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Einleitung

Dieses Dokument beschreibt, was ein Kandidat wissen muss, um die Zertifizierungsprufung
Certified Professional for Usability and User Experience — Foundation Level (CPUX-F) zu
bestehen. Bei der Zertifizierungsprifung werden nur Begriffe und Wissen geprift, die in
diesem Dokument beschrieben sind.

Begriffe, die im Curriculum definiert werden, sind in den Definitionen und in der Einleitung zu
jedem Kapitel fett markiert.

Ubersicht - CPUX-F Dokumente

Alle relevanten Informationen zur CPUX-F Zertifizierung und zu anderen Typen der CPUX
Zertifizierung sind Uber die Website des International Usability and User Experience
Qualification Board (UXQB.org) frei verfligbar.

Die Informationen auf UXQB.org beinhalten:

¢ Eine vollstandige Liste anerkannter CPUX-F Trainingsanbieter und verfligbare
Kurse.
Beachten Sie, dass Trainings empfohlen werden, aber keine Voraussetzung fir das
Ablegen der CPUX-F Zertifizierungsprifung sind.

e CPUX-F Curriculum (dieses Dokument) zum Download.

e Ein vollstandiger Satz von 40 CPUX-F Zertifizierungsfragen mit Antworten zu
Trainingszwecken.

Dieses Curriculum ist in verschiedenen Sprachen verfugbar. Bitte prifen Sie auf UXQB.org,
welche Sprachversionen aktuell verfiigbar sind.

Es wird dringend empfohlen, dass Sie vor der CPUX-F Zertifizierungsprifung die 6ffentlich
zuganglichen Prifungsfragen genau studieren.

Lernziele

Lernziele legen am Anfang jedes Abschnitts kurz dar, was Sie nach dem Studium des
Abschnitts wissen sollten. Sie sind in einer Tabelle am Anfang jedes Abschnitts aufgefuhrt.

In diesem Curriculum sind alle Lernziele durch das Schliisselwort ,Verstehen* charakterisiert.
Lverstehen* bedeutet, dass Sie in der Lage sein missen, die entsprechenden Konzepte zu
erkennen, auch wenn sie mit anderen als den im Curriculum verwendeten Wortern beschrie-
ben werden. Sie missen auch in der Lage sein, Beispiele fur diese Konzepte richtig zu
erkennen.

Das Curriculum enthélt viele Beispiele. Um lhr Verstandnis zu prifen, unterscheiden sich die
in den Prufungsfragen verwendeten Beispiele von den in diesem Curriculum verwendeten
Beispielen.
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1 Die menschzentrierte Gestaltung

Menschzentrierte Gestaltung bzw. Human-Centred Design (HCD) ist ein gestalterischer
Ansatz fur die Entwicklung interaktiver Systeme, der sich auf die Benutzung des interaktiven
Systems konzentriert und Wissen und Methoden aus den Bereichen Usability und UX
anwendet.

Menschzentrierte Gestaltung basiert auf einem expliziten Verstandnis von Benutzern,
Zielen, Aufgaben, Ressourcen und Umgebungen. Benutzer sind wahrend der gesamten
Gestaltung beteiligt. Die Gestaltung wird durch Nutzungsanforderungen gesteuert und durch
Usability-Evaluierung verfeinert. Ein menschzentrierter Gestaltungsprozess ist iterativ, d.h.
die Verfeinerung wird so lange fortgesetzt, bis die Nutzungsanforderungen erfullt sind.
Menschzentrierte Gestaltung spricht die gesamte User Experience (UX) an.

Lernziele

1.1 Verstehen der wesentlichen Elemente der menschzentrierten Gestaltung:
Einbeziehen von Benutzern; Iteration basierend auf haufiger Usability-
Evaluierung; Ansprechen der gesamten User Experience

1.2 Verstehen der Aktivitdten der menschzentrierten Gestaltung und ihrer
Wechselbeziehungen

1.3 Verstehen des Zwecks der Ergebnisse jeder Aktivitat der menschzentrierten

Gestaltung

Copyright 2023 UXQB e.V. Seite 5
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PLANUNG DER MENSCHZENTRIERTEN GESTALTUNG

HCD-ERGEBNIS:
¢ Menschzentrierte Qualitatsziele

VERSTEHEN UND FESTLEGEN

DES NUTZUNGSKONTEXTES

HCD-ERGEBNISSE:

¢ Nutzungskontext-
beschreibung

* Benutzergruppenprofile

e Personas

o Aufgabenmodelle

o Ist-Szenarien

e User Journey Maps

oy

EVALUIEREN DER . FESTLEGEN DER

GESTLTUNGSLOSUNG GEGEN ///////////////////////////////////////f// NUTZUNGSANFORDERUNGEN

NUTZUNGSANFORDERUNGEN
HCD-ERGEBNISSE:

///////////////////’?f’ e Erfordernisse
o Evaluierungsberichte

* Nutzungsanforderungen
,-/

GESTALTEN VON LOSUNGEN,
DIE NUTZUNGS-
ANFORDERUNGEN ERFULLEN

HCD-ERGEBNISSE:

¢ Nutzungsszenarien

o Storyboards

e User Journey Maps

o Aufgabenmodelle

o Informationsarchitektur
o Navigationsstruktur

o Styleguide

o Wireframes

o Low-Fidelity-Prototypen

o High-Fidelity-Prototypen

TUNGSLOSUNG ERFULLT

NUTZUNGSANFORDERUNGEN

Abbildung 1. Die wechselseitigen Abh&ngigkeiten der Aktivitdten der menschzentrierten Gestaltung gemaf Norm
ISO 9241-210. Anhang B enthdlt eine barrierefreie, textuelle Beschreibung dieser Abbildung.

Die schwarzen Rechtecke in Abbildung 1 zeigen die 5 wichtigsten HCD-Aktivitaten innerhalb
des iterativen Prozesses der menschzentrierten Gestaltung. ,HCD-Ergebnisse” sind die
Ergebnisse aus der entsprechenden Aktivitat. Alle HCD-Ergebnisse in Abbildung 1 sind in
diesem Curriculum definiert. Die grau schraffierten Pfeile deuten die Iterationen an.

Menschzentrierte Gestaltung bedeutet, dass Iterationen geplant werden, um Feedback von
Benutzern so frih und oft wie mdglich einzuholen und dieses Feedback zu berlcksichtigen.

Copyright 2023 UXQB e.V. Seite 6
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Es ist durchaus akzeptabel, die Iterationen mit leichtgewichtigen HCD-Ergebnissen zu
durchlaufen, zum Beispiel in der agilen Entwicklung.

Der Rahmen um die vier Aktivitaten in Abbildung 1 bedeutet, dass menschzentrierte
Gestaltung je nach Projekt an jedem beliebigen Punkt beginnen kann (,Verstehen und
Festlegen des Nutzungskontextes” oder ,Festlegen der Nutzungsanforderungen* oder
.Gestalten von Loésungen® oder ,Evaluieren der Gestaltungslosung“). Unabh&ngig vom
Startpunkt des Projektes ist ein umfassendes Verstandnis des Nutzungskontextes
unerlasslich.

Beispiel 1: Bei einem Projekt zur Ermittlung des Innovationspotenzials in einem
bestehenden erfolgreichen System beginnt das Projekt mit dem Verstehen des
Nutzungskontextes, um das Wissen lber den Nutzungskontext zu erweitern.

Beispiel 2: Wenn der Nutzungskontext, insbesondere die Benutzer und ihre Aufgaben,
bekannt und dokumentiert sind, zum Beispiel aus einem friilheren Projekt, kann das
Projekt mit dem Festlegen der Nutzungsanforderungen beginnen.

Beispiel 3: Wenn das visuelle Erscheinungsbild eines bestehenden Systems verbessert
werden soll, kann das Projekt mit dem Gestalten von Lésungen beginnen, vorausgesetzt,
der Nutzungskontext und die Nutzungsanforderungen sind bekannt.

Beispiel 4: Wenn sich Benutzer lber ein bestehendes System beklagen und der
Nutzungskontext bekannt ist, kann das Projekt mit einer systematischen Evaluierung der
Gestaltungslosung beginnen.

Menschzentrierte Gestaltung

Herangehensweise bei der Gestaltung und Entwicklung von interaktiven Systemen, die
darauf abzielt, diese gebrauchstauglicher zu machen, indem sie sich auf die Verwendung
des interaktiven Systems konzentriert und Kenntnisse und Methoden aus den Bereichen
der Arbeitswissenschaft, Ergonomie und Usability anwendet.

Dieses Dokument gibt einen Uberblick iiber die menschzentrierte Gestaltung. Es befasst sich
zwar mit der Planung der menschzentrierten Gestaltung, geht jedoch nicht auf alle Aspekte
des Projektmanagements ein.

Der Begriff ,menschzentrierte Gestaltung" wird statt ,benutzerzentrierter Gestaltung“ verwen-
det, um die Notwendigkeit zu betonen, zusatzliche Interessenvertreter zu bericksichtigen,
die mdglicherweise keine Benutzer sind.

Copyright 2023 UXQB e.V. Seite 7
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2 Grundlegende Konzepte

Die menschzentrierte Qualitat eines interaktiven Systems ist ein Mal3 fur dessen Usability,
User Experience, Barrierefreiheit und Vermeidung von Schaden durch die Benutzung.

Usability ist das Ausmal3, in dem ein interaktives System innerhalb eines bestimmten
Nutzungskontextes effektiv, effizient und zufriedenstellend benutzt werden kann.

Ein interaktives System ist effektiv, wenn es Benutzer dabei unterstitzt, deren Ziele zu
erreichen, indem es die Zielerreichung selbst erméglicht und den Weg dorthin unterstitzt. Es
ist effizient, wenn es die Benutzer dabei unterstitzt, ihnre Aufgaben schnell und ohne viel
Nachdenken zu erledigen. Es ist zufriedenstellend, wenn es die Erwartungen der Benutzer
an die Benutzung erflllt und angemessen zu benutzen ist.

User Experience (UX) bertcksichtigt die Erwartungshaltung der Benutzer vor der
Benutzung, ihre Zufriedenstellung wahrend der Benutzung und die Erfillung ihrer
Erwartungen nach der Benutzung. Dagegen beriicksichtigt die Usability nur die
Zufriedenstellung wahrend der Benutzung.

Barrierefreiheit ist das Ausmalf3, in dem ein interaktives System den Benutzern ermdg-
licht, mit diesem zu interagieren, ungeachtet der Auspragung des Sehens, Horens, der
Geschicklichkeit, des Denkens, der physischen Beweglichkeit usw.

Die Vermeidung von Schéaden durch die Benutzung zielt darauf ab, das Risiko schwer-
wiegender negativer Folgen zu minimieren, die sich aus der Benutzung des interaktiven
Systems ergeben kénnten.

Bei einer Benutzer-System-Interaktion interagiert der Benutzer mit einem interaktiven
System Uber dessen Benutzungsschnittstelle, die sich aus vielen User Interface
Elementen zusammensetzt. Ein User Interface Element ist eine Grundkomponente fiir die
Benutzer-System-Interaktion.

Lernziele

2.1 Verstehen des Konzeptes der menschzentrierten Qualitat

2.2 Verstehen des Konzepts Usability und ihrer drei Kriterien

2.3 Verstehen des Konzepts User Experience (UX)

2.4 Verstehen des Unterschiedes zwischen Usability und User Experience

2.5 Verstehen der Konzepte: interaktives System, Benutzer-System-Interaktion,
Benutzungsschnittstelle und User Interface Element

2.6 Verstehen, was Barrierefreiheit ist

2.7 Verstehen wichtiger Unterstiitzungstechnologien

2.8 Verstehen der Vermeidung von Schaden durch die Benutzung

Copyright 2023 UXQB e.V. Seite 8
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Menschzentrierte Qualitat

Das Ausmal3, in dem Anforderungen an die Usability, User Experience, Barrierefreiheit und
die Vermeidung von Schéden bei der Benutzung erfillt werden.

Menschzentrierte Qualitat ist das Hauptziel der menschzentrierten Gestaltung. Beispiele
finden Sie unter Menschzentrierte Qualitatsziele.

Zusatzlich zur menschzentrierten Qualitat gibt es noch andere Dimensionen der Qualitat,
einschliellich der technologiezentrierten Qualitat und der unternehmenszentrierten Qualitét.

Usability

Das Ausmal3, in dem ein interaktives System von bestimmten Benutzern benutzt werden
kann, um in einem bestimmten Nutzungskontext bestimmte Ziele effektiv, effizient und
zufriedenstellend zu erreichen

Usability hangt von Benutzern, Zielen und Aufgaben sowie anderen Aspekten des Nutzungs-
kontextes ab.

Technische Mangel kénnen zu Usability-Problemen fuhren, wenn sie verhindern, dass
Benutzer ihre Aufgaben effektiv oder effizient I6sen konnen.

Effektivitat

Die Genauigkeit und Vollstandigkeit, mit der Benutzer festgelegte Ziele erreichen

Genauigkeit ist das Ausmal3, in dem ein tatsachliches Ergebnis einem beabsichtigten
Ergebnis entspricht.

Vollstandigkeit ist das Ausmalf3, in dem die Benutzung des Systems, Produkts oder der
Dienstleistung alle beabsichtigten Ergebnisse hervorbringt.

Vollstandigkeit kann als Erfolgsquote gemessen werden: (Anzahl der Benutzer, die ein
bestimmtes Ziel erreichen) / (Anzahl der Benutzer, die versuchen, das angegebene Ziel zu
erreichen).

Beispiele:

* Eine Hotelwebsite bietet Benutzern keine Mdglichkeit, eine Reservierung zu
stornieren. Eine Analyse des Nutzungskontextes zeigt, dass Benutzer diese Funktion
bendtigen. Es gibt ein Problem mit der Effektivitat der Website.

» Eine Hotelwebsite ermdglicht es Benutzern, eine Reservierung zu stornieren. Ein
Usability-Test zeigt, dass nur 5 von 100 Benutzern herausfinden, wie sie ihre
Reservierung stornieren kénnen. Denjenigen, die in der Lage sind, herauszufinden,
wie es geht, gelingt dies schnell. Es gibt ein Problem mit der Effektivitat, aber nicht
mit der Effizienz der Website.

Effizienz

Die verwendeten Ressourcen in Bezug auf die erzielten Ergebnisse

Ressourcen umfassen Zeit, menschlichen Aufwand, finanzielle und materielle Ressourcen.

Copyright 2023 UXQB e.V. Seite 9
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Effizienz ist ein Attribut von Usability, das auf die Erreichung eines Ziels mit einem akzeptab-
len Einsatz von Ressourcen verweist.

Beispiele:

« Eine Hotelwebsite ermdglicht Benutzern, eine Reservierung zu stornieren. Ein
Usability-Test zeigt, dass das Stornierungsverfahren unnétig kompliziert ist, obwonhl
alle Usability-Testteilnehmer es schlief3lich schaffen, ihre Reservierungen zu
stornieren. Die Effektivitat der Website ist gegeben, da alle Benutzer ihr Ziel
erreichen. Es gibt ein Problem mit der Effizienz der Website.

* Eine verzogerte Antwortzeit, die beispielsweise durch ein tberlastetes interaktives
System verursacht wird, fuhrt zu langeren Wartezeiten und geringerer Effizienz.

Zufriedenstellung

Das Ausmalf3, in dem die physischen, kognitiven und emotionalen Reaktionen des Be-
nutzers, die sich aus der Benutzung eines interaktiven Systems ergeben, die Erfordernisse
und Erwartungen des Benutzers erfiillen

Effektivitat und Effizienz kénnen die Zufriedenstellung beeinflussen. Zum Beispiel kann eine
geringe Effektivitt oder eine niedrige Effizienz zu einer geringen Zufriedenstellung fiihren

Zufriedenstellung kann die Effektivitat und Effizienz beeinflussen. Zum Beispiel kann
Frustration dazu fihren, dass Benutzer eine Aufgabe vor Zielerreichung beenden, was die
Effektivitat beeinflusst.

Die Zufriedenstellung wird oft mit Hilfe einer Benutzerbefragung gemessen.
Benutzerbefragungen sind in Abschnitt 7.3 beschrieben.

Beispiele fur Nicht-Zufriedenstellung und Zufriedenstellung:

* Benutzer sagen, dass die Verwendung eines Laptops ohne externe Maus nicht
komfortabel ist.

* Benutzer sagen, dass es "ewig" dauert, ein Hotelzimmer auf einer Hotelwebsite zu
reservieren.

* Benutzer sagen spontan, dass ihnen das Aussehen der Startseite einer Hotelwebsite
gefallt.

User Experience

Die Wahrnehmungen und Reaktionen eines Benutzers, die sich aus der Benutzung
und/oder der erwarteten Benutzung eines interaktiven Systems ergeben

Die Wahrnehmungen und Reaktionen der Benutzer umfassen die Emotionen,
Uberzeugungen, Vorlieben, Komfort, Verhaltensweisen und Leistungen der Benutzer, die
vor, wahrend und nach der Benutzung auftreten.

User Experience ist eine Folge von Markenimage, Prasentation, Funktionalitat,
Systemleistung, interaktivem Verhalten und unterstiitzenden Fahigkeiten des interaktiven
Systems, des psychischen und physischen Zustands des Benutzers aufgrund seiner
Erfahrungen, Einstellungen, Fahigkeiten und seiner Persdnlichkeit sowie des
Nutzungskontextes.

Copyright 2023 UXQB e.V. Seite 10
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Benutzerbefragungen kénnen verwendet werden, um Aspekte der User Experience zu
evaluieren.

Usability bezieht sich hauptsachlich auf die Interaktion mit dem interaktiven System. User
Experience bertcksichtigt auch, was vor und nach der Interaktion bis zur endgultigen
Benutzung und den Erinnerungen an die Benutzung geschieht. Siehe die folgenden
Beispiele unten.

User Experience wird oft als UX bezeichnet.

Die folgende Abbildung zeigt die Beziehung zwischen User Experience und Usability.
Usability ist Effektivitat, Effizienz und Zufriedenstellung wahrend der tatsachlichen
Benutzung, wahrend User Experience die Zufriedenstellung oder Nicht-Zufriedenstellung vor,
wahrend und nach der Benutzung umfasst.

User Experience

Erwartung :',>‘ Zufriedenstellung\‘I E:&g:{ﬂ%;:r:
| ged :
‘—  Effektivitat
O
©
(7))
T Effizienz

o

Vor Benutzung (Tatséchliche Benutzung | Nach Benutzung

Abbildung 2. Die Beziehung zwischen User Experience und Usability. Anhang C enthélt eine barrierefreie,
textuelle Beschreibung dieser Abbildung.

Beispiele, die den Unterschied zwischen Usability und User Experience anhand einer

Bestellung von Blumen per Lieferservice Uber die Website eines Blumengeschafts

veranschaulichen:

e Usability-Probleme wahrend des Bezahlvorganges beeinflussen sowohl User
Experience als auch Usability.

« Die Qualitat der physisch gelieferten Blumen beeinflusst ausschlief3lich die User
Experience. Sie hat keinen Einfluss auf die Usability der Website des Blumenladens.

» Das Erlebnis des Besuchs im Ladengeschéft beeinflusst die User Experience
zuklnftiger Besuche der Website. Sie hat keinen Einfluss auf die Usability der
Website des Blumengeschéftes.

* Hohe Preise oder inakzeptable Lieferbedingungen auf der Website sind nicht Teil der
Usability, denn bei der Usability geht es um die Benutzung der Website. Sie kénnen
sich auf die User Experience auswirken.

Copyright 2023 UXQB e.V. Seite 11
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Barrierefreiheit

Das Ausmal, in dem ein interaktives System den Benutzern ermdglicht, effektiv, effizient
und zufriedenstellend zu interagieren, ungeachtet der Auspragung ihres Sehens, ihres
Horens, ihrer Geschicklichkeit, ihres Denkens, ihrer physischen Beweglichkeit usw.

