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Abstract

Kaba exos” 9300 ist ein Zutrittsverwaltungs- und Zeitwirtschaftssystem der Kaba AG, Access Ma-
nagement in Riimlang. Das Modul ,,Besucherverwaltung kommt im Empfangsbereich zum Einsatz.
Dieses System ist ein Teilbereich der grossen Produktpalette und wird von Mittleren Unternechmen bis
zu Unternechmen mit Hochsicherheitsanforderungen eingesetzt. Die Hauptgriinde fiir eine Neuent-
wicklung der Besucherverwaltung ist der technologisch begriindete Entwicklungsstau. Um den stetig
neuen Anforderungen an das zukiinftige System gerecht zu werden, bestand die Aufgabenstellung dar-
in, die zukiinftigen Anforderungen mittels benutzerzentrierten Methoden zu evaluieren. Um die effek-
tiven Anforderungen des Benutzers zu evaluieren wurden mehrere Contextual Inquiries geplant und
durchgefiihrt, um den Workflow bei den einzelnen Unternechmen zu beobachten. Mittels Abbildung
der erhaltenen Daten in Modellen entstand der erste Prototyp. Anhand verschiedener Evaluationen des
Prototypen bei Benutzern wurden die daraus erhaltenen Informationen in weiterentwickelten Versio-
nen implementiert. Die Evaluationen wurden mit einem visuellen Design der Applikation abgerundet.
Fiir den Auftraggeber bilden die evaluierten Anforderungen die Grundlage fiir die Entwicklung eines

ersten Releases unter Berticksichtigung der weiteren Benutzer- und Stakeholderbediirfnisse.

Kaba exos® 9300 is an Access Management and Time & Attendance Management System of the
Kaba AG, Access Management in Riimlang. The Visitor Management is a module of this system and
is used in the reception range of firms. This module is a subpart of a large product palette and is used
by medium sized businesses to enterprises with high security demands. The main reason for a new
development of the Visitor Management module is based on the ongoing advancement of the tech-
nology. To be prepared for the steadily growing requirements for new systems, the task of this project
consisted of evaluating the requirements with user centered methods. To analyze the real needs of the
users, several Contextual Inquiries were planned and performed to investigate the workflow of diffe-
rent organizations. By representing the received data in suitable models, the first wireframe prototype
was developed. Upon the gained experiences during several evaluations of the prototype with users,
the future versions of the prototype were improved. The conceptual development of the application
was completed by generating a visual design for it. The evaluated requirements are now the base for
the development of a first software release by the Kaba AG, Access Management by considering ad-
ditional user and stakeholder needs.

Auftraggeber: Kaba AG, Access Management

Kontaktperson: Markus Fischer, Kaba AG, Access Management

Betreuer: Jacqueline Trachsler, ergonomie & technologie (e&t) GmbH
Beisitzer: Dieter Stokar, Usility GmbH

Autoren: Beat Markwalder, Birholzstrasse 1, 5619 Biittikon

Jan Miihlemann, Téssstrasse 49, 8427 Rorbas
Sandra Zindel, Arilja 479, 7214 Griisch

Abgabedatum: 31. Januar 2011

Masterarbeit MAS HCID 2010/2011 III



Einfiithrung Kaba Exos — Frontdesk Applikation Kaba Exos — Frontdesk Applikation Einfithrung

Inhaltsverzeichnis 3 Projekeplanung und Vorgehen fiir die Besucherverwaltung 20
3.1 Projektorganisation und -planung 21
3.2 Benutzerzentrierte Analyse der Anforderun 22
Danksagung I e S R P
e 3.3 Konzeption und Benutzerevaluation der Anwendun 22
Erklarung zur Urheberschaft m e R ' e e D
Ab """""""""""""""""""""""""""""" - 3.4 Visuelles und interaktives Design der zukiinftigen Applikation 23
SLrACt I B
""""""" e 4 Beschreibung der Losung und Ergebnisse 25
Inhaltsverzeichnis /2 & e
""""""""""""""""""""""""""""""""""" 4.1 Planungs- und Einarbeitungsphase 25
Management Summar vir e
1 """"" Ausoanes l e ) 4.1.1 Projektplanung 25
useangslase e
""""""" BANERAE e 4.1.2 Risikoanalyse 26
1.1 Praxispartner — Kaba AG, Access Management 1 e e e s
""""""""""""""""""""""""""""""""""" 4.1.3 Einarbeitung in Problemdomine 27
1.2 Aufgabenstellung 3 e S e
"""""""""" T 414 Eingrenzung des Projektumfangs 28
1.2.1 Optimierte Anwendung fiir den Empfang 3 § PO L
""""""" N pr 4.1.5 Weitere Artefakte der Planungsphase 31
1.2.2 Einbindung Praxispartner in UCD-Prozess G s
13 Ab """"""""""""""""""""""""" 5 4.2 Analyse der Anforderungen am Empfang nach Contextual Inquiry (CI) 32
renzune e e ONAE CELANOTEE Lmprang nach Lontex wry (U1)
""""""" g g”;‘ 4.2.1 Contextual Inquiry: Kaba in Riimlang 34
1.3.1 Abgrenzung in Bezug auf das Gesamtprojekt S e ' o s
"""""""""" . T 422 Contextual Inquiry: Oerlikon in Tritbbach 35
1.3.2 Abgrenzung in Bezug auf Funktionalitit G e e
o SR T 42.3 Contextual Inquiry: Givaudan in Kemptthal 36
1.4 Ziel der Masterarbeit in Bezug auf die Aufgabenstellung T e e
""""""" P, = 4.2.4 Contextual Inquiry: Post in Bern 37
2 Methodik und Literaturauswahl 8 S e
""""""""""""""""""""""""""""""""""" ' 4.2.5 Contextual Inquiry: Cilag in Schaffhausen 38
2.1 Planung und Analyse 8 e s
""""""""""""""""""""""""""""""""""" 4.2.6 Contextual Inquiry: Varian in Dittwil 39
2.1.1 Planung 8 e ' e
e 43 Verdichtung der Analyse Ergebnisse 40
2.1.2 R151koanalyse 9 2 s
""""""""""""""""""""""""""""""""""" 4.3.1 Modelle nach Beyer & Holtzblatt 40
2.1.3 Stakeholder Analyse 10 e
""""""""""""""""""""""""""""""""""" 4.3.2 Personas und Szenarios 43
2.1.4 Workshop 10 e e
215 C lI R 1 43.3 Weitere Modelle 44
ontextual INQUITY L
"""""""""" e P 4.4 Von den Anforderungen zur Interaktion 45
2.2 Modellierung und Dokumentation 12 : e e
""""""""""""""""""""""""""""""""" 4.4.1 Spezifikation der Interaktion in Use Cases 45
2.2.1 Modelle nach Beyer & Holtzblatt 22 = e L
"""""""""""""" 4.4.2 Erste Losungsskizzen 46
2.2.2 Personas und Szenarios 13 : - L
""""""""""""""""" ) 4.4.3 Iteratives Prototyping 46
2.2.3 Use Case und Use Case Diagramm 14 b D e
""""""""""""""""""""""""""""""""""" 4.5 Evaluation der Anforderungen mit Benutzern 50
2.2.4 Concept Model 14 i
""""""""""""""""""""""""""""""""""" 4.5.1 Erste Evaluationsrunde 52
2.2.5 Datenmodell 15 R e
"""""""""" T 45.2 Zweite Evaluationsrunde 53
2.3 Prototyping und Usabilitytest 15 e e e
"""""""""""" ) 4.6 Visuelles Design 54
2.3.1 Paper Prototyping LG
""""""" A 4.6.1 Layout 55
2.3.2 Interaktiver Prototype 6 L
""""""""""""""""""""""""""""""""""" 4.6.2 Farben 57
2.3.3 Hallway Tests LG
"""""""""" e 4.6.3 Typografie 59
2.3.4 Usability Walktrough 17 464 I' L 60
""""""""""""""""""""""""""""""""""" .0. cons
2.4 Styleguide und User Interface Design 18 e e
""""""" o e e 4.6.5 Mini-Styleguide 62
2.5 Grundlagen der Wissenschaftlichkeit 18 ; s
25 ] F """ bocen e 19 4.7 Wissenschaftlicher Ansatz 63
5. ragebogen
B 47.1 Studium Lektiire und Papers 63
2.5.2 Auswertung 9 i T
"""""""""""""""""""""""""""""""""" 4.7.2 Usability Report — Let your Customer Smile ;-) 63

1A% Masterarbeit MAS HCID 2010/2011 Masterarbeit MAS HCID 2010/2011 v



Einfiithrung Kaba Exos — Frontdesk Applikation

4.7.3 Online Fragebogen 64
4.7.4 Auswertung 64
4.7.5 Schlussfolgerung der Apalyse 66
5  Zwischenresultate und weiteres Vorgchen 68
5.1 Resultate der Arbeit und Beurteilong 68
5.1.1 Artefakte fur die Projektleitung des Auftraggebers 68
5.1.2  Artefakre fiir das Projektteam des Auftraggebers 69
5.2 Empfehlungen fiir das weitere Vorgghen 70
5.2.1 Maogliches weiteres Vorgehen fiir den Auftraggeber 70
5.2.2 Empfohlene Methoden fiir die Kaba AG, Access Management 71
6  Riickblick auf den Verlauf der Arbeje 73
6.1 lanung 73
6.1.1 Workshop mit Kaba AG, Access Managemene 73
6.2 Analyse 74
6.2.1 Contextual Inquiry als Methode demonstrieren. 74
6.3 Konzeption 75
6.3.1 Paper Prototyp 75
6.4 O 75
6.5 Wissenschaftliche Arbeje 75
6.6 Reflektion der Teammitglieder 76
0.0, Bt 76
6.6.2 Jan 77
6.6.3 sandt 78
6.7 T 78
7  Verzeichpis 80
7.1 Abbildungsverzeichnis 80
7.2 Tabellenverzeichngs 83
7.3 Glossar 84
........ Literaturverzeichnis 86
........ Anhang 89
VI Masterarbeit MAS HCID 2010/2011

Kaba Exos — Frontdesk Applikation Einfithrung

Management Summary

Im Rahmen dieser Masterarbeit im Bereich Human Computer Interaction Design konnte eine Fall-
studie fiir den Praxispartner Kaba AG, Access Management in Riimlang durchgefiihrt werden.

Auftraggeber und Aufgabenstellung

Die Aufgabenstellung bestand darin, fiir das Zutrittsverwaltungs- und Zeitwirtschaftssystem Kaba
exos” 9300 mit Hilfe von benutzerzentrierten Methoden zukiinftige Anforderungen zu evaluieren
und deren Ergebnisse mittels Prototypen umzusetzen. Mittelpunkt bildet das Modul ,,Besucherver-
waltung®, das bei Firmen im Empfangsbereich zum Einsatz kommt.

Obwohl seitens des Auftraggebers die Hauptgriinde fiir eine Neuentwicklung der Besucherverwal-
tung in einem technologisch begriindeten Erweiterungsstau lag, konnte der Hauptfokus der Arbeit
in die Optimierung der Abldufe und Grundfunktionen der Anwendung gelegt werden. So konnten
sich die Tatigkeiten innerhalb der Arbeit auf die Bediirfnisse und Ziele der Benutzer ausrichten.

Durchfiihrung

In der Analysephase konnten mit der Methode des Contextual Inquiry (CI) und den dazugehérigen
Modellen von Beyer und Holtzblatt die Benutzeranforderungen erhoben und dokumentiert werden.
Die Durchfithrung dieser CI's gab einen enormen Einblick in den Arbeitsablauf und zeigte auf,
welche Anforderungen an die Applikation gestellt werden. In der anschliessenden Konzeptionsphase
wurde mittels Sketching und Prototyping in mehreren Iterationen ein Losungsentwurf erstellt und
jeweils mittels Usability Walkthroughs von Benutzern evaluiert. Das iterative Vorgehen in dieser
Phase ermdglichte es, mehrere Evaluationen bei den Benutzern durchzufiihren und die daraus erhal-
tenen Resultate wiederum in die nichste Iteration des Prototyping zu integrieren. Abgerundet wurde
dieser Prozess durch die Erstellung eines ersten visuellen Entwurfs der spiteren Anwendung unter

Beriicksichtigung des bestehenden Kaba Styleguides.
Ausblick

In einem abschliessenden Kapitel wird darauf eingegangen, wie das weitere Vorgehen geplant werden
konnte um noch nicht beriicksichtigte Benutzer- und Stakeholderbediirfnisse in den Entwurf einzu-
pflegen und die Grundlagen zur Implementierung eines ersten Releases zu legen. Fiir den Auftragge-
ber stellt die Masterarbeit einen Grundstein fiir die geplante neue Entwicklung der Applikation dar
und beinhaltet auch den modularen Aufbau fiir die weiteren Anforderungen.

Masterarbeit MAS HCID 2010/2011 VII
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,Kaba ist flihrende Anbie-
terin in der Sicherheits-
industrie, zusammen mit
Assa Abloy und Ingersoll
Rand”

,Borsenkotierter Konzern,
mit Rund 8’000 Mitarbei-
tenden in (iber 60
Landern*

,Technologiefiihrer-
schaft mit mehr als 300
Patenten, (iber 145 Jahre
Erfahrung in der Zutritts-
technologie”

1 Ausgangslage

Dieses Kapitel stellt den Praxispartner und die Aufgabenstellung vor. Wei-
terhin werden die Abgrenzungen beziiglich Projektumfang und Funktio-
nalitit beschrieben.

1.1 Praxispartner — Kaba AG, Access Management
Fir die vorliegende Masterarbeit des Studienlehrgangs MAS Human Com-

puter Interaction Design, in Form einer Fallstudie konnte die Kaba AG,
Access Management in Riimlang als Praxispartner gewonnen werden.

Abb. 1: Hauptsitz Kaba AG, Access Management - Riimlang

Die Kaba AG, Access Management in Riimlang, im folgenden KBR ge-
nannt, ist Teil der Kaba Gruppe und bietet im Produktportfolio eine um-
fassende Palette an Zutrittsverwaltungs- und Zeitwirtschaftssystemen an.

Abb. 2: Liftsteuerung Abb. 3: Zeitwirtschaftsterminal

Masterarbeit MAS HCID 2010/2011 1
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Dabei eignen sich die angebotenen Lésungen sowohl fiir kleinere und mit-
telstindische Unternehmen als auch fiir grosse multinationale Konzerne.

Im Rahmen der Total Access Strategie besteht ein wichtiger Bestandteil
der angebotenen Systemlésung darin, neben der angebotenen Hardware
auch aus dem Softwarepaket Kaba exos® 9300, welches sowohl die Konfi-
guration, Betrieb als auch Nutzung des Zutrittsverwaltungs- und Zeitwirt-

schaftssystems erméglicht.

Abb. 4: Kaba exos® 9300 - Modulumfang

Kaba exos® 9300 erméglicht dem Kunden die Einbindung, Betreibung
und Uberwachung seiner Peripheriekomponenten (online als auch offline
Komponenten). Im Weiteren konnen fiir die Mitarbeiter, Fremdfirmen-
mitarbeiter und Besucher Ausweise mit entsprechenden Zutrittsberechti-
gungen verschen oder auch mechanische Schliissel verwaltet und abgege-
ben werden.

Sarainlons Komporsntes

Abb. 5: Online, Standalone und mechanische Komponenten verwaltet innerhalb
Kaba exos® 9300

Das Produktportfolio
umfasst:

Cylinders + Locks:
Schllissel und Schliesszy-
linder, mechanische und
mechatronische Zylinder,
digitale Schliesssysteme,
Schliesspléne, Kartenleser

Access Management:
komplette Palette von
Zutrittsverwaltungs- und
Zeitwirtschaftssystemen

Workforce Management:
multifunktionale Eintritts-
terminals, Software- und
Hardwareapplikationen
flr Mitarbeiterdaten- und
Besucherverwaltung,
Tlrmanager, biometrische
Komponenten

Lodging Products:
Schliesssysteme fiir den
Hotelmarkt

Physical Access Systems:
halbhohe und ganz-

hohe physische Zutritts-
kontrollsysteme wie
Drehkreuze, Drehsperren
und Sicherheitsschleusen;
Sicherheitstiiren
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Kaba exos® 9300
umfasst:

Zutrittsmanagement

Zeit- & Anwesenheitsma-
nagement

ERP Integration

1.2 Aufgabenstellung

1.2.1 Optimierte Anwendung fiir den Empfang

Aufgrund des Produke-Lebenszyklus bot sich seitens des Praxispartners das
Modul ,,Besucherverwaltung® fiir die Durchfithrung einer Fallstudie an. Der
Auftraggeber definierte fiir das Projekt ,,Kaba Exos Frontdesk“ folgendes Ziel:

Es sollte mittels benutzerzentrierten Methoden
eine fiir den Empfangsbereich (Frontdesk)
optimierte Losung konzipiert werden.

Optimal im Sinne des Auftrages bedeutete dies, dass alle relevanten Auf-
gaben, welche am Empfang anfallen und im Zusammenhang mit der Zu-
trittsverwaltung entstehen, moglichst effizient aus einer Anwendung her-
aus ausgefiihrt werden kénnen.

e L e I L
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Abb. 6: Bestehende Besucherverwaltung

Die bestehende Funktionalitit des abzulésenden Moduls umfasst folgende
Punkte:

* Erfassung von Besuchstermine durch Mitarbeiter

* Eintritt von Besuchern und Ausgabe von Besucherausweisen
*  Medienriicknahme und Besucherabmeldung

 Ausgabe von Ubergangsausweisen an Mitarbeiter

* Parkplatzverwaltung fiir Besucherfahrzeuge

* Sicherheitsfeatures: Bildvergleich, Spertliste, ...

Masterarbeit MAS HCID 2010/2011 3
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Hauptgrund fiir die Neuentwicklung der Anwendung sah der Auftragge-
ber in der Tatsache, dass die verwendete Technologie (VB6) seitens Kun-
den und RMO (Regional Marketing Organisation) als veraltet wahrge-
nommen wird. Aufgrund dessen wurden auch tiber Jahre die vom Markt
geforderten Erweiterungen nicht mehr umgesetzt. So sah der Auftraggeber
das Ziel mehr in der Migration auf eine zeitgemisse Technologie und der
Umsetzung neuer Funktionen als in der Optimierung der Grundfunktio-
nen respektive der Abldufe im Bereich des Empfangs.

Beispielhaft fir diese Optimierungsmaéglichkeiten sollen hier zwei Er-
kenntnisse aus der Benutzeranalyse vorweggenommen werden:

*  Grundfunktionalitit:
Die bestehende Anwendung bot keine Méglichkeit, Besucher als
Gruppen anzumelden oder deren Eintritt als Gruppe effizient
durchzufiihren. Jede Person in der Gruppe wurde als Einzelbesu-
cher betrachtet. Entsprechend musste fiir jede Person der Eintritt,
welcher durch vier Wizard Schritte geldst wurde, einzeln durch-
gefithrt werden.

* Prozess:

Es bestand keine Moglichkeit, die fiir den nichsten Tag benotig-
ten Ausweise und Dokumente am Vorabend vorzubereiten. Der
Ausweis musste fiir jeden Besucher einzeln im Rahmen des Ein-
tritts programmiert werden. Die Benutzer am Empfang behalfen
sich dann damit, dass der Eintritt am Vorabend bereits durchge-
fiihrt wurde, der Ausweis war somit vorbereitet, jedoch war der
Status des Besuchers bereits auf , Eingetreten® gesetzt.

1.2.2  Einbindung Praxispartner in UCD-Prozess

Seitens der KBR bestand die Erwartung, dass einzelne Resultate und Me-
thodenwissen als Grundlage fur kiinftige Entwicklungen dienen kénnten.

Fiir die KBR war der Einblick in das Vorgehen und die verschiedenen Me-
thoden des User Centered Design ein wichtiges Anliegen. Sie war daran
interessiert, das Vorgehen und die Methodik fir zukiinftige Projekte in die
Projektplanung und in die Firmenkultur zu integrieren, wohlwissend, dass
diese Fallstudie ein erster Schritt in einem linger wihrenden Prozesses sein
wiirde.

