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Gebrauchstauglichkeit
Wie sorgt man fur effiziente und
zufrieden stellende Bildschirmarbeit?

Dr. Joachim Harloff, Soft Use
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Ubersicht

p Definition von
Gebrauchstauglichkeit

p Gebrauchstauglichkeit von
Software

p Nutzen von Aufwand fur G.

p Methoden

p Praxisbeispiele
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Gebrauchstaugliche
Software ist ...
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Normen

p DIN 66050: Gebrauchstauglichkeit ist die Eignung
eines Produkts fur seinen Verwendungszweck

p DIN ISO 12119: Anforderungen an die Qualitat von
Software. Verweist auf DIN ISO 9241.

p DIN ISO 9241 Ergonomische Anforderungen fir
Blrotatigkeiten mit Bildschirmgeraten®. Definiert
Gebrauchstauglichkeit (usability) in Bezug auf
konkrete Arbeitssysteme.

p ISO 13407 Benutzer-orientierte Gestaltung
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Definition

p ISO 9241/11: Kennzeichen gebrauchstauglicher Systeme

sind

e Effektivitat: Vollstandigkeit und Richtigkeit von
Arbeitsergebnissen

eEffizienz: Ein guinstiges Verhaltnis zwischen Effektivitat
und dazu nétigem Aufwand

e Zufriedenstellung: Eine positive Einstellung gegentuber
der Nutzung des Produkts, und Beeintrachtigungsfreiheit

p Gebrauchstauglichkeit ist empirisch zu messen.
p Konkrete Testverfahren finden sich in der Sekundarliteratur.




Softwareeigenschaften

ISO 9241/10: Abstrakte Dialogprinzipien
(fur Einzeldialoge und Dialogsysteme)

e Aufgabenangemessenheit

® Selbstbeschreibungsfahigkeit
e Steuerbarkeit

e Erwartungskonformitat
eFehlertoleranz

e |ndividualisierbarkeit

®| ernfGrderlichkeit




Softwareeigenschaften

1ISO 9241/12-17 : Konkrete Richtlinien
zur Gestaltung einer Nutzungsoberflache

p Die Gestaltungsireiheit der Entwickler
bleibt erhalten

p Die Regeln mussen neuen Techniken
angepalt werden

p Die meisten Regeln sind inzwischen
,Selbstverstandlich”




Benutzer-orientierte z
Gestaltung (ISO 13407)

p Aktive Beteiligung der Benutzer am
Entwicklungsprozef3

p Klares Verstandnis von Benutzer- und
Aufgabenanforderungen

p Geeignete Funktionsaufteilung zwischen
Benutzern und Technik

p lteration von Gestaltungslésungen
p Multidisziplinare Gestaltung
p Teil eines Qualitatssicherungsprozesses
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Iterative Gestaltung

Langzeitbeobachtung

A

Feldprtfung

A

Implementierung

Ja Nein

|/

Erflillt mind. eine
Gestaltungslésung
die formulierten
Anforderungen?

G

Entschluf3 zu
nutzerorientierter
Gestaltung

:

ed

Festlegen und
Verstehen des
Nutzungskontexts

I

Anforderungen

Organisation

Entwerfen von
Gestaltungsldsungen
(Simulationen,

Mockups, Prototypen)

Festlegen von

Benutzer und der

der

/

nach I1SO 13407
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Multidisziplinaritat

Einbeziehen aller Betroffenen (Rollen):
p Endbenutzer; Marketingexperten
p Einkaufer, Fuhrungskrafte, Fachexperten

p Systemanalytiker, Systemdesigner,
Grafikdesigner, Programmierer

p Arbeitswissenschaftler, Ergonomen

p Ausbilder, Wartungspersonal, techn. Autor
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Multidisziplinaritat

Nutzerorientierung heisst nicht, nunmehr
allein die Usability-Sichtweise des Produkts
zuzulassen.
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Nutzen

Anwendernutzen:
» Kurze Einarbeitungszeit
» Geringer Aufwand flir Schulung und Support
> Hohe Arbeitseffizienz

> Vermeidung sogenannter menschlicher
“Fehler”

