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Abstract

«Natural User Interfaces» (NUI) beschreiben die aktuelle Generation von
Benutzeroberfidchen, welche die Bedienung eines digitalen Produktes mit
nattirlichen Interaktionen wie beispielsweise Bertihrungen, Bewegungen und
Sprache erlaubt. Im Vergleich zur Steuerung mit kiinstlichen Eingabegerdten
wie Maus oder Tastatur in klassischen Benutzeroberfldchen, ergeben sich
durch die direkte Form der Interaktion neue Bedienkonzepte und -muster,
die in erster Linie versuchen, nattirliches, menschliches Verhalten nachzuemp-
finden und diese liber ein entsprechendes Interaktionsmodell in Bedienungs-
befehle zu tibersetzen. Das Bedienkonzept der Gestenerkennung erlaubt die
Steuerung tiber eine Bewegungsinterpretation, wobei die Interaktion mit
der Benutzeroberfidche durch einfaches Bertihren, Tippen oder Wischen mit
den Fingern erfolgt. Diese intuitive, natlirliche Steuerung und die technologi-
sche Weiterentwicklung der Benutzeroberfldchen sind insbesondere daftir ver-
antwortlich, dass Gerdte wie Smartphones und Tablet PCs — die mobilen
Touch Devices — heute einen so hohen Marktanteil aufweisen. Anbieter
von Produkten mit klassischen, zeigergesteuerten Benutzerschnittstellen sind
durch die steigende Verbreitung und Nutzung von mobilen Touch Devices nun
mit der Herausforderung konfrontiert, inre Angebote auf diese neuen Bedien-
konzepte adaptieren zu miissen. Ziel der vorliegenden Master Thesis ist des-
halb die Untersuchung, welche Aspekte bei der Transformation einer klassi-
schen Benutzeroberfidche in ein «Natural User Interface» ftir Touch Devices
zu beachten sind.

Innerhalb der Fachdisziplin «User Interface Design» existieren heute bereits viele Konzepte
und Interaktionsmuster (Design Patterns) flr die visuellen und verhaltensspezifischen
Aspekte bei der Gestaltung einer fir naturliche Eingabehilfsmittel optimierten Benutzer-
schnittstelle. Im Zentrum dieser Bestrebungen stehen die Fokussierung auf die nattirlichen
Interaktionspunkte des Produktes, die Beruicksichtigung der vorhandenen technischen
Beschaffenheit des Endgerates sowie die Sicherstellung eines hohen «Aufforderungscharak-
ters» der Benutzerschnittstelle. Fiir die Hersteller und Anbieter von Produkten mit klassi-
schen Bedienkonzepten stehen neben diesen fachspezifischen Aspekten des Interaktions-
designs insbesondere die Frage im Vordergrund, welche Auswirkungen die wachsende
Marktdurchdringung von mobilen Touch Devices auf ein Produkt mit klassischer Benutzer-
oberflache haben kann. Denn durch die grundlegend unterschiedlichen Bedienkonzepte
von klassischen und natirlichen Benutzeroberflachen kann eine bereits vorhandene Benut-
zeroberflache nicht unverandert auf ein mobiles Touch Device Uberflihrt werden, da eine
effiziente und intuitive Bedienung durch den Nutzer beeintrachtigt wiirde. Aufgrund der
resultierenden Relevanz des Themas wurde flir Swisscom im Rahmen des vorliegenden Pro-
jektes mit nutzerzentrierten Forschungsmethoden untersucht, welche strukturellen, funkti-
onalen und visuellen Veranderungen fur digitale Services mit klassischer Benutzeroberflache
erforderlich sind, wenn die Zielgruppe eines Produktes ein «Natural User Interface» wie ein
Tablet PC einsetzt.

Mit der vorliegenden Master Thesis wurde diese Fragenstellung in Zusammenarbeit mit dem
Anbieter Swisscom anhand des existierenden Produktes «Swiss Trust Room» untersucht.
Daflir wurde das Vorgehensmodell «Goal-Directed Design» aus der nutzerzentrierten Pro-
duktentwicklung angewandt, um anhand der Ziele der Nutzer ermitteln zu kdnnen, welche
Anderungen das Produkt durchlaufen muss, um eine erfolgreiche Transformation in ein
mobiles Touch Device des Typs Tablet PC sicherstellen zu konnen. Bei der Anwendung dieses
Modells wurden in den frihen Projektphasen verschiedene Forschungsmethoden und Tech-
niken der Produktentwicklung angewandt, um die Zielgruppen des Produktes, deren Beduirf-
nisse und den Nutzungskontext zu ermitteln. Primare Artefakte dieser Phasen waren Perso-
nas, Szenarien und die eigentlichen Nutzerbedurfnisse in Form von Requirements. Parallel
dazu wurde eine Literaturrecherche durchgefiihrt, um die Unterschiede zwischen klassi-
schen Bedienkonzepten und jenen von mobilen Touch Devices identifizieren zu konnen.
Basierend auf den gewonnen Erkenntnissen wurde ein umfassendes Verhaltens- und Be-



dienkonzept fir die mobile Applikation entworfen, wobei nach existenten Interaktionsmus-
tern geforscht und diese wo moglich adaptiert wurden. Die potentiellen Benutzerschnitt-
stellen der mobilen Anwendung wurden mit Skizzen und Wireframes visualisiert und in
Form eines interaktiven Prototyps erlebbar gemacht. Dieses erarbeitete Produktdesign
wurde anschliessend mit potentiellen Nutzern des Produktes anhand Usability Walktroughs
und Usability Tests auf Gebrauchstauglichkeit getestet. Die gewonnen Erkenntnisse und
Ergebnisse wurden abschliessend dem Auftraggeber in Form einer User Interface Spezifika-
tion Ubergeben.

Das im Projekt angewandte Vorgehensmodell hat mit der Fokussierung auf die Ziele der
zukuinftigen Nutzer verschiedene Erkenntnisse fur die Produktgestaltung der mobilen Appli-
kation «Swiss Trust Room» von Swisscom hervorgebracht. Zum einen konnte die Strategie
des Produktmanagements in der konzeptionellen Entwicklung der mobilen Applikation
durch die erarbeiteten Forschungsergebnisse gestarkt werden. Die Erkenntnisse dieser Kon-
text- und Anforderungsanalysen flihrten weiter zum strategischen Entscheid, die mobile
Applikation flr eine bestimmte, abgegrenzte Nutzergruppe —der primaren Persona —zu ent-
wickeln. Basierend auf dem mobilen Nutzungskontext wurden anschliessend die zu bertick-
sichtigenden Anwendungsfalle definiert, wodurch im Vergleich zur stationdaren Web Appli-
kation die inhaltliche und funktionale Komplexitat reduziert werden konnte. Durch die Eva-
luation des erarbeiten Konzept der mobilen Applikation konnte abschliessend die Erkenntnis
gewonnen werden, dass sich ein neues, flir mobile Touch Devices optimiertes Bedienkonzept
flr die Zielgruppe gestalten lasst, welches intuitiv nutzbar ist.

Mit der Durchfiihrung des vorliegenden Projektes wurde die Erkenntnis gewonnen, dass bei
der Portierung einer klassischen, grafischen Benutzeroberflache auf ein mobiles Touch
Device die folgenden Aspekte zu berticksichtigen sind: Im Designprozess der Nutzerfor-
schung und Anwendungsmodellierung muss der spezifische mobile Nutzungskontext
berticksichtigt werden, da sich die Bedurfnisse mobiler Nutzer typischerweise wesentlich
von jenen der stationaren Anwender unterscheiden. Die aufgrund des Nutzungskontextes
unterschiedlichen Bedurfnisse der Anwender erfordern eine differenzierte Ausgestaltung
der Eigenschaften eines digitalen Produktes. Bei der Gestaltung einer Benutzeroberflache fir
mobile Endgerate sind weiter die Beriicksichtigung der physikalischen Eigenschaften der
Touch Screens, der direkten Form der Interaktion durch den Benutzer und die Nutzung exis-
tenter Interaktionspattern der Bedienkonzepte von «Natural User Interfaces» elementar.
Dabei bedient sich das Interaktionsvokabular einer App idealerweise wenigen Idiomen, die
aufden identifizierten Arbeitsablaufen und Zielen der Nutzer basieren. Als Konsequenz sind
diese in einem ersten Schritt einfach erlernbar —und in der Folge von den Nutzern intuitiv
einsetzbar. Daraus resultiert eine einfachere Bedienung des Produktes —eine zentrale Zielset-
zung des Interaktionsdesigns.

Fazit Die durch die angewandte Methodik gewonnenen Informationen und erarbeiteten Arte-

fakte haben den Auftraggeber Swisscom liberzeugt, die Produktvision der App «Swiss Trust
Room» konsequent weiterzuverfolgen. Mit dem Vorgehen konnte die stationdre Web Appli-
kation fiir mobile Touch Devices des Typs Tablet PC optimiert werden, wodurch die Zielset-
zung einer intuitiven Bedienung durch den Nutzer erreicht wurde. Swisscom hat das erarbei-
tete Konzept der App «Swiss Trust Room» aufgenommen und in die ordentliche Produktent-
wicklung der Organisation tbergeben. Gleichzeitig wird das Konzept bereits heute in der
Akquise von Neukunden eingesetzt, um Organisationen einen Ausblick in die Zukunft von
mobilen, digitalen Arbeitsmitteln fiir Verwaltungsrate geben zu kénnen.

Die produktive Marktlancierung der App «Swiss Trust Room» ist nach Abschluss der Entwick-
lungsphase fur das 1. Quartal 2013 geplant.
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Ausgangslage



Der «Swiss Trust Room» von Swisscom ist ein sogenannter «Secure Collabora-
tion Service» fiir Personen mit organisatorischen Rollen auf Stufe Geschdiftslei-
tung und Verwaltungsrat. Das Produkt ist ein geschtitzter Ort ftir den Aus-
tausch und das Bearbeiten von elektronischen Dokumenten, fir Diskussionsfo-
ren, flir die Entscheidungsfindung in Form von Abstimmungen oder fiir den
sicheren Versand von elektronischen Nachrichten. Der «Swiss Trust Room»
besteht als Produkt seit einigen Jahren und zdhlt heute ca. 800 aktive Anwen-
der aus den verschiedensten Branchen und aus nationalen wie internationa-
len Organisationen.

Mit dem Service «Swiss Trust Room» erhalt der Kunde von Swisscom ein Produkt fur die
sichere Kommunikation von vertraulichen Informationen. Fir den Zugriff auf das Produkt,
welches zum aktuellen Zeitpunkt ausschliesslich auf stationare Arbeitsgerate wie Desktop
Computer und Laptops ausgerichtet ist, benctigt der Nutzer lediglich einen Web Browser
und eine Internetverbindung. Mobile Arbeitsgerate wie Tablet PCs und Smartphones sind
aber mittlerweile — insbesondere auf Stufe Geschaftsleitung und Verwaltungsrat —
sehr stark verbreitet, woraus sich ein neuer Nutzungskontext fur die Dienstleistung des
Anbieters ergibt. Existente, wie auch potentielle Kunden des Anbieters dussern deshalb
immer haufiger das Bedurfnis nach einer mobilen, nativen Anwendung des Produktes,
welches Swisscom heute am Markt nicht adaquat abdecken kann. Dadurch resultieren fur
Swisscom Potenzial in der Steigerung der Kundenzufriedenheit sowie eine aktuell eing-
schrankte Wettbewerbsfahigkeit des Produktes «Swiss Trust Room.

Die Produktstrategie sieht aufgrund dieser aktuellen Marktsituation deshalb vor, das Pro-
dukt «Swiss Trust Room» in Zukunft auch als native Anwendung fir mobile Endgerate
anzubieten. Im Gegensatz zu einer mobil zuganglichen Webseite verspricht sich Swisscom
dadurch eine einfachere Nutzung, ein intuitiveres Bedienungskonzept und als Resultat ein
besseres Nutzungserlebnis — die «User Experience» — fur den Kunden. Diese marktbe-
dingte Produktstrategie stellt den Anbieter Swisscom allerdings vor die Herausforderung,
den Dienst auf mobilen Endgeraten mit alternativen Bedienkonzepten — das heisst durch
die Nutzung von Interaktionskonzepte wie die Gestensteuerung —zur Verfligung stellen zu
kénnen.

Der Auftraggeber —der Produktmanager des Services «Swiss Trust Room» — hat die im Pro-
jekt beteiligten Studenten deshalb in einem ersten Schritt damit beauftragt, den Nut-
zungskontext sowie die Bedurfnisse der mobilen Anwender zu ermitteln. Darauf basie-
rend musste ein konzeptionelles Produktdesign fiir die App «Swiss Trust Room» entworfen
und dieses anschliessend evaluiert werden. Dabei galt es die Herausforderungen, welche
eine Transformation einer klassischen Web Applikation in das gestenbasierte Interaktions-
konzept eines mobilen Touch Device bietet, zu identifizieren und zu beantworten. Das ent-
sprechende Produktdesign sollte dabei gerdte- und herstellerunabhangig gestaltet wer-
den, um die Anwendung in Zukunft auf unterschiedlichsten Endgeraten am Markt anbie-
ten zu konnen. Mit diesem Vorgehen sollte aus Sicht von Swisscom eine optimale Basis fur
die spatere potentielle Produktentwicklung gelegt werden.

Die folgenden Kapitel beschreiben die daraus resultierenden, konkreten Rahmenbedin-
gungen des Projektes.



Fazit

01.1. Die Projektziele

Zielsetzung vorliegender Master Thesis ist die Erarbeitung einer Produktdefinition, welche die
Form und das Verhalten der App «Swiss Trust Room» definiert und die Basis fiir eine potenti-
elle Produktentwicklung in der Zukunft darstellen soll. Mit User Centered Design Methoden
soll dabei die Idee der mobilen Applikation konkretisiert und in eine umsetzbare Form
gebracht werden. Dabei sollen ftir den Auftraggeber Swisscom mit der vorliegenden Master
Thesis insbesondere die folgenden, elementaren Fragestellungen beantwortet werden.

> Welche spezifischen Eigenschaften und Eigenheiten von mobilen Touch Devices
mussen bei der konzeptionellen Erarbeitung eines digitalen Produktdesigns
berticksichtigt werden?

> Welche primaren Zielgruppen und Nutzungsszenarien sollen in der Produktvisi-
on der mobilen Anwendung verankert und in Zukunft weiterverfolgt werden?

> Welche Ziele verfolgt der Nutzer als Mitglied dieser primdren Zielgruppe bei der
Interaktion mit dem mobilen Produkt?

> Welche Veranderungen inhaltlicher, struktureller, funktionaler und visueller Art
muss die bestehende Web Applikation erfahren, um die neuen Bedienkonzepte
eines mobilen Touch Device optimal nutzen zu kdnnen?

> Wie einfach und intuitiv gestaltet sich die Bedienung des erarbeiteten Applika-
tionskonzeptes?

Das im Rahmen der Master Thesis erarbeitete konzeptionelle Produktdesign soll dabei auf
den umfangreichen Forschungsergebnissen und der Anwendung von verschiedenen Tech-
niken der nutzerzentrierten Produktentwicklung beruhen. Die Ergebnisse sollen in Form
von Wireframes und einem interaktiven Prototypen visualisiert und mit existenten und
potentiellen Nutzern des Produktes auf deren Gebrauchstauglichkeit tberprift werden.

Zusammenfassend soll Swisscom eine Grundlage fur die strategische Entscheidung des Pro-
dukt Managements erhalten, ob und in welcher Form das Angebot «Swiss Trust Room»
zukiinftig fur Tablet PCs am Markt zur Verfligung gestellt werden soll.



01.2. Die Projektplanung und -organisation

Die Projektplanung der vorliegenden Master Thesis orientierte sich an den methodischen
Vorgaben des gewdhlten Vorgehensmodells. Die Planung wurde deshalb strikt gemdiss der
im Vorgehensmodell «Goal-Directed Design» empfohlenen Projektschritte definiert.

Abbildung 1 visualisiert die nach «Goal-Directed Design» definierten Projektphasen, wel-
che zusatzlich mit einer Initialisierungsphase und einer Phase fiir die Dokumentation der
Ergebnisse im vorliegenden Bericht erganzt wurden. Zusatzlich werden in der Abbildung
die eingesetzten Techniken visualisiert, die im Projekt angewandt wurden.

Initialisierung - Design Framework Bericht Master Thesis

Mai Jun | Jul Aug Sept | Okt | Nov | Dez | Jan
Kick-Off Stakeholder Interviews Personas Ul Elemente Verfeinerung Framework Dokumentation
Ethnografische Interviews Kontextszenarien Struktur Usability Walktrough /
Online Befragungen Requirements Key-Path Szenarios Tests
Form
Verhalten
Visualitat

Abbildung 1: Projektphasen nach «Goal-Directed Design»

Da der Anbieter Swisscom bei der Produktentwicklung der stationaren Web Applikation
keine umfassende Anforderungsanalyse durchfiihrte, wurde eine umfassende Nutzungs-
forschung mit einer Dauer von ca. zwei Monaten realisiert. Neben dem Aufbau von Pro-
dukt- und Domanenwissen stand insbesondere die Fragestellung im Fokus, welche
Aspekte und Funktionen der bestehenden Web Applikation in einem mobilen Kontext aus
Sicht der Produktnutzer sinnvoll und notwendig sind. Die anschliessende Modellierungs-
phase und Erarbeitung der Bedurfnisse beanspruchte eine Laufzeit von ungefahr vier
Kalenderwochen, worauf die umfassendste Phase, die Erarbeitung des Produktdesigns mit
einer Dauer von ca. drei Monaten folgte. Die restliche Dauer des Projektes wurde fir die
Konkretisierung der Modelle und die inhaltliche und visuelle Erarbeitung des vorliegenden
Berichtes verwendet. Die im Vorgehensmodell «Goal-Directed Design» vorgesehene Phase
des «Design Support» wurde aus zeitlichen Griinden nach Abgabe der vorliegenden Mas-
ter Thesis eingeleitet.

Wahrend der Initialisierungsphase des Projektes wurden die wesentlichen Rollen im Pro-
jektteam — unter Beruicksichtigung der jeweiligen Erfahrung, der Kompetenzen und der
Vorlieben der beteiligten Studenten — festgelegt. Im Rahmen der initialen Erarbeitung der
Projektplanung wurden anschliessend die Verantwortlichkeiten fir die wichtigsten Pro-
jektphasen und Artefakte definiert.

Auf Seiten des Auftraggebers Swisscom stand wahrend der gesamten Projektdauer im
Produktmanagement eine Person als fachliche Ansprechperson zur Verfligung, mit wel-
cher periodische Abstimmungsmeetings durchgefiihrt wurden. Diese Person stand einer-
seits zur Ermittlung der organisatorischen Rahmenbedingungen und der Produktvision
wie auch als Entscheidungsinstanz zur Verfligung. Andererseits ermoglichte sie im Rah-
men der Forschung und Evaluation aber auch den Zugriff auf weitere Ressourcen inner-
halb der Organisation — insbesondere die aktuellen und potentiellen Nutzer der mobilen
Anwendung des Produktes «Swiss Trust Room». Eine weitere periodische Abstimmung
erfolgte in regelmassigen Abstanden mit dem primaren Betreuer? der Arbeit, welcher bei
Bedarf zu methodischen und organisatorischen Aspekten der Master Thesis befragt wer-
den konnte.

2 Coach der Hochschule fiir Technik Rapperswil



Fazit

Fazit

Die initiale Planung des Vorhabens konnte trotz Unkenntnis der effektiven Aufwdnde im Ein-
satz der verschiedenen Methoden des «Goal-Directed Design»-Prozess realistisch definiert
werden, wobei liber die gesamte Projektplanung grossziigige Pufferzeiten eingeplant wur-
den. Mit der friihen Planung aller Tdtigkeiten im Bereich Research und Design Refinement?,
welche den Einbezug von externen Personen erforderten, konnte zudem das planerische
Risiko der Rekrutierung von Probanden etwas eingegrenzt werden. Gesamthaft konnte die
Planung wiéhrend der gesamten Durchfiihrung des Projektes erstaunlich genau eingehalten
werden. Lediglich in der letzten Phase der Master Thesis — der eigentlichen Dokumentation
der Ergebnisse in Berichtform — konnte die Termintreue aufgrund des Arbeitsaufwandes
nicht immer sichergestellt werden.

01.3. DasRisiko Management

Um identifizierte Risiken strukturiert dokumentieren und bearbeiten zu kénnen, wurde im
Rahmen des Projektes ein aktives Risiko Management gefiihrt. Die Risiken wurden nach Ein-
tretens-Wahrscheinlichkeit und Auswirkung auf die Dimensionen Qualitdt, Kosten und Zeit
gewichtet, woraus sich eine Risiko Kennzahl ergab, die wiederum fiir die Klassifizierung der
Prioritdt eines Risikos massgebend war. Entsprechende Gegenmassnahmen, um die Projekt-
risiken zu mitigieren, wurden laufend definiert und initialisiert.

Beispielhaft werden an dieser Stelle drei der identifizierten Risiken aufgefihrt:

> Fehlendes Bediirfnis flir eine mobile Version des bestehenden Produktes «Swiss
Trust Roomn».

> Differenz zwischen Wahrnehmung der Benutzer durch den Stakeholder und den
Resultaten aus dem Research mit den effektiven Benutzern.

> Potentielle Benutzer aus der Zielgruppe kommen aufgrund fehlender Affinitat
zu Informatikmitteln mit der Bedienung der mobilen Applikation nicht zurecht.

Die vollstandige Risikoliste (inkl. Bewertung der identifizierten Risiken) ist im Kapitel 12.10.
des Anhangs ersichtlich.

Wdhrend des gesamten Projektes zeigte sich, dass die Risiken realistisch eingeschdtzt wurden
und geeignete Gegenmassnahmen initialisiert werden konnten. Gerade im Bereich der Ent-
wicklung des interaktiven Prototyps musste trotz Anwendung eines Risiko Managements
festgestellt werden, dass in der Praxis nicht vorhersehbare Ereignisse eintreten, deren Eintre-
tenswahrscheinlichkeit nicht beeinflusst werden kdnenn. Dieser Umstand konnte durch ein
organisatorisches Entgegenkommen des Auftraggebers (Rekrutierung und Freigabe entspre-
chender Ressourcen) ausgeglichen werden.

3 Insbesondere Ethnografische Interviews, Usability Walktrough und Usability Test



01.4. Die Abgrenzungen im Projekt

Aufgrund der komplexen Aufgabenstellung und dem verfiigbaren Zeitrahmen fiir die Erar-
beitung der Master Thesis wurden im Projekt inhaltliche Abgrenzungen vorgenommen, um
die definierten Projektziele erreichen zu konnen. Die aufgeftihrten Themen wurden deshalb
im Rahmen des Projektes nicht behandelt.

> Das vorhandene Produkt «Swiss Trust Room» wurde in einem tendenziell
technikgetriebenen Umfeld realisiert und weiterentwickelt. Im Rahmen Master
Thesis wurde eine erneute Anforderungsanalyse fiir die Web Applikation ausge-
schlossen. Das heisst eine vertiefte Auseinandersetzung mit Nutzern und deren
Anforderungen in Bezug auf die Bedienung, Struktur und Visualitat der Web
Applikation wurde nicht durchgefthrt.

> Das Produkt «Swiss Trust Room» von Swisscom wird in einem Umfeld am Markt
angeboten, in welchem die Authentizitat von Daten eine grosse Rolle spie-
len. Aus diesem Grund umfasst das Produkt «Swiss Trust Room» umfassende
Sicherheitsmechanismen (vgl. Kapitel 4.1.2). Der Aspekt Sicherheit wurde im
Rahmen der vorliegenden Arbeit bei der Realisierung des Applikationskonzeptes
und des interaktiven Prototypen ausgeklammert. Die Implementierung der
erforderlichen technischen Sicherheitselemente fiir die App «Swiss Trust Room»
liegt im Anschluss an das Projekt in der Verantwortung des Produkt Manage-
ments.

> Die strategische Zielsetzung von Swisscom ist es, die mobile Version des Pro-
duktes «Swiss Trust Room» in Zukunft auf unterschiedlichen mobilen Endgera-
ten —das heisst unabhangig von Hersteller und Betriebssystemen —anbieten
zu konnen. Im Rahmen der Master Thesis wurden fir die Usability Tests aus
Griinden der Komplexitat ausschliesslich Endgerate des Herstellers Apple (iPad)
eingesetzt.

> Das Artefakt Design Framework, welches die Form und das Verhalten der mobi-
len Applikation des «Swiss Trust Room» dokumentiert, umfasst keinen pixelge-
nauen, visuellen Styleguide fir das spatere Produkt. Das visuelle Erscheinungs-
bild des endgliltigen mobilen Produktes kann sich im Vergleich zum realisierten
Designkonzept deshalb noch verandern.

> Das erarbeitete Konzept fur die App «Swiss Trust Room» bzw. die gewonnen
Informationen und Erkenntnisse zum Nutzerverhalten lassen unter Umstanden
gewisse Ruckschliisse* auf das vorhandene Produkt — die stationare Web Appli-
kation —zu. Im Rahmen der vorliegenden Master Thesis wurden diese potentiel-
len Riickschlisse nicht bearbeitet.

Die aufgeflihrten Abgrenzungen wurden im Rahmen des Projekt Kick-Offs mit dem
Auftraggeber abgestimmt und validiert, damit ein Konsens tber die zu erwarten-
den Resultate der Master Thesis bestand. Beim Kick-Off wurde der Auftraggeber
zusatzlich darauf hingewiesen, dass die Master Thesis mit keinen Kosten fiir die
Zielorganisation verbunden ist und es sich beim Projekt um eine studentische Ar-
beit mit unvorhersehbarem Ergebnis handelt.

4 Beispielsweise eine Reduktion der strukturellen Komplexitat der bestehenden Web Applikation



02

Kontext



Der «Swiss Trust Room» befindet sich aus Sicht des Anbieters Swisscom vor
einem wichtigen Schritt innerhalb der Produktstrategie: Der marktbedingten
Transformation auf mobile Endgerdte. Dabei bestimmen neben den organisa-
torischen Rahmenbedingungen zwei wesentliche externe Faktoren den Kon-
text der vorliegenden Arbeit: Einerseits die Eigenschaften der zukiinftig unter-
stuitzten mobilen Endgerdte und Benutzeroberfldchen — der «Natural User
Interfaces» — und andererseits der primdre Nutzungszweck der elektronischen
Zusammenarbeit von Personen.

Diese zwei wesentlichen Aspekte wurden im Rahmen der durchgeftihrten Lite-
raturrecherche detaillierter beleuchtet. Die Ergebnisse sind in den folgenden
Kapiteln beschrieben.

02.1. Der Kontext des «Natural User Interface»

Um die Aufgabenstellung der Master Thesis strukturiert angehen und qualifiziert bearbei-
ten zu konnen, stellte sich initial die Frage nach den Eigenschaften und Eigenheiten von
«Natural User Interfaces» —aufgrund der Ausgangslage eingegrenzt auf Multi-Touch Devices
wie beispielsweise Tablet PCs und Smartphones. In der verwendeten Fachliteratur «About
Face» (Cooper et al,, 2010) wird die Thematik der Bedienung einer Benutzerschnittstelle mit-
tels natiirlicher Eingabehilfsmitteln — vor allen Dingen die Gestensteuerung von Touch-
basierten, mobilen Endgerdten — neben ein paar wenigen Hinweisen” kaum thematisiert.
Aus diesem Grund wurde im Rahmen des Projektes die Literaturrecherche in diesem Themen-
bereich ausgeweitet. Die folgenden Kapitel dokumentieren die Ergebnisse dieses wissen-
schaftlichen Exkurses.

02.1.1. Der Begriff Natural User Interfaces

Seit den ersten digitalen Computern hat sich die Interaktion zwischen Mensch und
Maschine signifikant verandert. Insbesondere durch die Zunahme der Rechnerleistungen
und der Reduktion der Dimensionen und Herstellungskosten konnten neue Formfaktoren
wie Digitale Assistenten (Personal Digital Assistant», PDA), Smartphones, Tablet PCs,
digitale Kameras etc. erschaffen werden. In Verbindung mit der Ausbreitung des Internets
und der dadurch global verfiigbaren Dienste nahm die Anzahl Menschen, welche direkt
mit einem digitalen Endgerat interagieren, stetig zu. Widgor et al. (2010, S. 3) nennen
diese Entwicklung treffend die «Democratization of Computing», da diese Ausbreitung
in der Vergangenheit alle geografischen Grenzen tberwand und praktisch alle wirtschaft-
lichen Klassen der Menschheit betraf. Im Gegensatz zur mehr oder weniger gleichmassi-
gen Entwicklung der Computer haben deren Benutzerschnittstellen eine ungleichmassige
und weniger lineare Entwicklung zu verzeichnen. Von der manuellen Eingabe von
Befehlen in Microsofts Disk Operating System (MS-DOS ) fiihrte die Entwicklung zu den
grafischen Benutzeroberflachen («Graphical User Interface», GUI) mit verschiedenen
Elementen wie Fenster, Symbolen, Menus und Zeigern. Nun stehen wir nach Widgor et
al. (2010, S. 5) vor einer neuen potentiellen Entwicklungsstufe des Computings — den
«Natural User Interfaces».

Der Begriff «Natural User Interfaces» (NUI) oder «Reality Based User Interfaces» umfasst
Benutzerschnittstellen, welche den Einsatz von natirlichen Eingabehilfsmitteln innerhalb
der Mensch-Maschinen-Interaktion ermdglichen. Mit naturlich ist dabei die Verbindung zur
realen Welt zu verstehen: es werden naturliche, intuitive Bewegungen und Handlungen des
Menschen erkannt und in das Bedienkonzept des entsprechenden Computers Ubersetzt.

7 z. B. Grosse der «Touchpoints», reduzierter Einsatz von Bildschirmtastaturen, Vermeidung des Patterns
«Drag & Drop» etc.



Blake (2011, S. 4 ) hat den Begriff des Natural User Interface wie folgt definiert:

«A natural user interface is a user interface designed to reuse existing skills for
interacting directly with content.»

Diese Definition enthalt einen wesentlichen Aspekt: Ein Natural User Interface ermoglicht
die Wiederverwendung von Fahigkeiten, die der Nutzer im Laufe seines Lebens erworben
hat und die es ihm erlauben, ein NUI ohne vorherige Anleitung zu nutzen.

Die Bedienung eines NUI kann dabei je nach Einsatzgebiet und Zweck des Produktes auf
unterschiedliche Art und Weise erfolgen. Bei friihen Systemen dieser NUI Generation wur-
den spezifische vermittelnde oder Ubersetzende Eingabegerdte (z. B. Remote der Spielkon-
sole Wii) eingesetzt, aktuellere Systeme funktionieren fiir den Nutzer ohne solche sicht-
bare oder fuhlbare Hardware. Die Bedienung eines «Gesture Interface», wie sie 2002 im
Science-Fiction Film «Minority Report» (Spielberg, 2002) von Tom Cruise dargestellt wurde,
mutete damals futuristisch und visionar an — die Forschung beschaftigt sich allerdings
bereits seit ungefahr 1985 mit dem Thema «Multidimensionale Touch Interfaces» (Buxton
et al,, 1985). Heute sind Systeme, welche Eingaben mittels Gesten, Bewegungssensoren
(Microsoft Kinect, Samsung Smart TC etc.) und Spracherkennung (z. B. Apple‘s Spracher-
kennung Siri) erlauben, bereits Realitat. Es existieren heute gar Endgerate, welche eine
Steuerung durch die Messung der neuralen Signale des Hirns ermoglichen.

Marktfahige Mobile User Interfaces sind heute haufig an eine entsprechende Hardware
gebunden. Abbildung 2 zeigt einen Prototyp eines portablen «Omnitouch» Interfaces, wel-
ches die Projektion von Interaktionsflachen auf alltagliche Oberflachen wie Wande, Tische
oder auch Hande ermoglicht (Harrison, 2012). Damit wird dem Nutzer eine Manipulation
von User Interface Elementen, die in seiner Umgebung visualisiert werden, ermoglicht.

Abbildung 2: Tragbares Multi-Touch Interface (Harrison, 2012)

Das wissenschaftliche Gebiet der Natural User Interfaces ist bereits heute sehr umfas-
send. Das behandelte Gebiet beschrankt sich im Rahmen der vorliegenden Master Thesis
aufden Teilaspekt der Natural User Interfaces mit Gestenbedienung liber Touch Screens —
den mobilen Touch Devices.
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02.1.2. Aspekte eines Touch Devices fiir Gestenbedienung

Das Interaktionsdesign fuir Gestenbedienung in mobilen Touch Devices unterscheidet sich
signifikant von der Interaktionsgestaltung fur klassische Benutzeroberflachen, welche mit
kiinstlichen Eingabegeraten bedient werden. Beim Beispiel des kinstlichen Eingabegera-
tes der Maus — deren Position permanent Uber das Zeigerelement visualisiert wird —
erfolgt in einem ersten Schritt der Interaktion die Positionierung des entsprechenden
Zeigers und erst in einer zweiten Interaktion das Auslosen einer Aktion durch Dricken der
Maustaste. Beim natlrlichen Eingabehilfsmittel des Fingers hingegen, wird praktisch zeit-
gleich die Positionierung und das Ausldsen der Aktion ausgeflihrt. Das heisst das Bedienen
mit einem kiinstlichen Eingabegerat ist grundsatzlich abstrakt und indirekt (Preim, 2010, S.
263). Alle diese abstrakten Interaktionen mussten in der Vergangenheit von Nutzern dieser
kiinstlichen Eingabegerate erlernt werden, wahrend die Bedienung mit dem Finger eher
aus den physikalischen Gegebenheiten abgeleitet ist und darum natirlicher und logischer
erscheint. Nach Widgor et al. (2010, S. 13) sollten Interaktionsdesigner von Natural User
Interfaces die Interaktion gar so gestalten, dass flir den Nutzer ein Nutzungserlebnis ent-
steht, welches einer geflihlten Erweiterung des menschlichen Korpers vermittelt. Bei der
Portierung einer Web Applikation in den mobilen Kontext eines Touch Devices ist deshalb
der Bedienung besondere Aufmerksamkeit zu schenken.

Mit dem Erscheinen der Geratefamilien wie Smartphones und Tablet PCs mit Gesten-
steuerung hat sich die Bedienung nicht nur vereinfacht, fir die Benutzer ist auch ein gewis-
ser Spassfaktor bei der Bedienung dazugekommen. Nicht zuletzt deshalb, weil der Benut-
zer im Idealfall keine neuen Bedienmuster erlernen muss, sondern auf bekannte Idiome
wie beispielsweise Gesten zuriickgreifen kann. Die Markttauglichkeit der heutigen mobi-
len Endgerate kombiniert mit den positiven Erfahrungen der Benutzer hat ein breites Feld
neuer Moglichkeiten des Interaktionsdesigns eroffnet. Allerdings existieren in diesem
Zusammenhang auch neue Herausforderungen, die bei der Entwicklung von Applikatio-
nen und Websites fir den mobilen Kontext angegangen werden mussen. Die wichtigsten
sind in den nachfolgenden Kapiteln beschrieben.

02.1.3. Interface-Paradigmen

Zu Beginn der Auseinandersetzung mit Touch-basierten Benutzerschnittstellen ist grund-
satzlich festzustellen, dass die Bedienung mit Gesten ein Trend ist, sich von der gelernten,
abstrakten Bedienung eines Interface zu verabschieden, um diese mit natirlichen Gesten
zu ersetzen. Bei der Bedienung von grafischen User Interfaces wurden in den vergangenen
Dekaden Inhalte grundsatzlich mit der Maus manipuliert, wie beispielsweise bei einem
Design Pattern wie «Drag & Drop». Das bedeutet, dass Inhalte ausschliesslich indirekt
gesteuert werden konnten.

Die direkte Bedienung von Inhalten mit den Fingern stellt bei Touch Devices im Vergleich
zur indirekten Steuerung ein Paradigmenwechsel dar. Als Grundsatz gilt, dass Gesten
von physikalischen Bewegungen aus dem bekannten Umfeld des Nutzers abgeleitet wer-
den sollen. Die «Swipe» Geste (siehe Kapitel 02.1.4.) ist beispielsweise eine direkte Manipu-
lation, die der Benutzer vom Blattern in Tageszeitungen oder Blichern kennt und die nun in
verschiedenen Touch-optimierten Applikationen eingesetzt wird. Die Verwendung einer
solchen Metapher stutzt sich auf intuitive Beziehungen, die ein Nutzer zwischen den visu-
ellen Hinweisen einer Benutzerschnittstelle und seiner Funktion herstellt. Im Interaktions-
design eingesetzte Metaphern beeinflussen deshalb direkt die «Affordance» einer Benut-
zerschnittstelle. Das wohl bekannteste Beispiel fiir «<Metaphorische Interface Elemente»
ist die Schreibtisch-Metapher (Desktop) in den Betriebssystemen des Herstellers Apple:
Anwender dieser Benutzeroberflachen begreifen die Bedeutung von metaphorischen Ele-
menten des Interfaces wie Ordner, weil sie diese mit bekannten Dingen aus der Realen
Welt verbinden. Solche Elemente werden innerhalb User Interfaces haufig visuell einge-
setzt: Die Bedienung der Funktion des Taschenrechners oder eines CD-Players in Betriebs-
systemen wird dem Nutzer rasch klar, da diese Benutzeroberflachen visuell stark an physi-
sche Gerate erinnern. Diese offensichtliche Metapher zu existenten physischen Dingen
kann aber insbesondere auch bei Touch-basierten Bedienkonzepten eingesetzt werden
(Clark, 2010, S. 11): Das «Picker Menu» in iOS Applikationen, mit welchem der Nutzer eine
Selektion eines Datums oder einer Stiickzahl vornimmt, ist an dieser Stelle ein gutes Bei-
spiel (drehen eines Rades).



Allerdings spielen Metaphern nach Ansicht von Cooper et al. (2010, S. 259) im modernen
Interface Design nur noch eine untergeordnete Rolle. Einerseits durch die begrenzte
Anzahl von verfligbaren und geeigneten Metaphern, andererseits aufgrund der Tatsache,
dass die durch Metaphern ausgelosten Assoziationen vom soziokulturellen Hintergrund
des Anwenders abhangig sind (Cooper et al.,, 2010, S. 261). Im Fokus stehen deshalb heute
«ldiomatische Interfaces»: der Nutzer einer Benutzeroberflache erlernt deren Funktions-
weise oder dessen Bedienkonzept — ein naturlicher, menschlicher Prozess. Idiomatische
User Interfaces stiitzen sich deshalb nicht auf technisches Wissen, das intuitive Verstehen
von Funktionen oder das Herstellen von Assoziationen tber Metaphern, sondern auf das
Erlernen einfacher Idiome. Die meisten Elemente intuitiver grafischer Benutzerschnittstel-
len sind gemass Cooper et al. (2010, S. 263) visuelle Idiome: Fenster, Schliessen-Felder,
Hyperlinks, Dropdowns sind Dinge, die Anwender idiomatisch erlernt haben, anstatt sie
metaphorisch erfasst zu haben. Als Designprinzip gilt:

«Gute Idiome mdissen nur einmal erlent werden.» (Cooper et al,, 2010, S. 264)

Beim Einsatz einer Maus als Eingabegerat kann ein Nutzer klicken, doppelklicken oder zie-
hen und klicken. Somit besteht das entsprechende Interaktionsvokabular aus drei atoma-
ren Elementen. Die Anzahl dieser Elemente hat wesentlichen Einfluss auf den Lernprozess
des Nutzers—je mehr atomare Elemente ein Interaktionsvokabular enthalt, je zeitaufwan-
diger und schwieriger gestaltet sich der Lernprozess. Ein passend geformtes Interaktions-
vokabular setzt sich nach Cooper et al. (2010, S. 270) aus den folgenden drei Ebenen
zusammen:

Idiome
Input: Anwendungsspezifische Befehle und Feedback Output:
l6schen, erstellen, zeichnen scrollen, sortieren, Dialoge
Komponenten
Doppelklicken, Buttons Generische Input- und Output- Eingabefelder, Checkboxes,
anklicken, auswahlen Aktionen und Symbole hervorheben
Primitives
) zeigen, klicken, Unteilbare Aktionen und Cursor,
ziehen, Tasten driicken Feedback-Mechanismen Text

Abbildung 3: Komponenten eines Interaktionsvokabular nach Cooper et al. (2010, S. 270)

Die unterste Ebene der «Primitives» stellen die atomaren Elemente der Interaktionssprache
dar, wie das Zeigen, das Anklicken und und das Ziehen («Pointing», «Clicking» und «Drag-
ging»). Die mittlere Ebene der «Compounds» sind Kombinationen von «Primitives»: einfa-
che visuelle Objekte wie Textanzeige, Aktionen wie Doppelklick oder manipulierbare
Objekte wie Checkboxen oder Hyperlinks. Die oberste Ebene enthdlt die Idiome, welche die
«Compounds» —unter Berticksichtigung der Arbeitsablaufe und Ziele der Nutzer — struktu-
rieren und kombinieren. Bei grafischen Benutzeroberflachen sind dies benannte Buttons
und interaktive Schaltflichen, Navigationsleisten, Listenfelder, Icons oder auch Gruppen
von Feldern und Controls bis hin zu Panes und Dialogen. Idiome stellen zusammenfassend
also wesentliche Elemente eines Bedienkonzeptes dar, die von den Nutzern eines Produk-
tes in einem ersten Schritt erlernt werden mussen.

Gesten sind — neben der oben erwahnten einfachen «Swipe» Geste mit metaphorischem
Charakter — in Anlehnung an die verwendete Fachliteratur prinzipiell idiomatische Ele-
mente eines Bedienkonzeptes und mussen als Konsequenz vom Nutzer erlernt werden.
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Cooper et al. (2010) nehmen aber im Kontext von Idiomatischen Interfaces und deren
Komponenten keinen Bezug auf Touch-basierte Bedienkonzepte.

02.1.4. Die Bedienung mit Gesten

Neben dem erwahnten Aspekt der Erlernbarkeit von Gesten ware fiir Interaktionsdesigner
bei der Gestaltung eines Interaktionsvokabulars eine globale, system- und herstellerunab-
hangige Definition von Gesten (Bewegung und Funktion) hilfreich —eine solche Bibliothek
existiert heute allerdings (noch) nicht. Auch den Nutzern von Touch Devices wiirde als
Konsequenz eine einheitliche Anwendung dieser Definitionen von Gesten helfen, Gerate
unabhangig vom Hersteller mit identischen Gesten nutzen zu konnen, ohne jeweils neue
Bedienmuster erlernen zu mussen. Einen Ansatz in diese Richtung hat Luke Wroblewski
(Wroblewski, 2010) in einem Touch Gesture Reference Guide dokumentiert.

Aufgrund des Fehlens einer Ubergreifenden Design Pattern Library fir Gestensteuerung
und des hohen Lernaufwandes bei der Verwendung vieler unterschiedlicher Elemente im
Interaktionsvokabular, wurden im vorliegenden Projekt bewusst lediglich die vier wichtigs-
ten Gesten — «Tap», «Swipe», «Pinch» und «Spread» eingesetzt (vgl. Abbildung 4 — 7).

