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Exploration Programmes:
Corporate Tech

: Usability — die Benutzerfreundlic ' on Produ n
Dienstleistungen - ist in Markten der Informations- und Kommu-
: nikationstechnologie ein zunehmend entscheidender Wett-
bewerbsfaktor. Die Entwicklung erfolgreicher Dienstleistungen
setzt deshalb heute eine verstarkte Kundenorientierung und ein
umfassendes Wissen uber Bediirfnisse und Verhalten der Kunden
voraus. In Innovationsprojekten und im Service Design kann

dies dadurch erreicht werden, dass die Perspektive der Kunden
vermehrt in die einzelnen Phasen des Entwicklungsprozesses
integriert wird. Ein so verstandenes Usability Design im engen
Kontakt mit den Kunden erhdht nicht nur die Benutzerfreund-
lichkeit von Dienstleistungen, sondern liefert dariiber hinaus
Impulse fiir weitere Innovationen.
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The Exploration Programme “Service Design and Media” focuses on the business
models and on enabling technologies of media syndication, i.e. transforming
multimedia content into services, and explores the creation, provision and distrib-
ution of rich-media services over various access networks and terminals.

With its Exploration Programmes, Corporate Technology is exploring telecommu-
nication technologies and new service possibilities with a long-term view of 2-5
years. Further, the expertise built up in the course of this activity enables active
support of business innovation projects.

kurzer Videofilm, der eine eindriick-

liche Szene darstellt: Ein Bliroange-
stellter gerat Uber seinen Computer so
in Wut, dass er plotzlich aufspringt und
beginnt, das Gerat zu zertrimmern.
Die Szene ist gestellt; sie weist aber —

I m Internet kursiert seit Jahren ein

REGINE BUSCHAUER

humoristisch Uberzeichnet — auf ein
reales Problem hin: Der Gebrauch von
elektronischen Technologien, von Hard-
und Software und auch von Telekommu-
nikationsdienstleistungen kann nicht nur
das Leben erleichtern, sondern auch zu
Problemen oder gar zu handfestem
Arger fuihren. Griinde dafir kénnen
fehlende oder unauffindbare Funktionen
eines Dienstes sein, nicht nachvoll-
ziehbare Ablaufe, aufwandige Installatio-
nen oder aus Sicht der Benutzer ganzlich
unverstandliche Service Designs. In heuti-
gen Markten spielen solche Aspekte der
Usability von Produkten und Dienstleis-
tungen eine zentrale Rolle: Je mehr In-
formations- und Kommunikationstech-
nologien (IKT) zu Massenprodukten wer-
den, und je weniger sich konkurrierende
Produkte in technischer Qualitat oder
Preis voneinander unterscheiden, desto
wichtiger werden fir die Kunden Quali-
taten der Benutzerfreundlichkeit und
effektiven Benutzbarkeit.

Usability-Tests sind in zahlreichen Unter-
nehmen der IKT-Branche seit langem Ub-
lich. Xerox Parc entwickelte Ende der
70er-Jahre die ersten grafischen Benut-
zeroberflachen, unter anderem in Tests
mit Kindern. In Usability-Tests priifen po-
tenzielle Benutzer im Labor die Benutzer-
freundlichkeit und die Funktionen eines
neuen Produkts oder Dienstes.
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Bild 1. Setup eines Usability-Tests von neuen
Dienstleistungen fur mobile Endgeréte. Das Ver-
halten und die Reaktionen der Testperson lassen
sich iber mehrere Kameras gut beobachten. Das
Bild unten rechts zeigt vergréssert den Bildschirm
des Endgerdts.

Usability wird oft verkirzt mit «einfacher
Bedienung» gleichgesetzt. Das ist ein zu
vager Begriff, weil er offen lasst, was un-
ter «einfach» konkret zu verstehen ist.
Demgegeniber ist in der breiten Litera-
tur der letzten zehn bis fiinfzehn Jahre
zu Usability eine viel prazisere Bestim-
mung dessen erarbeitet worden, was ein
Produkt oder einen Dienst benutzer-
freundlich oder benutzbar macht.