> Arbeitsschutz, -sicherheit
» Hohe Zufriedenstellung — Motivation

» e-Commerce: Weniger Abbrtiche — mehr
Umsatz
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Nutzen

Herstellernutzen:

» Bessere Produkte —
Wettbewerbsvortell

> Kundenbindung
> Weniger Nachbesserungen
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Nutzen

p Toll Collect
p Arbeitsamt

p Off. Verwaltung in Niedersachsen

21.06.2003, P5
NORDWEST-ZEITUNG | NUMMER 142 NIED

»Millionengrab durch
untaugliche Software“

COMPUTERPROBLEME Althusmann (CDU) rechnet mit
400 Millionen Euro Gesamtkosten — ,, Totaler Fehlschuss®

Althusmann wirft den fiii-
heren SPD-Landesregierun-
en vor, an dem [} System
estgehalten zu haben, ob-
wohl Experten gleich nach

Einfithrung kritisierten, die

Software sei unlogisch und zu

kompliziert aufgebaut, ar-
beite instabil und hinke hin-

ter den Fihigkeiten moderner
Programme her. Althusmann:

Besser: vorher!

Effizienz

Effektivitat
Effizienz,
Zufriedenstellung
Aufgabenange-
messenheit
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Nutzen

> Verwendung von 10% des Budgets fur E-

Commerce Websites bringt (n. Nielsen 2003):
ST Mittlere
Zielkriterium :
Steigerung
Umsatz 100%
Anzahl der Besuche der Website 150%
Zielerreichung der Besucher 160%
Nutzung von Hilfsmitteln (Suchmaschinen ..) 200%

» 2/3 aller Nutzer verlassen eine Website sofort, wenn
sie ihren Erwartungen nicht entspricht.




Usability: Produkt

Gestaltung und Inhalt von Pruifberichten
nach

p ISO 9241 (Anhéange)
p ISO 13407 (Anhéange)

p ISO 25062 (Common Industry Format
for usability test reports).

Implizit werden empirische Prufmethodik
und konkrete Verbesserungsvorschlage
vorausgesetzt.

27
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Designmethoden

» Systemanalyse (Aufgaben-, Kontext-, Nutzeranalyse)
> Systematische Entwicklungs-/ Designverfahren

e MUSE, UML ...
> |solierte designorientierte Methoden

¢ Personas

¢ Use cases, use szenarios

e Storyboard

¢ Prototyping

e Sortierverfahren (“card” sorting)




suJ Priifmethoden

» Nutzerorientierte Methoden
eBeobachtungen (evtl. mit Bildschirm-,

Tastatur-, Augenaufzeichnung)
eFragebdgen (auch standardisierte Verfahren)
einterviews
eFokusgruppen, Workshops
eExperimente (evtl. mit Bildschirm-, Tastatur-,
Augenaufzeichnung)
p Expertenverfahren
eChecklisten (Heuristiken, Richtlinien, Normen,
Style Guides ...)
e\Walkthrough
ePriifszenarien (z.B. n. ISO 12119)
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Praxisbeispiele

Beobachtung, Quasi-Experiment
Ausschnitt aus dem Protokoll eines Videomitschnitts

20
27

Benutzer- Programm- “Lautes Anforderung/
aktion aktion Denken” Kritik
Liest im Vorbereiten der| . Habg Maus

nicht einrichten
Handbuch Festplatte -
mussen.

Hier sind lauter E;Iz:::;cecrl'ugg

336 Schritte drin, | 'S @
L L automatisch

Liest im Softwarepakete die ich im :
) abgearbeitete

Handbuch werden Programm nicht ) .