HhODO

Abbildung 4: «Tap» Abbildung 5: «Swipe» Abbildung 6: «Pinch» Abbildung 7: «Spread»
(alle Abbildungen Wroblewski, 2010)

Die beiden bereits vorgestellten Auspragungen «Pinch» und «Spread» sind «Multitouch»
Gesten — Gesten, die mit zwei oder mehr Kontaktpunkten mit der Oberflache ausgefuhrt
werden. Bei den meisten Multi Touch-Gesten ist der Zusammenhang zwischen der Geste
und deren Funktion fir den Nutzer nicht offensichtlich, das heisst sie sind idiomatischer
Natur. Der Nutzer kommt in diesen Fallen nicht umhin, die Gesten neu lernen zu mussen.
Das bedeutet gleichzeitig, dass der Interaktionsdesigner entsprechende Hilfestellungen —
idealerweise direkt im Kontext der Interaktion — zur Verfligung stellen sollte. Diese Hilfe-
stellungen werden dem Nutzer insbesondere bei mobilen Applikationen haufig im Rah-
men der «First Run Experience» (vgl. Kapitel 02.1.10.), also der erstmaligen Nutzung einer
App, in Form eines Tutorials naher gebracht . Ist ein Nutzer nach Konsumation dieses Tuto-
rials anschliessend in der Bedienung der Applikation erfolgreich, stellt dieses Erfolgserleb-
nis eine Motivation fir den weiteren Einsatz der Applikation dar. Gleichzeitig nimmt der
Nutzer das erlente Funktions- oder Bedienungsmuster als neuronales Schemata auf
(Gschwind, 2011) und wird dieses in Zukunft intuitiv einsetzen. Denn Intuition bedeutet in
diesem Zusammenhang ein mentaler Vergleich einer neuen Erfahrung mit Dingen (z. B.
ein Interaktionsmuster), die der Nutzer bereits weiss (Cooper et al., 2010, S. 262). Die mit
der erfolgreichen Bedienung verbundene emotionale Zufriedenheit ist zugleich ein wichti-
ger Bestandteil der User Experience.

Aus den klassischen grafischen Benutzeroberflachen sind den Nutzern die typischen Inter-
aktionselemente wie Fenster, raumlich eingeschrankte Bedienfelder wie Buttons oder
Menus bekannt. Bei der Gestaltung von Touch-optimierten Anwendungen hingegen ist
die Zielsetzung, moglichst grosse Bedienflachen einzusetzen, um die Vorteile der Bedie-
nung mit natdrlichen Gesten optimal nutzen zu kdénnen. Dabei sollte die Struktur der
Applikation, deren Aufbau und die physische Darstellung dem Nutzer Anhaltspunkte
geben, wie die Oberflache zu bedienen ist. Diese Forderung kann als direkte Ableitung von
«Fitts's Law» (Mackay, 2004) verstanden werden.



Gemass diesem Gesetz ist die Dauer, die ein Nutzer bendtigt um ein Ziel zu treffen, von
zwei wesentlichen Faktoren abhangig:

> Die physikalische Distanz zwischen der Ursprungsposition und dem Ziel
> Die Grosse des Ziels

Obwohl dieses Gesetz auf den ersten Blick einleuchtend scheint, ist es dennoch eines der
am haufigsten ignorierten Grundlagen. Bei Benutzeroberflachen, die mit kiinstlichen Ein-
gabegeraten gesteuert werden, sind nach Fitts’s die Bildschirmrander fir die Anordnung
von Bedienelementen besonders geeignet. Dies vor allem deshalb weil der Mauszeiger am
Rand stehen bleibt und dadurch die Distanz zum Ziel unwesentlich ist. Auch Saffer (2009,
S. 40) weist darauf hin, dass Fitts's Gesetz auch bei der Gestaltung von «Gestural Inter-
faces» berlcksichtigt werden sollte. Er argumentiert auf eine grosstmogliche Reduktion
der physikalischen Distanz und einer geeigneten, ausreichenden Grosse des Touch Targets
in Bezug auf das Eingabehilfsmittel — beispielsweise der Finger. Ein Beispiel soll diesen
Aspekt verdeutlichen: Erstellt der Nutzer in der Kalender App des Herstellers Apple, auf
dem iPad ein neues Ereignis, wird oben links im Dialogfeld ein «Abbrechen»-Button darge-
stellt (vgl. Abbildung 8). Um diese Aktion auszufiihren, kann einerseits der Button betéatigt
oder ausserhalb des Dialogfeldes der Bildschirm bertihrt werden.

Gemass Fitts's Gesetz braucht die Manipulation mit dem Button in diesem Beispiel mehr
Anstrengung hinsichtlich Konzentration und Ergonomie. Mit der alternativen Bedienung,
der «Tap» Geste ausserhalb des aktiven Dialogfensters, wird die Bedienung fur den Nutzer
des Touch Devices vereinfacht. Als Konsequenz drangt sich die Frage auf ob auf Buttons als
ausschliessliche Interaktionselemente sogar verzichtet werden kann. Buttons sind in der
Manipulation bei Touch Devices aber nicht wegzudenken, insbesondere weil sie eine
Bedienungsalternative fuir den Benutzer darstellen kénnen und die Affordance hoher ist als
bei der reinen Gestenbedienung. Beim Interaktionsdesign fur Touch Screens muss aber
aufgrund der beschriebenen Griinde nach Losungen gesucht werden, um mittels Gesten
dem Nutzer effiziente, ergonomische Alternativen zu den dedizierten Touch Targets der
Buttons bieten zu kénnen. Im folgenden Kapitel werden Uberlegungen formuliert wie
Bedienelemente — sofern sie gebraucht werden — gestaltet sein sollen.
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Abbildung 8: iPad Kalender App (Apple)
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02.1.5. Die Gestaltung von interaktiven Bedienungselementen

Zeigerbasierte, klinstliche Eingabegerate haben den Vorteil, dass sie sehr prazise und prak-
tisch pixelgenau positioniert werden konnen. Diese Prazision kann bei der Bedienung eines
Touch Screens mit den Fingern — unabhangig von der verwendeten Technologie® — nicht
vorausgesetzt werden. Im Gegenteil: trotz der technischen Verbesserungen und den ver-
besserten Algorithmen fur die Erkennung der Fingerposition ist die Prazision, mit der ein
Finger eine gezielte Position treffen kann, immer noch wesentlich ungenauer als bei kiinst-
lichen Eingabegeraten — hinzu kommen die ausgesprochen individuellen Dimensionen,
welche Finger aufweisen.

Beschaftigt man sich mit der Frage, wie gross nun interaktive Flachen gestaltet sein
mussen, unterscheiden sich interessanterweise die Empfehlungen der Hersteller von
Smartphones und Tablet PCs wesentlich. Apple (2012, b) empfiehlt bei den Touch Targets
eine Hohe und Breite von je 44 Punkten, wobei diese unabhangig von der Bildschirm-
auflosung des Endgerates definiert sind. Das bedeutet, dass die Dimensionen des Displays
flr das iPad® mit 768 x 1024 Punkten angegeben wird, wobei 44 Punkte umgerechnet
847 mm bedeuten. Fir Endgerate mit dem Android Betriebssystem wird vom
Hersteller Google (2012) ebenfalls eine universelle Grésse von 48 dp*® empfohlen, was in
physikalische Dimensionen umgerechnet ungefahr 9 mm bedeutet. Im Gegensatz dazu
ldsst Microsoft (2012 d) eine genaue Definition beziiglich der optimalen Grosse der Touch
Targets offen und postuliert: «There’s no perfect size for touch targets». Der Designer wird
herausgefordert sich zu liberlegen, welche Funktionen haufig genutzt werden und welche
Konsequenzen das ungewollte Ausldsen einer Funktion fiir den Nutzer haben kann —ent-
sprechend sollen die Grosse und die Platzierung vorgenommen werden. Abbildung 9 zeigt,
dass die Fehlerquote fiir das Treffen des gewlinschten Objekts (Touch Target) eine starke
Abhangigkeit von der physikalischen Grosse aufweist: Je grosser die Objektgrosse, umso
kleiner der Prozentanteil an verfehlten Taps. In diesen Betrachtungen haben deshalb Gro-
sse und Effizienz einen entscheidenden Zusammenhang:

% OF MISSED TAPS

25% 1in30taps (3%) | 1in 100 (1%) 1in 200 (0.5%)
5 will miss the
20% target
15%
10%
5%
Target size 3 mm 5mm 7 mm 9mm 11 mm 13 mm

Abbildung 9: Missed Taps Skala (Microsoft, 2010 d)

Dabei ist zu beachten, dass diese Problematik insbesondere bei der Darstellung von vielen
interaktiven Elementen, innerhalb einer Benutzeroberflache bei Tablet PCs aufgrund der
physikalischen Dimensionen weit weniger gross ist als bei Smartphones. Trotzdem gilt es,
der Dimensionierung interaktiver Elemente beim Design einer Benutzeroberflache geni-
gend Aufmerksamkeit zu schenken.

Die akkurate Dimensionierung der Bedienelemente hat direkte Auswirkungen auf die
Bedienbarkeit und die Nutzbarkeit eines digitalen Produktes. Diesem Sachverhalt muss bei
der Gestaltung des Interaktionsdesigns Rechnung getragen werden. Sind die Masse zu
klein gewahlt, bedeutet das fir den Nutzer eine erhohte Konzentration bei der Bedienung
der Applikation. Hohe Konzentration erfordert Energie. Handelt es sich beim zu bedienen-

8 Resistive Technologie, kapazitive Technologie, Oberflachenwellentechnologie und Optische Systeme
9 mit und ohne Retina Auflosung
10 dp =density independant pixels



den System um eine «Sovereign Posture»-Anwendung (siehe auch Kapitel 7.1), das heisst
eine Anwendung, welche die Aufmerksamkeit des Users fur langere Zeitspannen bean-
sprucht, ermudet der Benutzer schneller. Langfristig wird dieser Sachverhalt vom Nutzer
der Applikation registriert und bleibt als negativer Aspekt des Nutzungserlebnisses erhal-
ten. Ausserdem flihren zu enge Platzverhaltnisse zu haufigen Fehlern bei der Bedienung
durch den Nutzer. Dieses Fehlverhalten erfordert aber stets eine Korrektur. Damit wird die
Bedienung der Anwendung umstandlicher und die Effizienz des Benutzers leidet unter den
Mangeln des Systems.

02.1.6. Die Platzierung von Inhalten und Bedienelementen

Bei der Entwicklung von Applikationen fiir mobile Endgerate spielen die Platzierung der
Inhalte und interaktiven Bedienelemente eine wichtige Rolle. Neben geratespezifischen
Merkmalen gibt es auch Uberlegungen, die den praktischen Umgang mit der Applikation
betreffen. Basierend auf den Erfahrungen aus der Praxis, der intensiven Auseinander-
setzung mit den Gewohnheiten der Nutzer und den physikalischen Gegebenheiten sind
einige Design Patterns fir die Platzierung von Bedienungselementen entstanden.

Wahrend Smartphones in der Regel in einer Hand gehalten und meist mit dem Daumen
bedient werden, gibt es bei den Tablet PCs mehrere typische Stellungen, um sie zu bedie-
nen. Steht der Benutzer, benotigt er typischerweise beide Hande, um das Gerat zu halten
und zu bedienen. Sitzt der Benutzer, stiitzt er das Device tblicherweise auf den Beinen
oder einem Gegenstand ab, halt es mit der einen Hand, wahrend die andere fur die
Bedienung zur Verfligung steht. Die Erfahrung zeigt, dass trotz der unterschiedlichen Hal-
tungen sich aufgrund der Anatomie der Hand eine Zone auf dem Screen ergibt, die als
«Thumb-thumping Hot Zone» bezeichnet wird, ein Bereich der flir den Daumen am besten
erreichbar ist (vgl. Abbildung 10).

Aus ergonomischen Griinden ist es deshalb sinnvoll, die wichtigsten Bedienelemente wie
Toolbars oder Navigationselemente in diesem Bereich zu platzieren. Demzufolge ist oben
in der Mitte des Screens eine der unglinstigsten Zonen, um Bedienelemente zu platzieren,
insbesondere dann, wenn die zu manipulierenden Objekte direkt darunter liegen und von
der Hand verdeckt werden. Durch die im Vergleich zu Smartphones grossere Flache der
Tablet PCs ist fiir das Auge des Menschen zudem nicht mehr die ganze Benutzeroberflache
auf einen Blick erfassbar. Das menschliche Auge ist in der Lage, bis zu einem Winkel von
etwa 5° scharf zu fokussieren. Das ist ein Bereich, der bei einer Distanz von 40 — 50 cm
einer Flache mit einem Durchmesser zwischen 30 und 50 mm entspricht (Roth, 2011). Wie
bei den Printmedien ist bei der Bedienung eines Tablet PCs die Wahrnehmung des Nutzers
auf die oberen Bereiche des Bildschirms ausgerichtet (Clark, 2012), was bei der Entwicklung
des Informationsdesigns bzw. der Informationshierarchie einer Applikation berticksichtigt
werden soll. Dadurch ist es sogar denkbar, dass Inhalte im unteren Bereich des Bildschirms
schlecht oder gar nicht wahrgenommen werden. Wird das Tablet im Portraitmodus gehal-
ten, ist dieses Phanomen sogar noch ausgepragter.
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02.1.7. Die «Affordance»

Ein gutes Produktdesign zeichnet sich dadurch aus, dass es die Forderung nach einem
selbsterklarenden User-Interface erfiillt (Dorau, 2011, S. 22). Fiir den Interaktionsdesigner
stellt sich dabei die Herausforderung, dass die interaktiven Bedienungselemente ihre
Funktion implizieren. Die Form in den Dienst ihrer Funktion zu stellen, wird in ahnlicher
Weise auch von Norman (2004) gefordert, der dafiir den Begriff der «Affordance» gepragt
hat, welchen man als «den auf die Zweckbestimmung der Anwendung oder des Bedienele-
ments ausgerichteten Mitteilungscharakter» umschreiben kann, oder kurz als die «Selbst-
beschreibungsfahigkeit» (Dorau, 2011, S. 22).

Geht man zuriick auf einen Teil der Definition des «Natural User Interface» von Blake
(2011, S. 13) — «to reuse existing skills» — stellt sich fir den Interaktionsdesigner die Frage,
welche Fahigkeiten er beim potentiellen Benutzer voraussetzen kann und wie vertraut der
zuklnftige Nutzer mit dem mobilen Device als solches bereits ist. Diese Fragen sind des-
halb interessant, weil sich bei Gerateherstellern beziehungsweise innerhalb der entspre-
chenden mobilen Betriebssysteme sogenannte «Defacto-Standards» entwickelt haben.
Dabei handelt es sich um Design Patterns innerhalb der Gestenbedienung, welche die
Nutzer in der Zwischenzeit gelernt haben, die jedoch keine direkte Affordance mit dem
zu bedienenden Element aufweisen (vgl. Kapitel 02.1.3.). Ein Beispiel: Wird auf einem
Touch Device des Herstellers Apple** die Kartenapplikation geocffnet und der Nutzer will
anschliessend eine hohere Zoomstufe der visualisierten Karte erreichen, existiert kein
offensichtliches Merkmal, mit welcher Geste diese Funktion ausgelost werden kann —das
heisst es fehlt fiir den Nutzer jegliche Affordance der Funktion. Der gelibte Nutzer von gan-
gigen Touch Devices hat aber mit der Zeit gelernt, dass die Gesten «Spread» oder «Double
Tap» fUr die Zoom Funktion in verschiedenen Applikationen zielflihrend ist. Dies entspricht
der Definition von idiomatischem Design von Cooper et al. (2010, S. 259).

Norman (2002) weist im Kontext von Touch Devices darauf hin, dass im Fachgebiet des
Human Computer Interaction Designs der «wahrgenommene Aufforderungscharakter»
(«Perceived Affordance») flir den Nutzer entscheidend ist. Bei grafischen Oberflichen mit
klassischen Eingabegeraten bieten interaktive Flachen dem Nutzer innerhalb des gesam-
ten Bildschirms an, den Zeiger zu positionieren, potentielle Hilfestellungen des Systems zu
erhalten, zu klicken und das visuelle Feedback des Systems zu erhalten. Bei Touch Screens
hingegen — auf welchen der Nutzer Uberall eine Berlihrung ausfiihren kann — ist es aus
Sicht von Norman irrelevant, ob die interaktiven Bedienungselemente eine Affordance
aufweisen. Es ist vielmehr entscheidend, ob der Nutzer wahrnimmt, dass die Ausfuhrung
einer Geste in einem Bereich des Touch Screens eine sinnvolle, zweckdienliche Aktion dar-
stellt, um eine Funktion auszuftihren. Deshalb sollte aus Sicht von Norman fur Interakti-
onsdesignervon Touch-basierten User Interfaces ausschliesslich die «Perceived Affordance»
relevant sein. In diesem Zusammenhang weist Norman auf vier wesentliche Prinzipien hin,
Uber die erreicht werden kann, dass neue Nutzer das Bedienkonzept verstehen konnen:

> «Follow conventional usage»
Bei der Gestaltung von grafischen Elementen und Interaktionen mussen exis-
tente Design Patterns berticksichtigt werden. Gestaltete Interaktionen, welche
diese Grundsatze missachten, werden in der Praxis nicht funktionieren. Beispiel:
Eine Veranderung der Funktion der Scrollbar eines Fensters wird von den Nut-
zern nicht akzeptiert werden.

> «Describe the desired action»
Bei Objekten, die vom Nutzer eines digitalen Produktes wahrgenommen wer-
den sollen, sind die entsprechenden Interaktionsmuster zu beschreiben —das
heisst in Form von Text, Symbolen oder als Kombination beider Elemente offen
auszuweisen. Insbesondere diese Beschreibungen sollten nach Norman mit
Nutzern evaluiert werden.

11 Tablet PCvom Typ iPad oder Smartphone vom Typ iPhone
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> «Use metaphor»
Der Einsatz von Metaphern — wie beispielsweise die «Swipe» Geste fur das Blat-
tern in Seiten eines elektronischen Dokumentes —ist hilfreich, kann gleichzeitig
aber auch nachteilig sein (vgl. Kapitel 02.1.3). Diese Situation tritt ein, wenn eine
Metapher vom Nutzer nicht oder falsch verstanden wird.

> «Follow a coherent conceptual model»
Flr den Nutzer einer applikatorischen Oberflache ist es essentiell, dass ein
in einem Bereich des Produktes gelerntes Bedienmuster fuir eine Funktion in
anderen Bereichen in identischer Form wieder eingesetzt werden kann. Dieses
Prinzip hilft keineswegs beim erstmaligen Erlernen eines Bedienmusters, hilft
aber dem Nutzer, dieses in der Folge zu verinnerlichen.

Cooper et al. (2010, S. 271) weist auch im Zusammenhang mit der Affordance darauf hin,
dass Menschen die Funktionsweisen von alltgaglichen Dingen erlernen. Woher wissen
Menschen, dass der Tastenschalter neben einer Haustulre eine Klingel ist? Sie haben es
durch eine komplexe und lange Sozialisierung erlernt. Wenn nun Menschen Dinge sehen,
die eine Fingergrosse aufweisen und in Reichweite sind — was beispielsweise bei Touch
Devices der Fall ist — drlicken sie automatisch darauf. Dieses instinktive Verstehen, wie
Objekte mit der Hand manipuliert werden konnen, bezeichnet man als «manuelle
Affordanz». Nach Norman (2002) wirken diese Affordanzen wesentlich Uiberzeugender als
schriftliche Anweisungen.

Zusammenfassend bleibt festzuhalten, dass sich durch die neue Generation der Touch
Devices im Bereich der Affordance flr Interaktionsdesigner einige grundlegende Verande-
rungen ergeben. Das klnstliche Eingabegerat Maus stellt bei klassischen Benutzeroberfla-
chen eine Art «Proxy» dar, welcher Bewegungen und Gesten aus der realen Welt in die vir-
tuelle Welt des Produktes Ubersetzt. In der Welt der Berihrung fehlt diese Ebene vollstan-
dig — entweder wird ein interaktives Bedienungselement vom Nutzer berlihrt oder nicht.
Als Konsequenz mussen nun erlernte und jahrelang angewendete Interaktionsmuster wie
beispielsweise «Kontextmenus» und «Mouse Overs» beim Interaktionsdesign fur Touch
Devices alternativ umgesetzt werden.

02.1.8. Explizite und implizite Interaktion
Im Fachgebiet Human Computer Interaction Design wird zwischen der expliziten und der
impliziten Interaktion des Nutzers mit einem Produkt unterschieden. Wahrend die expli-
zite Variante die bewusste, zielorientierte Bedienung des Nutzers mit dem Produkt
bezeichnet, steht implizit fur eine Mensch-Technik Interaktion, bei der der Nutzer keine
eigentlichen Interaktionsmuster anwendet.

Explizite Bedienung halt sich im Wesentlichen an die vorgegebenen Muster der Interak-
tion, wie sie in der zu bedienenden Applikation zur Verfligung gestellt werden (Interakti-
onsvokabular). Das bedeutet flir den Nutzer, dass er mit den entsprechenden Eingabemog-
lichkeiten wie Gesten und Sprache sein Touch Device bzw. die entsprechende Applikation
bedienen kann.

Bei der impliziten Interaktion spielen die heutigen technologischen Mdaglichkeiten der
mobilen Endgerate eine grosse Rolle. Diese Devices sind mittlerweile permanent in der
Lage, Aktionen des Nutzers zu registrieren und dadurch festzustellen, was in ihrem Umfeld
geschieht. Dafiir setzen diese Endgerate verschiedene Sensoren und technologische
Dienste ein und sind dadurch beispielsweise in der Lage, den Standort des Gerats mittels
GPS*? permanent aufzuzeichnen. Aufgrund dieser verfligbaren Standortinformation kon-
nen Smartphones und Tablet PCs kombiniert mit global verfligbaren Umgebungsinforma-
tionen aus dem Internet dem Nutzer niitzliche Informationen liefern. Uber standortbezo-
gene Dienste (Location Based Services) ist es beispielsweise moglich, einem Nutzer die
Information zu visualisieren, dass sich in seiner Nahe ein Restaurant, eine Garage, ein Kino,
ein Freund oder aber ein «Point of Interest» befindet, ohne dass der Benutzer diese Infor-

12 «Global Positioning System», Navigationssatellitensystem zur Positionsbestimmung und Zeitmessung



mationen abfragen beziehungsweise explizit mit dem Device interagieren muss. Weiter
beinhaltet die aktuelle Generation von Smartphones und Tablet PCs zusatzliche Sensoren
wie Helligkeitssensor, Annaherungssensor, Bewegungssensor, Gyroskop, Fallsensor oder
Hohenmesser, welche die Nutzung eines Gerates implizit beeinflussen. Da sich aufgrund
der Ergebnisse der Nutzerforschung abzeichnete, dass im Produktdesign der App «Swiss
Trust Room» keine impliziten Interaktionsmuster vorzusehen sind, wurde dieses interes-
sante Thema nicht weiter vertieft.

Es bestehen allerdings bereits heute Bestrebungen des Anbieters Swisscom, in Zukunft
innerhalb der Applikation solche implizite Interaktionsmuster einzusetzen. Denkbar ist
nach Angaben des Produkt Managements zum Beispiel, dass in naher Zukunft der Nutzer
des «Swiss Trust Room» mittels einem Scanning der Iris authentifiziert wird.

02.1.9. Das verfligbare Darstellungsfeld — der «Viewport»

Eine weitere Herausforderung des mobilen Kontexts ist die Bildschirmdimension der ver-
schiedenen Gerdtetypen wie Smartphones und Tablet PCs. Das Darstellungsfeld — der
«Viewport» — bezeichnet in diesem Kontext der fir die Darstellung zur Verfligung ste-
hende Bereich einer Bildschirmoberflache. Der Viewport ist dabei abhangig von der physi-
kalischen Grosse des Displays, dessen Auflosung sowie der Anwendungsumgebung. Dabei
ist zu unterscheiden zwischen deren physikalischer Grosse in Zentimeter und der Bild-
schirmauflosung in Pixel.

Die Bildschirmauflosung ist vor allem verantwortlich fiir die Scharfe und Detailtreue der
dargestellten Inhalte, was in einigen Fallen hilft, die Inhalte etwas kleiner darzustellen,
ohne die Inhalte zu verschleiern. Trotzdem ist beispielsweise die Grosse von Text fir die
Lesbarkeit gegen unten limitiert — Text ist nur bis zu einer bestimmten Schriftgrosse auf
mobilen Geraten noch lesbar. Die Konsequenz daraus lautet, dass jeder nicht unbedingt
notwendige Inhalt von der sichtbaren Benutzeroberflache ferngehalten werden sollte,
damit der ganze Bildschirm fur den prioritaren Inhalt zur Verfugung steht. Fir den Nutzer
einer mobilen Applikation ist es aber trotzdem unerlasslich, dass auf diese Inhalte mittels
Bedienungselement zugegriffen werden kann. Durch diese Herausforderung bei mobilen
Endgeraten wurden neue Design Patterns im Bereich der Interaktionsgestaltung entwor-
fen. Beim «Responsive Design» — eine auf das verfligbare Darstellungsfeld anpassungsfa-
hige Darstellung von Inhalten — werden die Reprasentationselemente eines digitalen Pro-
duktes wie die Navigation, die Spaltengliederung und die Inhalte abhangig vom eingesetz-
ten Endgerat des Nutzers unterschiedlich dargestellt. Im Kontext dieser Design Anstren-
gungen wurde von Luke Wroblewski und Jason Weaver das «Off Canvas» Prinzip entwor-
fen (Wroblewski, 2012 b). Dabei werden Elemente der Benutzeroberflache ausserhalb des
sichtbaren Bildschirmbereichs «versteckt», bis sie vom Nutzer gebraucht und durch eine
explizite Interaktion aufgerufen werden (vgl. Abbildung 11).

Abbildung 11: «Off Canvas»-Prinzip beim Viewport eines Mobile Device (ZURB, 2012)

Durch Driicken eines Buttons oder mit einer «Swipe» Geste kann zum Beispiel ein Naviga-
tionsmen( von der Seite aktiviert werden, wahrend der aktive Inhalt auf der anderen Seite
hinausgeschoben wird. Eine der bekanntesten Applikationen, welche dieses Design Pat-
tern anwendet, ist die native Applikation des sozialen Netzwerkes Facebook. Aufgrund des
resultierenden Nutzens dieser Technik —der Verschiebung von nicht prioritaten Inhalten in
einen fir den Anwender der Applikation nicht sichtbaren Bereich — und der mittlerweile
hohen Verbreitung dieses Prinzips wurde das «Off Canvas» Design Pattern auch im vorlie-
genden Projekt eingesetzt und adaptiert (vgl. Kapitel 09.2.).
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02.1.10. Die First Run Experience

Unter der sogenannten «First Run Experience» werden applikatorische Elemente wie
Inhalte und Funktionen verstanden, die dem Nutzer in erster Linie beim ersten Aufruf einer
Applikation zur Verfligung gestellt werden. Diese «First Run Experience» bietet eine exzel-
lente Ebene, um die viszerale Gestaltungsebene — und dadurch die spontane Verarbei-
tungsebene des Nutzers — positiv zu beeinflussen. Diese applikatorische Ebene wird insbe-
sondere bei mobilen Applikationen haufig verwendet, um den Benutzern eine Anleitung
flr die Bedienung der App zu bieten oder aber zu versuchen, das Vertrauensverhaltnis des
Nutzers in die App positiv zu beeinflussen. Aus Nutzersicht stehen bei der erstmaligen
Bedienung einer Applikation die folgenden Aspekte im Vordergrund:

> Verstandnis flr das applikatorische Konzept aufbauen
> Ein Gefuhl fur die Form und das Verhalten der Applikation gewinnen

> Nutzungsformen der Applikation entdecken

Im Fokus der «First Run Experience» kdnnen verschiedene Aspekte stehen — beispielsweise
die Registration fur eine Dienstleistung, die Erstellung einer Identitat innerhalb eines sozi-
alen Netzwerkes, die Prasentation von ausgewahlten Funktionen des Dienstes oder eben
die Erklarung der Funktionsweise der dedizierten Applikation. Dies wird am Beispiel der
Applikation «Flipboard» (2012) visualisiert (vgl. Abbildung 12).

Nachrichten Digital Flipboard Picks

Design Fotografie Wirtschaft

f b Jf‘H = -\ ‘.\
Willkommen zu L. S sil Roien

on hier kénnen Sie alles sehen

Flipboard Starten! Anmelde Starten! Anmelden

Von hier knnen Sie alles sehen

Abbildung 12: «First Run Experience» des Anbieters Flipboard (2012)

Der Nutzer wird beim erstmaligen Offnen der Applikation anhand interaktiver Elemente
durch den Anmeldeprozess gefiihrt. In diesem Zusammenhang wird er spielerisch mit der
zentralen Geste des Bedienkonzeptes der Applikation — der «Swipe» Geste — vertraut
gemacht. Visuell wie auch funktional lernt der Nutzer damit bereits beim ersten Zugriff,
wie die Applikation zu bedienen ist. Dieses Konzept tragt dem Konzept von «ldiomatischen
Interfaces» Rechnung und hat zur Folge, dass der Nutzer das Bedienkonzept bei der ersten
Nutzung erlernt—ein wesentlicher Erfolgsfaktor fiir Apps. Denn fur viele Nutzer von mobi-
len Applikationen bleibt ein Teil der im Interaktionsvokabular eingesetzten Gesten verbor-
genen. Dies trifft insbesondere auf Multi-Touch Gesten zu (vgl. Clark 2010, S. 11).

02.1.11. Das Picture Password (Picture Login)

Das klassische und bewahrte Anmeldeszenario fir Anwendungen stellt die manuelle Ein-
gabe von Benutzername und Passwort —im Falle des «Swiss Trust Room» zusatzlich noch
der Challenge Code — durch den Benutzer dar. Gerade im Kontext von mobilen Touch-
Devices ist dabei die Texteingabe uber eine Bildschirmtastatur haufig relativ umstandlich.
Cerade bei Endgeraten mit kleineren Viewports, wie beispielsweise Smartphones, wird
diese Eingabe je nach Beschaffenheit der natirlichen Eingabehilfsmittel fir den Nutzer
gelegentlich zur Tortur. Aus dieser Optik wurde im Rahmen der vorliegenden Master The-
sis nach alternativen Authentifizierungsmechanismen gesucht —das «Picture Login» stiess
dabei auf grosses Interesse. Das «Picture Login» ermoglicht eine Authentifizierung mittels



naturlichen Gesten, welche auf einem Bild ausgefiihrt werden. Der Prozess ist dabei der
folgende:

> Der Nutzer definiert ein entsprechendes Bild
> Der Nutzer fihrt auf diesem Bild drei Gesten aus (Kreise, Linien oder Taps)
> Der Nutzer wiederholt die Gesten auf dem Bild

Das System speichert anschliessend diese Informationen als personliche Zugangsdaten,
womit die klassischen Berechtigungsnachweise wie Benutzername und Passwort ersetzt
werden. Der Nutzer muss von nun an auf einem Touchscreen bestimmte Punkte im Bild in
der korrekten Reihenfolge sowie Art und Weise bertihren, um das Device zu entsperren
(vgl. Abbildung 13). Natirliche Gesten als Passwort kommen bereits heute bei Smartpho-
nes zum Einsatz: Bei Google Android beispielsweise wird zum Entsperren des Smartpho-
nes ein Raster aus dreimal drei Punkten angezeigt. Der Nutzer des Endgerates muss mit
einer kontinuierlichen, wischenden Fingerbewegung ein Muster tber diese Punkte zeich-
nen, um das Smartphone zu entsperren. Dieser Login Mechanismus wurde von Microsoft
durch den Einsatz zusatzlicher Sicherheitsaspekte — dem personlichen Bild und Kombina-
tionen von unterschiedlichen Gesten — erweitert. Das «Picture Password» wird aktuell
bereits mit Microsoft Windows 8 (Microsoft, 2012 c) zur Verfuigung gestellt.

Set up your gestures

Draw three gestures on your picture.
You can use any combination of circles,
straight lines, and taps.

Remember, the size, position, and

become part of your picture password.

2

Cancal

Abbildung 13: Microsoft Picture Password, Setup (Mircosoft, 2012 c)

Grundsatzlich gibt es unterschiedliche Aussagen dazu, wie sicher diese Authentifizierungs-
methode wirklich ist. Wahrend Microsoft in einem Entwicklerblog die Funktionsweise
erklart und dabei auf die wesentlich hohere Sicherheitsstufe als bei klassischen Passwor-
tern (Microsoft, 2011 a) hinweist, melden andere Sicherheitsexperten Bedenken an.

Im urspriinglichen Konzept der mobilen Applikation fiir den «Swiss Trust Room» war das
«Picture Login» als Alternative zu den klassischen Anmeldeverfahren vorgesehen und
wurde innerhalb der Skizzen und Wireframes dokumentiert. Dabei ware es aus Projekt-
sicht insbesondere interessant gewesen, dieses alternative Bedienkonzept im Bereich der
Nutzeranmeldung wahrend der Usability Tests auf dessen Gebrauchstauglichkeit und der
geflihlten Sicherheit des Probanden zu priifen. Im Rahmen der Entwicklung des interakti-
ven Prototyps zeigte sich zu Beginn, dass diese Funktion aus technischer Sicht eine zu hohe
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Komplexitat aufweist und damit den Aufwand fur die Entwicklungsressourcen zu gross
gewesen ware. Im Hinblick auf die Priorisierung der Funktionen des interaktiven Prototyps
wurde deshalb auf die Umsetzung des «Picture Logins» verzichtet.

Die wissenschaftliche Forschung im Bereich des Human Computer Interaction Designs bietet
heute bereits eine Vielzahl an grundlegenden Informationen, welche bei der konzeptionellen
Erarbeitung einer mobilen Applikation zu beachten und zu berticksichtigen sind. Die Ergeb-
nisse der wissenschaftlichen Recherche fiihrten im Rahmen der vorliegenden Master Thesis
bereits initial zum Entscheid, dass die Benutzeroberfidche der mobilen Applikation des «Swiss
Trust Room» von Grund auf neu konzipiert werden muss, um lberhaupt die Vorziige der
Bedienkonzepte von mobilen Touch Devices nutzen zu kbnnen.

Die im Konzept der App «Swiss Trust Room» berticksichtigten Erkenntnisse aus der Literaturre-
cherche sind im Kapitel 9 ersichtlich.



02.2. Der Kontext der elektronischen Zusammenarbeit

Neben dem Kontext der «Natural User Interfaces» bewegt sich die App «Swiss Trust Room»
im Umfeld der elektronischen Zusammenarbeit — der «e-Collaboration». Nutzt man eine
gdngige Suchmaschine nach einer geeigneten Definition dieses Begriffes, werden eine Viel-
zahl von Resultaten geliefert — viele davon stehen dabei zumindest heute noch in einem
technologischen Kontext. Im Rahmen der Master Thesis sollen aber die technologische Pers-
pektive auf das Thema bewusst ausgeklammert werden. Vielmehr ist im Kontext der Aufga-
benstellung von Interesse, welche Formen der Zusammenarbeit im Umfeld der strategischen
Unternehmensfiihrung und im mobilen Nutzungskontext relevant sind.

In der ersten Halfte des 20. Jahrhunderts verlagerte sich der Fokus von Arbeitswissen-
schaftlern vermehrt auf die sozialwissenschaftlichen Aspekte der Arbeit. Als Gegenbewe-
gung zur Rationalisierung industrieller Produktionsprozesse, wie sie beispielsweise durch
die von Taylor (1911) begriindete wissenschaftliche Betriebsfiihrung propagiert wurde,
bekamen emotionale und motivierende Aspekte der Arbeit einen hoheren Stellenwert.
Aus dieser Bewegung ist im Bereich der Arbeitsorganisation die Form der «Gruppenarbeit»
entstanden — heute ist es mittlerweile selbstverstandlich, dass mehrere Menschen gleich-
zeitig an einem Prozessschritt arbeiten und sich in diesem Zusammenhang austauschen.
Durch den technologischen Fortschritt existieren mittlerweile Systeme, welche sich auf
den Aspekt der Gruppenarbeit fokussieren und damit Menschen in der Zusammenarbeit
unterstitzen. In diesem Kontext wird die Verfugbarkeit und der Austausch von Informati-
onen immer wichtiger, wobei insbesondere jene Daten im Mittelpunkt stehen, die eine
Organisation oder eine Person zur Erfullung ihrer Aufgaben benotigt.

Kommunikation, die in kleineren Unternehmen Ublicherweise in direkter Form erfolgen
kann, ist im Kontext der Gruppenarbeit zweifellos elementar. Nimmt nun die Grosse einer
Arbeitsgruppe zu und existiert allenfalls eine raumliche und/oder zeitliche Trennung der
Mitarbeiter, entsteht die Notwendigkeit an unterstitzenden Arbeitsmitteln. In der Praxis
mit dem Uberbegriff «e-Collaboration» klassifiziert, befassen sich diese kollaborativen
Systeme mit der systematischen Erfassung und dem Austausch von Informationen.
Nach Teufel (1995) stehen in erster Linie die Dimensionen Kommunikation, Koordination
und Kooperation zwischen Mitarbeitern im Mittelpunkt. Ziel solcher Systeme ist es in
erster Linie, mittels Nutzung der heutigen (Internet-)Technologien kollaborationsintensive
Geschaftsprozesse abzuwickeln und idealerweise optimieren zu kénnen. Eine erste Gene-
ration dieser Systeme umfasste dabei typische Komponenten wie E-Mail und Kalender. In
der Folge wurden schrittweise funktionale Aspekte wie Instant Messaging®?, Presence
Management**, Dokumentenmanagementsysteme (DMS), Desktop Sharing, Video- und
Web Conferencing bis hin zu Unified Communication —der Blindelung aller Kommunikati-
onskandle in einer einheitlichen Anwendung — integriert.

Da ein effizienter Informationsaustausch in Arbeitsgruppen immer mehr einen wirt-
schaftlichen Erfolgsfaktor und einen Wettbewerbsvorteil darstellt, entstand insbesondere
bei raumlich getrennten Arbeitsgruppen das Bedurfnis nach digitalen und hochverfligba-
ren Plattformen fir den sicheren Wissens- und Informationsaustausch. Speicherplatz, der
uber das Internet von Anbietern wie beispielsweise Dropbox, Google, Microsoft oder Apple
zur Verfugung gestellt wird, genlgt den Sicherheitsstandards von Experten nicht und
kommt deshalb fiir den sicheren Austausch von hochsensiblen Daten nicht in Frage. Der
«Swiss Trust Room» als Kommunikationsplattform, welche spezifisch fiir die Zusammen-
arbeit auf oberster strategischer Unternehmensebene konzipiert wurde, ist die Antwort
von Swisscom auf die hohen Kollaborations- und Sicherheitsbedurfnisse dieser Zielgruppe.
Um die Sicherheit zu gewahrleisten, setzt Swisscom auf ein eigens dafiir entwickeltes Pro-
dukt, um die absolute Vertraulichkeit der Kundendaten sowie die Authentizitat und Integ-
ritat der verwalteten Daten sicherstellen zu kdnnen (vgl. Kapitel 04.1).

13 Ad-Hoc Kommunikation
14 Informationen Uber die Verfligbarkeit von Arbeitskollegen
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Neben der Vertraulichkeit der Informationen und der daraus resultierenden Anforderun-
gen im Bereich Sicherheit, stellt auch die Bewaltigung der in der Digitalisierung begriinde-
ten taglichen Informationsflut eine grosse Herausforderung dar. In Unternehmen sind
Unmengen von relevanten Informationen und Daten verfugbar, die Uber elektronische
Kanale ausgetauscht und in unterschiedlichen Informationssystemen verwaltet werden.
Fir die Nutzer dieser Informationen wird es deshalb immer wichtiger, Informationen zum
richtigen Zeitpunkt und im richtigen Kontext zur Verfligung zu haben. Durch eine sinnvolle
Bewaltigung dieser Informationsflut konnen Entscheide fundiert und rasch erfolgen, was
insbesondere auf strategischer Ebene eines Unternehmens einen wichtigen Wettbe-
werbsvorteil darstellen kann.

All diese Aspekte der elektronischen Zusammenarbeit und Bedirfnisse potentieller Nutzer
solcher Systeme werden heute abgedeckt — allerdings primar gebunden an stationare
Arbeitsplatze, die mit entsprechenden Arbeitsmitteln ausgerlstet sind. Entsprechende
Technologien und Produkte sind in grosseren Unternehmen haufig in Ubergreifenden Int-
ranets integriert, um Mitarbeitern eine moglichst nathlose Verbindung der verfligbaren
Kommunikationskanale bieten zu konnen. Betrachtet man die Situation nun aus einem
mobilen Nutzungskontext, verandert sich die Situation spiirbar, wenn beim Begriff Mobi-
litat Endgerate wie Laptops und Netbooks ausgeklammert werden. Entweder bieten
Anbieter von Produkten einen Zugriff auf die Dienste in Form von Web-Apps (fiir mobile
Endgerate optimierte Webseiten), welche ein kollaboratives Produkt fuir die Nutzung auf
Tablet PCs ermoglichen. Oder es kommen Produkte von Technologie- und Telekommunika-
tionsnahen Unternehmen zum Einsatz, die den Fokus im Wesentlichen eher auf Aspekte
wie Secure Voice oder Video Conferencing setzen.

Zum aktuellen Zeitpunkt exisiteren zusammenfassend wenig kollaborative Business Apps
flr mobile Endgerate, welche den Aspekt «Secure Collaboration» und «Native Interakti-
onsmodelle» vereinen und damit die Vorteile neuer Bedienkonzepte wie der Gestensteue-
rung nutzen. Bis 2016 werden Konsumenten global schatzungsweise eine Milliarde Endge-
rate des Typs Smartphone und Tablet PC einsetzen (Forrester Research, 2012). Dieser
Aspekt wird in Zukunft die Arbeitswelt und die Form von elektronischer Zusammenarbeit
weiter verandern.

Das Produkt «Swiss Trust Room» wird als «Secure Collaboration Service» klassifiziert. Ge-
samthaft bewegt sich das Produkt aber nicht im komplexen Umfeld von klassischen
«e-Collaboration»-Plattformen mit hohem funktionalem Umfang, wie sie beispielsweise
Lotus Notes (IBM, 2013), Oracle Beehive (Oracle, 2013) oder Microsoft SharePoint (Microsoft,
2012 b) darstellen. Der Funktionsumfang des Produktes «Swiss Trust Room» fokussiert zum
aktuellen Zeitpunkt auf Basiskomponenten von «e-Collaboration»-Systemen — allerdings im
sicheren Kontext. Im Mittelpunkt der Anwendung steht der Austausch von Dokumenten
(Document Management System) und elektronischen Nachrichten (Groupware). Bereits
heute priift das Produkt Management weitere «e-Collaboration» Module wie «Secure Voice»
oder auch «Secure Conferencing», welche in Zukunft in das Produktportfolio aufgenommen
werden sollen.