Es gibt Normen und Richtlinien fir Barrierefreiheit; Normen kdnnen in einigen Markten
gesetzlich durchgesetzt werden. Zu den relevanten Richtlinien gehoéren die Web Content
Accessibility Guidelines (WCAG) 2.1 und die ISO 9241-171, Leitlinien fur die Zuganglichkeit
von Software.

Unterstutzungstechnologien wie Screenreader, kénnen von Menschen mit
Sehbehinderungen benutzt werden, um ihnen bei der Interaktion mit einem interaktiven
System zu helfen. Zusatzliche Beschreibungen, beispielsweise Alt-Tags, kénnen zu nicht-
textuellen Elementen, wie zum Beispiel Bildern und Diagrammen, hinzugefiigt werden, um
deren Bedeutung zu vermitteln.

Beispiele:

» Die Tasten an Aufziigen sind so positioniert, dass sie sowohl fur stehende Benutzer
als auch fur Rollstuhlfahrer zuganglich sind.

» Der Text auf einer Website ist grof3 genug und hat einen ausreichenden Kontrast zum
Hintergrund, damit Benutzer mit einer Sehbehinderung ihn lesen kénnen.

» Die Bedienelemente eines Online-Videoplayers - wie z.B. Lautstarke, Start und
Pause — kdnnen sowohl mit der Maus als auch mit einer Tastatur bedient werden und
haben barrierefreie Bezeichner (Alt-Tags), so dass ihre Funktion an Hilfsmittel wie
Screenreader Ubermittelt werden kann.

Vermeidung von Schaden durch die Benutzung

Das Ausmal3, in dem negative Auswirkungen auf Gesundheit, Sicherheit, Finanzen oder
Umwelt, die sich aus der Benutzung des interaktiven Systems ergeben, minimiert werden

Negative Auswirkungen kénnen alle Interessenvertreter betreffen, z.B. Benutzer, andere
Personen, Organisationen, die das interaktive System oder seine Ergebnisse nutzen oder
davon betroffen sind, sowie Organisationen, die das interaktive System entwickeln, liefern
oder erwerben.

Eine vollstandige Vermeidung von Schaden durch die Benutzung - d.h. die Eliminierung
jeglicher Risikoexposition, die einen potenziellen Schaden nach sich ziehen kénnte - kann
gewohnlich nicht erreicht werden. Die Gestaltung eines interaktiven Systems sollte
sicherstellen, dass die Exposition gegeniber Risiken auf ein akzeptables Minimum
beschrankt wird.

Die Vermeidung von Schaden durch die Benutzung ist besonders wichtig fur Hersteller
interaktiver Systeme, bei denen Benutzungsfehler schwerwiegende Folgen haben kénnen,
z.B. bei medizinischen Geraten, Autos und Flugzeugen. Beim Risikomanagement werden
die Aufgaben ermittelt, die dem Benutzer schaden kdnnen. Usability-Tests konzentrieren
sich auf die Uberprufung, ob die Ausfiihrung dieser Aufgaben vollstandig verstanden wird
und ob mdgliche Schaden minimiert werden.

Copyright 2023 UXQB e.V. Seite 12
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Beispiele fir die Vermeidung von Schaden durch die Benutzung:

« Eingaben tber den Touchscreen eines Fahrzeug-Navigationssystems sind ab einer
bestimmten Geschwindigkeit deaktiviert.

* Im Ausland erhalten Benutzer eine Nachricht auf ihrem Mobiltelefon, die sie tber die
anfallenden Datenroaming-Gebiihren informiert. Die Benutzer missen ausdricklich
bestétigen, dass sie das Datenroaming aktivieren méchten, um so unbeabsichtigte
finanzielle Schaden zu vermeiden.

» Einige Knopfzellen-Batterien haben eine Beschichtung, die einen bitteren Geschmack
verursacht. Wenn ein Kind die Batterie in den Mund nimmt, spuckt es sie sofort
wieder aus.

Interaktives System

Eine Kombination aus Hardware, Software und Dienstleistungen, mit der Benutzer
interagieren, um bestimmte Ziele zu erreichen

Dies schlieldt gegebenenfalls Verpackung, Benutzerdokumentation, Onlinehilfe, Support und
Schulung mit ein.

Beispiele:

« Die Verpackung kann Teil eines interaktiven Systems sein. Eine Usability-Studie fur
ein Fernsehgerat kann sich mit dem Geréat selbst oder mit dem Auspackvorgang, z.B.
mit der Gebrauchstauglichkeit der Verpackung, mit dem Einrichtungsprozess und der
Benutzerdokumentation befassen.

* Auch Systeme, die keine Eingaben von Benutzern akzeptieren, fallen unter diese
Definition, z.B. Ankunfts- und Abfahrtstafeln in Flugh&afen oder Bahnhdfen.

Benutzer-System-Interaktion

Ein Informationsaustausch zwischen einem Benutzer und einem interaktiven System tber
die Benutzungsschnittstelle, um die beabsichtigte Aufgabe zu erledigen

Der Benutzer interagiert mit dem interaktiven System iber die Benutzungsschnittstelle.

Benutzungsschnittstelle

Gesamtheit der Bestandteile eines interaktiven Systems (Software oder Hardware), die
Informationen und Steuerelemente zur Verfugung stellen, die fir den Benutzer notwendig
sind, um bestimmte Aufgaben mit dem interaktiven System zu erledigen

Eine Benutzungsschnittstelle setzt sich aus vielen User Interface Elementen zusammen.

User Interface Element

Eine Grundkomponente einer Benutzungsschnittstelle, die dem Benutzer durch das inter-
aktive System prasentiert wird

User Interface Elemente sind die Basis flr das Gestalten der Funktionen, die Benutzer
bendtigen, um Aufgaben mit dem interaktiven System zu erledigen.

User Interface Elemente konnen interaktiv sein, missen es aber nicht.
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Beispiele:

* (Gangige Beispiele fiir User Interface Elemente sind zusammenh&ngende
Textpassagen, Hyperlinks, Buttons, Radio Buttons, Check Boxes und Tooltips.

* Ein einzelnes Wort in einem Textabschnitt oder die Woérter auf einem Button sind
keine User Interface Elemente.

< Ein Anmeldefenster, das aus beschreibendem Text, zwei Eingabefeldern (fur
Benutzernamen und Kennwort) und einem Anmeldebutton besteht, ist kein User
Interface Element; es umfasst mehrere User Interface Elemente.
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3 Planung der menschzentrierten Gestaltung

Die Planung menschzentrierter Gestaltung in einem Projekt beinhaltet die Bestimmung der
geeigneten HCD-Methoden und -Ergebnisse, der erforderlichen Aktivitdten zur Erzielung
dieser Ergebnisse sowie der Mitarbeiter, der Ressourcen und des Zeitrahmens, die hierfiir
erforderlich sind. Das Ausmal3 der Benutzerbeteiligung h&ngt von den Qualitatszielen und
den Sachzwangen des jeweiligen Projekts ab.

Zur Planung gehort auch die Festlegung der menschzentrierten Qualitatsziele in
Zusammenarbeit mit Benutzern und anderen Interessenvertretern.

Lernziele

3.1 Verstehen, was die Planungsaktivitaten zur menschzentrierten Gestaltung in
einem Projekt sind

3.2 Verstehen, was menschzentrierte Qualitatsziele sind

Menschzentrierte Qualitatsziele

Ein beabsichtigtes Ergebnis der Entwicklung eines interaktiven Systems fur den Benutzer,
das sich auf die Usability, die Barrierefreiheit, die User Experience oder die Vermeidung
von Schaden durch die Benutzung bezieht

Menschzentrierte Qualitatsziele definieren, was das interaktive System fur den Benutzer
leisten soll. Sie werden bei der Planung festgelegt. Menschzentrierte Qualitatsziele sind auf
Erfahrung gestlitzte Annahmen, sie kénnen revidiert werden, wenn mehr Erkenntnisse tber
den Nutzungskontext gewonnen werden.

Die menschzentrierten Qualitatsziele sollen die Interessenvertreter wahrend des gesamten
Projekts dabei unterstitzen, die wichtigsten Qualitatsziele fir die Benutzer zu bertcksich-
tigen. Idealerweise sind Benutzer von Beginn des Projekts an Teil des Projektteams.

Beispiele fur menschzentrierte Qualitatsziele:

¢ Reisende in die USA missen die Einreisekontrolle doppelt so schnell durchlaufen
konnen wie bisher (Usability, Effizienz).

< Blinde Benutzer missen in der Lage sein, den Inhalt der Website zu erfassen und zu
verstehen (Barrierefreiheit).

e Benutzer mussen das Gefuhl volliger Privatsphéare bei der Benutzung der
elektronischen Wahlkabine haben (User Experience).

« Arzte durfen nicht in der Lage sein, Arzneimittel zu verschreiben, die nicht
miteinander kompatibel sind (Vermeidung von Schaden durch die Benutzung).

Diese Ziele sollten durch spezifische, umsetzbare und messbare Kriterien erganzt werden,
die darauf ausgerichtet sind, dass der Benutzer, der das interaktive System nutzt, die Ziele
erreicht. Zum Beispiel entspricht die Website allen auf das Sehvermdgen bezogenen
Erfolgskriterien der Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) 2.1.
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4 Verstehen und Festlegen des Nutzungskontextes

Der Zweck dieser Aktivitat ist es, den Nutzungskontext zu verstehen und zu beschreiben,
d.h. wer die Benutzer sind, was sie tun, welche Probleme sie haben und was ihre
Erfordernisse sind.

Der Nutzungskontext besteht aus finf Komponenten: Benutzer, Ziele (was Benutzer
erreichen mochten), Aufgaben (was Benutzer tun, um ihre Ziele zu erreichen), Umgebung
(wo die Interaktion stattfindet) und Ressourcen (die zur Ausfiihrung der Aufgaben
benétigen Mittel).

Interessenvertreter sind Personen oder Organisationen, die ein aktives Interesse an einem
interaktiven System haben. Alle Benutzer sind Interessenvertreter, aber nicht alle
Interessenvertreter sind Benutzer. Benutzer kdnnen primare Benutzer, sekundéare
Benutzer oder indirekte Benutzer sein.

Um den Nutzungskontext zu ermitteln, fihren User Experience Professionals kontextuelle
Interviews, Fokusgruppen und Benutzerbefragungen durch und beobachten Benutzer
bei der Ausfiihrung ihrer Aufgaben.

In kontextuellen Interviews werden Informationen Uber den Nutzungskontext eines
geplanten interaktiven Systems gesammelt. Ein kontextuelles Interview findet an dem Ort
statt, an dem die Benutzer normalerweise Aufgaben im Zusammenhang mit dem
Nutzungskontext ausfiihren. Ein Interview findet in einer neutralen Umgebung statt, zum
Beispiel in einem Besprechungsraum.

Wahrend eines kontextuellen Interviews behandelt der Interviewer den Interviewteilnehmer
als den Meister, wahrend der Interviewer der bescheidene, aufmerksame Schiler ist
(Meister-Schiler-Modell). Der Interviewer sollte offene und neutrale Interviewfragen
anstelle geschlossener und suggestiver Fragen verwenden, um eine Beeinflussung des
Interviewteilnehmers zu vermeiden. Der Interviewer sollte einen Interview-Leitfaden nutzen,
um sicherzustellen, dass alle relevanten Themen angesprochen werden, nicht aber, um das
Interview zu kontrollieren oder zu steuern.

Fokusgruppen sind moderierte Diskussionen zwischen Teilnehmenden aus einer oder
mehreren Benutzergruppen zu vorgegebenen Themen und Fragen.

Bei einer Benutzerbefragung werden die Benutzer gebeten, in einem Fragebogen Fakten
und Meinungen Uber den Nutzungskontext anzugeben.

Eine Nutzungskontextbeschreibung ist eine Menge von Ergebnissen, die den Nutzungs-
kontext beschreiben. Sie besteht aus Benutzergruppenprofilen und Personas (wer die
Benutzer sind) sowie aus Ist-Szenarien, Aufgabenmodellen und User Journey Maps (wie
Benutzer derzeit Aufgaben ausfuhren).

Ein Benutzergruppenprofil ist eine verallgemeinerte Beschreibung einer Benutzergruppe,
d.h. einer Gruppe von Benutzern mit den gleichen oder &hnlichen personlichen Eigen-
schaften und Nutzungskontexten.

Eine Persona ist eine Beschreibung eines fiktiven, aber realistischen Benutzers und was er
oder sie bei der Benutzung des interaktiven Systems beabsichtigt. Der Zweck von
Personas ist es, Empathie fir die Benutzer schaffen.
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Ein Ist-Szenario ist eine erzahlende, textuelle Beschreibung des Nutzungskontexts, die
veranschaulicht, wie Benutzer ihre Aufgaben in einer bestimmten Umgebung erledigen.

Aufgabenmodelle helfen User Experience Professionals und Interessenvertretern,
Aufgaben zu verstehen, mit denen sie nicht vertraut sind. Ein Aufgabenmodell ist eine
Liste von Teilaufgaben fur jede Aufgabe, die Benutzer erledigen missen, um ihre Ziele zu
erreichen.

User Journey Maps bieten einen Uberblick (iber die Beriihrungspunkte (Touchpoints), an
denen Benutzer mit dem interaktiven System und der Organisation, die das interaktive
System bereitstellt, interagieren.

Lernziele

4.1 Verstehen des Konzeptes: Nutzungskontext

4.2 Verstehen des Konzeptes: Benutzer

4.3 Verstehen des Unterschiedes zwischen primarem, sekundarem und
indirektem Benutzer

4.4 Verstehen des Konzeptes: Interessenvertreter

4.5 Verstehen der Konzepte: Benutzergruppe und Benutzergruppenprofil

4.6 Verstehen des Konzeptes: Ziel

4.7 Verstehen des Konzeptes: Aufgabe

4.8 Verstehen des Unterschiedes zwischen einer Aufgabe und einer Teilaufgabe

4.9 Verstehen des Konzeptes: Umgebung und ihre Bedingungen

4.10 Verstehen des Konzeptes: Ressource

4.11 Verstehen, wie und warum eine Benutzerbefragung im Rahmen einer
Nutzungskontextanalyse eingesetzt wird

4.12 Verstehen, was eine Fokusgruppe ist

4.13 Verstehen, was eine Beobachtung ist

4.14 Verstehen, was ein kontextuelles Interview ist

4.15 Verstehen des Unterschiedes zwischen einem Interview und einem
kontextuellen Interview

4.16 Verstehen des Meister-Schuler-Modells

4.17 Verstehen des Interview-Leitfadens

4.18 Verstehen der Unterschiede zwischen offenen, geschlossenen, neutralen
und suggestiven Fragen

4.19 Verstehen, was ein Ist-Szenario ist

4.20 Verstehen, was eine Persona ist

4.21. Verstehen, was ein Aufgabenmodell ist

4.22. Verstehen, was eine User Journey Map ist und was Berthrungspunkte sind
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Nutzungskontext
Eine Kombination aus Benutzern, Zielen und Aufgaben, Ressourcen und Umgebungen

Der Nutzungskontext wird durch die Analyse von Beobachtungen, kontextuellen Interviews,
Fokusgruppen und Benutzerbefragungen ermittelt. Die Ergebnisse werden in der
Nutzungskontextbeschreibung dargelegt.

Beispiele fur Nutzungskontexte und enthaltene Benutzer, Ziele und Aufgaben,
Umgebungen und Ressourcen:

Interaktives System ,Nachrichten App*:
¢ Nutzungskontext: Jugendliche in einem Bus benutzen ihre Smartphones zum
Versenden von Nachrichten an ihre Freunde, um diese zum Lachen zu bringen.
» Benutzer: Jugendliche
* Ziel: Freunde zum Lachen bringen
» Aufgabe: Nachricht senden
* Umgebung, soziale Bedingung: Freunde
* Umgebung, physische Bedingung: Bus
* Umgebung, technische Bedingung: Konnektivitat
* Ressource: Smartphone.

Interaktives System ,Textverarbeitung®:

* Nutzungskontext: Im Sekretariat einer Schule erstellen die Sekretarinnen mit Hilfe
von Computern die Abschlusszeugnisse fiir die Schuler rechtzeitig vor der Zeugnis-
Ubergabe; sie beglaubigen die Zeugnisse mit Hilfe von Stempeln.

* Benutzer: Sekretédrinnen

« Ziel: Rechtzeitige Bereitstellung der beglaubigten Abschlusszeugnisse vor der
Zeugnisubergabe

» Aufgabe: Erstellen der Abschlusszeugnisse

« Umgebung, soziale Bedingung: Schulpersonal und Schiiler

* Umgebung, physische Bedingung: Schulgebaude und Sekretariat

* Ressource: Stempel und Computer.

Nutzungskontextbeschreibung

Alle Arten von Darlegungen, die die Benutzer, Ziele, Aufgaben, Ressourcen und
Umgebungen beschreiben, die durch die Analyse von Beobachtungen, kontextuellen
Interviews, Fokusgruppen und Benutzerbefragungen ermittelt wurden

Die Nutzungskontextbeschreibung ist die Grundlage, um Erfordernisse zu identifizieren und
sie zu ihren Quellen zurtickverfolgen zu kénnen: Beschreibungen der Ergebnisse von
Interviews, Beobachtungen und Fokusgruppen, sowie Daten aus Benutzerbefragungen.

Nutzungskontextbeschreibung Erfasste Komponenten des Nutzungskontexts

Benutzergruppenprofile Benutzer

Personas Benutzer, Ziele

Ist-Szenarien Benutzer, Ziele, Aufgaben, Ressourcen, Umgebung
Aufgabenmodelle Ziele, Aufgaben

User Journey Maps Benutzer, Ziele, Aufgaben, Ressourcen, Umgebung
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Benutzer

Eine Person, die mit einem interaktiven System interagiert oder die Ergebnisse, die vom
System erzeugt werden, benutzt

Ein Benutzer gehort zu einer der folgenden Kategorien:

e Priméarer Benutzer: Ein Benutzer, der das interaktive System fur den beabsichtigten
Zweck benutzt.

e Sekundarer Benutzer: Ein Benutzer, der unterstitzende Aufgaben mit dem inter-
aktiven System ausfiihrt, beispielsweise um es zu warten oder um priméare Benutzer
zu schulen.

« Indirekter Benutzer: Ein Benutzer, der die Ergebnisse des interaktiven Systems
nutzt, aber nicht direkt mit dem interaktiven System interagiert.

Die Unterscheidung zwischen priméaren, sekundaren und indirekten Nutzern ist wichtig, weil

* manchmal eine oder mehrere dieser Benutzergruppen tbersehen werden;

» die Erfordernisse sekundarer und indirekter Benutzer bei der Gestaltung fur priméare
Benutzer bertcksichtigt werden missen. So kann es beispielsweise sein, dass ein
interaktives System Informationen abfragen muss, die flr sekundére Benutzer wichtig
sind, aber fur primére Benutzer nicht wichtig erscheinen, wie z.B. der ,,Grund fur den
Kauf*.

Beispiele:

» Ein Kunde nutzt eine Hotelbuchungs-Website, um ein Hotelzimmer zu buchen. Der
Kunde ist ein primérer Benutzer des Systems.

* Ein Kunde ruft die Buchungszentrale an, wo ein Kundendienstmitarbeiter dasselbe
System wie der primare Nutzer verwendet, um die Reservierung fiir den Kunden
vorzunehmen. Der Kunde ist ein indirekter Benutzer des Systems.

Primé&rer Benutzer

Ein Benutzer, der das interaktive System fiir den beabsichtigten Zweck verwendet

Beispiele fur priméare Benutzer:

+« Ein Bankkunde, der einen Geldautomaten benutzt, um Geld abzuheben, ist ein
primarer Benutzer des Geldautomaten.

« Ein Call-Center-Mitarbeiter, der ein Reservierungssystem verwendet, um
Hotelzimmer fur Kunden zu reservieren, ist ein primarer Benutzer des
Reservierungssystems.

