-
fische Community tragen ebenfalls dazu
bei, eine hohe Loyalitat und Benutzerzu-
friedenheit zu erreichen.
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3.0 Rickmeldungen in der Fertigung
mittels Touch Screen (Norbert
Broker, SAP AG)

Unter ,Designrichtlinie werden hier so-
wohl generelle Prinzipien als auch spe-
zZielle Bausteine (Design Patterns) ver-
standen. Der Artikel will deutlich ma-
chen, dass solche Prinzipien nicht nur
bzgl. Visualisierung und Interaktion,
sondern auch bzgl. szenario-
spezifischer Rahmenbedingungen sehr
detailliert ausgearbeitet werden mussen.

Dazu wird ein Szenario beschrieben, die
sog. Ereignisriickmeldung in der Werk-
stattfertigung, und dazu ein Design vor-
gestellt. Experten kritisierten daran die
Missachtung zweier Designrichtlinien,
deren genaue Betrachtung zeigt, dass
sie fir das Szenario und das Design
nicht unmittelbar anwendbar sind.

3.1 Benutzungsszenario

Hier geht es um eine Werkstatt, in der
mehrere Arbeitsplatze (z.B. Dreh- und
Frasmaschinen, Pressen, Stanzen) ste-
hen, die von mehreren Werkern benutzt
werden. Der Arbeitsvorrat liegt in Form
von Material (z.B. auf Paletten) vor, an
dem Fertigungspapiere mit Arbeitsan-
weisungen hangen. Rickmeldungen
werden im System sofort zu den ferti-
gungsrelevanten Zeitpunkten erfasst;
das sind Beginn, Ende und Unterbre-
chung des Einrichtens (z.B. Bohrer ein-
setzen, CNC-Programm laden) sowie
Beginn, Ende und Unterbrechung der
eigentlichen Fertigung. In der Werkstatt
befindet sich ein Touch Screen (optional
mit Strichkode-Scanner), an dem alle
Werker diese Riickmeldungen erfassen.
Zeiten und Mengen in der Riickmeldung
mussen personenbezogen erfasst wer-
den, da sie Grundlage fiir die Entloh-
nung sind.

Im Normalfall nimmt der Werker die Fer-
tigungspapiere eines Materialstapels mit
zum Touch Screen, um dort den Beginn
des Einrichtens zu dokumentieren. Dann
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richtet er die Maschine nach den An-
weisungen ein, und kehrt mit den Pa-
pieren an den Touch Screen zurlck,
um das Ende des Einrichtens zu er-
fassen. Danach (evtl. nach einer Pau-
se oder anderen Arbeit) registriert der
Werker den Beginn der Fertigung und
startet dann den Fertigungsprozess.
Wenn die bendétigte Menge gefertigt ist
(oder wenn der Werker die Fertigung
unterbrechen muss), erfasst er die
gefertigte Gutmenge sowie evtl. ange-
fallenen Ausschuss mit Begriindung
am Touch Screen (evtl. zusammen mit
dem Unterbrechungsgrund). Zwischen
den Ereignissen kdnnen andere Wer-
ker andere Ereignisse melden, oder
derselbe Werker Ereignisse zu einem
anderen Fertigungsauftrag.

Die Anwendung wird vom Werker tag-
lich mehrmals ausgefiihrt (variiert je
nach Industrie um einen geschatzten
Durchschnitt von 10), und die Bedien-
dauer ist ein wichtiger Faktor (ein
Meister sagte: ,Ich werde nervés,
wenn die Werker mehr als 10 Sekun-
den bendtigen").

3.2 Rechnerausstattung

Das Design wurde ausgelegt fiir einen
grofRen Touch Screen (Auflésung
1024x768), evtl. mit einem Strichkode-
Scanner. Weder Maus noch Tastatur
sind vorgesehen.

Ein Strichkode-Scanner kann anstelle
einer Tastatur angeschlossen werden
und simuliert die Eingabe der im
Strichkode dargestellten Nummer
durch eine Tastatur. Strichkodes wer-
den eingesetzt, um Materialien, Auf-
tréage, oder Lieferungen maschinell zu
identifizieren, z.B. beim Warenein-

gang.

3.3 Touch Screen

In der Fertigung sind Touch Screens
deshalb beliebt, weil sie die in der
staubigen oder 6ligen Umgebung feh-

leranfallige Tastatur ersetzen. Eingaben
erfolgen durch Antippen von ,Tasten",
die auf dem Bildschirm nachgebildet
werden. Diese Tasten sollten nicht klei-
ner als 2cmx2cm sein, um das sichere
Zielen (u. U. auch mit Handschuhen) zu
erlauben. Diese Grofe erfordert die Be-
schrankung auf wenige Eingabeelemen-
te bzw. deren schrittweise Anzeige.

Zwei Designprinzipien fur Touch
Screens, die zumindest als ,Folklore"
immer wieder genannt werden, sind das
Verbot von Drop-Down Selection boxes
und die Aufteilung einer Anwendung in
mehrere, kleine Interaktionsschritte.