Die hochsichere Verftigbarkeit von Daten und Informationen einer «Secure Collaboration
Plattform» wie dem «Swiss Trust Room» ist eine Anforderung, die erftillt werden muss. Im
Fokus der mobilen Anwendung des Produktes stehen aber insbesondere auch Aspekte wie die
Bedienbarkeit und Nutzbarkeit der Benutzerschnittstelle, um Prozesse in der Informations-
verwaltung und der Entscheidungsfindung effizient handhaben zu kénnen. Die «Usability»
und die «User Experience» des Produktes «Swiss Trust Room» gewinnt deshalb zunehmend an
Bedeutung, insbesondere beim Tablet PC, der von der Zielgruppe im mobilen Nutzungskon-
text mehr und mehr eingesetzt wird.
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In den Fachbereichen Software Engineering und Requirements Engineering im
Allgemeinen — wie auch in der Disziplin Human Computer Interaction Design
im Speziellen — existieren eine Vielzahl von Vorgehensmodellen, -methoden
und -techniken, um ein Produkt zu entwickeln. Gerade im Feld des «User Inter-
face Designs» ist das Prinzip der nutzerzentrierten Entwicklung (User Centered
Design) vielen Vorgehensmodellen gemein und in der Praxis erprobt. Die
Annahme, dass kein objektiv gutes User Interface existiert, sondern vielmehr
dessen Nutzungskontext entscheidend ist, stellt die Basis dieser Vorgehenswei-
sen dar. Diese Modelle beschreiben ein typisches, iteratives Vorgehen bei der
Produktentwicklung, um die Gebrauchstauglichkeit einer Lésung sicherzustel-
len. Dabei ist es aus methodischer Sicht grundsdtzlich unerheblich, ob das zu
gestaltende Angebot ein digitales Artefakt, eine Dienstleistung oder aber ein
physisches Produkt darstellt. Zwischen den verschiedenen Vorgehensmodellen
im Bereich des konzeptionellen Produktdesigns existieren unterschiedliche
Herangehensweisen, um die Bedlirfnisse der zukiinftigen Nutzer eines Produk-
tes kennen zu lernen und modellieren zu konnen. Unterschiedlich ist dabei viel-
fach der Ausgangspunkt der Analyse.

Ftir die vorliegende Master Thesis wurde das Vorgehensmodell «Goal-Directed
Design» (Cooper et al, 2010) angewandt. Das folgende Kapitel beschreibt die
Eigenschaften und Eigenheiten des gewdhlten Modells und zeigt die Griinde
auf, weshalb die Techniken des «Goal-Directed Designs» ftir die Modellierung
der App «Swiss Trust Room» zur Anwendung kamen.

03.1. Die Modellwahl

Je nach konzeptionellem Vorgehensmodell kénnen die Benutzerschnittstellen von digita-
len Produkten beispielsweise anhand von Aktivititen der Nutzer (Moggridge, 2007), von
deren Aufgaben (Mayhew, 1999), von modellierten Szenarien (Rosson et al., 2001), von struk-
turellen Ebenen der Benutzerschnittstelle (Garrett, 2003), von erwiinschten Funktionen
eines Systems oder aber von technischen Annahmen fiir eine dedizierte Problemlésung
modelliert werden.

Ziele sind gemass Cooper et al. (2010, S. 45) eine Erwartung eines (End-)Zustandes, wah-
rend sowohl Aktivitaten und Aufgaben Zwischenschritte auf verschiedenen Ebenen der
Organisation sind, die einem Menschen helfen, dieses Ziel oder ein Teilziel zu erreichen.
Ziele motivieren Menschen, Aktivitaten Uberhaupt auszufiihren. Diese Aktivitaten sind
aufgrund von internen Faktoren (Psychologische Aspekte, Fachwissen, Erfahrung etc.) wie
auch externen Faktoren (Umwelt, Gesellschaft, Technologie, Kultur etc) haufig einem
Wandel und Veranderungen unterworfen — wobei das eigentliche Ziel eines Menschen
dabei unverdndert bleibt. Das Vorgehensmodell «Goal-Directed Design» setzt im Gegen-
satz zu anderen Modellen deshalb den Fokus der Analyse und der Modellierung auf das
eigentliche Ziel eines Benutzers. Wahrend eine Methode wie «Activity-Centered Design»
(Norman, 2002) sehr nitzlich sein kann, um das «Was» der Benutzerverhaltensweisen kor-
rekt zu erfassen, sollte aus Sicht von Cooper die Frage nach dem «Warum fuhrt ein Nutzer
eine Aktivitat, Aufgabe, Aktion oder Operation Uberhaupt aus» im Fokus der Analyse ste-
hen<*. Mit der vorliegenden Master Thesis soll deshalb insbesondere ermittelt werden, ob
aus der Ermittlung der Nutzerziele ein passendes Produktdesign fur die App «Swiss Trust
Room» abgeleitet werden kann.

25 Auf einen durchaus interessanten wissenschaftlichen Vergleich der Ansdtze «Goal-Driven Design» und
«Activity-Centered Design» und der Identifikation entsprechender Vor- und Nachteile der jeweiligen Methoden
wurde im Rahmen der vorliegenden Master Thesis aus Griinden der Komplexitat verzichtet.



Viele Vorgehensmodelle mit Fokus auf Aktivitaten und Prozesse erfordern eine tiefge-
hende Kenntnis tber Arbeitsmethoden, -schritte und Vorgehensweisen der entsprechen-
den Nutzer. Aufgrund der sensiblen Zielgruppe — Personen auf Stufe Geschaftsleitung und
Verwaltungsrate — war es nicht moglich, sich im Sinne einer Kontextanalyse ein vollstan-
dig detailliertes Bild Uber die Aktivitaten, Arbeitsschritte und Arbeitsprozesse der Produkt-
nutzer zu machen, da die entsprechenden Informationen streng vertraulich sind. Dies war
ein Grund, weshalb im vorliegenden Projekt der Fokus auf die Nutzerziele, und nicht auf
deren Aktivitaten gelegt wurde.

Im Gegensatz zu friheren Produktentwicklungsmodellen, bei denen insbesondere die
Bereiche Research und Design getrennt voneinander bearbeitet wurden, wurde mittler-
weile erkannt, dass eine Nutzerforschung notwendig ist, um gute Produkte zu entwickeln
(Cooper et al,, 2010, S. 47). Quantitative Marktforschung und Marktsegmentierung liefern
wichtige Erkenntnisse flr den Vertrieb eines Produktes, liefern aber gleichzeitig nur unzu-
reichende Erkenntnisse dartiber, wie Menschen die Produkte tatsachlich nutzen — insbe-
sondere wenn es um das komplexe Verhalten eines digitalen Produktes geht. Im Fokus des
«Goal-Directed Design» Prozesses stehen deshalb auch Werkzeuge und Methoden, um
Research-Ergebnisse in Designlosungen umzusetzen. Die Licke zwischen den Research-
Ergebnissen und des endgtltigen Designprozesses ist im Falle des «Goal-Directed Designs»
deshalb eine Folge des konzeptionellen Gestaltungsprozesses. Design liefert in der vorlie-
genden Master Thesis deshalb nicht eine visuelle Aufbereitung des Implementierungsmo-
dells, sondern eine Produktdefinition, die auf den Zielen der Nutzer, den Bedlrfnissen des
Auftraggebers und den Einschrankungen sowie Moglichkeiten der Technologie basiert.
Dieser interdisziplinare Aspekt —durch den Interaction Designer eine weit umfangreichere
Rolle austiben als es traditionell bei Designern Ublich ist —war ein weiterer Grund fir die
Wahl der Vorgehensmethode.

«Goal-Directed Design» behandelt die Disziplin Interaction Design, das heisst die Gestal-
tung von interaktiven digitalen Produkten. Dabei werden Techniken aus den Bereichen der
Ethnografie, der Markt- und Benutzerforschung, detaillierten Benutzermodellen und Sze-
nario-basiertem Design und einem Kernsatz von Interaktionsprinzipien kombiniert. Im
Fokus des Modells steht dabei ein projektiibergreifender Designprozess, der sicherstellen
soll, dass digitale Produkte auf Kenntnissen der Nutzer und kognitiven Prinzipien basiert.
Die Regeln der Form und Asthetik diirfen dabei nicht verworfen werden, sondern miissen
sich harmonisch in den grosseren Kontext der Erreichung der Nutzerziele durch passende
Verhaltensweisen einordnen. Dieser ganzheitliche, systematische Ansatz hat ebenfalls
wesentlich dazu beigetragen, dass im Rahmen der vorliegenden Master Thesis das Vorge-
hensmodell des «Goal-Directed Designs» gewahlt wurde.

03.2. Das Modell «Goal-Directed Design»

Die konzeptionelle Erarbeitung von digitalen Produkten zeichnet sich — im Gegensatz zum
klassischen Design — in erster Linie durch deren komplexes Verhalten, das heisst der Interakti-
vitdt der resultierenden Produkte, aus:

«In der Welt der digitalen Technologie sind Form, Funktion, Inhalt und Verhal-
ten so untrennbar verkntipft, dass viele Probleme beim Design eines interakti-
ven Produktes direkt seine Identitdt und seine wesentliche Funktion betreffen,
also was das Produkt ist und was es tut.» (Cooper et al,, 2010, S. 27)

Deshalb bendtigt die Disziplin Interaction Design nach Meinung der Autoren von «About
Face» auch eine eigenstandige Methode fur die Erarbeitung eines Designs. In der Welt der
digitalen Produkte bedeutet diese Ausgangslage, dass Interaktionsdesigner die Erfahrung
der Menschen insbesondere dadurch beeinflussen, indem sie Mechanismen fir die Inter-
aktion mit einem Produkt entwerfen. Mit der Methode «Goal-Directed Design» versuchen
die Autoren, Interaction Designern effiziente und nutzbare Werkzeuge an die Hand zu
geben. Diese Werkzeuge bestehen aus Prinzipien, Design Patterns und Prozessen. Die Prin-
zipien fassen Ubergreifende Ideen der Designpraxis zusammen und liefern Regeln und
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Hinweise, wie spezielle User Interface- und Interaction Design-ldiome am besten ange-
wendet werden konnen (vgl. Kapitel 02.1.3). Die Design Patterns hingegen beschreiben
Gruppen von Interaction Design-ldiomen, die gebrauchliche Losungen fir spezielle Nutze-
ranforderungen und Designprobleme bieten. Die Prozesse beschreiben schlussendlich
Methoden, um Benutzeranforderungen zu verstehen, sie zu beschreiben und sie in ein
Design Framework zu Ubersetzen um diese auf die entsprechenden Nutzungskontexte
des Produktes anwenden zu konnen. Im Rahmen der vorliegenden Master Thesis wurde
der Fokus in erster Linie auf die Anwendung der Design Prozesse gelegt.

Das Vorgehensmodell «Goal-Directed Design» sieht folgende sechs Prozessschritte vor:

1. Research 2. Modellierung 3. Requirements 4. Design 5. Design 6. Design
Definition Framework Refinement Support
Grundlegendes Verstand- ~ Nutzer und Anwendungs-  Dokumentation der Definition von Design- Definition von Form, Ver- Anpassung und Sicher-
nis fiir Nutzer und Fachge-  kontext modellieren. Bediirfnisse aus Sicht der  struktur und Aufbau. halten und Inhalte des stellung der konzeptionel-
biet aufbauen. Nutzer, des Anbieters und Produktes. len Integritat des Designs.

der Technik.

Abbildung 14: Prozessschritte des Modells «Goal-Directed Design»

Die Phase Research wendet ethnografische Techniken fiir Forschungsstudien (Beobach-
tung und kontextuelle Interviews) an, um qualitative Daten tber potentielle und tatsach-
liche Nutzer des Produktes erheben zu kdnnen. Gleichzeitig umfasst diese Phase auch
Interviews mit Stakeholdern, Fachpersonen und Experten. Die Stakeholder Interviews ver-
tiefen das Fachverstandnis und unterstltzen den Aufbau von Domadnenwissen der Desig-
ner im entsprechenden Fachgebiet. Gleichzeitig konnen Geschaftsziele, Produktvisionen
und technische Moglichkeiten des Produktes verdeutlicht werden. Das Hauptergebnis der
Felduntersuchungen und der durchgeflhrten Interviews ist die Bildung von Verhaltens-
mustern, das heisst identifizierbare Verhaltensweisen, welche die Kategorisierung ver-
schiedener Nutzungsmodi eines Produktes unterstitzt. Diese Verhaltensmuster lassen
auf Ziele und Motive in der Nutzung des zu gestaltenden Produktes schliessen. Diese Ver-
haltensmuster und die mit ihnen verbundenen Ziele bilden die Basis fir die Erstellung von
Personas?® in der Modellierungsphase.

In der Phase Modellierung werden die Verhaltensmuster und Nutzerziele, die im Rahmen
der Feldstudie und Interviews ermittelt wurden, zu Modellen synthetisiert. Dabei konnen
unterschiedliche Modelle wie Prozessfliisse und Informationsfliisse zum Einsatz kommen.
Die Nutzermodelle —im Falle des «Goal-Directed Designs» die Personas — sind die erarbei-
teten «Nutzer-Archetypen», welche die unterschiedlichen Gruppen von Verhaltensmus-
tern, Einstellungen, Neigungen, Zielen und Motiven reprasentieren, welche in der Research-
Phase beobachtet und identifiziert wurden.

In der Phase Requirements Definition wird die erforderliche Verbindung zwischen den Nut-
zermodellen und dem eigentlichen Design Framework hergestellt. In dieser Phase der
eigentlichen Anforderungsdefinition besteht die Innovation darin, die resultierenden Sze-
narien der Nutzung eines Produktes nicht anhand von Nutzeraufgaben oder -tatigkeiten,
sondern primar und hauptsdachlich anhand der Ziele der Personas abzuleiten. Aus dieser
Analyse resultieren iterativ verfeinerte, narrativ formulierte Kontextszenarien, welche die

26 Siehe auch Kapitel 05.1.
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Fahigkeiten und die Nutzungsumgebung der Personas berlicksichtigt, wobei auch die
Geschaftsziele und die Produktvision als Artefakte dieser Phase in die Anforderungsdefini-
tion einfliessen.

Die ndchste, vierte Projektphase wird mit Design Framework bezeichnet. Bei technisch affi-
nen Personen wird dieser Begriff haufig mit einem Programmiergerist und einem kompo-
nentenbasierten Entwicklungsansatz gleichgesetzt. Im Falle des «Goal-Directed Designs»
wird darunter aber das Ubergreifende Produktkonzept, welches den grundlegenden
Rahmen des Verhaltens, des visuellen Designs und der physischen Form?* des Produktes
abdeckt, verstanden. Das zentrale Lieferobjekt dieser Projektphase ist die «Interaction
Framework» Definition. Ein Gestaltungskonzept, welches eine logische, libergreifende for-
male Struktur fir die folgende Detaillierung des Produktes bereitstellt und Form sowie
Verhalten definiert. Sobald ein Interaction Framework Gestalt annimmt, kann basierend
auf diesen Informationen ein «Visual Framework» erarbeitet werden. Dieses Artefakt defi-
niert im Sinne eines «Visual Styleguide» die Ubergreifende Interface-Struktur, wobei
Aspekte wie Typografie, Farbpaletten und visuelle Stile zu erarbeiten sind.

Der Ablauf der flinften Phase Design Refinement gestaltet sich ahnlich wie die Phase
Design Framework, wobei in dieser finften Phase die Konkretisierung, die Verfeinerung
und die Evaluation des erarbeiteten Frameworks im Fokus steht. Anhand von Key-Path-
und Validierungsszenarien wird dabei Uberprift, ob das Produkt die Designziele abdeckt
und die Aufgabenkoharenz fur die Produktnutzer sichergestelltist. In dieser Phase werden
typischerweise auch Evaluationstechniken wie Usability Walktroughs und Usability Tests
durchgefuhrt, um die Designentwdirfe mit Nutzern zu tUberprifen.

Die abschliessende Phase Design Support®® hat zum Ziel, potentielle Probleme in der Pro-
duktentwicklung und technische Fragen, die auch bei einer durchdachten und validierten
Designlosung auftreten konnen, zu behandeln. Dabei geht es insbesondere darum, das
Entwicklungsteam dahingehend zu unterstiitzen, dass die Integritat des Produktdesigns
auch nach Priorisierung der Aufgaben des Entwicklungsteams und bei potentiellen Kom-
promissen — sei es aus zeitlichen, monetdren oder organisatorischen Grlinden — nicht
gefahrdet wird.

«Goal-Directed Design» hat zum Ziel, Losungen zur Verfiigung zu stellen, welche die Bed(irf-
nisse und Ziele der Nutzer befriedigen und gleichzeitig geschdftliche, organisatorische und
technische Anforderungen erfiillen. Daftir muss das Team der Interaction Designer wéhrend
der Produktentwicklung seinen Fokus auf die Ziele der Nutzer gerichtet haben.
Sie sind im Falle des «Goal-Directed Designs» nach Cooper et al. (2010) die kritische und ele-
mentare Grundlage, auf der das Interaction Design praktiziert und abgeleitet werden sollte.
Diese dem Vorgehensmodell eigene Betrachtungsweise hat sich in der Praxis durchaus
bewdhrt und zu einer optimalen Diskussionsbasis zwischen Stakeholdern und Interaktionsde-
signern geftihrt.

Eine detaillierte Reflexion des angewandten Vorgehensmodells ist in Kapitel 10.3. ersichtlich.

27 Falls anwendbar —zum Beispiel bei Industriedesign

28 Diese Projek’aphase ist mit Abgabe der vorliegenden Master Thesis noch nicht abgeschlossen und wird des-
halb im vorliegenden Dokument nicht behandelt. Siehe dazu auch Kapitel 11.4.
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Die Forschung stellt einen integralen Teil des iterativen und zyklischen User
Centered Design Prozess dar. Die Forschungstechniken dieses Prozesses liefern
als Ergebnisse wichtiges Kontextwissen und elementare Erkenntnisse, welche
im konzeptionellen Designprozess verarbeitet werden. Werden diese Techniken
vor der eigentlichen Gestaltung eines Produktes angewandt, spricht man von
der eigentlichen Nutzerforschung, welche in erster Linie die Frage beantwor-
ten soll, wer das zu gestaltende Produkt in Zukunft nutzen wird und welches
Produktdesign (Form und Verhalten) fiir diese Zielgruppe funktionieren kann.

Im Rahmen der vorliegenden Master Thesis wurden diese beiden Fragen mit der Anwen-
dung der Techniken des Modells «Goal-Directed Designs» beantwortet. Der Erfolg eines
Produktes ist gemass Cooper et al. (2010, S. 77) in erster Linie davon abhangig, wie stark
das Ergebnis des Produktdesigns die Bedirfnisse der Nutzer wie aber auch jene des Her-
stellers erfullt. Zu diesem Zweck mussen vorgangig detaillierte Informationen zur Ziel-
gruppe des Produktes, der eigentlichen Produktvision wie auch die Geschaftsziele des Her-
stellers gewonnen werden. Die obigen erforderlichen Informationen kénnen nach Ansicht
der Autoren nicht oder nur zum Teil mittels quantitativen Forschungsmethoden erhoben
werden, da die Produktnutzung bzw. das menschliche Verhalten komplexen Variablen
unterliegt. Deshalb werden im Falle des «Goal-Directed Design» diese elementaren
Aspekte durch den Einsatz von qualitativen Forschungstechniken erhoben. Abbildung 15
visualisiert User Centered Design Techniken nach Young et al. (2008), wobei Elemente der
Nutzerforschung in blauer Farbe dargestellt sind:
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Abbildung 15: Ubersicht einiger User Centered Design Techniken nach Young et al. (2008)
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Diese Forschungstechniken dienen im Prozess in erster Linie dazu, die folgenden Aspekte
eines zu gestaltenden Produktes zu verstehen:

> Verhaltensweisen, Einstellungen und Neigungen der Nutzer
> Technische, wirtschaftliche und umgebungsspezifische Kontexte des Produktes
> Das Vokabular und soziale Aspekte des betroffenen Fachbereichs

> Die Nutzung bereits vorhandener Produkte



Als Resultat soll ein gestaltetes Produkt ein geeignetes Gleichgewicht zwischen Business-,
Technologie- und Nutzeranforderungen finden. Der Wert dieser durchgefiihrten qualitati-
ven Forschung ist dabei nicht alleine auf die Unterstitzung des konzeptionellen Design-
prozesses beschrankt — die mit der Forschung ermittelten Ergebnisse und Erkenntnisse
helfen im Rahmen eines konzeptionellen Designprozesses allen Beteiligten, das erforderli-
che Doménenwissen rund um das zu gestaltende Produkt aufzubauen (Cooper et al., 2010,
S.78).Im Rahmen der vorliegenden Master Thesis wurden die folgenden Forschungstech-
niken in sequentieller Form eingesetzt:

v

Analyse des bestehenden Produktes

v

Konkurrenzanalyse
> Stakeholder Interviews

> Ethnografische Interviews

v

Online Befragungen

Cooper et al. (2010, S. 79) fokussieren dabei besonders auf jene Techniken, die sich in ihrer
mehrjahrigen Praxis bewahrt haben. Die folgenden Kapitel dokumentieren die Erkennt-
nisse aus den angewandten Forschungstechniken, die in das Konzept der App «Swiss Trust
Roomn» Uberfiihrt wurden.
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04.1. Das bestehende Produkt «Swiss Trust Room»

Das urspriingliche Bediirfnis fiir eine sichere elektronische Kollaborationsplattform ist im
Verwaltungsrat von Swisscom entstanden. Dabei stand primdr der sichere Informationsaus-
tausch innerhalb dieses Gremiums im Fokus. Bei den Geschdften, die Verwaltungsrdte (ibli-
cherweise abwickeln — insbesondere im Bereich «Merging & Aquisition», das heisst des Vor-
gangs von wirtschaftlichen Fusionen und Ubernahmen — ist die Geheimhaltung ein Gusserst
wichtiges Thema, damit Informationen nicht zu einem unglinstigen oder verfriihten Zeit-
punkt an die Offentlichkeit gelangen. Das Produkt befindet sich dadurch primdr im Kontext
des sicheren Austausches von Informationen.

Diese Ausgangslage hat dazu gefiihrt, dass der Verwaltungsrat von Swisscom die Entwick-
lung des Produktes «Swiss Trust Room» in Auftrag gegeben hat. Nattirlich ist nachvollzieh-
bar, dass sich dieses Bedtirfnis nicht nur auf den Verwaltungsrat von Swisscom beschrankt,
sondern auch durch andere gleichartige Gremien beziehungsweise innerhalb anderer Orga-
nisationen genutzt werden kdnnte. Diese Perspektive hat dazu gefiihrt, dass Swisscom dieses
Produkt kommerzialisiert hat und mittlerweile am Markt anbietet.

04.1.1. Die Funktionen

In der folgenden Tabelle sind die wichtigsten Funktionen und Eigenschaften der vorhande-
nen Web Applikation «Swiss Trust Room» beschrieben:

Funktion Beschreibung

Ubersicht anzeigen  Unmittelbar nach dem Einloggen wird dem Community Mitglied in der

Ubersicht folgende Informationen angezeigt:

« Offene Aktionen: Genehmigungen, die die Interaktion des Mitglieds
verlangen, wobei Genehmigungen lediglich eine spezielle Form der Auf-
gabe darstellen

- Offene Aufgaben: Aufgaben, die neu erfasst und einem Mitglied zuge-
ordnet wurden

« Neue Dateien: Dateien, die in einem bestimmten Zeitraum neu zur Ver-
fligung gestellt wurden
Nachste Termine: Termine, die in einem bestimmten Zeitraum fallig
werden

Dateien verwalten ~ Dateien in den STR hochladen und in einer Verzeichnisstruktur organisie-
ren. Dateien mit anderen Mitgliedern austauschen oder zur Genehmi-
gung zur Verfiigung stellen. Ausserdem Notizen und externe Links in der
Verzeichnisstruktur abspeichern.

Mitteilungen Mittels dieser Funktion Mitteilungen senden und empfangen, wie dies

senden/empfangen  den meisten Benutzern von gangigen Mailsystemen bekannt ist. Zusatz-
lich externe Benachrichtigungen beispielsweise in Form von SMS versen-
den.

Kalender Termine und Serientermine festlegen und mit anderen Mitgliedern pla-
nen und nach Bedarf in unterschiedlichen Kalendern ablegen. Mit
Microsoft Outlook die Kalender synchronisieren.

Kontakte Daten von Mitgliedern, Gasten und externen Kontakten in einer Gruppe
bzw. unterschiedlichen Gruppen verwalten und die Daten mit Microsoft
Outlook austauschen.

Aufgaben Aufgaben erfassen und verschiedenen Projekten, die in Ordnern struktu-
riert sind, zuordnen. Grafische Darstellung (Gantt-Diagramm) fiir den Pro-
jektlberblick erstellen. Aufgaben mit Microsoft Outlook austauschen.

Foren Inerhalb der Community Diskussionen anstossen und Beitrage zu aktuel-
len Themen schreiben.

Umfragen Meinungsumfragen erstellen und mogliche Antworttypen bestimmen
wie Antwortauswabhl, Rangliste oder Freier Eintrag und Resultate visuali-
sieren.

Tabelle 1: Funktionsumfang Produkt «Swiss Trust Room»
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Funktion Beschreibung

News Externe RSS-Newsfeeds abonnieren und der Community zur Verfugung
stellen.

Pinnwand Notizen ~ Ausgewahlten Mitgliedern dringende Informationen zustellen und nach
erstellen Bedarf Lesebestatigung einfordern. Pinnwand-Notizen werden angezeigt,
sobald ein Mitglied sich eingeloggt hat.

Verwaltung der Community-, Gruppen- und Mitgliederoptionen erstellen und verandern.

Community Reports flr Aktivitaten, Logins, Downloads konfigurieren

Konferenz Interne Diskussion oder virtuelle Konferenzen in Echtzeit in separaten
«Konferenzzimmern» fiihren.

Suche Ressourcen nach ihrem Namen oder einer enthaltenen Text-Zeichenfolge
durchsuchen.

Fortsetzung Tabelle 1: Funktionsumfang Produkt «Swiss Trust Room»

04.1.2. Die Sicherheit

Der Aspekt Sicherheit ist ein wesentliches Merkmal des «Swiss Trust Room», da Uber das
Produkt insbesondere vertrauliche Informationen auf strategischer Ebene eines Unterneh-
mens ausgetauscht werden. Der «Swiss Trust Room» ist dabei ein geschitzter virtueller
Raum, der samtliche Auflagen fur die hochsten Geheimhaltungsstufen erfillt. Unter
Geheimhalungsstufen werden dabei in Organisationen individuelle Klassifizierungen ver-
standen. Global geht es dabei um sensitive, unternehmerische Informationen, welche nur
flr wenige, namentlich bekannte Personen bestimmt sind und deren missbrauchliche Ver-
wendung zu messbarem Schaden wie Imageverlust, Umsatzeinbussen, Auftragsverlust
und Ahnlichem fiihren kann. Um diese Sicherheitsstufe garantieren und das entspre-
chende Vertrauensverhaltnis zwischen Kunde und Anbieter erreichen zu konnen, hat Swis-
scom ohne Nutzung von externen Softwarekomponenten ein applikatorisches Sicher-
heitssystem erarbeitet, welches in erster Linie auf den folgenden Aspekten aufbaut:

> Starke Authentisierung mit SMS-Passwort und Sicherheitszertifikat

> Garantierte Authentizitat und Integritat aller Daten und Dokumente

> Kryptografischer Schutz samtlicher Daten einer «Community»3*

> Individuelles Berechtigungssystem fur Lese-, Schreib- und Druckrechte

Der hohe Anspruch an die Sicherheit wird bereits bei der Anmeldung beim «Swiss Trust
Room» deutlich. Der Benutzer muss sich mit Benutzername und Passwort authentifizie-
ren. Danach erhalt er einen sogenannten Challenge Code auf sein mobiles Telefon oder
muss ein Sicherheitszertifikat auf seinem Endgerat installiert haben, um Zugang zum Pro-
dukt zu erhalten. Dieser zweistufige Authentisierungsmechanismus tragt neben der phy-
sischen Sicherheit des Produktes auch insbesondere viel zum individuellen Sicherheitsge-
flhl des Nutzers bei. Innerhalb der bestehenden, stationaren Applikation des «Swiss Trust
Room» existieren zudem eine Reihe von Rollen, denen wiederum entsprechende Berechti-
gungen innerhalb des Systems vergeben werden konnen. Zu beachten ist dabei, dass auch
Personen, welche Uber kein Benutzerkonto im «Swiss Trust Room» verfligen, mittels Ver-
gabe von einmaligen Zugriffen (One-Time Password) Zugang zu spezifischen Informatio-
nen oder Daten gewahrt werden kann.

Zusammenfassend bietet der «Swiss Trust Room» neben dem eigentlichen Sicherheitskonzept
den Nutzern umfassende Funktionen, um eine Community — der geschtitzte Raum — nach
deren Bedlirfnissen verwalten zu konnen. In der Praxis stellt diese Form der Tdtigkeit — die
eigentliche Verwaltung von Strukturen und Berechtigungen innerhalb der Web Applikation —
einen nicht zu unterschdtzenden Aufwand fiir die Rolle «Community Manager» dar.

31 Eine Community definiert im Swiss Trust Room einen spezifischen Raum
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04.1.3. Die Benutzeroberflache

Das aktuelle Produkt wird dem Verwaltungsrat von Swisscom und den externen Kunden
des Anbieters in Form einer hochverfligbaren Web Applikation zur Verfligung gestellt. Die
Benutzeroberflache bedient sich dabei Ublichen Design Patterns von klassischen Web
Applikationen und orientiert sich visuell an den Corporate Identity Guidelines fur elektro-
nische Medien von Swisscom (vgl. Abbildung 16).
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Abbildung 16: Benutzeroberflache Swiss Trust Room (Web Applikation)

Die wichtigsten Elemente der Benutzeroberflache des stationaren Produktes sind gemass
Anbieter (Swisscom, 2012) die folgenden:

1. Eine anpassbare Kopfzeile

2. Ein Funktionspanel auf der linken Seite (abhangig von der ausgewahlten Funktion)
3. Eine Servicenavigation (Metanavigation) fur die Optionen des aktuellen Nutzers
4. Funktionsknopfe fir die erlaubten Funktionen

5. Reiter mit den Optionen der gewahlten Funktion

6. Das Hauptpanel mit den Details der gewahlten Objekte oder Ressourcen

7. Eine Fusszeile mit den Namen des Benutzers und der Community
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Die Benutzeroberflache des «Swiss Trust Room» ist fiir zeigerorientierte, stationdre Endge-
rate optimiert, welche mittels klassischen Web Browsern auf das Produkt zugreifen. Der in
den Kapiteln 04.1.1. und folgenden beschriebene Funktionsumfang ist relativ umfassend,
worin die eher komplexe Gestaltung der Benutzerschnittstelle begriindet ist.

Im Rahmen einer Bachelor Thesis (Koch, 2012) wurde im Auftrag von Swisscom ein Usabi-
lity Test durchgefiihrt, welcher in der Synthese zum Ergebnis kam, dass insbesondere das
Navigieren in einer Ordnerstruktur von den Probanden als unangenehm und optimierbar
empfunden wurde und einige Funktionen — gemessen an deren Komplexitat — eine ver-
haltnismassig hohe Klickrate aufwiesen. Fir das Konzept der mobilen Applikation des
«Swiss Trust Room» war deshalb die definierte Zielsetzung, diese strukturelle, visuelle und
funktionale Komplexitat wo immer moglich zu reduzieren.

Das bestehende Produkt «Swiss Trust Room» bietet den Nutzern einen umfassenden Funkti-
onsumfang fur die sichere, elektronische Zusammenarbeit. Diese Komplexitdt erforderte in
Verbindung mit dem klassischen Aufbau der Benutzeroberfidche eine umfangreiche Einar-
beitung in die gegebene Produktbasis. Die gewonnenen Informationen waren fiir das weitere
Projekt von hoher Wichtigkeit, insbesondere fiir die Interviews mit Stakeholder und den exis-
tenten Nutzern des Produktes. Das Produkt orientiert sich bei den Kernfunktionalititen
bewusst an bewdhrten Metaphern von existenten Betriebssystemen?? und Applikationen.
Insbesondere die mehrstufigen Navigationsmechanismen sowie die tendenziell komplexe
Struktur der verschiedenen Informationsentitdten sind bei neuen Nutzern gewdhnungsbe-
diirftig, erftillen aber nach einer gewissen Einarbeitungszeit ihren Zweck.

32 Dateiverwaltung tiber Ordnersystem, analog Windows Explorer
33 Groupware Software wie Microsoft Outlook fiir Task Management oder Messaging Funktionen
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04.2. Die Konkurrenzanalyse

Nach Cooper et al. (2010, S. 84) ist es sinnvoll, wihrend der Phase «Research» die hauptsdch-
lichen Konkurrenten des Produktes am Markt zu priifen. Natiirlich haben im Bereich der
sicheren Kollaboration neben der Swisscom auch andere Anbieter das Marktbedtirfnis
erkannt und mit ihren eigenen Lésungen darauf reagiert. Im Rahmen der vorliegenden
Master Thesis wurde deshalb eine Marktanalyse durchgefiihrt, um Kenntnisse zu den
Gemeinsamkeiten und Unterschieden der einzelnen Anbieter bzw. deren Produkte gewinnen
zu kénnen.

In den nachfolgenden Kapiteln werden die Konkurrenzprodukte kurz vorgestellt. Im Kapitel
12.2. des Anhangs befindet sich zusdtzlich eine tabellarische Gegenliberstellung der einzel-
nen, gepriiften Anbieter.

04.2.1. «SecureSafe»

Das Konzept des Produktes «SecureSafe» (DSwiss, 2012) ist primér fir die sichere Aufbewah-
rung von Daten und Passwortern ausgelegt. Zu diesen Daten gehoren Passworter, Kreditkar-
ten-PINs**, Zugangsdaten fiir Online-Banking und wichtige Dateien, die in einem hochsiche-
ren Datensafe gespeichert werden sollen. Diese Daten sind weltweit auch ohne spezifisches
Gerat via Internet sicher abrufbar, ohne dass auf dem Gerat Spuren hinterlassen werden.

In der Wirtschaft kann diese Funktionalitat beispielsweise als Erweiterung fir ein Online
Banking — als klassischer Business to Customer (B2C) Service — integriert oder im privaten
Kontext als eigenstandiges, personliches Schliessfach betrieben werden. Auf die Daten kann
ausschliesslich der entsprechende Nutzer des Produktes zugreifen. Ahnlich wie beim «Swiss
Trust Room» werden die Daten in einem hochsicheren Schweizer Rechenzentrum gesichert.
Eine Besonderheit dieses Produkts ist die Datenvererbung, die sichere Datenweitergabe und
der Schutz vor Verlust auch im Not- oder Todesfall.

04.2.2. «PROSECO»

Das Produkt PROSECO (Professional Secure Collaboration) (SIAG, 2012) ist vom Aufbau und
der Funktionalitat dem «Swiss Trust Room» sehr ahnlich. Sowohl vom physikalischen Spei-
cherort wie auch von der implementierten Sicherheit umschreibt die Bezeichnung «Elektro-
nischer Tresor» dieses Produkt wohl am besten. Das Schweizer Unternehmen legt besonde-
ren Wert darauf dem potentiellen Kunden die Lokalitat des Rechenzentrums in den Schwei-
zer Alpen an verschiedenen Standorten zu kommunizieren. Wie beim «Swiss Trust Room»
werden fur den Zugriff auf die Daten Benutzergruppen definiert und deren Zugriffsrechte
von einem «Community Manager» festgelegt. Die Anmeldung fur den Datenzugriff, zeitlich
begrenzte Vergabe von Zugriffsrechten auf Dokumente, kundenspezifische Anpassung der
Benutzerschnittstelle an das visuelle Erscheinungsbild des Kunden?*, das als Website reali-
sierte GUI oder Funktionen wie «SecureView»3¢ und «SecurePrint»3” sind Funktionalitaten,
die auch im «Swiss Trust Room» zu finden sind.

04.2.3. «Brainloop»

Das Produkt «Brainloop» (Brainloop, 2012) des gleichnamigen Herstellers wird auf der firme-
neigenen Homepage als Werkzeug fur «<Document Compliance Management» bezeichnet.
Dabei geht es um drei unterschiedliche Interessen und ihre Vertreter. Zum einen sind dies
Anwender, welche einerseits die aktuellen Technologien nutzen wollen und andererseits von
ihrer Aufgabenstellung tber die Firmengrenzen hinweg kooperieren mussen. Des Weiteren
sind das Compliance Verantwortliche, die furr die Einhaltung der Prozesse, mit allen dazu
gehorigen Regeln und Richtlinien, zustandig sind — und nicht zuletzt Sicherheitsverant-
wortliche, bei welchen die Datensicherheit hochste Prioritat besitzt. Gerade in punkto
Sicherheit ist es in diesem Umfeld unabdingbar, dass weder die internen IT Administrato-
ren noch die Plattformbetreiber Zugriff auf die Dokumente haben. Die zunehmende Nut-

34 Personliche Identifikationsnummer

35 Stichworter Corporate Identity, Corporate Design

36 Das Dokument kann mit einem Wasserzeichen betrachtet werden
37 Das Dokument kann mit einem Wasserzeichen gedruckt werden
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zung mobiler Gerate wie Tablet PCs und Smartphones haben dazu gefiihrt, dass Brainloop
eine mobile Applikation anbietet, die auch offline betrieben werden kann. Allerdings kann
auf die Dokumente — ohne Verbindung zum Server — ausschliesslich mit der App zugegrif-
fen werden. Der Transfer von Informationen in eine unabhangige App ist aus Sicherheits-
grunden nicht moglich.

04.2.4. «BoardVantage»

Wie der Produktname «BoardVantage» (BoardVantage, 2012) des gleichnamigen Herstel-
lers vermuten Iasst, handelt es sich bei diesem Produkt um eine Losung, deren Funktiona-
litat spezifisch fir eine bestimmte Zielgruppe ausgelegt wurde. Ahnlich wie beim «Swiss
Trust Room» werden damit Personengruppen wie beispielsweise Verwaltungsrate oder
andere Fuhrungsgremien angesprochen. Wahrend beim «Swiss Trust Room» der Zugriff
auf die Daten ausschliesslich online erfolgt, kann mit BoardVantage auch offline gearbei-
tet werden. Zu diesem Zweck werden Daten verschlisselt in einem sogenannten Briefcase
lokal gespeichert. Private Notizen konnen ebenfalls offline erstellt und bearbeitet werden.
Ein Alleinstellungsmerkmal dieses Produkts ist eine Funktion, mit der eine Telefonkonfe-
renz organisiert®*® werden und mittels welcher sogar ein «Desktop Sharing» vorgenommen
werden kann. Ausserdem ist ein Email Client in das Produkt integriert, so dass innerhalb
des Gremiums sicher miteinander kommuniziert werden kann. Sitzt ein Benutzer in meh-
reren Verwaltungsraten, besteht die Moglichkeit, sich mit einem sogenannten Multiboard
Zugriff in unterschiedlichen Gremien anzumelden.

04.2.5. «Teamraum»

Das Produkt «Teamraum» des Anbieters 4teamwork GmbH (4teamwork, 2012) ist ein wei-
teres Produkt mit Schweizer Wurzeln. Diese Plattform setzt ebenfalls auf Datenhaltung in
Schweizer Rechenzentren. Auffallend an dieser Losung ist, dass die Authentifizierung ledig-
lich mit Benutzername und Passwort erfolgt, was nicht den Bediirfnissen an eine erhohte
Sicherheit entspricht. Das zentrale Element ist der Arbeitsraum, in welchem alle wichtigen
Elemente aufgelistet sind. Dazu gehoren Dokumente, Termine, Kontakte und Aufgaben.
Grundsatzlich gibt es fir alle Ressourcen vier Berechtigungsstufen: lesen, hinzuftigen,
bearbeiten und verwalten. Benutzer, die Verwaltungsrechte besitzen kdnnen anderen
Benutzern Rechte zuordnen und externe oder neue Benutzer beteiligen bzw. hinzufugen.
Die Daten werden in einer Ordnerstruktur, die individuell gestaltet werden kann, abgelegt.
Daten konnen lokal, mittels Download gespeichert werden. Uber das Journal sind die Akti-
onen, die mit einem Dokument durchgefihrt wurden, nachvollziehbar.

04.2.6. «Sherpany»

Zu einem spateren Zeitpunkt im Projekt, das heisst nach Durchflhrung der eigentlichen
Konkurrenzanalyse, sind Uber eine Pressemitteilungen Informationen zu einem neuen
Anbieter eines «Secure Collaboration Service», wie ihn der «Swiss Trust Room» dargestellt,
entdeckt worden. Das Konzept des Produktes «Sherpany» des Herstellers agilentia (agilen-
tia, 2012) orientiert sich in erster Linie an der Zielgruppe von Aktionaren, welche tber die
sichere Kollaborationsplattform Informationen Uber ihre Gesellschaften austauschen wol-
len. Da das Produkt ausschliesslich als mobile Website zur Verfligung gestellt wird und
keine native Applikation besteht, wurde auf eine detaillierte Analyse dieses Konkurrenz-
produktes verzichtet.

Der Funktionsumfang der Produkte der Mitbewerber am Markt ist vergleichbar mit der Web
Applikation des «Swiss Trust Room». Aus der Konkurrenzanalyse konnten aufgrund der funk-
tionalen Vergleiche ein paar grundsdtzliche Erkenntnisse flir die Konzeptentwicklung der App
«Swiss Trust Room» gewonnen werden. Insbesondere in Bezug auf den mobilen Nutzungs-
kontext konnten funktionale Bedlirfnisse aufgenommen und mit den Stakeholdern reflek-
tiert werden (z. B. Offline-Betrieb der App.).

38 Funktion auch im Produkt Swiss Trust Room vorgesehen
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04.3. Die Stakeholder Interviews

Forschung fiir ein neues Produktdesign sollte nach Ansicht von Cooper damit beginnen, den
gesellschaftlichen und technischen Kontext des Produktes zu verstehen (Cooper et al., 2010,
S. 79). Ziel der durchgefiihrten Stakeholder Interviews war es deshalb, diese entsprechenden
Informationen ermitteln zu kénnen, damit die Méglichkeiten und die Einschrinkungen im
konzeptionellen Produktdesign ersichtlich wurden.

Die folgenden Aspekte galt es nach Cooper et al. (2010, S. 80) im Rahmen der Stakeholder
Interviews genauer zu betrachten:

v

Die vorlaufige Produktvision der mobilen Applikation

> Einen Budget- und Zeitplan flr das mobile Produkt

> Die technischen Einschrankungen und Moglichkeiten

> Die Wahrnehmung der Benutzer durch den Stakeholder

Ein Stakeholder ist nach Cooper et al. (2010, S. 80) eine Person, die fiir das Design eines Pro-
duktes verantwortlich ist. Fir die Stakeholder Interviews stand dem Projektteam deshalb
ein Security Product Manager im Bereich ICT Security von Swisscom??, zur Verfligung. In
dieser Funktion ist die Person verantwortlich flir das kommerzielle und technische Pro-
duktdesign des «Swiss Trust Room».

Basierend auf den durchgefiihrten Stakeholder Interviews wurden die in der Problembe-
schreibung dokumentierte Ausgangslage“?, die Projektdauer, das Budget sowie die techni-
schen Rahmenbedingungen ermittelt. Gleichzeitig stellte aber auch die mit den Stakehol-
der Interviews erarbeitete Visionsbeschreibung des Produktes eine wichtige Grundlage fur
die nachfolgende Modellierung dar:

«Die Produktstrategie sieht vor, den «Swiss Trust Room» als Applikation fiir mobile Endgerdte
anzubieten. Das konzeptionelle Produktdesign der mobilen Applikation soll insbesondere die
neuen Bedienkonzepte dieser Endgerdte nutzen und eine funktionale Reduktion ftir mobile
Endgerite berticksichtigen. Das Produktdesign der App «Swiss Trust Room» wird den Benut-
zern helfen, das Arbeiten im Rahmen ihrer Tétigkeiten auf Stufe Geschdiftsleitung und Ver-
waltungsrat effizient — und neu auch im mobilen Kontext — erledigen zu kénnen. Im Fokus
stehen der permanente Zugriff auf vertrauliche Informationen sowie die Teilnahme an
geschdftsrelevanten Prozessen. Durch eine einfachere und intuitivere Bedienung soll das
mobile Produkt die Kundenzufriedenheit erheblich verbessern und damit die Marktposition
des Secure Collaboration Service stcrken.»