Sekundéarer Benutzer

Ein Benutzer, der unterstitzende Aufgaben mit dem interaktiven System ausfuhrt,
beispielsweise um es zu warten oder um primére Benutzer zu schulen

Sekundére Benutzer - insbesondere Wartungspersonal - interagieren typischerweise mit
einer anderen Benutzungsschnittstelle als primare Benutzer. Manchmal fihren sekundare
Benutzer spezialisierte Aufgaben aus, fiir die sie dieselbe Benutzungsschnittstelle
verwenden wie die primaren Benutzer. Diese beiden Typen von Benutzungsschnittstellen
erfordern ebenfalls eine Analyse des Nutzungskontextes und ein Festlegen von
Nutzungsanforderungen, um gebrauchstauglich zu werden.
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Beispiele fur sekundare Benutzer:

« Ein Benutzer, der ein Dokument auf einem Drucker druckt, ist ein priméarer Benutzer
des Druckers. Wenn derselbe Benutzer einen Moment spater die Tintenpatrone des
Druckers wechselt, ist er ein sekundérer Benutzer des Druckers.

« Ein Bankangestellter, der einen Geldautomaten mit Geld fullt, ist ein sekundarer
Benutzer des Geldautomaten.

« Ein Ausbilder, der einem Call-Center-Mitarbeiter beibringt, wie ein Hotelbuchungs-
system zu benutzen ist, ist ein sekundarer Benutzer des Buchungssystems.

Indirekter Benutzer

Ein Benutzer, der die Ergebnisse des interaktiven Systems verwendet, aber nicht direkt mit
dem interaktiven System interagiert

Beispiele fur indirekte Benutzer:

« Ein Bankkunde, der eine schriftliche oder elektronische Abrechnung erhélt, ist ein
indirekter Benutzer des Computersystems der Bank.

* Ein Kunde, der sich mit dem Call-Center in Verbindung setzt, um ein Hotelzimmer zu
reservieren, ist ein indirekter Benutzer des Computersystems, das von dem
Mitarbeiter im Call-Center verwendet wird, um die Reservierung vorzunehmen.

Interessenvertreter

Eine Person oder Organisation mit einem aktiven Interesse an einem interaktiven System

Alle Benutzer sind Interessenvertreter, aber nicht alle Interessenvertreter sind Benutzer. Um
die Unterscheidung hervorzuheben, kann man den Ausdruck ,Benutzer und andere
Interessenvertreter” verwenden.

Interessenvertreter gelten nicht als Benutzer, wenn sie zwar von einem interaktiven System
betroffen sind, aber nicht mit ihm interagieren oder seine Ergebnisse nutzen.

Die Interessen von Interessenvertretern, die keine Benutzer sind, ergeben sich aus Markt-
anforderungen und organisatorischen Anforderungen.

Zu den Interessenvertretern, die moglicherweise keine Benutzer sind, gehéren: Designer,
Entwickler, Manager von Entwicklungsteams, Aktionare, Vorstandsmitglieder und
Marketingexperten.

Beispiele:

« Die Entwickler des SB-Kassensystems eines Supermarktes sind Interessenvertreter.
Wenn sie das Kassensystem fir ihren Wocheneinkauf nutzen, sind sie auch
Benutzer.

« Die Entwickler eines Flugiberwachungssystems sind Interessenvertreter; es ist
unwahrscheinlich, dass sie selbst Benutzer sein werden.

« Investoren in ein Unternehmen, das Flugiberwachungssysteme entwickelt, sind
Interessenvertreter; sie sind wahrscheinlich keine Benutzer.
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Benutzergruppe

Eine Gruppe von Benutzern mit gleichen oder ahnlichen personlichen Merkmalen und
Nutzungskontexten in Bezug auf das interaktive System

Benutzergruppenprofil

Eine verallgemeinerte Beschreibung einer Benutzergruppe

Beispiel fur ein Benutzergruppenprofil fir Personen, die ihren Umzug in Eigenregie
durchfuhren (eine Benutzergruppe fur die Website eines Transportervermieters):

Diese Privatpersonen wollen einen Transporter anmieten, weil sie umziehen. Die meisten
Transporter werden im Voraus fur 2-3 Tage gebucht. Die meisten Kunden buchen bei
diesem Transportervermieter nur einmal.

Diese Kunden haben keine besonderen Erfahrungen mit Transportern, sie sind kleinere
Autos gewdhnt. Sie sind nicht vertraut mit den Geschéaftsbedingungen und tblichen
Gepflogenheiten fur die Anmietung von Transportern.

Die Kunden sind mit dem Internet einigermal3en vertraut, zogern aber, ihre E-Mail-
Adresse anzugeben, es sei denn, es gibt eine ausdriickliche Garantie, dass keine Spam-
E-Mails folgen.

Ziel
Das beabsichtigte Ergebnis

Ziele sind das beabsichtigte Ergebnis der Aufgabe. Sie driicken aus, was die Benutzer bei
der Ausfiihrung einer Aufgabe mit einem interaktiven System erreichen wollen. Ziele werden
durch Interviews im Nutzungskontext mit den Benutzern ermittelt.

Beispiele fur Ziele:

e FiUr Benutzer einer Fahrkarten-App: ,Der Benutzer weil3, dass er eine glltige
Fahrkarte hat."

e Fir Benutzer eines automatischen Parksystems: ,Das Auto steht auf einem
Parkplatz, ohne dass der Fahrer es einparken musste."

* Fir Benutzer der Website eines Buchhandlers: ,Der Benutzer hat einen passenden
Reisefuhrer fur seinen Urlaub in Porto, Portugal, gekauft.”

« Fur Benutzer der Website eines Buchhandlers: ,Der Benutzer kann sofort nach dem
Bezahlen mit dem Lesen des E-Books beginnen.”

Aufgabe

Eine Menge von Aktivitaten, die durchgefihrt werden, um ein bestimmtes Ziel zu erreichen

Die meisten Aufgaben kénnen in Teilaufgaben unterteilt werden.

Aufgaben eignen sich als Grundlage fir Usability-Testaufgaben, weil sie dazu dienen, die
Ziele der Benutzer mit dem interaktiven System zu erreichen.
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Eine Aufgabe, der Grund fur den Start der Aufgabe, die Teilaufgaben, die zur Erledigung der
Aufgabe ausgefihrt werden missen, und das Ziel, das durch die Aufgabe erreicht wird,
koénnen in einem Aufgabenmodell beschrieben werden

Beispiele fur Aufgaben:
» Ein Hotelzimmer buchen
* Eine Hotelbuchung stornieren

Teilaufgabe

Ein Schritt, der durchgefuhrt wird, um eine Aufgabe zu erledigen

Teilaufgaben beschreiben die Entscheidungen und Aktivitaten, die zur Erledigung einer
Aufgabe erforderlich sind. Das interaktive System sollte die Entscheidungen und Eingaben
der Benutzer bei der Ausfiihrung von Teilaufgaben unterstitzen.

Teilaufgaben sind als Usability-Testaufgaben ungeeignet, da die Erledigung einer Teilauf-
gabe fur sich genommen noch kein Ziel aus Sicht des Benutzers erreicht.

Beispiele fur Teilaufgaben der Aufgabe “Ein Hotelzimmer buchen™:
¢ Registrieren auf einer Hotelbuchungs-Website
« Anmelden auf einer Hotelbuchungs-Website

Die Teilaufgabe, “Anmelden auf einer Hotelbuchungs-Website” umfasst Auswahl-
moglichkeiten und Eingaben, wie zum Beispiel:

» Eingeben des Benutzernamens;

* Eingeben des Kennworts;

e Aktivieren des Kontrollkastchens “Angemeldet bleiben”

Umgebung

Die physischen, sozialen und technischen Bedingungen, unter denen ein Benutzer mit
einem interaktiven System interagiert

Die physischen Bedingungen beziehen sich auf alles, was mit einem physischen Parameter
versehen ist, z.B. Raumgréf3e (in Quadratmetern), Lichtstarke (in Lumen), Larm (in Dezibel).

Die technischen Bedingungen beziehen sich auf den Zugang zu Energie und Konnektivitat,
z.B. W-LAN-Zugang, Steckdosen, Telefonanschluss.

Die sozialen Bedingungen beziehen sich auf die Aspekte des Lebens, die von der Gesell-
schaft gepragt sind, z.B. Arbeitsbedingungen, Gesetze und Vorschriften, Zugang zu
Informationen und Kollegen.

Ressource

Alle Mittel, die erforderlich sind, um ein beabsichtigtes Ergebnis im Nutzungskontext zu
erreichen

Ressourcen sind entweder
¢ Wiederverwendbar — zum Beispiel: Ausristung, Informationen; oder
e Erschopfbar — zum Beispiel: Zeit, menschliche Anstrengung, finanzielle Ressourcen
und Materialien
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Beispiele fur Ausrustung sind Smartphones, Drucker und Computermause.

Beispiele fur Materialien sind Papier und Druckerpatronen.

Beobachtung

Eine Methode zum Sammeln von Kontextinformationen zu den Erfordernissen des
Nutzungskontextes, bei der ein User Experience Professional Benutzer beobachtet, die mit
dem interaktiven System Aufgaben ausfihren

Der Beobachter verhélt sich unauffallig, aul3er es besteht gelegentlich die Notwendigkeit zu
einer klarenden Frage.

Die Ablaufe zur Erledigung der Aufgaben kénnen auch beobachtet werden, wenn noch kein
interaktives System verflgbar ist.

Die Beobachtung sollte in einem moglichst natirlichen Kontext stattfinden, z. B. am
Arbeitsplatz des Benutzers, zu Hause oder in einem Geschaft.

Benutzer kbénnen fernbeobachtet werden, zum Beispiel:
« durch Beobachtung des Verhaltens des Benutzers bei der Benutzung einer
Webanwendung mittels einer Videoverbindung Uber das Internet
* durch Aufzeichnung der Aktionen des Benutzers mittels Bildschirmaufzeichnung und
spatere Analyse der Videos.

Das Ergebnis einer Beobachtung wird in der Mitschrift des Beobachters dokumentiert.

Interview

Eine Methode zur Datensammlung, die einige sorgfaltig ausgewdahlte Personen eingehend
befragt, um zu einem besseren Verstandnis des Nutzungskontextes zu gelangen

Der Zweck von Interviews ist es, die Erfordernisse der Benutzer zu ermitteln. Durch die
Befragung und Interpretation werden Gemeinsamkeiten und Unterschiede innerhalb der
Benutzer eines interaktiven Systems aufgedeckt.

In einem Interview fuhrt der Interviewer (ein User Experience Professional) tblicherweise ein
Briefing durch und ermutigt dann den Benutzer, tGber den aktuellen Nutzungskontext in
Bezug auf ein bestehendes oder geplantes interaktives System zu sprechen. Der Interviewer
nutzt einen Interview-Leitfaden, um sicherzustellen, dass alle relevanten Themen behandelt
werden.

Ein Low-Fidelity-Prototyp, der auf vorlaufigen Daten basiert, die von Benutzern in vorherigen
Beobachtungen und Interviews gesammelt wurden, kann mit den Benutzern im Rahmen
eines Interviews diskutiert oder sogar evaluiert werden, um das Verstandnis des Nutzungs-
kontexts zu klaren.

Die Benutzer sind zwar Experten fir den aktuellen Nutzungskontext, aber nicht unbedingt
Experten fir die Gestaltung von Lésungen fir interaktive Systeme. Der Interviewer sollte
versuchen, die Erfordernisse zu verstehen, die sich aus den Vorschlagen fiir das neue
interaktive System ergeben.
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Erfolgreiche Interviewer
* verwenden offene Fragen und vermeiden geschlossene Fragen,
< verwenden neutrale Fragen und vermeiden Suggestivfragen,
¢ reden nicht zu viel,
« verwenden einen Interview-Leitfaden, bleiben jedoch flexibel,
* Dbereiten sich auf das Interview vor,
* bleiben neugierig,
» Uberprufen ihre Mitschrift, bevor der Interviewteilnehmer geht, damit sie sich absolut
sicher dartiber sind, was der Benutzer gesagt und damit gemeint hat.

Interviews von Benutzern kdnnen aus der Ferne durchgefuhrt werden, z.B. tiber eine Video-
verbindung Uber das Internet.

Wichtige Erkenntnisse aus einem Interview werden in Mitschriften dokumentiert. Diese
Mitschriften kdnnen auch relevante Informationen des Interviewteilnehmers enthalten, wie
z.B. Vorschlage und Ideen zum geplanten interaktiven System.

Mitschriften aus mehreren Interviews, Beobachtungen und Benutzerbefragungen werden
analysiert, um Ist-Szenarien, Benutzergruppenprofile, Personas, User Journey Maps und
Aufgabenmodelle zu erstellen.

Kontextuelles Interview

Ein Interview, das an dem Ort stattfindet, an dem die Benutzer normalerweise Aufgaben in
Zusammenhang mit dem interaktiven System ausfiihren

Wenn moglich, sollten Interviews kontextuell durchgefiihrt werden, da die Benutzer sonst
maglicherweise wichtige Details auslassen, weil sie glauben: ,Das weil3 doch jeder”, oder
,Das ist nicht erwdhnenswert".

Das Ziel eines Interviews ist es, ein Gesprach zu fuhren, es zu vertiefen und klarende
Fragen zu stellen. Dies ist auch mdglich, wenn das Interview nicht kontextuell ist, und ein
nicht-kontextuelles Interview, das sich auf den Nutzungskontext konzentriert, ist besser als
gar kein Interview.

Interviews, die in einem Besprechungsraum, in einer Videokonferenz oder am Telefon
gefuhrt werden, sind nicht-kontextuelle Interviews.

Interview-Leitfaden

Eine schriftliche Liste geeigneter Fragen und Hinweise, die der Interviewer wahrend eines
Interviews verwendet, um sicherzustellen, dass alle relevanten Themen abgedeckt werden

Ein Interview-Leitfaden kann zwischen den Interviews auf der Grundlage der Erkenntnisse,
die der Interviewer gewonnen hat, angepasst werden.
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Meister-Schiler-Modell

Eine Technik fur ein erfolgreiches Interview: Der Interviewer behandelt den Benutzer als
den Meister, wahrend der Interviewer selbst der Schiiler ist. Ziel des Meister-Schiiler-
Modells ist es, die Ziele und Aufgaben des Benutzers im Detail zu verstehen, indem man
als Schuler vom Benutzer als Meister lernt.

Der Interviewer fragt, weil er ernsthaft lernen will - nicht, weil er sein Wissen demonstrieren
mochte.

Alles, was der Meister sagt, wird ernst genommen. Manchmal muss der Schiiler mehrere
Fragen stellen, um den Meister vollstandig zu verstehen - der Interviewer darf sich nie
dariiber im Unklaren sein, worum es wirklich geht.

Typische Fehler sind:
* Unterbrechen des Meisters,
¢ Versuchen, den Meister zu beeinflussen,
e Zu zweifeln oder versuchen, den Meister zu korrigieren,
» Zu starre Verwendung des Interview-Leitfadens, um das Interview zu steuern, anstatt
es dem Meister zu erlauben, Themen so anzusprechen, wie der Meister es
bevorzugt.

Offene Frage

Eine Frage in einem Interview, die keinen Hinweis auf das erwartete Format oder den
erwarteten Inhalt der Antwort gibt

Offene Fragen sind in Interviews zu bevorzugen, weil sie Benutzer zur freien Rede animieren
und ausfuhrliche Antworten auf die Frage zulassen.

Geschlossene Frage
Eine Interviewfrage, die eine Antwort aus einem vordefinierten Satz von Alternativen fordert

Beispiele fur vorgegebene Satze von Alternativen sind ,ja“ oder ,hein“ oder eine Alters-
angabe.

Vermeide mehrere geschlossene Fragen hintereinander. Sie unterbrechen den Redefluss
der Benutzer, weil sie sich wie ein Polizeiverhtér anhéren.

Beispiel:

e Geschlossene Frage: ,Haben Sie schon einmal einen Flug online gebucht?*

* Eine entsprechende offene Frage: ,Bitte erzahlen Sie mir von dem letzten Mal, wo
Sie einen Flug online gebucht haben.*

Neutrale Frage

Eine Frage in einem Interview, die keine impliziten Annahmen beinhaltet und auch keinen
Ansatz bietet, irgendetwas auszuschliel3en oder die Antwort in eine bestimmte Richtung zu
lenken

Beispiele fiur neutrale (und offene) Interviewfragen:
« ,Was ist passiert?"

Copyright 2023 UXQB e.V. Seite 25



CPUX-F Curriculum 0% Qo testion Board

* ,Was meinen Sie damit?"

« ,Konnen Sie mir ein Beispiel dafiir nennen?* *

* ,Welche Mdglichkeiten haben Sie jetzt?"

* ,Welche Informationen sollte die Homepage der Fluggesellschaft bereitstellen?”

Suggestivfrage

Eine Frage in einem Interview, die eine Praferenz fir bestimmte Antwortmdglichkeiten
vorgibt oder versucht, die Antwort in eine bestimmte Richtung zu lenken

Beispiele fur Suggestivfragen:

« ,Mdchten Sie die Méglichkeit haben, Kunden anhand deren jahrlichen Ausgaben in
Ihrem Unternehmen zu kategorisieren?*

« ,Welche Vorteile bietet die aktuelle Hotelbuchungs-Website fiir die Wahl Ihres
Hotels?"

Fokusgruppe

Eine moderierte Diskussion Uber vorgegebene Themen und Fragen zwischen Mitgliedern
einer oder mehrerer Benutzergruppen

Das Ziel einer Fokusgruppe ist es, gemeinsam in einer Gruppe ein tieferes Verstandnis
ausgewahlter Themen und wichtiger Fragen des Nutzungskontextes aus verschiedenen
Blickwinkeln zu gewinnen.

Zu den Teilnehmenden kénnen auch Interessenvertreter gehéren.
Der Moderator sollte einen Interview-Leitfaden verwenden.

An einer Fokusgruppe nehmen normalerweise 4 bis 8 Personen teil. Die Dauer hangt von
der Tiefe und Breite der zu untersuchenden Fragen ab.

Fokusgruppen kdnnen nicht fir Usability-Evaluierungen verwendet werden, da es bei Fokus-
gruppen um Haltungen und Meinungen, die in einem Gruppenrahmen geduf3ert und
diskutiert werden, geht. Im Gegensatz dazu geht es bei Usability-Tests um die Beobachtung
des tatsachlichen Benutzerverhaltens.

Benutzerbefragung

Eine Methode bei der Benutzer einen Fragebogen ausfiillen, um so Daten, Fakten und
Meinungen zu sammeln

Benutzerbefragungen kénnen verwendet werden, um Informationen Gber den Nutzungs-
kontext zu sammeln, wie hier erlautert wird. Sie kbnnen auch verwendet werden, um die
Zufriedenstellung oder die User Experience zu messen wie in Abschnitt 7.3 erlautert wird.

Benutzerbefragungen, die dazu dienen, Nutzungskontextinformationen tber ein bestehendes
oder zukinftiges interaktives System zu sammeln, bestehen meist aus offenen Fragen, die
frei formulierte Antworten erfordern.
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Beispiele fur Fragen in einer Benutzerbefragung zur Sammlung von Informationen tber

den Nutzungskontext fur eine Autovermietungs-Website:

e ,Haben Sie schon einmal ein Auto gemietet? Wenn ja, wie oft mieten Sie ein Auto?"

* ,Wann haben Sie zuletzt eine Autovermietungs-Website benutzt? Was war lhr
Anliegen? Wo waren Sie, als Sie die Website benutzt haben? Welche Erfahrungen
haben Sie gemacht? Was hat Ihnen am meisten Spall gemacht? Was war besonders
verbesserungsbedurftig?*

« ,Was erwarten Sie von einer Autovermietungs-Website?"

Damit die Ergebnisse statistisch zuverlassig sind, ist eine erhebliche Anzahl von Antworten
aus Benutzerbefragungen (mehrere hundert oder mehr) erforderlich.