Dazu stellten wir uns die Aufgabe, in bestchenden Dokumentationen und
Papers mogliche Methoden oder Auswertungen vom Vorgehen der Integ-
ration in der Industrie zu recherchieren. Es wurde geplant den Praxispart-
ner bei geeigneten Methoden einzubeziehen, diesen so beispielsweise als
Beobachter an ein Contextual Inquiry einzuladen.

Kaba Exos — Frontdesk Applikation

Ausgangslage

Referenzen von Kaba
exos® 9300 Zutrittsma-
nagement System:

Typisches Marktsegement
von Kaba exos® 9300 Zu-
trittsmanagement System:
Transportation, Industrial Chantier de I'atlantique St.
and Services, Lodging, Nazair, France
Government and Public DZ Bank AG Frankfurt,
Sector, Health Care and Germany
Hospitals, Utilities and Caterpillar Charleroi,
Education, Finance and Belgium
Insurance, Sports and Ruhrgas AG Essen,
Leisure Germany
Federal Sports Institute

BASPO, Switzerland
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Des Weiteren wurde als wissenschaftlicher Teilaspekt der Masterarbeit
festgelegt, eine Befragung rund um das Thema Usability im Unterneh-
men durchzufithren, um der KBR sowohl den IST-Zustand aufzuzeigen
als auch einen Vergleich mit anderen Unternehmen durchzufiihren.

1.3 Abgrenzung

Es bestanden keine grosseren Einschrinkungen seitens der KBR. So stand
es uns frei, das Projekt zu planen, geeignete Methoden und Artefakte fest-
zulegen sowie die in der Analysephase gewonnen Erkenntnisse auch ent-
sprechend in der Konzeptions- und Designphase umzusetzen. Wir hatten,
im Rahmen dieser Fallstudie die Freiheit, die wihrend dem Studium ge-
lernten und in den beiden Praxisprojekten bereits erprobten Methoden
anzuwenden und weiter zu vertiefen.

Ziel der Abgrenzung war es, den Projektumfang grob so zu definieren, dass
sowohl wir als auch der Auftraggeber ein klares Verstindnis davon gewin-
nen konnten, was Teil der Aufgabe ist respektive was im Anschluss an die
Masterarbeit noch durch den Auftraggeber erarbeitet werden miisste, um
eine finale Implementierung der Lésung zu erméoglichen.

1.3.1  Abgrenzung in Bezug auf das Gesamtprojekt

In einem ersten Schritt wurde durch das Projektteam eine Visualisierung
erstellt, welche die Aufgabengebiete und Aktivititen aufzeigte, die inner-
halb der Fallstudie seitens der Studenten abgedeckt werden kénnten. Die
Visualisierung zeigte erginzend auch, welche Aktivititen seitens der KBR
noch geplant werden miissten, um einen kompletten Projektrahmen fiir
die spitere Implementierung zu erhalten.

Abb. 7: Abgrenzung Tétigkeiten

Masterarbeit MAS HCID 2010/2011 5
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Die Visualisierung sollte dem Auftraggeber verdeutlichen, dass nicht nur
keine Implementierungsaufgaben tibernommen wiirden, also kein fertiges
Produkt entstehen wiirde, sondern die Resultate innerhalb der Phasen nur
Teilaspekte der Gesamtldsung darstellen wiirden.

1.3.2  Abgrenzung in Bezug auf Funktionalitit

Um den Aufgabenumfang noch deutlicher und in Bezug auf konkre-
te Funktionalitit festlegen zu konnen, wurde eine angepasste ,,Wants
and Needs Analysis“ nach Courage und Baxter (2005, S. 371) durchge-
fithre.

Es wurde ein Workshop mit Vertretern aus dem Produktmanagement der
KBR und der Regionalen Markt Organisationen (Vertriecb, RMO) aus
der Schweiz und Deutschland durchgefiihrt. Im Anschluss an das Brain-
storming wurde entschieden welche Funktionen innerhalb der Fallstudie
berticksichtigt werden sollen.

Aus diesem Workshop entstanden zwei Artefakte zur Abgrenzung:
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Abb. 8: Featureliste inkl. Aufteilung In / Out of Scope

Allen beteiligten Parteien war bewusst, dass die in der Fallstudie erarbeite-
ten Resultate nur einen Teil der geforderten Bediirfnisse abdecken konnte.
So konnte beispielsweise die Anforderungen des deutschen Marktes im
Bereich der Datenschutzbestimmungen nicht berticksichtigt werden. Die
konzipierte Losung sollte trotzdem die Méglichkeit offen halten, weitere
Anforderungen, zu einem spiteren Zeitpunkt, implementieren zu konnen.

Kaba Exos — Frontdesk Applikation

Ausgangslage

LZiel ist, Vorgehensweise WALTR
(soweit sinnvoll) spéter in Integrierte Losung fiir den
den KBR- Entwicklungs- Empfangsbereich.”

prozess einfliessen zu
lassen. Dazu:
mittels gelernten
Methoden Anforderungen
erheben *

,Evaluation mit Benutzern®

6 Masterarbeit MAS HCID 2010/2011
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Abb. 9: Visualisierung Funktionen In / Out of Scope

1.4 Ziel der Masterarbeit in Bezug auf die
Aufgabenstellung

Aufgrund der Anforderungen der KBR und Studienleitung wurden nach-
folgende Ziele fiir die Masterarbeit festgelegt.

1. Es sollen mittels geeigneter benutzerzentrierten Methoden Benutze-
ranforderungen erhoben, Lésungen konzipiert und mit Benutzern
evaluiert werden.

2. Es soll mittels Befragung der IST-Zustand zum Thema Usability inner-
halb der KBR evaluiert werden.

3. Der KBR soll, soweit moglich, durch Unterstiitzung mit geeigneten
Dokumenten und Papers sowie durch den Einbezug in den Projektab-
lauf ein erster Einblick in den UCD-Prozess erméglicht werden.

Masterarbeit MAS HCID 2010/2011 7
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2 Methodik und Literaturauswahl

Im folgenden Kapitel werden die vom Projektteam verwendeten Metho-
den erldutert.

Das Vorgehen und deren Methoden waren fiir uns sehr schnell gefunden
und bestitigten sich nach dem ersten Workshop mit den zustindigen Mit-
arbeitern von KBR. Fiir die Auswahl der Methoden war es von entschei-
dender Bedeutung, dass diese den Benutzer in den Mittelpunkt stellt. Das
Produkt von Kaba war bis anhin nur durch den Input von Verkiufern und
der Technik bestimmt, somit wurde der Benutzer in keinem Prozess nach
den eigentlichen Bediirfnissen abgefragt oder beobachtet. Die Informati-
onen zu den Bediirfnissen und Anregungen flossen durch den zustindi-
gen Vorgesetzten {iber den Verkauf von Kaba in das Produkt ein und der
Entwickler interpretierte zudem seine Sichtweise mit ein. Die Bediirfnisse
der eigentlichen Benutzer der Applikation wurden somit kaum bertick-
sichtigt.

2.1 Planung und Analyse

Bereits in der Planungs- wie auch in der anschliessenden Analysephase
legten wir grossen Wert auf den Einbezug von Benutzern. Daher wurden
die nachfolgend erlduterten Methoden gewihlt und verwendet.

2.1.1  Planung

Bei der Planung der Masterarbeit haben wir nicht eine spezifische Me-
thode angewendet, sondern verschiedene Ansitze, die in dem Lehrgang
vermittelt wurden einfliessen lassen. Zum einen wurden Phasen gebildet

B~ S
f4 =

Abb. 10: Chapter 2 ,Effective Proto-
typing for Software Makers*“ von Ar-
nowitz, Arent und Berger (2007)

»1he challenge of system
design is to fit into the
fabric of everyday life."

(Hugh Beyer &
Karen Holtzblatt)

8 Masterarbeit MAS HCID 2010/2011

L»dignificant change must
be significantly better.”

(Alan Cooper,
Robert Reimann &
David Cronin)

wie in Chapter 2 ,Effective Prototyping for Software Makers“ von Ar-
nowitz, Arent und Berger (2007) und diese mit dem iterativen Vorgehen
aus dem RUP Prozess erginzt. Fir die einzelnen Phasen , Konzeption®
und ,Design® der Planung wurde die Methode ,Iterative Conceptual
Model Evaluation® aus Kapitel II , The Usability Engineering Lifecycle®
von Mayhew (1999) ansatzweise integriert. Weiter wurden auch Tei-
le von dem Kapitel 1 ,Recognizing User Goals“ aus ,About Face® von
Cooper (2007) integriert. Das Ziel der Planung war so viel Input wie
moglich von den Benutzern zu erhalten und ein Schwergewicht auf das
Prototyping zu legen.

ot o s
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Abb. 11: Kapitel 1l ,The Usability
Engineering Lifecycle“ von Mayhew
(1999)

Abb. 12: Kapitel 1 ,About Face“ von
Alan Cooper (2007)

Diese Planung erlaubte uns zu Beginn der Masterarbeit eine grobe Eintei-
lung der Phasen. Danach wurden die einzelnen Phasen jeweils am Ende
der vorhergehenden definitiv geplant, um anfallende Erkenntnisse aus der
laufenden Phase in die nichste zu integrieren.

2.1.2  Risikoanalyse

Fiir die Methode der Risikoanalyse wurde das Vorgehen aus dem Rational
Unified Process (RUP) genommen. RUP ist ein kommerzielles Produke
der Firma Rational Software, die seit 2003 Teil des IBM-Konzerns ist. Die
Risikoliste wurde durch das Projektteam zusitzlich auf die Anforderung
des Projekts angepasst.

Masterarbeit MAS HCID 2010/2011 9
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Abb. 13: ,Risiko Liste" aus Open Rational Unified Process

2.1.3  Stakeholder Analyse

Um die moglichen Benutzer, Partner, einflussnehmende Personen identi-
fizieren zu konnen, erarbeitete das Projektteam eine Stakeholder Analyse.
Diese Stakeholder Analyse wurde auf der Basis RUP Rational Unified Pro-
cess erarbeitet. Dabei werden die Bediirfnisse der verschiedenen Projekt-
beteiligten aufgenommen und deren Gewichtung in Bezug zum Projekt
eingeschitzt (Essigkrug, Mey, 2007).

progect | Stakehalde ranalyse

Abb. 14: ,Stakeholderanalyse” aus dem Rational Unified Process

2.1.4  Workshop

Um einen ersten Eindruck tiber die Bediirfnisse und Anforderungen zu
erhalten wurde ein Workshop mit der KBR durchgefiihrt. Die Methode
»Wants and needs analysis“ aus Chapter 9 ,,Understanding Your Users®
von Courage & Baxter (2005) sollte aufzeigen was die Vision und die
Bediirfnisse aus Sicht der KBR sind. Zusitzlich war es auch fiir das Pro-
jektteam ein guter Einstieg um den Kontext zu verstehen und das Gefiihl
fiir den Kunden zu erhalten.

LIf possible, do not propo-
se to run your activity on
a Monday or Friday. these
days have the highest
rates for no-shows.*
(Catherine Courage &
Kathy Baxter)

10 Masterarbeit MAS HCID 2010/2011
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,Collect and manage
complex customer data
without losing detail.”

(Hugh Beyer &
Karen Holtzblatt)

CHAPTER 9

Abb. 15: Chapter 9 Courage & Bax-
ter ,Understanding Your Users"
(2005)

2.1.5  Contextual Inquiry

Mit der Auswahl der Contextual Inquiry Methode (Beyer, Holtzblatt,1998)
sollen die fehlenden Informationen beim Benutzer abgefangen werden.
Von Beginn weg war es das Bediirfnis die Arbeitsabliufe der zustindi-
gen Mitarbeiter kennen zu lernen und diese mittels Contextual Inquiry
zu beobachten und weiterfithrende Fragen zu stellen. Im Chapter 3 und
4 ,Contextual Design® (Beyer, Holtzblatt,1998) wird beschrieben wie die
Vorbereitung und der Ablauf der Methode bis zur Durchfiihrung beim
Benutzer geplant wird. Durch den Einsatz der Contextual Inquiry Metho-
de sollten die fehlenden Informationen beim Benutzer abgeholt werden

und zudem durch die Beobachtung der Ablauf der Tdtigkeiten festgehal-
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Abb. 16: Vorlage fir die Durchfiihrung des Contextual Inquiry
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ten werden. In den meisten Fillen zeigt sich, dass Aussagen gemacht wer-
den, aber die Titigkeit konkret anders ablduft.
2.2 Modellierung und Dokumentation

Die Daten der Analyse wurden in verschiedenen Modellen abgebildet und
dokumentiert.

2.2.1  Modelle nach Beyer & Holtzblatt

Die gesammelten Daten der Contextual Inquiries (Beyer, Holtzblatt,1998)
mussten im weiteren Prozess in Modellen abgebildet werden. Um die Daten
zu modellieren verwendete das Projektteam vier der fiinf Modelle (Beyer,

= = S ) e e e o ot et o g e

Abb. 17: Das ,Artifact Model“ und das ,Flow Model“ aus ,Contextual De-
sign“ von Beyer & Holtzblatt (1998)

Abb. 18: Das ,Physical Model“ und das ,Sequence Model“ aus ,Contextual
Design“ von Beyer & Holtzblatt (1998)

,Design a response what
is good for the business
and the customer.”

(Hugh Beyer &
Karen Holtzblatt)
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LJUser interfaces should
be based on user mental
models rather than imple-
mentation models.*

(Alan Cooper,
Robert Reimann &
David Cronin)

Holtzblatt,1998). Zu denen gehorten das ,Artifact Model®, das ,,Flow
Model®, das ,,Physical Model“ und das ,,Sequence Model“. Das ,,Cultural
Model“ wurde nicht verwendet, da bei den Contextual Inquiries zu wenig
Informationen zur Kultur eines Unternehmens gesammelt werden konn-
te. Unsere Einsicht beschrinkte sich auf den Empfangsbereich und somit
lagen keine effektiven Daten der Firmenkultur fiir das Model vor.

Durch diese vier Modelle (Beyer, Holtzblatt,1998) konnten die vielen
Informationen kanalisiert werden. Jedoch erschien es dem Projektteam
wichtig die Informationen erginzend in weiteren Modellen abzubilden um
auch dem Auftraggeber die Resultate visualisiert prisentieren zu kénnen.
Zusitzlich fehlten Modelle um die Beziechung verschiedener Objekte und
deren Attribute, welche fiir die Entwicklung der Applikation gebraucht
werden, abbilden zu konnen. Diese Modelle werden in den folgenden Ka-
piteln beschrieben.

2.2.2 Personas und Szenarios

Dazu wurde die Methode der Personas und Szenarios (Cooper, Reimann,
Cronin, 2007) verwendet. Diese Methode erachtete das Projektteam als
stabile Basis um den effektiven Benutzer besser zu fokussieren. Personas
(Cooper, Reimann, Cronin, 2007) bringen dem Entwicklungsteam den
Benutzer niher. Szenarios (Cooper, Reimann, Cronin, 2007) veranschau-
lichen dem Projektteam, wie ein Benutzer seine Aufgaben erledigt und
welche Bediirfnisse er an eine Applikation haben kann.

AT ouis.

Abb. 19: Personas und Szenarios von ,About Face“ Chapter 5 und 6 von
Cooper, Reimann und Cronin (2007)

Weitefithrende Beschreibungen und Anwendung der Methodik von Perso-
nas und Szenarios sind auch bei ,,Designing for the digital age® (Goodwin,
2009) zu finden.

Masterarbeit MAS HCID 2010/2011 13
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2.2.3 Use Case und Use Case Diagramm

Fiir die weitere Visualisierung der Analyse wurde die Methode Use Case
Diagramm und Use Cases (Jacobson, 1993) verwendet. Ziel dieser Mo-
delle ist es dem Entwickler die Materie niher zu bringen. Fiir den Benut-
zer sind Use Cases oder Use Case Diagramm (Jacobson, 1993) schwer
zu verstehen, aber fiir das Entwicklerteam bilden diese Modelle eine gute
Basis. Die verschiedenen Use Cases dienten in der spiteren Projektphase
als Grundlage fiir die Wireframes.

Mobilfunkbetreibar

SMS verschicken

)

Empfinger

Fotomessage
varschicken

Abb. 20: Use Case Diagramm von,Object-Oriented Software Enginee-
ring” von Ivar Jacobson (1993)

2.2.4  Concept Model

Mit dem Concept Model (Dan M. Brown, 2010) werden Relationen zwi-
schen Objekten abgebildet. Wir setzten das zusitzliche Modell ein um die
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Abb. 21: Concept Model von ,Communicating Design“, Dan M Brown
(2010)

»Sometimes the way you
design is just as important
as what you design.*

(Dan M. Brown)
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,Gertainly, good design
can happen without an
explicit method. However,
in the words of Louis
Pasteur. «Fortune favors
the prepared mind»."

(Kim Goodwin)

Beziehungen zwischen den verschiedenen Objekten, Personen und den
Vorgehen aufzuzeigen. Dieses Concept Modell (Brown, 2010) war eine
Ergidnzung zum bestehenden Flow Model (Beyer, Holtzblatt, 1998).

2.2.5 Datenmodell

Nun war bereits eine gute Grundlage geschaffen worden. Die Informatio-
nen aus der Analyse-Phase wurden in den verschiedenen Modellen abge-
bildet und zeigten die Anforderungen an die neue Applikation auf. Uns
fehlte nun aber eine Methode um die nétigen Attribute und deren Zusam-
mengehérigkeit abzubilden. Die vier Modelle (Beyer, Holtzblatt, 1998)
und das Concept Model (Brown, 2010) waren dazu unzureichend.
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Abb. 22: Datenmodel von ,Designing for the digital
age“ Chapter 16 von Kim Goodwin (2009)

Die passende Methode fiir die Abbildung der Attribute und deren Zusam-
mengehorigkeit bietet das Datenmodell (Goodwin, 2009). Der Vorteil
dieses Modells ist, dass die einzelnen Objekte mit deren Attributen, Aktio-
nen, den verschiedenen Statusanzeigen und deren Beziehung mit anderen
Objekten in einer Tabelle aufgezeigt werden kann.

2.3 Prototyping und Usabilitytest

Die erarbeiteten Modelle wurden in Prototypen umgesetzt, sodass sie bei
Benutzern evaluiert werden konnten. Dazu wurden geeignete Methode fiir
das Prototyping und die Usabilitytests gewihlt.
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2.3.1 Paper Prototyping

Bei der Planung des Projekts wurde ein Schwerpunkt auf das Prototyping
gelegt. Das Projektteam hatte von Beginn an eine Phase fiir das Prototy-
ping mit mehreren Iterationen geplant.

Die erste Iteration wurde mit einem Paper Prototype abgeschlossen. Die
Methode des Paper Prototyping wird von verschiedenen Autoren wie Beyer
& Holtzblatt (1998), Goodwin (2009) und Mayhew (1999) verwendet.
Der Vorteil besteht darin, dass erste Skizzen angefertigt werden die noch
nicht ins Detail gehen, sondern die grobe Funktionalitidt und das Layout-
Raster darstellen. Fiir die weitere Ausfithrung und Detailfindung ist dieser
nicht geeignet.

s

Abb. 23: low fidelity prototyping
nach “Designing for the digital age”
von Kim Goodwin (2009)

2.3.2  Interaktiver Prototype

Fiir das weitere Prototyping wihlten wir eine interaktive Methode, da der
Paper Prototype die ganze Funktionalitdt der Applikation kaum abbilden
konnte. Fiir diese Aufgabe wihlten wir das Wireframe Tool Balsamiq. Die-
ses ,Rapid Wireframing Tool“ erlaubte es, einen klickbaren Prototypen
zu erstellen, ohne dies programmieren zu miissen. Der Nachteil bestand
darin, dass durch die enorme Anzahl der verschiedenen Funktionalititen
die Erstellung zeitaufwendig wurde. Jedoch konnten durch die Benutzung
dieses Tools alle Projektmitglieder gleichzeitig am Prototypen arbeiten.

2.3.3  Hallway Tests

Die ersten zwei Evaluationen wurden mit einem Hallway Test abgeschlos-
sen. Da das Projektteam nicht immer auf die Zielgruppe der Applikation

,1est your ideas with
users through paper
prototype.”

(Hugh Beyer &
Karen Holtzblatt)

Kaba Exos — Frontdesk Applikation
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Llhre Website wird in
jedem Fall auf Usability
getestet. Wenn Sie es
nicht selbst tun, dann tun
es lhre Kunden.”