: : : Schritte nicht
installiert wiederfinde,

und umgekehrt

angezeigt
werden




Voll
zufrieden

Gar nicht
zufrieden

21

Praxisbeispiele 27
[ Zufriedenheit Anteil erfolgreicher Erstbestellungen .100 o
B - 50 %

Amazon (derzeit’ Konkurrenz ' Zielsite

Quasi-Standard)

Zielsite
nach relaunch

UFOS, Balazs & Christophersen (2003)
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Card sort Technik
als Strukturierungshilfe

Personen,
Kontakt

Praxisbeispiele

10d aalas

Foto, Name, Funktion Berater

Person Geschaftsfiihrer
Adresse, Fon, Fax, Email

24

Kompetenz

Beschreibung Veroffentlichungen
Liste Veroffentlichungen

Mitgliedschaften Verbinde
Rechtl. Verantwortung

Veranstaltungen

RegelmaRige Veranstaltungen
Einmalige Veranstaltungen

Angebot

Branchenspezifisches Angebot
Branchenubergreifendes Angebot

Image

Firmengeschichte

Leitsatze Beratung
Visionen Unternehmen
Kooperationspartner

Intro

Willkommenstext
Eingangsseite (CD)
Foto des Firmensitzes

Lwielfoipueg

Geschéftsbeziehung

AGB
Bankverbindung

Erreichbarkeit

Formular Infobestellung Email

Offnungszeiten
Lageplan, Erreichbarkeit
Formular Kontaktaufnahme Email

Weglassen

Baugeschichte Firmensitz

1 100%

22
27
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=] Praxisbeispiele 7

. . _ General services
Services unique to special branches

Visions, commitment

Periodical events and lectures | Guidelines of

Singular events | / management
and lectures \ consulting

Cooperational partners

Sortierverfahren

Enumeration of publications

Cover page —__

Introductory text
(abstract of services)

Description of publications
— Membership in organisations

—CV of managers
Staff consultants

T~

History of the company

Business hours//
Terms of busine$s /

Address /
Booklet order form

E-mail message form El_eadqualrters as a
Transport connection map Istorical monument

Photograph of headquarters

Bank account information Web site responsibility
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Praxisbeispiele 7

(hedonische Qualitét)

A
5 Image
5
Q
v 5 Greifbarkeit
2 (pragmatische Qualitat)
7 Geschaftsbeziehung 2 Kompetenz
8 Erreichbarkeit 3 Veranstaltungen
2
Anonymitat,

Formalitat




Praxisbeispiele 7

Website
Unternehmensberatung

Disclaimer |-

——m{\Weglassen

y | y Y | | Bankverbindung
Interaktions- Personen, Corporate
pragmatik Aufgaben, Produkte Identity Beschreibung von
- | Professionalitat <-I -1 \/eréffentlichungen
ormulare | o Leitsatze, -ideen,
. _ <J— Kontakt |~e—{Personen| Visionen ~ Baugeschichte
Erreichbarkeit _ : = des Firmensitzes
Kooperationspartner, Startseite, -
Organisationen - Willkommenstext Foto des
. . - Firmensitzes
Angebot |- Firmensitz, -
Firmengeschichte
Veranstaltungen |-
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(5w Praxisbeispiele 77

eSS w

¢ /I i Feel
; ; " . 1 e Safarl konnte die Identitdt der Web-5ite .
Ich intarassiera mich for: : Mews+ Joachir I richt verifizieren. i
Das Zertifikat dieser Web-5ite ist ungultig. |
Yy . i ! Moglicherweise werden Sie mit eiver Web—5ite
I T Horne | F verbunden, welche vorgity [N - -« b =
- ur aing - EEEtung' Broig urtd e werteaulichen Daten rrissbBrauchl. MGchies |

~) Zusendung von Informationsmatenal === =
. Abbrech ¢ Fortfah
Beratung und Informationzmatenal )

Falosenioe » Unisar b b 24

% mlersuc

ellung mit dem HTML Client

bietet Ihnen die Kait Im nur 4 Schritbem von Thren

Vorteile des Systems HTML

» Einsetzbar for PC und MAC
& Kein Software-Downioad motlg - keling Bestatigung von

Sicherheitshinweisen,
s Dirpkter Zugrff auf dic Bestellsoftwars
s leicht zu bedienende Bestellsoftware

HTTP Status 404 - /ops/mac_dt.htm

0T Status report
el lops/mac _dt.htm
FEFTT ] The requested resource (/fops/mac _dt.htm) is not available.
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Praxisbeispiele
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