Es ist sehr wichtig, Benutzerbefragungen wahrend ihrer Entwicklung zu testen, um
sicherzustellen, dass die Fragen von denjenigen, die den Fragebogen beantworten sollen,
richtig verstanden werden.

Ist-Szenario

Eine erzéahlende, textuelle Beschreibung, wie ein Benutzer derzeit eine oder mehrere
Aufgaben im aktuellen Nutzungskontext erledigt

Der Hauptzweck von Ist-Szenarien ist die Ermittlung von Erfordernissen.

Ist-Szenarien beschreiben in einer fur alle Interessenvertreter und Interviewteilnehmer
verstandlichen Weise, wie eine oder mehrere Aufgaben im aktuellen Nutzungskontext
ausgefuhrt werden. Damit kdnnen sie als Grundlage fur Diskussionen mit
Interessenvertretern genutzt werden.

Der spezifische Benutzer im Ist-Szenario ist oft eine Persona.

Ist-Szenarien werden im Zusammenspiel mit Personas entwickelt, da das Nachdenken Uber
Benutzer in ihrem aktuellen Nutzungskontext auch Uberlegungen dariiber einschlie3t, was
diese tun wollen und wie sie es tun kénnten, und das Nachdenken Uber Aktivitaten auch
Uberlegungen dariiber beinhaltet, wer diese ausfiihrt.

Ist-Szenarien sollten von Benutzern Gberprift werden, um Missverstandnisse aufzudecken,
die moglicherweise aus kontextuellen Interviews resultieren.

Ist-Szenarien beschreiben, wie Benutzer Aufgaben im aktuellen Nutzungskontext ausfuhren.
Im Gegensatz dazu beschreiben Nutzungsszenarien, die wahrend der Designphase erstellt
werden, wie die Benutzer Aufgaben mit dem zukinftigen interaktiven System ausfiihren
werden.

Beispiel:
»~John Miller ist ein Geschéftsreisender, der im Laufe einer Woche mehrere Flige
tatigt. Er fahrt bevorzugt mit seinem Auto zum Flughafen. Gelegentlich verpasst er
einen Flug und bereut dann, nicht mit dem Taxi oder mit der Bahn zum Flughafen
gefahren zu sein. Er unterschéatzt einfach die Fahrzeugschlangen an der Einfahrt zum
Parkhaus und die Gehzeit bis zum Flugsteig.”
Vergleiche dieses Beispiel mit dem entsprechenden Beispiel fiir ,Nutzungsszenario*.
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Persona

Eine Beschreibung eines konstruierten, aber realistischen Benutzers und was dieser bei der
Benutzung eines interaktiven Systems beabsichtigt

Personas sind keine Beschreibungen real existierender Personen, sondern realistische
Darstellungen von Benutzern, die auf Basis von Beobachtungen oder Interviews erstellt
werden.

Der Zweck von Personas ist es, bei den Interessenvertretern Empathie fir die Benutzer zu
schaffen. Sie erwecken die Benutzer in den aktuellen und geplanten Nutzungskontexten
durch Beispiele zum Leben, die leicht verstéandlich sind und somit mit allen
Interessenvertretern diskutiert werden konnen.

Personas sind niitzlich, wenn es darum geht, Ziele, Wiinsche, Einschrankungen, Angste und
Frustrationen einer Benutzergruppe zu bericksichtigen, was bei Designentscheidungen fur
ein interaktives System hilfreich ist.

Personas verfugen typischerweise tber einen Namen, Alter, einige Hintergrund-
informationen, Ziele und Winsche. Eine Persona-Beschreibung sollte Informationen tber
wesentliches Wissen im Themenfeld des interaktiven Systems und die entsprechenden
Interessen der Persona im Themenfeld beinhalten. Die Aufnahme eines Fotos in eine
Persona-Beschreibung hilft dabei, die Vorstellung einer realen Person zu erzeugen.
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Carol Becker, 64, Stoke-on-Trent (GroRRbritannien):
,ES muss einfach und problemlos sein*

Schulbildung: Sekundarstufe.

Berufliche Téatigkeit: Hilft in der drtlichen Bibliothek aus.
Familienstand: Verwitwet. Zwei Kinder leben mit ihren Familien in
der Nahe von London.

Hobbies und Interessen: Kochen und Gartenarbeit.

Carol Becker lebt in einem groRRen alten Haus einige Kilometer
auf3erhalb von Stoke-on-Trent stidlich von Manchester.

Carol Becker hat einen alten Computer. Sie nutzt ihn, um ihre
umfangreiche Sammlung von Kochrezepten zu pflegen und zu
erweitern und um per E-Mail mit der Familie in Kontakt zu bleiben. Sie kauft auch ein wenig in
Online-Shops ein, ,weil die Auswahl riesig ist und die Produkte gunstig sind und direkt zu mir
nach Hause geliefert werden*. Sie besucht nur Websites von Geschéften, die sie kennt, ,weil
ich mir Sorgen Uber Abzocke und Online-Betrug mache*.

Ihre Kinder haben ihr zu Weihnachten ein Smartphone geschenkt. Ihr Sohn hat ihr geholfen,
ihre Lieblings-Apps zu installieren. Sie nutzt Apps von ihren 6rtlichen Geschaften, um
Gutscheine einzultsen. Mit ihren Kindern kommuniziert sie auch tiber soziale Medien.

Carol Becker machte vor 45 Jahren den Fihrerschein. Sie verkaufte das Auto, als ihr Mann
vor drei Jahren starb. Sie mietet ein- oder zweimal im Jahr ein Auto, wenn sie ihre Kinder
besucht oder wenn sie nach Manchester fahrt, um Einkaufe zu erledigen. Sie mietet immer
bei demselben bekannten Autovermieter, weil er einen guten Service bietet und weil es ihr
beim ersten Versuch ohne Hilfe gelang, ein Auto Uber seine Website zu mieten.

Abbildung 3. Beispiel einer Persona fiir eine Autovermietungs-Website

Aufgabenmodell

Eine Beschreibung einer Aufgabe, die aus dem Grund fur das Beginnen der Aufgabe, dem
Ziel, das sie unterstitzt, und den Teilaufgaben besteht, die ausgefiihrt werden missen, um
die Aufgabe zu erledigen

Der Zweck eines Aufgabenmodells ist es, User Experience Professionals und Interessenver-
tretern zu helfen, Aufgaben zu verstehen, mit denen sie nicht vertraut sind.

Sie helfen User Experience Professionals, den Nutzungskontext in komplexen Doméanen zu
verstehen. Bei der Entwicklung eines interaktiven Robotersystems zur Unterstiitzung von
Nierenoperationen kdénnen beispielsweise Chirurgen, OP-Schwestern und User Experience
Professionals gemeinsam Aufgabenmodelle entwickeln, die den User Experience
Professionals helfen, den komplexen Nutzungskontext zu verstehen.

Aufgabenmodelle helfen den Designern zu verstehen, was die Benutzer tun und welche
Entscheidungen sie bei der Ausfuhrung einer Aufgabe treffen. Dies ermdglicht es den
Designern, ein zukunftiges System zu entwerfen, das fur die Aufgabe geeignet ist.

Aufgabenmodelle werden als Teil der Festlegung des Nutzungskontextes erstellt. Sie werden
im weiteren Gestaltungsprozess ggf. modifiziert und beschreiben dann, wie Aufgaben mit
dem vorgeschlagenen interaktiven System erledigt werden.

In Doméanen mit geringer Komplexitat werden Aufgabenmodelle gewoéhnlich durch Proto-
typen reprasentiert und nicht ausfuhrlich dokumentiert.
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Beispiel fur ein Aufgabenmodell mit geringer Komplexitat:

Rahmen:

« Interaktives System: Fahrkartenautomat fur 6ffentliche Verkehrsmittel

* Benutzergruppe: Touristen, die 6ffentliche Verkehrsmittel benutzen

e Ziel: Der Benutzer hat einen passenden Fahrschein gekauft

e Situation, die die Aufgabe ausldst (auch "kontextuelle Vorbedingung" genannt): Der
Benutzer hat entschieden, dass er zu einer bestimmten Zeit an einem bestimmten Ort
sein muss und offentliche Verkehrsmittel benutzen wird, um dorthin zu gelangen.

* Aufgabe: Kauf eines Fahrscheins fir die Fahrt vom aktuellen Standort des Benutzers
zu einem bestimmten Ziel mit 6ffentlichen Verkehrsmitteln.

Teilaufgaben:

» Identifizieren der verfugbaren Verkehrsmittel zum Zielort, z.B. Bus oder U-Bahn

» Ermitteln der Abfahrtszeiten flr jedes Verkehrsmittel, ggf. unter Berlicksichtigung des
Umsteigens

» Ermitteln der Kosten fir jedes Verkehrsmittel.

» Auswahlen des bevorzugten Verkehrsmittels (basierend auf Abfahrtszeit, Dauer,
Kosten und eventuellen Praferenzen fir bestimmte Verkehrsmittel)

* Bezahlen des Fahrscheins

» Entgegennehmen des Fahrscheins.

User Journey Map

Eine lineare Darstellung der Interaktion eines Benutzers mit dem interaktiven System und
der betreibenden Organisation, die alle Bertihrungspunkte abdeckt, die die User Experience
beeinflussen

Der Zweck einer User Journey Map ist es, einen Uberblick (iber die Reise eines Benutzers
durch das interaktive System und die damit verbundenen Berihrungspunkte mit der
Organisation zu geben. Somit kann diese mit Benutzern und anderen Interessenvertretern
diskutiert werden. Diese Berihrungspunkte entlang der Reise werden oft als Touchpoints
bezeichnet.

User Journey Maps gehen Uber die reine Interaktion mit einem interaktiven System hinaus,
z.B. von der Entdeckung einer Autovermietungs-Website bis zur Anmietung, Abholung, Fahrt
und Riickgabe des Mietwagens.

User Journey Maps enthalten die Risiken, Chancen und Pain Points, denen der Benutzer an
jedem Beruhrungspunkt begegnet, sowie die Gefilhlslage im Verlauf. Diese hilft dabei, die
emotionale Erfahrung des Benutzers wahrend der gesamten Reise zu verdeutlichen. Die
Fokussierung auf Pain Points ermdglicht es den Teams, Wege zur Verbesserung der User
Experience zu diskutieren und zu finden.

User Journey Maps kdnnen wahrend der Analyse erstellt werden, um bestehende Pain
Points zu beschreiben. Sie kdnnen ebenso wahrend der Designphase angepasst oder
erstellt werden, um zu veranschaulichen, wie das zukinftige interaktive System diese Pain
Points I6sen wird. Die Gefiihlslage im Verlauf ist in einer User Journey Map, die in der
Designphase erstellt wird, weiterhin wichtig, da sie problematische Abschnitte, die auR3erhalb
des Scopes oder der Kontrolle des aktuellen Projekts liegen, oder Momente der Freude
abbilden kann.
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Benutzer und andere Interessenvertreter kénnen zur Mitwirkung an der Erstellung von User
Journey Maps eingeladen werden, um diese zu validieren und zu hinterfragen.

Carol Beckers

Verlauf

Geflhlslage im

©\

Benutzer- Autovermie- Anrufen, um Auto Papierkram = Mietwagen
aufgabe tungsfirma Fragen zu anmieten im Biro abholen
suchen stellen erledigen
Beriihrungs- ~ Suchmaschine = Kunden- Website Biro Auto (Zustand
punkt betreuung Personal am und
Schalter Ausstattung)
Risiken Findet unsere Lange Kann nicht Kann das Kann den
Firma nicht Wartezeit herausfinden = Buro nicht Mietwagen
—_— wie man ein  finden nicht finden
TS EED Auto mietet
Mitarbeiter ' Personal Fahrzeug ist
der Kunden- Bekommt schlampig beschadigt
betreuung falschen gekleidet oder
Preis _ Lange schml_Jtzig
angezeigt. Wartezeit oder riecht
schlecht.
Chancen Unsere Firma Engagierter Es ist ein- Keine Mietwagen ist
sieht auf den Mitarbeiter fach, ein Wartezeit beim Buro
ersten Blick der Kunden-  Auto anzu- geparkt
attraktiv aus betreuung mieten. c . L
gekleidetes, Fahrzeug ist in
hofliches perfektem
Personal Zustand

Carol Beckers  Die Website  ,lch habe 15  Es war tiber- ,Beider An- ,Das Fahrzeug
Kommentare  erschien als Minuten in raschend mietung war  war sauber,
eines der der Wartes- einfach, das der Gesamt- neu und in
ersten Such- chleife ver- Auto anzu- preis héher perfektem
7 bracht, bevor mieten - ich als erwartet, Zustand.”
ergebnisse : -

d schien meine brguchtg weil ich al_Jf Es gab keine
Cln Fragen keine Hilfe." der Website ™ ° )
genau das zu  peantwortet eine hohe Betriebsanlei-
sein, wonach  wurden. Gebiihr t“”g i A‘Lto’
ich gesucht  wahrend ich Ubersehen >0 "853 1
hatte.“ wartete, hatte.* [

MIEEE (2] Als sie heraus-'

mir schreck- 7 . .

- : merkten, zufinden, wie

liche Musik L

. d?.SS ich tber man Qen

’ die Gebuhr Scheiben-

unzufrieden wischer
war, boten einschaltet."
sie mir ein
kostenloses
Upgrade an.”

Abbildung 4. Auszug aus einem Beispiel fir eine User Journey Map mit Beriihrungspunkte fiir eine Persona,
Carol Becker, die eine Reise mit einem Mietwagen unternimmt: Die Persona, Carol Becker, ist in Abbildung 3

beschrieben.
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5 Festlegen der Nutzungsanforderungen

Nutzungsanforderungen sind préazise Kriterien aus der Sicht der Benutzer, die das inter-
aktive System vor seiner Freigabe erfilllen muss.

Nutzungsanforderungen werden aus Erfordernissen abgeleitet. Die Erfordernisse
werden durch die Analyse der Nutzungskontextbeschreibung ermittelt. Ein Erfordernis
muss hicht explizit von einem Benutzer gedufRert worden sein. In der folgenden Tabelle
werden Erfordernisse und Nutzungsanforderungen miteinander verglichen.

Erfordernisse Nutzungsanforderungen

Hauptzweck Verstehen, was notwendig ist, um Richtschnur fir das Design und
die Ziele der Benutzer zu erreichen  Kriterien fur die Akzeptanz der
Ldsung bereit stellen

Abgeleitet von  Nutzungskontextbeschreibung Von Erfordernissen, wann immer
madglich, ansonsten von der
Nutzungskontextbeschreibung

Kann eine Nein, sie missen unabhangig von  Sie legen fest, was die Benutzer mit

Losung erwahnt jeder Losung sein. dem System machen kdnnen

werden? missen, aber sie legen nicht die
Ldsung selbst fest.

Missen sie Nein, das mussen sie nicht. Ja

verifizierbar

sein?

Nutzungsanforderungen mussen verifizierbar sein, um festzustellen, ob sie von einer
Designldsung erfillt werden.

Marktanforderungen zielen auf die Maximierung von Geschaftschancen, Absatz und
Nutzen ab. Organisatorische Anforderungen sind organisatorische Regeln, die die
Benutzer bei der Ausfiihrung ihrer Aufgaben befolgen missen. Marktanforderungen und
organisatorische Anforderungen sind keine Nutzungsanforderungen; sie sind in diesem
Curriculum nur enthalten, weil sie oft mit Nutzungsanforderungen verwechselt werden.

Lernziele

5.1 Verstehen des Konzeptes: Erfordernis

52 Verstehen der Beziehung und des Unterschieds zwischen einem Erfordernis
und einer Nutzungsanforderung

53 Verstehen des Konzeptes: Nutzungsanforderung

54 Verstehen des Unterschiedes zwischen Marktanforderung, organisatorischer
Anforderung und Nutzungsanforderung

55 Verstehen des Unterschiedes zwischen qualitativen und quantitativen

Nutzungsanforderungen
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Erfordernis

Eine Voraussetzung, die fur einen Benutzer oder eine Benutzergruppe als notwendig
erachtet wird, um ein implizites oder im Rahmen eines bestimmten Nutzungskontextes
vorgegebenes Ziel zu erreichen

Erfordernisse haben den Zweck als ein hilfreicher Zwischenschritt bei der Uberfiihrung von
Informationen aus dem Nutzungskontext in umfassende Nutzungsanforderungen zu dienen.

Ein Erfordernis ist unabhangig von einer vorgeschlagenen Lésung; es darf sich nicht auf ,das
System* oder ,die Website* beziehen.

Erfordernisse werden mit verschiedenen Ansétzen identifiziert, einschlie3lich Interviews mit
Benutzern, Beobachtungen, Benutzerbefragungen, Usability-Evaluierungen,
Expertenanalysen usw.

Erfordernisse stellen oft Licken (oder Diskrepanzen) zwischen dem was ist, und dem was
sein sollte, dar.

Beispiele fur Erfordernisse:

» Wahrend einer Prasentation mit einem festen Zeitlimit (Nutzungskontext) muss ein
Prasentator (Benutzer) wissen, wie viel Zeit noch verbleibt (Voraussetzung), um die
Prasentation rechtzeitig zu beenden (Ziel).

« Im Rahmen der Uberwachung des Cashflows (Nutzungskontext) muss ein Account
Manager (Benutzer) die Anzahl der eingegangenen Rechnungen und deren Betrage
(Voraussetzung) kennen, um das tagliche Abrechnungsprotokoll zu vervollstdndigen
(Ziel).

Siehe auch die Beispiele fur Nutzungsanforderung.

Anforderung

Eine Bedingung oder Fahigkeit, die ein interaktives System erfillen oder besitzen muss, um
eine Vereinbarung, eine Norm, eine Spezifikation oder andere formal auferlegte Dokumente
zu erfillen

Eine Anforderung sollte eine eindeutige und Uberprifbare Bedingung enthalten, damit sie
validiert werden kann.

Dieses Curriculum definiert die folgenden Arten von Anforderungen:
e Marktanforderung
e organisatorische Anforderung
* Nutzungsanforderung.

Dieses Curriculum unterscheidet weiter zwischen den folgenden Arten von Nutzungs-
anforderungen:

» qualitative Nutzungsanforderung

e (uantitative Nutzungsanforderung.
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Marktanforderung

Eine Anforderung an ein interaktives System basierend auf einer Marketingpolitik, die
darauf abzielt, Geschéaftschancen, Absatz und Nutzen zu maximieren

Beispiele:

< Das interaktive System muss bei seiner Markteinflihrung mindestens die bei den
Wettbewerbern Ubliche Funktionalitat bieten.

e Das Logo des Herstellers des Computerprozessors muss fir den Benutzer sichtbar
sein, wenn sein Laptop in Betrieb ist.

Organisatorische Anforderung

Eine organisatorische Regel, die Benutzer bei der Ausfuihrung ihrer Aufgaben befolgen
mussen

Organisatorische Anforderungen sind Anforderungen an die Benutzer, die zu Anforderungen
an das interaktive System fihren.

Beispiele:

e Ein Verkaufer muss eine schriftiche Genehmigung des Direktors fir Angebote haben,
die 100.000 € ubersteigen.

e Ein Support-Mitarbeiter muss einem Benutzer des interaktiven Systems eine
Geschenkkarte von bis zu 50 € zusenden, wenn der Benutzer eine berechtigte
Beschwerde vorgebracht hat.

Organisatorische Anforderungen kdnnen auf regulatorischen Anforderungen basieren.

Beispiele:

» Die Benutzer miissen bestatigen, dass sie die Allgemeinen Geschaftsbedingungen
gelesen haben, bevor sie fortfahren.

* Minderjahrige werden ausdriicklich darauf hingewiesen, dass sie keine weiteren als
die Startseite einer Sportwetten-Website einsehen dirfen.

Nutzungsanforderung

Eine Anforderung an die Nutzung, die die Grundlage fur die Gestaltung und die Evaluierung
eines interaktiven Systems bildet, um Erfordernisse zu erfillen

Nutzungsanforderungen werden aus Erfordernissen abgeleitet. Bei einfachen Systemen
konnen die Nutzungsanforderungen direkt aus der Nutzungskontextbeschreibung abgeleitet
werden, ohne dass die Erfordernisse zuvor identifiziert und dokumentiert werden missen.