(Jakob Nielsen)

zuriickgreifen konnte um die Testings durchzufiihren, entschied sich das
Projektteam fiir einige Tests mit dem Prototypen die Methodik Hallway
Testing anzuwenden. Dies hatte den Vorteil das Tests mit In-House Benut-
zern durchgefiihrt werden konnte, die mit der Aufgabenstellung vertraut
waren und dem Projektteam weitere Informationen liefern konnten. Zum
anderen konnten wir erste Usability Fehler aufdecken, und somit unsere
spirlichen Ressourcen an Benutzern fiir die weiteren Evaluationen aufspa-
ren.

2.3.4  Usability Walktrough

Die weiteren Tests mit einem interaktiven Prototypen wurden mit primi-
ren und sekundiren Benutzern durchgefiihrt und gaben viele Informatio-
nen fiir die Funktionalitit und Benutzerfreundlichkeit.

Der erste klickbare Prototyp ging in die Tiefe (vertikal). Um nun die erhal-
tenen Inputs aus der zweiten Iteration einzupflegen wurde ein flacher (ho-
rizontal) Prototyp gewidhlt. Hierzu wurden mehrere kleinere Iterationen
genutzt um den Prototypen anzupassen und ein Feedback bei den Benut-
zern abzuholen. Dieser Prototyp fokussierte auf bestimmte Problemberei-
che, sodass nicht die gesammte Funktionalitit jedesmal abgebildet werden
musste. Dies sparte Zeit und die neu gewonnen Erkenntnisse konnten
schneller wieder verarbeitet werden.

Bei den einzelnen Evaluationen verfolgten wir den Ansatz von Jakob Niel-
sen mit den fiinf Benutzern. Gemiss Jakob Nielsen’s Alertbox vom Mirz
2000 kann der Ansatz verfolgt werden, dass es jeweils nur 5 Benutzer fiir
einen aussagekriftigen Test benétigt und dadurch die Kosten fiir das Tes-
ten von Prototypen verringert werden kann.
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Abb. 24: Why you only need to test with 5 user von Jakob Nielsen’s
Alertbox, 19. Marz 2000
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Um die Phase der Konzeption abzuschliessen wurde ein letzter tiefer
Prototyp entwickelt und mittels Usability Walktrough mit verschiedenen
Benutzern getestet.

Da von dem Auftraggeber ein Styleguide vorgegeben wurde, konnte auf
einen High Fidelity Prototyp auf Basis von Photoshop oder Fireworks ver-

zichtet werden.

2.4 Styleguide und User Interface Design

Von KBR wurde ein Styleguide aus der Kaba Gruppe gestellt, somit
konnte sich das Projektteam auf einen Mini-Styleguide fokussieren.
Darin wurden alle relevanten Design-Elemente, die lediglich die Ap-
plikation betreffen festgehalten. Der Vorteil lag darin, dass das Design
von Kaba iibernommen werden konnte und die CI/CD Richtlinien
eingehalten wurden. Dies hat fiir die Applikation den Vorteil der Iden-
tifikation und der gleichbleibenden Wahrnehmung von Kaba fiir den
Benutzer.
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Abb. 25: Twitter Mini-Styleguid von Jan Mihlemann

2.5 Grundlagen der Wissenschaftlichkeit

Bei der Recherche der Wissenschaftlichkeit war es ein Anliegen von uns,
den Bezug zum User Centered Design zu erheben. Dabei stossten wir auf
einen Bericht von der Firma ,langl & partner og”“ mit Sitz in Wien, die
fiir den World Usability Day 2009 in Graz von der OCG Osterreichische
Computer Gesellschaft und von Youspi GmbH beauftragt wurde eine Stu-
die zum Thema ,Innovations- und Produktionssteigerung durch Usability
Management® zu erstellen.

,Sending questionnaires

out is one thing:

getting them back

is quite another.”

LInteraction design is not (Bill Gillnam)
guesswork.”

(Alan Cooper,
Robert Reimann &
David Cronin)

2.5.1 Fragebogen

Das Projektteam erhielt von der Firma langl & partner og den damals ent-
worfenen Fragebogen (Anhang [62]). Der Fragebogen beruhte auf halb-
offenen Fragen und wurde fiir eine quantitative Forschung genutzt. Die
halboffenen Fragen wurden vom Projektteam tibernommen, da sie fiir die
Studie gezielt die Fragen im Bereich Usability stellten und trotzdem dem
Befragten die Moglichkeit bot weiterfithrende Bemerkungen und Notizen
zu machen. Der Nachteil dieser Fragen bestand darin, dass es Personen
gab, die nicht alle Fragen beantworten konnten.

2.5.2 Auswertung

Bei der Auswertung wurde fiir die geschlossenen Fragen eine deskriptive
Statistik (Gillham, 2008) verwendet. Die Auswertung wurde mittels ver-
schieden Diagrammen (Gillham, 2008) dargestellt. Fiir die offenen Fra-
gen visualisierten wir die Antworten nicht in einem Grid (Gillham, 2008)
sondern die Bemerkungen und Notizen wurden in einer Liste aufgefiihrt.
Es wurde eine Liste verwendet, da die Antworten ganze Sitze beinhalteten
und so nicht in einem Grid dargestellt werden konnten. Zudem lehnt sich
die Auswertung auch an den Report (Anhang [61]) von der Firma langl &
partner og aus ihrer Studie an.
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Abb. 26: Beispiel eines Balkendiagramms von selektierten Antworten
~Developing a Questionnaire“ von Bill Gillham (2008)
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3 Projektplanung und Vorgehen fiir die
Besucherverwaltung

,The most consistently

Das Projektteam entschied sich den Fokus der Arbeit auf die Leistungser- .
successful teams involve

bringung in Form von entsprechenden Artefakten unter Kapitel 4 ,Be- a set of clearly defined
schreibung der Lésung und Ergebnisse® und der Anwendung und Vertie- roles that complement one
fung verschiedener gelernter Methoden liegen sollte und weniger in der another."

strikten Befolgung einer der gelernten Vorgehensmodelle - hier sei exem- (Kim Goodwin)

plarisch der Usability Engineering Lifecycle nach Mayhew (1999) oder
der Rational Unified Process von IBM beschrieben in Anforderungsma-
nagement kompakt von Dérnemann Holger und Meyer René (2003) ge-
nannt.

Der durch uns definierte Prozess sollte folgende Bedingungen erfiillen:

1) Der Prozess sollte iterativ sein, um einerseits sicherzustellen, dass
schrittweise (inkrementell) auf die Losung zugearbeitet werden kann,
andererseits auch klare Etappenziele festlegen, auf welche sich das Team
ausrichten kann.

2) Der Prozess sollte flexibel sein, um zur Zielerreichung geeignete Me-
thoden, welche sich im Laufe des Projektes ergeben, zu unterstiitzen.
Das Vorgehensmodell sollte dementsprechend Methoden und Artefak-

te nicht bereits vorwegnehmen.

3) Die einzelnen Phasen sollten fliessend ineinander iibergehen und ent-
sprechend sollte auch an den gewonnenen Erkenntnissen und Artefakte
weitergearbeitet werden kénnen.

Es wurde daher entschieden, einen einfachen Projektplan mit drei Haupt-
phasen (Analyse, Konzeption und Design) und einer vorgelagerten Pla-
nungsphase zu erstellen.

Die Projektplanung gliederte sich in vier Phasen:

* Projektorganisation und -planung

* Benutzerzentrierte Analyse der Anforderungen

* Konzeption und Benutzer-Evaluation der Anwendung

* Visuelles und interaktives Design der zukiinftigen Anwendung

Zunichst wurde eine Grobplanung erstellt, welche dann fiir die einzelnen
Phasen vor deren Beginn detaillierter ausgearbeitet wurde.
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Abb. 27: Projektplan
3.1 Projektorganisation und -planung
Hauptziel der vorgelagerten Planungsphase war die Auftragsklirung. So-
wohl Auftraggeber, Studienleitung als auch das Projektteam sollten ein
moglichst genaues Bild davon bekommen, was die zu liefernden Ergebnis-
se dieser Masterarbeit sein sollten.
= n
..... —
— L
[ =l
Abb. 28: Detailplanung zur Planungsphase
In dieser Phase legte das Team auch fest, wie es sich organisieren wollte:
*  Wochentliche Skype Meetings
*  Monatliches Coaching
* Rollen im Team
* Projektrapporting mit www.tickspot.com
* Kommunikation mittels E-Mail und Skype
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*  Gemeinsame Dokumentenablage und —management mit
www.dropbox.com
* Aufgabenkoordination mittels www.pivotaltracker.com

Am Ende dieser Phase wurde der Projektauftrag sowohl der Studienleitung
als auch dem KBR vorgelegt. Mit der KBR wurde der Funktionsumfang
der Masterarbeit genau festgelegt. Man einigte sich dabei auf die Grund-
funktionalitdt mit Fokus auf Prozessoptimierung durch Anwendung be-
nutzerzentrierter Methoden.

3.2 Benutzerzentrierte Analyse der Anforderung

Die Analysephase, welche zum Ziel hatte die Anforderungen zu spezifizie-
ren, wurde mit Absicht eher kurz gewihlt und dauerte im Gegensatz zu
den nachfolgenden Projektphasen nur eine Iteration. Dies begriindete sich
daraus, dass wir moglichst frithzeitig mit der Konzeption der Losung be-
ginnen wollten. Im Weiteren kam diesem Vorgehen entgegen, dass wir alle
geplanten Contextual Inquiries in dieses Zeitfenster terminieren konnten.
Auch wurde der Start dieser Phase noch vor Abschluss der Planungsphase
festgelegt.

Daraus ergaben sich folgende Vorteile:

*  Erste Analyseergebnisse standen zur Festlegung des Auftragsum-
fangs bereits zu Verfiigung.

*  Eskonnte sehr frith mit ersten Losungsentwiirfen begonnen werden.

* Die Wartezeiten zwischen den einzelnen Contextual Inquiries,
beschrieben in Kapitel 4, konnte sehr kurz gehalten werden und
so das Arbeitstempo im Team bereits in der Anfangsphase hoch
angesetzt werden.

* Die frithen Erkenntnisse aus dieser Phase bestitigten, dass sowohl
der Projektumfang als auch die nichsten Phasen in der groben
Planung richtig festgelegt wurden.

* Die Resultate dieser Phase wurden mit dem Auftraggeber evalu-
iert und dienten in der nichsten Phase der Konkretisierung des
Losungskonzeptes.

3.3 Konzeption und Benutzerevaluation der
Anwendung

Die erste Iteration der Konzeptphase diente dazu, weiterfiihrende konzep-
tionelle Modelle zu erstellen, welche das spitere kreieren der Wireframes
unterstiitzen sollte. Auch wurden erste Losungsansitze skizziert. So galt
der Fokus der ersten Iteration sowohl der Verfeinerung der gewonnenen
Analysedaten als auch der Generierung von Losungsideen.

,Design is the craft of
visualiizing concrete so-
lutions that serve human
needs and goals within
certain constraints.”

(Kim Goodwin)
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,Some techniques depend
on specialized Usability
Engineering skills more
than others, and some

are easier to pick up with
no past education or
experience."

(Deborah J. Mayhew)
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Abb. 29: Design Process nach Bill Buxton (2007)

In der zweiten Iteration wurden die generierten Ideen konzentriert verfei-
nert und iterativ via Wireframe-Prototyping skizziert und jeweils evaluiert.
Das Vorgehen in der Konzeptphase entspricht dem aus dem Design be-
kannten Vorgehen ,,Design-Funnel“ von Buxton (2007).
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Abb. 30: Iterationen der Wireframe
Entwicklung

3.4 Visuelles und interaktives Design der zukiinftigen
Applikation

Die letzte Phase des Projektes sollte in einer ersten Iteration dazu dienen,
die bereits begonnenen Arbeiten, das Prototyping und die User Evalu-
ation mittels Usability Walkthroughs abzuschliessen. Der entstehende
klickbare Prototyp soll dem Auftraggeber die wichtigsten Interaktions-
konzepte mit der Anwendung aufzeigen und die wichtigsten Use Cases

abdecken.
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Die zweite Iteration sollte dazu genutzt werden, dem bereits sehr umfas-
senden Wireframe Prototypen ein visuelles Gesicht zu geben. Es wurde
festgehalten, dass die entstehenden Design-Screens nur ein erster mogli-
cher Entwurf darstellen sollen und entsprechend vom Auftraggeber noch
weiter angereichert werden miissen. Dennoch wollten wir dem Auftragge-
ber auch eine auf einem Use Case beschrinkte visuell ausgereifte Version
anbieten. Das Team war der Uberzeugung, dass dies das Weiterfithren des
Projektes im Anschluss an die Masterarbeit beim Auftraggeber im Sinne
von Projektmarketing weiter fordern wiirde.

,The only true voyage of
discovery is not to go to
new places, but to have

other eyes.”

(Marcel Proust)
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,Design team membership
should be consistent from
research through detailed

design.*

(Kim Goodwin)

4 Beschreibung der Losung

und Ergebnisse

Das folgende Kapitel beschreibt die Losung und geht auf die in den Pro-
jektphasen entstandenen Artefakte ein. Im Weiteren bietet dieses Kapitel
einen Einblick tiber die aus den Artefakten gewonnenen Erkenntnisse und
deren Einfluss auf das Ergebnis.

4.1 Planungs- und Einarbeitungsphase

In dieser ersten Phase wurden vier Hauptziele verfolgten. Erstens sollte
ein Projektplan aufgestellt werden, welcher uns durch das gesamte Pro-
jekt begleiten sollte. Zweitens sollten erste Risiken ermittelt und adressiert
werden. Drittens sollte die Zeit genutzt werden, um sich in die Problem-
domine einer Besucherverwaltung einzuarbeiten. Als letztes Ziel sollte der
Auftrag mit dem Auftraggeber geklirt werden und so ein Projektrahmen
geschaffen werden.

4.1.1  Projektplanung

Als erstes Ziel wurde ein Projektplan (Anhang 02: 01 Planung/Projekt-
plan.pdf) erstellt. Dafiir wurde zunichst ein grober Plan iiber die gesamte
Projektzeit aufgespannt, in Iterationen unterteilt und mit Meilensteinen
erginzt. Zu Beginn wurde sowohl die Planungsphase als auch bereits die
Analysephase im Detail geplant. Alle weiteren Phasen wurden dann jeweils
am Ende der vorhergehenden Phase im Detail geplant.
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Abb. 31: Projektplan

Der Projektplan half, dass wir uns gezielt auf die Losung zubewegen konn-
ten, ohne jeweils die Iterationsziele aus dem Auge zu verlieren. Als positiv
hat sich herausgestellt, dass wir den Projektplan nicht zu tief in Details,
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Aufgaben und Ressourcen planten, da sich der Projektplan auch an die
Bediirfnisse der Teammitglieder richten musste, da Beruf und Familie vor
den Vorgaben der Planung standen.

4.1.2  Risikoanalyse

Bereits innerhalb der Planungsphase wurde, wie im Rational Unified Pro-
cess (RUP) vorgegeben, eine Risikoanalyse durchgefithrt. Die Risiken
wurden dabei in Projektrisiken welche den erfolgreichen Ablauf eines Pro-
jektes gefihrden, sowie Produktrisiken welche den Erfolg des Produktes
gefahrden, eingeteilt.

Ziel dieser Analyse ist es, potenzielle Probleme vor deren Eintreten zu
identifizieren und nach Méglichkeit geeignete Massnahmen zu ergreifen,
um deren Eintritt zu verhindern, resp. deren Auswirkungen zu reduzieren.
So sind die wichtigsten Punkte einer Risikobeurteilung sowohl deren Aus-
wirkung und deren Eintrittswahrscheinlichkeit als auch mogliche Mass-
nahmen.

Risiko = Auswirkung * Eintrittswahrscheinlichkeit (RUP)

Das Artefakt (Anhang 42: 02 Analyse/Risklist.pdf) wurde der KBR am
Ende der Planungsphase zur Priifung und Erginzung vorgelegt. Das Do-
kument wurde ab diesem Zeitpunkt durch uns laufend erginzt. Jeweils
am Ende einer Iteration wurden die Risiken durchgegangen und neu be-
wertet.
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Exemplarisch seien an dieser Stelle drei der Risiken erwihnt, welche sehr
hoch waren, aber dank der Risiko Analyse erfolgreich verhindert werden
konnten:

,No Risk is the Highest
Risk."

(Aaron Wildavsky)
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,Goal-Directed Design
assumes the best way
to design a successful
product is to focus on

achieving goals.”

(Kim Goodwin)

RiskId 100: Keine Benutzer verfiigbar

Zu Beginn des Projektes bestand die Gefahr, seitens der KBR keine oder
sehr spite Kontakte zu Benutzern zu bekommen. Dem Risiko, dass keine
Benutzer fiir Contextual Inquiries verfiigbar waren, konnte durch inten-
sives Nachfragen bei der KBR entgegengewirkt werden. Zusitzlich wurde
auch Kontakt zu Firmen gesucht, welche kein Kaba exos® 9300 System im
Einsatz haben, um weitere Analyseergebnisse zu erhalten.

RiskId 101: Scope

Das Risiko bestand darin, dass der Projektumfang zu breit oder gene-
rell falsch gewihlt wird. Ein zu breiter Umfang hitte den Rahmen dieser
Masterarbeit gesprengt, ein falscher Umfang hitte zu einem Akzeptanz-
problem seitens KBR gefiihrt.

Aus diesem Grund haben wir einen Workshop mit verschiedenen Vertre-
tern der Kaba durchgefiihrt, mit welchen wir den Projektumfang definier-
ten und abgrenzten.

RiskId 103: Benutzer fiir Prototyp Evaluation

Nach der Durchfithrung der Contextual Inquiries wurde klar, dass es
schwierig werden wiirde, Benutzer, also Mitarbeiter am Empfang, fiir die
Durchfithrung der Prototypenevaluationen zu gewinnen.

Da wir mehrere Iterationen fiirs Prototyping durchfithren wollten, benos-
tigten wir jedoch eine Menge an Probanden. Wir haben uns daher ent-
schieden, die Evaluationen mit Benutzern durchzufiihren, welche auf das
Schema der Sekundiren Persona (Anhang [47]) passten. Diese liessen sich
relativ einfach aus dem personlichen Umfeld rekrutieren.

Der proaktive Umgang mit Risiken half uns dabei, dieses Projekt durch-
zufithren, ohne dabei auf Probleme zu stossen, welche dieses gefihrdet
hitten. Eine Risiko Analyse sollte aus unserer Sicht in keinem Projekt feh-
len.

4.1.3  Einarbeitung in Problemdomiine

Einen ersten Einblick in die Anwendung konnten wir am KickOff
Meeting mit der KBR gewinnen, bei welchem uns die Anwendung durch
den Entwickler vorgestellt wurde. Im Weiteren wurden uns auch bestehen-
de Spezifikationsdokumente zur Verfiigung gestellt, welche einen Uber-
blick tiber die bestehenden und zusitzlich gewiinschten Funktionen bot.
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Zusitzlich bekamen wir Zugriff auf Daten tiber die Anlagegrossen und Anzahl
Mitarbeiter der bestehenden Kunden. Aus dieser ergab sich, dass die Kunden-
palette im Bereich Anlagegrosse ein sehr breites Spektrum aufweist. Dennoch
kann festgehalten werden, dass der Hauptanteil der Kunden Unternehmen
der mittleren Grosse darstellen, wovon lediglich 16% die Besucherverwaltung
im Einsatz haben. Aus diesen Zahlen liess sich eine erste grobe Schitzung wa-
gen, dass Durchschnittlich mit einem Besucherautkommen von rund 20 - 40
Besucher pro Tag gerechnet werden kann und Anlagen mit Besucherzahlen
von tiber 100 Besuchern in den Stosszeiten eher die Ausnahme darstellt.

Die weitere Zeit wurde genutzt, um im Internet nach weiteren Informa-
tionen zu recherchieren. Dabei erwiesen sich die Produkt Factsheets und
Papers von Konkurrenzprodukten (Lobbyworks, EasyLobby, GE Securi-
ty, PassagePoints, SG World) als gute Quellen.