Die durchgefiihrten Stakeholder Interviews bildeten eine gute Grundlage fiir den Aufbau von
spezifischem Fachwissen rund um das Produkt. Die Gesprdche flihrten insbesondere auch
dazu, dass zwischen den beteiligten Personen im Projektteam sowie dem Auftraggeber sich
ein gemeinsames Verstdindnis und eine gemeinsame Sprache entwickelten.

Der im Stakeholder Interview verwendete Fragenbogen ist im Anhang im Kapitel 12.1.
ersichtlich.

39 Organisatorischer Bereich fiir Grossunternehmen
40 Problembeschreibung, siehe Aufgabenstellung im Kapitel 1



04.4. Die Ethnografischen Interviews

Im Bereich der Anforderungsanalyse existieren verschiedene Forschungsmethoden, die es auf
unterschiedliche Art und Weise erméglichen, die Anforderungen und den Nutzungskontext
von Nutzern eines Produktes kennenzulernen. Die meisten Menschen sind nach Pinker (1997)
nicht in der Lage, ihre eigenen Verhaltensweisen korrekt wiederzugeben, wenn sie sich nicht
im Kontext ihrer Aktivititen befinden. Daraus ldsst sich ableiten, dass Befragungen, die
ausserhalb eines realen Kontextes durchgefiihrt werden, weniger ergiebig und unvollstindi-
ger sind, als die Beobachtung eines Verhaltens im Arbeitsalltag. Aus diesem Grund wird im
Bereich der nutzerzentrierten Produktentwicklung héufig eine Kombination von Befragung
und Beobachtung, wie sie in verschiedenen literarischen Werken beschrieben ist, fiir die Erhe-
bung von spezifischen Verhaltensweisen eingesetzt. Diese Technik des «Contextual Inquiries»
(Beyer et al., 1998) basiert auf einem Modell des Lernens, wobei sich die beobachtenden und
fragenden Personen in die Rolle eines Lehrlings versetzen, welcher den Lehrmeister befragt.
Auch Cooper stellt fest, dass diese Kombination die effizienteste Technik zur Sammlung von
qualitativen Nutzerdaten darstellt (Cooper et al., 2010, S. 83).

Nach Ansicht von Cooper hat diese spezielle Methoden allerdings einige Grenzen und Inef-
fizienzen (Cooper et al,, 2010, S. 85), weshalb er verschiedene Anpassungen der theoreti-
schen Grundlage des «Contextual Inquiries» und die Durchfiihrung von sogenannten «Eth-
nografischen Interviews» empfiehlt. Das ethnografische Interview soll im Rahmen von
qualitativen Interviews helfen, Einblicke in die Lebenswelt und den Alltag von Konsumen-
ten/Personen und ihre kulturabhangige Werteorientierung zu geben. Dabei werden Perso-
nen in ihrem natirlichen Umfeld bzw. im echten Kontext der Produktnutzung beobachtet
und zu Gewohnheiten und Bedirfnissen befragt. In erster Linie zeichnet sich diese
Methode im Vergleich zum «Contextual Inquiry» durch eine Verkirzung der Befragung™
sowie eine Verkleinerung des Designteams aus. Fur die vorliegende Master Thesis war der
wichtigste Unterschied im Vergleich zum «Contextual Inquiry» — welches in erster Linie
aufgabenorientiert ist — die konsequente Fokussierung auf die Identifikation und Priorisie-
rung der Ziele der befragten Personen.

Die in den folgenden Kapiteln beschriebenen Ethnografischen Interviews, deren Teilneh-
mer in die Klassen Fachleute und Nutzer unterteilt sind, wurden jeweils mit zwei beteilig-
ten Studenten durchgefiihrt, um die Tatigkeiten der Befragung und Beobachtung mog-
lichst detailliert ausiiben zu kdénnen. Gesamthaft wurden 10 Ethnografische Interviews
durchgefihrt, wobei die gewonnenen Informationen als Grundlage fir die weitere Model-
lierung dienten.

04.4.1. Die Ethnografischen Interviews mit Fachpersonen und Nutzern

In der friihen Phase eines Designprojektes kann es gemass Cooper et al. (2010, S. 81) hilf-
reich sein, mehrere Fachleute des entsprechenden Fachbereiches zu befragen, da diese
wichtige Einsichten in das Produkt und in seine Nutzer liefern konnen. Fachleute sind dabei
oft Nutzer, die Uber eine grossere Erfahrung in der Nutzung eines Dienstes verfigen und
dadurch tiefgehende Produktkenntnisse aufweisen. Solche «Subject Matter Experts» kon-
nen einerseits viele Ideen haben, wie ein Produkt verbessert werden kann und damit auch
die elementare Information liefern, welche ursachlichen Probleme ein entsprechender
Losungsvorschlag hat (Cooper et al, 2010, 81). Im Rahmen der Master Thesis wurden mit
Mitgliedern des Swisscom Verwaltungsrates, welche viele Informationen tiber den Ablauf
von Verwaltungsratssitzungen und die Aufgaben der Mitglieder liefern konnten, Ethno-
grafische Interviews durchgefihrt.

Neben diesen Fachpersonen wurden Ethnografische Interviews mit Kunden und Nutzern
der existenten Web Applikation durchgefiihrt. In Anlehnung an Cooper et al. (2010, S. 86)
wurden bei der Vorbereitung der Ethnografischen Interviews mit Nutzern und der Rekru-
tierung von geeigneten Kandidaten sogenannte «Persona Hypothesen» gebildet. Anhand
der Informationen, die durch die Interviews mit Stakeholdern und Fachleuten und dem
Literatur Studium gewonnen wurden diente diese entwickelte Hypothese als Ausgangs-

41 1 bis 2 Stunden im Vergleich zu ganztatigen Interviews beim «Contextual Inquiry»
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punkt zur Auswahl potentieller Arten von Benutzern und potentiellen Benutzern fir die
Ethnografischen Interviews. Dieser Ausgangspunkt wird innerhalb «Goal-Directed Design»
als Persona-Hypothese bezeichnet, die gemass Cooper et al. (2010, S. 86) idealerweise mit
demografischen Variablen und Verhaltensvariablen erganzt werden. Dieser Prozess tragt
dazu bei, verschiedene Nuzer(-Rollen) anhand ihrer Bedrfnisse und Verhaltensweise zu
identifizieren. Anhand den modellierten Persona Hypothesen wurden anschliessend enspre-
chende Nutzer- und Kundenvertreter fiir die Durchfiihrung der Befragungen rekrutiert.

Abbildung 17: Ethnografisches Interview mit Fachperson

Aus inhaltlicher Sicht war die Zielsetzung der Ethnografischen Interviews mit bestehenden
Nutzern eine Einschatzung des Produktes «Swiss Trust Room» in Dimensionen wie Funkti-
onsumfang, Gestaltung der Benutzeroberflache usw. Die Befragung wurde in einer sekun-
daren Dimension aber insbesondere auf den Aspekt der potentiellen mobilen Nutzung des
«Swiss Trust Room» erweitert, um qualitative Aussagen zur mobilen Auspragung des Pro-
duktes zu erhalten. Bei befragten Personen, welche der Gruppe potentielle Nutzer zuge-
teilt werden konnen, lag der Fokus des Ethnografischen Interviews in erster Linie in der
Erhebung der Bedirfnisse und den Erfahrungen mit anderen Produkten.

Es galt mit der Durchftinrung der Ethnografischen Interviews in erster Linie zu ermitteln, in
welchen Kontext das Produkt «Swiss Trust Room» in den Arbeitsablauf der befragten Perso-
nen passt, welche Ziele und Motive die Personen mit der Nutzung des Produktes verfolgen
und welche potentiellen Probleme und Frustrationen mit dem Produkt existieren. Im Rahmen
des vorliegenden Projektes waren die Ethnografischen Interviews hilfreich, um wichtiges
Fachwissen im Einsatzbereich des Produktes zu gewinnen, wobei bei diesem Aspekt die Tech-
nik der Beobachtung und die Nutzung des spezifischen Kontextes — der effektive Arbeitsplatz
der befragten Personen — zum Tragen kam, wenn die Interviewpartner Fachpersonen oder
Nutzer des Produktes waren.

Die Technik des Ethnografischen Interviews war dabei flir alle Projektbeteiligten eine neue
Methode der Nutzerforschung, weshalb die initiale Einarbeitungszeit innerhalb der Fachlite-
ratur bewusst umfassend gestaltet wurde. Die eigentliche Anwendung der Technik gestaltete
sich aufgrund der detaillierten Dokumentation nach Cooper et al. (2010, S. 84 ff) allerdings
effizient. Die gewonnen Informationen liessen viele Riickschliisse auf den effektiven Nut-
zungskontext der mobilen Applikation zu, da durch den Aspekt der Beobachtung wertvolles
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Domdnenwissen aufgebaut werden konnte. Detaillierte Informationen zu den formellen orga-
nisatorischen Abldufen auf strategischer Ebene des Auftraggebers halfen, die Ziele der zuktinf-
tigen Nutzer der mobilen Applikation konsistent ermitteln und dokumentieren zu knnen.

Die fiir die Ethnografischen Interviews verwendeten Fragenbogen fiir Fachpersonen, Benut-
zer und potentielle Nutzer sind im Anhang im Kapitel 12.1. ersichtlich.

04.5. Die Online Befragungen

Das Angebot «Swiss Trust Room» bewegt sich wie beschrieben in einem sensiblen Bereich der
Informationsverwaltung und -verteilung auf strategischer Unternehmensebene. Als Kunde von
Swisscom bzw. als Nutzer des Produktes bauen Unternehmen sowie die beteiligten Mitarbeiter
ein entsprechendes Vertrauensverhdiltnis («Trust Level») gegeniiber dem Anbieter auf, welches
im Rahmen der Zusammenarbeit einen wichtigen Erfolgsfaktor fiir Swisscom darstellt. Um die-
ses Vertrauensverhdltnis nicht zu gefdhrden oder zu beeintrdichtigen, wurde auf Wunsch des
Auftraggebers auf die Durchfiihrung von persénlichen Interviews mit existenten Swisscom Ver-
tragskunden verzichtet. Um dennoch Meinungen und Einschdtzungen der aktuellen und poten-
tiellen Nutzer des Produktes in einer anonymen Form einholen zu kbnnen, wurden im Rahmen
des Projektes die Forschungstechnik der Online Befragung angewandt. Diese Technik wurde auf-
grund der beschriebenen sensiblen Ausgangslage angewendet.

Die Technik der Online Befragung wird von Cooper et al. (2010) in «About Face» nicht thema-
tisiert. Aufgrund der oben beschriebenen Ausgangslage mussten weitere, ergdnzende Techni-
ken der Nutzerforschung evaluiert werden. Die Erarbeitung und Publikation der Fragebogen
gestaltete sich aufgrund der vorhandenen Erfahrungen aus Studium und Praxis effizient, und
die quantitativen Ergebnisse** der Online Befragungen lieferten weitere Informationen fiir
die nachfolgenden Projektphasen. Zu beachten ist dabei, dass die Ergebnisse der quantitati-
ven Nutzerforschung Stichproben fiir die konkreten Fragestellung zum Nutzungsverhalten
existenter und potentieller Nutzer darstellten und keinen Anspruch auf Reprdsentativitdit
erheben (Berekoven et al,, 2006).

04.5.1. Die Online Befragung existenter Nutzer

Zunachst wurde wahrend 2 % Wochen eine Online Befragung mit den bestehenden 800 Nut-
zern des Dienstes in einem geschitzten, das heisst nicht 6ffentlichen Kontext, durchgefthrt.
Die Online Umfrage wurde konzeptionell entworfen und anschliessend innerhalb der existen-
ten Web Applikation des «Swiss Trust Room» publiziert, wobei fiir die Erhohung des Anreizes
die Teilnahme an der Online Befragung mit einem Wettbewerb verbunden wurde. Die Aus-
wahl der Umfrage-Teilnehmer erfolgte passiv, das heisst den Nutzern des Produktes wurden
als potentielle Teilnehmer lediglich ein Einladungstext mit einem Link auf die Befragung zur
Verfligung gestellt —die letztendliche Entscheidung zur Teilnahme lag bei den Nutzern.

Die erarbeiteten Fragenstellungen orientierten sich dabei am vorhandenen Produkt, wie aber
auch an einer potentiellen Nutzung einer App «Swiss Trust Room». Die Online Umfrage wurde
in vier Sprachen Ubersetzt und den existenten Nutzern des Produktes zur Verfligung gestellt.

Die wesentlichen resultierenden Ergebnisse aus der Online-Befragung von existenten Nut-
zern des «Swiss Trust Room» waren zusammenfassend:

> Der «Swiss Trust Room» verfligt in der heutigen Form Uber eine hohe Kundenzufrie-
denheit und hohe Benutzerakzeptanz.

> Das Bedurfnis nach einer mobilen Applikation des Produktes konnte bestatigt werden.

42 Auspragungen der Merkmale anhand der statistischen Antworten der Befragungsteilnehmer
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> Die Bedien- und Nutzbarkeit einer mobilen Applikation wird hoher gewichtet als ein
umfassender Funktionsumfang.

> Die potentiellen Benutzer der Applikation Mobile «Swiss Trust Room» erwarten einen
auf mobile Gerate optimierten Funktionsumfang und ein Touch-orientiertes Bedie-
nungskonzept.

Die gesamten Ergebnisse der geschiitzten Online Befragung wurden nach Abschluss der
Umfrage mit dem Auftraggeber sowie weiteren Fachleuten besprochen und im Rahmen
des gesamten Kontextes des Produktes reflektiert. Auf Seite 46 sind die wichtigsten
Erkenntnisse der ersten Online Umfrage, die von 64 Teilnehmern beantwortet wurde, visuali-
siert (vgl. Abbildung 18).

Der verwendete Fragebogen flr die geschutzte Online Befragung ist im Anhang in Kapitel
12.3. ersichtlich.

04.5.2. Die Online Befragung potentieller Nutzer

Um die Bedurfnisse und das Nutzungsverhalten von potentiellen Benutzern des mobilen
«Swiss Trust Room» bzw. einer mobilen Kollaborationssoftware kennenlernen zu konnen,
wurde zusatzlich eine zweite Online Umfrage erstellt und die entsprechenden Teilnehmer
uber Social Media Kanale* rekrutiert. Diese Umfrage, welche ebenfalls fir die Dauer von 2
%2 Wochen aktiv war, wurde bewusst allgemeiner formuliert —der Aspekt «Secure Collabo-
ration Service» wurde nicht in den Vordergrund gestellt, um die Anzahl Beantwortung
quantitativ nicht zu stark zu beeinflussen. Als Konsequenz bediente die Umfrage in erster
Linie das allgemeine Thema der elektronischen Zusammenarbeit, ohne den Aspekt
«Secure» zu betonen. Auch im Falle dieser Befragung erfolgte die Auswahl der Umfrage-
Teilnehmer bewusst passiv.

Die zweite Online Befragung wurde ausschliesslich in deutscher Sprache zur Verfugung
gestellt. Obwohl flr ca. 61 % der teilnehmenden Personen die Sicherheit und die Vertrau-
lichkeit der Informationen wichtige Aspekte in Bezug auf kollaborative Software darstel-
len, nutzen lediglich ein Viertel der Teilnehmer ein eigens daflr zur Verfligung gestelltes
Produkt. Die einfache und intuitive Bedienung des Produktes steht dabei fiir ca. 95 % der
teilnehmenden Personen im Vordergrund der Nutzung einer kollaborativen Software. Fur
ca. 79 % der Teilnehmer ist das Smartphone ein integraler Bestandteil ihrer Arbeitswelt
und bereits ca. 43 % nutzt im beruflichen Kontext ein Tablet PC. Ungefahr 32 % dieser Per-
sonen, welche aktiv mobile Arbeitsgerate einsetzen, kdnnen sich vorstellen, in Zukunft
eine dedizierte Applikation fur die Kollaboration mit anderen Personen und Organisatio-
nen einzusetzen. Dabei erwartet ungefahr die Halfte dieser Personen einen flir mobile
Endgerate optimierten Funktionsumfang.

Auch die Ergebnisse der 6ffentlichen Online Befragung wurden anschliessend im Projekt-
team konsolidiert, reflektiert und anschliessend dem Stakeholder zur Verfligung gestellt
und flossen anschliessend in die Modellierung der nachfolgenden Artefakte ein. Auf Seite
47 sind die wichtigsten Ergebnisse dieser zweiten Online Befragung, die von 79 Teilneh-
mern beantwortet wurde, visualisiert (vgl. Abbildung 19).

Der verwendete Fragebogen fir die 6ffentliche Online Befragung ist im Anhang in Kapitel
12.3. ersichtlich.

Mit der Technik der Online Befragung konnten wichtige Informationen zum Nutzungsverhal-
ten und zur Einschdtzung des Produktes durch die Nutzer — im Bereich des Bedienungskon-
zeptes und des funktionalen Umfangs —erhoben werden. Flir das Vorhaben war die durchge-
ftihrte Online Befragung der existenten Produktnutzer eine geeignete Methode, um rasch zu
umfangreichen qualitativen Research Ergebnissen zu kommen. Die gewonnen Informatio-
nen wurden anschliessend in der Modellierung der Zielgruppen (Personas) und Nutzungssze-

43 Professional Social Networks wie XING, LinkedIn etc.



narien berticksichtigt. Mit den umfangreichen Forschungsergebnissen konnte im Wesentli-
chen die vorgdngig definierte Produktstrategie von Swisscom gestdrkt werden. In dieser Pro-
Jektphase zeigte sich klar, dass die Sicht des Produktmanagements auf die Kunden und Nut-
zer des Produktes sehr genau ist und das Bedtirfnis nach einer mobilen Applikation des Pro-
duktes «Swiss Trust Room» in der Realitdt tatscchlich existiert. Auch die funktionalen Erwar-
tungen der potentiellen Nutzer der mobilen Applikation wurden vom Auftraggeber realis-
tisch eingeschdtzt. Die Phase der Nutzerforschung konnte zusammenfassend ohne inhaltli-
che und funktionale Uberraschungen abgeschlossen werden.
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Die Phase Modellierung dient im Vorgehensmodell «Goal-Directed Design» in
erster Linie dazu, die Ergebnisse der Forschungsphase zum Leben zu erwecken
bzw. diesen ein klar umrissenes Gesicht zu geben. In dieser Phase werden ver-
schiedene Artefakte erarbeitet, die als einfaches Kommunikationsmaterial ftir
die anschliessenden Diskussionen lber Zielgruppen, deren Anforderungen und
Ziele dienen. In der Modellierung werden die wichtigsten Nutzungsszenarien
des Produktes, die sich aus den Beobachtungen und Befragungen der For-
schung ergeben, wie auch ein sehr zentrales Element des Vorgehensmodells
«Goal-Directed Design» — die Personas — erarbeitet. Zusammenfassend dient
die Modellierung dazu, die Forschungsergebnisse in fundierter und begriinde-
ter Form in den konzeptionellen Designprozess zu lberfiihren. Dabei wird
bereits in dieser Projektphase eine Fokussierung auf die wesentlichen Szenarien
und Zielgruppen vorgenommen, wobei diese Entscheide mit den Forschungs-
ergebnissen nachvollziehbar gemacht werden konnen.

05.1. Die Personas

Modelle werden — wie auch von Cooper et al. (2010, S. 100) beschrieben — in den Natur- und
Sozialwissenschaften dazu verwendet, um komplexe Phdnomene durch eine niitzliche Abs-
traktion zu reprdsentieren, um diese anschliessend besser visualisieren, diskutieren und ver-
stehen zu konnen. Die Modellierung der Personas stellt im Bereich Human Centered Design
eine prizise Methode zur Verfiigung, um liber Benutzer nachzudenken. Die Persona stellt
einen Prototyp fiir eine Gruppe von Nutzern dar, mit konkret ausgeprdgten Eigenschaften
und einem konkreten Nutzungsverhalten. Mit der Bildung von Personas kann erfasst werden,
wie sich Benutzer verhalten, was sie denken, was sie anstreben und weshalb. Personas sind
zusammengesetzte Archetypen, die auf Verhaltensdaten basieren, welche tiber die ethno-
grafischen Interviews gesammelt werden konnten.

Personas sind damit eine wichtige Methode, um Designentscheide zu begriinden und zu
rechtfertigen. Zusammenfassend helfen Personas, Funktionen und Verhalten eines Produk-
tes festzulegen, sich auf ein konzeptionelles Design zu einigen und die Wirksamkeit des
Designs zu messen. Personas zu verstehen heisst hauptscdchlich, Motive und Ziele, spezielle
Aufgaben oder demografische Attribute zu verstehen. Das Buch «About Face» (Cooper et al.,
2010) bietet in Bezug auf den konkreten Modellierungsprozess und der geeigneten Visualisie-
rung von Personas wenig greifbares und kaum Beispiele. Deshalb wurde in diesem Kontext
die Literaturrecherche auf das Skript des Studiums (Hiibscher, 2011 a) sowie auf das Buch
«Designing for the Digital Age» von Goodwin (2009) ausgeweitet. Der eigentliche Erstel-
lungsprozess der Personas léuft nach Goodwin (2009, S. 243) in gesamthaft neun Schritten
ab (vgl. Abbildung 20).

In einem ersten, optionalen Schritt werden Verhaltensvariablen definiert. Die befragten
Personen der Ethnografischen Interviews werden anschliessend diesen Verhaltensvariab-
len zugewiesen. Daraus ergeben sich die bendtigten Verhaltensmuster, welche identifi-
ziert werden mussen, um Personas kreieren zu konnen. Anschliessend konnen die Eigen-
schaften und Ziele synthetisiert, gruppiert und priorisiert werden sowie die Ergebnisse auf
Redundanz und Vollstandigkeit Gberprift werden. Danach kdnnen die Attribute und Ver-
haltensweisen ausformuliert sowie die Persona-Typen festgelegt werden.

Die im Rahmen dieser Master Thesis modellierten Personas basieren auf den durchgefiihr-
ten Beobachtungen und Befragungen (Ethnografische Interviews), wobei die folgenden
Kapitel auch die einzelnen Schritte der Konstruktion der Personas dokumentieren.
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Abbildung 20: Erstellungsprozess von Personas nach Goodwin (2009, S. 243)

05.1.1. Die Verhaltensvariablen

Nach Abschluss der Phase Research gilt es nach «Goal-Directed Design» (Cooper et al.,
2010, S. 119) die Verhaltensvariablen der Nutzer des zu gestaltenden Produktes zu ermit-
teln. Diese kritischen Verhaltensmuster, welche bei den Interviews und durch Beobach-
tung von existenten wie auch potentiellen Nutzern festgestellt wurden, stellen die Basis
fr die Modellierung der Personas dar. Dabei ist eine methodische Analyse der gewonne-
nen Informationen entscheidend, damit die Verhaltensmuster nicht mit demografischen
Variablen vermischt werden. Der Modellierungsprozess von Verhaltensvariablen ist dabei
nicht strikt linear. In einem ersten Schritt geht es darum, Verhaltensvariablen und demo-
grafische Variablen zu identifizieren. In den nachfolgenden Schritten werden die Intervie-
wpartner den Verhaltensvariablen zugeordnet und wichtige Verhaltensmuster — soge-
nannte Cluster — identifiziert. Aus diesen Verhaltensmustern werden dann die Ziele syn-
thetisiert und von diesen die Personas abgeleitet.

Im Rahmen der vorliegenden Master Thesis wurden verschiedene Verhaltensmuster iden-
tifiziert (vgl. Abbildung 21) — die definierten Verhaltensvariablen orientierten sich dabei
an den in den Ethnografischen Interviews verwendeten Fragebogen und konzentrier-
tem sich auf die Variablentypen Aktivitaten, Einstellung zum Produkt, Fahigkeiten, Motive
und Kénnen.
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Verhaltensvariablen werden typischerweise auf einer Skala mit zwei Enden visualisiert, auf
der die befragten Personen je nach erhaltener Antwort platziert werden. Beispiel: Bei der
Modellierung von Personas fir eine e-Commerce Anwendung kann sich die Skala einer
Verhaltensvariable zwischen «Preissensitiv» und «Serviceorientiert» bewegen. Im Falle
der App «Swiss Trust Room» waren aufgrund der Ethnografischen Interviews Aspekte wie
die Mobilitat, die Komplexitat der jeweiligen Tatigkeiten, die Erfahrung in der Nutzung,
die Form der Zusammenarbeit oder auch die Motivation hinsichtlich der Produktnutzung
im Vordergrund.

05.1.2. Die Ziele der Personas

Gemass dem Modell «Goal-Directed Design» (Cooper et al., 2010, S. 111) liegt der Schliissel
bei der Persona-Modellierung darin, drei spezielle Typen von Benutzerzielen korrekt abzu-
grenzen und zu modellieren:

> Die Erfahrungsziele (Experience Goals, viszeral)
Driicken aus, wie sich ein Benutzer fihlen mochte, wahrend er ein Produkt
verwendet.

> Die Endziele (End Goals, behavioral)
Reprasentieren die Motive des Benutzers, um die Aufgaben auszufihren, die er
mit einem bestimmten Produkt erledigen kann.

> Die Lebensziele (Life Goals, reflexiv)
Stellen die personlichen Bestrebungen der Benutzer, die normalerweise tber
den Kontext des geplanten Produktes hinausgehen.

Personen konnen haufig nicht direkt nach deren Zielen befragt werden, da sie entweder
die Ziele nicht formulieren, die Ziele ungenau beschreiben oder aber aufgrund verschiede-
ner Griinde die Ziele nicht ehrlich offenlegen konnen. Deshalb werden die Ziele von Perso-
nas im Falle des «Goal-Directed Designs» auf beobachteten Verhaltensweisen, aus Ant-
worten der Ethnografischen Interviews, nichtverbalen Hinweisen und aus Anzeichen aus
der Umgebung, das heisst Ergebnissen der Beobachtung, abgeleitet. Cooper verweist in
diesem Zusammenhang auf Norman (2004), der die Idee einflihrte, dass ein Produktdesign
drei verschiedene Ebenen der kognitiven und emotionalen Verarbeitung des Menschen
ansprechen sollte:

> Die viszerale Ebene: Die spontane Verarbeitung von Reizen
> Die behaviorale Ebene: Die Bewaltigung einfacher Verhaltensweisen im Alltag

> Die reflexive Ebene: Bewusstes Nachdenken und Herbeiziehen friiherer Erfah-
rungen

Diese Erkenntnis basiert auf Jahren der kognitiven Forschung. Aus Sicht von Cooper et al.
(2011) sollen Produkte so gestaltet werden, dass alle drei Verarbeitungsebenen angespro-
chen werden.

Design fur die viszerale Verarbeitungsebene bedeutet, etwas zu gestalten, was die Sinne
eines Menschen anfanglich wahrnehmen, bevor eine Interaktion mit dem Produkt statt-
findet. Dies beinhaltet in erster Linie das visuelle Erscheinungsbild*® eines Produktes —
dabei geht es nicht alleine um Asthetik, sondern darum, mit dem Design eine dem Kontext
entsprechende psychologische oder emotionale Reaktion des Nutzers auszulosen. Diese
Ebene dient hdaufig dazu, eine Entscheidung zu treffen, ob ein Produkt aus Sicht des Nut-
zers gut, schlecht, angenehm oder unangenehm ist.

Design fur die behaviorale Verarbeitungsebene bedeutet, Verhaltensweisen eines Produk-
tes zu entwerfen, welche den Verhaltensweisen des Nutzers, seinen impliziten An-

49 Sekundar konnen auch auditive Elemente zum Einsatz kommen
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nahmen und seinen mentalen Modellen méoglichst nahe kommen. Diese Ebene ist gemass
Norman (2004) den Interaction Designern und Usability Engineers am nachsten, weshalb
«Behavioral Design» auch haufig mit der Bedienbarkeit und Nutzbarkeit — der Usability
eines Produktes — gleichgesetzt wird. Wichtig ist in diesem Kontext, dass diese mittlere
Verarbeitungsebene die tiefer (viszeral) wie auch hoher (reflexiv) gelegenen Ebenen ver-
starken oder hemmen kann, was dazu flihren kann, dass sich ein erster Eindruck eines Pro-
duktes nicht mit der Wirklichkeit deckt.

Die reflexive Verarbeitungsebene ist gemass Norman (2004) der anspruchsvollste Aspekt
im Bereich der Produktgestaltung. Design fir die reflexive Ebene bedeutet, langfristige
Produktbeziehungen aufzubauen, das heisst eine enge Beziehung eines Nutzers zu einem
Produkt oder einer Marke herstellen zu konnen.

Da Norman (2004) in seiner Drei-Ebenen-Theorie keine Methode vorschlagt, um diese The-
orie in die Praxis des Designs zu integrieren, schlagen Cooper et al. (2011) vor, bei der
Modellierung von Personas die drei genannten Typen von Zielen zu verwenden, wobei sich
diese an den beschriebenen viszeralen, behavioralen und reflexiven Verarbeitungsebenen
orientieren. «Goal-Directed Design» stellt mit den Personas ein Werkzeug zur Verfligung,
um Motive und Ziele der Produktnutzer zu verstehen. Die Unterscheidung zwischen ver-
schiedenen Persona Zielen hingegen sind gemass Cooper et al. (2010, S. 116) der Schlissel
dazu, um die Starken des viszeralen, behavioralen und reflexiven Produktdesigns zu nutzen
und zu kombinieren, um ein befriedigendes und angenehmes Nutzungserlebnis eines Pro-
duktes zu erhalten.

05.1.3. Die Persona Typen

Als Abschluss des Persona-Modellierungsprozesses sieht «Goal-Directed Design» die Fest-
legung von Persona-Typen vor. Dies entspricht faktisch einer Priorisierung der identifizier-
ten Verhaltensmuster und Personas. Gemass Cooper et al. (2010, S. 125 fF) sind die folgen-
den sechs Persona-Typen zu unterscheiden:

> Primare Persona
Hauptsachliche Zielgruppe eines Interface Designs. Pro Interface eines Produk-
tes kann jeweils nur eine «Primary Persona» existieren.

> Sekundare Persona
Hauptsachlich durch primare Persona befriedigt, aber zusatzliche BedUrfnisse,
die beruicksichtigt werden konnen, ohne die Fahigkeit des Produktes zu gefahr-
den. Pro Produkt existiert nicht immer eine «Secondary Persona» —mehr als drei
oder vier Sekundéare Personas kdnnen zudem ein Zeichen dafir sein, dass der
Funktionsumfang des Produktes zu breit angelegt und zu unfokussiert ist.

> Ergdnzende Persona
lhre Bediirfnisse werden vollstandig durch eine Kombination aus Primarer und
Sekunddrer Persona abgedeckt und reprasentiert. Oft werden politische Perso-
nas —also Personas, die aufgenommen wurden, um Stakeholder-Annahmen zu
bestatigen — zur «Supplemental Personan.

> Kunden Persona
Dieser Typ behandelt die Bedurfnisse der Kunden und nicht der eigentlichen
Endbenutzer des Produktes®®. Normalerweise werden «Customer Personas» wie
sekundare Personas behandelt.

> Bediente Personas
Sogenannte «Served Personas» sind keine Endbenutzer eines Produktes, son-
dern von der Nutzung eines Produktes direkt betroffen®. Bediente Personas
werden ebenfalls wie Sekundare Personas behandelt.

50 Beispiel: Ein Einkdufer mit Beziehung zum Produktanbieter, der das Produkt selbst aber nicht einsetzt.
51 Beispiel: Ein Patient, der mit einer Maschine behandelt wird, dessen Interface er aber nicht bedient.



> Negative Personas
Dieser Typ Personas dient dazu, den Stakeholdern und Mitgliedern des Pro-
duktteams spezielle Typen von Benutzern zu prasentieren, fur die das Produkt
explizit nicht konzipiert und umgesetzt wird.

Das Design eines Produktes erfordert ein Ziel —im Falle von Cooper et al. (2010, S. 124) die
Zielgruppe, an der sich das Produktdesign orientiert. Wichtig in diesem Kontext ist der
ideologische Ansatz, ein konzeptionelles Produktdesign nicht zur Befriedigung von mog-
lichst vielen Zielgruppen zu erstellen, sondern Uber die Priorisierung der Personas ein
hauptsachliches Designziel zu definieren. Die Ziele und Bedurfnisse der primaren Ziel-
gruppe des Produktdesigns mussen dabei mit einer einzigen Nutzungsoberflache befrie-
digt werden kénnen, ohne die Bedirfnisse der anderen Personas zu beeintrachtigen. Die-
ser Aspekt wird durch die Bildung der obigen Persona Typen erreicht.

Die folgenden Inhalte dokumentieren die wichtigsten Aspekte —die Ziele und Motive —der
modellierten und als Primare Persona klassifizierte Zielgruppe des mobilen Produktes. In
den nachfolgenden Projektphasen konzentrierte sich das Projektteam bei der Ausarbei-
tung des Produktdesigns an «Kurt» —der primaren Persona.

Die vollstandigen, modellierten Personas sind im Anhang im Kapitel 12.4. dokumentiert.
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Die Primare Persona
Kurt — der Informationsempfanger

Der 62-jahrige Kurt studierte Maschineninge-
nieurwissenschaften und absolvierte ein
Nachdiplomstudium der Betriebswirtschaft.
Nach seiner umfassenden Fachausbildung
hat Kurt seine Sporen in einem internationa-
\ len Konzern abverdient und parallel in Cam-
bridge ein MBA Studium abgeschlossen.
Anschliessend hat Kurt selbstandig ein Unter-
nehmen im Bereich der Informationstechno-
- logie aufgebaut und dieses tber einen lange-
ren Zeitraum erfolgreich am Markt etabliert. Vor einigen Jahren hat er das Unternehmen
seinem Sohn Ubergeben und ist seither in mehreren Verwaltungsraten verschiedener
Unternehmen tatig. Auf diese Weise kann er seine langjahrige Erfahrung in Flihrungsposi-
tionen und in der Steuerung von Unternehmen seinen Auftraggebern weitergeben.

Kurt hat wahrend seiner Laufbahn die Digitalisierung von Informationen und Arbeitsmit-
teln hautnah erlebt —furr ihn war es jeweils wichtig, seine Arbeitsweise laufend den neuen
technischen Maglichkeiten anzupassen und Uber die Zeit immer effizienter zu werden.
Kurt hat sich deshalb zu jener Zeit auch aktiv mit dem erfolgreichen Einzug des PCs in die
Geschaftswelt befasst und informiert sich regelmassig tber technische Neuerungen und
Innovationen, die seine Arbeitswelt vereinfachen konnten — sein Sohn ist in diesem Kon-
text haufig eine ideale Informationsquelle. Deshalb tberrascht sein gelibter Umgang mit
digitalen Arbeitsmitteln noch so manchen jlngeren Arbeitskollegen oder andere Verwal-
tungsrate, deren Arbeitsweisen teilweise noch stark von Papier beeinflusst sind.

Im Rahmen seiner Tatigkeiten ist Kurt sehr viel unterwegs — entsprechend gross ist sein
Bedurfnis an die Mobilitat seiner elektronischen Arbeitsmittel. Mobile, digitale Arbeitsmit-
tel waren flr Kurt bis vor ein bis zwei Jahren noch eine technische Spielerei, er wickelte den
Informationsaustausch primar per Telefon ab — seit er aber selbst ein Smartphone wie
auch ein Tablet PC besitzt und sich aktiv mit den Maglichkeiten dieser Endgerate auseinan-
dergesetzt hat, nutzt er diese beiden Gerate aktivim Rahmen seiner beruflichen Tatigkei-
ten in den Verwaltungsraten. Da er mehrere Mandate in verschiedenen Unternehmen
ausfllt, ist das Thema «personliche Aufgabenverwaltung» sehr wichtig. Er will jederzeit
wissen, welche Tasks aktuell fur ihn anstehen. Denn die Anforderungen an einen Verwal-
tungsrat steigen standig — Stichworte wie regulatorische Vorschriften, Corporate Gover-
nance, Medienarbeit etc. sind flr Kurt keine Fremdworter.

Kurt's Tatigkeiten innerhalb der verschiedenen Verwaltungsrate sind vielfaltig und
abwechslungsreich — und haben sich durch seine personliche Entwicklung hinsichtlich
dem Einsatz von digitalen Arbeitsmitteln auch gewandelt. Innerhalb seiner Mandats-
Tatigkeiten drehen sich seine Aufgaben primar um die periodischen und aussergewohnli-
chen Geschafte — das heisst die wiederkehrenden Verwaltungsratssitzungen und
Geschafte, die dringender Natur sind und ausserhalb der Sitzungen behandelt werden
mussen. Heute versucht Kurt, Informationen wo immer méglich in digitaler Form zu nut-
zen und zur Verflugung zu stellen, da er diese Arbeitsweise schlichtweg effizienter ein-
schatzt. Kurt ist begeistert davon, wie Prozesse und Informationsfliisse innerhalb der ver-
schiedenen Verwaltungsrate Uber das digitale Produkt abgewickelt werden konnen. Teil-
weise ist es fur Kurt in diesem Kontext frustrierend, wie wenig das Potential des Produktes
von anderen Mitgliedern der Verwaltungsrate genutzt wird. Er versucht daher wiederkeh-
rend, seine Arbeitsweise und die damit verbundenen Effizienzsteigerungen seinen Arbeits-
kollegen aufzuzeigen.

Fir Kurt sind in erster Linie die Vorbereitung von Verwaltungsratssitzungen und die
Abwicklung von kurzfristigen Geschaften in Form von Entscheidungsprozessen relevant.
Er konsultiert im Rahmen dieser Tatigkeiten primar strategische Dokumente, die in erster
Linie vom Sekretdr des Verwaltungsrates oder von Geschaftsleitungsmitgliedern der ent-
sprechenden Unternehmen zur Verfligung gestellt werden. Konsultieren bedeutet fir
Kurt in diesem Kontext das detaillierte Studium der Dokumente und das Erstellen von
Notizen / Anmerkungen zu Inhalten — fiir Kurt ist es eine Selbstverstandlichkeit, sich sehr



gut und detailliert auf die Sitzungen vorzubereiten. Dabei ist es flr ihn wichtig zu wissen,
welche Informationen im Rahmen einer Sitzung als Traktanden behandelt werden. Fir
Kurt kann es sehr frustrierend sein, wahrend einer Sitzung festzustellen, dass er ein wich-
tiges Dokument bei der Vorbereitung nicht erhalten oder studiert hat. Bei den ausserge-
wohnlichen Geschaften hingegen ist es fur Kurt elementar, dass er unmittelbar darlber
informiert wird, wenn seine Stimme oder Meinung erforderlich ist. Bei diesen Bewilli-
gungsprozessen halt es Kurt fir sehr wichtig, dass alle notwendigen Informationen fur die
Entscheidungsfindung gesammelt vorhanden sind, damit er sich rasch ein Bild Uber das
anstehende Geschaft machen kann.

«Ich bin viel unterwegs und brauche jeder-
zeit einen einfachen und schnellen Zugriff
auf Informationen und Dokumente. Ich

maochte mich unabhangig von Ort & Zeit
auf die VR-Sitzungen vorbereiten konnen.»

Benutzerziele / Motive von Kurt

> Vorbereitung
Kurt will das mobile Produkt in erster Linie fir die Vorbereitung von periodi-
schen Sitzungen seiner Verwaltungsratsmandate nutzen.
(Endziel, vgl. Kapitel 05.1.2)

> Verflgbarkeit
Die im mobilen Produkt zuganglichen Informationen stellen fiir Kurt eine Ent-
scheidungsgrundlage dar. Sie mussen daher jederzeit verfligbar sein, insbeson-
dere wahrend Verwaltungsratssitzungen. (Endziel)

> Flexibilitat
Kurt erhofft sich mit dem mobilen Produkt eine Erhéhung seiner Flexibilitat. Er
kann Informationen auch unterwegs beziehen und mobil an Steuerungsprozes-
sen teilnehmen. (Endziel)

> Unabhangigkeit
Da Kurt mehrere Verwaltungsratsmandate ausfullt, ist fir ihn die Nutzung des
mobilen Produktes auf seinem eigenen mobilen Arbeitsgerat wichtig. (Endziel)

> Effizienz
Fir Kurt sind die benétigten Informationen auch in analoger Form verfugbar.
Das mobile Produkt muss ihm daher einen expliziten Mehrwert in Form einer
Effizienzsteigerung bieten. (Endziel)

> Usability
Kurt bendtigt fir seine Tatigkeiten einfache Arbeitsmittel, die er ohne Hinder-
nisse effizient bedienen kann. Die einfache Bedienung des Produktes stellt fiir
Kurt deshalb einen wichtigen Aspekt dar. (Erfahrungsziel)

> Erlernbarkeit
Kurt findet bei der Exploration von neuen Arbeitsmitteln jeweils die Lernzeit
spannend, die erforderlich ist, bis er eine Benutzerschnittstelle effizient einset-
zen kann. Er wiinscht sich von der Software daher eine geeignete Anleitung und
sinnvolle Metaphern, um diese Lernzeit reduzieren zu kénnen. (Erfahrungsziel)
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Fazit

Nutzungsvariablen

> Kurt nutzt das Produkt in erster Linie fur den Informationsbezug rund um seine
periodischen Tatigkeiten flr den Verwaltungsrat. Das Produkt dient ihm dabei
primar der Vorbereitung von Verwaltungsratssitzungen.

> Das mobile Produkt erhoht in diesem Kontext die Flexibilitat von Kurt—er kann
Informationen auch unterwegs beziehen und an Steuerungsprozessen wie z.B.
Genehmigungsprozessen teilnehmen.

> Im mobilen Kontext benétigt Kurt eine Funktion fur die Erstellung von Notizen
bzw. das Notieren von Metainformationen zu den erhaltenen Dokumenten.

> Weitere Funktionen wie Kalender, Kontakte etc. des mobilen Produktes nutzt Kurt
nicht, da er dafiir alternative digitale und analoge Arbeitsmittel einsetzt. Kurt
erhdlt die Unterlagen des Verwaltungsrates auch in Papierform —entsprechend
muss die Nutzung des mobilen Produktes einen wesentlichen Mehrwert bieten.

> Die einfache Bedienung des mobilen Produktes stellt fir Kurt einen wichtigen
Aspekt dar, der Uber seine Nutzungsintensitat entscheidet.

Psychographie und Beziehung der Persona zum Produkt

> Kurt weist eine extrinsische Motivation hinsichtlich der Nutzung des mobilen
Produktes auf. Er nutzt primar das Arbeitsmittel, welches ihm als Verwaltungs-
ratsmitglied zur Verfligung gestellt wird.

> Kurt nutzt das Produkt heute regelmassig alle drei bis vier Wochen im Rahmen
der Vorbereitung einer VR Sitzung.

> Die Nutzung der Informationen in analoger Form stellt fiir Kurt weiterhin einen
wesentlichen Teil der Vorbereitung dar.