Es gibt qualitative Nutzungsanforderungen und guantitative Nutzungsanforderungen.

Sowohl qualitative als auch quantitative Nutzungsanforderungen bilden die Grundlage fiir die
Gestaltung des interaktiven Systems und kénnen durch eine Usability-Evaluierung des
interaktiven Systems Uberpruft werden. Nutzungsanforderungen mussen prazise formuliert
werden, damit sie z.B. zur Beilegung von Streitigkeiten zwischen einem Lieferanten, der
bestrebt ist, die Nutzungsanforderungen zu erfiillen, und einem Auftraggeber, der die
Nutzungsanforderungen definiert, dienen kdnnen.
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Wahrend qualitative Nutzungsanforderungen die Art und Weise ansprechen, in der das
interaktive System benutzt wird, um das Ziel des Benutzers zu erreichen, setzen quantitative
Nutzungsanforderungen messbare Ziele fur die menschzentrierte Qualitat.

Nutzungsanforderungen werden evaluiert und anschlie3end verfeinert, z.B. durch eine
Evaluierung von Low-Fidelity-Prototypen zusammen mit Benutzern.

Beispiele fir Erfordernisse und ihre entsprechenden Nutzungsanforderungen:

Erfordernis Zugehorige Nutzungsanforderungen
* Benutzer, die haufig Hotelzimmer * Der Benutzer muss am System die
buchen, missen wissen, welche Zimmertypen auswahlen kénnen, die er
Auswahl sie bei friiheren bei friheren Buchungen gewabhlt hat.
Reservierungen getroffen haben, um < Der Benutzer muss am System die
diese bei kiinftigen Buchungen Zahlungsarten auswahlen kénnen, die er
anwenden zu kdnnen fur frihere Buchungen verwendet hat.
Erfordernis Zugehodrige Nutzungsanforderungen

» Wahrend einer Herzoperation muss e Der Benutzer muss am System

sich der Anésthesist der Vitalzeichen Verédnderungen des Blutdrucks wéhrend
des Patienten bewusst sein, um sie der Operation erkennen kénnen.
stabil zu halten. e Der Benutzer muss am System jederzeit

Verédnderungen der Herztatigkeit des
Patienten erkennen kdnnen.

Qualitative Nutzungsanforderung

Eine Aussage darlber, was die Benutzer im Rahmen der Durchfiihrung einer Aufgabe mit
dem interaktiven System erkennen, auswahlen oder eingeben kénnen missen, um den
identifizierten Erfordernissen des Nutzungskontextes zu gentigen.

Beispiele fur akzeptable qualitative Nutzungsanforderungen:
.Der Benutzer muss am System die Gr63e der Zimmer erkennen kénnen, die Gber
die Website des Hotels verfligbar sind."

e ,Der Benutzer muss auf der Website des Hotels ein Zimmer mit Aussicht auswahlen
kénnen."

e ,Der Benutzer muss am System erkennen kdnnen, wann die Rezeption des Hotels
geoffnet ist."

Beispiele fur inkorrekte qualitative Nutzungsanforderungen:
.Die Benutzungsschnittstelle muss benutzbar sein und alle Aufgaben des Benutzers
unterstitzen.” (nicht eindeutig, nicht verifizierbar)

« ,Die Benutzungsschnittstelle muss einen grof3en roten Button 'Dieses Zimmer
buchen' haben.” (schreibt eine Ldsung vor)
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Quantitative Nutzungsanforderung

Ein erforderliches Maf3 an menschzentrierter Qualitat, um identifizierte Erfordernisse in
einem bestimmten Nutzungskontext zu erfiillen, ausgedrickt in MalRen fur die Usability,
User Experience, Barrierefreiheit und Vermeidung von Schaden durch die Benutzung

Quantitative Nutzungsanforderungen sind Akzeptanzkriterien fir menschzentrierte Qualitat,
z.B. ob Benutzer bestimmte Aufgaben mit dem interaktiven System in einer akzeptablen Zeit
oder mit einer bestimmten maximalen Anzahl von Fehlern wahrend der Benutzung ldsen
kdnnen.

Zur Definition geeigneter quantitativer Nutzungsanforderungen:

« Nutzen Sie Erfahrungen mit bestehenden Systemen — Benutzer erwarten, dass das
neue interaktive System besser oder zumindest genauso gut wie das vorhandene
System funktioniert.

* Berlcksichtigen Sie die von Interessenvertretern festgelegten quantitativen
Nutzungsanforderungen, da diese an einer bestimmten Mindestleistung des
interaktiven Systems interessiert sind.

« Uberprifen Sie die quantitativen Nutzungsanforderungen mit Benutzern, um
festzustellen, ob diese aus deren Sicht angemessen sind oder nicht.

Beispiele:

- Effektivitatsmal3: ,95% der Benutzer, die die E-Scooter-App noch nie benutzt haben,
mussen in der Lage sein, die App zu installieren, einen E-Scooter zu mieten, diesen
zu finden und loszufahren.”

e Effizienzmal3: ,80% der Benutzer, die die E-Scooter-App noch nie benutzt haben,
mussen in der Lage sein, die App zu installieren, einen E-Scooter zu mieten, diesen
zu finden und innerhalb von 5 Minuten loszufahren.”

« Zufriedenstellungsmall: ,Unmittelbar nach Abschluss einer E-Scooter-Miete miissen
80% der Benutzer der Aussage ,Die E-Scooter-App ist einfach zu bedienen* mit
»Stimme zu“ oder ,stimme voll und ganz zu“ antworten.”

« MakR fir Barrierefreiheit: ,80% der Personen, die eine Spracherkennungssoftware
verwenden und die E-Scooter-App hoch nie benutzt haben, missen in der Lage sein,
die App zu installieren, einen E-Scooter zu mieten, diesen zu finden und innerhalb
von 10 Minuten loszufahren.”

» Mal fur User Experience: ,Nachdem sie die E-Scooter-App mindestens zweimal
innerhalb eines Monats zum Ausleihen von E-Scootern genutzt haben, missen 80%
der Benutzer die Aussage ,Ich wirde diesen E-Scooter-Service einem Freund
empfehlen® mit ,stimme zu“ oder ,stimme voll und ganz zu“ beantworten.

» Mah fiir Vermeidung von Schaden durch die Benutzung: ,99% der Benutzer, die
einen E-Scooter mieten, mussen sich ihrer Haftung im Falle eines von ihnen
verursachten Unfalls mit schweren Personenschaden bewusst sein.”

Um in der Praxis evaluieren zu kénnen, ob eine quantitative Nutzungsanforderung erfullt ist,
missen der quantitativen Anforderung weitere Details hinzugeftigt werden.

Beispiel: Effektivitdtsmali: ,95% von mindestens 25 Benutzern, die die E-Scooter-App
noch nie benutzt haben, missen in der Lage sein, die App zu installieren, einen E-
Scooter zu mieten, ihn abzuholen und loszufahren.”
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6 Gestalten von Losungen, die die
Nutzungsanforderungen erfullen

6.1 Gestaltungsprozess und Ergebnisse

Bei der Gestaltung von Losungen, die die Nutzungsanforderungen erfillen, tberfuhren
User Experience Professionals Nutzungsanforderungen in ein funktionierendes interaktives
System. Dabei werden auch HCD-Ergebnisse aus der Analyse des Nutzungskontextes,
wie Benutzergruppen, Ist-Szenarien, Personas, User Journey Maps und
Aufgabenmodelle verwendet.

Dieser Umsetzungsprozess bertcksichtigt u.a. Interaktionsprinzipien, Heuristiken,
Styleguides und Design Patterns, wie in Abschnitt 6.2 beschrieben.

FRUHES DESIGN ERSTE ENTWURFE VERFEINERTES DESIGN

Uberfiihren der Nutzungs- Entwerfen und Evaluieren der Verfeinern und Finalisieren des
anforderungen in: Designs Designs
e Nutzungsszenarien & Story- e Wireframe e High-Fidelity Prototyp

boards e Low-Fidelity Prototyp e Visuelles Design
e User Journey Maps ; e Informationsarchitektur ; e Styleguide
o Aufgabenmodelle o Navigationsstruktur e Benutzungsschnittstellen-
spezifikation

P ’ ’ V
— f/’ Y 2 ?
3 7 Tunmmmmmmnnninty)

Abbildung 5. Ein iterativer Ansatz der Lésungsgestaltung

Der Ansatz ist iterativ, wie in Abbildung 5 dargestellt. Die schraffierten Pfeile deuten iterative
Zyklen an, die erforderlich sind, wenn eine Usability-Evaluierung zeigt, dass
Nutzungsanforderungen noch nicht vollstandig erfullt wurden. Es kdnnen mehrere
Iterationen erforderlich sein, bevor das interaktive System die Nutzungsanforderungen
erfillt.

Nutzungsszenarien und Storyboards sind einfach zu erstellende Ergebnisse, um zu
beschreiben, wie Aufgaben mit dem zukinftigen interaktiven System erledigt werden
konnen. Sie zeigen Interessenvertreter, wie Erfordernisse erfillt werden kénnen. Die
Darstellung von Nutzungsszenarien erfolgt textbasiert, die von Storyboards Comic-artig.

Ein Prototyp ist eine Reprasentation des gesamten oder eines Teils eines interaktiven
Systems. Prototypen kdnnen von einfachen Skizzen auf Papier bis hin zu vollstandig
interaktiven Simulationen reichen, die dem interaktiven System in Aussehen und Verhalten
sehr nahekommen. Der primare Zweck eines Prototyps besteht darin, als Grundlage flr
eine Usability-Evaluierung — oft ein Usability-Test — zu dienen. Die Ergebnisse der
Usability-Evaluierung steuern die Uberarbeitung und Verfeinerung des Prototyps. Ein
weiterer Zweck eines Prototyps besteht darin, Interessenvertretern und Benutzern einen
friihen Eindruck von der Gestaltung des interaktiven Systems zu geben, um konstruktive
Diskussionen zu fordern.

Prototypen kénnen entweder Low-Fidelity oder High-Fidelity sein, die unterschiedliche
Detailgrade und Interaktionsmdglichkeiten aufweisen.

Copyright 2023 UXQB e.V. Seite 37



A
¥."uxas

nternational Usability and

CPUX-F Curriculum UX Qualification Board

Low-Fidelity-Prototypen basieren auf Nutzungsszenarien und Storyboards. Sie kénnen
skizzenhaft aussehen. Sie sind kostengunstig zu erstellen und daher leicht zu verwerfen,
wenn sie nicht funktionieren. Sie kénnen Wireframes beinhalten, die Screens oder Seiten
reprasentieren, die nur aus Linien, Rechtecken und Text bestehen. Sie kdnnen aber auch in
Form von Papierskizzen der einzelnen Screens oder Seiten umgesetzt werden. In einer
Usability-Evaluierung eines papierbasierten Low-Fidelity-Prototyps ersetzt ein Mensch
den Computer.

Der iterative Prozess verfeinert schrittweise Low-Fidelity-Prototypen zu High-Fidelity-
Prototypen, die wiederum die Entwicklung eines funktionierenden interaktiven Systems
steuern. Das interaktive System kann freigegeben werden, sobald es die
Nutzungsanforderungen erfuillt.

Die Informationsarchitektur und die Navigationsstruktur werden gleichzeitig zu den
Prototypen entwickelt. Aus menschzentrierter Sicht ist die Informationsarchitektur die
Benennung und Strukturierung der Informationen, auf die die Benutzer zugreifen konnen.
Die Navigationsstruktur ist die logische Organisation der Screens, Seiten und Fenster, aus
denen sich die Benutzungsschnittstelle zusammensetzt, und ebenso die Links und Menus,
die es Benutzern erlauben, von einer Information zu einer anderen zu gelangen.

Card-Sorting kann verwendet werden, um eine menschzentrierte Navigationsstruktur zu
erstellen.

Das Ergebnis der Gestaltungsaktivitat ist eine User-Interface-Spezifikation, die das
Ergebnis der menschzentrierten Gestaltung im Detail beschreibt. Die User-Interface-
Spezifikation wird von den Entwicklern fur die Implementierung des interaktiven Systems
verwendet.

Die Benutzerunterstiitzung konzentriert sich darauf, wie dem Benutzer geholfen werden
kann, die Mdglichkeiten des interaktiven Systems bestmdglich fur seine Erfordernisse zu
verwenden, zum Beispiel durch Dokumentation und Online-Hilfe.

Ethisches Design ist Design, das bewusst darauf abzielt, Gutes zu tun. Nachhaltiges
Design ist Design, das die fur die Nutzung interaktiver Systeme erforderlichen Ressourcen
minimiert.

Lernziele

6.1.1 Verstehen, was ein Nutzungsszenario ist

6.1.2 Verstehen des Konzeptes: Storyboard

6.1.3 Verstehen der Konzepte: Informationsarchitektur und Navigationsstruktur

6.1.4 Verstehen, was Card-Sorting ist

6.1.5 Verstehen, was Prototypen und Wireframes sind

6.1.6 Verstehen der Konzepte: Low-Fidelity-Prototyp und High-Fidelity-Prototyp,
sowie des Unterschieds zwischen Low-Fidelity- und High-Fidelity-Prototypen

6.1.7 Verstehen des Konzeptes: Benutzerunterstitzung

6.1.8 Verstehen des Inhalts und des Zwecks der User-Interface-Spezifikation

6.1.9 Verstehen, was ethisches Design ist

6.1.10 Verstehen, was nachhaltiges Design ist
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Nutzungsszenario

Eine erzéhlende, textuelle Beschreibung, wie ein Benutzer eine oder mehrere Aufgaben mit
dem geplanten interaktiven System ausfuhren wird

Ein Nutzungsszenario erzahlt eine Geschichte, wie das geplante interaktive System in
Zukunft genutzt werden kénnte. Wenn fur die betroffene Benutzergruppe eine Persona
vorliegt ist, wird diese in der Regel den Benutzer im Nutzungsszenario reprasentieren.

Der primare Zweck von Nutzungsszenarien ist es, als Grundlage fir die Diskussion des
geplanten interaktiven Systems mit Benutzern und anderen Interessenvertretern zu dienen.
Ein weiterer Zweck ist es, Informationen fur die Erstellung von Low-Fidelity-Prototypen zu
liefern und diese zu steuern.

In einem Nutzungsszenario sollten unnétige Einschrankungen fir das Design durch Verweis
auf bestimmte User Interface Elemente, wie z.B. Buttons, vermieden werden.

Nutzungsszenarien beschreiben, wie Benutzer Aufgaben mit dem zukunftigen interaktiven
System ausflihren werden. Im Gegensatz dazu beschreiben Ist-Szenarien, wie die Benutzer
Aufgaben im aktuellen Nutzungskontext ausfihren.

Beispiel fuir ein Nutzungsszenario:

» ,Bevor John Miller zum Flughafen fahrt, sichtet er mit seiner neuen App immer die
Parksituation am Flughafen. Wenn ausreichend Parkplétze vorhanden sind, reserviert
er mit seiner neuen App einen Parkplatz und fahrt dann entspannt mit seinem Wagen
zum Flughafen. Er weil3, dass mit der Veroffentlichung der neuen App am Flughafen
eine separate Zufahrt fir Parkhausgaste mit reserviertem Parkplatz geschaffen
wurde.”

Vergleichen Sie dieses Beispiel mit dem Beispiel fur das Ist-Szenario.

Storyboard

Eine Folge visueller Bildschirminhalte, die das Zusammenspiel zwischen einem Benutzer
und einem interaktiven System veranschaulicht.

Ein Storyboard ist eine Comic-artige Darstellung eines Nutzungsszenarios.

Der Zweck eines Storyboards &hnelt dem Zweck eines Nutzungsszenarios.

Copyright 2023 UXQB e.V. Seite 39



"uUxaB

International Usability and

CPUX-F Curriculum UX Qualification Board

... und féhrt dann entspannt mit seinem Wagen zum Flughafen

Bevor John Miller zum Flughafen fahrt,
sichtet er mit seiner neuen App immer die
Parksituation am Flughafen. Wenn
ausreichend Parkplétze vorhanden sind,
reserviert er mit seiner neuen App einen
Parkplatz

Er weil3, dass mit der Veroffentlichung der neuen App am Flughafen eine John parkt sein Auto...
separate Zufahrt fir Parkhausgéste mit reserviertem Parkplatz geschaffen
wurde.

... und erreicht den Flugsteig rechtzeitig

Abbildung 6. Storyboard fiir die Park-App, die in der Definition des Nutzungsszenarios als Beispiel gegeben
ist.
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Prototyp

Eine Reprasentation von Teilen oder des gesamten interaktiven Systems, die in Grenzen
fur Analyse, Design und Usability-Evaluierung benutzt werden kann.

Die wichtigsten Zwecke eines Prototyps sind:

« Eine friihzeitige Usability-Evaluierung der Effektivitat und Effizienz eines interaktiven
Systems zu einer Zeit zu ermdglichen, in der es noch relativ 6konomisch ist,
grundlegende Anderungen an der Informationsarchitektur und der Gestaltung
vorzunehmen.

* Das Interesse potenzieller Benutzer und Interessenvertreter am geplanten
interaktiven System anhand eines konkreten Beispiels zu erhéhen. Benutzer finden
es oft leichter, etwas zu kritisieren, als die offene Frage ,Was willst du haben?* zu
beantworten.

» Als Spezifikation fur die Implementierung des interaktiven Systems zu dienen. Dies
gilt insbesondere fir High-Fidelity-Prototypen.

Dieses Curriculum unterscheidet zwischen Low-Fidelity-Prototyp und High-Fidelity-Prototyp.

Wireframe

Ein Screen oder eine Seite in einem Low-Fidelity-Prototyp fir eine grafische
Benutzungsschnittstelle, bestehend aus Linien, rechteckigen Kasten und Text, der das
zukUnftige Interaktionsdesign reprasentiert

Wireframes adressieren uUblicherweise nicht das visuelle Design und das genaue Layout.

HF.com

Einkaufswagen | Lieferung | Anmelden Kontakt Uber uns

Mobel + Heimtex

Wohnzimmer Esszimmer Schlafzimmer Kinderzimmer Kiche Bad Diele Waschkiche mehr

Bild des Produkts fir die ausgewahlte \ Sonder- /
Kategorie (Esszimmer) angebote

Abbildung 7. Beispiel fiir einen Wireframe, das einen Vorschlag fiir die Homepage eines Einrichtungshauses
zeigt. Beachten Sie, dass der Wireframe weder Farben noch Grafiken enthélt.
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Low-Fidelity Prototyp

Eine preiswerte Veranschaulichung eines Designs oder eines Konzepts, die benutzt wird,
um Feedback von Benutzern und anderen Interessenvertretern wahrend frither Phasen der
Entwicklung einzuholen

Ein Low-Fidelity-Prototyp wird haufig mit Hilfe von Papier, Stiften, Haftzetteln usw. erstellt.
Entwirfe von Screens werden oft mit Hilfe eines Prototyping-Tools erstellt.

Ein Low-Fidelity-Prototyp kann von einem Menschen anstelle eines Computers betrieben
werden.

Ein Low-Fidelity-Prototyp sollte in wenigen Augenblicken aktualisiert werden kénnen.

Informationsarchitektur

Die Benennung und Strukturierung der Information, die fiir den Benutzer zuganglich sein
muss.

Der Zweck der Informationsarchitektur ist es, die Informationen im interaktiven System zu
strukturieren, alle Funktionen und Inhalte zu benennen und daraus eine effektiv beschriftete
Navigationsstruktur abzuleiten, die den Zugang zu Funktionen und Inhalten ermdglicht.

Die Informationsarchitektur beinhaltet die Ausdriicke, die in der Benutzungsschnittstelle far
Navigation und Inhalt verwendet werden.