Neben dem Einstieg in die Domine konnten wir aus den verschiedenen
Dokumenten auch bereits erste Bediirfnisse ableiten und im Artefakt Sta-
keholder Requests (Anhang [40]) dokumentieren.

Falia Fromoesk: Stakeholder Requests (Meeds, Withes, Featimres)
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Abb. 33: Stakeholder Requests

4.1.4  Eingrenzung des Projektumfangs

Um die Aufgabe auf ein Mass einzuschrinken, welches im Rahmen ei-
ner Masterarbeit bewiltigt werden konnte, fithrten wir mit Vertretern der
KBR und den Regionalen Markt Organisationen (RMO) aus Deutsch-
land und der Schweiz einen ,wants and needs analysis“ Workshop nach
Courage und Baxter (2005) durch.

Folgende Abweichungen vom beschriebenen Vorgehen in Understanding
Your Users (Courage & Baxter, 2005) wurden aufgrund der differenzierten
Zielsetzung des Workshops getroffen:

,Benutze keine Technik,
die nicht mindestens seit
zwei Jahren auf dem
Markt ist, sonst wird sie
von zu wenigen Leuten
genutzt und die Mehrheit
der Internetnutzer kann
deine Website nicht
ansehen.”

(Jakob Nielsen)
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,If you are conducting
multiple activities (e.g., a
card sort and wants and
needs analysis for the
same product), write a
separate proposal for each
activity. Different activities
have different needs,
requirements, and time-
lines. It is best to keep this
information separate.”

(Catherine Courage &
Kathy Baxter)

e Eswurde nur ein Workshop mit Vertretern aus dem Produkt-
management der KBR und dem RMO aus der Schweiz und
Deutschland durchgefiihrt (anstelle mehrere Workshops mit
Beteiligung echter Benutzer).

* Anstelle der Priorisierung der Anforderungen wurde im An-
schluss an das Brainstorming entschieden, welche Funktionen
innerhalb der Fallstudie berticksichtigt werden.

Die Abweichung vom exakten Vorgehen konnte dadurch gerechtfertigt
werden, dass es einerseits das Ziel des Workshops war, einen Konsens zwi-
schen Auftraggeber und Projektgruppe tiber die in der Fallstudie bertick-
sichtigten Anforderungen sowie gewiinschter Erweiterungen zu finden.
Andererseits sollten die Benutzerbediirfnisse in der anschliessenden Analy-
sephase mittels Contextual Inquiries, wie in Contextual Design (Beyer &
Holtzblatt, 1998) beschrieben, erhoben werden, so dass zu diesem Zeit-
punkt auf den Einbezug von Benutzern verzichtet werden konnte.

Im Weiteren hatten wir uns als Vorbereitung auf den Workshop, nach dem
durchfiihren eines ersten Contextual Inquiries am Standort Riimlang, be-
reits Grundbediirfnisse auf Moderationskarten notiert, um gegebenenfalls
den Workshop ins Rollen oder am Laufen zu halten.

Abb. 34: Impressionen Workshop - Runde am Tisch

Die Durchfithrung des Workshops offenbarte folgende Probleme:

Die Hauptschwierigkeit lag darin, dass sich die beteiligten Produktmana-
ger auf das Einbringen neuer Funktionen fokussierten, die den Eindruck
erweckten, alle Anwendung seien fiir Hochsicherheitsbereiche gedacht,
welche tiglich unzihlige potenziell gefihrliche Besucher hat. Fiir die Ver-
treter der verschiedenen Kaba Organisationen schien eine einfache Rech-
nung zu gelten: Mehr Features = mehr Kundennutzen. Dies fiihrte zu ei-
ner langwierigen Diskussion dariiber, ob es méglich ist, eine Anwendung
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zu designen, welche fiir all diese verschiedenen, teils widerspriichlichen
Bediirfnisse, eine optimale Losung darstellt.

Abb. 35: Impressionen Workshop - an der Pinwand

Es gelang uns, mit Hilfe der vorbereiteten Bediirfnisse das Anforderungs-
bild der Anwendung abzurunden. So konnten wir die Bediirfnisse zum
Ende des Workshops gruppieren und zusammen mit den Vertretern der
verschiedenen Kaba Organisationen einen Scope definieren. So wurden
die Funktionen aufgeteilt in solche welche durch das Projektteam bear-
beitet wiirden und solche welche spiter in der Weiterentwicklung durch
die Kaba beriicksichtigt werden miissten. Man einigte sich darauf, dass
sich die Masterarbeit auf die Optimierung der Grundfunktionen mittels
benutzerzentrierten Methoden fokussieren sollte.

Die Ergebnisse aus diesem Workshop wurden in einem Artefakt (Anhang

[04]) visualisiert.

Abb. 36: Anforderungen In-/Out of Scope
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LA blue or black marker is ,The later in the process
the easisest for everyone that a mistake is detected,
to read” the more expensive it is

to fix."
(Catherine Courage &

Kathy Baxter) (Fred Brooks Jr.)
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Im Weiteren wurden die Anforderungen im Stakeholder Request Doku-
ment (Anhang [40]) nachgefithrt und im Anschluss eine Featureliste (An-
hang [39]) aus den bis anhin gesammelten Bediirfnissen erstellt. Diese
Feature wurden auch um ein Attribut erginzt, welches bestimmt, ob es
innerhalb der Masterarbeit berticksichtigt wird, oder zu einem spiteren
Zeitpunkt durch die Mitarbeiter der KBR erginzt werden muss.
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Abb. 37: Featureliste

Die Abgrenzung des Projektes und die Reduktion der zu beriicksichti-
genden Funktionen war ein sehr wichtiger Schritt, um die Grundlagen
fiir einen erfolgreichen Projektablauf zu schaffen. Einerseits konnten wir
uns so auf ein erreichbares Ziel und die Analyse der Benutzerbediirfnisse
fokussieren, andererseits hatte aber auch der Auftraggeber ein realistisches
Bild davon, was er von dieser Masterarbeit erwarten konnte.

4.1.5  Weitere Artefakte der Planungsphase
4.1.5.1 Stakeholder Analyse

Wihrend der Planungsphase wurde auch eine Stakeholder Analyse (An-
hang [42]), abgeleitet aus dem Rational Unified Process, durchgefiihrt.
Diese enthilt die wichtigsten das Projekt beeinflussende Personen seitens
Auftraggeber und eine Beurteilung derer Partizipation und Einflussmog-
lichkeiten auf das Projekt.
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Abb. 38: Stakeholderliste

4.1.5.2  Jahresplaner

Gleichzeitig wurde neben dem Projektplan ein Jahresplan erstellt. In die-
sem wurden wichtige Termine wie auch Abwesenheiten der Teammitglie-
der festgehalten.
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Abb. 39: Jahresplaner

4.2 Analyse der Anforderungen am Empfang nach
Contextual Inquiry (CI)

Das Projektteam entschied sich, die Analyse der Anforderungen fur die
Methode ,,Contextual Inquiry® (kurz ,,CI) auf der Basis von ,,Contextu-
al Design (Beyer & Holtzblatt, 1998) zu verwenden. Die Entscheidung
griindete darauf, dass diese Methode sehr geeignet ist, um die Arbeits-
prozesse des Benutzers verstehen zu lernen. Dies war explizit so gewihlt,
um dem Druck seitens Kaba entgegenwirken zu konnen, welcher darin
bestand, méglichst viele Features einzubauen. Das Projektteam fokussierte

LA generative interaction
designer‘s most critical
skill is the ability and
drive to visualize concrete
solutions.”

(Kim Goodwin)
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,Contextual Desig is a

backbone for organizing a
customer-centered design

process.

(Hugh Beyer &
Karen Holtzblatt)

sich auf die Optimierung der Arbeitsabliufe, insbesondere, da es um die
Entwicklung eines neuen benutzerzentrierten Bedienkonzeptes ging.

Zur Vorbereitung und strukturierten Durchfiihrung der CI’s wurde ein
Vorlage Dokument (Anhang [38]) entwickelt, um wihrend der Durch-
fithrung keine wichtigen Fragen und Aspekte zu vergessen. Es vereinfachte
zudem durch seine Struktur das Notieren und spitere Auswerten der Be-
obachtungen.

3 e

Abb. 40: Dokument zu ClI

Im ersten Teil dieses Dokumentes befanden sich allgemeine Fragen zur
Person und ihrer Erfahrung beziiglich der Arbeit am Empfang und der
benutzten Software.

Der zweite Teil enthielt einige Fragen zu den wichtigsten Arbeitsprozessen
der Empfangsperson. Diese Fragen wurden nicht dem Benutzer gestellt,
sondern dienten uns als Gedankenstiitze, um jederzeit zu wissen, was wir
eigentlich an dem CI herausfinden wollten und auf was speziell zu achten
war.

Der dritte Teil bot Platz fiir Notizen zu den Stichworten Benutzer, Aufga-
be, System und Umfeld.
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»1he best way to predict

Insgesamt wurden sechs Contextual Inquiries durchgefithrt. Das erste
the future is to invent it."

Contextual Inquiry erfolgte am Empfang des Kaba Hauptsitzes in Riim-

lang mit allen Projektmitgliedern und bot einen ersten Einblick in die (Alan Kay)
Anwendung und deren Benutzung. Die nachfolgenden CI's wurden unter
den Teammitgliedern aufgeteilt und immer zu zweit vor Ort durchgefiihrt. {}\,Saungagr\t,\,t:riway users
Dies erwies sich als ideal, da sich eine Person auf das Interview und die
Beobachtung, das andere Teammitglied sich auf die Notizen konzentrieren (Hugh Beyer &
konnte. Karen Holtzblatt)
Es wurden CI’s in den folgenden Firmen durchgefiihrt: Abb. 42: Kaba in Riimlang — Emp-
gang fang
* Kaba in Rimlang (siche Kapitel 4.2.1)
*  Oerlikon in Triibbach (siche Kapitel 4.2.2) Erkenntnisse
* Givaudan Schweiz AG in Kemptthal (siche Kapitel 4.2.3)
* Dost in Bern (siche Kapitel 4.241) * Die Besucherausweise werden am Vorabend vorbereitet, um die
* Cilag AG in Schafthausen (siche Kapitel 4.2.5) Wartezeit der Besucher beim Eintreffen zu verkiirzen, insbe-
*  Varian Medical Systems Imaging Laboratory GmbH in Dittwil sondere bei Besuchergruppen. Da die Besucherverwaltung den
(siche Kapitel 4.2.6) Zustand ,,vorbereitet nicht unterstiitzt, wird der Besucher bereits
als ,eingetreten“ im System angezeigt. Dies fithrte zu Missver-
Bei der Auswahl der Firmen fiir die CI’s haben wir darauf geachtet, Firmen stindnissen, da Mitarbeiter im Webclient, der zur Anmeldung
mit unterschiedlichen Bediirfnissen betreffend Sicherheitsanforderungen, von Besuchern dient, filschlicherweise angezeigt bekommen, der
Grosse der Unternehmen und Arbeitsgebiet auszuwihlen, um ein mog- Besuch sei bereits eingetroffen.
lichst breites Spektrum an Bediirfnissen abzudecken. Mit den Firmen Va- * Beim Vorbereiten wird jeder Ausweis mit einem Postlt mit Na-
rian und Oerlikon haben wir auch gezielt zwei Firmen einbezogen, welche men und Ankunftszeit des Besuchers beschriftet, da der Ausweis
nicht die Software von Kaba benutzen, um deren Anforderungen und Ar- ansonsten nicht identifizierbar ist.
beitsprozesse zu analysieren. * Es muss manuell kontrolliert werden, ob alle Ausweise vom Vor-
abend retourniert wurden.
Zur Veranschaulichung unseres Losungswegs sollen im Folgenden die e Zur Benachrichtigung des Gastgebers des Besuchs wird eine
wichtigsten Bediirfnisse der besuchten Firmen und unsere Erkenntnisse gedruckte Telefonliste verwendet.
aus den CI’s kurz erldutert werden. Die detaillierte Dokumentation der * Voranmeldung der Besucher ist wichtig, vor allem bei Besucher-
CI’s kann im Anhang (Anhang [31 bis 37]) nachgeschlagen werden. gruppen.
4.2.1 Contextual Inquiry: Kaba in Riimlang 4.2.2  Contextual Inquiry: Oerlikon in Triibbach
Der Empfang am Kaba Hauptsitz in Riimlang bedient neben der Kaba Der Oerlikon-Konzern zihlt weltweit zu den innovativsten und forschungs-
AG, Access Management auch die Kaba Holding sowie die RMO. intensivsten Industrie-Konzernen. Das Unternehmen ist als Maschinen-
und Anlagenbauer in sechs Geschiftseinheiten aktiv: Textilmaschinen,
Die Arbeit am Empfang wird auf drei Mitarbeiterinnen aufgeteilt. Anwe- Diinnfilm-Beschichtung, Produktionsanlagen fiir Diinnschichtsilizium-
send ist jeweils eine Empfangsdame zu den iiblichen Geschiftszeiten. Solarmodule, Vakuumsysteme, Antriebe und ,Advances Technology®.
2010 erzielten iiber 16.000 Mitarbeiter an 157 Standorten in 36 Lindern
Der Besucher erhilt einen Ausweis mit RFID Chip. Alle Ttiren im Gebiu- einen Umsatz von CHF 1.6 Mrd.
de sind durch ein elektronisches Schliesssystem gesichert und lassen sich
nur durch einen entsprechend programmierten Ausweis 6ffnen. Die Oerlikon in Triibbach setzt kein Kaba exos® 9300 System ein. Die
Besucher fiillen ein Besucherformular inklusive einer Sicherheitsbelehrung
aus und erhalten einen Ausweis, dessen Ausweisnummer auf dem unter-
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zeichneten Formular notiert wird. Bei Gruppen wird das Prozedere verein-
facht und das Formular nur durch eine Person ausgefiillt und es wird nur
ein Ausweis ausgegeben. Die Arbeit am Empfang wird auf zwei Mitarbei-
terinnen aufgeteilt.

Die Besucher werden per Email oder Telefon angemeldet und vom Perso-
nal am Empfang in einer Excel Liste gefiihrt.

Abb. 43: Oerlikon in Tribbach

Erkenntnisse

* Die Voranmeldung der Besucher wird von den Mitarbeitern
hiufig vergessen.

* Im Falle, dass der Gastgeber nicht erreicht werden kann, sollte
ein Stellvertreter definiert werden kénnen.

e Mitarbeiter Status (Anwesend/Abwesend) wire wiinschenswert.

*  Zu viele Programme werden fiir den tiglichen Ablauf gebraucht.

4.2.3  Contextual Inquiry: Givaudan in Kemptthal

Givaudan ist einer der globalen Leader in der Herstellung von Gewiir-
zen, Aromen und Diiften und beliefert sowohl die Lebensmittel- und
Getrinkeindustrie als auch die Hersteller von Parfiims.

Givaudan in Kemptthal arbeitet mit dem Kaba exos® 9300 System. Vor
dem eigentlichen CI fand ein Gesprich mit dem Applikations- und Si-
cherheitsverantwortlichen der Firma Givaudan statt. Das Gesprich zeigte
einige fehlende Features und Kundenwiinsche auf, allerdings keine neu-
en Erkenntnisse zum tiglichen Arbeitsablauf der Benutzer. Anschliessend
wurde ein reguldres CI durchgefiihrt.

Kaba Exos — Frontdesk Applikation
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,Only a god can tell

successes from failures

without making a mis-

take."

(Anton Pavlovich Chekhov) 1alk to the customers
while they work.”

(Hugh Beyer &
Karen Holtzblatt)
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Der Zutritt zum Firmengelinde wird von der Firma Securitas tiberwacht. Es
arbeiten 6 Personen im Schichtbetrieb. Es werden keine Ausweise mit RFID
Technologie abgegeben, sondern lediglich gedruckte Besucherpisse.

Abb. 44: Givaudan in Kemptthal — Abb. 45: Givaudan in Kemptthal —

Eingang Empfang

Erkenntnisse

* Die Voranmeldung der Besucher sollte Gruppenanmeldungen
unterstiitzen.

* Die Person, die anmeldet, ist nicht immer die Kontaktperson
(Sekretirin meldet die Besucher fiir den Chef an).

* Kontrolle tiber bereits erfiillte Sicherheitsrichtlinien.

* Integrierte Anzeige, ob der Lieferant zu einer registrierten Firma

gehort.
4.2.4  Contextual Inquiry: Post in Bern

Die Post setzt tiber alle Standorte das Kaba exos® 9300 System ein. Es
werden aber nicht an allen Standorten Ausweise mit RFID Technologie
abgegeben, sondern alternativ auch nur gedruckte Besucherpisse.

Die Kontaktperson fiir das CI in der Post war wiederum der zustindige
Applikationsverantwortliche. Da das Projektteam gleich zwei unterschied-
liche Standorte besuchen konnte, blieb der Applikationsverantwortliche
wihrend dem CI anwesend. Dies verdnderte im starken Masse den Ablauf
des CI's. Die beobachtete Person konnte nur beschrinkt ihren gewohnten
Arbeitsabliufen nachgehen.

Auch wenn die CI-Methode nicht prizise angewendet werden konnte, war
der Besuch doch wertvoll, da auch hier einige neue Erkenntnisse gewon-
nen werden konnten.

Fiir kiinftige CI's mit Beteiligung von Dritt-Personen (Verkiufer, Vorgesetz-
te, etc.) miisste vorgangig deutlicher instruiert werden, da diese nur Beob-
achter sind und keinen aktiven Part iibernehmen diirfen.

Masterarbeit MAS HCID 2010/2011 37



Beschreibung der Lésung und Ergebnisse

Kaba Exos — Frontdesk Applikation

Abb. 46: Post in Bern — Eingang

Abb. 47: Post in Bern — Empfang

Erkenntnisse

e Da die Post sehr viele Standorte besitzt, sollte der Standort bereits
bei der Voranmeldung des Besuchs spezifiziert werden. Dies wird
ofters vergessen und dadurch kommt es vor, dass Besucher am
falschen Standort eintreffen.

* Es gibt keine Austrittskontrolle der Besucher, deshalb wire es
wiinschenswert, wenn das System die Besucher automatisch
wieder austragen wiirde (dies trifft nur auf Standorte zu, welche
keine RFID Ausweise verwenden).

*  Gruppenanmeldung sollte méglich sein.

*  Es sollten Besucherausweise, welche fiir mehrere Standorte giiltig
sind, erzeugt werden konnen.

* Die Arbeitsabliufe und Sicherheitsbestimmungen sind innerhalb
der Post an unterschiedlichen Standorten verschieden.

*  Das erforderliche Zutrittsprofil sollte bereits bei der Voranmel-
dung des Besuchers durch den Mitarbeiter angegeben werden
konnen.

 Farbliche Kodierung der Ausweise (fiir begleitete Besucher und
unbegleitete Besucher) sind wiinschenswert.

4.2.5  Contextual Inquiry: Cilag in Schafthausen

Die Cilag mit Sitz in Schafthausen ist einer der grossten Produzenten der
pharmazeutischen Industrie in der Schweiz. Die internationale Produkti-
onsfirma ist integriert in das Janssen Pharma Unternehmen von Johnson
& Johnson.

Cilag Schafthausen arbeitet mit dem Kaba exos® 9300 System. Die Zu-
trittskontrolle auf das Firmengeldnde wird auch hier von der Firma Secu-
ritas ibernommen und im Schichtbetrieb gefiihrt.

Bei diesem CI begleiteten uns Mitarbeiter der Kaba, um die Methodik

kennenzulernen. Jedoch gestaltete sich das CI nicht einfach, da zum einen

,Getting the design right
for the work is the major
challenge.”

(Hugh Beyer &
Karen Holtzblatt)
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,Design is a funny word.
Some people think

design means how it
looks. But, of course, if
you dig deeper, it's really
how it works. To design
something really well, you
have to ,get it'. You have
to really grok [understand]

nicht nur die Empfangsmitarbeiter der Securitas vor Ort waren, sondern
auch die Sicherheitsverantwortliche der Cilag, welche nicht am Empfang
arbeitet. Auch erschwerten die Mitarbeiter der Kaba die Durchfithrung
durch ihre aktive Teilnahme.