> Kurtist einigermassen gelibt im Umgang mit dem Produkt. Die Bedienung von
mobilen Arbeitsmitteln stellt ihn aber haufig noch vor Herausforderungen.

> Kurt arbeitet typischerweise mit einer mittleren bis grosseren Anzahl von Perso-
nen und Organisationen Uber das mobile Produkt zusammen.

> Kurt nutzt das Produkt bereits Uiber einen langeren Zeitraum im Rahmen seiner
VR Tatigkeit (> 3 Jahre). Er weist aber keine ausserordentliche Loyalitat mit dem
Produkt auf.

Erwartete mobile Nutzungsintensitat 0000

«Goal-Directed Design» baut sehr stark auf das Verstdndnis von Verhaltensweisen, Fdhigkei-
ten, Zielen und Umgebung der Produktnutzer sowie der darauf basierenden Identifikation von
Design Patterns. Personas sind riickblickend betrachtet im Wesentlichen ein sehr gutes Kom-
munikationsmittel im Rahmen der Anforderungsanalyse und Konzeption, denn der Erstel-
lungsprozess wie auch die Visualisierung der Ergebnisse fordert das gemeinsame Verstdndnis
der Zielgruppe eines Produktes. Die Bildung von aussagekrdftigen Personas als Basis fur ein
konzeptionelles Produktdesign birgt aber auch eine gewisse Komplexitdt in sich. Es ist keines-
wegs trivial, aus den vorhandenen Daten der Nutzerforschung Ziele und Verhaltensmuster zu
identifizieren und diese zu konsistenten Personas zu modellieren. Deshalb ist auch anzuneh-
men, dass in der Praxis in der Regel zu wenig zeitliche und organisatorische Ressourcen zur Ver-
fligung stehen, um diesen Prozess in dieser Form austiben zu kénnen.
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Die Phase Modellierung beschdftigt sich in erster Linie mit der Erarbei-
tung eines klaren Bildes der Produktnutzer und deren Ziele. An dieser Stelle
des Modells «Goal-Directed Design» liegt damit hdufig eine Vorstellung von
Zielgruppen und deren Ziele vor - aber noch keine klare Vorgaben fiir das
eigentliche Produkt. Diese Liicke zwischen den Phasen «Research» und «Design»
soll nach Cooper et al. (2010, S. 129) mit der eigentlichen Identifikation
der Anforderungen durch die Erarbeitung von Szenarien geschlossen werden.
Die folgenden Kapitel beschreiben die Ergebnisse aus dieser Projektphase
«Requirements Definition».

06.1. Die Kontextszenarien

Geschichten zu erzdhlen, ist eine der dltesten menschlichen Aktivtdten. Geschichten sind eine
der wirksamsten Kreativmethoden. Von Kindheit an héren Menschen Geschichten, die ihnen
Moglichkeiten schildern. Geschichten sind deshalb auch eine effiziente Methode, um sich
eine neue und bessere Zukunft fiir die Nutzer vorzustellen (Cooper et al., 2010, S. 129).

Im Kontext des Human Computer Interaction Designs bieten die Szenarien eine Technik,
um ein Designproblem durch Konkretisierung zu [6sen. Es wird eine bestimmte Geschichte
erzahlt, um Designlosungen sowohl zu konstruieren als auch zu illustrieren. Im Gegensatz
zu anderen Designdisziplinen fokussiert «Goal-Directed Design» auf die Ziele der Personas
(Cooper et al,, 2010, S. 137) bei der Konstruktion von Szenarien. Aus diesem Grund wird im
Falle der angewandten Methode von Kontextszenarien gesprochen —der Mittelpunkt der
Konstruktion von Kontextszenarien liegt auf den Persona-Aktivitaten, ihren Motiven und
ihrem mentalen Modell. Kontextszenarien beschreiben den breiten Kontext, in dem sich
die beschriebenen Verhaltensmuster («<Usage Patterns») entfalten und umfassen umge-
bungsbezogene wie auch organisatorische Uberlegungen. Nach Carroll (2000) lenken Sze-
narien die Aufmerksamkeit auf die Anwendung eines Produktes und konnen Situationen
flr viele verschiedene Zwecke auf vielen Detailebenen beschreiben — eine optimale Basis
flr die Entwicklung eines Interaktionskonzeptes. Nach Cooper et al. (2010, S. 132) soll bei
der Erarbeitung von Kontextszenarien dabei die folgende Frage im Zentrum stehen: «Wie
kann ein geplantes Produkt den modellierten Personas helfen, ihre Ziele zu erreichen?».

Szenarien unterscheiden sich wesentlich von Anwendungsfallen — Szenarien werden
immer aus Sicht des Produktnutzers modelliert, wahrend Anwendungsfalle typischer-
weise einen eher technischen Charakter haben und haufig aus Sicht von Software Engi-
neers formuliert sind, welche in erster Linie die «Problem Domain» betrachten. Kon-
textszenarien bewegen sich auf einer wesentlich hoheren Gestaltungs- und Betrach-
tungsebene und beantworten nach Cooper et al. (2010) etwa die folgenden Fragen:

> In welchem Umfeld oder welchen Umfeldern wird das Produkt verwendet?

> Wie lange wird es jeweils verwendet?

> Wird die Persona haufig unterbrochen?

> Gibt es auf einer einzelnen Arbeitsstation oder einem Gerat mehrere Benutzer?

> Mit welchen anderen Produkten wird es verwendet?

> Welche Hauptaktivitaten muss die Persona ausfiihren, um ihre Ziele zu
erreichen?



> Was ist das erwartete Endergebnis der Anwendung des Produktes?

> Wie viel Komplexitat ist tragbar, wenn man die Fahigkeit der Persona und die
Haufigkeit der Anwendung berticksichtigt?

Persona-basierte Szenarien sind knappe erzahlende Beschreibungen, wie eine oder meh-
rere Personas mit einem Produkt bestimmte Ziele erreichen. Sie ermoglichen es, Pro-
duktdesigns mit einer Geschichte zu beginnen, die eine ideale Erfahrung aus der Perspek-
tive der Persona beschreibt, und sich anschliessend auf das Denken und Verhalten von
Menschen anstatt auf die Technologie oder Geschéftsziele zu konzentrieren (Cooper et al,,
2010, S. 131). Kontextszenarien sollten dabei explizit nicht die gegenwartigen Verhaltens-
weisen eines Systems reprasentieren.

«Goal-Directed Design» sieht deshalb vor, dass die Kontextszenarien die Hauptberih-
rungspunkte der Primaren und Sekunddren Persona mit dem System etablieren. Die
Betrachtungszeit erstreckt sich Uber einen Tag oder eine andere sinnvolle Zeitspanne.
In den vorherigen Kapiteln wurden eine primare Persona — Kurt, der in mehreren Ver-
waltungsraten tatigist (vgl. S. 54 ff) —und zwei sekundére Personas — Peter, das Geschafts-
leitungsmitglied und Reto, der Verwaltungsratssekretar (vgl. Kapitel 12.4. im Anhang) —
identifiziert, die in allen modellierten Kontextszenarien die Hauptrolle spielen. Die im
Projekt erarbeiteten Kontextszenarien der Primaren und Sekunddren Personas der
App «Swiss Trust Room», welche die Basis fiir die nachfolgende Identifikation der «Product
Requirements» darstellen, sind in diesem Kapitel lediglich exemplarisch in Form eines
Beispiels aufgeflihrt. Die kompletten erarbeiteten Szenarien sind im Anhang im Kapitel
12.5. ersichtlich.

Beispiel Kontextszenarium

Kurt bereitet die Verwaltungsratssitzung eines kantonalen Spitals vor

Eben hat Kurt mit seinem Auto die Einfahrt zu seinem Haus verlassen, da meldet sein Smart-
phone die Ankunft eines SMS. Kurt erfahrt auf diese Weise, dass fiir ihn neue Dokumente im
«Swiss Trust Room» abgelegt wurden. Reto, der Verwaltungsratssekretar hat ihm die Doku-
mente fur die Sitzung Ende Woche in den «Swiss Trust Room» gestellt.

Im Buiro angekommen, platziert Kurt sein iPad auf dem Schreibtisch und sieht, dass zusatzlich
noch eine Email von Reto eingetroffen ist. Ebenfalls auf dem Schreibtisch liegt ein dickes Cou-
vert welches die Ankunft der gedruckten Dokumente ankiindigt. Seit der «Swiss Trust Room»
auch auf seinem Tablet PC zur Verfligung steht, benutzt er kaum noch seinen PC fir die Vorbe-
reitung der Sitzungen. Kurt packt den Papierstapel aus und legt ihn neben sich auf den Tisch.
Wahrend er die Dokumente sorgfaltig liest, fallen ihm immer wieder Gedanken ein, die er an
der Sitzung diskutieren mochte. Er startet die App auf seinem iPad, meldet sich an und 6ffnet
das entsprechende Dokument. An verschiedenen Stellen fligt er Gber die Spracherkennungs-
funktion der Applikation Notizen als Gedankenstitzen flr die Diskussion im Verwaltungsrat
ein. Damit er sich wahrend der Sitzung im Dokument besser zurechtfindet, fugt er —jeweils am
Anfang der Kapitel —ein Lesezeichen ein. Dies ermoglicht ihm die schnelle Navigation im Doku-
ment. Mitten in der Arbeit registriert Kurt die Ankunft einer neuen E-Mail. Er Iasst sich nicht
ablenken und schreibt weitere Notizen in das Dokument. Als er fertig ist, speichert er seine
Arbeit und schliesst das Dokument.

Auf der Traktandenliste entdeckt er noch den Punkt zum Gesamtarbeitsvertrag, den er noch
sichten muss. Den Vertrag findet er ebenfalls im «Swiss Trust Room». Reto hat dieses Doku-
ment bereits von der Anwaltskanzlei Hablutzel & Gutenberg beglaubigen lassen. Zu diesem
Zweck hat Reto das Dokument im «Swiss Trust Room» Herr Gutenberg zur Uberpriifung ein-
malig zur Verfligung gestellt. Dieser hatte ihm, plnktlich am letzten Freitag, den GAV mit sei-
nen Korrekturen wieder zurtickgeschickt. Einzig die Licken zur wochentlichen Arbeitszeit sind
noch offen und diese erganzt Kurt—als Notiz liber die Bildschirmtastatur seines iPads — mit sei-
nen Praferenzen. Gegen Mittag verlasst er sein Biiro mit seinem iPad in der Aktentasche.
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Fazit

Ein Kontextszenario ist nach Cooper et al. (2011) eine episodische Beschreibung von Aufga-
ben und Tatigkeiten im Nutzungskontext eines Produktes — ohne Bezug auf die konkreten
Merkmale eines Softwareproduktes zu nehmen. Diese Abstraktionshéhe war im vorliegen-
den Projekt auf kommunikativer Ebene sehr hilfreich und erlaubte es, Detailfragen zum Pro-
dukt, dessen Form und Verhalten auf einen spdteren Zeitpunkt des konzeptionellen Design-
prozess zu verschieben. Die Kontextszenarien halfen insbesondere, die Erwartungen und
Bediirfnisse der potentiellen Nutzer der mobilen Anwendung zu visualisieren.

06.2. Die Requirements

Die Phase «Requirements Definition» bestimmt nach Cooper, welche Informationen und
Féhigkeiten die modellierten Personas bendtigen, um ihre Ziele zu erreichen (Cooper et al.,
2010, S. 133). Diese Frage nach dem «Was» muss im Rahmen des konzeptionellen Designpro-
zess beantwortet werden kdnnen, bevor mit dem «Design Framework» die Frage nach dem
«Wie» behandelt werden kann. Diese Verbindung dieser beiden Fragen ist nach Ansicht von
Cooper eine der wesentlichsten Fallen bei der Gestaltung eines interaktiven Produktes.
Cooper versteht dabei unter «Requirements» nicht ausschliesslich die (ibliche Interpretation
in Form von Funktionen, sondern setzt den Begriff mit Bedlirfnissen gleich.

Nach «Goal-Directed Design» werden die Requirements aus dem Modell der Kontextsze-
narien extrahiert (Cooper et al., 2010, S. 139). In Anlehnung an Shneiderman et al. (2010)
bestehen Requirements aus Objekten, Aktionen und Kontexten:

«Ein Verwaltungsrat (Objekt) bereitet sich (Aktion) im Zug (Kontext) auf einen
Termin vor.»

Aus dieser Optik werden Requirements im Rahmen der Definition minimal in Daten-
Bedurfnisse und funktionale Bedirfnisse unterschieden, es kdnnen aber weitere Klassifi-
kationen von Requirements®® verwendet werden.

Der konzeptionelle Prozessschritt der Ableitung von konkreten Requirements aus den Kon-
textszenarien gestaltet sich in der Praxis haufig nicht trivial — Cooper et al. (2010) verwei-
sen in diesem Designschritt auf die Modellierung von mentalen Modellen. Mentale
Modelle sind ein Konzept im Bereich Human Computer Interaction Design und werden in
der Fachliteratur ausgiebig behandelt (Young et al., 2008). Bei Mentalen Modellen wird
davon ausgegangen, dass ein Nutzer eines Produktes die Funktionsweise einer Anwen-
dung — das Implementierungsmodell — nicht kennen oder verstehen muss. Vielmehr
macht sich ein Nutzer einer Anwendung Gedanken Uber seine Aufgaben, die er mit einem
Produkt erfullen will —und Uiber die Unterstitzung, die ihm das Produkt in der Ausfiihrung
der Aufgaben bieten soll. Dieses Bild wird als Mentales Modell bezeichnet. Zwischen dem
Implementierungsmodell und dem Mentalen Modell des Nutzers befindet sich das Repra-
sentationsmodell, welches die sichtbaren Verhaltensoberflachen eines Produktes umfasst.
Je mehr das Reprasentationsmodell dem Mentalen Modell des Nutzers entspricht, umso
leichter fallt dem Nutzer die Anwendung des Produktes (Cooper et al., 2010, S. 59).

Das bedeutet, dass die Bedienung der Anwendung naher am mentalen Modell, also den
Erwartungen des Nutzers liegen soll, als an dem Modell, wie die Anwendung im Hinter-
grund funktioniert oder konstruiert ist. Viele Usability-Probleme stammen von Benutzern
mit vermischten mentalen Modellen, in denen verschiedene Teile des Systems verwech-
selt werden. Im Falle des vorliegenden Projektes war die Erarbeitung eines groben Menta-
len Modells hilfreich, um die wesentlichen Objekttypen und deren Beziehungen identifi-
zieren und dokumentieren zu kénnen.

50 Business Requirements, Brand Requirements, Experience-Requirements, Technical Requirements etc.



Die erarbeiteten Kontextszenarien dienten in der Phase Requirements Definition wie
beschrieben in erster Linie dazu, die BedUrfnisse der modellierten Personas zu ermitteln
und zu dokumentieren. Die folgende Tabelle zeigt auf, welche funkionalen BedUrfnisse flr
die App «Swiss Trust Room» identifiziert wurden:

Funktionsgruppe Funktion Konzept Konzepterweiterung
Dokument verwalten Dokument 6ffnen X
Dokument an zuletzt gedffneter X

Stelle anzeigen

Dokument schliessen X
Textstellen markieren X
Notiz erfassen X
Lesezeichen einfligen X
Markierungen, Notizen und Lesezei- X

chen zu Dokument speichern

Notizen lesen X
Notizen verschicken X
Notizen ausdrucken X
Ansicht filtern (nach Gremium) X
Offline arbeiten X
Aufgaben verwalten Genehmigung 6ffnen (Genehmi- X

gung = Aufgabe)

Kommentar schreiben X
Genehmigung abschliessen (Akzep- X
tieren, Ablehnen, zur Kenntnis neh-
men)
Aufgabe offnen X
Aufgabe abschliessen X
Mitteilungen Mail verschicken X
Benachrichtigung Benachrichtigung einstellen X
Benachrichtigung erhalten (SMS, X
Mail)
In-App Notifikation erhalten X
Authentifizierung Benutzer automatisch abmelden X
Benutzer mit Security Token anmel- X
den
Benutzer mit Software Zertifikat X
anmelden
Benutzer mit Picture Password X
anmelden
Ubersicht aller Neuigkei- Ubersicht liber offene Aktionen, X
ten erhalten offene Aufgaben, neue Dateien,

nachste Termine erhalten

Tabelle 2: Requirements Mobile «Swiss Trust Room»
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Fazit

Funktionsgruppe Funktion Konzept Konzepterweiterung

Favoriten verwalten Dokument Favoriten zuordnen X

Favoriten einem Sitzungstermin X
zuordnen (nur Dokumente)

Aus Favoriten |6schen X
Nach Stichworten suchen  Volltextsuche X
Sprache anpassen Sprache auswahlen X

Fortsetzung Tabelle 2: Requirements Mobile «Swiss Trust Room»

Die Erarbeitung der Requirements flir die App «Swiss Trust Room» basierte auf den Erkennt-
nissen der Nutzerforschung sowie den modellierten Personas und Kontextszenarien. Durch
die Fokussierung auf die Ziele der primdren Nutzergruppe konnte der funktionale Umfang
der App wesentlich reduziert werden. Prozessuale Elemente wie die Pflege von Datenstruktu-
ren und -hierarchien oder die Pflege von Berechtigungen waren im mobilen Nutzungskon-
text nicht erwtinscht.

Inwiefern sich die modellierte App «Swiss Trust Room» von der existenten stationdiren Web
Applikation aus funktionaler Sicht unterscheidet, ist im Anhang im Kapitel 12.9. ersichtlich.
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Das Design Framework definiert im «Goal-Directed Design» nach Cooper et al.
(2010, S. 141) die tibergreifende Struktur des Nutzungserlebnisses — der User
Experience — eines Produktes. Diese Struktur bestimmt die Anordnung der
funktionalen Elemente innerhalb der Benutzeroberfidche, die interaktiven Ver-
haltensweisen dieser Elemente, die inhaltlichen und strukturellen Organisati-
onsprinzipien sowie die visuelle Gestaltung, die im Produkt zum Tragen kom-
men. Neben der Berlicksichtigung der Erkenntnisse und Modelle der Nutzerfor-
schung sind dabei auch Prinzipien des Interaktionsdesigns zu berticksichtigen,
welche allgemein anwendbare Richtlinien fiir die Gestaltung von Funktion,
Form und Inhalt eines Produktes vorgeben.

Cooper empfiehlt dabei die parallele Gestaltung von Form und Verhalten,
weshalb im Design Framework zwischen einem Interaction Framework und
einem Visual Design Framework unterschieden wird. Die folgenden Kapitel
beschreiben damit in erster Linie, in welchen Schritten die einzelnen Elemente
des Design Frameworks erarbeitet wurden und wie das Konzept — die App
«Swiss Trust Room» — entstanden ist.

07.1. Der Formfaktor, «Posture» und die Input-Methoden

Die Erarbeitung eines Design Frameworks beginnt nach Cooper et al. (2010, S. 142) mit der
Definition des Formfaktors des zu gestaltenden Produktes. Der Formfaktor definiert dabei
die physischen Eigenschaften wie beispielsweise hochaufldsende, grosse Bildschirme von sta-
tiondren Arbeitspldtzen oder aber kleine Bildschirme von Smartphones. Dabei sind insbeson-
dere auch die Eigenschaften der Umgebung — wie beispielsweise die Nutzung bei grellem
Sonnenlicht oder in der Dunkelheit — zu berticksichtigen, woraus sich potentielle Einschrdn-
kungen des Formfaktors auf das Produktdesign ableiten lassen. Der Formfaktor ist dabei
nicht ein scharf abgegrenztes Konzept, sondern wird aus mehreren Ebenen wie physische
Form, Anzeigegrésse und -auflosung, Betriebssystem, Netzwerkverbindungen oder die
Datenhaltung zusammengesetzt. Die Wahl des richtigen Formfaktors orientiert sich wiede-
rum nach den Bediirfnissen der Personas, wie aber auch an den Zielen und Méglichkeiten
des Auftraggebers.

Mit «Posture» definieren Cooper et al. (2010, S. 171 ff), welche Aufmerksamkeit ein Nutzer
einem Produkt und der jeweiligen Interaktion widmet, wobei diese typischerweise eng mit
dem eigentlichen Verwendungszweck zusammenhangt. Cooper unterscheidet bei moder-
nen Anwendungen drei unterschiedliche Posture-Kategorien, die jeweils unterschiedliche
behaviorale Attribute umfassen und als Konsequenz eine unterschiedliche Art der Interak-
tion bedeuten:

> «Sovereign Posture»
Eigenstandige Anwendungen, welche die Aufmerksamkeit seiner Nutzer Gber
einen langeren Zeitraum beanspruchen, werden mit «Sovereign» bezeichnet.
Diese Art von Anwendungen bieten typischerweise einen grossen Funktions-
umfang und verwenden Ublicherweise die gesamte Oberflache der Benutzer-
schnittstelle. Beispiele: Textverarbeitungs- und Tabellenkalkulationsprogramme
oder Groupware Anwendungen. Dabei ist die eigentliche Interaktion des Nut-
zers mit der Anwendung haufig komplex und langwierig, das heisst das Produkt
wird Uber einen langeren Zeitraum benutzt. Bei der «Sovereign Posture» verfi-
gen die Nutzer typischerweise Uber fortgeschrittene Kenntnisse des Produktes.



> «Transient Posture»
Eine Anwendung vom Charakter «Transient Posture» wird vom Nutzer jeweils
nur Uber eine kiirzere Zeitdauer verwendet und bietet typischerweise nur
einen eingeschrankten Funktionsumfang. Diese Anwendungen werden nur bei
Bedarf aufgerufen, angewendet und anschliessend wieder geschlossen — das
heisst sie unterstitzen nebensachliche Tatigkeiten und arbeiten daher tempo-
rar. Als Beispiele konnen hier Microsoft Windows Widgets oder Anwendungen
wie Apple iTunes genannt werden. Durch diesen zeitweisen Einsatz haben die
Nutzer haufig keine ausgepragten Kenntnisse der Anwendung, weshalb die
Benutzeroberflache des Produktes die Funktionen unmissverstandlich anbieten
sollte.

> «Daemonic Posture»
Unter diesem Begriff werden Anwendungen verstanden, die normalerweise
nicht mit dem Nutzer interagieren. Das heisst diese Klasse von Anwendungen
arbeitet im Hintergrund und flihrt Aufgaben aus, die keine menschliche Inter-
aktionen oder Eingriffe erfordern. Als Beispiele kdnnen hier Anwendungen wie
Druckertreiber oder Netzwerkdienste aufgefiihrt werden.

Diese genannten Anwendungskategorien geben nach Cooper et al. (2010, S. 171) Interakti-
onsdesignern einen Ausgangspunkt fur das Entwerfen des entsprechenden Produktdesigns.

Die Input-Methode hingegen definiert nach Cooper et al. (2010, S. 143) die Art und Weise
der Interaktion des Nutzers mit einem Produkt, wobei diese stark vom Formfaktor und von
der «Posture» eines Produktes abhangt. Der Fokus liegt dabei auf der Wahl geeigneter Ein-
gabeformen wie beispielsweise Tastatur, Maus, Voice, Controller, Fernbedienung, Schalt-
knopfe und vielen weiteren Moglichkeiten. Moderne Benutzeroberflachen griinden auf
dem Konzept der indirekten oder direkten Manipulation von interaktiven Objekten wie
Schaltflachen, Icons, Slider etc.. Damit ein Benutzer diese Manipulation tberhaupt ausfiih-
ren kann, braucht er Input-Methoden, welche Uber klnstliche oder natrliche Eingabeme-
thoden gesteuert werden konnen. Wenn die Input-Methoden eines Produkts kombiniert
werden —wie beispielsweise bei klassischen Web Anwendungen, bei denen die Bedienung
uber kiinstliche Eingabegerate wie Maus und Tastatur erfolgen kann — sollte nach Cooper
et al. (2010, S. 143) eine primare Input-Methode definiert werden.

Gesamthaft werden diese drei beschriebenen Dimensionen von den vorgangig erarbeite-
ten Modellen abgeleitet, damit auch die Einstellung, die Praferenzen und Neigungen der
Zielgruppen mit dem Produkt berticksichtigt werden. Basierend auf diesen Definitionen
wurden die folgenden Spezifikationen der Applikation definiert:

Im Falle der mobilen Anwendung des «Swiss Trust Room» wurde beim Formfaktor von
einem Tablet PC, das heisst einem tragbaren, flachen Computer mit einem hochaufldsenden
Touchscreen-Bildschirm ausgegangen. Diese Gerdte unterschiedlichster Hersteller wie Apple
iPad, Microsoft Surface oder Google Nexus etc. bestehen aus einem monolithischen Block,
welcher das Display und alle weiteren Komponenten umfasst und bietet typischerweise
nur einen eingeschrdnkten Umfang an Peripherieschnittstellen. Als Displays werden hdufig
kapazitive Touchscreens eingesetzt, welche die Bedienung mit natiirlichen Eingabehilfs-
mitteln oder aber mit speziellen, kiinstlichen Eingabestiften ermdglichen. Die App «Swiss
Trust Room» wird weiter als Anwendung des Typs «Sovereign Posture» klassifiziert, welche
den vollstindigen Bildschirm des entsprechenden mobilen Devices nutzt. Der Nutzer widmet
dem Produkt dabei seine maximale Aufmerksamkeit, wobei die Nutzungsdauer der Anwen-
dung ldnger als 5 Minuten ist. Die Nutzung der Anwendung ist nicht alltdglich, sondern
erfolgt in periodischen Abstdnden. Als primdire Input-Methode wurde im Rahmen des Design
Frameworks der Fokus auf die Bedienung mittels Gesten*? gesetzt. Sekunddre Input-Metho-
den sind die Elemente Voice und externe Peripherien wie Keyboard und Eingabestift. Basie-
rend auf diesen Definitionen wurden die nachfolgenden Modelle entwickelt.

52 Inkl. Bildschirmtastatur
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07.2.  Die Struktur des Nutzungserlebnisses

Funktionale Elemente und Datenelemente reprdsentieren gemdiss Cooper et al. (2010) die
Funktionalitdt bzw. die Informationen, welche der Benutzer innerhalb einer Benutzerschnitt-
stelle sieht. Wichtig ist dabei, dass die funktionalen Elemente sowie die Datenelemente —im
Gegensatz zu den Requirements — in allgemeinen Termini nicht aus Sicht der Personas, son-
dern in der Sprache der User Interface-Reprisentationen beschrieben sind. An dieser Stelle des
konzeptionellen Prozesses wird die Verwendung von Designprinzipien und Design Patterns
als Methode niitzlich, damit effiziente Losungen entwickelt werden kdnnen, ohne das Rad
neu erfinden zu miissen. Bei der Erarbeitung des Interaction Frameworks wurden dabei ver-
schiedene User Interface Elemente identifiziert. Bei der Suche nach geeigneten Design Pat-
terns wurden insbesondere die iOS Human Interface Guidelines (Apple, 2012 b), geeignete
Fachliteratur (Clark, 2010; Tidwell, 2011) sowie verschiedene Quellen im Internet verwendet.

Ziel des Designs der App «Swiss Trust Room» war insbesondere, die komplexe hierarchi-
sche Architektur der Web Applikation im mobilen Kontext zu verringern, um die elemen-
tare Zielsetzung des Auftraggebers — eine bessere User Experience — erreichen zu kdnnen.
Durch die Fokussierung auf die Primdre Persona wurde der strukturelle Fokus der Anwen-
dung — die Informationsarchitektur — auf den Prozess der Sitzungsvorbereitung und -teil-
nahme eines Verwaltungsrates gelegt.

Basierend auf diesen Informationen wurde fiir die App «Swiss Trust Room» folgende Infor-
mationsarchitektur entworfen:

Direktzugriff

Hierarchiestufe 1

Hierarchiestufe 2

Abbildung 22: Informationsarchitektur des mobilen «Swiss Trust Room»

Die erarbeitete Informationsarchitektur orientiert sich an den Nutzungsszenarien der pri-
maren Persona und fokussiert deshalb auf die Entitaten «Aufgaben & Genehmigungen»,
«Mitteilungen», «Sitzungstermine» und «Favoriten». Diese Entitaten werden in erster Linie
uber Dokumente verbunden, welche diesen Entitdten jeweils zugewiesen sind. Das appli-
katorische Konzept sieht vor, dass der Benutzer mit Home Screen (Hierarchiestufe 0) auf
den ersten Blick eine Ubersicht der aktuellen Aufgaben und Genehmigungen, Mitteilung
und Sitzungstermine erhalt. Zusatzlich hat der Nutzer die Maoglichkeit, eine Detailansicht
dieser Entitaten aufzurufen, welche alle darunterliegenden Informationen beinhaltet. Die
Ansicht «Mitteilungen» wird im Produkt eine bestehende Mail Applikation nutzen, welche
der Anwender bereits kennt und dadurch den Umgang gewohnt ist. Es wurde im vorlie-
genden Projekt deshalb darauf verzichtet, diese Ansichten genauer zu spezifizieren.



Im Gegensatz zur bestehenden Web Applikation setzt die mobile App als Konsequenz aus
der Fokussierung auf die primare Nutzergruppe den Sitzungstermin in den inhaltlichen
Mittelpunkt des Konzeptes. Die Sitzungstermine werden neben der zeitlichen Einord-
nung® in sogenannte Gremien eines Verwaltungsrates gruppiert, welche pro Jahr eine
definierte Anzahl an Besprechungen durchfihren. Agenda und Sitzungsprotokoll sind
Dokumente, welche in der Sitzungslbersicht mit den entsprechenden Traktanden einer
Sitzung angezeigt werden. Dokumente aus Traktanden konnen als Favoriten markiert und
einem anderen Sitzungstermin zugeordnet werden. Diese Dokumente werden nicht
kopiert, sondern lediglich verlinkt. Die personlichen Notizen und Markups eines Anwen-
ders innerhalb der Dokumente werden jeweils nur fiir den jeweiligen Autor visualisiert und
sind flr andere Nutzer des Produktes nicht ersichtlich.

Daraus ergibt sich folgende, logische Datenstruktur fir die App «Swiss Trust Room»:

Sitzungstermine

Agenda &
Sitzungsprotokoll

Favoriten (0 —n)

Favoriten (0 - n) Favoriten (0 - n) Favoriten (0 - n) Favoriten (0 -n) Favoriten

Abbildung 23: Logische Datenstruktur des mobilen «Swiss Trust Room»

Zu beachten ist, dass die Entitat «Traktanden (1 — n)» zum aktuellen Zeitpunkt nicht im
Ablageverzeichnis der Web Applikation gepflegt wird. Es ist heute davon auszugehen, dass
dies zuklnftig innerhalb der stationaren Applikation vorgesehen werden muss — dieses
Vorgehen wurde von den befragten potentiellen Nutzern der mobilen Applikationen als
realistisch eingeschatzt.

Die abgebildete Soll-Struktur der App «Swiss Trust Room» entspricht nicht der Struktur der
aktuellen Web Applikation. Das erarbeitete applikatorische Konzept geht aber grundsatz-
lich davon aus, dass die Web Applikation wie auch die mobile App des Produktes auf die
identische Datenbasis im Backend zugreift, wodurch ein synchronisierter Datenbestand in
beiden Auspragungen der Anwendung sichergestellt wird. Das bedeutet im Detail, dass
Informationen, welche der Nutzer innerhalb der mobilen Applikation hinterlegt hat>4, auch
in der Web Applikation ersichtlich sein werden und umgekehrt.

53 Jahr
54 Beispiele: Kommentare, Favoriten, Genehmigungen etc.
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Navigation

- Genehmigune
- Genehmigune

Eine spezifische prozessuale Anforderung an die Applikation stellt der Genehmigungspro-
zess dar, welcher auch im mobilen Kontext zur Anwendung kommt. In Abbildung 24 sind
die Moglichkeiten, mit denen auf eine spezifische Genehmigung zugegriffen werden kann,
visualisiert. Ausserdem ist neben dem Genehmigungsprozess an sich auch die Zuordnung
in der Darstellung zu offenen bzw. erledigten Aufgaben / Genehmigungen aufgezeigt.

Ubersicht Genehmigung 2

UPDATE

Ubersicht Aufgaben & Genehmigungen Genehmigung 2 (erledigt)

endente|Aufgaben & Erledigte Aufgaben & ! T N
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Abbildung 24: Genehmigungsprozess des mobilen «Swiss Trust Room»

Fazit

Der Benutzer der App hat damit auch im mobilen Kontext die Moglichkeit, Aufgaben und
Genehmigungen zu Uberprifen und diese mittels drei verschiedenen Stati*® zu validieren. Dieser
Anwendungsfall tritt gemass der durchgefiihrten Nutzerforschung im Kontext von Verwal-
tungsraten haufig auf — insbesondere wenn sich die Personen aufgrund ihrer Tatigkeiten im
mobilen Kontext, das heisst ohne die Ausriistung von stationaren Arbeitsmitteln, befinden.

Das Produkt Mobile «Swiss Trust Room» wurde im Bereich der Informationsarchitektur auf die
primdire Zielgruppe des Verwaltungsrates ausgerichtet, das heisst im Fokus der Anwendung liegt
die Zielsetzung, die Prozesse und Arbeitsweisen von Entscheidungsgremien abzubilden. Diese
Gremien orientieren sich in erster Linie an den Objekten Aufgaben, Sitzungstermine und Mittei-
lungen und denken nicht in Form von klassischen Datenstrukturen wie Kategorien und Ordner.
Dies stellt einen wesentlichen Paradigmenwechsel im Vergleich zur klassischen Web Applikation
des «Swiss Trust Room» dar. Die daraus resultierenden potentiellen Konsequenzen fiir das exis-
tente, stationdire Produkt «Swiss Trust Room» im Bereich des «User Interface Desings» wurden im
Rahmen der vorliegenden Arbeit aus zeitlichen Grtinden nicht analysiert.

55 Genehmigen, Ablehnen, Enthalten (zur Kenntnis)



07.3. Die Key-Path Szenarios

Im Kapitel der Kontextszenarien (vgl. Kapitel 06.1) wurden bereits einige einfiihrende
Gedanken genereller Natur zu Szenarien dokumentiert. Aus diesem Grund beschrinken sich
die folgenden Texte ausschliesslich auf die Beschreibung von Key-Path Szenarien.

Ein Key-Path Szenarium beschreibt, wie die Persona mit dem Produkt interagiert (Cooper et
al, 2010, S. 147). Goodwin (2009, S. 451) definiert die Key Path Szenarios folgendermassen:

«The key path scenarios are revised context scenarios that describe flow using
the major functional elements.»

Goodwins Definition veranschaulicht deutlich, dass die Key-Path Szenarien eine Weiter-
entwicklung der Kontextszenarien sind, die sich der gangigsten funktionalen Elemente
und Datenelemente bedienen aus denen das Interaction Framework besteht. Mit der Ver-
feinerung des Interaction Frameworks werden gleichzeitig auch die Key-Path Szenarien
iterativ durchlaufen und dabei die User-Aktionen und die Produktreaktionen konkretisiert.
Wenn bei den Kontextszenarien die Ziele der Benutzer starker im Fokus standen, sind bei
den Key-Path Szenarien die Aufgabenstellung der Benutzer wichtiger. Trotzdem durfen die
Ziele auch in dieser Phase nicht ignoriert werden. Die Ziele sind der generelle Massstab,
woran gemessen wird, welche erforderlichen Aufgaben optimiert und welche tberflissi-
gen eliminiert werden konnen.

Die im Projekt erarbeiteten Key-Path Szenarien der Primdren und Sekundaren Personas
des mobilen «Swiss Trust Room», welche die Interaktion der Personas mit dem System
beschreiben, sind im Anhang im Kapitel 12.6. ersichtlich. Reprasentativ fur die Ubrigen Key-
Path Szenarien ist an dieser Stelle ein Beispiel exemplarisch aufgefuhrt.

Beispiel Key-Path Szenario
Vorbereitung einer Verwaltungsratssitzung

Schritt 1: Anmeldung

Kurt meldet sich in der mobilen Applikation des Swiss Trust Rooms an. Daftir startet er Uber das
entsprechender Icon die Applikation und fuihrt auf dem Anmeldebildschirm mit seinem per-
sonlichen Bild die definierte Geste aus. Anschliessend wird Kurt direkt auf seine personliche
Ubersichtsseite —dem «Dashboard» — gefiihrt.

Schritt 2: Navigation zum Arbeitsbereich «Kantonales Spital» und Selektion der nachsten Ver-
waltungsratssitzung.

Im Dashboard erhalt Kurt eine nitzliche Ubersicht Gber all seine Verwaltungsrats-Mandate,
die im mobilen Swiss Trust Room mit Arbeitsbereichen betitelt sind. Mittels Scroll Geste navi-
giert er zum Arbeitsbereich «Kantonales Spital» und selektiert mittels Tap Geste die nachste
Verwaltungsratssitzung.

Schritt 3: Offnen des Dokumentes

Innerhalb des Sitzungsbereiches werden die zu prifenden Dokumente in Traktanden grup-
piert, was fur Kurt die Navigation erleichtert. Kurt 6ffnet das erste Traktandum und selektiert
das erste Dokument im Traktandum eins mittels Tap Geste.

Schritt 4: Navigation im Dokument und starten des Notizmodus

Kurt navigiert mittels Scroll Geste an jene Stellen des Dokumentes, an welchen er Notizen ein-
fligen will. Die entsprechenden Textpassagen markiert er mittels Longpress Geste, wodurch
der Dialog flr das Erfassen von Notizen geoffnet wird.
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Fazit

Schritt 5: Erfassen von Notizen

Nach Markierung einer Textpassage im Dokument visualisiert die Applikation automatisch die
Bildschirmtastatur, welche es Kurt erlaubt, eine entsprechende Notiz zu erfassen. Mittels Tap
Geste ausserhalb des Notizenfeldes speichert Kurt die angebrachte Notiz.

Schritt 6: Visualisierung von Notizen (Ubersicht)

Nach dem Speichern der Notiz bleibt die Textpassage farblich hervorgehoben und zusatzlich
wird auf der rechten Seite des Dokumenteninhaltes ein Symbol fiir «Notiz» visualisiert. Auf
diese Weise ist es flr Kurt jederzeit ersichtlich, an welcher Stelle des Dokumentes er Notizen
angebracht hat. Diese Arbeitshilfe erleichtert es ihm insbesondere wahrend den Verwaltungs-
ratssitzungen, seine Fragen und Anmerkungen zu den Dokumenten und Antragen strukturiert
den anderen Teilnehmern zu kommunizieren.

Schritt 7: Ubersicht Genehmigungen

Kurt erhalt in dieser Ubersicht alle pendenten Genehmigungen aufgelistet. Er wahlt das ent-
sprechende Element Gesamtarbeitsvertrag mittels Tap Geste an, wodurch von der Applikation
der Dialog fiir die Genehmigung visualisiert wird.

Schritt 8: Offnen Kommentarfunktion
Anschliessend selektiert Kurt mittels Tap Geste den Punkt kommentieren, wodurch der ent-
sprechende applikatorische Dialog flr das Erfassen eines Kommentars geoffnet wird.

Schritt 9: Genehmigung Kommentieren

Die Applikation visualisiert anschliessend die Bildschirmtastatur, welche es Kurt erlaubt, das
Feedback der Anwaltskanzlei zu hinterlegen. Kurt erfasst die erhaltenen Informationen in
Textform und selektiert anschliessend mittels Tap Geste den Punkt speichern, um den erfass-
ten Kommentar abzuspeichern.

Schritt 10: Gesamtarbeitsvertrag genehmigen

Abschliessend wahlt Kurt mittels Tap Geste das Symbol Genehmigen, um den Gesamtarbeits-
vertrag im Prozess zu genehmigen. Die Applikation informiert anschliessend automatisch
den Initiator des Genehmigungsprozesses, welcher auf diese Weise die Kommentare von
Kurt erhalt. Fir Kurt ist damit die Vorbereitung der nachsten Verwaltungsratssitzung abge-
schlossen.

Im Rahmen der vorliegenden Master Thesis stellten die modellierten Key-Path Szenarien auch
die Grundlage fiir die Visualisierung der konzeptionellen Schritte im Designprozess dar. Im
Gegensatz zu den Kontextszenarien definieren die Key-Path Szenarien das konkrete Verhalten
des Produktes, das heisst die Reaktion auf eine Interaktion durch den Benutzer. Diese
Form der Abstraktionshéhe war dabei weniger als kommunikatives Element im Projekt, son-
dern vielmehr als gemeinsames Verstdndnis zwischen den Projektmitgliedern hilfreich. Die
Key-Path Szenarien wurden beispielsweise insbesondere daftir verwendet, um den Benutzer-
fluss (Klick- oder Tap-Pfad) des interaktiven Prototypen zu dokumentieren. In der Kommuni-
kation mit den Stakeholdern wurden sie nicht eingesetzt.



07.4. Die Skizzen und Wireframes

Nach einer ersten strukturellen Definition der Applikation wurden im Rahmen des Design
Frameworks erste Skizzen der mobilen Applikation entworfen, welche in erster Linie der Visu-

alisierung erster Ideen dienten.

Die Visualisierung eines Designkonzeptes in Form von Skizzen sollte nach Cooper et al.
(2010, S. 146) in einem ersten Schritt des Designprozesses moglichst einfach sein, da es pri-
mar darum geht, eine Sicht auf die Bedienungsoberflache des Produktes zu unterteilen.
Die Unterteilung erfolgt in diesem Kontext in erster Linie in Fensterbereiche®®, in Steuer-
elemente®” und inhaltliche Container (vgl. Abbildungen 25, 26 & 27). Diese einzelnen Ele-
mente stellen eine Reprasentation der identifizierten funktionalen und inhaltlichen Ele-

mente, die im User Interface zur Verfligung gestellt werden sollen.
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Abbildung 25: Skizze mit Bereichen, inhaltliche Container und Steuerelemente (friihe Konzeptphase)
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Abbildung 26: Skizze mit Bereichen, inhaltliche Container und Steuerelemente (spate Konzeptphase)

56 Fachbegriff «<Pane»
57 z.B.Navigationselemente, Toolbars etc.
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Abbildung 27: Skizzen des User Interfaces, Beispiel Ubersicht (spate Konzeptphase)

Zu diesem Zeitpunkt des Designprozesses geht es nach Cooper et al. (2010) in erster Linie
darum, sich einen Uberblick Uber das erarbeitete Design Framework zu verschaffen. Erst in
einem nachfolgenden Schritt geht es anschliessend darum, das effektive Design der iden-
tifizierten Elemente zu erarbeiten. Im vorliegenden Projekt erfolgte dieser zweite Schritt
mit der Erarbeitung von Wireframes (vgl. Abbildung 28). Dabei wurden die vorhandenen
Skizzen der Nutzeroberflachen der mobilen Applikation in digitaler Form abgebildet und

weiter verfeinert.

Im Rahmen dieser Projektphase wurden insbesondere die Funktionsweise verschiedener
Anordnungen der einzelnen User Interface-Reprasentationen erarbeitet, um in einem ite-
rativen Prozess im Team verschiedene Varianten der Benutzeroberflache Uberprifen zu
kénnen. Dabei wurde insbesondere darauf geachtet, dass mehrere verwandte, sequentiell
aufeinanderfolgende Zustande des User Interface visualisiert werden konnten, um diese

anschliessend mittels Nutzung der modellierten Key-Path Szenarien zu validieren.