Navigationsstruktur

Die logische Organisation der Einheiten angezeigter Information, die die
Benutzungsschnittstelle umfasst

In der Praxis sind die ,angezeigten Informationseinheiten” oft Screens oder Seiten.

Die Navigationsstruktur kann mit Hilfe von Aktivitaten menschzentrierter Gestaltung wie z.B.
Card-Sorting ermittelt werden.

Die Navigationsstruktur umfasst:
« die logische Struktur, zum Beispiel Hierarchie, Anordnung sowie Gruppierung von
User Interface Elementen bzw. Navigationselementen
* Navigationselemente zum Navigieren in der Struktur, zum Beispiel Menis und
Breadcrumbs

Die Navigationsstruktur ist Teil der Informationsarchitektur.

Card-Sorting

Eine Methode zum Strukturieren von Information — wie beispielsweise MenUs in einer
Navigationsstruktur —, bei der Kernbegriffe auf verschiedene Karten geschrieben werden
und Benutzer aufgefordert werden, diese Karten in Gruppen zu sortieren

Es gibt zwei Methoden des Card-Sortings - offen und geschlossen:
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« Beim offenen Card-Sorting werden die Benutzer gebeten, die Karten in Gruppen zu
sortieren, die ihrer Meinung nach unterschiedliche Informationsbereiche
reprasentieren.

« Beim geschlossenen Card-Sorting werden Anzahl und Bezeichnungen der Gruppen
vordefiniert - normalerweise durch eine vorherige Runde offenen Card-Sortings - und
die Benutzer werden aufgefordert, die Karten in diese Gruppen einzuordnen.

Nach einem offenen Card-Sorting werden die Benutzer aufgefordert, jede Gruppe zu
benennen. Wenn die Mehrheit der Benutzer denselben Namen vorschlagt, ist dieser Name
als Gruppentitel zu verwenden.

Die Gruppen geben wichtige Hinweise daruber, wie man menschzentrierte Menus struktu-
rieren und benennen konnte.

Hinweise:

¢« Wenn Benutzer nach der Bedeutung eines Begriffs fragen, erklaren Sie es ihnen und
fragen Sie: ,Wie benennen Sie diesen Begriff?*

» Ermutigen Sie die Benutzer, zusatzliche Begriffe hinzuzufligen, die ihnen wahrend
des Card-Sortings wichtig geworden sind. Halten Sie zu diesem Zweck leere Karten
bereit.

*  Wenn mehrere Benutzer einen Begriff als tiberflissig oder irrelevant erachten, sollten
Sie ihn aus dem Menu entfernen.

Es stehen verschiedene Tools zur Verfiigung, mit denen Sie Card-Sorting-Sitzungen
vorbereiten, durchftihren und analysieren kénnen.

Schlafzimmer Wohnzimmer Kuche Esszimmer Badezimmer
Betten Sideboards
Matratzen Tische
Bettwasche Geschirr
Kinderzimmer Arbeitszimmer Diele Waschkiiche

Schreibtische

Abbildung 8. Ein Beispiel fur ein teilweise abgeschlossenes Card-Sorting fur die Website eines
Einrichtungshauses. Die blauen Karten zeigen die vordefinierten Gruppennamen, die gelben Karten die
zugeordneten Konzepte. Der Benutzer muss noch viele weitere Karten sortieren, z.B. Sonnensegel,
Bucherregale, Teppiche, Vorhadnge und Beleuchtung.

High-Fidelity-Prototyp

Ein Prototyp, der die Benutzungsschnittstelle eines interaktiven Systems so genau wie
moglich abbildet und oft pixelgenaue User Interface Elemente und visuelles Design aufweist

Ein High-Fidelity-Prototyp kann mit speziellen Prototyping-Tools erstellt oder von Front-End-
Entwicklern im Code implementiert werden. Nach einem erfolgreichen Usability-Test wird der
High-Fidelity-Prototyp fiir die Entwicklung des interaktiven Systems verwendet.
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Benutzerunterstitzung

Informationen, die zusatzlich zu Affordance und Anweisungen den Benutzer bei der
Interaktion mit einem interaktiven System unterstitzen oder leiten

Benutzerunterstitzung kann die Beschreibung der Benutzungsschnittstelle selbst beinhalten,
aber auch Informationen dariiber, wie der Benutzer am besten die Mdglichkeiten des
interaktiven Systems fur die Erfullung seiner Anforderungen einsetzen kann.

Benutzerunterstitzung schliel3t alle Formen von Hilfestellung ein, die fir den Benutzer zur
Verfligung stehen, ein, z.B.:
* Benutzerdokumentation: Schriftliche oder andere Informationen fir Benutzer iiber ein
interaktives System, wie es funktioniert und wie es benutzt wird
¢ Onlinehilfe: Unterstitzung, geliefert durch Computersoftware, die thematisch, proze-
dural oder verweisend sein kann.

Benutzerunterstitzung umfasst auch die systeminitiierte Benutzerfiihrung, d.h. unaufge-
forderte explizite Information zu einem Ereignis oder einem Zustand des interaktiven
Systems flir den Benutzer, einschlielich:
« Meldungen (informativ, Warnung, Fehler), die bestéatigt werden mussen, zum Beispiel
»Ihr Akku ist fast leer. Bitte verbinden Sie Ihr Notebook mit einem Ladegerat";
» Statusinformationen, die nicht bestatigt werden miissen, zum Beispiel ,Sie haben 7
neue Nachrichten®;
* Anweisungen, zum Beispiel ,Trennen Sie E-Mail-Adressen durch ein Leerzeichen,
Komma, Semikolon oder Zeilenumbruch.”

User-Interface-Spezifikation

Eine Beschreibung des Aussehens und Verhaltens der Benutzungsschnittstelle eines
interaktiven Systems

Der Zweck einer User-Interface-Spezifikation ist es, eine Beschreibung des interaktiven
Systems bereitzustellen, die von Entwicklern implementiert werden kann.

Die User-Interface-Spezifikation beschreibt das Verhalten der Benutzungsschnittstelle. Dazu
gehdren alle Screens, der Informationsfluss zwischen ihnen und alle Inhalte, die auf ihnen
erscheinen. Zu den Inhalten gehoéren Texte, Bilder, Videos, Warn- und Fehlermeldungen
sowie Benutzerunterstiitzung und Ubersetzungen.

Kommentierte Low- oder High-Fidelity-Prototypen kdnnen als User-Interface-Spezifikationen
dienen, wenn sie die vollstdndige Benutzungsschnittstelle beschreiben.

Ethisches Design

Ein Verhaltensprinzip, das Erfordernissen Vorrang vor individuellen oder organisatorischen
Zielen gibt

Wenn User Experience Professionals interaktive Systeme entwickeln, beeinflussen sie
Denkweise und Verhalten der Benutzer. Ein potenzieller Konflikt entsteht, wenn die
Gestaltung eines interaktiven Systems die Ziele der Organisation hoher gewichtet als die
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Rechte und Erfordernisse der Benutzer. Daher tragen User Experience Professionals eine
Verantwortung, ethische Designentscheidungen zu treffen.

So ist es beispielsweise unethisch, Benutzer zu potenziell schadlichen Verhaltensweisen
anzuleiten, um strategische Unternehmensziele zu erreichen.

Eine haufig verwendete Beschreibung von ethischem Design ist ,Design mit der bewussten
Absicht, Gutes zu tun".

Beispiele fur ethisches Design:

< Ein Online-Streamingdienst kann einen Monat gratis getestet werden. Die kostenlose
Testphase endet nach einem Monat automatisch. Der Benutzer wird eine Woche vor
Ablauf darlber informiert und erhélt die Mdglichkeit, sein Abonnement fortzusetzen,
indem er seine Kreditkartendaten zur Bezahlung des Abonnements hinterlegt.

» Eine Social-Networking-Website zeigt die Zeit, die der Benutzer in den letzten 24
Stunden mit aktivem Surfen verbracht hat, unter seinem Profilbild an, um ihm
bewusst zu machen, wie viel Zeit er auf der Website verbringt.

Beispiele fir unethisches Design:

» Ein Online-Streamingdienst kann einen Monat gratis getestet werden. Teil des
Anmeldevorgangs ist die Hinterlegung der Kreditkartendaten fiir kiinftige Abonne-
mentzahlungen. Die Benutzer werden nicht vorab dariber informiert, dass ihre
Testphase bald endet, und ihre Kreditkarte wird zur Bezahlung des Abonnements
belastet.

* Wahrend des Bestellvorgangs wird auf der Website eines Onlinehéndlers ein Feld
angezeigt, in dem sich Kunden fiir Werbe-E-Mails anmelden kénnen. StandardmaRig
ist das Késtchen markiert. Um keine Spam-Mails zu erhalten, miissen die Benutzer
das Kontrollk&stchen selbst deaktivieren.

Nachhaltiges Design

Ein Gestaltungsansatz, der den Menschen und dem Planeten Vorrang einraumt, indem die
fur die Nutzung interaktiver Systeme erforderlichen Ressourcen minimiert werden

Die gesamten Auswirkungen der weltweiten Websites auf die Umwelt sind so gewaltig, dass
das Internet, wenn es ein Land ware, im Jahr 2021 der sechstgréfite Umweltverschmutzer
gewesen ware.

Beispiele fur nachhaltiges Design:

* Gestaltung einer effizienten Navigation und Suche auf der Webseite

« Nach besseren Ldsungen fur datenlastige Ul-Muster wie Karussells suchen

e Dekorative Videos und Bilder vermeiden, niedrigere Auflésungen verwenden, die
automatische Wiedergabe von Videoinhalten vermeiden

* Downloads als komprimierte Dateien anbieten

* Hosting-Plattformen verwenden, die mit erneuerbarer Energie betrieben werden

» Eingebettete Technologien von Drittanbietern, wie z.B. Buttons fiir das Teilen von
Inhalten in sozialen Netzwerken, eingebettete Karten, Pop-up-Werbung und Services
fur veroffentlichte Inhalte reduzieren oder ganz entfernen

e Den Stromverbrauch im Standby-Modus reduzieren und auf die vollstandige
Abschaltung der Gerate hinwirken.
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6.2 Regeln fur die Gestaltung von Benutzungsschnittstellen

Interaktionsprinzipien, Heuristiken und Gestaltungsregeln sind Regeln unterschiedlicher
Spezifitét, die fir die Gestaltung von Interaktionen verwendet werden. Sie dienen dazu,
Interaktionen effektiv, effizient und zufriedenstellend zu gestalten, bekannte Usability-
Probleme zu vermeiden und eine konsistente Benutzungsschnittstelle zu gewahrleisten.

Vergleich zwischen Interaktionsprinzipien, Heuristiken und Gestaltungsregeln:

Concept Zweck Spezifitat

Interaktions- Allgemeine Regeln fir die Gestaltung  Allgemein

prinzip gebrauchstauglicher Benutzer-
System-Interaktionen. Beispiel:
Erwartungskonformitat.

Heuristik Allgemeine Regeln fir die Gestaltung  Allgemein
gebrauchstauglicher Benutzer-
System-Interaktionen. Beispiel: Die
Benutzersprache verwenden.

Gestaltungs- Implementierungsnahe Regeln oder Betreffen eine bestimmte

regel Vorgaben, die wenig Interpretations- Benutzungsschnittstellen-
spielraum lassen und zur Konsistenz  Plattform, Technologie,
beitragen. Anwendungsdomane oder
Beispiel: Links miissen unterstrichen Organisation
sein.

Die sieben Interaktionsprinzipien sind: Aufgabenangemessenheit, Selbstbeschrei-
bungsfahigkeit, Erwartungskonformitat, Erlernbarkeit, Steuerbarkeit, Robustheit
gegen Benutzungsfehler und Benutzerbindung.

Affordance ist ein Aspekt eines Objekts, der es offensichtlich macht, wie das Objekt
verwendet werden kdnnte. Ein mentales Modell reprasentiert die Vorstellung, die Menschen
von sich selbst und von den Dingen haben, mit denen sie interagieren.

Styleguides sind Sammlungen von Gestaltungsregeln. Sie werden verwendet, um
Konsistenz in der Darstellung und im Verhalten von Benutzungsschnittstellen in allen
interaktiven Systemen zu gewabhrleisten, die von derselben Organisation erstellt werden.

Ein Design Pattern ist eine allgemeine Losung fur ein wiederkehrendes Problem innerhalb
eines gegebenen Kontextes beim Softwaredesign.

Lernziele

6.2.1 Verstehen des Konzeptes: Interaktionsprinzip

6.2.2 Verstehen aller sieben Interaktionsprinzipien

6.2.3 Verstehen des Konzeptes: Heuristik

6.2.4 Verstehen des Konzeptes: Affordance

6.2.5 Verstehen des Konzeptes: Mentales Modell

6.2.6 Verstehen der Konzepte: Gestaltungsregel und Styleguide
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Lernziele
6.2.7 Verstehen des Unterschiedes zwischen Interaktionsprinzipien und

Gestaltungsregeln

6.2.8 Verstehen des Konzeptes: Design Pattern

Interaktionsprinzipien

Allgemeine Ziele fur die Gestaltung von nitzlichen und gebrauchstauglichen Benutzer-
System-Interaktionen

Interaktionsprinzipien sind nicht an eine bestimmte Technologie oder Methode gebunden.

ISO 9241-110 listet die folgenden sieben Interaktionsprinzipien auf:
* Aufgabenangemessenheit
e Selbstbeschreibungsfahigkeit
* Erwartungskonformitét
e Erlernbarkeit
» Steuerbarkeit
* Robustheit gegen Benutzungsfehler
* Benutzerbindung.

Aufgabenangemessenheit

Die Bedienfunktionen und die Benutzer-System-Interaktionen basieren auf den
charakteristischen Eigenschaften der Aufgabe (und nicht auf der zur Erfillung der Aufgabe
gewahlten Technologie).

Beispiele zur Einhaltung des Interaktionsprinzips:

« Das interaktive System sollte vom Benutzer keine Schritte verlangen, die sich aus der
Technologie und nicht aus den Anforderungen der Aufgabe selbst ergeben.

« Das interaktive System sollte, wo dies sinnvoll ist, Standardwerte vorschlagen.

Selbstbeschreibungsfahigkeit

Wo immer erforderlich fir den Benutzer, bietet das interaktive System angemessene
Information an, die die Mdglichkeiten des Systems und seine Nutzung unmittelbar
offensichtlich machen, ohne dass hierzu unnétige Benutzer-System-Interaktionen
erforderlich werden.

Klare und aussagekraftige Titel, Breadcrumbs, passende Ruckmeldungen und
Fortschrittsanzeigen sowie Affordances einschlielich klarer Anweisungen sind Mittel, um ein
interaktives System selbstbeschreibend zu machen.

Beispiele:

* Deutlich anzeigen, was die Benutzer tun kdnnen: Die Startseite einer App fir
einen Tieradoptionsdienst beschreibt kurz und préagnant den Zweck der App und
bietet einen Uberblick tiber die fiinf wichtigsten Funktionen der App: Der Adoptions-
prozess, Adoptieren Sie einen Hund, Geschichten von Benutzern, die einen Hund
adoptiert haben, Spenden, Hilfe.
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e Deutlich anzeigen, was die Benutzer nicht tun kdnnen: Ein Fahrkartenautomat far
Zugfahrkarten weist deutlich darauf hin, dass nur Kreditkarten (kein Bargeld) als
Zahlungsmittel zulassig sind, und enthdlt eine Liste der akzeptierten Kreditkarten.

Erwartungskonformitat

Das Verhalten des interaktiven Systems ist vorhersehbar, basierend auf dem
Nutzungskontext und allgemein anerkannten Konventionen in diesem Kontext.

Konsistenz ist ein Aspekt der Erwartungskonformitét. Die Einhaltung von Styleguides ist ein
Mittel, um Konsistenz zu erzielen.

Beispiele:

* Die Benutzersprache sprechen: Auf der Website eines Versicherungsunterneh-
mens werden Begriffe verwendet, die auch von Benutzern verstanden werden, die
wenig Erfahrung mit Versicherungen haben. Wenn die Verwendung von Fach-
begriffen unvermeidlich ist, wird deren Bedeutung in einem Tooltip (Quickinfo) an
Beispielen erklart.

« Konsistenz: In einer Organisation verwenden alle Systeme einheitlich dieselben
Begriffe fur die Anmeldung, z.B. ,Benutzername” (nicht Benutzer-ID) und ,Passwort”
(nicht Zugangscode).

Erlernbarkeit

Das interaktive System unterstitzt die Entdeckung seiner Méglichkeiten und deren
Verwendung, erlaubt das Ausprobieren des interaktiven Systems, minimiert den
Lernaufwand und bietet Unterstiitzung, wenn Lernen erforderlich ist.

Beispiele:

« Die Interaktion sollte ausreichend Ruckmeldung tber die Zwischen- und
Endergebnisse von Handlungen bereitstellen, damit die Benutzer von erfolgreich
ausgefuhrten Handlungen lernen.

« Falls es zu den Aufgaben und Lernzielen passt, sollte das interaktive System dem
Benutzer erlauben, Dinge ohne nachteilige Auswirkungen auszuprobieren.

Beispiele:

< Deutlich anzeigen, was die Benutzer tun kénnen: Eine Hotelbuchungs-App zeigt
auf der Startseite deutlich die Funktionen an, die fur die Benutzer am
interessantesten sind: Zimmer buchen; Buchung &ndern; Buchung stornieren;
Sonderangebote; Bewertungen.

» Unterstlitzen, wo Lernen erforderlich ist: Eine Anwendung enthalt Schritt-fiir-
Schritt-Anleitungen fur die Verwendung einiger wichtiger Funktionen. Zun&chst wird in
der Anleitung eine kurze Erklarung einer Funktion angezeigt. Wenn man ,Weiter*
drickt, wird die nachste Funktion erlautert usw.
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Steuerbarkeit

Das interaktive System ermdglicht es dem Benutzer, die Kontrolle tber die Benutzungs-
schnittstelle und die Interaktionen zu behalten, einschlief3lich der Geschwindigkeit, Abfolge
und Individualisierung der Benutzer-System-Interaktion.

Richtig platzierte und bezeichnete SchlieRen-Buttons (,Abbrechen®, ,,L"Jberspringen“ oder
~Stopp”) sowie Undo und Redo sind Mittel, um ein interaktives System steuerbar zu machen.

Beispiele:

e Abbruch durch den Benutzer: Ein Antivirenprogramm, das eine Festplatte nach
Viren durchsucht, kann jederzeit gestoppt werden, indem der Benutzer eine markant
platzierte Stopptaste driickt.

« Keine Uberraschungen: Auf der Website einer Zeitung wird ein Video nur dann
abgespielt, wenn der Benutzer das Video aktiv startet. Standardmafig ist der Ton des
Videos stummgeschaltet.

¢ Flexibilitat: In einem Online-Fragebogen kdnnen die Benutzer zwischen den Fragen
vor- und zurtickgehen und die Sitzung jederzeit unterbrechen.

Robustheit gegen Benutzungsfehler

Das interaktive System unterstitzt den Benutzer beim Vermeiden von Fehlern, toleriert
Benutzungsfehler im Falle von erkennbaren Fehlern und unterstitzt den Benutzer bei der
Fehlerbehebung.

Beispiele fur das Vermeiden von Fehlern:

« Auswahl statt Texteingabe: Auf einer Flugbuchungs-Website haben die Benutzer
die Moglichkeit, die Daten fir den Flug Uber eine Datumsauswahl einzugeben.
Dadurch wird die Verwirrung um Datumsformate bei der Eingabe von Tag und Monat
im selben Eingabefeld vermieden.

« Klare Rickmeldungen: Bei der Eingabe eines Passworts hat der Benutzer die
Mdglichkeit, das Passwort am Bildschirm anzuzeigen.

Beispiele fur Fehlertoleranz:

* Fehlerkorrektur ermoglichen: Eine Grafikanwendung bietet dem Benutzer Undo-
und Redo-Funktionen, so dass jeder Fehler leicht korrigiert werden kann.