Dimensionen von Usability

Unterschieden werden — vereinfacht —

vier Dimensionen von Usability, die zu-

gleich eine griffige Basis fur Usability-

Tests und -Evaluationen bilden:

— Erlernbarkeit — wie lange brauchen
neue Benutzer, bis sie mit einem Pro-
dukt oder Dienst zurechtkommen?

— Effizienz — wie schnell kommen die Be-
nutzer, abgesehen von der ersten Lern-
phase, durch die Bedienung des Pro-
dukts oder Dienstes zu ihrem Ziel?

Diese beiden Dimensionen standen in

den frithen Anwendungen von Usability-

Tests vor allem fur die Entwicklung von

Arbeitsplatz-Software stark im Vorder-

grund. Der Vorteil von Usability Design

lag und liegt in diesem Zusammenhang

darin, dass mit einer verbesserten Benut-

zerfreundlichkeit erhebliche Effizienzstei-

gerungen bei der Anwendung ermaég-
licht werden, verbunden mit entspre-

chenden Kosteneinsparungen [1].

Mindestens ebenso relevant sind jedoch

die beiden anderen Dimensionen:

— Zufriedenheit — wie befriedigend oder
angenehm ist die Benutzung des Pro-
dukts oder Service?

— Nutzen — in welchem Mass ist das Pro-

dukt oder der Dienst flir die Be-

nutzer subjektiv Gberhaupt von

Nutzen oder sinnvoll?

Diese vier Dimensionen lassen

sich nicht voneinander trennen.

Sie lassen sich jedoch, je nach

Fragestellung, in Usability-Tests

unterschiedlich gewichten. Je

nach Projekt kédnnen unter-
schiedliche Testvarianten und -
ablaufe gewahlt und mit weite-
ren Methoden, beispielsweise
mit Interviews, kombiniert wer-
den. Das Resultat solcher Eva-
luationen sind detaillierte Er-
kenntnisse zu konkreten Benut-
zungsproblemen von Diensten,
aber auch dazu, wie potenzielle

Kunden die Attraktivitat und

den Nutzen neuer

Dienste einschatzen.

Usability Design bei Corporate
Technology

Die Flexibilitat von Usability Design bildet
den Hintergrund fur den verstarkten Ein-
satz von Usability-Tests und weiteren Me-
thoden auch in der Exploration bei Cor-
porate Technology. Usability Design tragt
hier dazu bei, Forschungsprojekte von
Anfang an nicht nur nach technischen
Gesichtspunkten, sondern wesentlich an
den Bedurfnissen der Kunden auszurich-
ten. Wenn bereits erste Dienst-Prototy-
pen getestet werden, liefert dies wich-
tige Hinweise darauf, wie Benutzer auf
den Dienst reagieren, wo seine Starken
und Schwachen liegen und wie er Erfolg
versprechend weiterentwickelt und posi-
tioniert werden kann. Dies ist in beson-
derem Mass wichtig fur neue Technolo-
gien, mit denen heute noch keine Erfah-
rungen im Markt vorhanden sind und
deren Akzeptanz hochst unsicher ist, wie
beispielsweise 2.5G und 3G mobile Ap-
plikationen.

Mit dem Usability-Labor verfigt Corpo-
rate Technology Uber ein eigenes Team
und eine Infrastruktur zur Durchfthrung
von Usability-Evaluationen. Das Labor
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hat die Aufgabe, sowohl die eigenen
Forschungsprojekte als auch Service De-
sign und Applikationsentwicklung in den
Gruppengesellschaften von Swisscom
(Fixnet, Mobile und andere) zu unterstUt-
zen. Der Rahmen der Aktivitdten ist weit
gesteckt: Projekte im letzten Jahr umfass-
ten Tests sowohl von unternehmensinter-
nen Systemen wie auch von Prototypen,
etwa einer 3D-Videoconferencing-Appli-
kation oder einer Reihe von Dienstlei-
stungen fur mobile Endgerate (Bild 1),
und ferner die Entwicklung von Naviga-
tionen und funktionalen Konzepten fur
webbasierte Dienste. Gemeinsames Ziel
dieser Aktivitaten ist es, die Benutzer-
freundlichkeit und Akzeptanz neuer
Dienstleistungen zu fordern, indem die
Perspektive der Kunden bzw. Benutzer
gezielt in die Entwicklung integriert wird.
Dies gilt nicht nur fur eine einzelne Phase
von Innovations- oder Service-Design-
Projekten, sondern betrifft grundsatzlich
den gesamten Entwicklungsprozess.