Fazit  Die Skizzierung der Benutzerschnittstellen war im Projekt sehr hilfreich, um mit geringem
Aufwand erste Produktideen und Losungsansdtze zu dokumentieren. Diese Visualisierungen
waren in diesem friihen Stadium des Design Frameworks sehr gut geeignet, um die erste
Generation des Produktdesigns weiterzuentwickeln und eine Wandlung des Konzeptes zu
ermoglichen. Erste Skizzen sahen beispielsweise die Adaption der Listendarstellung vor,
welche bereits friih in einen «Collection View» verdndert wurde. Dabei hat sich bestatigt,
dass «paper-based» Prototyping enorm schnell und flexibel ist, was sich im Projekt sehr
bewdhrt hat. Das Projektteam war dadurch in der Lage, sehr schnell auf Anrequngen und

Feedback zu reagieren.
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Abbildung 28: Fortgeschrittenes Wireframe, Beispiel Ubersicht
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Das Modell «Goal-Directed Design» sieht in seiner urspriinglichen Form ver-
schiedene Schritte vor, um ein Produktdesign mit echten Nutzern zu evaluie-
ren, das heisst die Eigenschaften der Interaktionen des Nutzers mit dem Pro-
dukt zu messen. Cooper et al. (2010, S. 156) empfehlen diesen Schritt aber erst
dann, wenn alle Forschungstdtigkeiten abgeschlossen sind und ein Modell
erarbeitet wurde, das heisst wenn ein Design eine ausreichende Detaillierungs-
tiefe aufweist, damit die Nutzer im Bereich des Produktverhaltens auf etwas
Konkretes reagieren kénnen. Im Fokus der Phase «Design Refinement» steht
demnach insbesondere das interaktive Verhalten eines Produktes und gleich-
zeitig die Priifung der Aufgabenkohdrenz. In dieser Phase bleiben die im Design
Framework gewdhlten Prinzipien und Design Patterns wichtig, um der Form
und dem Verhalten des Produktes einen endgtiltigen Schliff zu geben (Cooper
et al, 2010, S. 154).

Dem Thema der eigentlichen Evaluation schreiben Cooper et al. aber dennoch
relativ wenig Beachtung zu. Aufgrund der Erfahrungen aus dem HCID-
Studium wurden die Techniken des Usability Walktroughs und des Usability
Tests eingesetzt, um potentielle Probleme des erarbeiteten Design Frameworks
erkennen und das erarbeitete Produktdesign auf seine Gebrauchstauglichkeit
uberprtifen zu konnen.

08.1. Der Usability Walktrough

Der Begriff «Usability Walktrough» oder «User Walktrough» beschreibt eine Form des Usabi-
lity Testings, bei dem ein Beobachter mit einem Nutzer (Probanden) interagiert und Fragen
stellt. Diese Form der Evaulation bringt wesentliche Erkenntnisse flir das Design eines Pro-
duktes hervor und wird tendenziell in friiheren Projektphasen durchgefiihrt (Richter 2012).

Nach Cooper et al. (2010, S. 95) ist das Ziel der Phase «Design Refinement» in erster Linie die
Konkretisierung des vorhandenen Design Frameworks und die Schaffung einer optimalen
Grundlage fir die spatere technische Umsetzung des Produktes durch Entwickler (Form-
und Verhaltenspezifikation). Damit der Benutzer im Rahmen des Usability Testings ein
angemessenes Feedback geben kann, werden ihm Validierungsszenarien in Form von rea-
len Aufgaben im Kontext des Produkts gestellt, die dem Beobachter einerseits aufzeigen,
ob der Proband diese 16sen kann, und andererseits die Probleme im Umgang mit der
Anwendung zu Tage fordern. Damit diese Tests Uiberhaupt sinnvoll durchgefiihrt werden
kénnen, ist ein koharentes Designartefakt notwendig. Dieses muss also in Form eines Pro-
totyps vorliegen, damit mit den erarbeiteten Validierungsszenarien die Gebrauchstaug-
lichkeit auch Uberprift werden kann. Dabei ist es je nach Fortschritt im konzeptionellen
Designprozess moglich, das Artefakt in Form von Skizzen, von Paper/Pencil-Prototypen
oder digitalen Wireframes wie auch als interaktiver Prototyp zu validieren. Die Koharenz
des Prototyps setzt voraus, dass die Validierung relativ spat im Iterationszyklus stattfindet,
damit moglichst viele der wichtigsten Szenarien getestet werden konnen.

Cooperetal. (2010, S. 95) beschreiben die wesentlichen Erkenntnisse, welche aus den Tests
mit den Benutzern zu erwarten sind, folgendermassen:

> Namensgebung
Sind die Labels (Beschriftungen) von Abschnitten oder Buttons sinnvoll? Wer-
den bestimmte Bezeichnungen besser verstanden als andere?



> Organisation
Werden die Informationen zu aussagekraftigen Kategorien zusammengefasst?
Befinden sich die Eintrage an Stellen, an denen sie von den Nutzern gesucht
werden konnten?

> Erstanwendung und Auffindbarkeit
Sind gebrauchliche Elemente fiir erstmalige Nutzer leicht zu finden? Sind die
Anweisungen fur den Nutzer klar? Sind Anweisungen notwendig?

> Effizienz
Kénnen Kunden bestimmte Aufgaben effizient 16sen? Machen sie Fehlschritte?
Wo? Wie oft?

Ganz grundsatzlich ist darauf zu achten, dass die Tests geeignete Resultate liefern, auf-
grund derer Designprobleme gelost werden kdnnen. Um dies sicherzustellen, sind die fol-
genden Faktoren entscheidend: Erstens werden diese Tests mit echten Benutzern — Nut-
zer, die den Kontext des Produkts kennen und mit den Aufgaben vertraut sind — durchge-
fuhrt. Das bedeutet, dass der Selektion von Testteilnehmern besondere Aufmerksamkeit
geschenkt werden muss. Zweitens werden fur die Tests Aufgabenstellungen ausgearbei-
tet, die fiir das Produkt reprasentativ sind. Das heisst, dass die Aufgaben reale Ablaufe dar-
stellen, die typisch sind im Umgang mit diesem Produkt. Drittens ist im Vorfeld der Tests
zu Uberlegen, welchen Weg der Benutzer idealerweise durch die Sequenz gehen wird, um
die Aufgabe zu erledigen (vgl. Kapitel 07.3.).

Nachfolgend sind die aus diesen Uberlegungen heraus gewahlten Rahmenbedingungen
flr die praktische Durchfiihrung der Usability Walktroughs dokumentiert.

> Der Usability Walkthrough wurde mit einem Papierprototyp durchgeftihrt,
welcher der fur die gestellten Aufgabestellungen relevanten User Interface-
Reprasentationen (Screens) enthielt.

> Zur Orientierungshilfe wurde dem Testteilnehmer die Ausgangslage beschrie-
ben.

> Der Proband sollte vier Aufgaben bewaltigen, die folgende Funktionen beinhal-
ten: Einloggen in das System, Suchen von kommenden Sitzungsterminen und
pendenten Aufgaben, Navigation tiber mehrere Hierarchiestufen und Finden
von Informationen, Kommentieren von Dokumenten und Abschliessen eines
Genehmigungsverfahrens.

> Der Proband wurde zu lautem Denken wahrend dem Test aufgefordert, damit
der Beobachter die Gedankengange und die allfalligen Schwierigkeiten, mit
denen sich der Teilnehmer konfrontiert sah, nachvollziehen konnte.

> Am Ende der Tests wurden mittels eines Fragebogens weitere Informationen
vom Teilnehmer zu Funktionalitat, Logik, positiven und negativen Eindrlicken
und Anmerkungen genereller Natur abgefragt.

Der «Usability Walktrough» des Papierprototyps wurde mit drei Benutzern durchgefiihrt,
welche als «Subject Matter Experts» und Nutzer in der konzeptionellen Entwicklung der
bestehenden Web Applikation involviert waren und gleichzeitig eine langjahrige Nut-
zungserfahrung aufwiesen.

Damit sich die Benutzer auf den Usability Walkthrough und die gestellten Aufgaben kon-
zentrieren konnten, wurde die Validierung in einem separaten Sitzungszimmer durchge-
flhrt, womit jegliche Storung vom Probanden fern gehalten werden konnte. Der verwen-
dete Tisch war ideal, da dies sowohl fur den Testleiter wie auch fiir den Beobachter eine
optimale Distanz zum Probanden zuliess, so dass der Testleiter die Blattfolgen des Proto-
typs auflegen konnte, wahrend dem der Beobachter die Interaktion beobachten und die
Kommentare dokumentieren konnte.
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Fazit

Alle im Usability Walktrough ermittelten verbesserungswirdigen und positiven Punkte
sind im Anhang im Kapitel 12.7. und 12.8. dokumentiert.

Grundsatzlich hat die Evaluation des Papierprototyps bereits in einem friihen Designstadium
ntitzliche Riickmeldungen der Benutzer gebracht, welche in die Weiterentwicklung des Pro-
duktes einflossen. Durch die tiefen Kenntnisse der Probanden des existenten Produktes und
der Arbeitsabldufe innerhalb des Verwaltungsrats von Swisscom konnten hilfreiche Einsich-
ten fiir die Weiterentwicklung des mobilen Produkts gewonnen werden, die in der ndchsten
Iteration verfeinert werden konnten.

In diesem Schritt der Designevaluation konnten insbesondere Beschriftungen und Elemente
der lkonographie identifiziert werden, welche ftir die Probanden widerspriichlich oder zu
wenig aussagekrdftiq waren (fehlende Affordanz). Im Gegensatz zur Web-Applikation, in der
die Datenstruktur in Form einer Verzeichnisstruktur vorliegt, wurden beim Papierprototyp die
Daten strukturell den Sitzungsterminen zugeordnet. Wihrend dem die Struktur der Informa-
tionen positiv aufgenommen wurde, fand die Liste als Darstellungsform, insbesondere
wegen der fehlenden Ubersicht, keine Akzeptanz.



08.2. Der Usability Test

Neben der friihen Evaluation des Papierprototypen war es auch wichtig, das Produktdesign
in einer spdteren Projektphase zu evaluieren — zu diesem Zeitpunkt in Form eines inter-
aktiven Prototyps. Dafiir wurde die Technik des «Usability Tests» eingesetzt. Im Unter-
schied zum «Usability Walktrough» interagiert der Nutzer nicht mit dem Beobachter,
das heisst es soll insbesondere eine Beeinflussung der Testsituation vermieden werden.
Diese Evaluationstechnik wird typischerweise zu spdteren Zeitpunkten des Designprozesses
eingesetzt (Richter, 2012).

Beim formativen Usability Testing liegt der Fokus auf der Optimierung der Produktgestal-
tung. Das Ergebnis sind Erkenntnisse und Optimierungsmaglichkeiten fur die weitere Pro-
duktentwicklung, das heisst beim entsprechenden Usability Test soll das entworfene Pro-
duktdesign validiert werden (Richter, 2012). Das Ziel der formativen Evaluation ist damit
eine Optimierung der Nutzungsqualitat eines Produktes. Erhoben werden erstens quanti-
tative Daten, um die Realisierung von Benutzbarkeitszielen im Designprozess zu Uberpri-
fen und zweitens qualitative Daten tber Schwachen eines Produktprototyps, aus denen
Massnahmen zur Verbesserung der Benutzbarkeit abgeleitet werden sollten. Bei der sum-
mativen Evaluation hingegen liegt der Schwerpunkt in der Analyse und Bewertung des
Software-Entwicklungsprozesses hinsichtlich der vorgangig formulierten Evaluationskrite-
rien («Usability Goals») und der Uberprifung ihrer Einhaltung. Typischerweise wird bei
einem summativen Test das fertige Produkt getestet (Huibscher, 2011 b).

Bei den durchgefiihrten Usability Tests ging es im vorliegenden Projekt in erster Linie
darum, die gewahlten Visualisierungsformen der App «Swiss Trust Room» sowie die einge-
setzten Navigationsmechanismen (Gesten) mit Probanden zu evaluieren. Da sich die Ent-
wicklung noch in einem frihen Stadium befand, ging es ausdruicklich nicht um die Mes-
sung von Evaluationskriterien (z. B. Erhdhung der Effizienz). Ahnlich wie beim «Usability
Walkthrough» wurde der Zeitpunkt fir den Usability Test nach Cooper et al. (2010) so
gewahlt, dass die wichtigsten Funktionen des Produkts im interaktiven Prototyp — einem
kohdrenten Designartefakt —vorlagen.

Der wesentliche Unterschied zum Usability Walkthrough war die unterschiedliche Fokus-
sierung bei den Tests. Wahrend es beim Test des Papierprototyps mehr um die inhaltliche
und strukturelle Validierung ging, stand beim Test mit dem interaktiven Prototyp vor allem
die Interaktion des Benutzers mit dem Produkt und die Simulierung dessen Verhaltens im
Fokus. Der Test sollte folgende Fragen beantworten:

> Kommt der Benutzer mit der Bedienung zurecht? Wendet er die richtige
Gesten an?

> Kann ersich innerhalb der Applikation orientieren? Sind Aufbau und Struktur
transparent?

> Kann er die Applikation mit dem implementierten Informationsdesign effizient
und effektiv bedienen? Sind die Aufgaben in angemessener Zeit Iosbar?

> Sind die Bedienelemente gut auffindbar und deren Funktion klar und logisch?
> Nimmt der User die Hilfestellungen fir die Orientierung (z. B. Stack View) wahr?

Das Testsetup unterschied sich vom Usability Walkthrough im vorliegenden Projekt nur
insofern, dass mit dem Einsatz eines interaktiven Prototyps (iPad App) die Bedienung
durch den Benutzer von besonderem Interesse war und diese deshalb mit einer Videoka-
mera aufgezeichnet wurde. Die Usability Tests wurden mit insgesamt acht Benutzern
durchgefuihrt, wobei bei der Rekrutierung darauf geachtet wurde, dass sowohl Nutzer der
bestehenden Web Applikation wie auch Probanden, die keine Vorkenntnisse beztglich des
Produktes «Swiss Trust Room» hatten, ausgewahlt wurden. Damit sollte erreicht werden,
dass die Beurteilung der Usability unabhangig vom Kontextwissen des jeweiligen Benut-
zers erfolgt.
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Fazit

Neben der Interaktion zur effizienten Losung der gestellten Aufgaben sollte mit diesem
Vorgehen auch ein Feedback lber die Durchgangigkeit der Interaktionen — einem konsis-
tenten und verstandlichen Interaktionsvokabular — Uber das gesamte User Interface
gewonnen werden.

Ahnlich wie beim Usability Walkthrough wurden die Tests in geeigneten Sitzungszimmern
durchgefuhrt, womit ein Storen der Probanden verhindert werden konnten. Wie Abbil-
dung 29 zeigt, wurde mit der Videokamera auf das iPad mit dem interaktiven Prototyp
fokussiert, so dass die Interaktionen des Benutzers aufgezeichnet werden und falls notig
zu einem spateren Zeitpunkt noch einmal eingesehen werden konnten. Der Testleiter
beobachtete den Benutzer und konnte bei Fragen des Probanden intervenieren, wahrend
der Beobachter die Kommentare des Benutzers dokumentierte.

Abbildung 29: Setup der Usability Tests

Alle im Usability Test ermittelten verbesserungswirdigen und positiven Punkte sind im
Anhang im Kapitel 12.8. dokumentiert.

Bei den Usability Tests lag der Fokus insbesondere in der Ermittlung, ob das erarbeitete Kon-
zept des mobilen Produktes von den Probanden als intuitiv bedienbar beurteilt wird. Die Usa-
bility Tests brachten dabei einige Feedbacks in negativer und positiver Form hervor, die im
weiteren Projektverlauf in das Refinement des Produktdesigns einflossen. Beispielsweise
konnte ermittelt werden, dass ein unterschiedliches Scroll-Verhalten innerhalb der Applika-
tion — horizontales Scrollen in den Entitdten der Ubersicht und vertikales Scrollen in allen
anderen Bereichen — einigen Probanden Schwierigkeiten bereitete. Weiter wurde die Bedie-
nung des eingebundenen Standardproduktes «iAnnotate» (Branchfire, 2012) fiir die Funktio-



nen «Markieren» und «Hervorheben» innerhalb von Dokumenten als schwerfdllig bezeich-
net, obwohl sich dieses an den Guidelines des Herstellers Apple (2012 b) orientiert. Gleichzei-
tig wurde auch festgestellt, dass eine rein gestenbasierte Navigation und die Affordance des
Navigationselementes (Button) zum Hervorrufen der Sidebar Navigation von einigen Pro-
banden problematisch beurteilt wurden. An dieser Stelle kann eine spezifische Hilfestellung
bei erstmaliger Nutzung der Applikation in Form eines Tutorials®* hilfreich sein.

Eine spannende Erkenntnis der Usability Tests ist die unterschiedliche Fokussierung der Aussa-
gen der einzelnen Probanden. So sind die Riickmeldungen der Benutzer, die bereits mit der
webbasierten Applikation gearbeitet haben und deren aktuelle Arbeitsweise organisatorisch
etabliert ist, wesentlich fokussierter auf ihren aktuellen Arbeitsablauf. Dementsprechend sind
auch die Rtickmeldungen stérker auf ihre konkrete Arbeitsweise ausgerichtet.

Gleichzeitig ist festzuhalten, dass Probanden mit Erfahrung in der Nutzung eines Tablet PCs
vorhandene Interaction Design Patterns — insbesondere beim Einsatz von Gesten — adaptie-
ren. An dieser Stelle wurde der idiomatische Aspekt (vgl. Kapitel 02.1.3) der gestalteten App
«Swiss Trust Room» offensichtlich: Zu einem friiheren Zeitpunkt erlernte Gesten wie «Swipe»
und «Pinch» wurden von den Probanden intuitiv richtig eingesetzt. Bei Design Patterns, die
den Probanden nicht bekannt waren — wie beispielsweise dem «Stack View» —war die Funk-
tion flir die Probanden aufgrund fehlender Kenntnis der Funktionsweise nicht offensichtlich.
Nach einer Hilfestellung konnte das applikatorische Verhalten aber nachvollzogen werden,
was die Probanden anschliessend zur Nutzung der entsprechenden Design Patterns bewegte.

08.3. Die Beurteilung

In der Phase der Nutzerforschung wurde wie beschrieben eine Online Befragung mit aktuel-
len «Swiss Trust Room» Nutzern durchgeftihrt. Im Fragebogen wurde ein Satz Standardfra-
gen gestellt, welche die subjektive Zufriedenheit des Users mit einem System oder einer Appli-
kation ermittelt. Der gleiche Fragensatz wurde im Rahmen des Usability Tests wieder einge-
setzt, um festzustellen, ob das erarbeitete Konzept eine Verbesserung gegentiber der Aus-
gangslage gebracht hat.

Beim Aufbau des Fragebogens wurde der Standardfragebogen PSSUQ® verwendet. Dieser
wurde urspriinglich von IBM entwickelt, um die subjektive Zufriedenheit von Nutzern im
Umgang mit Computern und Applikationen ermitteln zu kdnnen. Der Benutzer kann die
Fragen auf einer Skala von 1 = «stimme vollig zu» bis zu 7 = «<stimme Uberhaupt nicht zu»
beantworten und damit seinen Eindruck von einer Applikation Ausdruck verleihen. Neben
einer Gesamtbeurteilung kann mit der Auswertung der Fragen eine Kennzahl fir die Qua-
litat des Systems, der Information und des User Interface errechnet werden. Innerhalb der
Online Befragung und den Usability Tests wurde nur eine Auswahl von zehn Fragen des
urspringlichen PSSUQ Fragebogens — die flir die Beantwortung der Fragestellungen rele-
vant schienen — verwendet und den Benutzern vorgelegt. Zusatzlich waren einige Fragen
des PSSUQ Fragebogens aufgrund des Funktionsumfangs des getesteten interaktiven Pro-
totypen nicht geeignet. Sauro et al. (2012) schreiben zu diesem Aspekt der Anpassung
eines standardisierten Fragebogens:

«Our experience has been that practitioners can add items to the questionnaires
if there is a need, or, to a limited extent, can remove items that do not make
sense in a specific context.» (Sauro et al, 2012)

Die Fragebogen wurden ausgewertet und das Resultat in Abbildung 30 dargestellt.

64 vgl. Kapitel 09.6.1
65 Post Study System Usability Questionnaire
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Fragen Prototyp mobile Applikation Web Applikation
10 4

E .

3 4 5 6 7
Stimme vollig zu Bewertung gufPSSUQ Skala Stimme liberhaupt nicht zu

Abbildung 30: Vergleich der subjektiven Zufriedenheit der Nutzer

Frage 1
Insgesamt bin ich zufrieden, wie einfach der Swiss Trust Room zu bedienen ist.

Frage 2
Es ist einfach, das System Swiss Trust Room zu bedienen.

Frage 3
Ich bin in der Lage, die mir gestellten Aufgaben mit dem System Swiss Trust Room schnell
zu erfullen.

Frage 4
Die Bedienung des Swiss Trust Rooms ist angenehm.

Frage 5
Es ist einfach, die Bedienung des Systems Swiss Trust Room zu erlernen.

Frage 6
Es ist einfach, innerhalb des Swiss Trust Rooms die bendtigten Informationen zu finden.

Frage 7
Die Informationen sind auf der Benutzeroberflache des Swiss Trust Rooms klar und ein-
deutig strukturiert.

Frage 8
Die Benutzeroberflache des Swiss Trust Rooms ist angenehm.

Frage 9
Es gefallt mir, die Benutzeroberflache des Swiss Trust Rooms zu bedienen.

Frage 10
Der Swiss Trust Room hat alle Funktionen und Fahigkeiten, die ich davon erwarte.



Fazit

Bei der Auswertung fdllt die signifikante Verbesserung der subjektiv empfundenen Usability
beim interaktiven Prototyp gegenliber der existenten Web Applikation auf (vgl. Abbildung
27). Allerdings ist zu beachten, dass der Funktionsumfang aufgrund der Fokussierung auf die
primdre Zielgruppe reduziert wurde und dadurch die Komplexitdt im mobilen Kontext abge-
nommen hat. Trotzdem ist bemerkenswert, dass die Benutzer im Rahmen der Usability Tests
sehr schnell mit der Bedienung zurechtkamen, was sich in einer positiven Bewertung unmit-
telbar niederschldgt.

08.4. Die resultierende Evolution des Produktdesigns

Durch die in der Phase «Design Refinement» angewendeten Methoden des Usability Walkt-
roughs und des Usability Tests konnte das Design Framework iterativ und substantiell verbes-
sert sowie an die Erwartungen der Produktnutzer angepasst werden. Die verarbeiteten
Aspekte betrafen dabei die viszerale wie auch behaviorale Verarbeitungsebene (vgl. Kapitel
5.1.2.), also die Form und das Verhalten des Produktes.

In einer ersten Version des Produktdesigns wurde die klassische Listenansicht der Web

Applikation des «Swiss Trust Room» als primares Visualisierungselement fir Informatio-
nen adaptiert (vgl. Abbildung 31).

12:34 PM

Arbeitsbereich 1

Verwaltungsrat

Néchste Termine Offene Tasks Neve Dateien
1010.2012  Worblavfen Genehmigung 1 Pokument 1
15112012 Zirich, Millerstrasse Genehmigung 2 Pokument 2

0812.2012  Bern, Lichefeld Aufgabe | Pokument 3

Ausschuss 1

Niichste Termine Offene Tasks Neve Dateien
0812.2012  Worblaufen CGenchmigung 3 Pokument 4
Ausschuss 2

Niichste Termine Offene Tasks Neve Dateien
10.09.2012  Zirich, Binz Genehwmigung 4 Vokument 5
10102012 Zirich, Binz Avfgabe 2 Vokument 6
1010.2012  Zirich, Swisscom Tower Genehmigung § Dokument 7
Ausschuss 3

Néichste Termine Offene Tasks Neve Pateien

1212.2012  Worblaufen keine keine

Abbildung 31: Konzept «Listenansicht»

Dabei zeigte sich rasch, dass diese klassische Visualisierungsform einem Touch-optimier-
ten Bedienungskonzept zu wenig entspricht und auch aus Griinden der Optik ersetzt wer-
den musste. Deshalb wurde in einer ersten grundlegenden Anpassung des Produktdesigns
die urspriinglich verwendete Listenansicht mit dem «Collection View»%¢ ersetzt, der in der
zweiten Konzept-Skizze visualisiert ist (vgl. Abbildung 32). Dieser «Collection View» wurde
in der Folge als zentrales Element weiterentwickelt, wobei Form und Verhalten adaptiert
wurden. Mit den Erkenntnissen aus den Usability Walktroughs und Usability Tests — wie
auch durch die bilateralen Iterationen mit dem Auftraggeber — konnte das Produktdesign
substantiell und sehr rasch weiterentwickelt werden.

Dass das Schriftbild essentiell ist und im Designprozess eine relevante Rolle spielt, hat der
Papierprototyp ebenfalls aufgezeigt. Mit der gewahlten Schrift entstand optisch der Eindruck,
dass der Prototyp von Hand skizziert wurde, worunter aber die Lesbarkeit und die Ubersicht litt
(vgl. Abbildung 31). Mit der Wahl einer geeigneten Schrift konnen Aspekte wie Ubersicht, Optik

66 Siehe auch Kapitel 09.4.
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und Asthetik positiv beeinflusst werden, wobei die Wahlfreiheit meist durch die firmeneigene
Corporate Identity limitiert wird. Mit der Weiterentwicklung des Designs wurden Schriften ein-
gesetzt, die dem Anspruch guter Lesbarkeit auch bei der Skalierung auf kleinere Schriftschnitte
genugten.

= Ubersicht

M Aufgaben & Genehmigungen (12)

Okt 2012 Nov 2012
01.10.2012 01.10.2012 0 22102012 0 22102012 05.11.2012 05.
Antrag Projekt i Projekt Antrag Ausschuss Ge
bericht 2010/2011 Projekt XYZ Liechtenstein DaVinci Kompensation ber
Esther Zi li-Mey Esther Zimmerli-Mey Esther Zi li-Mey Esther Zi i-Mey Esther Zi li-Mey Est
29.08.2012, 15:43 29.08.2012,15:43 29.08.2012,15:43 29.08.2012,15:43 29.082012,15:43 29:

B3 Ungelesene Mitteilungen (3)

Bericht online @ Fw:Antrag 1@ Re:Riickruf Herr

verfiighar Finanzierung Fliickiger
Esther Zi li-Mey Esther Zil li-Mey! Esther Zil li-Mey:
29.08.2012,15:43 29.08.2012,15:43 29.08.2012,15:43

Die néchsten Termine

Okt 2012 Nov 2012
01.10.2012 02.10.2012 @ 02102012 @ 03.11.2012 04.11.2012 05
09.00-17.00 09.00-12.00 13.00-17.30 09.00-17.00 09.00-12.00 09.
Ausschuss Finanzen hi i Finanzen Ausschuss Kompensation ~ Ver|
Wor-Ati6, E1/2.22 Wor-Ati6, E1/2.22 Wor-Ati6, E1/2.22 Wor-Ati6, E1/2.22 Wor-Ati6, E1/2.22 Wol

Ramona Willibald-Surer Ramona Willibald-Surer Ramona Willibald-Surer Ramona Willibald-Surer Ramona Willibald-Surer Rar|

Abbildung 32: Konzept «Collection View»

Das Konzept, welches eine Ubersicht mit den nachsten Terminen, falligen Aufgaben und
Genehmigungen sowie neuen Mitteilungen vorschlug, kam bei den Nutzern von Anfang
an gut an. Allerdings war die Navigation auf die entsprechenden Detailansichten, lber die
Titel der dargestellten Entitaten (z. B. «Aufgaben & Genehmigungen»), nicht selbsterkla-
rend. Obwohl der Button flir das Einblenden der Hauptnavigation den gangigen Desig Pat-
tern entsprach und als alternative Navigation diente, konnte dieser Zusammenhang nicht
sofort erkannt werden (vgl. Abbildung 33).

Ubersicht

+ Aufgaben und Genehmigungen (8)

Now 2012 Dez 201

Mo, 05.11.2012 fallig | Mo, 05.11.2012 fallig | Di, 06.11.2012 Fr, 09.11.2012 Di, 04.12.2012 M¢
Genchmigung Genehmigung Ger ng Aufgabe Ge ung Geil
Genehmiﬁung Projekt Antrag Finanzierung | Ruckruf Kompensation R¢
Revisionsbe- Liechtenstein Projekt DaVinci Herr Ruckstuhl von | Geschéftsleitung rig}

richt 2011/2012

09.10.2012, 11:55 10 2 0 10:32 14

Do, 01.11.2012 Fr, 02.11.2012
Ramona Willibald-Surer e -Mey Philippe Froideveaux

Re: icht i isi i Fw: Kick-Off
online verfiigbar Projekt DaVinci

19:24 2:35 17:36

2 Die nichsten Termine

Nov 2012 Dez 2012

Mo, 05.11.2012 Di, 06.11.2012 Di, 06.11.2012 Mo, 03.12.2012 Di, 04.12.2012
09.00-17.00 0.00-12.00 13.00-17.00 09.00-17.00 09.00-12.00

Ausschuss Ausschuss Gesamt Ausschuss Ausschuss

Kompensation Finanzen Verwaltungsrat Kompensation Finanzen

Wor-Ati6 / E1.22 Wor-Ati6 / E122 Wor-Ati6 / E1.22 Wor-Ati6 / E1.22 Wor-Ati6 / E1.22

Abbildung 33: Ubersicht / Home Screen (friihes Design)



Als Konsequenz wurde der Button auffalliger gestaltet und andererseits zusatzlich rechts
der Titel in der Ubersicht ein Link auf die Detailscreens mit dem Text «Alle anzeigen» plat-
ziert (vgl. Abbildung 34).

B8 Ubersicht fel

Sitzungstermine (8) e anzeigen >

VR Plenum VRA Finanzen VRA Kompensation VRA Revision VR Plenum

[ 15.November 2012 B 15. November 2012 [ 15 November 2012 15. November 2012 M 15.November 2012
© 09.00-17.00 © 09.00-17.00 © 09.00-17.00 © 09.00-17.00 © 09.00-17.00

9 Wor-ti6 /£1.22 9 Wworati6 /€122 9 Wor-ati6 /E122 9 Wor-Ati6 /E122 9 Wor-Ati6 /E1.22

«/ Aufgaben & Genehmigungen (6) i anzeigen>

Geschéftsbericht Geschaftsbericht Geschaftsbericht Geschéftsbericht Geschaftsbericht
2011/2012 2011/2012 2011/2012 2011/2012 2011/2012

& 15 November 2012, 24:00 & 15 November 2012, 24:00 & 15 November 2012, 24:00 & 15 November 2012, 24:00 & 15 November 2012, 24:00
& Patrick spuhler & Patrick Spuler & Ppatrick Spuhler & Patrick Spuhler & patrick Spuhler

D 121108 _Geschaftsbericht_20. O 121108 _Geschaftsbericht_20. O 121108 _Geschaftsbericht_20. D 121108 Geschaftsbericht_20. D 121108 Geschaftsbericht_20.

£ Mitteilungen (3) e anzeigen>

Agenda VR Plenum Sitzungsprotokoll Antrag Projekt X
VRA Finanzen vom...

£ 25, November 2012, 16.43 8 28 November 2012, 16:43 19 28. November 2012, 16.43
& Thérese Nadig
D 121208 VR_Pl

& Thérese

D 121208 VRA

& Thérese Nadig-Bruggmann

Abbildung 34: Ubersicht / Home Screen (finales Design)

Der Visualisierung der Termine kommt beim Arbeiten mit dem «Swiss Trust Room» beson-
dere Bedeutung zu. Sowohl in der Ubersicht wie auch im Detailscreen sollte das Commu-
nity-Mitglied moglichst effizient alle relevanten Termine tberschauen kdnnen. Aufgrund
der Usability Walkthroughs wurden unwichtige Informationen, wie z.B. der Initiator des
Termins eliminiert, wahrend dem Datum, Zeit, Ort und der Name des Gremiums als wich-
tige Informationen klassifiziert wurden und unbedingt dargestellt werden missen. Ausser-
dem hat sich mit der Entwicklung gezeigt, dass eine Filterung nach Gremium und eine Jah-
restibersicht aller Termine den Nutzen drastisch erhoht (vgl. Abbildung 35).

iPad & 4:20 PM o

=3
B Sitzungstermine Bm o
Januar Februar Marz April
VRA Finanzen 14.01.2012 VRA Finanzen 05.02.2012 'VRA Finanzen 05.02.2012 VRA Revision 08.02.2012
VR Plenum VRA Kompensation 07.022012 VRA Kompensation 07.022012 VR Plenum 09022012
VR Plenum VRA Revision 08022012 VR Plenum 09022012 o
VR Plenum 09022012

ai Juni august

VRA Kompensation 12.05.20: VRA Finanzen 4122012 VRA Revision VRA Revision 08.02.2012

VR Plenum VR Plenum VR Plenum VR Plenum 09.02

VR Plenum VR Plenum 16122012

September Oktober November Dezember

VRA Finanzen 05.02.2012 'VRA Finanzen VRA Finanzen 05.02.2012 VRA Finanzen 14122012

VRA Kompensation 07.02.2012 VRA Kompensation 07 VRA Kompensation 07.02.2012 VR Plenum 15122012 ®

VRA Revision 08.02.20: VR Plenum VRA Revision 08.02.2012 VR Plenum 16.12.2012
VR Plenum 09.02.2012 ®

Abbildung 35: Sitzungstermine Jahresiibersicht (finales Design)
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Fazit

Die Logik der Ablaufe in der Zusammenarbeit innerhalb eines Gremiums sieht vor, Doku-
mente grundsatzlich einem Traktandum zuzuordnen. Falls ein Dokument in spateren Sit-
zungen wieder verwendet wird, musste in alten Traktandenlisten danach gesucht werden.
Um dieses umstandliche Handling von Dateien umgehen zu konnen, wurde im Laufe der
Entwicklung zusatzlich das Strukturelement «Favoriten» eingefiihrt, dem solche Doku-
mente zugeordnet werden kénnen (vgl. Abbildungen 22 & 23).

Zusammenfassend bleibt festzuhalten, dass die Evaluationen von erarbeiteten Produkt-
designs auch mit wenig technischem Equipment zu vielen Erkenntnissen fiihren kénnen.
Im Rahmen des Projektes bewdhrte sich der Ansatz, mittels Wireframes und interaktivem
Prototyp unterschiedliche Aspekte des Produktdesigns auf deren Gebrauchstauglichkeit
zu Uberpriifen: Standen bei den Wireframes in erster Linie inhaltliche und struktu-
relle Aspekte im Fokus, war beim Prototyp die Interaktivitit und das visuelle Erscheinungsbild
im Vordergrund.

Grundsdtzlich zahlte es sich in dieser Phase des Projektes aus, so viele Iterationen wie
méglich durchzufiinren. Auch auf bilateralem Weg Entwiirfe, Ideen und Konzepte vorzulegen
und Feedback einzuholen, resultierte in gutem und verwertbarem Feedback. Das kon-
zeptionelle Produktdesign konnte auf diese Weise (iber mehrere Stufen verfeinert und
optimiert werden. Dieser spannende Aspekt zeigt sich insbesondere beim Vergleich der initia-
len Skizzen und Wireframes mit den fiir die Master Thesis abschliessenden Visual Design
Studien (vgl. Kapitel 9).
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Die nachfolgenden Kapitel beschreiben die wichtigsten Funktionen, das Ver-
halten und das visuelle Erscheinungsbild der App «Swiss Trust Room» fiir Tab-
let PCs, welche im Rahmen der Master Thesis erarbeitet wurden. Das vorlie-
gende Konzept der Tablet Applikation deckt nicht alle Grundfunktionalitdten
der «Swiss Trust Room» Web Applikation ab, weil diese entweder technisch
nicht umsetzbar oder aber im Kontext der mobilen Nutzung nicht sinnvoll
sind®®. Aktuell deckt die Produktspezifikation nur die «User Interface Specifica-
tion» ftir iPad Applikationen ab. Bei Umsetzungen fuir andere Betriebssysteme
(z. B. Android, Windows 8/Surface) ist das vorliegende Konzept auf die OS-spe-
zifischen User Interface Patterns und Definitionen zu libersetzen.

Alle erarbeiteten User Interface Elemente wurden im Rahmen der Master The-
sis dokumentiert und dem Auftraggeber in Form einer detailliert beschriebe-
nen «User Interface Specification» fiir die technische Umsetzung tibergeben®.

09.1. Das User Interface

Die Ubersicht — oder Home Screen — ist das Cockpit des Anwenders und aggregiert Inhalte
aus den Modulen Sitzungstermine, Aufgaben/Genehmigungen sowie den Mitteilungen und
reiht diese an der Zeitachse auf. Die Inhalte werden dadurch priorisiert, dringliche Themen
werden zusdtzlich gekennzeichnet.

Die Ubersicht der App «Swiss Trust Room» (vgl. Abbildung 36) umfasst eine Sicht, welche
den Verwaltungsraten rasch die wichtigsten Informationen zur Verfligung stellt und ins-
besondere den direkten Zugriff auf die entsprechenden Detailinformationen (ein Termin,
eine Aufgabe, eine Mitteilung etc.) erlaubt — ein Bediirfnis, welches aus den Ethnografi-
schen Interviews abgeleitet werden konnte. Der View «Ubersicht» existiert auch inner-
halb der Web Applikation, erlaubt aber keine zusammenfassende Ubersicht tber alle
Kategorien.

Ubersicht 0O

Die néachsten Termine (5)  Allesehen >
September 2012 Oktober 2012

Aufgaben & Genehmigungen (5)  Alle sehen >

September 2012 Oktober 2012 @

Ungelesene Mitteilungen (3) Allesehen>

t
Anordnung der Elemente auf der Zeitachse. Fdllige Termine
oder Aufgaben/Genehmigungen stehen am Anfang der Liste.
Mitteilungen werden nach Datum der Zustellung sortiert.

Abbildung 36: Ubersicht (Home Screen)

68 Siehe auch Kapitel 06.2.
69 Alle folgenden Abbildungen stammen aus dieser User Interface Specification.



Aufgaben und Genehmigungen konnen mit der App «Swiss Trust Room» abgearbeitet
werden (vgl. Abbildung 37). Eine Aufgabe oder ein Genehmigungsprozess kann allerdings
nicht mit der App initialisiert werden. Im Unterschied zum Home Screen, wird in diesem
Screen in der vertikalen Achse gescrollt, da die erledigten Pendenzen bis zu drei Monate
zurlick gesammelt werden.

= Aufgaben & Genehmigungen jo)

Pendente Aufgaben & Genehmigungen (5)

Mo, 05.11.2012

Genehmigung

Erledigte Aufgaben & Genehmigungen Revisionsbericht 2011

Mo, 05.11.2012, 08:14

Abbildung 37: Screen Aufgaben & Genehmigungen

Beim Aufruf einer pendenten Aufgabe oder Genehmigung erhalt der Nutzer des Produktes
eine entsprechende Detailansicht, die es ihm erlaubt, die entsprechende Pendenz zu kom-
mentieren und zu erledigen (vgl. Abbildung 38).
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=L Genehmigung XYZ
Autor Benjamin Leutwyler
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Letzte Aktualisierung 25.11.2012,19:34
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Harum eliquam qui dolupta tquunditin nate explaboreius et autem ex eatibust, nonsequia con
poreria temporum atem ius.Ibusaped igniet aut aperum quidign atest, cusamet officias volupta-
tiur? Quisimi, tem ratus, sit harias et et quiatiatin pro blandae voluptur ad que offici beatiur?

DbocC

Annehmen?

v X i

Kommentarfeld

Abbildung 38: Screen Detailsicht Genehmigung
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Die Sitzungstermine des Verwaltungsrats folgen einer klar definierten Struktur. Diese
Struktur wird im Ablageverzeichnis der «Swiss Trust Room» Web Applikation vom Sekreta-
riat des Verwaltungsrat entsprechend gepflegt’. Eine wesentliche Erkenntnis aus den
Ethnografischen Interviews und Tests war, dass die Anwender nicht in einer Ordner-
struktur denken, sondern sitzungs- und terminorientiert. Die Losung respektiert zwar die
bestehende Struktur, vereinfacht aber den Zugriff auf die Sitzungstermine und ermaglicht

eine Jahresiibersicht aller Termine (vgl. Abbildung 39), respektive eine gefilterte Sicht nach
Gremium.

Sitzungstermine jo)

Alle Termine VR Plenum VRA Finanzen VRA Kompensation VRA Revision VRA Nomination Jahr2012

Januar Februar Marz April

VR Plenum VR Plenum VR Plenum VR Plenum

VRA Finanzen VRA Finanzen VRA Finanzen VRA Finanzen

VRA Revision VRA Revision VRA Revision VRA Revision

Mai Juni Juli Apglst U

VR Plenum VR Plenum VR Plenum VR Plenum \

VRA Finanzen VRA Finanzen VRA Finanzen VRA Finanzen

VRA Revision VRA Revision VRA Revision VRA Revision
VRA Kompensation "\RA Kompensation,

September Oktober November Dezembeg

VR Plenum VR Plenum VR Plenum VR Plenum

VRA Finanzen VRA Finanzen VRA Finanzen VRA Finanzen August

VRA Revision VRA Revision VRA Revision VRA Revision —
VRA Kompensation VR Plenum 0908202 @

VR Finanzen

12082012

VR Revision 13082012 ®

VR Kompensation 15082012

Abbildung 39: Screen Kalenderubersicht

Uber die Kalenderuibersicht gelangt der Nutzer jeweils in die Detailansicht eines Sitzungs-
termins (vgl. Abbildung 40). Innerhalb der Sitzungstermine werden die einzelnen Do-
kumente unter der Informationsentitat Traktanden geordnet. Diese neue Strukturier-

ung dient dem Verwaltungsratsmitglied bei der Vorbereitung und der Teilnahme an den
Sitzungsterminen.

15. August 2012 09.00-17.00 Wor-Ati6 / E1.22

Traktandum 1

Traktandum 2

Traktandum 3

Traktandum 4

Traktandum 5

Traktandum 6

Abbildung 40: Screen Sitzungstermin Detail

70 Siehe Kapitel 07.2.



Alle erarbeiteten User Interface Elemente wurden im Rahmen der Master Thesis in einem
Design Framework dokumentiert und dem Auftraggeber in Form einer «User Interface
Specification» als Basis fir die technische Umsetzung lbergeben. Die folgenden Kapitel
beschreiben zusatzlich verschiedene spezifische Verhaltensformen der Applikation, die im
Projekt erarbeitet wurden.