* Fehlerbehebung unterstitzen: Ein Dateiverwaltungssystem bewabhrt eine Kopie
einer vom Benutzer geloschten Datei auf, fir den Fall, dass der Benutzer die Datei
versehentlich 16scht.

Beispiele fur Fehlerbehebung:

» Konstruktiv sein: ,Zwischen diesen Bahnhofen gibt es am 25. Dezember keine
Verbindung. Dieser Service ist am 23. und 26. Dezember verfugbar. Bitte wahlen Sie
einen anderen Abfahrtsort, ein anderes Ziel oder ein anderes Datum” (statt
,Unzulassiger Service ausgewahlt”)

* Prazise sein: ,Passworter missen aus mindestens 14 Zeichen bestehen. Das von
Ihnen eingegebene Passwort enthélt 13 Zeichen” (statt ,Es ist ein Fehler
aufgetreten”).
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Benutzerbindung

Das interaktive System stellt Funktionen und Informationen auf einladende und
motivierende Weise dar und fordert so eine kontinuierliche Interaktion mit dem System.

Benutzerbindung kann zu einer positiven User Experience flihren. Eine GbermaRige oder
unangemessene Anwendung von Techniken, die die Benutzerbindung steigern sollen, kann
Zu einer negativen User Experience fuhren.

Die Benutzerbindung muss auf ethische Weise erfolgen. Einige Aspekte der Benutzerbin-
dung konnen fir manche interaktiven Systeme unangemessen sein.

Die Einhaltung der anderen sechs Interaktionsprinzipien ist eine wichtige Voraussetzung fir
Benutzerbindung.

Beispiele:

* Vertrauen schaffen: Auf einer E-Commerce-Website werden die Anschrift und die
Kontaktdaten des Unternehmens sowie Bilder und Biografien der wichtigsten Mit-
arbeiter deutlich sichtbar angezeigt. Die Website enthalt auch Links zu unabhangigen
Erwahnungen und Bewertungen des Unternehmens, zum Beispiel in Zeitungen.

« Dem Benutzer versichern, dass alles in Ordnung ist: Ein Antivirenprogramm zeigt
eine klare Zusicherung ,Dieser Computer ist geschiitzt” zusammen mit einem grol3en,
grinen Hakchen und dem Link ,Weitere Informationen” an.

Konsistenz

Dieselbe Information wird im interaktiven System durchgangig in gleicher Weise
entsprechend der Erwartung des Benutzers prasentiert.

Konsistenz ist ein Aspekt der Erwartungskonformitat.

Konsistenz ist auf verschiedenen Ebenen relevant, wie z.B.:
e innerhalb einer Bildschirmanzeige
« zwischen den Bildschirmanzeigen desselben interaktiven Systems
e zwischen interaktiven Systemen desselben Herstellers
« zwischen &hnlichen interaktiven Systemen unterschiedlicher Hersteller.

Heuristik

Eine allgemein anerkannte Daumenregel, die hilft, Usability zu erreichen

Heuristiken sind eine beliebte Alternative zu Interaktionsprinzipien.

Beispiele fir allgemein anerkannte Heuristiken:

e Sprechen der Sprache des Benutzers (verwandt mit dem Interaktionsprinzip
Erwartungskonformitét)

e Sichtbarkeit des Systemstatus (verwandt mit dem Interaktionsprinzip
Selbstbeschreibungsfahigkeit)

* Unterstitzung der Benutzer bei Erkennung, Diagnose und Behebung von Fehlern
(verwandt mit dem Interaktionsprinzip, Robustheit gegen Benutzungsfehler).
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Affordance
Ein Aspekt eines Objekts, der deutlich macht, wie das Objekt benutzt werden kann

Die Gestaltung von Objekten mit einer klaren Affordance kann zu einer angemessenen
Usability beitragen, da dies die Selbstbeschreibungsfahigkeit, die Konformitat mit den
Erwartungen der Benutzer und die Erlernbarkeit unterstiitzt.

Beispiele fir Affordance:

« Ein Henkel an einer Teekanne oder Teetasse hat eine offensichtliche Affordance fur
das Halten der Kanne oder Tasse.

< Die visuelle Erscheinung eines Buttons auf einer Webseite suggeriert, dass er
angeklickt werden kann.

« Die Geste "Wischen zum Ldschen" hat keinerlei Affordance, sofern es keine
Anweisungen oder Beschriftungen gibt.

Mentales Modell

Das Konzept, das Menschen von sich selbst, anderen, der Umgebung und der Funktions-
weise der Dinge, mit denen sie interagieren, entwickelt haben.

Alternative, populare Definition: Der Denkprozess einer Person dartiber, wie etwas in der
realen Welt funktioniert.

Menschen generieren mentale Modelle aufgrund von Erfahrung, Training und Instruktion.
Das mentale Modell bezuglich eines interaktiven Systems wird grof3tenteils durch die Inter-
pretation von wahrgenommenen Aktionen und sichtbaren Strukturen gebildet. Erwartungen,
die aus der Benutzung anderer oder ahnlicher Systeme resultieren, spielen auch eine Rolle.

Wenn das mentale Modell eines Benutzers eines interaktiven System unvollstandig oder
widerspruchlich ist, dann kann der Benutzer das interaktive System nicht problemlos
benutzen.

Beispiel:

» Fir ein Textverarbeitungssystem kann das mentale Modell eines Benutzers sein,
dass alle Anderungen an einem Dokument sofort gespeichert werden. Ein
alternatives mentales Modell besteht darin, dass Anderungen nur gespeichert
werden, wenn der Benutzer ,Speichern* auswahlt. Die zwei mentalen Modelle
machen einen Unterschied fur die Handlungen des Benutzers, wenn das
Textverarbeitungssystem abstirzt.

Gestaltungsregel

Konkrete, spezifische Instruktion oder Empfehlung fur das Design und die Implementierung
von Benutzungsschnittstellen, die wenig Interpretationsspielraum lasst, sodass sie
konsistent umgesetzt werden kann

Gestaltungsregeln betreffen das Verhalten und Aussehen von User Interface Elementen,
Schriftarten, die Verwendung von Farben, die Formulierung von Fehlermeldungen, die
Interaktionsstruktur und mehr.
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Um die Konsistenz der Benutzungsschnittstelle zu gewahrleisten, sollten Gestaltungsregeln
zwingend vorgeschrieben werden mit klar festgelegten Verfahren fiir zuldssige
Abweichungen aus triftigen Grinden.

Beispiele fur Gestaltungsregeln:

e Fir alle Steuerelemente, wie z.B. Buttons, den zuverlassigsten, sichersten Wert als
Voreinstellung wahlen, um den Datenverlust bzw. einen risikoreichen Systemzugriff
zu verhindern. Wenn Sicherheit und Schutz der Daten keine relevanten Faktoren
sind, wahle den haufigsten oder bequemsten Wert.

« Das Firmenlogo muss in der oberen, linken Ecke jeder Seite erscheinen. Die Position
muss exakt die gleiche sein wie die auf der Homepage. Klicken auf das Logo muss
die Anzeige der Homepage zur Folge haben.

¢ Die Hohe eines Buttons muss 23 Pixel betragen.

Styleguide

Eine Sammlung von Gestaltungsregeln, die verwendet wird, um Konsistenz in der Erschei-
nung und im Verhalten von Benutzungsschnittstellen von interaktiven Systemen zu
gewabhrleisten, die von derselben Organisation erstellt werden

Sammlungen von Gestaltungsregeln werden als Styleguides bezeichnet.

Viele Organisationen haben einen Styleguide, um die Konsistenz ihres Corporate Designs zu
gewahrleisten, zum Beispiel wie man das Logo, Firmenfarben und Standardlayouts fur Druck
und Werbung verwendet bzw. nicht verwendet.

Beispiele fur Styleguides:

* Windows User Experience Interaction Guidelines for Windows Desktop Apps (“UX
Guide”);

¢ |0OS Human Interface Guidelines

Design Pattern

Eine L6sung eines haufig auftretenden Gestaltungsproblems in einem gegebenen
Nutzungskontext. Das Design Pattern beschreibt ein Gestaltungsproblem, eine allgemeine
Losung und Beispiele, wie diese Losung angewandt werden kann.

Ein einzelnes User Interface Element als Losung fir ein bestimmtes Gestaltungs-problem
kann als Design Pattern betrachtet werden, beispielsweise eine Registerkarte.

Design Patterns missen den relevanten Gestaltungsregeln entsprechen.

Beispiele:

* Akkordeons, Registerkarten
Losen des Gestaltungsproblems ,Das interaktive System muss mehr Daten anzeigen
als in den verfuigbaren Bildschirmbereich passen.”

* Wizards (Assistenten)
Losen des Gestaltungsproblems ,,Anfanger haben den Bedarf, ein kompliziertes
Verfahren in kleinen, leicht verstandlichen Schritten erklart zu bekommen.*

* Haufig gestellte Fragen (FAQ)
Losen des Gestaltungsproblems ,Benutzer kénnen viele verschiedene Fragen zu
einem interaktiven System haben.”
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7 Evaluieren der Gestaltungslosung gegen
Nutzungsanforderungen

7.1 Usability-Evaluierung

Der Zweck einer Usability-Evaluierung besteht darin, zu bestimmen, ob ein interaktives
System oder ein Prototyp eines interaktiven Systems die Nutzungsanforderungen und
anwendbare Interaktionsprinzipien, Heuristiken sowie Gestaltungsregeln erfillt oder
nicht.

Dieses Curriculum behandelt drei Formen der Usability-Evaluierung: Usability-Test,
Usability-Inspektion und Benutzerbefragung. Bei Usability-Tests und Benutzerbe-
fragungen sind Benutzer wahrend der Usability-Evaluierung involviert, wahrend eine
Usability-Inspektion ausschliel3lich von User Experience Professionals oder Fach-
experten durchgefihrt wird.

Lernziele

7.1.1 Verstehen des Begriffs Usability-Evaluierung

7.1.2 Verstehen der Rolle der Usability-Evaluierung in der menschzentrierten
Gestaltung

7.1.3 Verstehen der wesentlichen Unterschiede zwischen Usability-Test, Usability-
Inspektion und Benutzerbefragung in der Usability-Evaluierung

7.1.4 Verstehen, warum Interviews und Fokusgruppen fir die Usability-Evaluierung

ungeeignet sind

Usability-Evaluierung

Ein allgemeiner Begriff fur einen Prozess, der Informationen Gber die Usability eines
interaktiven Systems sammelt, um das interaktive System zu verbessern oder die Usability
eines interaktiven Systems zu bewerten

Usability kann evaluiert werden durch die Durchfihrung von:
* Usability-Tests
e Benutzerbefragungen
e Usability-Inspektionen

Usability-Evaluierungen kénnen zu jedem Zeitpunkt wéahrend der menschzentrierten
Gestaltung stattfinden, von der friihen Analysephase bis hin zur Auslieferung des
interaktiven Systems und danach. Usability-Evaluierungen kénnen sowohl an
Papierentwirfen oder Bildschirm-Mockups als auch an in Entwicklung befindlichen oder
bereits fertiggestellten interaktiven Systemen durchgefiihrt werden.

Der primare Fokus der Usability-Evaluierung liegt auf dem Auffinden von Problemen.
Positive Befunde sind ein wichtiges Nebenprodukt.
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7.2 Usability-Tests

Ein Usability-Test zeigt, was reprasentative Benutzer mit dem interaktiven System
erreichen kdnnen, wenn sie repréasentative Aufgaben ausfiihren. Die Erhebung persdnlicher
Meinungen von Benutzern oder deren Diskussion ist nicht Teil eines Usability-Tests.

VORBEREITEN DES USABILITY- DURCHFUHREN DER
TESTS USABILITY-TESTSITZUNGEN

BERICHTEN DER ERGEBNISSE

o Erstellen des Usability-Test-
Leitfaden
¢ einschl. Usability-
Testaufgaben
e Rekrutierung der Usability-
Testteilnehmer

e Briefing

¢ Erstellen des Usability-Test-

berichts
o Kommunizieren der Usability-
Befunde

e Pre-Test-Interview
e Usability-Testaufgaben l6sen
e Post- Test-Interview

Abbildung 9. Die Hauptaktivitdten in einem Usability-Test.

Ein Usability-Test besteht aus Usability-Testsitzungen. In jeder Usability-Testsitzung
fuhrt ein Usability-Testteilnehmer bestimmte, reprasentative Usability-Testaufgaben mit
dem interaktiven System aus.

Der Moderator startet die Usability-Testsitzung, indem er den Usability-Testteilnehmer
mittels eines Briefings dariber informiert, was wahrend der Sitzung passieren wird. Der
Moderator fuihrt dann ein Pre-Test-Interview mit dem Usability-Teilnehmer durch, um sich
Uber dessen Hintergrund und Wissen Uber das interaktive System, das dieser testen wird,
zu informieren. Wahrend der Sitzung beobachtet der Moderator den Usability-Testteil-
nehmer still und ermutigt diesen, bei der Losung der Usability-Testaufgaben laut zu
denken. Ein Protokollant dokumentiert Schwierigkeiten, Erfolge und Misserfolge bei der
Benutzung. Haufig sind Interessenvertreter Beobachter von Usability-Testsitzungen, um
mit eigenen Augen zu sehen, wie das interaktive System arbeitet. Schlief3lich fihrt der
Moderator ein kurzes Post-Test-Interview mit dem Usability-Testteilnehmer durch, um
dessen Gesamteindruck vom interaktiven System zu verstehen.

Nachdem alle Usability-Testsitzungen abgeschlossen sind, werden die Ergebnisse
analysiert und dokumentiert. Es wird ein Usability-Testbericht geschrieben, der die
Usability-Befunde aus dem Usability-Test beschreibt. Jeder Usability-Befund erhalt eine
Bewertung, um seine Auswirkung und Kritikalitat auf die Usability aufzuzeigen. Der
Usability-Testbericht enthélt sowohl Usability-Probleme als auch positive Usability-
Befunde.

Ein Usability-Test kann mit Moderator durchgefiihrt werden oder als unmoderierter
Usability-Test, bei dem die Usability-Testteilnehmer Usability-Testaufgaben ohne einen
Moderator losen.
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Lernziele

7.2.1 Verstehen des Begriffes Usability-Test und der Hauptaktivitaten in einem
Usability-Test

7.2.2 Verstehen des Konzeptes: Unmoderierter Usability-Test

7.2.3 Verstehen, wie ein Usability-Test vorbereitet wird

7.2.4 Verstehen des Konzeptes: Usability-Test-Leitfaden

7.2.5 Verstehen des Konzeptes: Usability-Testaufgabe

7.2.6 Verstehen, wie Usability-Testteilnehmer rekrutiert werden

7.2.7 Verstehen der Aktivitaten in einer Usability-Testsitzung: Briefing, Pre-Test-
Interview, Moderation und Post-Test-Interview

7.2.8 Verstehen des Konzeptes: Usability-Testbericht

7.2.9 Verstehen des Konzeptes: Usability-Befund

7.2.10 Verstehen des Wertes positiver Usability-Befunde

7.2.11 Verstehen des Konzeptes: Bewertungen fir Usability-Befunde

7.2.12 Verstehen der verschiedenen Rollen in einem Usability-Test: Moderator,

Protokollant, Beobachter und Usability-Testteilnehmer
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Usability-Test

Eine Usability-Evaluierung, bei der reprasentative Benutzer bestimmte Aufgaben mit dem
interaktiven System ausfiihren, um Usability-Probleme zu erfassen oder zu analysieren,
oder um die Messung von Effektivitat, Effizienz und Zufriedenstellung zu ermdéglichen

Ein Usability-Test besteht tblicherweise aus drei Phasen:
e Planung — dazu gehéren: das Schreiben des Usability-Test-Leitfadens, und die
Rekrutierung von passenden Usability-Testteilnehmern;
e Durchfihren der Usability-Testsitzungen;
« Kommunizieren der Usability-Befunde, einschliel3lich Schreiben des Usability-
Testberichts.

Ein Usability-Test umfasst 3 bis 5 Usability-Testsitzungen je Benutzergruppe. In jeder
Sitzung versucht ein Usability-Testteilnehmer unter Benutzung des interaktiven Systems
oder eines Prototyps des interaktiven Systems reprasentative Usability-Testaufgaben zu
erledigen.

Usability-Testsitzung

Ein Teil eines Usability-Tests, bei dem ein bestimmter Usability-Testteilnehmer
reprasentative Usability-Testaufgaben unter Benutzung des interaktiven Systems oder
eines Prototyps des interaktiven Systems |ost.

Typische Aufgaben des Moderators wahrend einer Usability-Testsitzung sind:
* Begrif3ung des Usability-Testteilnehmers,
e Durchfihrung des Briefings und des Pre-Test-Interviews,
+ Ubergabe von Usability-Testaufgaben an den Usability-Testteilnehmer,
« Stille Beobachtung des jeweiligen Usability-Testteilnehmers wahrend der Erledigung
der Usability-Testaufgaben,
e Durchfihrung des Post-Test-Interviews.

Moderatoren ermutigen Usability-Testteilnehmer oft dazu, wahrend einer Usability-Test-
Sitzung laut zu denken, da sie die Denkprozesse der Usability-Testteilnehmer verstehen
mussen. Derartige qualitative Usability-Tests werden manchmal als , Tests mit lautem
Denken” oder , Think-Aloud Tests" bezeichnet.

Usability-Testsitzungen werden von einem Moderator moderiert und von einer Anzahl von
Beobachtern, die oft Interessenvertreter sind, beobachtet. Ein Protokollant zeichnet wichtige
Usability-Befunde auf.

Der Usability-Testteilnenmer und der Moderator kénnen sich am selben Ort oder an ver-
schiedenen Orten befinden. Wenn sie sich an verschiedenen Orten befinden, kommunizieren
der Testteilnehmer und der Moderator normalerweise Uiber das Internet und teilen ihre
Bildschirme.
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Unmoderierter Usability-Test

Ein Usability-Test, bei dem Usability-Testteilnehmer Usability-Testaufgaben ohne
Moderator erledigen

Unmoderierte Usability-Tests werden normalerweise auf dem Computer des Usability-
Testteilnehmers durchgefuihrt. Die Usability-Testsitzung wird aufgezeichnet und an den
Kunden zur Analyse gesendet.

Usability-Test-Leitfaden

Eine Anleitung, die von einem Moderator in einem Usability-Test zur Vorbereitung und
Durchfiihrung einer Usability-Test-Sitzung verwendet wird

Der Leitfaden umfasst:
*« Checkliste, was vor dem Eintreffen des Testteilnehmers zu tun ist,

e Themen fiir das Briefing,

* Fragen fur das Pre-Test-Interview,
e Usability-Testaufgaben,

e Fragen fur das Post-Test-Interview.

Usability-Testaufgabe

Eine Beschreibung einer Aufgabe, die ein Moderator einem Usability-Testteilnehmer
wahrend eines Usability-Tests stellt

Beispiele fur Usability-Testaufgaben fir eine Hotelbuchungs-Website:

« Sie mussen personlich mit der Rezeption sprechen. Finden Sie auf der Website
Informationen, die IThnen dabei helfen.

« Bitte buchen Sie ein Zimmer, das lhren Bedurfnissen entspricht und in einer
Preisklasse liegt, die Sie normalerweise in Betracht ziehen wirden. Sie kénnen ihr
Ankunftsdatum und die Dauer lhres Aufenthalts auswéahlen.

« Bitte buchen Sie das preiswerteste Zimmer fir eine Nacht mit Anreise am morgigen
Tag.

« Konnten Sie bitte die Buchung stornieren, die Sie zuvor gemacht haben.

Beispiele fur ungultige Usability-Testaufgaben:

e Sagen Sie mir, was Sie von der Homepage denken (Meinung).

« Bummeln Sie auf der Website fir 5 Minuten herum und sagen Sie mir, was Sie
denken (schwammig, Meinung).

» Sind die Bedingungen fiir die Stornierung einer Buchung akzeptabel? (spricht nicht
die Usability an).