Dennoch ergab auch dieses CI einen differenzierten Einblick in den Be-
reich der Sicherheitsanforderungen, da der Konzern einem amerikani-
schen Mutterkonzern unterstellt ist. Dabei werden auch weiterfithrende
Sicherheitsanforderungen gestellt, welche strickt eingehalten werden miis-
sen und {iber das bisher Beobachtete hinausgingen.

what it's all about.”
(Steve Jobs)
Abb. 48: Skizze Cilag in Schaffhausen — Empfang
Erkenntnisse
* Die Voranmeldung der Besucher wird via Intranet Lésung
durchgefiihrt. Die Anmeldungen werden automatisch am Emp-
fang ausgedruckt und anschliessend manuell ins Kaba exos® 9300
System tibertragen.
* Die Sicherheitsbelehrungen fiir Besucher miissen regelmissig wie-
derholt werden.
* Der Sicherheitspass wird in einem Drittsystem erstellt.
4.2.6  Contextual Inquiry: Varian in Dittwil
Varian ist ein amerikanischer Konzern und der weltweit fiihrende Her-
steller von medizinischen Krebstherapiegeriten mittels Rontgenstrahlung.
Der Standort Dittwil umfasst ungefahr 120 Mitarbeiter. Es wird keine
spezifische Besucherverwaltungssoftware eingesetzt, sondern mit den
Standard Office Tools (Outlook, Excel, etc.) gearbeitet.
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Normale Besucher werden nicht registriert und immer durch einen Mit- ,If you really want to see
arbeiter begleitet. Besucher, die sich frei in den Gebduden bewegen diirfen Z§g13e}hmg Just close your
(interne Personen von anderen Niederlassungen, Handwerker, etc.), be-

kommen einen Besucherausweis. In einer Excel Liste wird erfasst, welcher (Alex Manu)

Besucher welchen Ausweis erhalten hat.

Abb. 49: Varian in Dattwil — Emp- Abb. 50: Varian in Dattwil — Emp-
fang Arbeitsplatz fang
Erkenntnisse

* Die Anforderungen der Firma Varian wiren mit einer sehr einfa-
chen Version der Besucherverwaltungssoftware abgedeckt.

e Der Arbeitsprozess sollte hier nicht durch komplexe Anforderun-
gen behindert werden.

4.3 Verdichtung der Analyse Ergebnisse

Um die in der Analysephase gesammelten Daten zu verdichten und in
geeigneterer Form zu dokumentieren, wurden die in den nachfolgenden
Abschnitten beschriebenen Modelle erstellt. Diese Modelle sollten in der
folgenden Phase als Informationsgrundlagen fiir das Interaktionskonzept
dienen.

4.3.1  Modelle nach Beyer & Holtzblatt

Im Anschluss an die Durchfithrung der Contextual Inquiries bei den Kun-
den wurden die gemachten Beobachtungen und gesammelten Daten in
den im Buch Contextual Design (Beyer & Holtzblatt 1998) beschriebenen
Modellen abgebildet (Anhang [06 bis 30]). Diese erginzen die gemachten
Notizen und machen die verschiedenen Auswertungsdaten vergleichbar.
Wie bereits im Kapitel 2 erwihnt wurde das ,,Cultural Model“ nicht ver-
wendet, da bei den Contextual Inquiries zu wenig Informationen zur Kul-
tur eines Unternehmens gesammelt werden konnte.

40 Masterarbeit MAS HCID 2010/2011
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Mit der Dokumentation der Analyseergebnisse in den Beyer & Holtzblatt

Modellen konnte die Analysephase abgeschlossen werden. Als Auftake der

Konzeptionsphase galt es nun, die gesammelten Modelle der verschiede-
' nen Unternehmen in entsprechende Soll-Modelle zu konsolidieren. Dazu

wheﬁ’?ﬁs;gguﬂ:jogﬁsﬁam; wurde ein Workshop mit dem Produktmanagement des Auftraggebers
human behavior. durchgeﬁihrt.

K;rHe%gEoElgti )tl)el};t(; 4.3.1.1 Konsolidiertes Artefact Model
Das Artefact Model beschreibt Dokumente und Gegenstinde, welche im
Arbeitsumfeld neben der Software zur Aufgabenbewiltigung verwendet
werden.

*  Gedruckte Telefonlisten sollten eliminiert werden.

* Neben dem RFID Ausweis sollte ein Besucherpass (Anhang
[07-a]) gedruckt und abgegeben werden kénnen.

* Sicherheitsbelehrungen sollten immer noch in gedruckter Form
abgegeben und unterzeichnet werden. Die Erfillung der Beleh-
rung soll jedoch im System fiir zukiinftige Besuche vermerke
werden.

4.3.1.2  Konsolidiertes Flow Model (Anhang [15])

Das Flow Model beschreibt die Interaktion zwischen den verschiedenen
Personen und den Fluss von Artefakten.
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Abb. 51: konsolidiertes Flow Model (Beyer & Holtzblatt 1998)
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Das Flow Model wurde auf den grosstméglichen gemeinsamen Nenner
der verschiedenen Unternehmen zusammengefasst und zeigt so noch die
Hauptaufgabe in Bezug auf die Anwendung, nimlich das Empfangen von
Besuchern und der anschliessenden Benachrichtigung des Mitarbeiters
tiber das Eintreffen.

4.3.1.3 Konsolidiertes Physical Model (Anhang [16])

Das Physical Model schien fiir das weitere Vorgehen nicht von entschei-
dender Bedeutung zu sein und wurde daher aus dem Entwurf des Arbeits-
platzes bei der Firma Oerlikon abgeleitet. Die Arbeitsplitze waren bereits
weitgehend optimiert und es konnten keine relevanten Unterschiede zwi-
schen den verschiedenen Physical Models festgestellt werden.

4.3.1.4 Konsolidiertes Sequence Model (Anhang [23])

Das Sequence Model beschreibt die Arbeitsabliufe. Im Workshop wurden
aus den beobachteten und dokumentierten Arbeitsprozessen folgende Ab-
ldufe optimiert abgebildet:

* Voranmeldung eines Besuchers via Webclient, Drittanwendung
(z.B. Outlook oder Lotus Notes) oder via Besucherverwaltung
durch Personal am Empfang.

e Besuch vorbereiten, dh. Identifikationsmittel vorbereiten (RFID
Ausweis und / oder Besucherpass)

*  Besucher empfangen

*  Austritt Besucher
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Abb. 52: konsolidiertes Sequence Model (Beyer & Holtzblatt 1998)

,Look at the actions peop-
le take without thinking.”

(Hugh Beyer &
Karen Holtzblatt)
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,The topic of your scena-
rio is your foundation

to build upon. The topic
should not be so broad
that it results in a 32-page
scenario. Similarly, it
should not be so focused
that it represents only a
small percentage of users
or tasks. It will likely take
several iterations before
you get it right. Work

with your team members
to make sure the set of
topics for your scenarios
are clear and represent
the majority of users and

4.3.2 Personas und Szenarios

Die Erstellung von Personas und Szenarios (Cooper, Reimann & Cronin,
2007) lag nicht im Hauptfokus der Arbeit, da diese Modelle fiir das wei-
tere Vorgehen nicht benétigt werden. Dennoch wollten wir dem Entwick-
lungsteam neben den eher trockenen Modellen von Beyer & Holtzblatt
eine erzihlerische Variante der Beobachtungen liefern.

Dazu wurde ein Persona Dokument (Anhang [47]) mit der Primiren Per-
sona Wilma Welcome einer erfahrene Empfangsmitarbeiterin, sowie der
Sekundiren Persona Sonja Hallo, einer angelernten Quereinsteigerin, wel-
che Teilzeit am Empfang aushilft und weniger Erfahrungen mit dem Sys-
tem mitbringt, erstellt.
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Abb. 53: Personas
Neben dem Persona Dokument wurde auch ein Szenario Dokument (An-
hang [48]) verfasst. Im Szenario Dokument werden folgende Arbeitsab-
ldufe beschrieben:
e Voranmeldung des Besuches
* Vorbereitung des Besuches
e Empfang des Besuches
e Austritt des Besuches
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Wihrend die Personas dem Entwickler die Benutzer niher bringen sollte,
veranschaulichen die Szenarios, wie der Benutzer seine Aufgaben erledigt
und welche Bediirfnisse er an eine Applikation stellt.

4.3.3 Weitere Modelle

Da die bisherigen Modelle keine Moglichkeiten boten dem Team zu zei-
gen, wie die Objekte (Personen, Artefakte) zusammenhingen und welche
Attribute diese aufweisen, wurden noch weitere Modelle erstellt.

Zum Einen wurde ein Concept Model (Brown, 2010) erstellt. Dieses zeigt
sehr einfach die einzelnen Objekte und deren Bezichung zueinander auf.

Abb. 54: Concept Model nach Brown

Erginzend zu diesem einfachen Concept Model (Anhang [44]) wurde das
in ,,Designing for the digital age® (Goodwin 2009) beschriebene Daten-
modell (Anhang [45]), welches Objekte, deren Attribute, Stati, Aktionen

und Beziechungen dokumentiert, erstellt.
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Abb. 55: Datenmodell nach Goodwin

,concept models are tools
for helping you to frame
the design problem, so
build them at the begin-
ning of your process.*

(Dan M. Brown)
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,User don‘t understand
boolean logic.”

(Alan Cooper,
Robert Reimann &
David Cronin)

Mit der Erstellung dieser konzeptionellen Modelle war der Grundstein
gelegt, um in der Konzeptionsphase weiterzugehen und die Interaktion
mittels Use Cases zu beschreiben und diese anschliessend in einem Proto-
typ umzusetzen.

4.4 Von den Anforderungen zur Interaktion

4.4.1  Spezifikation der Interaktion in Use Cases

Um fiir das spitere Prototyping einen Rahmen zu erhalten, entschied sich
das Team Use Cases (Anhang [50]) (Ivar Jacobson, 1993) aufzustellen und
diese in einem Use Case Diagramm (Anhang [49]) darzustellen.

Die einzelnen Use Cases liessen sich durch die bereits geleisteten Vorarbei-
ten in den Artefakten Personas (Anhang [47]), Szenarios (Anhang [48])
und dem konsolidierten Sequence Model (Anhang [23]) einfach erstel-
len.

Bk § ey Fo it

= [

Abb. 56: Use Case Diagramm

Das Use Case Artefake stellt spiter fiir das Entwicklungsteam eine gute
Basis zur Implementierung der Anwendung dar. Wir nutzten die Use Ca-
ses in der anschliessenden Prototypingphase als Grundlage fiir das Inter-
actiondesign.

Masterarbeit MAS HCID 2010/2011 45



Beschreibung der Lésung und Ergebnisse

Kaba Exos — Frontdesk Applikation

Kaba Exos — Frontdesk Applikation

Beschreibung der Lésung und Ergebnisse

Da es uns nicht moglich war, alle Use Cases innerhalb der Prototyping-
phase abzudecken, trafen wir eine Vorauswahl, welche Use Cases wir fiir
das Prototyping berticksichtigen und welche spiter durch den Auftragge-
ber erginzt werden miissten. Wir entschieden uns fiir die aus Benutzer-
sicht relevantesten Arbeitsabliufe:

e UC 02: Besuch vorbereiten
e UC 03: Besucher empfangen
e UCO06: Ubergangsausweis ausgeben

4.4.2  Erste Losungsskizzen

Zum Einstieg in das Prototyping planten wir einen gemeinsamen Work-
shop, bei welchem wir die im Vorfeld individuell skizzierten Ideen aus-
tauschten.
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Abb. 57: Eine der ersten Entwurfsskizzen

In diesem kreativen Prozess wurden neue Ideen generiert und skizziert, alte
verworfen und wiedergeboren. Schliesslich konnte sich das Team auf ein
gemeinsames Konzept (Anhang [46-d]) fiir den ersten Entwurf einigen.
Sollte dieser fiir die Benutzer wihrend der Evaluation zu wenig intuitiv
sein, miisste ein neuer Versuch gestartet werden.

4.4.3  Iteratives Prototyping

Hauptziel der Prototypingphase war es, die wihrend des Workshops
skizzierten Losungsmoglichkeiten weiter auszuarbeiten und fur eine
Benutzerevaluation aufzubereiten. Nur so konnte sichergestellt wer-
den, dass wir die Bediirfnisse der Benutzer richtig verstanden hatten

,Low-fidelity prototyping
can be just as effective as
high-fidelity prototyping
—and it is cheaper and
faster to produce.”

(Deborah J. Mayhew)

,The challenge: communi-
cate the experience that a
new system will offer.”

(Hugh Beyer &
Karen Holtzblatt)

und entsprechend in unserem Lésungsentwurf korrekt berticksichtig-
ten.

Da das von uns angedachte Losungskonzept verschiedene Interaktions-
optionen wie Drag&Drop, Context Menu, etc. unterstiitzen sollte, wur-
de tiber die beste Toolunterstiitzung fiir das Prototyping nachgedacht. Im
Raum stand fiir kurze Zeit die Verwendung von SketchFlow (Teil von
Microsoft Expression Studio), welches fiir interaktives Prototyping sehr
geeignet zu sein schien. Da wir uns jedoch auf den kreativen Prozess fo-
kussieren wollten und nicht auf das Erlernen eines neuen Tools und auch
sicherstellen wollten, dass alle Teammitglieder das Tool verwenden kon-
nen, entschieden wir uns doch auf das bewihrte Wireframing-Tool von
Balsamiq zuriickzugreifen.

In einem stark iterativen Prozess wurde nun ein erster Prototyp fiir die
spitere Evaluation erstellt. Dazu wurde der Entwurf eines Teammitglieds
jeweils vom nichsten Teammitglied verbessert und erweitert. Auszugswei-
se soll der Prozess an einem Screen des Use Cases UC 03 ,Besucher emp-
fangen“ (Anhang [52]) illustriert werden.
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Abb. 58: Prototyp Version 1.0

In der ersten Version enthielt der Prototyp eine chronologisch geordnete
Liste von Besuchsterminen mit einem oder mehreren Besuchern und einer
Suchfunktion. Der Besucherstatus (angemeldet, eingetreten und ausge-
treten) wurde mit einem Icon neben dem Besuchernamen angezeigt und
konnte im Detail (klick auf Besuchername) in einem Dropdown gedndert
werden.

Ab Version 2.0 wurde die Auflistung der Besuchstermine soweit tiberar-

beitet, dass der Besucherstatus jeweils iiber die drei Spalten ,,Angemeldet”,
) P g

»Eingetreten® und ,Ausgetreten® klar erkennbar ist. Das Detail fiir Be-
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Abb. 59: Prototyp Version 2.1

suchstermin und Besucher erhielt einen fixen Platz im rechten Bildschirm-
bereich. Auch die Informationen wurden im Detailbereich iibersichtlicher
angeordnet.

Abb. 60: Prototyp Version 2.4

Mit der Version 2.4 (Anhang [52-f bis i]) wurde versucht den Besuchs-
termin in der Ubersicht durch Einfiigen der Besuchszeit und des Be-
suchsgrund hervorzuheben. Im Weiteren wurde die Suche in den rechten
Bereich verschoben, was cher der Erwartung des Benutzers entsprechen
konnte. Diese Version wurde fiir eine erste Evaluation der drei Use Cases
(UC 02, 03 und 06) aufbereitet und bestand aus 93 einzelnen Balsamiq
Screens.

Innerhalb der Versionen 3.x wurde versucht, die Ergebnisse aus den Be-
nutzerevaluation zu verarbeiten. Grosste Anderung in diesem Bereich war,

,1here is only one user
experience — form and
behavior must be desig-
ned in concert with each
other.”

(Alan Cooper,
Robert Reimann &
David Cronin)
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,Put the customer's real
data in the prototype.*

(Hugh Beyer &
Karen Holtzblatt)

Abb. 61: Prototyp Version 3.1

dass die Anderung des Besucherstatus von ,,Angemeldet” zu , Eingetreten®
zu ,Ausgetreten” nicht mehr tiber ein Dropdown gedndert wird. Die Be-
nutzer wussten zwar, dass sie den Status dndern miissen, aber das Drop-
down wurde nicht als Lésung erkannt. Eine Losung wurde schnell durch
den Einsatz der Prinzipien eines TaskBased UI (Beschrieben in ,Microsoft
Inductive User Interface Guidelines“ Microsoft MSDN 2001) gefunden.
Die méglichen Aufgaben wurden neu sehr prominent im oberen Bereich
des Details dargestellt.

Abb. 62: Prototyp Version 3.5

Mit der Prototyp Version 3.5 (Anhang [53-¢ bis g]) wurde die nichste
Stufe zur Benutzerevaluation erreicht. Die Erkenntnisse dieser Evalua-
tionsrunde flossen abschliessend in die fiir die Masterarbeit letzte und
finale Version 4.0 (Anhang [54-a bis i]) ein. Diese stellt die Grundlage fiir
die weitere Arbeit des Auftraggebers dar.
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Abb. 64: Finale Prototyp Version 4.0

4.5 Evaluation der Anforderungen mit Benutzern

Neben den regelmissigen Reviews der Artefakte zusammen mit Vertretern
der KBR bot die Erstellung der Prototypen nun die Méglichkeit die erho-
benen Anforderungen und den Losungsentwurf mit echten Benutzern zu
evaluieren. Das Team wihlte dazu die im Kapitel 2 beschriebene Methode
des Usability Walkthroughs.
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Abb. 63: Aufgabenstellung Usability Walkthrough

,Depending on the
project's complexity, you
might build and evaluate
multiple prototypes.*

(Deborah J. Mayhew)
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,Wherever you conduct
usability activities, be sure
to creat and post some
signs outside the room in-
dicating that an activity is
in session and whether or
not people may enter the
room. If you can secure
the door to prevent entry,
that's even better. This
will prevent people from
barging in and disrupting
your session. "

(Catherine Courage &
Kathy Baxter)

Zunichst wurde fiir die Durchfiihrung jeweils eine Aufgabenbeschreibung (An-
hang [52-a und 53-a]) erstellt. Diese beschrieb die Aufgabe welche der Testper-

son gestellt wurde und war der Startpunkt zur Durchfithrung des Szenarios.

Eintritt Besucher (angemeldet)
Es ist 9:45Uhr.

Herr Hans Meier kommt an die Empfangstheke, meldet sich mit Na-
men und sagt, er habe einen Termin um 10:00 Uhr bei Herrn Berger.

= Vermerken Sie Herrn Meier im System als ,,Eingetreten® und tiber-
geben Sie ihm seinen Ausweis. Lassen Sie ihn von seinem Gastgeber

abholen.
Kurze Zeit spiter kommt Ueli Streber.

= Vermerken Sie Herrn Streber im System als , Eingetreten® und tiber-
geben Sie ihm seinen Ausweis.

Tab. 1: Exemplarisch Aufgabe zu Use Case 03 ,Besucher empfangen*®

Im Anschluss an die Erstellung der Aufgabenbeschreibungen wurde die zu
testende Prototyp Version auf die beschriebenen Szenarios ausgerichtet,
so dass der Proband die Aufgabe 16sen kénnte. Zudem wurden auch noch
weitere fiir den Test benotigte Artefakte wie Ausweise, Sicherheitsbeleh-
rungsformulare und Telefon vorbereitet.
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Abb. 65: Vorlage zur Dokumentation der Walkithrough Resultate
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Auch wurde eine Vorlage erstellt, um die Resultate der Usability Walk-

throughs zu dokumentieren.

Das potentielle Problem, dass wir keine Probanden fiir die Durchfithrung
der Usability Walkthroughs zur Verfiigung haben, konnten wir durch das
proaktive Risikomanagement (Anhang [41] — Riskld 103), (beschrieben
in Abschnitt 4.1.2 Risiko Analyse) entschirfen.

Was wir unterschitzt hatten war die Anzahl der Screens, welche sich aus
der gebotenen Interaktionsvielfalt ergab. Ein erster Selbstversuch zeig-
te, dass eine Durchfithrung mit einem gedruckten Papier-Prototypen
zu einem grossen Durcheinander fithren wiirde und so die erfolgreiche
Durchfithrung der Evaluationsmethode gefihrdet war. Dies hatte zur
Folge, dass wir uns entschieden, den Prototyp interaktiv zu gestalten.
Dazu mussten alle Screens im Balsamiq Wireframe Tool verlinkt werden,
was ein enormer zusitzlicher Aufwand bedeutete.