09.2. Das Verhalten

Im Rahmen der Produktgestaltung fiir die App «Swiss Trust Room» wurden verschiedene
Aspekte definiert, welche die Interaktion zwischen dem Nutzer und dem Produkt wesentlich
bestimmen. Wo immer mdéglich, wurde in Anlehnung an Cooper et al. (2010, S. 167) nach
existenten Design Patterns gesucht und wo moglich diese adaptiert. Diese Muster, die in
hdufig vorkommenden Situationen mit vergleichbaren Nutzungskontexten angewandt
werden konnen, beschreiben Losungen fiir bekannte Herausforderungen im Bereich des
Designs. Diese Definition stammt urspriinglich aus dem Bereich der Architektur — Christo-
pher Alexander et al. (1977) hatten Aspekte des architektonischen Designs in Form von Pat-
tern beschrieben, um die Voraussetzungen fiir das Wohlbefinden von Bewohnern der zu
gestaltenden Gebdude zu schaffen. Beim Interaction Design geht es dabei im Gegensatz zur
Architektur nicht um die Struktur und die Organisation von statischen Elementen, sondern
um das dynamische Verhalten und die Anderung von User Interface Elementen als Reaktion
auf eine Nutzeraktivitit (Cooper et al,, 2010, S. 166). Design Patterns sind dabei keine allge-
mein gliltigen Rezepte — aus Sicht von Tidwell (2011) ist dabei die Anwendung dieser Muster
von zentraler Bedeutung:

«Design Patterns sind keine fertigen Komponenten aus dem Regal; jede Imple-
mentierung eines Patterns unterscheidet sich ein wenig von einer anderen.»
(Tidwell 2011, S. 14).

Ahnlich wie die Klassifizierung der Posture unterscheiden Cooper et al. (2010, S. 168) dabei
zwischen drei unterschiedlichen Kategorien von Design Patterns: Posturale Patterns’,
Strukturale Patterns’? und Behaviorale Patterns’. Aus Sicht von Cooper ist es einer der
wichtigsten Aspekte bei der Ausbildung eines Interaktionsdesigners, sich einen mentalen
Katalog von Design Patterns anzueignen. Dies erfordert insbesondere die Forschung nach
existenten Design Patterns, welche bei hdaufig auftretenden Designproblemen angewen-
det werden konnen. Die folgenden Kapitel beschreiben die wesentlichen strukturalen und
behavioralen Interaction Design Patterns, welche in der mobilen Applikation des «Swiss
Trust Room» eingesetzt wurden.

09.2.1. Das Off Canvas Prinzip

Statt die Inhalte einer Applikation fur kleinere BildschirmgroRen einspaltig untereinander zu
platzieren, kann man mit der Off Canvas Technik insbesondere bei mobilen Endgeraten Inhalte
rechts und links vom eigentlich sichtbaren Bereich («Viewport»™) platzieren. Diese Inhalte wer-
den innerhalb der Benutzeroberflache verborgen und nur nach erfolgter Interaktion durch den
Nutzer in den sichtbaren Bereich der Applikation geschoben.

Ein Off Canvas Layout nutzt den Raum ausserhalb des sichtbaren Bereichs, um sekundare
Elemente zu verbergen, bis der Anwender diese bendtigt. Um den sichtbaren Bereich optimal
flir den vorhandenen Inhalt zu nutzen, wird im Fall des «Swiss Trust Room» z. B. die Hauptna-
vigation verborgen. Das Off Canvas Prinzip wurde im Rahmen des Responsive Designs pri-
mar fur Websites und Web Applikationen konzipiert, welche ein Multi-Device Handling
unterstiitzen (missen). Dabei werden Inhalts-Module je nach verwendetem Endgerat
anders angeordnet und fir den jeweiligen «Viewport» optimiert. Wo bei grosseren

71 Definieren konzeptionell die Gbergreifende Haltung des Produktes

72 Losen Probleme der Anordnung von Informationen und funktionalen Elementen

73 Losen Probleme spezieller Interaktionen mit funktionalen Elementen und Datenelementen
74 Siehe auch Kapitel 02.1.9.
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Screens wie klassischen Desktop Monitoren samtliche Module wie Navigation und Inhalt
Platz finden, werden bei kleineren Screen-Grossen Inhalts- oder Navigations-Module «Off
Canvas» — also ausserhalb des Viewports — platziert. Dabei werden insbesondere bei
Smartphones oder Tablet PCs auch die Bildschirmorientierung (Portrait- oder Landscape-
Modus) mitberlcksichtigt. Module welche ausserhalb des Viewports stehen, kénnen mit
einem Link (z. B. Button oder Geste) hervorgerufen und in den sichtbaren Bereich geholt
werden.

Flr die App «Swiss Trust Room» macht sich das erarbeitete Produktdesign das «Off Can-
vas» Prinzip zu eigen (vgl. Abbildung 41 & 42), verwendet es dabei aber nicht in seiner
urspringlich modularen und Viewport-sensitiven Form. Obwohl die App beide Betrach-
tungsmodi (Portrait und Landscape) unterstiitzt und die App die Orientierung jeweils
anpasst, werden im Konzept tiber beide Betrachtungsmodi hinweg dieselben Regeln ange-
wendet — das heisst in beiden Fallen stehen die identischen applikatorischen Elemente
ausserhalb des Betrachtungsfeldes der Benutzeroberflache. Es ware durchaus eine Alter-
native gewesen, im Landscape-Modus die Navigation permanent eingeblendet zu lassen,
wahrend im Portrait-Modus die Navigation «Off Canvas» steht. Im Konzept wurde aber
bewusst entschieden, das Interface Uber beide Betrachtungs-Modi hinweg konsistent zu
halten und den Viewport fur die im jeweiligen Kontext relevanten Informationen frei zu
halten. Dies kommt im Landscape-Modus insbesondere dann zugute, wenn Dokumente
gelesen werden (vgl. Kap 09.2.3.).
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Abbildung 41: Off Canvas Navigation ausserhalb des Viewports
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Abbildung 42: Off Canvas Navigation innerhalb des Viewports



09.2.2. Der Collection View

In der Collection View, die ebenfalls auf einem Design Pattern basiert (Apple, 2012 a), wer-
den Inhalte auf der horizontalen Achse angeordnet (vgl. Abbildung 43). Dabei werden diese
zeitlich chronologisch aufgereiht. Wenn mehr Eintrage vorhanden sind als angezeigt wer-
den kdénnen, dann kdnnen Elemente links aus dem sichtbaren Bereich geschoben werden
um die verborgenen Elemente in den Viewport zu bringen.

Das Scroll Verhalten der Collection View ist linear (kein Karusell). Die Collection View kann
mit Schwung bewegt (gescrollt) werden und hat einen leichten Nachlauf mit «Bounce»-
Effekt”, um dem Benutzer das Ende der Collection View zu signalisieren.

8:35 PM

= Ubersicht
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Die nachsten Termine (5) Allesehen >
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Ungelesene Mitteilungen (3) Alle sehen >

Lineares Scroll Verhalten der Collection View.

Abbildung 43: Collection View
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09.2.3. Der Stack View
Die App «Swiss Trust Room» hat eine flache Hierarchie mit lediglich vier Stufen (inkl. Uber-
sicht / Home Screen). Ein sichtbarer Navigationspfad oder permanentes Anzeigen der
Navigation ist deshalb nicht erforderlich. Um dem Anwender jedoch jederzeit die Uber-
sicht und ein Geflihl der Kontrolle zu geben, nutzt die Applikation das Prinzip des Stack
View (vgl. Abbildung 44).

Ein Stack View sind Uibereinandergeschobene Ebenen (Hierarchiestufen). Die Ebenen wer-
den sichtbar gestapelt und geben am Rand den Blick frei auf die darunterliegenden Ebe-
nen. Die aufgerufenen Ebenen werden jeweils mit einer Transition vom Bildschirmrand
hereingefahren. Der Anwender kann dadurch nachvollziehen, was ausgelost wurde, auf
welcher Stufe er sich aktuell befindet und wie er wieder in den vorherigen Zustand kommt.
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Abbildung 44: Abfolge der Stack View bis auf Dokumentebene (Ebene 2 -4)

Transition vom
rechten Bildschirm-
rand.



09.2.4. Der Document View

Dokumente, welche zur Verfligung gestellt werden, kdnnen gedffnet werden. Unabhangig
vom urspriinglichen Dateiformat, werden Dokumente in einem PDF-Viewer dargestellt
(vgl. Abbildung 45). Das Bearbeiten von Dokumenten ist in der App «Swiss Trust Room»
bewusst nicht moglich. Der Nutzer kann jedoch Kommentare erfassen sowie Markups
und Lesezeichen setzen. Die erfassten Inhalte sind dabei immer personlich und nur fir den
Autor sichtbar.

4 )
E Lorem_ipsum.docx

N\ J

Abbildung 45: Document View

Dokumentationen wie Antrage, Protokolle oder Konzepte, die im Rahmen einer Ver-
waltungsratssitzung behandelt werden, sind sehr umfassend. Um das durchblattern der
Seiten innerhalb eines Dokuments zu vereinfachen, wird dies Uber Gesten gesteuert
(vgl. Abbildung 46).

|

Swipe Up und Swipe
Down um Seiten zu
scrollen

|

Abbildung 46: Gestensteuerung innerhalb der Document View
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Fazit

Im Rahmen der Vorbereitung einer Verwaltungsratssitzung sind Notizen innerhalb eines
Dokumentes ein wichtiger Faktor, wie die Befragungen der Fachpersonen ergeben haben.
Um die Notizenfunktion in der App «Swiss Trust Room» aufzurufen, wurde die native Ges-
tensteuerung des Betriebssystems Apple iOS angewandt (Tap and Hold fiir die Textmar-
kierung, vgl. Abbildung 47).

-

E Lorem_ipsum.docx

N

Abbildung 47: Notizenfunktion innerhalb der Document View

09.3.  Nicht berticksichtigte Funktionen

Die Erkenntnisse der Usability Tests haben aufgezeigt, dass einige der vorher beschriebe-
nen Verhaltensaspekte bei einer Teilmenge der Zielgruppe — beispielsweise bei unerfahre-
nen Nutzern von Tablet PCs — nicht unmittelbar ersichtlich oder nicht intuitiv bedienbar
sind (fehlende Affordance, vgl Kapitel XYZ). Aufgrund dieser Erkenntnis wurde im Projekt
die Erarbeitung einer «First Run Experience» empfohlen, aus zeitlichen Griinden aber nicht
umgesetzt.

Im urspriinglichen Konzept der mobilen Applikation fiir den «Swiss Trust Room» war das
«Picture Login» als Alternative zu den klassischen Anmeldeverfahren vorgesehen und
wurde innerhalb der Skizzen und Wireframes dokumentiert. Dabei ware es aus Projekt-
sicht insbesondere interessant gewesen, dieses alternative Bedienungskonzept im Bereich
der Nutzeranmeldung wahrend der Usability Tests auf dessen Gebrauchstauglichkeit und
der gefiihlten Sicherheit des Probanden zu prifen. Im Rahmen der Entwicklung des inter-
aktiven Prototyps zeigte sich zu Beginn, dass diese Funktion aus technischer Sicht eine zu
hohe Komplexitat aufweist und damit den Aufwand fiir die Entwicklungsressourcen zu
gross gewesen ware. Im Hinblick auf die Priorisierung der Funktionen des interaktiven Pro-
totyps wurde deshalb auf die Umsetzung des «Picture Logins» verzichtet.

Die Entscheidung, Gesten als die Primdre Inputmethode zu verwenden, hatte unmittelbare
Auswirkungen auf das Design Framework, welches sich von der bestehenden Web Applika-
tion —deren primdre Inputmethode Maus und Tastatur sind — wesentlich unterscheidet.

Als offensichtliche Konsequenz verschwand die Ordnerstruktur der Web Applikation und
wurde mit einer Collection View ersetzt, auf der die einzelnen Elemente direkt mit einer Geste
manipuliert (verschoben) und selektioniert werden konnen. Eine weitere Auswirkung der Ges-
tenbedienung ist die Darstellung der unterschiedlichen Hierarchiestufen mit einer gestapel-
ten Darstellung der Ebenen (Stack View), wobei die darunter liegenden Ebenen nach wie vor



sichtbar sind und als Navigationsfliche ihre Bedeutung haben. Des weiteren wurde prinzipi-
ell darauf geachtet, die Bedienelemente, beispielsweise in der Hauptnavigation, gentigend
gross zu gestalten, dass diese sicher ausgewdhlt werden kénnen.

09.4. Die Visual Design Prinzipien

Nach Cooper et al. (2010, S. 173) ist bei Produkten vom Typ «Sovereign Posture» in erster Linie
darauf zu achten, dass visuelle Elemente wie Farben und Texturen nur sehr zuriickhaltend
eingesetzt werden, da die Nutzer sich liber einen ldngeren Nutzungszeitraum mit der
Anwendung beschdftigen. Empfohlen ist eine kleine und konservative Farbpalette, welche
die Benutzer in der tdglichen Anwendung des Produktes nicht stért. Das Visual Design Kon-
zept der mobilen Applikation des «Swiss Trust Room» richtet sich zusdtzlich nach den «Swiss-
com Design Principles» (Swisscom, 2009). Basis hierzu sind die Swisscom Brand Guidelines
sowie exemplarische Umsetzungen von bestehenden Swisscom iOS Applikationen. Swisscom
Design Principles und Patterns, welche im Konflikt mit den iOS Human Interface Guidelines
stehen, werden zugunsten der OS-spezifischen Durchgdngigkeit und Wiedererkennbarkeit
auf der Basis der iOS Human Interface Guidelines umgesetzt.

Die Entwicklung eines Visual Design Frameworks erfolgt nach Cooper et al. (2010, S. 150)
in einzelnen Schritten, in denen verschiedene visuelle Anwendungen in Form von «Visual
Language Studies» untersucht werden. Diese Studien, welche sich nach Cooper auf die
Experience Ziele der User beziehen, umfassen die visuellen Aspekte wie Farben, Typogra-
fien und Steuerelemente sowie die materielle Beschaffenheit eines User Interfaces. Ein
wesentlicher Aspekt im Modell «Goal-Directed Design» stellt die Berlicksichtigung von
unternehmensspezifischen Grundlagen dar, weshalb in der visuellen Gestaltung des mobi-
len Produktes «Swiss Trust Room» die sogenannte «Scale of Expression» (Swisscom, 2009)
berticksichtigt wurde.

09.4.1. Scale of Expression

Die Scale of Expression (vgl. Abbildung 48) definiert die Ausdrucksstarke der Marke Swiss-
com auf der Stufe des visuellen Designs. Die Scale of Expression kann je nach Situation und
Einsatzzweck in der Expressivitat und Emotionalitat variieren.

Utility Apps mit einem speziellen Fokus nehmen die Expressivitat des Brands eher zuriick
und stellen Funktion und Aufgabe in das Zentrum der Experience. Immersive Applications,
wie z.B. Applikationen rund um Swisscom TV & Entertainment, werden expressiv umgesetzt
und lassen den Benutzer emotional in die Swisscom Welt eintauchen. Die App «Swiss Trust
Room» positioniert sich als Utility App und geht mit der Expressivitat zurtickhaltend um.

iOS Standard Design Utility Apps Immersive Apps

Abbildung 48: Scale of Expression (Swisscom, 2009)
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09.5.  Visual Design Framework
Die folgenden Abbildungen visualisieren Ausziige des erarbeiteten Visual Design Frameworks

des Produktes, welches mit Abschluss der vorliegenden Master Thesis an den Auftraggeber
libergeben wird.

@= Swiss Trust Room

Benutzername

Kurt Zurfluh
Lorem ipsum

000000 OS

Abbildung 49: Visual Design Loginscreen
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Abbildung 52: Visual Design Sitzungstermine (Jahresiibersicht)

Fazit  In Absprache mit den Stakeholdern wurde das Visual Design Framework bewusst in der vor-
liegenden Detailtiefe entworfen und umgesetzt, um den interaktiven Prototypen mit Mit-
gliedern des Verwaltungsrates von Swisscom evaluieren zu kénnen.

Das ausgearbeitete Visual Design Framework vervollstindigt die Produktdefinition, welche
dem Auftraggeber mit Abgabe der Master Thesis libergeben wird.
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Reflexion & Fazit
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Im Rahmen der Erarbeitung des konzeptionellen Produktdesigns der App wur-
den basierend auf umfassenden Forschungsergebnissen die Fragen beantwor-
tet, welche Typen von Nutzer den «Swiss Trust Room» im mobilen Kontext ver-
wenden, wie sich deren BedLirfnisse und Verhaltensmuster unterscheiden und
welche Verhaltensbereiche der App «Swiss Trust Room» definiert werden mdis-
sen. Gleichzeitig wurde analysiert, welche spezifischen Eigenschaften und
Eigenheiten bei der Gestaltung einer fiir mobile Touch Devices optimierten
Benutzeroberfidche berticksichtigt werden miissen. Mit dem erarbeiteten
Konzept wurde die Fokussierung auf die primdre Zielgruppe im mobilen Nut-
zungskontext erreicht, woraus eine wesentliche Reduktion der Komplexitdt
resultierte. Zusdtzlich wurde das Bedienkonzept von (mobilen) Touch Devices
berticksichtigt, welches sich wesentlich von der indirekten Interaktion mit
ktinstlichen Eingabegerdten unterscheidet.

Die folgenden Kapitel dokumentieren einerseits die Reflexion der beschriebe-
nen Projektziele dieser Master Thesis sowie eine Empfehlung an den Auftrag-
geber Swisscom. Weiter sind die persénlichen Erfahrungen und Schlussfolge-
rungen der beteiligten Studenten in Bezug auf das gewdhlte Vorgehensmodell
und die personliche Reflexion dokumentiert.

10.1. Die Reflexion der Projektziele

Nachfolgend wird der Erreichungsgrad der definierten Projektziele anhand der im Kapitel
02.1. beschriebenen Fragestellungen reflektiert:

Welche spezifische Eigenschaften und Eigenheiten von mobilen Touch Devices mtissen bei
der konzeptionellen Erarbeitung eines digitalen Produktdesigns berticksichtigt werden?

Bei der Literaturrecherche im Bereich der Natural User Interfaces konnte ein grundlegen-
des Verstandnis fur verschiedene Aspekte dieser neuen Form der Interaktion erarbeitet
werden. Neben den Eigenheiten der natirlichen Gestenbedienung und der wesentlichen
Unterschiede zwischen der indirekten und direkten Form der Manipulation von Objekten,
sind vor allen Dingen jene Aspekte zu beachten, die sich aufgrund der physikalischen
Eigenschaften von mobilen Touch Devices ergeben. Die folgenden Aspekte der Erkennt-
nisse aus der Literaturrecherche im Bereich des Interaktionsdesigns fiir Touch Devices wur-
den im Rahmen des erarbeiteten Produktdesigns konkret berticksichtigt.

Im Interaktionsdesigns wurde bewusst ein reduziertes Interaktionsvokabular eingesetzt,
um eine moglichst hohe Bedienungsfreundlichkeit zu erreichen. Das Interaktionsmodell
wurde so konzipiert, dass innerhalb der App lediglich die gebrauchlichsten Gesten «Tap»,
«Swipe» sowie «Pinch» und «Spread» eingesetzt werden. Auf einen Einsatz von komplexe-
ren Multi-Touch Gesten wurde verzichtet, um das Risiko eines langeren Lernprozess flr den
Nutzer minimieren zu konnen. Gleichzeitig wird mit dieser Reduktion die Portierung auf
weitere Betriebssysteme bzw. Tablet PCs anderer Hersteller vereinfacht. Bei der Anord-
nung der interaktiven Elemente innerhalb der mobilen Applikation — Beispiele sind hier
Navigationsmenls, Buttons etc. — wurde darauf geachtet, dass diese nicht zu nahe beiein-
ander platziert sind und so angeordnet sind, dass sie nicht zufalligerweise ausgelost wer-
den kdnnen. Wo immer moglich wurde parallel zu den definierten interaktiven Elementen
(z. B. Buttons) eine addquate Geste eingesetzt. Die Buttons wurden dabei zur einfacheren
Bedienung analog der iOS Human Interface Guidelines umgesetzt (Apple, 2012 b). Gleich-
zeitig wurde im Bereich der Visualitat auf Typografie und die Farbgebung Wert gelegt, um
dem Benutzer die Information gut lesbar wie auch differenziert nach verschiedenen Krite-
rien wie Falligkeit oder Thema prasentieren zu konnen.



Um dem Nutzer zu jedem Zeitpunkt die maximale Dimension des verfuigbaren Darstel-
lungsbereichs flr aktuell relevante Informationen zur Verfigung zu stellen, wurde
das Off Canvas-Prinzip in Form einer Sidebar Navigation adaptiert. Gleichzeitig
werden Hierarchiestufen nach dem gleichen Prinzip ausserhalb des sichtbaren Darstel-
lungsbereichs des Touch Screens aufgebaut und anschliessend von rechts in den
Darstellungsbereich geschoben. Durch die gestapelte Ansicht — dem «Stack View» —
wird dem Nutzer seine aktuelle Position innerhalb der applikatorischen Struktur gezeigt,
so dass er sich zu jeder Zeit orientieren kann. Bei der Gestaltung der Interaktionsele-
mente wurde gleichzeitig die Affordance beachtet: Mittels Kombinationen von Schatten-
effekten konnten interaktive Flachen von den restlichen Elementen des User Interface her-
vorgehoben werden.

Durch die umfassende und fortlaufende Literaturrecherche war es im Rahmen der Master
Thesis bereits friih moglich, wesentliche konzeptionelle Aspekte, die in den Fachdisziplinen
des «User Interface Design» und «Interaction Design» behandelt werden, in der Gestal-
tung der mobilen Applikation bertcksichtigen zu kénnen. Dies erhohte die Qualitat der
erarbeiteten Skizzen, der Wireframes und des interaktiven Prototyps spurbar.

Welche primdren Zielgruppen und Nutzungsszenarien sollen in der Produktvision der mobi-
len Anwendung verankert und in Zukunft weiterverfolgt werden?

Im Zentrum der mobilen Anwendung stehen Mitglieder von Verwaltungsraten, welche
sich mit der Applikation auf eine Sitzung eines Gremiums vorbereiten. Heute erhalten bei-
spielsweise alle Verwaltungsratsmitglieder der Swisscom die Unterlagen, welche vorgan-
gig zu studieren sind, zusatzlich per Postweg zugestellt — dieser Prozess soll in Zukunft wo
immer moglicher ausschliesslich in digitaler Form abgewickelt werden kénnen.

Welche Ziele verfolgt der Nutzer als Mitglied dieser primdren Zielgruppe bei der Interaktion
mit dem mobilen Produkt?

Die Ziele der Verwaltungsrate sind in diesem Nutzungskontext primar das Studium von
erhaltenen digitalen Artefakten, das Anbringen von personlichen Notizen und die Teil-
nahme an Entscheidungsprozessen in Form von Genehmigungen, die ausserhalb der
jeweiligen Sitzungstermine abgewickelt werden. Wahrend eines solchen Termins bietet
die App dieser Zielgruppe die Moglichkeit, alle erfassten Informationen wiederzuverwen-
den, das heisst diese aktiv wahrend den Sitzungen einzubringen.

Welche Verdnderungen inhaltlicher, strukttureller, funktionaler und visueller Art muss die
bestehende Web Applikation erfahren, um die neuen Bedienkonzepte eines mobilen Touch
Device optimal nutzen zu kbnnen?

Mit den Ergebnissen der Nutzerforschung konnte einerseits ermittelt werden, welche
funktionalen Aspekte der bestehenden Web Applikation fur die Verwaltungsrate im mobi-
len Kontext Uberhaupt relevant sind. Gleichzeitig konnte ein Verstandnis fir das mentale
Modell der Zielgruppe aufgebaut werden — Verwaltungsrate orientieren sich in ihrer tagli-
chen Arbeit im Rahmen ihrer Mandate nicht an existenten Ordnerstrukturen und Hierar-
chien — das zentrale Objekt stellen die Sitzungstermine mit den entsprechenden Traktan-
den dar.

Mit den modellierten, grundlegenden Aspekten des Nutzungserlebnisses konnte eine
wesentliche strukturelle wie auch funktionale Reduktion der Anwendung erreicht werden.
Die Zielgruppe erhalt in erster Linie jene Funktionen und Informationen, die sie im mobilen
Kontext benotigen.
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Wie einfach und intuitiv gestaltet sich die Bedienung des erarbeiteten Applikationskonzeptes?

Um die Bedienbarkeit und Nutzbarkeit des entworfenen Produktdesigns evaluieren zu
kénnen, wurde ein interaktiver, nativer Prototyp umgesetzt, welcher mit realen Vertretern
der Zielgruppe auf dessen Gebrauchstauglichkeit geprift wurde. Das Feedback der invol-
vierten Probanden war durchwegs positiv. Dabei zeigte sich klar, dass sich das entworfene
Bedienkonzept bereits bekannten Design Pattern bedient und deshalb von den Probanden
sehr intuitiv eingesetzt werden konnte (idiomatischer Aspekt des User Interface).

Bei Elementen des Interaction Design Frameworks, welche sich weniger bekannten Design
Pattern wie beispielsweise dem Stack View bedienten, waren die Funktionen fur die Pro-
banden teilweise nicht unmittelbar ersichtlich. Diese fur die Probanden neuen Interakti-
onsmuster wurden aber in allen Fallen schnell verstanden und erlernt. Spannend war in
diesem Zusammenhang auch die Erkenntnis, dass durch die Marktdurchdringung der
mobilen Touch Devices bei allen Probanden ein grundlegendes Verstandnis flr das Bedien-
konzept der natirlichen Gesten vorhanden war. Dabei kann festgehalten werden, dass im
Rahmen der vorliegenden Arbeit neue, naturliche Interaktionsmuster von Nutzern offen-
sichtlich viel rascher aufgenommen und adaptiert werden, als dies bei klassischen grafi-
schen Benutzeroberflachen mit kiinstlichen Eingabegeraten der Fall ist.

10.2. Die Empfehlung an den Auftraggeber

Der Auftraggeber wurde laufend in den konzeptionellen Designprozess der App «Swiss Trust
Room» eingebunden und periodisch liber den Stand der Lieferobjekte informiert. Zu-
sdtzlich erhielt der Auftraggeber mit Abschluss der Arbeit eine umfassende User Interface
Specification, welche die Basis fiir die Produktentwicklung darstellt. Gemdss dem Vor-
gehensmodell «Goal-Directed Design» wiirde mit Abschluss der Master Thesis die Projekt-
phase «Design Support» anstehen — denn nach Cooper kann selbst ein durchdachtes
und validiertes Produktdesign nicht alle potentiellen Probleme in der Umsetzung vorherse-
hen (Cooper et al,, 2010, S. 53).

Aus zeitlichen Griinden konnte die Phase «Design Support» nicht im Rahmen der vorlie-
genden Master Thesis durchgefiihrt werden und wird voraussichtlich nach Abgabe des
Berichtes initialisiert. Deshalb sind nachfolgend die wichtigsten Aspekte, die aus Sicht der
Studenten in der Entwicklung der Applikation zu beachten sind, aufgefuhrt:

> Die Fokussierung auf eine dedizierte Zielgruppe im Rahmen des Designpro-
zesses hat sich im Projekt wie beschrieben bewahrt. Die Bertcksichtigung der
Bedurfnisse von Mitgliedern eines Verwaltungsrates erlaubte die strukturelle
und funktionale Reduktion der mobilen Applikation. Im Rahmen der Ethnografi-
schen Interviews wie auch der Evaluation des Produktdesigns wurden einige Be-
dirfnisse genannt (wie beispielsweise Offline-Betrieb, Secure Voice etc.), die im
vorliegenden Konzept keine Verwendung fanden. Diese Informationen kdnnen
fir die weitere Detaillierung des Produktdesigns genutzt werden.

> Aufgrund der Forschungsergebnisse ist die Uberlegung, weitere primare Perso-
nas zu definieren, naheliegend. Dies betrifft insbesondere potentielle Kunden
von Swisscom, welche alternative Einsatzszenarien des «Swiss Trust Room»
identifiziert haben. Zu beachten ist in diesem Kontext, dass die Modellierung
neuer primarer Zielgruppen auch die Erarbeitung eines weiteren User Interfaces
mit unterschiedlichen funktionalen wie inhaltlichen Elementen bedingt. Nur
auf diese Weise kann sichergestellt werden, dass das Produkt weiterhin auf die
Ziele der Persona ausgerichtet bleibt und sich die Bedurfnisse der verschiede-
nen Zielgruppen nicht tangieren.

> Erfahrungsgemass ist es hilfreich, dass Personen, welche ein Produktdesign
erarbeitet haben, wahrend der Umsetzungsphase flr Fragen zu den erarbei-
teten Artefakten zur Verfiigung stehen. Das erarbeitete Konzept in Form der
Produktspezifikation umfasst mit der Abgabe der vorliegenden Master Thesis



die wesentlichsten Aspekte der mobilen Applikation des «Swiss Trust Room». Es
ist durchaus realistisch, dass einzelne detaillierte Definitionen weiter verfeinert
werden mussen’®. Wir empfehlen dem Produktmanagement von Swisscom
daher, den Realisierungsprozess der mobilen Applikation weiterhin von Perso-
nen begleiten zu lassen, welche Erfahrung in der nutzerzentrierten Gestaltung
von digitalen Produkten aufweisen. Dies insbesondere, um potentielle Anpas-
sungen des konzeptionellen Designs —in der Form oder dem Verhalten der
Applikation — konsistent durchflihren zu konnen.

Diese Empfehlungen wurden dem Auftraggeber zusammen mit dem Konzept fiir die App
«Swiss Trust Room» anldsslich der Abschlussprasentation vom 12.02.2013 libergeben.

10.3. Aspekte in der Anwendung des Vorgehensmodells

Einzigartige und begeisternde Ideen sind gemcdiss Cooper et al. (2010) in erster Linie die Basis
eines gelungenen Produktdesigns. Gleichzeitig ist ein solides Handwerk elementar, um die
Produktvision verfolgen, Entscheide fillen, auf Details achten und den gesamten konzeptio-
nellen Designprozess koordinieren zu kdnnen. Das Modell «Goal-Directed Design» bietet
daftir eine Vielzahl von Techniken und Empfehlungen, welche auf der langjdhrigen Erfah-
rung der Autoren beruhen. Da das Modell «Goal-Directed Design» im Rahmen der Master
Thesis fuir alle Beteiligten das erste Mal in dieser Detailtreue und -tiefe angewandt wurde,
konnten einige Erkenntnisse gewonnen und Erfahrungen gesammelt werden:

> «Fokus auf Nutzerziele»
Die strukturierte Vorgehensweise von «Goal-Directed Design» setzt an den
richtigen Stellen auf Kreativitat und bietet gleichzeitig einen robusten Kontext,
um die Zusammenarbeit im Designprozess moglichst effizient gestalten zu
konnen. Im Fokus aller Tatigkeiten steht dabei immer das Ziel der Nutzer eines
Produktes —diese Tatsache hat sich im vorliegenden Projekt Uber die gesamte
Laufzeit bewahrt.

> «Ganzheitlicher Prozess»
Die Abbildung des gesamten konzeptionellen Design-Prozesses —von der For-
schung bis hin zur effektiven Gestaltung eines Produktes fiir Endkonsumenten
— stellt sicherlich eine Starke des Modells dar. Die Autoren weisen dabei kontinu-
ierlich darauf hin, weshalb eine Vorgehensweise empfohlen wird und in welcher
Form sie sich im Vergleich zu anderen Vorgehensmodellen unterscheidet. Bei
einigen konkreten Techniken fehlen in der verwendeten Literatur (Cooper et al,,
2010) konkrete Beispiele und Artefakte aus der Praxis, weshalb es sich im Rahmen
der vorliegenden Master Thesis bewahrt hat, auf Autoren mit starker Bindung
zum «Goal-Directed Design» Vorgehen zurlickzugreifen (Goodwin, 2009).

> «Adaption»
Das Vorgehensmodell selbst ist wegen seiner vollstandigen Abdeckung des
Designprozesses sehr interessant und kann als Grundlage dazu dienen, eigene
Prozesse zu optimieren und zu erganzen — oder sogar als ganzen Designprozess
zu Ubernehmen.

> «Emotional Design»
Cooper empfiehlt eine detaillierte konzeptionelle Gestaltung eines Produktes,
bevor ein einziger Schritt in die Realisierung desselben gemacht wird — unab-
hangig davon, ob es sich dabei um einen digitalen Service oder aber um ein phy-
sisches Produkt handelt. Dieser Aspekt unterscheidet sich nicht zwingend von
anderen Vorgehensmodellen. Bei «Goal-Directed Design» wird in Anlehnung an
Norman (2004) aber explizit eine ausreichend gestaltete Interaktivitat’ eines

76 z.B.im Bereich der Visual Design Prinzipien
77 Ineinem tendenziell hoheren Detaillierungsgrad
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Produktes gefordert, um die Aspekte des emotionalen Designs —das heisst der
minimale Einbezug der viszeralen und behavioralen Ebene — berticksichtigen zu
kénnen. Im Rahmen des vorliegenden Projektes hat sich dieser Ansatz bewahrt:
Die beteiligten Probanden der Usability Walktroughs und Usability Tests liefer-
ten insbesondere im Bereich des viszeralen Design essentielle Inputs, welche fur
die weitere Produktentwicklung hilfreich waren. Im Rahmen dieser Arbeit ware
die Verwendung eines rein behavioralen Designs’® weniger geeignet gewesen,
da der Auftraggeber fiir die Zusammenarbeit mit Verwaltungsraten berechtig-
terweise eine produktnahe Ausgestaltung des Konzeptes erwartete.

> «Research»
Im Rahmen der Initialisierung des Projektes hat es sich bewahrt, den Fokus
der Tatigkeiten auf die Stakeholder und planerische Aspekte fiir das Vorha-
ben zu setzen. Dies erlaubte es, bereits in einer frihen Phase das notwendige
Verstandnis flr die Vision des Produktes, der Business Goals und moglichen
organisatorischen oder technischen Einschrankungen zu gewinnen. Durch
die detaillierte Nutzerforschung in Form der Ethnografischen Interviews mit
potentiellen und existenten Nutzern konnte anschliessend erdrtert werden,
ob sich die Produktvision des Auftraggebers wie auch dessen Einschatzung der
Nutzungskontexte und Anforderungen mit der Realitat deckt. Die im «Goal-
Directed Design» beschriebenen Techniken resultierten im vorliegenden Projekt
nicht nurin einer ziemlich detaillierten Einschatzung der Nutzerziele, sondern
liessen gleichzeitig auch Raum fiir innovative Aspekte und Inspirationen fiir den
konzeptionellen Designprozess.

> «Modellierung»
«Goal-Directed Design» liefert in dieser Phase des Projektes greifbare und
nachvollziehbare Artefakte’, die insbesondere das Treffen von spateren Desig-
nentscheiden wesentlich vereinfachen. Auf diese Weise entsteht ein wesentli-
cher Konsens im Projekt, der die Ubersetzung der Forschungsergebnisse in ein
konkretes Produkt beschleunigt. Spannend war in diesem Zusammenhang die
Erkenntnis, dass die Kommunikation mit dem Auftraggeber selten den Aspekt
von Funktionen in den Vordergrund stellten — die erarbeiteten Artefakte wie
Personas, Kontextszenarien und die Form sowie das Verhalten des Produktes
flihrten zu Diskussionen auf hoheren Ebenen des Produktdesign (Strategie,
Verhalten der App, Visuelles Design etc.), was sehr effizient war.

> «Granularitat»
«Goal-Directed Design» ist umfassend und bietet viele Methoden und Tech-
niken an. Die Artefakte sind teilweise von der Substanz her aufeinander auf-
bauend. Im vorliegenden Projekt, in welchem der gesamte konzeptionelle
Designprozess abgewickelt wurde, stellte dieser Aspekt keine Herausforderung
dar. Ob in der Praxis jedes Projekt mit ahnlich umfassender Nutzerforschung
abgewickelt werden kann, ist zumindest in Frage zu stellen. In diesem Kontext
stellt sich fur die beteiligten Studenten die Frage, wie bei der Anwendung des
Maodells Liicken geschlossen werden konnen, wenn aus zeitlichen, organisa-
torischen oder monetaren Griinden Teilschritte oder Artefakte der Nutzerfor-
schung nicht zur Verfugung stehen.

78 z.B.in Form von rudimentdren Mockups (Low-Fidelity)
79 Insbesondere Verhaltensmuster und die daraus resultierenden Personas
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Fazit

Die Entwicklung von Ideen und Konzepten — unabhdngig vom angewandten Vorgehensmo-
dell — braucht Zeit und eine entsprechende substantielle Basis. Entsprechende Ergebnisse sind
nicht auf Abruf verfiigbar. Es ist deshalb vorteilhaft, wenn dieser konzeptionelle Designpro-
zess in einem Team durchlaufen wird, welches Verdnderungen als Chancen wahrnimmt und
neue Impulse und Ideen generieren kann.

Das durchgeftihrte Projekt und die Resultate des angewandten Vorgehensmodells «Goal-
Directed Design» haben gezeigt, dass die nutzerzentrierte Entwicklung einen substantiellen
Mehrwert bietet und eine optimale Basis flr das konzeptionelle Produktdesign eines digita-
len Service darstellt. Die erarbeiteten Resultate verdeutlichen, dass die Fokussierung auf die
Ziele und den Kontext der Nutzer des Produktes wertvoll ist, die Erarbeitung der erforderli-
chen Forschungsdaten gleichzeitig aber auch eine aufwidndige Tdtigkeit darstellt.

Zusammenfassend kann in Bezug auf den Titel der vorliegenden Master Thesis die Einschdt-
zung festgehalten werden, dass die Transformation einer Applikation mit einem klassischen
Bedienkonzept in ein Natural User Interface eine komplexe Aufgabenstellung darstellt. Die
folgenden Aspekte sind dabei zu beachten:

1. Die Transformation einer Applikation in ein Natural User Interface erfordert eine initiale
Erarbeitung einer wissenschaftlichen Grundlage fiir die Disziplin User Interface Design.
Nur auf diese Weise konnen die Eigenschaften des Bedienkonzeptes von mobilen Touch
Devices berticksichtigt und ein Interaktionsvokabular mit reduzierter Komplexitdt einge-
setzt werden.

2. Die Zielgruppen im mobilen Nutzungskontextes eines Produktes und deren Bedlirfnisse
mtissen detailliert analysiert und modelliert werden. Die Mobilitdt verdndert die Erwar-
tungshaltung der Nutzer wesentlich.

3. DieErarbeitung eines Konzeptes ftir eine App erfordert die konsequente Fokussierung auf
die wesentlichen Bedlirfnisse und Ziele der Endbenutzer. Mit diesem Vorgehen kann die
inhaltliche, funktionale und visuelle Komplexitdt einer klassischen, grafischen Benutzer-
oberfliche reduziert werden.

Neben der initialen Ermittlung der wissenschaftlichen Grundlagen und der Anwendung der
fachspezifischen Disziplinen des User Interface Designs, mtissen die Zielgruppen wie auch der
Nutzungskontext der mobilen Anwendung detailliert analysiert und modelliert werden. Nur
die Kombination dieser genannten Teilaspekte lassen anschliessend die Erarbeitung eines
Touch-optimierten User Interface Designs zu, welches auf die wesentlichen Bedlirfnisse und
Ziele der Endbenutzer fokussiert und gleichzeitiq aktuelle Erkenntnisse im Interaktionsdesign
(insbesondere Design Patterns) berticksichtigt.

Das konzeptionelle Produktdesign der App «Swiss Trust Room» hdtte die gesteckten Ziele
nicht in dieser Qualitdt erreichen konnen, wenn nur eine dieser drei wesentlichen Komponen-
ten im vorliegenden Projekt nicht oder nicht in diesem Umfang untersucht worden ware.
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Fazit

10.4. Die personliche Reflexion

Mit der Abgabe der vorliegenden Master Thesis geht ein spannendes und lehrreiches Projekt
zu Ende. Die folgenden Punkte sind zusammengefasst die wesentlichen personlichen Erkennt-
nisse aller beteiligten Studenten:

> Die gewahlte Ausgangslage bzw. Aufgabenstellungen waren fir alle Projekt-
beteiligten eine Herausforderung. Der Prozess der schrittweisen Entstehung
des realen Produktes, welches einem tatsachlichen Bedrfnis einer Zielgruppe
entspricht, war spannend zu beobachten.

> Als grosses Highlight fur alle Beteiligte kann sicher der strategische Entscheid
von Swisscom, das erarbeitete Produktdesign umzusetzen, hervorgehoben
werden. Es stellt fur die Studierenden eine grosse Befriedigung dar, flr Swiss-
com einen wesentlichen Beitrag in der Lancierung der mobilen Applikation des
«Swiss Trust Room» geleistet zu haben.

> Die gewahlte Aufgabenstellung war sehr gut geeignet, um die im Studium
erworbenen Kenntnisse beider Studienjahre in den Disziplinen Requirements
Engineering und Interaction Design weiter zu festigen und mit einem fur alle
Beteiligten neuen Vorgehensmodell anzureichern.

> Der interdisziplinare Aspekt der Projektarbeit war —wie wahrend des gesamten
Studiums —ein motivierender und spannender Erfolgsfaktor fiir die Erarbeitung
der Master Thesis. Eine interdisziplinare Zusammensetzung des Teams ist dabei
von grossem Vorteil. Aufgrund der Vorkenntnisse der beteiligten Studenten
waren die Fachgebiete Technik, Interaction Design und Visual Design gut vertre-
ten, wahrend die Teildisziplin der Psychologie riickblickend betrachtet etwas zu
kurz kam.

> Aufgrund der unterschiedlichen Ausgangslage der Projektmitglieder in Bezug
auf das vorhandene Fachwissen war es in der Praxis relativ schwierig, den Auf-
wand im Projektteam gleichmassig zu verteilen.

> Zusammenfassend wurde die vorliegende Master Thesis mit einem Gesamtauf-
wand von ca. 1270 Arbeitsstunden abgewickelt, wobei sich die Leistungen
auf die einzelnen Projektphasen und -tatigkeiten wie in Abbildungen 53 & 54
gezeigt, verteilten.

Die konsequente Anwendung des Vorgehensmodells «Goal-Directed Design» hat die Mei-
nung aller Projektbeteiligten gestdrkt, dass «User Centered Design» bei der Gestaltung von
digitalen Produkten einen essentiellen Mehrwert bietet. Uber die gesamte Projektdauer war
aber gleichzeitig eine hohe intrinsische Motivation aller Beteiligten erforderlich, um die defi-
nierten Artefakte zeitgerecht abliefern und die definierten Projektziele tiberhaupt erreichen
zu konnen. Der Ausblick, an einem Produkt arbeiten zu kbnnen, welches moglicherweise die
erforderliche Marktreife erreicht und produktiv.am Markt angeboten wird, lieferte diesen
entscheidenden Motivaktionsfaktor.

Gesamthaft hat das Projekt allen Beteiligten eine Vertiefung der im Studium erworbenen
Kenntnisse zu nutzerzentrierten Methoden und Techniken ermdglicht und gleichzeitig einen
interessanten Blick in ein aktuelles, wissenschaftliches Themengebiet — den Natural User
Interfaces — erlaubt.
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12.1. Ethnographische Interviews

o Master Thesis
SWIiISsSCcom Swiss Trust Room
Fragebogen Stakeholder Interview
1. Allgemeine / strategische Fragen

- Was ist der Business Case (Ziel des Projekts) hinter dem Swiss Trust Room? Aus welchem Grund
betreibt Swisscom eine eCollaboration Plattform?

- Wasist die Vision des ,,going mobile“ des STR? Welche Ziele sollen damit erreicht werden? Gibt
es einen Businessplan?

- Das Ziel ist eine native App des Swiss Trust Room fiir mobile Devices zu realisieren. Welche
Vorteile verspricht man sich mit einer nativen App gegeniiber einer mobilen Website?

- Gibt es aus Sicht der Swisscom strategische Ziele hinsichtlich der Nutzerzahl des STR (z. B. 2000
Benutzer bis Ende 2012)?