Rekrutierung

Ein Verfahren zur Auswahl von Kandidaten, die die erforderlichen Merkmale haben, um an
einer menschzentrierten Aktivitat, wie z.B. einer Fokusgruppe, einem kontextuellen
Interview oder einem Usability-Test, teilzunehmen.

Oft wird ein Rekrutierungsfragebogen eingesetzt, um festzustellen, ob Kandidaten tber die
erforderlichen Merkmale zur Teilnahme an der menschzentrierten Aktivitat verfigen.
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Relevante Merkmale konnten sein: Personlicher und beruflicher Hintergrund, Wissen tber
das Sachgebiet, Einstellungen und Interessen. Die Merkmale stammen aus den aus der
Analyse des Nutzungskontextes abgeleiteten Personas und Benutzergruppenprofilen.

Usability-Testteilnehmer

Ein reprasentativer Benutzer, der Usability-Testaufgaben in einer Usability-Testsitzung
ausfuhrt

Briefing

Die erste Aktivitat in einem Interview oder in einer Usability-Testsitzung, in der ein Usability-
Testteilnehmer Gber den Zweck des Interviews oder des Usability-Tests, Uber seine eigene
Rolle sowie den erwarteten Beitrag informiert wird

Pre-Test-Interview

Eine Aktivitat in einer Usability-Testsitzung, bei der der Usability-Testteilnehmer Fragen
bezuglich seines Hintergrundes und seiner Vorerfahrung mit dem interaktiven System oder
ahnlichen interaktiven Systemen beantwortet

Das Pre-Test-Interview findet nach dem Briefing statt, bevor der Usability-Testteilnehmer
beginnt, die Usability-Testaufgaben zu bearbeiten.

Post-Test-Interview

Eine Aktivitat in einer Usability-Testsitzung, bei der der Usability-Testteilnehmer Fragen
bezuglich seiner User Experience und seines allgemeinen Eindrucks hinsichtlich des
interaktiven Systems beantwortet

Das Post-Test-Interview findet statt, nachdem der Usability-Testteilnehmer in der
vorgegebenen Zeit so viele Usability-Testaufgaben wie moglich ausgefihrt hat. Meist werden
nur zwei Fragen gestellt: ,Was hat Ihnen an dem System am besten gefallen?” und ,Was ist
am meisten verbesserungsbedurftig?”

Die Meinungen, die wahrend des Post-Session-Interviews gedulRert werden, kbnnen dem
Moderator helfen, Ursachen fir Usability-Probleme zu erkennen, Usability-Probleme zu
bewerten und zu verstehen, was dem Usability-Testteilnehmer gefallen hat.

Usability-Testbericht
Ein Dokument, das die Ergebnisse eines Usability-Tests beschreibt

Ein Usability-Testbericht enthalt typischerweise:
e Eine Zusammenfassung,
« Alle Usability-Befunde, einschlief3lich positiver Usability-Befunde, sinnvoll gruppiert,
* Screenshots oder Bilder, die die Beschreibung von wichtigen Usability-Befunden
erganzen,
* Merkmale der Testteilnehmer, einschlie3lich Auswabhlkriterien fur die Rekrutierung,
e den Usability-Test-Leitfaden.
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Ein Usability-Testbericht ist immer erforderlich. Wenn lhre Ressourcen begrenzt sind,
erstellen Sie einen einfachen Usability-Testbericht. Dieser kann aus 3-5 Seiten oder Folien
bestehen, die eine Zusammenfassung, die wichtigsten Befunde und die Liste der Usability-
Testaufgaben enthalten.

Usability-Befund
Ein Ergebnis aus einer Usability-Evaluierung

Ein Usability-Befund kann beschreiben:
e ein Usability-Problem,
e einen positiven Befund - etwas, das im Rahmen des aktuellen Usability-Tests gut
funktioniert hat oder den Testteilnehmern gefallen hat.

Das Berichten von positiven Usability-Befunden stellt sicher, dass die Teams
« derzeit gut funktionierenden Aspekte des interaktiven Systems kennen, so dass diese
nicht unbeabsichtigt verandert werden.
» eine positivere Einstellung gegeniiber dem Usability-Testbericht und der Usability-
Evaluierung im Allgemeinen einnehmen.

Usability-Problem

Ein Problem in der Benutzung der Benutzungsschnittstelle, das sich auf die Fahigkeit des
Benutzers auswirkt, seine Ziele effektiv oder effizient oder zufriedenstellend zu erreichen

Usability-Probleme kdnnen zu Irritationen, Fehlern oder Verzégerungen fiihren oder sogar
die Fertigstellung einer Aufgabe verhindern.

Beispiele fur Usability-Problems sind:

< Die Suchmaschine ist nicht fehlertolerant. Beispiel: Eine Suche nach der Stadt
.Brigton“ (anstelle von ,Brighton*) liefert keine Ergebnisse.

« Eine Autovermietungs-Website verwendet Begriffe, die die Benutzer nicht verstehen,
zum Beispiel den Wagentyp Stadtlieferwagen und die Website bietet keine Erkl&arung
derartiger Begriffe.

* Eine Website hat komplizierte Regeln fur neue Passworter.

* Sobald ein Benutzer auf eine Webseite gelangt, wird ein lautes Video abgespielt.

e Ein Virenscan einer Festplatte dauert mehrere Stunden. Das Antivirenprogramm
bietet keine Mdglichkeit, den Scan pausieren zu lassen oder zu stoppen.

Bewertung

Ein MaR fur einen Usability-Befund aus einer Usability-Evaluierung, um Hinweise
hinsichtlich der Auswirkungen und der Kritikalitat des Befundes fur die Usability und der
Konsequenzen zu geben

Die Bewertung kann Teams dabei helfen, die Reihenfolge, in der sie Usability-Probleme
bearbeiten, zu priorisieren.

Usability-Befunde werden aus der Sicht der Usability-Testteilnehmer bewertet. Manchmal
werden die Bewertungen in Kooperation mit einem Fachexperten durchgefihrt.
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Typische Bewertungen sind:

« Positiver Befund - etwas, das im Rahmen des aktuellen Usability-Tests gut
funktioniert hat oder den Testteilnehmern gefallen hat,

¢ Geringes Problem - spirbare Verzdgerungen oder geringe Unzufriedenheit,

* Ernstes Problem - erhebliche Verzdgerungen oder mafige Unzufriedenheit,

e Kiritisches Problem - die Testteilnehmer haben aufgegeben oder sind sehr
unzufrieden, oder es besteht die Gefahr eines geringfligigen Schadens fir den
Benutzer,

« Katastrophales Problem - existenzielle Bedrohungen, es besteht die Gefahr eines
grolReren Schadens fir den Benutzer oder die Organisation. Diese Bewertung sollte
nur nach Ricksprache mit dem Risikomanager oder einem Manager der oberen
Ebene vergeben werden; ein User Experience Professional sollte nicht befugt sein,
ein Problem als "katastrophal” zu klassifizieren.

Beispiele fur kritische Usability-Probleme:

* Nicht in der Lage sein, einen Flug zu buchen,

» Einen falschen, teuren, nicht erstattungsfahigen Flug aufgrund schlechter Usability
buchen.

Beispiele fir katastrophale Usability-Probleme:

¢ Anmietung eines Autos mit unzureichender Haftpflichtversicherung, weil die
Informationen Uber die Haftpflichtversicherung auf der Website der Autovermietung
schwer verstandlich sind.

¢ Verabreichung einer tédlichen Dosis eines Medikaments, weil die Dosierungsangabe
leicht falsch interpretiert werden kann.

Moderator

Eine neutrale Person, die eine Usability-Testsitzung oder eine Fokusgruppe leitet

Die Aufgaben des Moderators wahrend einer Usability-Testsitzung sind beim Begriff
Usability-Testsitzung beschrieben.

Protokollant

Ein User Experience Professional, der wahrend einer Usability-Testsitzung, einer
Fokusgruppe oder einem Interview Notizen tiber Usability-Befunde macht

Der Moderator kann auch Protokollant sein, um die Kosten gering zu halten.

Der Einsatz eines zusatzlichen Protokollanten erlaubt dem Moderator, sich voll auf den
Usability-Testteilnehmer zu konzentrieren.

Beobachter

Eine Person, die Benutzer in einer Beobachtung, Usability-Testsitzung oder Fokusgruppe
beobachtet

Beobachter dirfen nicht aktiv in die Usability-Aktivitat eingreifen. Sie konnen aber aktiv in die
Analyse der Ergebnisse involviert sein.
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7.3 Usability-Inspektionen und Benutzerbefragungen

Die Usability-Inspektion basiert auf der Begutachtung durch einen oder mehrere
Evaluatoren, die ein interaktives System benutzen oder prifen, um mdgliche Usability-
Probleme und Abweichungen von Nutzungsanforderungen und anerkannten Prinzipien,
z.B. Interaktionsprinzipien, Heuristiken, Gestaltungsregeln zu identifizieren.

Benutzerbefragungen werden verwendet, um die Zufriedenstellung oder die User
Experience der Benutzer mit einem interaktiven System zu bewerten. In einer
Benutzerbefragung berichten die Benutzer Fakten und Meinungen, indem sie einen
Fragebogen ausfillen.

Lernziele
7.3.1 Verstehen, was eine Usability-Inspektion ist
7.3.2 Verstehen, wie und warum eine Benutzerbefragung fur eine Usability-

Evaluierung verwendet wird
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Usability-Inspektion

Eine Usability-Evaluierung, die auf der Beurteilung durch einen oder mehrere Evaluatoren
basiert, die ein interaktives System benutzen oder prifen, um potenzielle Usability-
Probleme und Abweichungen von Nutzungsanforderungen und anerkannten
Interaktionsprinzipien, Heuristiken, Gestaltungsregeln zu identifizieren

Usability-Inspektionen werden oft von User Experience Professionals oder Fachexperten
durchgefiuhrt, deren Beurteilungen auf ihren Vorerfahrungen zu Usability-Problemen, denen
Benutzer ausgesetzt waren, sowie auf inrem eigenen Wissen tber Gestaltungsregeln und
Styleguides beruhen.

Benutzerbefragung

Eine Methode bei der Benutzer einen Fragebogen ausflillen, um so Daten, Fakten und
Meinungen zu sammeln

Benutzerbefragungen kénnen verwendet werden, um die Zufriedenstellung der Benutzer
oder die User Experience zu messen, wie in dieser Definition erlautert. Sie kénnen auch
verwendet werden, um Informationen tber den Nutzungskontext zu sammeln (siehe Kapitel
4).

Benutzerbefragungen zur Messung der Zufriedenstellung oder der User Experience
bestehen zumeist aus geschlossenen Fragen.

Beispiele fur Fragen zur Evaluierung der Zufriedenstellung:

Bewerten Sie bitte die folgenden Aussagen auf einer Skala von 1 bis 5, bei der 1 fr
Lstimme gar nicht zu“, 3 fur ,neutral” und 5 fir ,stimme voll zu“ steht, bewerten Sie bitte
die folgenden Aussagen:

» Die neue Ticket-App sieht cool aus.

» Die neue Ticket-App ist einfach zu bedienen.

* Mit der neuen Ticket-App kann ich schnell Fahrkarten kaufen.

» Die neue Ticket-App erfiillt meine Erwartungen.

Damit die Ergebnisse statistisch zuverlassig sind, ist eine erhebliche Anzahl von Antworten
aus Benutzerbefragungen (mehrere hundert oder mehr) erforderlich.

Es ist sehr wichtig, Benutzerbefragungen wéhrend der Entwicklung dieser zu testen, um
sicherzustellen, dass die Fragen von denjenigen, die den Fragebogen beantworten sollen,
richtig verstanden werden.
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8 HCD-Reife

Die HCD-Reife einer Organisation drickt ihre Aufgeschlossenheit gegentiber HCD-Aktivi-
taten und HCD-Befunden aus. Sie kann in einem Modell mit sechs Stufen ausgedriickt
werden.

Lernziele

8.1 Verstehen, wie die HCD-Reife einer Organisation, deren HCD-Reife auf einer
niedrigen Stufe liegt, gesteigert werden kann

8.2 Verstehen der HCD-Reifegrade unvollstandig, ausgefuhrt, gemanagt,
etabliert, vorhersagbar und innovativ

HCD-Reife

Das Verstandnis und die Umsetzung eines systematischen Prozesses menschzentrierter
Gestaltung in einer Organisation, um strategische Unternehmensziele zu erreichen.

HCD-Reife kann in einem Modell mit 6 Stufen ausgedruckt werden:

0. Unvollstandig: Der Prozess zur menschzentrierten Gestaltung ist nicht umgesetzt oder
erreicht seinen Prozesszweck nicht.

1. Ausgefihrt: Einige HCD-Aktivitdten werden von enthusiastischen Einzelpersonen
durchgefuhrt. Die HCD-Aktivitaten kdnnen korrekt oder auch nicht korrekt durchgefihrt
werden.

2. Gemanagt: Der ausgefiihrte Prozess zur menschzentrierten Gestaltung ist in einer
gefuhrten Weise implementiert. Er wird geplant, tberwacht und angepasst und seine
Arbeitsprodukte sind angemessen etabliert, kontrolliert und gepflegt.

3. Etabliert: Alle Projekte erflllen die Anforderungen des menschzentrierten
Qualitatssystems, das aus Standards fir die Durchfiihrung von HCD-Aktivitaten,
Styleguides und Regeln fiir die Uberwachung der Einhaltung des Qualititssystems
besteht.

4. Vorhersagbar: Die Erfordernisse werden quantifiziert, Metriken werden gesammelt und
analysiert. Wenn eine Metrik erheblich von den quantifizierten Erfordernissen abweicht,
werden KorrekturmalRnahmen ergriffen.

5. Innovativ: Der Prozess zur menschzentrierten Gestaltung lauft perfekt und lenkt die
Unternehmensstrategie. Beispielsweise beruhen die strategischen Unternehmensziele
und die Unternehmensstrategie selbst nicht nur auf finanziellen und personellen Zielen,
sondern auch auf User Research und aktiver Einbindung der Benutzer.

Um die HCD-Reife einer Organisation zu erhdhen, die sich im Reifegrad ,unvollstandig“ oder
»=ausgefuhrt* befindet, fihren Sie HCD-Aktivitaten aus, die die Vorteile der Usability klar
verdeutlichen. Zum Beispiel:
e Fihren Sie Usability-Tests fir die Produkte der Organisation durch. Laden Sie
Interessenvertreter ein, sich an der Planung des Usability-Tests zu beteiligen. Bitten
Sie die Interessenvertreter, Usability-Testsitzungen zu beobachten und an der
Identifizierung von Usability-Befunden mitzuwirken.
» Sprechen Sie HCD konsequent und wiederholt in einfacher Sprache und mit
Beispielen aus der Organisation an.
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* Fihren Sie kurze HCD-Seminare durch, in denen die Vorteile von HCD anhand von
Beispielen aus der eigenen Organisation erlautert werden.

HCD-Reife ist auch als Usability-Reife oder UX-Reife bekannt.
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Anhang A. Wichtige Anderungen an diesem Dokument

Version Anderungen

09-01-2023, v4.01 Text neu formatiert
Alle Lernziele wurden in ,Verstehen" geandert und die Bedeutung von
.verstehen“ wurde klargestellt
Die folgenden Definitionen wurden entfernt:
Iterativ
Agile Entwicklung
Lean UX
User Experience Projektplan
ISO 9241
User Experience Professional
Remote Usability-Test
Usability-Testplan
Moderation (von Usability-Test)
10. Usability-Labor
11. Heuristische Evaluierung
12. Frageboten (bei Benutzerbefragung noch erwahnt)
Die folgenden Definitionen wurden hinzugefiigt:
Vermeidung von Schaden durch die Benutzung
Menschzentrierte Qualitét
User-Interface-Spezifikation
Ethisches Design
Nachhaltiges Design
Robustheit gegen Benutzungsfehler (ersetzt Fehlertoleranz)
. Benutzerbindung (ersetzt Individualisierbarkeit)
Weitere wichtige Anderungen:
1. HCD-Reife: Beschreibung verbessert und umbenannt von Usability-Reife
2. Dialog => Benutzer-System-Interaktion
3. Ziel: Beispiele gedndert und in Kapitel 4 verschoben
4. User Journey Map: Abbildung hinzugefiigt, tabellarische Darstellung
entfernt
Dialogprinzip => Interaktionsprinzip
6. Pre-Session-Interview => Pre-Test-Interview.
Post-Session-Interview => Post-Test-Interview
7. Benutzerbefragung: unterteilt in zwei Definitionen: Usability-Evaluierung,
Nutzungskontext
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Anhang B: Barrierefreie, textuelle Beschreibung der
Abbildung 1 (Menschzentrierte Gestaltung)

Abbildung 1 zeigt die 5 wichtigsten HCD-Aktivitaten innerhalb eines iterativen Prozesses der
menschzentrierten Gestaltung:

Planung der menschzentrierten Gestaltung

Verstehen und Festlegen des Nutzungskontextes

Festlegen der Nutzungsanforderungen

Gestalten von Losungen, die Nutzungsanforderungen erfiillen

Evaluieren der Gestaltung gegen Nutzungsanforderungen

aObrwbdE

Die HCD-Aktivitaten 2 bis 5 sind in einem Kreis angeordnet: Aktivitat 2 befindet sich oben,
Aktivitat 3 rechts, Aktivitat 4 unten und Aktivitat 5 links. Aktivitat 1, die Planung, ist eine
vorbereitende Aktivitat und befindet sich aul3erhalb des Kreises.

Jede der 5 wichtigsten HCD-Aktivitdten umfasst bestimmte HCD-Ergebnisse:
1. HCD-Ergebnisse fur ,Planung der menschzentrierten Gestaltung”
* Menschzentrierte Qualitatsziele
2. HCD-Ergebnisse fur ,Verstehen und Festlegen des Nutzungskontextes”
» Benutzergruppenprofile
* Personas
* Aufgabenmodelle
* Ist-Szenarien
* User Journey Maps
3. HCD-Ergebnisse fir ,Festlegen der Nutzungsanforderungen”
» Erfordernisse
* Nutzungsanforderungen
4. HCD-Ergebnisse fir ,,Gestalten von Losungen, die Nutzungsanforderungen erfiillen”
* Nutzungsszenarien
e Storyboards
e User Journey Maps
* Aufgabenmodelle
* Informationsarchitektur
« Navigationsstruktur
» Styleguide
*  Wireframes
» Low-Fidelity-Prototypen
« High-Fidelity-Prototypen
5. HCD-Ergebnisse fiir ,Evaluieren der Gestaltungslésung gegen Nutzungsanforderungen®
» Evaluierungsberichte
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Anhang C. Barrierefreie, textuelle Beschreibung der
Abbildung 2 (Beziehung zwischen User Experience und
Usability)

Abbildung 2 zeigt die Beziehung zwischen User Experience und Usability.
Es gibt einen Bereich fur User Experience und einen Bereich fir Usability.

User Experience hat drei Bereiche: ,Erwartung”, ,Zufriedenstellung” und ,Erflillung der
Erwartungen”. Usability hat ebenfalls drei Bereiche: ,Effektivitat”, ,Effizienz” und
~Zufriedenstellung”.

Die Bereiche fur User Experience und Usability tiberschneiden sich bei ,,Zufriedenstellung”,
was darauf hindeutet, dass ,Zufriedenstellung” Bestandteil beider Bereiche ist.

Abbildung 2 ist dartiber hinaus in drei chronologische Phasen unterteilt: ,\VVor Benutzung”,
»latséachliche Benutzung” und ,Nach Benutzung”.

Im Bereich fur User Experience féllt die ,Erwartung” in die Phase ,Vor Benutzung”, die
+Zufriedenstellung” in die Phase , Tatsachliche Benutzung” und die ,Erfiillung der
Erwartungen” in die Phase ,Nach Benutzung”.

Der gesamte Bereich der “Usability” fallt in die Phase , Tatséachliche Benutzung”.
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