4.5.1 Erste Evaluationsrunde

In dieser ersten Evaluationsrunde wurde der Prototyp Version 2.4 (Anhang
[52-f bis i]) getestet. Die Resultate der durchgefiithrten Aufgaben (Anhang
[52-a]) wurden nach Vorgaben der erstellten Dokumentationsvorlage do-
kumentiert (Anhang [52-b bis e]).

Wir entschieden uns im Vorfeld zu den eigentlichen Usability Walk-
throughs den Prototypen mit der Methode des Hallway Testings zu prii-
fen, um bereits im Vorfeld potenziell grossere Usabilityprobleme, welche
wir noch nicht erkannt hatten, zu eliminieren. Die Hallway Tests wur-
den mit zwei Mitarbeitern der KBR aus den Bereichen Testing sowie der
technischen Dokumentation durchgefithrt und ergaben keine Probleme,
welche die Durchfithrung der weiteren Usability Walkthroughs mit echten

Benutzern verzdgert hitten.

Nach der Durchfiithrung von zwei weiteren Evaluationen (Usability Walk-
throughs) mit Benutzern ergab sich bereits frith, dass die Benutzer dhn-
liche Probleme bei der Verwendung des Prototypen hatten. So entschied
sich das Team bereits zu diesem Zeitpunkt den Prototypen in einer neuen
Iteration zu iiberarbeiten und in einem anschliessenden Schritt erneut zu
priifen.

Die wichtigsten Erkenntnisse dieser Evaluationsrunde waren:
*  Verschiedene Benutzer nutzen die verschiedenen angebotenen In-

teraktionskonzepte (Suche, Drag&Drop, Context Menu, Selekti-
on von Eintrigen,...).

»1he things we have to
learn before we do them,
we learn by doing them.*

(Aristoteles)
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,Prototypes make it pos-
sible to test work practice
that doesn't yet exist."

(Hugh Beyer &
Karen Holtzblatt)

* Die Darstellung der Besucher in der Tagesiibersicht in drei Spal-
ten (angemeldet, eingetreten und ausgetreten) wird verstanden
und akzeptiert.

 Die Anderung des Besucherstatus iiber die Anderung eines Wer-
tes in einem Dropdown ist nicht offensichtlich.

* Die Bezeichnung einzelner Elemente ist noch nicht optimal.

* Der Termin als mégliche Besuchergruppe sollte besser erkennbar
sein.

* Die automatische Avisierung des Gastgebers bei Eintritt des Be-
suchers ist nicht offensichtlich.

Es zeigte sich gliicklicherweise, dass das grundlegende Konzept der An-
wendung und der einzelnen Abliufe verstanden wurde. Einige der Miss-
verstindnisse konnten mit besserer graphischer Ausarbeitung und Uberar-
beitung der Bezeichnungen behoben werden. Das Problem, dass Benutzer
zwar die Aufgabe verstanden, aber den Einstiegspunkt zur Aufgabenldsung
(beispielsweise Anderung des Status von angemeldet auf eingetreten) nicht
fanden, konnte im nichsten Prototypen adressiert und gelost werden.

4.5.2 Zweite Evaluationsrunde

In der zweiten Evaluationsrunde wurde der Prototyp Version 3.5 (An-
hang [53-e bis g]) getestet. Die Resultate der durchgefiihrten Aufgaben
(Anhang [53-a]) wurden dokumentiert (Anhang [53-b bis d]).

Diese Evaluationsrunde sollte sicherstellen, dass die ergriffenen Massnah-
men, welche sich aus der ersten Evaluation ergaben, auch bei den Benut-
zern entsprechende Resultate ergaben. Dies ermdglichte es diese Prototy-
pen auf das Testen der Anpassungen auszurichten, so dass nicht mehr alle
Interaktionsoptionen angeboten werden mussten, was die Erstellung des
Prototypen vereinfachte.

Nach der Durchfithrung von drei Usability Walkthroughs ergab sich der
Schluss, dass wir mit den Anpassungen einen zufriedenstellenden Stand
erreicht hatten.

Die wichtigsten Erkenntnisse dieser Evaluationsrunde waren:

* Der Einsatz der Prinzipien eines TaskBased UI (beschrieben
in ,Microsoft Inductive User Interface Guidelines® Microsoft
MSDN 2001) half dem Benutzer sich zu orientieren und seine
Aufgaben schneller zu erledigen.

e Die Wahrnehmung von Termin / Besuchergruppe ist noch unzu-
reichend gelost.
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* Die Einschrinkung der Interaktionsmaéglichkeiten erschwerte die
Durchfithrung der Tests.

e Das User Interface wird als motivierend bezeichnet (die Benut-
zung macht Spass).

Die Erkenntnisse flossen in die letzte Prototyp Version 4.0 (Anhang [54-
a bis i]) ein, wurden aber aufgrund der minimalen Verinderungen nicht
mehr mit Benutzern evaluiert. Wir entschieden, der Anwendung ein vi-
suelles Gesicht zu geben, die noch gemachten Anderungen kénnten dann
in einem visuell ausgestalteten Prototypen getestet werden. Dies wiirde
jedoch nicht mehr Teil dieser Masterarbeit sein, sondern musste dem Auf-
traggeber tiberlassen werden.

4.6 Visuelles Design

Anhand der verschiedenen Wireframes kristallisierte sich schon ein grobes
Design heraus. Im Ansatz zeigte sich bereits, wie ein visuelles Design fiir
die neue Applikation umgesetzt werden konnte. Eine Schwierigkeit fur das
visuelle Design zeigte sich in der Fiille der méglichen Interaktionen, die
in der Applikation méglich waren. Da der zukiinftige Benutzer seine Auf-
gaben auf verschiedenen Techniken wie Drag&Drop oder mit Rechtsklick
erledigen konnte, musste dies auch im Interaction Design berticksichtigt
und ein verstindlicher Ansatz gefunden werden.
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Abb. 66: Styleguide Kaba ,Example screens*”

,Screen Design Standards
will ensure coherence and
consistency across the
user interface.

(Deborah J. Mayhew)
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,You'll make better design
decisions — and be better
at explaining them to
stakeholders — if you and
your teammates have a
reason for every choice."

(Kim Goodwin)

Vom Auftraggeber wurde ein Styleguide gestellt, der die Vorgaben fiirs
Corporate Identity (CI) und Corporate Design (CD) der Kaba vorgibt.
Wie sich aber in den meisten Unternehmen zeigt, werden die Styleguides
vom Mutterkonzern selten umgesetzt. Dies liegt meist in der Akzeptanz
der einzelnen Unternehmen. Hier verhilt es sich wie bei der Usability,
wenn der einzelne Benutzer (Unternechmen) sich nicht bei der Erstellung
involviert fiihlt und seine Anliegen nicht integriert wurden, wird das Do-
kument und deren Vorgaben nicht akzeptiert. Beim Styleguide von Kaba
verhilt es sich genau gleich. Dieser wird von dem Auftraggeber nicht wirk-
lich akzeptiert und kaum umgesetzt. Wir nahmen uns dennoch den Style-
guide zu Herzen, um das CI/CD von Kaba fiir die zukiinftige Applikation
zu gewihrleisten. Da der Styleguide jedoch fiir Webseiten ausgelegt war

mussten gewisse Anpassungen vorgenommen werden.

4.6.1 Layout

Das Layout konnte weitgehend aus dem Styleguide von Kaba iibernom-
men werden. Die einzelnen Funktionalititen wurden den jeweiligen Be-
reichen angepasst Die Abb. 67 zeigt die vom Kaba Styleguide definierten
Bereiche.

Abb. 67: Layoutbereich gemass Kaba Styleguide

Der Kaba Styleguide beinhaltet wie in Tab. 2 aufgefiihrt die definierten
Bereiche und deren Funktionen. Fiir die Frontdesk Applikation wurden
die Bereiche wie in Tab. 3 aufgelistet angepasst.
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1. |Logout/ Fade out Area where you can switch off the left
navigation or logout from the application

2. | User name Displaying the KABA logo and the user
name

3. | Horizontal navigation | The main navigation at the top of the

application

4. | Submenu Second, third or more navigation levels /
layers

5. | Tabbing Navigation | A smart kind of content navigation

6. | Function Buttons Function buttons are variable. They
should be placed from right to left

Vertical navigation Intended for service functions
8. | Content area Displays the content. This area can be

expanded by hiding the horizontal and
vertical navigation and by scaling the
browser window.

Tab. 2: Bereiche und Funktionalitdt geméass Kaba Styleguide

1. |Logout/ Fade out Funktionalitit bleibt erhalten

2. | User name Funktionalitit bleibt erhalten

3. | Horizontal navigation | Keine Navigation in diesem Bereich

4. | Submenu Keine Subnavigation in diesem Bereich

5. | Tabbing Navigation Funktions-Bereich mit Buttons und
Suchfeld

6. | Function Buttons Funktions-Bereich mit Buttons und
Suchfeld

7. | Vertical navigation Kalender Ubersicht

8. | Content area Funktionalitit bleibt erhalten

Tab. 3: Angepasste Bereiche und Funktionalitat fir Frontdesk Applikation

Die Funktionalitit der verschiedenen Bereiche wurden, wo mdglich,
tibernommen. Jedoch hat eine Applikation andere Anforderungen an ein
Screen- und Interactiondesign als eine Webseite. Somit wurde auf den Na-
vigationsbereich verzichtet, dieser ist im Bereich des Content enthalten.
Zudem wurde der Screenbereich, in Absprache mit dem Auftraggeber auf
1280 Pixel (in der Breite) erhoht anstelle der 1024 Pixel, um die anfallen-
den Inhalte ansprechend in dem Screendesign darzustellen.

Abb. 68 zeigt wie fiir die Frontdesk Applikation die verschiedenen Berei-
che eingeteilt wurden. Zusitzlich ist die Vermassung der einzelen Bereiche
ersichtlich.

JAvisual interface is
based on visual patterns.

(Alan Cooper,
Robert Reimann &
David Cronin)
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»1he best way to a good
idea is to have lots of

Abb. 68: Layoutbereiche und Vermassung fir die Frontdesk Applikation

4.6.2 Farben

Die Farben werden durch das CI/CD von Kaba vorgegeben. Hauptfarbe
von Kaba ist dunkelblau und wird auch im Logo verwendet. Das Logo
wird sowohl positiv als auch negativ dargestellt und ist klar definiert.

Bei der Umsetzung des Screendesigns wurden die Farben vom Kaba Sty-
leguide (Tab. 4) tibernommen und den Funktionalititen und Bereichen
zugeteilt. Es wurde darauf geachtet, dass auch Farbverliufe und Zuweisun-
gen von Farben korrekt sind, um das CI/CD zu gewihrleisten.
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Abb. 69: Farbdefinition fir das Corporate Design und das Interface De-
sign geméss Kaba Styleguide
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1. |Lines/ frames (e.g. around buttons etc.) | #ABC7DE | .
2. | Headlines / inactive links (dark blue) #002A58 m
3. | Active links (blue) #3F6495
4. | Colored surface in ultra-light blue (e.g. | #F6FAFC »Visually communicate
Quick launch) function and behavior.”
5. | Content background (light blue) #DDEAF4 (Alan Cooper
6. | Kaba logo gradient, top left #003773 > 002A58 gggaﬂcﬁsmc)mn &
7. | Drop-down buttons gradient (e.g. #{HHE > C3D7E9
Quick launch)
8. | Horizontal submenu gradient, top (light | #ff > C3D7E9
blue)
9. | Inactive links buttons gradient, top #265188 > #022C5C
(dark blue)
10. | Active links buttons gradient, top (blue) | #759DC1 > #44739D
11. | Buttons gradient, e.g. ,Save® (ultra-light | #HHff > #FOFOEB
grey)
12. | Inactive tabs gradient (highlight light #{HHt > DDEAF4
blue)
13. | Active tabs gradient (light grey + blue | #{Hfiff > FOFOEB
font)
14. | Over state for tables / lists (blue) #44739D
15. | Special accentuations (orange) #F39200
16. | Color for active status (green) #1D9500
17. | Color for error messages etc. (red) #£20000
Tab. 4: Farbdefinition geméss Kaba Styleguide
In der Abb. 70 wird gezeigt welche Farben fiir die Frontdesk Applikation
verwendet werden.
Es ist nicht auszuschliessen, dass bei der Erarbeitung der weiteren Use
Cases auch weitere Farben verwendet werden. Bei der Umsetzung des
Screendesigns wurde erst der Use Case 03 (Anhang 50) berticksichtigt.
Somit sind noch keine Fehlermeldungen oder Statusmeldungen designt
und miissten mit weiteren Farbdefinitionen deklariert werden. Der Kaba
Styleguide bietet hierzu auch noch weitere Farbvariationen, die in einem
Mini-Styleguide erginzt werden kénnten.
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,Be decisive, but use
the smallest effective
difference.”

(Kim Goodwin)
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Abb. 70: Farbdefinition fir das Interface Design Frontdesk

4.6.3  Typografie

Die Standardschrift aus dem Kaba Styleguide ist die Arial Regular und
Bold. Die Schriftgrosse wird mit 12 Pixel vorgegeben und das Tabellen-
mass gibt eine Zeilenhshe von 25 Pixel vor.

Zu Beginn wurde versucht mit der Schriftgrosse von 12 Pixel die Front-
desk Applikation zu gestalten. Es zeigte sich klar, dass bei der Abbil-
dung der Anforderungen die Schriftgrosse zu gross ist. Diese Schrift-
grosse eignet sich zur Visualisierung von Fliesstext, jedoch nicht,
um viele verschiedene Informationen abzubilden. Daher wurde die
Schriftgrosse 12 Pixel lediglich fiir Uberschriften verwendet. Die meisten
Inhalte werden mit 11 Pixel dargestellt. Bei der Kalenderansicht wird eine
Schriftgrdsse von 10 Pixel verwendet.

In Abb. 71 werden die Vorgaben vom Kaba Styleguide abgebildet. Weitere
Formate wurden fiir die Frontdesk Applikation definiert, wie aus der Abb.
72 hervorgeht.
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Grundelemente, wie zum Beispiel das Icon ,Kalender®, wurden tber-
e i Mo nommen und fiir die Applikation zusitzlich angepasst. Weitere Icons,
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4.6.4 Icons
. . . . m
Der Kaba Styleguide besitzt eine grosse Anzahl definierter Icons (Abb. 73). -
Einige der Icons konnten im Screendesign der Frontdesk Applikation ver-
. . | waves
wendet werden, jedoch musste eine grosse Anzahl an neuen Icons gestaltet =
werden. Da das Interaction Design der Frontdesk Applikation weitere An-
forderungen an Icons stellt, wurden viele Icons auf der Vorgabe des Kaba Abb. 74: Grafische Elemente fiir die Frontdesk Applikation

Styleguide erginzt oder abgedndert.
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In Tab. 5 sind bestehende, angepasste und neu gestaltet Icons aufgelistet.

Bezeichnung Kaba Sty- | Angepasst | Neu
leguide gestaltet o
Angemeldete Person X él?ihslﬁgﬂt%?;%?\%%
Neuer Termin X role of usability enginee-
Termin small N ;:rg]ﬁ;s to get the design
Identiﬁ.l?tionsmittel alert X Bl Buron
Badge Ubersicht X
Identifikationsmittel X
vorhanden
Identifikationsmittel alert small X
Mitarbeiter X
Besucher (Gruppen) X
Angemeldet X
Angemeldet alert X
Eingetreten
Ausgetreten X
Suchen X
Telefon X
Mail X
Button Besucher
Button Mitarbeiter X
Button Heute X
Tab. 5: Icons bestehend aus Kaba Styleguide und neu gestalteten
4.6.5 Mini-Styleguide
Die zusitzlichen Definitionen die sich in Farbe, Schrift, Icons und Layout
ergaben, wurden in einem Mini-Styleguide (Anhang [56]) zusammenge-
fasst. Da das Design fiir die Frontdesk Applikation auf dem Kaba Stylegui-
de aufgebaut wurde, erschien es wichtig, keinen neuen Styleguide zu erstel-
len, sondern auf dem Bestehenden aufzubauen und die Erginzungen der
einzelnen Elemente in einem Mini-Styleguide (Anhang 54) festzuhalten.
Dies hat den Hintergrund, die Akzeptanz innerhalb des Unternehmens zu
erhalten und den Auftraggeber darauf aufmerksam zu machen, wie wich-
tig die Einhaltung und Nutzung eines CI/CD auch bei Applikationen ist.
Der Benutzer soll bei der Bedienung der Applikation das Feeling von Kaba
haben. Kaba ist ein traditionsreiches und alteingesessenes Schweizer Un-
ternehmen, dies soll sich im Interface Design spiegeln und somit dem
Benutzer die Sicherheit von Kaba und deren Werte vermitteln.
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,Life is like riding a bicyc-
le. To keep your balance,
you must keep moving.*

(Albert Einstein)

4.7 Wissenschaftlicher Ansatz

Die Wissenschaftlichkeit gab uns zu Beginn einige Schwierigkeiten, da wir
nicht wussten, wo wir ansetzten sollten. Zudem beinhaltete unser Projekt
grundsitzlich keinen wissenschaftlichen Ansatz, da es sich um ein Pra-
xisprojekt handelte. In den beiden vorhergehenden Praxisprojekten war
die Wissenschaftlichkeit kein Bestandteil der Anforderung, somit wussten
wir bei Beginn der Masterarbeit nicht wie dies in ein Praxisprojekt integ-
riert werden konnte.

4.7.1  Studium Lektiire und Papers

Wir studierten Lektiiren und Papers, um ein passendes Thema zu unserem
Praxisprojekt zu finden. Bei der Recherche der Papers stellte sich schnell
heraus, dass es nicht sehr viele Publikationen im Bereich der Integration
des User Centered Designs in den Arbeitsablauf von Unternehmen in der
Software- und Applikations-Entwicklung gibt. Unser Interesse lag den-
noch im Bereich der Integration von User Centered Design in ein Un-
ternehmen, da es auch Anliegen des Auftraggebers war, denn Prozess zu
verstehen, ihn zu integrieren und die Nutzen daraus zu erhalten. Wei-
ter ist aufgefallen, dass sich alle Publikationen auf die gleiche Literatur
wie Cooper, Reimann & Cronin (2007), Mayhew (1999) und Beyer &
Holzblatt (1998) beziehen. Es erschien noch ein sehr spirliches Thema
betreffend wissenschaftlicher Publikationen zu sein. Gerade auch im Be-
reich der Integration in den Arbeitsablauf eines Unternehmens ist wenig
dokumentiert.

4.7.2  Usability Report — Let your Customer Smile ;-)

Bei der Recherche stossten wir auf den Usability Report ,,Let your Cus-
tomer Smile — and make your Company happy” von langl & partner og
(Anhang [63]). In dieser Analyse wurden verschiedene Softwareunterneh-
men in Osterreich mit einem Fragebogen oder telefonisch iiber die Usa-
bility in ihrem Unternehmen befragt. Die Analyse wurde fiir den WUD
World Usability Day vom 12. November 2009 in Graz von der OCG
Osterreichische Computer Gesellschaft und von Youspi GmbH in Auftrag
gegeben.

Dieser Report zeigte sich passend, um den Stand des Auftraggebers und
dessen Mitarbeiter in Bezug zur Usability und des User Centered Designs
zu analysieren. Zudem kénnen unsere gewonnen Daten mit den Unter-
nehmen in Osterreich verglichen werden und ein Hinweis zur Sensibilisie-
rung in einzelnen Bereichen geben.
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4.7.3  Online Fragebogen

Auf Anfrage bei Andreas Langl von langl & partner og wurde uns der Fra-
gebogen (Anhang [64]) der Umfrage zur Verfiigung gestellt.

Der Fragebogen ist in drei Teile aufgeteilt. Im ersten Teil ,,Best Practice wer-
den allgemeine Fragen zur Usability gestellt und welche Unternechmen mit
guter Usability in Verbindung gebracht werden. Der zweite Teil ,,Usability in
der Produktentwicklung® befragte die Mitarbeiter, ob Usability Bestandteil
der Produktentwicklung in ihren Unternehmen ist und wenn ja, wie und
mit welchen Methoden gearbeitet wurde. Im letzten Bereich ,,Anwender
und Usability wird befragt wie die Benutzer integriert werden und welche
Auswirkungen sich auf den Markterfolg eines Produktes ergeben.