Benutzerorientierte
Entwicklungsprozesse

Eine zentrale Methode in einem an den
Benutzern orientierten Entwicklungspro-
zess sind Usability-Tests. Die Durch-
fihrung von solchen Tests — dies ist ent-
scheidend — setzt nicht eine weit gehend
fertig entwickelte Version eines Dienstes
voraus, sondern kann schon in frihen

Phasen der Entwicklung vorgenommen
werden. Tests von einfachen Prototypen
oder bereits von Papierversionen von Be-
nutzeroberflachen haben den Vorteil,
dass sich die Erkenntnisse aus den Tests
rasch und flexibel umsetzen lassen. Dem-
gegenUber sind in den Schlussphasen
der Entwicklung grossere Veranderungen
von Diensten oft nur mit erheblichen
Mehrkosten moglich oder im Zeitrahmen
des Projekts gar nicht mehr durchfuhr-
bar.

(( The challenge [...] is to make
new applications not only
novel, exciting and technically

impressive, but useful, usable
and socially valuable as well.

R. S. Nickerson, T. K. Landauer [2]

Die Methoden von Usability Design ge-
hen jedoch Uber Tests hinaus und lassen
sich auch bereits in der Konzeptphase
von Entwicklungsprojekten produktiv
einsetzen (Bild 2). In Frage kommen hier
Usability-Evaluationen von bestehenden
Dienstleistungen, aber auch Techniken
wie Fragebdgen, Workshops mit potenzi-
ellen Benutzern und andere. Fur die Ent-

Require-
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Bild 2. Usability Life Cycle: Eine verstarkte Orientierung an der Perspektive des Kun-
den lasst sich in allen Phasen der Service-Entwicklung umsetzen.
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wicklung einer geschaftlichen Applika-
tion lassen sich etwa wertvolle Erkennt-
nisse durch eine direkte Beobachtung am
Arbeitsplatz gewinnen, in der die beste-
henden Arbeitsabldufe erfasst werden.
Eine andere Mdglichkeit ist das Erarbei-
ten oder Diskutieren von Szenarien und
Anwendungen (Use Cases) gemeinsam
mit spateren Benutzern der Applikation.
In einem weiteren Schritt lassen sich be-
stehende Richtlinien (Guidelines) — etwa
far die Benutzerfreundlichkeit von Web
Services — nutzen und in die Spezifikatio-
nen integrieren. Die Erarbeitung konkre-
ter Usability-Spezifikationen in dieser
Phase liefert zugleich messbare Ziele fur
die spateren Tests.

Praktischer Einsatz von Usability
Design: zwei Beispiele

In der Projektarbeit von Corporate Tech-
nology hat sich gezeigt, dass sich die un-
terschiedlichen Methoden des Usability
Design vielseitig einsetzen und nutzen
lassen. So wurde im Rahmen der Ent-
wicklung von Multimedia-Services fur
mobile Endgeréte ein Swisscom-interner
Pilotversuch durchgefthrt, um Erfahrun-
gen mit der Dienstplattform und den
einzelnen Dienstleistungen zu gewinnen.
Dieser Pilotversuch wurde zusatzlich mit
einer Testserie kombiniert, in der die
Dienste einer Reihe von externen Test-
personen vorgestellt wurden. In den
Tests wurden sowohl Beobachtungen als
auch das spontane verbale Feedback der
Testpersonen festgehalten. Sowohl die
externen Testpersonen als auch die inter-
nen Teilnehmenden am Pilotversuch wur-
den zudem Uber einen Fragebogen zu
ihrer Einschatzung der Dienste befragt.
Diese Kombination von schriftlichem
Feedback und intensiven Tests lieferte ein
ausgesprochen reichhaltiges Bild von der
Attraktivitat der Dienste und von ihren
Starken und Schwachen. Dartber hinaus
ergaben sich Anregungen fur die formale
und funktionale Weiterentwicklung.