3.3.1 ,No Drop-Down Selection Box"

Fir das Design von Touch Screens wird
oft die Maxime ausgegeben, keine drop-
down selection boxes zu benutzen, vgl.
etwa (ELO 2006). Das mag zum einen
daran liegen, dass die GréRe der HTML-
Standardelemente fiir einen Touch
Screen zu klein ist, oder auch daran,
dass die WahIlmdglichkeiten verborgen
sind und erst mit einem Klick angezeigt
werden missen.

3.3.2 Aufteilung in kleine Schritte

Anwendungen auf Touch Screens (z.B.
Bankautomat, Check-in Terminal) sind
haufig zerlegt in kleine Interaktions-
schritte mit sehr wenigen Eingaben pro
Schritt (1-2 Felder). Das verbessert die
Benutzerfiihrung, da dem Benutzer nur
wenige Auswahlmdglichkeiten angebo-
ten werden. Dies ist besonders in unru-
higen Umgebungen und bei sporadi-
scher Benutzung vorteilhaft.

3.3.3 Designvorschlag

Ein fertigungsrelevantes Ereignis wird in
sechs Schritten eingegeben, wobei der
funfte Schritt (die Eingabe von Zusatz-
daten) nur bei bestimmten Ereignissen
(Unterbrechungen, Riickmeldungen)
notwendig ist. Das gesamte ,Formular"
wird in diesen sechs Schritten sukzessi-
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ve aufgebaut, wobei der Benutzer ge-
flhrt wird durch eine Art ,Eingabehilfe"
fur das gerade aktuelle Feld. Andere
Felder und Tasten sind erst nach einem
zusatzlichen Klick auerhalb der Einga-
behilfe erreichbar, mit dem die Eingabe-
hilfe geschlossen und die Ubrigen Ele-
mente freigeschaltet werden (z. B. fiir
die Korrektur eines friilheren Feldes).

1. Schritt : Identifikation

Zuerst wahlt der Werker seinen Namen
und gibt danach eine Kennnummer ein.
Bei der Auswahl des Namens wird die-
ser in das Feld Ubernommen, die Einga-
behilfe fir den Namen geschlossen und
sofort die Eingabehilfe fiir die Kenn-
nummer angezeigt.

E i 1?3

Adam
Bert
Chuck S

Dilbert

Earl

Abb. 3.1 Auswahl des Benutzers

Driickt der Benutzer nach Eingabe sei-
ner Kennnummer ,OK", wird die Einga-
behilfe zur Kennnummer geschlossen
und die Eingabehilfe zum Arbeitsplatz
angezeigt.
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Abb. 3.2 Eingabe der Kennnummer

2. Schritt: Auswahl des Arbeitsplatzes

Den Arbeitsplatz wahlt der Werker aus
einer Eingabehilfe ahnlich der Na-
mensliste aus.

3. Schritt: Auswahl des Fertigungsauf-
trags

Wenn ein Strichkode-Scanner benutzt
wird, wahlt das Scannen des Ferti-
gungspapiers den Fertigungsauftrag
und -vorgang sofort aus und zeigt wei-
tere Details an. Ansonsten kénnen
Auftrag und Vorgang manuell einge-
geben oder aus einer Liste ausgewahlt
werden.

4. Schritt: Ereignisauswahl

1 Exit
User Chuck W| Passwors: eee 2y Paca
Workcenter: Press A-12 =
1 o 1 Browse
ouer 1234567890 [Tz] opemion 20 2]
Quantity: 20 PC De: ion: Drill 15 holes Smm
Material: MX-DK 0312 Material Text: Left casing of washing machine
5 e TRt Fartar Tl
5§ ‘ IZ Production | |Ff Confirmation |S? Confirmation |

i

Cancel

Abb. 3.3 Auswahl des Zeitereignisses

Das System zeigt Auftragsdetails so-
wie die aufgrund des Auftragszustands
maoglichen Ereignisse (hier: Unterbre-
chung, Teil- und Endriickmeldung) an.
Nach der Kontrolle der Details wahit
der Werker ein Ereignis aus.

5. Schritt: Zusatzdaten eingeben

Bei bestimmten Ereignissen sind Zu-
satzdaten erforderlich, z.B. die Angabe
eines Grundes bei Unterbrechungen.

6. Schritt: Bestétigung
9] oo (oo

Workcenter: Press A-12 ’;‘

oer 1234567890 EsJ Operation: 20 Ea Browse

Quentty: 20 PC
Material:  MX-DK 0312

=] BT =]
P | o] R [ e

Yieid: 20 E Serap: |1 123‘ Reason Feeder Jammer«v

User. Chuck

Exit
2

Description: Drill 15 holes Smm

Material Text: Left casing of washing machine

Abb. 3.4 Kontrolle und Bestatigung der Anga-
ben

Nach Ereignisauswahl und evtl. Angabe
der Zusatzdaten sieht der Werker das
vollstdndige Formular mit einer zusatzli-
chen ,Bestatigung"-Taste zur Speiche-
rung der Riickmeldung. Nach dem Spei-
chern wird wieder der erste Schritt an-
gezeigt, zusammen mit einer Erfolgs-
meldung, die dem Werker das Ereignis
und die gespeicherte Uhrzeit zeigen.