Um relevante vergleichbare Auswertungen zu erhalten, wurde der Frage-
bogen tibernommen und nur geringftigig im Bereich Wortstellung auf die
KBR angepasst da der original Fragebogen auf allgemeine Firmen und
Personen ausgerichtet war. Ziel war es, eine Auswertung der gelieferten
Antworten vom Auftraggeber im Vergleich zu den Antworten der Unter-
nehmen aus Osterreich zu analysieren. Es wurden verschiedene Mitarbei-
ter der KBR vom Management bis zur Entwicklung gefragt, den online
Fragebogen auszufiillen. Ein Auszug aus dem Fragebogen (Anhang [60])
zeigt Tab. 6.

Nr. Frage Antworten

F1b | Fallen Ihnen (Software-) Maogliche Antworten (Mehrfach-
Produkte ein wo Hersteller | nennungen moglich):!

ganz bewuf3t das Thema
Bedienbarkeit/Benutzbar- | A- Apple Software allgemein
keit im Marketing verwen-
den oder die in d§r Offent- B. Google User interface
lichkeit fiir ihre exzellente
Usability bekannt sind?

C. Amazon User interface
D. anderes

Notizen:

Tab. 6: Auszug einer Frage aus dem Fragebogen (Anhang [62])

4.7.4 Auswertung

Die Antworten flossen in zwei Auswertungen ein. Die eine Auswertung
(Anhang [62]) zeigte die Antworten vder Kaba Mitarbeiter und die zweite
(Anhang [61]) stellte die Antworten aus Osterreich zum Vergleich dar.

,1ell me, and i will forget.
Show me, and | may re-
member. Involve me, and |
will understand.*

(Confucius)
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,If Ernest Hemingway,
James Mitchener, Neil
Simon, Frank Lloyd Wright,
and Pablo Picasso could
not get it right the first
time, what makes you
think that you will?*

(Paul Heckel)

Die Analyse der Antworten des Auftraggebers entsprach den gemachten
Erfahrungen und Einschitzungen des Projektteams und untermauer-
te die Wichtigkeit der Integration von User Centered Design in dieses
Unternehmen.

Fur die Auswertung wurden verschiedene visuelle Methoden (Gillham,
2007) verwendet. Zum einen wurden Antworten als Balkendiagramme
dargestellt, zum anderen als Kuchendiagramme und weiterfiihrende Noti-
zen wurden zusammengefasst dargestellt.

Die nachfolgende Abb. 75 zeigt ein Kuchendiagramm und Abb. 76 zeigt
ein Balkendiagramm.

FIboFilhren Sie Usability Tests im Vorfeld won Produlct Entwicklumgsen durch?

Anveor ber:

- S o ) la

I A% Me=in
& Ja
B (Main

Abb. 75: Usability Report Kaba mit Kuchendiagramm
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Abb. 76: Usability Report Kaba mit Balkendiagramm

4.7.5  Schlussfolgerung der Analyse

Der Usability Report gibt der KBR einen Eindruck, wie das Verstindnis
ihrer Mitarbeiter zur Usability ist und wo Anpassungen und Ergénzun-
gen gemacht werden sollten. Das Verstindnis und das ,,wir miissten®
sind in der KBR vorhanden. Es fehlt an der Umsetzung und dem Wis-
sen wie man User Centered Design in den bestehenden Arbeitsprozess
integriert. Hier hat der Auftraggeber mit Sicherheit einen Schritt in die
richtige Richtung gemacht, in dem sie dieses Projekt zum Thema Usa-
bility zur Verfiigung gestellt hat. Mit den daraus resultierenden Daten
und dem Prototyp kann dem Auftraggeber die Wichtigkeit des Ein-
bezuges der Benutzer in die Softwareentwicklung aufgezeigt werden.
Das Verstindnis ist da, jedoch muss der Auftraggeber dies nun auch
umsetzen.

Fiir die Analyse wire es aufschlussreich gewesen, die Befragung zu Beginn
der Masterarbeit zu stellen und danach im Verlauf nochmals einen weite-
ren Fragebogen zu stellen, um Daten zu erhalten, die belegen ob sich das
Verstindnis fiir die Usability und dem User Centered Design mit dem
Projekt zusammen bei den involvierten Mitarbeitern veridndert hat. Zu-
satzlich wire es auch wissenschaftlich interessant, wie sich das Verstindnis
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,You can‘t depend on your
eyes when your imaginati-
on is out of focus."

,Play is the highest form
of research.”

(Albert Einstein)
(Mark Twain)
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der Mitarbeit wihrend der Entwicklungsphase mit dem neuen Release ver-
halten wird.

Die Analyse hat klar aufgezeigt, wie die Mitarbeiter von der KBR zum
Thema Usability stehen und wie die momentane Integration im Soft-
wareentwicklungsprozess ist. Ausserdem gibt es Aufschluss dariiber, wie
die Auswertung im Vergleich zu 6sterreichischen Unternehmen steht.

Einige wichtige Erkenntnisse aus der Analyse werden hier kurz erwihnt.

Die Frage tiber die Erfolgsfaktoren fiir eine erfolgreiche Markteinfithrung
einer Software wurde von der KBR eindeutig der technischen Lésung und
dem Vertrieb zugeschrieben. Im Vergleich dazu war in der Auswertung der
WUD klar die Bedienbarkeit/Benutzbarkeit vor der technischen Losung
eingestuft.

Ebenfalls wurde die Frage, ob der einfache und schnell zu erlernende Um-
gang mit der Benutzeroberfliche ein wesentlicher Aspekt der Marketing-
kommunikation ist, ein wesentlicher Unterschied festgestellt. Die KBR
beantwortete diese Frage zu 25% mit Ja wobei es bei dem WUD-Report
90% waren.

Bei den Fragen wie Nutzer Feedback erhoben wird, gibt KBR Gruppen-
diskussionen, Fokusgruppen und lautes Denken an. Beim WUD-Report
wurden grosstenteils personliche Interviews oder Testgruppen angegeben.

Weitere Unterschiede zwischen der KBR und den Befragten aus den os-
terreichischen Unternehmungen kénnen dem Usability-Report (Anhang
[61]) entnommen werden.
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5 Zwischenresultate und
weiteres Vorgehen

Dieses Kapitel geht auf die Resultate ein und bewertet diese in Bezug auf
das weitere Vorgehen des Auftraggebers. Im Anschluss wird eine Empfeh-
lung fiir das weitere Vorgehen abgegeben.

5.1 Resultate der Arbeit und Beurteilung

Obwohl festgehalten werden kann, dass im Rahmen dieser Arbeit nicht
geniigend Aufwand getrieben werden konnte, um eine komplette Grund-
lage zur Implementierung einer neuen Anwendung zu schaffen, kann das
Projekt als erfolgreich abgeschlossen bewertet werden.

Der Umfang des Projektes sprengte bereits zu Beginn klar den Rahmen
einer solchen Arbeit, dennoch konnte man sich frith, gemeinsam mit der
KBR, auf den Umfang fiir die Arbeit einigen. So wurde die Anzahl der
geforderten Funktionen reduziert, um tiberhaupt Platz schaffen zu kénnen
fur die eigentliche Analyse der Benutzeranforderungen.

Im Laufe des Projektes konnten viele Anforderungen, insbesondere auch
direkt von Benutzern, gesammelt, konzipiert und teilweise in Prototypen
visualisiert und evaluiert werden. Diese Artefakte stellen eine wertvolle
Grundlage fiir die zukiinftige Entwicklung der neuen Anwendung dar und
kénnen entsprechend vom Auftraggeber um gewiinschte Funktionalititen
inkrementell erginzt werden.

5.1.1 Artefakte fiir die Projektleitung des Auftraggebers
Risikoliste (Anhang [41])

Diese Liste kann von der Projektleitung erginzt respektive konnen be-
stehende Risiken entsprechend den eigenen Einschitzungen neu beurteilt
werden. Ein aktives Risikomanagement sollte in keinem Projekt fehlen,
ermdglicht es doch dem Projektteam frithzeitig, bevor Probleme erst ent-
stehen konnen, steuernd einzugreifen.

Auszugsweise sollte frithzeitig das Risiko RiskId 103 ,Benutzer - Proto-
typen Evaluation® angegangen werden, um sicherzustellen, dass fiir die
weiteren Walkthroughs Benutzer verfiigbar sind.

,Define what the product
will do before you design

how the product will
Ausftihrung zuvorzukom- doit.”
men."

,Die Kunst, Plane zu
machen, besteht darin,
den Schwierigkeiten ihrer

(Alan Cooper,
Robert Reimann &
David Cronin)

(Luc de Clapiers
Vauvenargues)

Anforderungsliste (Anhang [39])

Die Liste der Anforderungen enthilt alle wihrend des Projektverlaufs ge-
sammelten Funktionswiinsche. Diese stammen sowohl aus der Konkur-
renzanalyse, aus den bestehenden Artefakten des Auftraggebers, aus dem
ywants and needs analysis“ Workshop mit den Stakeholdern als auch aus
den gedusserten und beobachteten Anforderungen der Benutzer wihrend
den Contextual Inquiries. Dies bedeutet, dass diese Liste zum aktuellen
Zeitpunkt komplett alle bekannten Anforderungen umfasst. Von dieser
Ausgangslage ausgehend kann sich der Auftraggeber auf weitere Aufgaben
im Bereich Konzeption und Design konzentrieren und braucht keine er-
neute Analysephase durchzufiihren.

Die Projektleitung kann der Liste nicht nur alle gewiinschten Anforde-
rungen entnehmen, sondern erhilt aus dem Dokument auch wertvolle In-
formationen dariiber, ob diese durch das Projektteam wihrend der Arbeit
oder gar in einem Prototypen beriicksichtigt wurden.

5.1.2 Artefakte fiir das Projektteam des Auftraggebers
Personas (Anhang [47]) und Szenarios (Anhang [48])

Obwohl diese beiden Artefakte nicht im Hauptfokus der Arbeit lagen,
wurden diese dennoch in einer einfachen Variante erstellt, um dem Pro-
jektteam des Auftraggebers das Gespiir zu geben, wie die Arbeit an einem
Empfang aussehen kann. Ein solches Artefakt kann den personlichen Kon-
takt mit Benutzern nicht ersetzen. Da wir aber davon ausgehen, dass das
Projektteam des Auftraggebers keine Gelegenheit bekommt die Benutzer
direkt zu besuchen, erschienen uns diese Artefakte umso wertvoller.

Use Cases (Anhang [50])

Das Dokument zeigt die wichtigsten Arbeitsabliufe, welche zwischen den
Anwendern und dem System ablaufen. Das Artefakt dient dem Team in
zweierlei Hinsicht:

Einerseits enthilt es Use Cases, welche noch nicht in Prototypen bertick-
sichtigt wurden und entsprechend noch umgesetzt und evaluiert werden
sollten. Andererseits dient es als Grundlage zur Erginzung mit weiteren
Features. So bedeutet beispielsweise die Anforderung der ,Mehrstufigen
Voranmeldung“ (Anhang [39] — Feature 100; [40] — Request 140), bei der
eine Besuchervoranmeldung eines Mitarbeiters zunichst durch das Sicher-
heitspersonal gepriift und freigeben werden muss, einen alternativen Pfad

durch den Use Case ,UC 01 - Besucher anmelden®.
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Wireframes (Anhang [54-a bis i])

Die erstellten Wireframes legen die Grundlagen fiir das Interaktionskon-
zept der Anwendung. Auch wenn nur die drei wichtigsten von insgesamt
acht Use Cases mittels Wireframe abgebildet wurden, sind die zentralen
Merkmale der Anwendung abgedeckt und auch mit Benutzern evaluiert:

* Anzeige der Besucher(-gruppen) in einer Tagesiibersicht mit drei
Spalten, entsprechend den Stati ,,Angemeldet®, , Eingetreten und
»Ausgetreten®.

* Anzeige von Details zur Selektion im rechten Bereich.

* Anzeige von Primir- und Sekundiraufgaben in Bezug auf das
gewihlte Detail im oberen Bereich desselbigen (TaskBased UI).

* Interaktionskonzepte wie Drag&Drop und Context Menu.

5.2 Empfehlungen fiir das weitere Vorgehen

Um die Arbeit abzurunden méchten wir in diesem Abschnitt an den Auf-
traggeber noch eine Empfehlung fiir das weitere Vorgehen abgeben.

Insbesondere méchten wir dem Auftraggeber auch empfehlen, die noch
nicht umgesetzen Use Cases mittels Prototyping zu entwerfen und mit
Benutzern zu evaluieren. Gleiches gilt auch fiir noch gewiinschte Features,
welche im Rahmen der Masterarbeit nicht beriicksichtigt wurden. So
konnte die Qualitit des jetzigen Standes gehalten werden.

5.2.1 Maogliches weiteres Vorgehen fiir den Auftraggeber

Wir empfehlen der KBR ein zweistufiges weiteres Vorgehen. In einer ers-
ten Stufe sollte die Software mit einem Basisfunktionsumfang ausgeliefert
werden, welcher fiir den grossten Teil der Kunden alle benétigten Funkti-
onen anbietet, jedoch auf Spezialfunktionalititen wie mehrstufige Anmel-
dung, elektronische Unterschrift, etc. verzichtet.

Dazu sollte grob folgender Ablauf geplant werden:
1) Funktionsumfang fiir ersten Release fixieren
2) Vorgehen planen
3) Use Cases im Wireframe erginzen
4) Evaluationsrunde mit Benutzern
5) Erweiterte Funktionen in Wireframe erginzen
6) Evaluationsrunde mit Benutzern
7) Visuelles Design ausarbeiten
8) Visueller Prototyp im Enddesign erstellen
9) Evaluationsrunde mit Benutzern

10) Implementierung und Auslieferung an Kunden

,Having customers on site
doesn‘t make require-
ments clearer.”

(Hugh Beyer &
Karen Holtzblatt)
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,Goal-directed interac-
tions reflect user mental
models.”

(Alan Cooper,
Robert Reimann &
David Cronin)

Alternativ kdnnte, falls die Evaluation mit Benutzern nicht oder nur im
beschrinkten Masse moglich ist, die Erweiterungen mittels interner Hall-
waytests evaluiert werden.

Es bestiinde auch die Moglichkeit, die Anwendung vor der eigentlichen
Freigabe im Rahmen einer geschlossenen Beta Version bei einer einge-
schrinkten und ausgewihlten Kundenauswahl zu testen und das gewon-
nene Feedback in die endgiiltige Freigabeversion einfliessen zu lassen.

In einer zweiten Stufe sollte fiir die ausgelieferte erste Version eine Art
Feedbackschlaufe eingefithrt werden, bei welcher sowohl Benutzer- als
auch Kundenfeedback gesammelt und priorisiert werden kann. Aus diesen
gewiinschten Anpassungen und neuen Funktionen sollte eine Auswahl fiir
die nichste Version ausgewihlt werden. Diese Wiinsche sollten dann ana-
lysiert, konzipiert, evaluiert und umgesetzt werden.

5.2.2  Empfohlene Methoden fiir die Kaba AG, Access Ma-

nagement

Neben einer Empfehlung fiir das weitere Vorgehen mochten wir dem Auf-
traggeber auch eine Auswahl von Methoden nahe legen, welche in diesem
Projekt als auch in zukiinftigen Projekten wertvolle Dienste leisten konn-
ten.

Analyse

Fiir die Analysephase empfehlen wir die Methode des Contextual Inqui-
ries und die Modelle von Beyer und Holtzblatt (Beyer, Holtzblatt, 1998).
Wann immer es moglich ist, sollten Anforderungen direkt am Arbeitsplatz
des Benutzers beobachtet werden.

Aus Erfahrungen des Projektteams sei aber auch eine Warnung ausge-
sprochen, da die saubere Durchfithrung der Methode nicht ganz einfach
ist und einiges an Ubung bedarf. Dennoch sollte der Methode nicht mit
Angst begegnet werden, denn auch wenn nicht immer alles wie erwar-
tet oder geplant lduft, sind die Resultate dieser Methode von sehr hoher
Qualitdt und bilden die Grundlage fiir jedes weitere Vorgehen. Thre Daten
konnen in vielen Modellen (Personas, Szenarios, Use Cases,...) wiederver-
wendet werden.

Konzeption
Hier mochten wir das Prototyping in den Vordergrund setzen, sei es mit-

tels Paper Prototyping mit Blatt und Bleistift oder Wireframing mittels
Toolunterstiitzung. Fiir uns ist der Hauptwert dieser Methode nicht nur,
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dass sie eine schnelle und kostengiinstige Alternative zur Implementierung
darstellt, sondern dass das Prototyping hilft, die Details der Interaktion
innerhalb eines Use Cases oder Funktion aufzudecken und zu verstehen.

Auch bilden die Prototypen die Grundlage fiir die spitere Evaluation mit
Benutzern.

Evaluation

Um die Methodenauswahl abzurunden sollte auch eine Methode zur Usa-
bility Evaluation nicht fehlen. Hier méchten wir die Methode des Usa-
bility Walkthroughs empfehlen, bei welcher ein Benutzer direke bei der
Erfiillung einer Aufgabe am Prototypen beobachtet wird.

Auch hier sei erwihnt, dass die Durchfithrung der Methode geiibt sein
will. Aber auch hier verhilt es sich so, dass die Resultate dieser Methode
von unschitzbarem Wert fiir die Anwendung sind. Nur die Benutzer sind
wirklich Nutzer der Anwendung und kennen ihre wirklichen Bediirfnis-
se, entsprechend kann die konzipierte Interaktion nur an ihnen gemessen
werden.

Alternativ kann auf die Methode des Hallway Testings zuriickgegriffen
werden, bei welcher die nichst beste Person, welche vorbeigeht, fiir einen
kurzen Test herangezogen wird. Zum einen kann diese Methode helfen,
grobe Fehler in der Usability, welche vom Designteam aufgrund ihrer
Nihe zum Projekt nicht mehr erkannt werden, zu entdecken. Andererseits
kann diese Methode aber die Evaluation mit echten Benutzern nie ganz
ersetzen.
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,Let the customer shape ,Unsere Hauptaufgabe ist

your understanding of nicht, zu erkennen, was

work.* unklar in weiter Entfer-

nung liegt, sondern zu tun,

(Hugh Beyer & was Klar vor uns liegt.”
Karen Holtzblatt)

(Thomas Carlyle)
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6 Riickblick auf den Verlauf
der Arbeit

Das folgende Kapitel bietet einen Riickblick tiber das Projekt, die verwen-
deten Methoden und Modelle. Abschliessend wird von den Teammitglie-
dern ein Feedback zum Verlauf der Arbeit gegeben.

6.1 Planung

Mit der groben Planung der vier Phasen konnten wir bereits ein Zeitraster
erstellen. Der Vorteil der groben Planung lag darin, dass das Projektteam
die Phasen erst kurz vor Ende der vorgehenden Phase konkret definieren
musste und somit auch Input aus der laufenden Phase in die nichste Phase
mit einbeziehen konnte.

Da vom Auftraggeber keine Anhaltspunkte fiir das Vorgehen bei der Pro-
jektplanung oder Vorgaben fiir die Definition von Projektanforderungen
vorlagen, konnten wir einen eigenen Projektplan erstellen und mit dem
Auftraggeber absprechen. Dies war fiir uns zum einen ein Vorteil, da wir
einen unabhingigen Projektplan ohne grosse Fremdeinwirkung planen
konnten, zum anderen war aber der Nachteil, das wir keine Moglichkeit
hatten Optimierungsvorschlige bei einem bestehenden Projektplan des
Auftraggebers fiir einzelne Projektphasen zu unterbreiten.

6.1.1  Workshop mit Kaba AG, Access Management

Hier zeigte sich beim Workshop mit der KBR die erste kritische Hiirde,
da der Auftraggeber einen anderen Fokus der Projektarbeit hatte als das
Projektteam. Es wurde bereits in dieser Phase intensiv diskutiert, was nun
im Fokus der Projektarbeit lag und welche Anforderungen zuriickgestellt
werden.