In einem anderen Projekt wurde im Auf-
trag einer Gruppengesellschaft eine neue
Swisscom-interne Applikation getestet,
die flr den Kundendienst entwickelt
wurde. Testpersonen waren hier Ange-
stellte des Kundendienstes, also die spa-
teren Benutzer des Systems; Mitglieder
des Entwicklungsteams wiederum nah-
men als Beobachter an den Tests teil. Das
Resultat der Tests waren nicht nur klare
Ergebnisse zu Bedienungs- und Naviga-
tionsproblemen, sondern auch wertvolle
Hinweise fur die Schulung und Ein-

39



RESEARCH AND DEVELOPMENT

fuhrung des Systems. Dartber hinaus
forderte die enge Zusammenarbeit zwi-
schen Entwicklern und den spateren An-
wendern der Applikation grundsatzlich
das gegenseitige Verstandnis von Ent-
wicklern und Anwendern und das ge-
meinsame Wissen Uber Arbeitsablaufe
und -inhalte.

Vielfalt der Benutzeroberflachen

Die geschilderten Projekte verdeutlichen
zugleich die Bedeutung von Usability fur
Swisscom. Bot das Unternehmen friher
vor allem Telefoniedienste an, so ent-
wickelt und lanciert Swisscom heute im
Fix- und Mobilnetz eine Vielfalt von
Diensten mit komplexen softwaregesteu-
erten Benutzeroberflachen. Der Erfolg
solcher meist bildschirmbasierter Dienst-
leistungen setzt in hohem Mass Know-
how in der Entwicklung benutzerfreund-
licher Schnittstellen voraus. Eine beson-
dere Herausforderung bilden dabei neue
Endgerdte im mobilen Bereich, deren
kleine Bildschirme und deren Benutzung
neue Bedingungen fir das Service De-
sign schaffen.

Solche softwarebasierten Benutzerober-
flachen spielen zugleich in der internen
Kommunikation und den internen Ab-
[dufen von Unternehmen eine immer
grossere Rolle. Beispiele dafur sind das
Intranet, die E-Mail und auch die ge-
nannte Software-Applikation im Kunden-
dienst. Aber auch die Kommunikation
mit Kunden erfolgt heute in hohem
Mass Uber softwarebasierte Schnittstel-
len, etwa in Form von Web Sites und
Web Services oder auch von Sprach-
steuerungen.
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Ausblick
Das heutige Aufgabengebiet von Usabi-
lity Design in der Telekommunikation ist
somit sehr breit. Fur die Zukunft ist anzu-
nehmen, dass die Anforderungen an ein
benutzerfreundliches und an den Bedurf-
nissen der Kunden orientiertes Service
Design weiter steigen werden. Der

Erfolg von neuen Technologien, wie
beispielsweise Breitbandnetzen und einer
erweiterten Mobilkommunikation im
Massenmarkt, setzt voraus, dass daftr
Dienste mit einer hohen Benutzerfreund-
lichkeit und Attraktivitat entwickelt
erden. Methoden des Usability Design
kénnen dazu einen wichtigen Beitrag
leisten.

Kontakt
Usability Lab von Corporate Techno-
logy: marc.blume@swisscom.com
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Regine Buschauer studierte Geistes-
und Sozialwissenschaften in Basel. Nach
Tatigkeiten an der Universitdt und im
Marketing von Swisscom stiess sie 1999
zu Swisscom Corporate Technology, wo
sie in den Bereichen soziale Aspekte der
Telekommunikation, Benutzerverhalten
und Benutzerfreundlichkeit titig ist.
2001 erweiterte und leitete sie die
Aktivitdten des Usability-Labors von
Corporate Technology.

Summary

In today’s ICT markets, usability —

the user-friendliness and usefulness —
of products and services plays an in-
creasingly important role for competi-
tion. The success of innovation and
service design, therefore, depends
highly on the ability to meet cus-
tomer needs and to understand the
user behaviour. A possibility to realize
such a strong customer focus is the
involvement of the user perspective
in the service development itself by
implementing methods of user-cen-
tred design in the processes of inno-
vation and service design. User-cen-
tred methods, including testing as
well as other evaluation techniques,
do not only improve the usability of
products and services, but can also
stimulate further innovations.
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