3.4 Expert Review vs. Usability Test

Bisher wurden nur sog. Expert Reviews
durchgefihrt, d.h. dass Designer, die
Erfahrung mit Touch Screens haben,
das Design beurteilen. Das kann Tests
mit Werkern nicht ersetzen, und so sind
die Argumente bisher nur eine Exper-
tenmeinung. Die endgliltige Validierung
des Designs steht damit noch aus.

3.5 Diskussion

Im einfachsten Fall (Benutzung des
Strichkode-Scanners, Ereignis ohne
Zusatzdaten) ben6tigt ein Benutzer (5 +
Lange der Kennummer) Klicks und ei-
nen Scan-Vorgang, um ein Ereignis zu
melden. Bei einem Dutzend Experten
Reviews sind die Beurteilungen durch-
weg positiv; es wurde jedoch immer
wieder die Missachtung der in 3.1 und
3.2 genannten Prinzipien bemangelt.

3.5.1 Eingabehilfen

Die Eingabehilfe fur die Auswahlfelder
(Benutzernamen, Arbeitsplatz, Unter-
brechungsgrund) wurde als drop-down
selection box kritisiert.

Es handelt sich jedoch nicht um eine
drop-down selection box, sondern um
eine Eingabehilfe, die zwar wie eine
drop-down selection box aussieht, sich
aber anders verhalt:

e Sobald ein Feld bearbeitet wird (den
Fokus erhalt), wird die Eingabehilfe
gezeigt. Eine drop-down selection
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box e[fordert einen weiteren Klick
zum Offnen der Liste.

e Sobald der Benutzer einen Eintrag
auswahlt, wird dieser in das Feld G-
bernommen, die Eingabehilfe ge-
schlossen, und das nachste Feld er-
halt den Fokus. Bei einer drop-down
selection box bewirkt die Auswahl
auch das Schlielen der Liste, aber
nicht die automatische Fokusveran-
derung.

3.5.2 ,Alles auf einen Blick"

Anstelle der Aufteilung der Schritte auf
mehrere Bilder und einen Bestatigungs-
dialog am Ende wird der Bildschirm
schrittweise aufgebaut. Die Eingabehilfe
fuhrt den Benutzer von Feld zu Feld.
Dahinter steht die Uberlegung, dass die
Weiterschaltung zum nachsten Bild
durch eine ,\Weiter"-Taste eine zusatzli-
che Interaktion erfordert, und dass die
Kontrolle der Daten auf einem Bestati-
gungsdialog eine erneute Orientierung
erfordert. Der Benutzer gibt die Daten an
derselben Stelle ein, wo er sie im letzten
Schritt kontrolliert. Die Kontrolle der Da-
ten vor der Bestatigung wird erleichtert,
weil die Daten sichtbar am selben Platz
bleiben, und die Interaktion wird im feh-
lerfreien Fall beschleunigt.

3.6 Ausblick

Designrichtlinien sind sowohl in Bezug
auf die Interaktion als auch auf weitere
Rahmenbedingungen genau zu be-
schreiben.

¢ Die visuelle Ubereinstimmung der
Eingabehilfen mit drop-down selecti-
on boxes fiihrt auch Designer in die
Irre. Designrichtlinien missen daher
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neben der Visualisierung auch die
Interaktion detailliert beschreiben.

e Die Aufteilung auf kleine Schritte
kann kontraproduktiv sein, wenn
die Benutzer haufig mit der An-
wendung arbeiten und die Bedien-
dauer entscheidend ist. Angaben
zur Umgebung (z.B. Ablenkungen,
Unterbrechungen), zur Benut-
zungshaufigkeit und zur Wichtigkeit
der Designziele (z.B. Bediendauer
vs. Korrigierbarkeit) gehdren eben-
falls in Designrichtlinien, damit ihre
Anwendbarkeit unter gegebenen
Anforderungen gepriift werden
kann.

Im Zuge des Entwurfs von ,Design
Patterns" ist es daher notwendig, ne-
ben der Interaktion auch die Randbe-
dingungen des Benutzungsszenarios
detailliert zu beschreiben. Design Pat-
terns werden auch bei der SAP AG als
Bausteine fur ganze Anwendungen
entwickelt, d.h. neben einzelnen Ober-
flachenelementen (z.B. Buttons, drop-
down selection boxes, Tabellen) exis-
tieren verschiedene, in Anwendungen
einzubettende Bausteine fur Teilauf-
gaben (z.B. Titel zur Identifizierung,
Kommentare, oder Anhange) sowie
Vorlagen fir vollstdndige Anwendun-
gen mit einem bestimmten Aufgaben-
charakter (z.B. kurze Aufgaben auf
einem einzelnen Bildschirm, GAF,
OIF). Neben der Gestaltung dieser
Bausteine (z.B. Platzierung und Ter-
minologie der Funktionen, Navigation,
und Verhalten bei Fehlern) mussen
Randbedingungen, die den Einsatz
eines solchen Bausteins gebieten oder
verbieten, explizit aufgefiihrt werden

(z.B. Prioritéat von Geschwindigkeit Gber
Benutzerfiihrung).
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