Beim Workshop ging immer wieder der Fokus verloren, da die Produke-
manager von den grundlegenden Bediirfnissen der Applikation immer
wieder abschweiften und sich in weiterfithrenden Features vertieften. Wir
mussten den Workshop immer wieder auf die Grundlagen der Applikation
verlagern und stiessen dabei nicht immer auf Zuspruch bei den einzelnen
Parteien, da diese vor allem fiir ihre Kundschaft die neuesten Features so-
gleich im ersten Release integriert haben wollten.
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6.2 Analyse

In der Analysephase sind mehrere Contextual Inquiries geplant und durch-
gefithrt worden. Um der KBR die Methode des User Centered Designs
niher zu bringen, waren zwei Contextual Inquiries im Beisein von KBR
Personen geplant.

6.2.1 Contextual Inquiry als Methode demonstrieren

Zweimal war der Auftraggeber bei Contextual Inquiries vor Ort, um die
Methode kennen zu lernen. Wir waren tiberzeugt von der Idee, somit den
Personen von KBR die Methode vermitteln zu konnen. Das ist leider nicht
ganz gelungen, da bei der Durchfiithrung der Methode nicht nur Projektma-
nager sondern auch Verkiufer von KBR anwesend waren. Das Contextual
Inquiry konnte so nicht in einer korrekten Form durchgefiihrt werden.

Der Hauptfehler den wir machten war es, den anwesenden Personen von
KBR keine Randbedingungen fiir das Contextual Inquiry zu geben. Das
Projektteam hitte sich vor dem Termin mit den anwesenden Personen
treffen sollen. Dabei hitten die Methode und die Regeln erklirt werden
konnen.

Die nichste Problematik war, dass die falschen Ansprechpartner von Seiten
der Zielgruppe her eingeladen wurden. So standen nicht nur die Benutzer
sondern auch deren Vorgesetzte im Empfangsraum und diese erklirten
die Tdtigkeit der effektiven Benutzer. Die Benutzer der Applikation wa-
ren durch die Anwesenheit des Vorgesetzten eingeschiichtert und konnten
nicht aus ihrer Perspektive frei erzihlen. Zum anderen wurde auch die
Beobachtung fast unmdoglich, da der Vorgesetzte alles kommentierte und
der Verkiufer in erster Linie ein Verkaufsgesprich fiihrte.

Es war dem anwesendem Projektteam kaum méglich eine Beobachtung
durchzufithren oder relevante applikatorische Fragen zu stellen. Wir ver-
suchten immer wieder auf das eigentliche Contextual Inquiries hinzuwei-
sen, was aber kaum moglich war. Zwischendurch befragten wir immer
wieder die Benutzer, was sie jetzt gerade machen und welche Probleme
sich ihnen stellen, um doch noch mehr Informationen von den Benutzern
zu erhalten.

Der Ansatz der Idee fiir die Demonstration eines Contextual Inquiries ist
im Grundsatz sehr gut. Jedoch kamen wir zur Schlussfolgerung, dass dabei
klare Richtlinien und Regeln gelten miissen, um den Erfolg der Durchfiih-

rung zu garantieren.

LEin Klares Ziel gibt uns
die Kraft, jede beliebige
Leistung zu vollbringen.
Unbeirrbare Entschlos-
senheit 1&sst uns jedes
Hindernis iberwinden. Mit
der richtigen Geisteshal-
tung werden Sie selbst
das scheinbar Unmdgliche
schaffen.”

(Dr. Napoleon Hill)
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Das Geheimnis des Erfol-
ges ist die Bestandigkeit
des Ziels.

(Benjamin Disreli)

6.3 Konzeption

6.3.1 Paper Prototyp

Im Projekt zeigte sich, dass der Ansatz Paper Prototyping mit dem zu
testenden Kontext schlecht durchzufiihren war. Durch die vielen Mog-
lichkeiten, die wir auch im Bereich der Interaktion mit dem Prototypen
abkliren und testen wollten, zeigte sich bei der Erstellung des ersten Paper
Prototyp, wie uniibersichtlich dies fiir die Tester werden wiirde. Durch die
vielen Interaktionen, die der Prototyp lieferte, waren enorm viele Variatio-
nen moglich, so dass die Summe der Papierschnipsel nicht mehr tibersicht-
lich war und die Durchfithrung den Test einschrinken wiirde.

Hier zeigte sich, dass sich verschiedene Funktionalititen nicht in einem
Paper Prototyp abbilden lassen ohne die Ubersicht zu verlieren. Der Pa-
per Prototyp lisst sich sehr gut einsetzen, um die ersten Abldufe und den
Workflow zu testen. Fiir weiterfithrende Interaktionskonzepte scheint er
cher ungiinstig zu sein, da die vielen Papierschnipsel zu einer Uniibersicht-
lichkeit fithren und den Durchlauf des Tests enorm behindern.

6.4 Design

Vorgaben betreffend Styleguide kénnen immer positiv oder negativ gewer-
tet werden. Das Positive ist, dass sich ein Projektteam bei einer Vorgabe
eines Styleguides mehr in den Content vertiefen kann und sich nicht noch
mit Raster, Gruppierung, Icondesign, Typografie und Farbgebung herum-
schlagen muss. Der Nachteil besteht darin, dass man das Layout nicht ex-
akt auf die Bediirfnisse der Applikation ausrichten kann und mit gegebe-
nen Raster- oder Typografievorgaben blockiert und gebunden ist. Bei KBR
konnten wir einen Spagat zwischen den Vor- und Nachteilen machen und
das Design applikationsgerichtet auf die Bediirfnisse anpassen.

6.5 Wissenschaftliche Arbeit

Beim Sammeln der Ansitze fiir den wissenschaftlichen Teil der Master-
arbeit war das Projektteam zu Beginn verunsichert, da dieses Thema kein
Bestandteil der ersten beide Studienjahre war. Fiir das Projektteam stellte
sich die Frage, wie und was wir in unsere Projektarbeit einbinden kénnen.
Nach langer Suche und dem Durchforsten verschiedener Ansitze fand
sich ein passendes Thema. Riickblickend muss aber festgehalten werden,
dass der Ansatz der Wissenschaftlichkeit in die Masterarbeit besser hitte
integriert werden konnen. Keines der Mitglieder des Projektteams hatte
zuvor in einer Arbeit den wissenschaftlichen Aspekt integrieren miissen
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und daher waren alle unerfahren. Bei unserem Projektteam und unse-
rer Arbeit zeigte sich nach dem Finden des wissenschaftlichen Ansatzes,
dass dieser bei mehr Wissen im Vorfeld besser und strukeurierter in die
Masterarbeit hitte integriert werden konnen. Jedoch war es zu diesem
Zeitpunkt bereits zu spit, um die Studie wirkungsbringend zu gestalten
und aussagekriftigere Daten zu erhalten.

6.6 Reflektion der Teammitglieder

6.6.1 Beat

Die Projektauswahl war fiir mich dieses mal eine einfache und klare Sache
als ich erfuhr, dass Jan ein interessantes Projekt initiieren konnte und San-
dra ebenfalls dabei war. Da wir in dieser Konstellation bereits zusammen
gearbeitet hatten, war ich sofort vom Gelingen des Projektes iiberzeugt.
Mit dieser Motivation und Elan ging ich auch an das Projekt heran.

Die Projektplanungs- und Einarbeitungsphase war nicht zu unterschitzen.
Vor allem der Aufwand, bis sich das Projektteam und der Auftraggeber auf
demselben Schiff befanden. Die Produkt Manager von Kaba tiberhduften
uns mit einer Menge an Features, welche die Applikation erfiillen sollte, so
dass dies in einem solchen Projekt niemals erreicht werden konnte. Sehr
positiv fand ich dann, dass wir uns daraufthin dennoch mit der Entwick-
lung einer soliden Applikationsstruktur befassen konnten und uns auf die
grundlegenden Anforderungen aus Benutzersicht fokussieren konnten.

Die anschliessende Analysephase war durch die vielen Contextual Inquiries
und dadurch bedingten Reisen sehr zeitaufwindig, aber fiir mich persén-
lich eine sehr hilfreiche Erfahrung. Auch im Hinblick darauf wie sich mei-
ne berufliche Laufbahn in naher Zukunft vermutlich entwickeln wird.

Mein personliches Highlight des Projekts allerdings war die Konzeptions-
phase mit der Entwicklung von Papierskizzen tiber den Versuch des Paper-
Prototyping bis zu den klickbaren UI Mockup's mittels Baslamig-Tool.
Das Ul Testing und das iterative Einarbeiten der Benutzerfeedbacks zeigte
mir erneut auf eindriickliche Weise den Nutzen und die Wichtigkeit dieser
Methoden.

Mit der Durchfithrung der Zwischenprisentation war fiir mich ein grosses
Ziel erreicht und Zeit, um kurz durchzuatmen. Das Starten danach fiel
mir jedoch recht schwer. Die unliebsame Aufgabe des Berichtschreibens
lag vor uns, wobei der Schreibworkshop stark geholfen hat, die initiale
Hiirde zu {iberwinden.

,Wer hohe Tlirme bauen
will, muss lange beim
Fundament verweilen.”

,Der Gebildete treibt die
Genauigkeit nicht weiter,
als es der Natur der Sache
entspricht.”

(Josef Anton Bruckner)
(Aristoteles)

Riickblickend fillt mir auf, dass mir diese Masterarbeit sehr viele prakti-
sche Erfahrungen in der Anwendung benutzerzentrierter Methoden (im
Speziellen die Contextual Inquiries, Prototyping und Usability Testing)
gebracht hat. Die Zusammenarbeit mit dem Team und unserem Coach
war sehr effizient, mit dem Auftraggeber hitte sie intensiver sein konnen.

6.6.2 Jan

Von Beginn an war ich gliicklich dariiber, dass das Projekt meines Arbeit-
gebers durchgefiithrt werden konnte. Besonders positiv war fiir mich auch,
dass sich das Team aus Studenten des ersten Praxisprojektes zusammen-
setzte und wir so bereits wussten, dass die Teamchemie stimmen wiirde.

Fiir mich lag das grosste Problem des Projektes in der Dauer der Master-
arbeit. In den ersten Wochen war das Arbeitstempo bereits sehr hoch und
es wurde sich sehr intensiv mit dem Thema auseinandergesetzt. Je weiter
wir im Verlauf des Projektes kamen und je mehr der Druck der méglichen
Risiken nachliess, desto mehr schlich sich bei mir eine Art Sittigung ein
und es wurde schwieriger sich noch mit notiger Kraft mit dem Thema
zu befassen. Faktoren die hier mitspielten waren sicherlich zum einen die
Auslastung mit Beruf und Familie, aber auch das vor der Masterarbeit ab-
geschlossene Praxisprojekt.

In meiner beruflichen Laufbahn als Softwareentwickler gab es einige Mei-
lensteine, welche meine Fihigkeiten als auch meine Handlungsweise in
der Entwicklung stark verdnderten. Einer der ersten solcher Punkte wurde
durch das Buch ,Domain Driven Design“ von Eric Evans (2004) ausge-
16st. Eckpfeiler dieser Denkweise sind die Nutzung der allgegenwirtigen
Sprache und der Nutzung eines Domainmodels um eine gemeinsame Ba-
sis fir Kunden (Domainexperten) und Entwicklung zu schaffen.

Im Verlauf des Jahres 2009 im Rahmen der Anforderungen im Arbeitsbe-
reich habe ich mich mit dem Thema ,verteilte Systeme“ befasst und bin
dabei auf das Stichwort ,Distributed Domain Driven Design® gestossen.
Hier werden die Ansitze des Domain Driven Designs mit dem Archi-
tektur Pattern der Command-Query Responsibility Segregation erweitert.
Die Anwendung des Patterns trennt die Abfragelogik zur Anzeige von Da-
ten von den Befehlen zur Erstellung und Anderung von Objekten.

Im Zusammenhang mit diesem Pattern wurde die Briicke zum TaskBased
UI resp. Inductive User Interface von Microsoft (2001) geschlagen, wel-
ches zwingend von diesem Pattern gefordert wird. Die Informationen
rund um die TaskBased UI weckten in mir das Verstindnis, dass das User
Interface nicht der Darstellung der zu manipulierenden Daten dienen soll-
te, sondern der zu 16senden Aufgabe und ausschliesslich die zur Losung
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benétigten Informationen anzeigen sollte. Diese Erkenntnis ist fiir mich
etwas vom Wertvollsten, dass ich aus dieser Arbeit mitnehme.

Abschliessend hitte ich mir etwas mehr Beteiligung vom Auftraggeber ge-
wiinscht, da dadurch mehr KnowHow auf die Unternehmung hitte tiber-
tragen werden kénnen. Diese Moglichkeit blieb leider Aufgrund fehlender

Ressourcen ungenutzt.

6.6.3 Sandra

Fiir mich war es auch ein sehr grosser Vorteil mit Projektmitgliedern zu
arbeiten, mit denen ich bereits in einem Praxisprojekt zusammen gearbei-
tet hatte. Somit wusste man bereits die anderen Teammitgliedern einzu-
schitzen und wo die Schwerpunkte und Stirken eines jedes einzelnen sind.
Zudem war fir mich auch die Destination ein Faktor, da ich aus einer
Randregion komme und nicht zentral gelegen wohne.

Im Laufe der Projektarbeit, dass wir mit sehr grossem Elan begannen, zeigte
sich auch bei mir eine gewisse Ermiidung. In der Phase der Analyse hatten
wir sehr grosse Distanzen zu meistern und ich war zum Teil sehr viel mit
dem Auto oder dem Zug unterwegs. In der Phase der Analyse und der Kon-
zeption fiel die Zwischenprisentation und die zeigte uns, dass wir im Ver-
gleich zu anderen Projektgruppen im Projekt bereits schon sehr gut und sehr
weit standen. Nach dieser Erkenntnis stellte sich die Ermiidung ein und alle
Teammitglieder nahmen sich auch mal eine Auszeit. Im Nachhinein stellt
sich nun die Frage, war das gut oder schlecht. Ich fiir meinen Teil brauchte
wieder sehr viel Ansporn, um wieder das selbe Arbeitspensum und die gleich
Arbeitsmoral wie vor der Zwischenprisentation zu erreichen.

In der Arbeitswelt ist es nicht immer ganz leicht, die gelernten Arbeitsme-
thoden umzusetzen. Vielmals scheitert es an dem Projektbudget und die
Ausfithrung der Analysephase wird immer wieder rein technisch durch-
gefithrt. Somit scheint mir die Master- wie auch die einzelnen Diplom-
arbeiten eine sehr guter Ansatz zu sein um die verschiedenen Modelle
und Methoden durchzufiihren und deren Vor- und Nachteile fiir einzelne
Projektabschnitte kennen und einsetzten zu lernen. Dies ermoglicht mir
nun auch bei kleineren Projektbudgets passende Methoden oder Modelle
einzusetzen, mit dem guten Wissen fiir dieses Projekt die passende User
Centered Design Methode anwenden zu kénnen.

6.7 Team

Die Teamchemie stimmte durch das ganze Projekt hinweg. Jedes Team-
mitglied zeigte im Verlauf des Projektes seine Stirken. Durch die verschie-

,Zu mancher richtigen
Entscheidung kam es nur,
weil der Weg zur falschen
gerade nicht frei war.”

(Hans Krallsheimer)
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,2Zusammenkunft ist ein

enen araktere im Team ergab sich eine harmonische Teamstruktur.
d Charakt it gab sich h he Teamstrukt
Jan mit seiner eher kritischen Einstellung ,wir sollten mehr Gas geben!,
Sandra mit Ihrer ,passt schon, kommt gut!“ und Beat der Ameise mit ,was
kann ich tun?“.

Zusammenhalt é?f;ﬂg Am Anfang bei der Verfassung des Berichts, kamen wir nicht in einen
Fortschritt akzeptablen Rhythmus. Die Teilnahme am Bericht-Workshop half uns aus
ZusammenarbeitEisr}tO?giT der Lethargie zu erwachen. Mit dem Verfassen eines Bericht-Storyboard
wurden die einzelnen Aufgaben klar und konnten zugeteilt werden, da-

(Henry Ford nach ging es dann mit dem Erfassen flott weiter.
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7.3 Glossar

AC
AccessControl = Zutrittsverwaltung innerhalb

Kaba exos® 9300

Anforderung
Eine Eigenschaft, die vom System erfiillt wer-
den soll.

Artefakt

Ein Artefake ist ein Ergebnis oder eine Grund-
lage einer Aktivitit. Es sind verschiedene
Dokumente die iiblicherweise in elektronischer
Form vorliegen wie Modelle, Auswertungen
usw.

Ausweis
Identifikationsmittel, wahlweise in Form eines
Papierausweises oder Badges

Badge
Elektronisches erfassbares Identifikationsmittel
(wiederverwendbar)

Benutzer
Person die mit der Applikation arbeitet.

CD
Corporate Design

CI
Contextual Inquiry oder Corporate Identity

Contextual Inquiry
Methode von Beyer und Holtzblatt zur Analy-
se von Benutzeranforderungen

ESS

Employee Self Service: WebClient um Besu-
cher anzumelden und diverse Aufgaben im
Bereich Zeitwirtschaft zu erledigen.

Evaluation
Vorgang fiir die Beurteilung eines technischen
Systems mit Benutzern.

exos’
Applikationsfamilie (die Besucherverwaltung
ist ein Teil davon)

Frontdesk
Bezeichnung fiir den Empfangs- / Pfortenbe-

reich

HCID

Human Computer Interaction Design

Human Computer Interaction Design
Wissenschaft zur Erforschung der Kommuni-
kation zwischen Mensch und Computer.

Inductive User Interface

siche TaskBased UI

Iteratives Vorgehen
Wiederholender Entwicklungszyklus tiber den
ganzen Projektablauf.

Kaba exos® 9300
Softwarepaket zur Betreibung des Zutrittsver-
waltung- und Zeitwirtschaftssystems.

KBR
Kaba AG, Access Management

Medien
Formfaktor RFID Transponder, bspw. Ausweis,
Schliisselanhidnger, Schliissel (elostar)

Offline Komponenten

Komponenten, welche nicht direkt mit Kaba
exos” 9300 verbunden sind und ihre Konfigu-
rationen via Programmer eingespeist bekom-
men.
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Online Komponenten
Peripheriekomponenten, welche mit Kaba
exos” 9300 verbunden sind und entsprechend
Konfigurationen direkt erhalten kénnen.

Programmer
Hardwaregerit, welches Konfigurationen an
Offlinekomponenten vor Ort tibermittelt.

RFID

RFID steht fiir Radio Frequency Identifica-
tion. Der Begriff umschreibt das beriihrungs-
lose Auslesen und Beschreiben eines Datentri-
gers mithilfe der Funktechnologie.

RMO
»Regional Marketing Organisation
Sales + Integration System => Kundenkontakt*

ROI
Return on Investement - Rentabilitit einer
Investition.

RUP
Rational Unified Process, Produkt vom IBM-

Konzern

Sketching

Erstellung von Prototypen mittels Skizzen

Stakeholder
Projektbeteiligte die das Projekt beeinflussen
konnen.

TaskBased Ul
Im Gegensatz zu einem datengetriebenen
Userinterface ist das Ziel eines TaskBased Ul

die optimale Unterstiitzung der auszuftihren-

den Aufgaben.

TC
TimeControl = Zeitwirtschaft innerhalb Kaba
exos® 9300

Total Access Strategie
Lotrategie Kaba Holding (Alles Rund um Zu-

tritt; sei dies Zutrittmanagement, Garagentor

oder Schrankschloss)

UCD
User Centered Design - Benutzerzentriertes
Designvorgehen

ﬂberga.ngsausweis

Ausweis, welcher temporir an einen Mitarbei-
ter ausgegeben wird, falls der Standardausweis
vergessen wurde.

Usability

Die Benutzbarkeit eines Systems. Ahnliche Be-
griffe sind Gebrauchstauglichkeit und Benut-
zerfreundlichkeit.

Use Case
Anwendungsfall. Methode um funktionale
Anforderungen eines Systems zu modelieren.

User Interface Design
Gestaltung von Benutzerschnittstellen

VB6

Visual Basic 6 (Programmiersprache)

Wireframe

Prototyping Methode bei welcher Elemente
wie Navigation und Inhaltsbereiche schema-
tisch dargestellt werden.

WUD
World Usability Day

Zutrittsprofil

Spezifiziert Raumzonen und Zeitzonen. D.h.
Zu welchem Zeitpunkt hat die Person Zutritt
zu welchen Riumen.
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