- Welches sind aus Sicht der Swisscom die primaren Konkurrenzprodukte des STR am Markt
(national / international)?

2. Fragen zum Kontext der Applikation (Prozess-/Domanenwissen)

- Welches sind aus Sicht der Swisscom die zentralen Szenarien der Applikation STR (z.B.
Verwaltungsrat bereitet sich im Zug auf eine VR-Sitzung vor)? Das heisst wie setzen die
Kunden den STR lblicherweise ein?

- Existieren Szenarien, welche der STR explizit nicht abdecken soll?

- Welches sind aus Sicht der Swisscom die zentralen Anspruchs- / Zielgruppen des STR
(Personas)?

- Existieren Zielgruppen, die explizit nicht bedient werden sollen?
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12.1. Ethnographische Interviews

o Master Thesis
SWISSCOM Swiss Trust Room
3. Fragen zu den unterstiitzten Endgeraten (Devices)

- Beiunserem ersten Gesprach war vom iPad als mobilem Device die Rede. Welche mobilen

Gerate miissen fiir die Realisierung der App berlicksichtigt werden?

- Wassind die primaren Griinde fiir den Entscheid, die Applikation STR zukiinftig als Tablet
Applikation anzubieten?

- Statistiken sagen, dass Tablets meist abends und zu Hause genutzt werden. Bislang sind
Tablets eher Lifestyle Gerate und haben keine Business-Relevanz. Ware es nicht sinnvoller eine
mobile Version auf einem Gerat zu realisieren welches bereits eine hohe Dichte aufweist und
immer dabei ist?

- Statistiken sagen auch, dass Tablets shared devices sind (Nutzung von mehreren Personen, z.B.
Familie) wahrend Smartphones persdnliche Gerate sind. Wie verhdlt sich das mit der Sicherheit,
da diese (iPads) noch nicht mandantenfahig sind?

- Wie beurteilt die Swisscom die Notwendigkeit einer Smartphone Applikation des STR
(Beriicksichtigung Verbreitung des Device)? Soll dieses Device bei der Erarbeitung der Master
Thesis berticksichtigt werden?

4. Fragen zu funktionalen Aspekten

- Welches sind aus Sicht der Swisscom — neben dem Aspekt der Sicherheit — die
Kernfunktionalitaten des Swiss Trust Rooms?

- Muss der volle Funktionsumfang der Web-Applikation auf den mobilen Devices implementiert
werden oder kdnnen Funktionen weggelassen werden?

- Welches sind aktuell die meist gebrauchten Funktionen?

- Gibt es entsprechende Erfahrungen mit der Web-Applikation, dass Funktionen nicht oder nur
wenig gebraucht werden?

- Welche Funktionen sind erfolgskritisch und miissen auf der mobilen Version vorhanden sein?

- Beinhaltet der STR prozessuale Elemente / Workflows, die unterstiitzt werden?
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12.1. Ethnographische Interviews

Master Thesis

SWngcom Swiss Trust Room

- Gibt es Nutzungs-Statistiken die uns zur Verfiigung gestellt werden kénnen?

- Verfiigt der STR liber technische Schnittstellen zu anderen Produkten / Systemen, welche fiir
die mobile Variante relevant sind?
5. Fragen zu inhaltlichen Aspekten
- Welches sind aus Sicht der Swisscom die ,,iblichen“ Inhalte, welche die Kunden des Swiss Trust

Rooms innerhalb der Applikation abbilden (z. B. Word Dokumente etc.)?

- Existieren Kennzahlen zum Datenvolumen, welches die Kunden (Nutzer) des STR im
Durchschnitt innerhalb der Applikation nutzen?

6. Fragen zu visuellen Aspekten

- Welche visuellen Vorgaben (Cl-/CD) der Swisscom bestehen fiir mobile Applikationen?
- Welche Design Patterns fiir mobile Applikationen bestehen innerhalb der Swisscom?

- Wie stark gewichtet die Swisscom die visuelle Darstellung (emotionale Darstellung in Form
von Icons, Bildmaterial etc.) gegentiber der rein textlichen Darstellung?
7. Fragen zum weiteren Vorgehen / zur Organisation?
- Existieren Kunden / Benutzer des STR, welche fiir ein Interview / eine Fokus Gruppe im

Rahmen der Anforderungserhebung fiir die mobile Applikation zur Verfligung stehen?

- Inwelcher Form kommuniziert die Swisscom liblicherweise mit den Kunden / Nutzern des
STR? Existieren allenfalls vorhandene Kommunikationsgefasse (z. B. User Groups etc.)?

- Istes fiir die Swisscom in Ordnung, wenn wir im Rahmen der Arbeit im Namen der HSR
Rapperswil / als Studenten auftreten?

- Welche Moglichkeiten bietet die Swisscom im Bereich Online Umfragen?

- Wir haben eine Planung des Gesamtprojektes erstellt. Die anzuwendenden Methoden und
Techniken werden im Lauf der Erarbeitung der Master Thesis noch verfeinert. Ist die Planung
aus Sicht der Swisscom realistisch / passend?



12.1. Ethnographische Interviews

Master Thesis

SWngcom Swiss Trust Room

Ethnographische Interviews

Experten — Community Manager des STR

1. Haben Sie verschiedene Produkte evaluiert? Aus welchem Grund haben Sie den Swiss Trust Room
(STR) als Produkt gewdhlt?

2. Aufgrund welcher Bediirfnisse haben Sie eine Community im Swiss Trust Room gegriindet?
3. Was wiirde Sie in der Funktion als Community Manager unterstiitzen?

4. Worin bestehen ihrer Meinung nach der Unterschied in der Aufgabenstellung zwischen dem
Community Manager und Mitgliedern der Community?

5. Wie haufig nutzen Sie den STR?

6. Welche Funktionen nutzen Sie am Haufigsten, welche selten oder nie? Kdnnte man diese
weglassen?

7. Koénnen Sie uns die am Haufigsten verwendete Funktion an einem realen Ablauf erlautern?

8. Welche, aus Ihrer Sicht wichtigen Funktionen fehlen? Welche kdnnen allenfalls eliminert werden,
da Sie sie nicht nutzen?

9. Wie wichtig ist Thnen die einfache Bedienbarkeit des STR? Was miisste zu deren Verbesserung
unternommen werden?

10. Gibt es Schwierigkeiten mit der Nutzung / Bedienung mit selten genutzten Funktionen?
11. Worin sehen Sie die Ursachen dieser Schwierigkeiten?

12. Welche Bediirfnisse hétten Sie an eine Version des STR auf einer mobilen Plattform (Smartphones
und Tablet-PC)?

127



128

12.1.

Ethnographische Interviews

Master Thesis

SWngcom Swiss Trust Room

User — Mitglieder einer Community des STR

1.

2.

10.

Worin unterstitzt Sie der Swiss Trust Room (STR) bei Ihrer taglichen Arbeit?
Welche Aufgaben erledigen Sie mit dem STR?
Wie haufig nutzen Sie den STR? (taglich, wochentlich, monatlich)

Welche Funktionen nutzen Sie am Haufigsten, welche selten oder nie? Kénnte man diese
weglassen?

Konnen Sie uns die am Haufigsten verwendete Funktion an einem realen Ablauf erldutern?

Welche, aus Ihrer Sicht wichtigen Funktionen fehlen? Welche konnen allenfalls eliminert werden,
da Sie sie nicht nutzen?

Wie gut kommen Sie mit der Bedienung zurecht? Was ist aus Ihrer Sicht gut geldst, wo sehen Sie
das grosste Verbesserungspotenzial?

Welchen Einfluss hat die Einfachheit / Komplexitat der Bedienung auf deren Nutzungshaufigkeit?
Werden Funktionen nicht genutzt weil sie nicht offensichtlich zu finden sind? (z.B. Konferenz)

Wiirden Sie den STR auch auf einer mobilen Plattform (Smartphone, Tablet-PC) nutzen, wenn es
eine entsprechende App geben wiirde?

Sehen Sie die Notwendigkeit eine Version fiir eine mobile Plattform zu realisieren? Wem wiirde
dies am meisten niitzen?



12.1. Ethnographische Interviews

Master Thesis

SWiSéCOm Swiss Trust Room

Customer — Potentielle User des STR

1. Welche Anwendungen sehen Sie fiir eine eCollaboration Plattform in ihrer taglichen Arbeit?

2. Nutzen Sie bereits eine eCollaboration Plattform? Welche Aspekte lhrer Anforderungen werden
mit diesem Produkt nicht abgedeckt?

3. Wie hdufig nutzen Sie gemeinsamen Workspace oder tauschen Daten mit anderen aus?
4. Welche Funktionen wiirden Sie in ihrer taglichen Arbeit unterstiitzen?
5. Gibt es Funktionen, die Sie voraussichtlich haufiger nutzen als andere?

6. Gibt es konkrete Vorstellungen wie Ablaufe realisiert werden miissen? Kénnen Sie uns einen
realen Ablauf demonstrieren?

7. Welche Rolle spielt aus lhrer Sicht die Sicherheit? Welche Anforderungen haben Sie an die Aspekte
der Sicherheit?

8. Wie mussen aus lhrer Sicht Zugriffsberechtigungen geregelt sein? Miissen Personen ausserhalb
der Organisationsstruktur Zugriff gewahrt werden?

9. Aufwelchen Geraten wiirden Sie eine eCollaboration Plattform nutzen?

10. Welche Anforderungen haben Sie an die Bedienbarkeit einer eCollaboration Anwendung? Welche
Starken / Schwéchen sehen Sie bei der von lhnen genutzten Applikation?
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Konkurrenzanalyse

swisscom

Konkurrenzanalyse

Produktname
Herkunft

Lokalitdt des
Rechenzentrums

Service Typ
Mobiles Produkt
Authentifizierung

Dateniibertragung

Datenhaltung

Branding des GUI / Ul

Branchen / Zielgruppen

Besonderheiten

Swisscom AG

Swiss Trust Room

Schweiz

Swisscom IT
Infrastruktur

(BS-7799 ITIL)

Website
projektiert

Benutzername /
Passwort, SMS Token
oder digitales Zertifikat

128-bit
Verschliisselung

kundenspezifische
Anpassung an Cl/CD

Verwaltungsrate und
C-Level Management
diverser Branchen

DSwiss AG

SecureSafe

Schweiz

Bankenkonforme
Schweizer
Rechenzentren

Saas
iPhone, iPad

Benutzername /
Passwort,
Einmalschliissel per
Textnachricht (mTAN)

SSL (bis 256-bit
Verschliisselung)

AES 256-bit
Verschliisselung

kundenspezifische
Anpassung an Cl/CD

Finanzdienstleister und
Banken

Versicherungen
Recht und Vorsorge
Telecom und ISP
Gesundheitsbereich
Datalnherit Funktion
fiir die
Benachrichtigung
vorbestimmter
Beglinstigter im
Ereignisfall (Not- oder
Todesfall)

Master Thesis
Swiss Trust Room

SIAG
Secure Infostore AG

PROSECO -Professional
Secure Collaboration

Schweiz

Hochsicheres
Rechenzentrum in den
Berner Alpen

(IS0 27001)
Website
Keine Angaben

Benutzername /
Passwort,
Einmalschliissel per
SMS oder Email

SSL 256-bit
Verschliisselung

AES 256-bit
Verschliisselung

kundenspezifische
Anpassung an Cl/CD

iberall dort wo
vertrauliche
Informationen inner-
halb einer bestimmten
Benutzergruppe
ausgetauscht werden
sollen

Datenhaltung im
,Swiss Fort Knox*“



swisscom

Fortsetzung Konkurrenzanalyse

Produktname
Herkunft

Lokalitdt des
Rechenzentrums

Service Typ
Mobiles Produkt
Authentifizierung

Dateniibertragung

Datenhaltung

Branding des GUI / Ul

Branchen / Zielgruppen

Besonderheiten

4teamwork GmbH
Teamraum
Schweiz

100% swiss hosting

Website
Website

Benutzername /
Passwort (kein
zusatzliches
Sicherheits-element)

SSL 128-bit
Verschliisselung

Telebanking Standard

keine Angabe

Internet fiir Projekte,
Intranet,
Verwaltungsrate,
Datenaustausch
Kunden / Lieferanten

Individuelle Gestaltung
der Startseite mit den
wichtigsten
Informationen

Brainloop AG
brainloop
Deutschland

Rechenzentren, die
Saa$ Standards in DE,
CH, USA und LU
erfiillen

Saas
Native App (iPad)

Benutzername /
Passwort,
Einmalschliissel per
SMS (PIN / TAN)

128-bit
Verschliisselung

AES 256-bit
Verschliisselung

kundenspezifische
Anpassung an Cl/CD

tberall dort wo
vertrauliche
Informationen inner-
halb einer bestimmten
Benutzergruppe
ausgetauscht werden
sollen

Outlook Add-in fiir den
sicheren Versand von
geschiitzten
Informationen

12.2. Konkurrenzanalyse

Master Thesis
Swiss Trust Room

BoardVantage
BoardVantage
USA

Hochsichere,
ausgewahlte
Rechenzentren

Native iPad App
Native iPad App

Lediglich Angabe des
SysTrust Levels: SOC2
(SAS70 Type Il)

keine Angabe

Board of directors and
Leadership teams

eSignature =
LUnterschrift direkt auf
dem iPad“ fiir das
Unterschreiben von
Dokumenten und
Genehmigungen
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12.3.

Online Umfrage

Master Thesis

SWiSéCOm Swiss Trust Room

Online Fragebogen fiir Swiss Trust Room User

Einleitung

Vielen Dank, dass Sie uns mit lhrer Teilnahme an der Befragung unterstiitzen wollen. Es warten 33
Fragen zu lhrer Person und zu lhrer Nutzung des Produktes Swiss Trust Room auf Sie. Die Teilnahme
sollte fiir Sie nicht langer als 20 Minuten dauern. Die Umfrage wird anonym durchgefiihrt und es
werden keine Daten von Ihnen gespeichert, die Riickschliisse auf Ihre Identitat ermoglichen.

Die Fragen der Online Umfrage sind der Einfachheit halber ausschliesslich in der ménnlichen Form
formuliert, richten sich aber explizit auch an weibliche Teilnehmer.

Falls Sie am Wettbewerb teilnehmen und ein iPad gewinnen wollen, kénnen Sie uns lhre Koordinaten
am Schluss zur Verfligung stellen.

Sollten Sie Fragen zur Umfrage haben, wenden Sie sich bitte an unser Produktmanagement unter
XXXXXXXXX@XxXX.ch

Vielen Dank fiir lhre Unterstiitzung.

Allgemeine Fragen zu lhrer Person und zu lhrem Arbeitgeber

1. lhr Geschlecht:

O Weiblich
O Mannlich

2. |hrAlter

< 20Jahre
20 bis 30 Jahre
31 bis 40 Jahre
42 bis 50 Jahre
51 bis 60 Jahre
> 60 Jahre

Ooooood

3. Welche Rolle nehmen Sie aktuell bei lhrem Arbeitgeber ein (berufliche Position)?

Verwaltungsratsmitglied /-Président
Mitglied der Geschaftsleitung
Mittleres Kader

Teamleitung

Projektleitung

Assistenz

Teilzeit-Angestellter

Sonstiges (bitte angeben)

Ooooooood



12.3. Onlineumfrage

Master Thesis

SWisgcom Swiss Trust Room

4.

Die Firmengrosse lhres Arbeitgebers:

1 bis 10 Mitarbeiter

11 bis 50 Mitarbeiter

51 bis 200 Mitarbeiter

201 bis 1000 Mitarbeiter
1'001 bis 20'000 Mitarbeiter
> 20'000 Mitarbeiter

OoOooooad

In welcher Branche / welchem Wirtschaftszweig ist Ihr Arbeitgeber tatig?

Dienstleistungsunternenmen
Finanzdienstleistungen
Gastgewerbe und Gastronomie
Detailhandel

Industrie

Gesundheits- und Sozialwesen
Bildung und Wissenschaft
Verlagswesen und Medien
Versicherungen
Informationstechnologie und Informationsdienstleistungen
Telekommunikation

Andere

OOooooOooooooao

Fragen zu Ihrer Wahl des Swiss Trust Rooms

6.

7.

Welche Aspekte des Produktes Swiss Trust Room waren / sind Ihnen am Wichtigsten?

Sicherheit / Vertraulichkeit Ihrer Daten
Funktionsumfang

Performanz

Einfache Bedienung

Benutzer- und Rechteverwaltung

Ruckverfolgung samtlicher Anderungen (Revisionssicheres Journal)
Keine Installation und Infrastruktur notwendig
Preis-/Leistungsverhaltnis

"Swissness" (Anbieter und Datenhaltung in der Schweiz)
Unabhangigkeit der Plattform

7 x 24 h Helpdesk

Sonstiges (bitte angeben)

Ooo0oOoOooooooan

Welche Anderungen oder neue Funktionen wiirden unser Produkt Swiss Trust Room lhrer Meinung
nach verbessern?
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12.3.

Online Umfrage

Master Thesis

SWiSécom Swiss Trust Room

Statistische Fragen zu lhrer Nutzung des Swiss Trust Rooms

8. Wie lange nutzen Sie den Swiss Trust Room bereits (Monate / Jahre)?

weniger als 1 Jahr
ca.1Jahr

ca. 2 Jahre

ca. 3 bis 5 Jahre
mehr als 5 Jahre

oooono

9. Welche Benutzerrolle des Swiss Trust Rooms nutzen Sie aktuell?

O Community Manager
O Benutzer
O Weiss ich nicht

10. Wie haufig nutzen Sie den Swiss Trust Room im Rahmen lhrer beruflichen Tatigkeit?

Nie

1 x pro Jahr

1 x pro Monat
Mehrmals monatlich
Mehrmals pro Woche
Taglich

oooooo

11. Zu welchem Zweck / in welchem Kontext setzen Sie den Swiss Trust Room beruflich ein?

Informationsaustausch und —Verteilung
Informationsaustausch mit Gasten (One Time Password)
Hochsichere Speicherung von Informationen
Aktivitatenuibersicht

Bewilligung von Dokumenten

Entscheidungsfindung (Abstimmungen etc.)

Durchfiihren von Umfragen

Zusammenarbeit mit Personen ausserhalb meiner Organisation
Sonstiges (bitte angeben)

ooooooooao



12.3. Onlineumfrage

Master Thesis

SWngcom Swiss Trust Room

12.

13.

Welche Funktionen des Swiss Trust Rooms nutzen Sie am haufigsten?

Dateienaustausch / Dateienablage
Mitteilungen

Kalender

Kontakte

Aufgaben

Foren

Umfragen

News

Pinnwand

Sonstiges (bitte angeben)

OooooOooooao

Mit wievielen Personen arbeiten normalerweise innerhalb des Swiss Trust Rooms zusammen?

Keinen

1-5 Personen

6 —15 Personen

Mehr als 15 Personen

ooono

Ihre Beurteilung der aktuellen Version des Swiss Trust Rooms

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Insgesamt bin ich zufrieden, wie einfach der Swiss Trust Room zu bedienen ist.

O Stimme uberhaupt nicht zu
O Stimme vollig zu

Es ist einfach, das System Swiss Trust Room zu bedienen.

Stimme véllig zu o o o o o o o stimme lberhaupt nicht zu

Ich bin in der Lage, die mir gestellten Aufgaben mit dem System Swiss Trust Room schnell zu
erfiillen.

Stimme véllig zu o o o o o o O stimme liberhaupt nicht zu

Die Bedienung des Swiss Trust Rooms ist angenehm.

Stimme véllig zu o o o o o o O stimme liberhaupt nicht zu

Es ist einfach, die Bedienung des Systems Swiss Trust Room zu erlernen.

Stimme véllig zu o o o o o o O stimme liberhaupt nicht zu

Es ist einfach, innerhalb des Swiss Trust Rooms die benétigten Informationen zu finden.

Stimme véllig zu o o o o o o O stimme liberhaupt nicht zu
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12.3.

Online Umfrage

swisscom

20.

21.
22.
23.

24.

Die Informationen sind auf der Benutzeroberflache des Swiss Trust Rooms klar und eindeutig

strukturiert.

Stimme véllig zu Oo o o o o o 0O stimme liberhaupt nicht zu

Die Benutzeroberflache des Swiss Trust Rooms ist angenehm.

Stimme vollig zu o o o o o o o4 stimme liberhaupt nicht zu

Es gefallt mir, die Benutzeroberflache des Swiss Trust Rooms zu bedienen.

Stimme véllig zu o o o o o o d stimme lberhaupt nicht zu

Der Swiss Trust Room hat alle Funktionen und Fahigkeiten, die ich davon erwarte.

Stimme vollig zu o o o o o o 0O stimme liberhaupt nicht zu

Insgesamt bin ich mit dem System Swiss Trust Room zufrieden.

Stimme vollig zu o o o o o o o4 stimme liberhaupt nicht zu

Fragen zu lhrer Mobilitat

25.

26.

27.

Nutzen Sie in Ihrem beruflichen Umfeld mobile Endgerate?

O Tablet PC (Apple iPad, Android Tablet, Windows Tablet etc.)
O Smartphone (Apple iPhone, Android, Windows Phone, Blackberry etc.)
O Keine der genannten Gerdte

Konnen Sie sich vorstellen, den Swiss Trust Room in Zukunft auch tiber eines Ihrer mobilen

Endgerate (Tablet, Smartphone) zu nutzen?

Uberhaupt nicht

Gelegentlich

Web und Mobile etwa ausgeglichen
Haufig

Nur mobile Version

OoooOooo

Welches lhrer mobilen Endgerate wiirden Sie voraussichtlich fiir die Nutzung des Swiss Trust

Rooms einsetzen?

O Tablet PC (Apple iPad, Android Tablet, Windows Tablet etc.)
O Smartphone (Apple iPhone, Android, Windows Phone, Blackberry etc.)
O Keines der genannten Gerate

Master Thesis
Swiss Trust Room



12.3. Onlineumfrage

Master Thesis

SWiSéCOm Swiss Trust Room

28.

29.

30.

31.

In welchem Umfeld / Kontext wiirden Sie eine mobile Applikation des Swiss Trust Rooms
einsetzen?

O ImZug

O am Flughafen

O auf Geschaftsreise (national/international)

O am Arbeitsplatz als Ersatz fiir die Web Applikation

O Sonstiges (bitte angeben)

Welche Aspekte sind lhnen im Hinblick auf die mobile Version des Swiss Trust Room besonders

wichtig?

Funktionsumfang (identisch wie heutiger Swiss Trust Room)

Optimierter Funktionsumfang fiir mobile Gerate optimiert

Offline Synchronisation

Einfache und intuitive Bedienung

Ubersichtliche und ansprechende Darstellung

Performanz der mobilen Applikation

Scan Funktion (Dokument scannen mit direkten Upload in den Swiss Trust Room)
Sonstiges (bitte angeben)

oooooood

Jeder, der oben stehenden Aspekte soll mit den untenstehenden Optionen bewertet werden:

Gar nicht wichtig

Etwas wichtig

Mehr oder weniger wichtig
Sehr wichtig

Ausserst wichtig

ooooo

Welche Funktionen wiirden Sie innerhalb der mobilen Applikation des Swiss Trust Rooms
voraussichtlich nutzen?

Dateienaustausch / Dateienablage
Mitteilungen

Kalender

Kontakte

Aufgaben

Foren

Umfragen

News

Pinnwand

Sonstiges (bitte angeben)

Oooooooooon

Welche neuen Funktionalitaten wiinschen Sie sich explizit fiir die mobile Applikation des Swiss
Trust Rooms?
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Online Umfrage

Master Thesis

SWisgcom Swiss Trust Room

Personliches Interview und Teilnahme an Usability Tests

Wir planen in Zukunft den Swiss Trust Room auch fiir mobile Endgerate (Tablets wie iPad,
Smartphones etc.) zur Verfligung zu stellen. Zu diesem Zweck werden wir mit potentiellen Nutzern
dieser Applikation Interviews und Usability Tests durchfiihren, damit die mobile Applikation des Swiss
Trust Rooms in enger Zusammenarbeit mit den zukiinftigen Benutzern entwickelt werden kann.

Die Interviews und Usability Tests werden jeweils vor Ort beim Kunden durchgefiihrt.

Bitte geben Sie an, ob Sie an der Teilnahme eines Interviews (Zeitaufwand ca. 1 Stunde) oder an der
Teilnahme von Usability Tests (Zeitaufwand pro Test ca. 1 Stunde) interessiert sind.

32. Ich will die Swisscom aktiv in der Entwicklung der neuen mobilen Applikation des Swiss Trust
Rooms unterstiitzen. Bitte kontaktieren Sie mich.

Ich nehme gerne an einem personlichen Interview teil.
Ich nehme gerne an Usability Tests teil.

Ich will nur am Wettbewerb teilnehmen.

Ich will nur anonym an Online Umfrage teilnehmen.

oooag

Teilnahme am Wettbewerb und Kontaktinformationen fiir Interviews / Usability Tests.

Bitte geben Sie uns Ihre Daten bekannt, damit Sie an der Verlosung eines iPads teilnehmen kénnen
und wenn Sie an der Teilnahme an Interviews und Usability Tests interessiert sind.
Der Gewinner des Wettbewerbs wird durch die Swisscom schriftlich informiert.

33. lhre Koordinaten

Name und Vorname:
Firma:

Adresse:

Ort:

PLZ:

Land:
E-Mail-Adresse:
Telefonnummer:

Abschluss der Online Umfrage

Sie sind am Ende unserer Online Umfrage angelangt. Ihre Antworten werden anonym analysiert und in
der Weiterentwicklung des Swiss Trust Rooms berlicksichtigt.

Bei Riickfragen oder Anmerkungen zur durchgefiihrten Online Umfrage stehen wir hnen gerne unter
der E-Mail Adresse xxxxx.xxxx@xxxx.ch zur Verfligung.

Wir bedanken uns herzlich fiir Ihre Teilnahme und stehen lhnen bei Riickfragen gerne zur Verfiigung.

Ilhre Swisscom



12.3.  Online Umfrage

Master Thesis

SWiSéCOm Swiss Trust Room

Online Fragebogen fiir nicht Swiss Trust Room User

Einleitung

Vielen Dank, dass Sie uns mit lhrer Teilnahme an der Befragung unterstiitzen wollen. Es warten 20
Fragen zu lhrer Person und der Nutzung von Software fiir die Zusammenarbeit mit Personen und
Organisationen auf Sie. Die Teilnahme sollte fiir Sie nicht langer als 15 Minuten dauern. Die Umfrage
wird anonym durchgefiihrt und es werden keine Daten von Ihnen gespeichert, die Riickschliisse auf
Ihre Identitat ermdglichen.

Die Fragen der Online Umfrage sind der Einfachheit halber ausschliesslich in der mannlichen Form
formuliert, richten sich aber explizit auch an weibliche Teilnehmer.

Vielen Dank fiir lhre Unterstiitzung.

Allgemeine Fragen zu lhrer Person und zu lhrem Arbeitgeber

1. Ihr Geschlecht:

O Weiblich
O Mannlich

N

lhr Alter

< 20 Jahre
20 bis 30 Jahre
31 bis 40 Jahre
42 bis 50 Jahre
51 bis 60 Jahre
> 60 Jahre

Ooooood

w

Welche Rolle nehmen Sie aktuell bei Ihrem Arbeitgeber ein (berufliche Position)?

Verwaltungsratsmitglied /-Préasident
Mitglied der Geschaftsleitung
Mittleres Kader

Teamleitung

Projektleitung

Assistenz

Teilzeit-Angestellter

Sonstiges (bitte angeben)

ooooooon

139



140

12.3.  Online Umfrage

Master Thesis
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oooooo &

Ul

OoOoooOooooooOoao

Die Firmengrosse lhres Arbeitgebers:

1 bis 10 Mitarbeiter

11 bis 50 Mitarbeiter

51 bis 200 Mitarbeiter

201 bis 1000 Mitarbeiter
1'001 bis 20'000 Mitarbeiter
> 20'000 Mitarbeiter

In welcher Branche / welchem Wirtschaftszweig ist Ihr Arbeitgeber tatig?

Dienstleistungsunternehmen
Finanzdienstleistungen
Gastgewerbe und Gastronomie
Detailhandel

Industrie

Gesundheits- und Sozialwesen
Bildung und Wissenschaft
Verlagswesen und Medien
Versicherungen
Informationstechnologie und Informationsdienstleistungen
Telekommunikation

Andere

Fragen zu Nutzung von Software fiir die Zusammenarbeit mit Personen und
Organisationen

oooono o

O

In welcher Form arbeiten Sie heute im Rahmen des Informationsaustausches mit anderen
Personen und Organisatinoen zusammen?

Mindlich / Personlicher Kontakt

Telefonisch

Per E-Mail

Uber eine elektronische Datenablage innerhalb eines Firmennetzwerkes

Uber eine elektronische Datenablage im Internet (z.B. Dropbox, Microsoft Skydrive, Google
Drive etc.)

Uber eine Software, die auch fiir andere Zwecke eingesetzt wird (z.B. Groupware wie Outlook,
Kollaborationssoftware wie Microsoft Sharepoint etc.)

Uber eine eigens fir die Zusammenarbeit bereitgestellte Software auf Ihrem Rechner
(Desktop, Laptop)

Uber eine eigens fiir die Zusammenarbeit bereitgestellte Software auf Ihrem mobilen Endgerit
(Tablet, Smartphone)

Sonstiges (bitte angeben)
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Master Thesis
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 OoOooOoOoood N
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Wie haufig findet in Threm Beruflichen Umfeld dieser Austausch von Informationen im
Rahmen einer Zusammenarbeit statt?

Selten

1 mal pro Jahr

1 mal pro Monat
mehrmals pro Monat
mehrmals pro Woche
taglich

mehrmals taglich

Mit wie vielen Personen arbeiten Sie liblicherweise im Rahmen des Informationsaustausches
zusammen?

1 Person

2 -5 Personen

6 —15 Personen
mehr als 15 Personen

Statistische Fragen zur Nutzung von Software fiir die Zusammenarbeit mit Personen und
Organisationen

Ooooooag ©

Jany
o

Ooooooooooooag

In welchem Umfeld(Kontext) findet in Ihrer Tatigkeit der Informationsaustausch mit andere
Personen und Organisationen ublicherweise statt?

Zu Hause

Im Biiro / am Arbeitsplatz

Im Zug

Am Flughafen

Auf Geschaftsreise (national / international)
Sonstiges (bitte angeben)

. Welche Themen und Aufgaben beschaftigen Sie bei der Zusammenarbeit und dem

Informationsaustausch mit anderen Personen und Organisationen?

Der Informationsaustausch allgemein (identischer Informationsstand aller Beteiligter)
Austausch von Dateien, Dokumenten etc.

Der vertrauliche und sichere Informationsaustausch (Geheimhaltung)

Garantierte Authentizitat (Herkunft) und Integritdt (Unverandertheit) von Informationen
Hochsichere Speicherung von Informationen und Dateien

Sichere Kommunikation mit beteiligten Personen / Organisationen (E-Mail, SMS etc.)
Aktivitatenlbersicht aller beteiligten Personen / Organisationen (Nachvollziehbarkeit)
Bewilligung von Informationen (z.B. Dokumenten)

Entscheidungsfindung (z.B. Umfragen)

Hohe Verfuigbarkeit der Informationen

Keine der genannten

Sonstiges (bitte angeben)
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11. Welche Aspekte sind Ihnen in Bezzug auf Software fiir die Zusammenarbeit / den
Informationsaustausch wichtig?

Sicherheit / Vertraulichkeit Ihrer Informationen und Daten
Funktionsumfang der Software

Performanz der Software

Einfache und intuitive Bedienung

Einfache Benutzer- und Rechteverwaltung

Prozessuale Unterstiitzung (Workflows)

Ruckverfolgung samtlicher Anderungen (Revisionssicherheit)
Keine Installation und Betrieb von Infrastruktur notwendig
Preis-/Leistungsverhaltnis

"Swissness" (Anbieter und Datenhaltung in der Schweiz)
Unabhangigkeit der Plattform

7 x 24 h Helpdesk

Ich nutze aktuell keine Software fiir die Zusammenarbeit / den Informationsaustausch
Sonstiges (bitte angeben)

Oo0oooooooOoOoooao

[any
N

. Welche Funktionen nutzen Sie aktuell innerhalb lhrer Software fiir den
Informationsaustausch?

Dateienaustausch / Dateienablage

Mitteilungen / Nachrichten

Kalenderfunktion

Kontakte

Aufgaben

Foren

Umfragen

Neuigkeiten

Ich nutze aktuell keine Software fiir den Informationsaustausch
Sonstiges (bitte angeben)

oooooooooao
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13. Wie beurteilen Sie Ihre Zufriedenheit mit der eingesetzten Software fiir die Zusammenarbeit / den
Informationsaustausch? Sollten Sie aktuell kein System einsetzen konnen Sie diese Frage
Uberspringen.

O Insgesamt bin ich zufrieden, wie einfach das System zu bedienen ist.

Stimme véllig zu o o o o o o O stimme liberhaupt nicht zu

O Esist einfach, das System zu bedienen.

Stimme vollig zu o o o o o o O stimme iiberhaupt nicht zu

O Ich bin in der Lage, die mir gestellten Aufgaben mit dem System schnell zu erfiillen.

Stimme vollig zu o O o o o o O stimme tiberhaupt nicht zu

O Die Bedienung der Software ist angenehm.

Stimme vollig zu o o o o o o O stimme liberhaupt nicht zu

O Esist einfach, die Bedienung der Software zu erlernen.

Stimme vollig zu o o o o o o O stimme liberhaupt nicht zu

O Esist einfach, innerhalb des Systems die bendtigten Informationen zu finden.

Stimme véllig zu o o o o o o O stimme liberhaupt nicht zu

O Die Informationen sind auf der Benutzeroberflache klar und eindeutig strukturiert.

Stimme vollig zu o o o o o o O stimme iiberhaupt nicht zu

O Die Benutzeroberfldche des Systems ist angenehm.

Stimme véllig zu o o o o o o O stimme liberhaupt nicht zu

O Es gefallt mir, die Benutzeroberflache des Systems zu bedienen.

Stimme véllig zu o o o o o o O stimme Uliberhaupt nicht zu

O Der Swiss Trust Room hat alle Funktionen und Fahigkeiten, die ich davon erwarte.

Stimme vollig zu o o o o o o O stimme liberhaupt nicht zu

O Insgesamt bin ich mit dem System zufrieden.

Stimme véllig zu o o o o o o O stimme liberhaupt nicht zu

14. Welche Software / welche Systeme setzen Sie heute fiir die Zusammenarbeit und den
Informationsaustausch ein?
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Fragen zu lhrer Mobilitat

15.

O
O

N OoOooOoo0ooo

ooood

Nutzen Sie in Inrem beruflichen Umfeld mobile Endgerdte?

Tablet PC (Apple iPad, Android Tablet, Windows Tablet etc.)
Smartphone (Apple iPhone, Android, Windows Phone, Blackberry etc.)
Keine der genannten Gerate

. Kénnen Sie sich vorstellen, eine Software fiir den Informationsaustausch / die

Zusammenarbeit liber eines Ihrer mobilen Endgerate (Tablet, Smartphone) zu nutzen?

Uberhaupt nicht

Gelegentlich

Stationar (desktop, Laptop) und mobil etwa ausgeglichen
Haufig

Nur mobil

Nutze bereits heute eine mobile Software

. Welche Aspekte sind oder waren lhnen betreffend einer mobilen Applikation fiir den

Informationsaustausch mit anderen Personen und Organisationen wichtig?

Umfassender Funktionsumfang

Fiir mobile Gerate optimierter Funktionsumfang
Einfache und intuitive Bedienung

Ubersichtliche und ansprechende Darstellung
Performanz der mobilen Applikation

Jeder, der oben stehenden Aspekte soll mit den untenstehenden Optionen bewertet werden:

Ooooono

[any
o)

oooooooon

Gar nicht wichtig

Etwas wichtig

Mehr oder weniger wichtig
Sehr wichtig

Ausserst wichtig

. Welche Funktionen sind oder waren lhnen im Hinblick auf eine mobile Software fiir den

Informationsaustausch mit anderen Personen und Organisationen wichtig?

Dateiaustausch / Dateiablage
Mitteilungen / Nachrichten
Kalenderfunktion

Kontakte

Aufgaben

Foren

Umfragen

Neuigkeiten

Sonstiges (bitte angeben)
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Personliches Interview und Teilnahme an Usability Tests

Wir planen in Zukunft eine Software fiir die Zusammenarbeit mit Personen und Organisationen auch
fir mobile Endgerate (Tablets wie iPad, Smartphones etc.) zur Verfligung zu stellen. Zu diesem Zweck
werden wir mit potentiellen Nutzern solcher Applikationen Interviews und Usability Tests
durchfiihren, damit die mobile Applikation in enger Zusammenarbeit mit den zukiinftigen Benutzern
entwickelt werden kann.

Die Interviews und Usability Tests werden jeweils vor Ort beim Kunden durchgefiihrt.

Bitte geben Sie an, ob Sie an der Teilnahme eines Interviews (Zeitaufwand ca. 1 Stunde) oder an der
Teilnahme von Usability Tests (Zeitaufwand pro Test ca. 1 Stunde) interessiert sind.

19. Ich will aktiv an der Entwicklung der neuen mobilen Applikation teilnehmen. Bitte
kontaktieren Sie mich.

O Ich nehme gerne an einem persénlichen Interview teil.
O Ich nehme gerne an Usability Tests teil.
O Ich will nur anonym an Online Umfrage teilnehmen.

Kontaktinformationen fiir Interviews / Usability Tests.

Bitte geben Sie uns lhre Koordinaten bekannt, damit wir Sie fiir die Teilnahme an Interviews und
Usability Tests kontaktieren kénnen.

20. Ihre Koordinaten

Name und Vorname:
Adresse:

Ort:

PLZ:

Land:
E-Mail-Adresse:
Telefonnummer:

Abschluss der Online Umfrage

Sie sind am Ende unserer Online Umfrage angelangt. Bei Riickfragen oder Anmerkungen zur
durchgefiihrten Online Umfrage stehen wir lhnen gerne unter der E-Mail Adresse xxxx.xxxx@ xxxxx.ch
zur Verfuigung.

Wir bedanken uns herzlich fiir Ihre Teilnahme und stehen Ihnen bei Riickfragen gerne zur Verfiigung.
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Reto — der Informations- und Prozessverantwortliche

Benutzerziele und Motive:

>  Informationsstand: Reto will mit dem
mobilen Produkt sicherstellen, dass alle
Informationsempféanger der verschiedenen
Gremien den gleichen Informationsstand
haben (EZ).

>  Effizienz: Reto will mit dem mobilen Produkt
ermoglichen, dass sich die Mitglieder des
Verwaltungsrates in Zukunft effizienter auf
die Sitzungen vorbereiten konnen (EZ).

> Reduktion / Aufgabenangemessenheit: Reto
wiinscht sich ein funktional fokussiertes und
auf das Wesentliche reduziertes Produkt und
spricht sich explizit gegen technische
Spielereien aus. Er wiinscht sich deshalb eine
den Aufgaben angemessene Funktionalitat
und eine Reduktion unndtiger Interaktionen
(EZ).

> Visualisierung: Fiir Reto steht beim mobilen
Produkt die Visualisierung von Informationen
im Fokus (EZ).

> Administration: Administrative Tatigkeiten
innerhalb des Produktes will Reto innerhalb
der stationaren Umgebung — nicht im
mobilen Kontext — ausfiihren (EZ).

> Sicherheit: Reto stellt im Bereich der
Sicherheit auch im mobilen Kontext die
gleich hohen Anforderungen an das Produkt.
Er will sich auch mit dem mobilen Produkt
jederzeit als Herr der Lage fiihlen (EXZ).

> ,User Experience“: Reto will mit dem
mobilen Produkt Spass an der Bedienung der
Benutzeroberfldche haben (EXZ).

Statement zur mobilen Version des Produktes «Eine mobile Version des Produktes sollte auf
das Wesentliche reduziert sein, damit die
Benutzer diese effizient nutzen kénnen.»
Erwartete mobile Nutzungsintensitat ( 1)

Persona-Typ Sekundare Persona



swisscom

Peter —das Geschaftsleitungsmitglied

Statement zur mobilen Version des Produktes

Erwartete mobile Nutzungsintensitat

Persona-Typ

12.4. Personas

Master Thesis
Swiss Trust Room

Benutzerziele und Motive:

Kommunikation: Fiir Peter ist das mobile
Produkt der zentrale Kommunikationskanal
in und aus der Geschéftsleitung bzw. des
Verwaltungsrates. Er will sich liber das
mobile Produkt insbesondere tiber den
aktuellen Stand von Entscheidungsprozessen
informieren (EZ).

Effizienz: Peter sieht weitere Einsatzzwecke
des mobilen Produktes innerhalb seines
Unternehmens. Er verspricht sich davon
wesentliche Einsparungen im
administrativen Bereich (EZ).

User Experience: Peter ist ein sehr versierter
Nutzer von mobilen Arbeitsgeraten. Die User
Experience des mobilen Produktes muss ihn
deshalb iiberzeugen (EXZ).

Reputation: Durch die Einfiihrung von neuen
Technologien und digitalen Arbeitsmitteln —
verbunden mit organisatorischen
Effizienzsteigerungen — erhofft er fiir sich
personliche eine Steigerung seiner
Reputation im Unternehmen (LZ).

«Die Nutzung der mobilen Produkt
Applikation muss mir Spass machen!»
0000

Sekundire Persona
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Urs — der Produktmanager

Benutzerziele und Motive:

>  Sicherheit: Fiir Urs ist der Aspekt ,,Sicherheit”
das Fundament und der zentrale
Erfolgsfaktor des Produktes. Dieser Aspekt
des Produktes darf mit dem mobilen Produkt
nicht eingeschrankt werden (EZ).

> Unabhangigkeit: Urs will das Produkt in
unterschiedlichen Branchen und
Dienstleistungsbereichen vertreiben. Das
mobile Produkt muss deshalb Geréte- und
Herstellerunabhangig auf mobilen
Endgeraten betrieben werden kénnen (EZ).

> Usability: Das mobile Produkt muss aus Sicht
von Urs fiir die Benutzer insbesondere noch
einfacher und intuitiver bedienbar sein (EZ).

>  Organisation: Aus organisatorischer Sicht
darf die Supportorganisation seines
Unternehmens durch den Launch des
mobilen Produktes nicht zusatzlich belastet
werden (EZ).

> Maintenance: Urs wiinscht sich vom Produkt
eine hohe Wartbarkeit — hdufige Updates
oder gar Unterbriiche in der Verfligbarkeit
sind fur Urs inakzeptabel (EZ).

> User Experience: Urs orientiert sich
hinsichtlich der User Experience an
zukunftsorientierten Applikationen und
Bedienungskonzepten. Er wiinscht sich
explizit einen Spassfaktor bei der Bedienung
seines mobilen Produktes (EXZ).

Statement zur mobilen Version des Produktes «Was nicht sicher ist, nutze ich nicht — und
werde ich auch nicht als Produkt am Markt
vertreiben.»

Erwartete mobile Nutzungsintensitit 00000

Persona-Typ Supplementare Persona
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Daniela — die Versierte

-

LY

Statement zur mobilen Version des Produktes

Erwartete mobile Nutzungsintensitat

Persona-Typ

\Z

12.4. Personas

Master Thesis
Swiss Trust Room

Benutzerziele und Motive:

Erstellung und Bearbeitung: Daniela bendtigt
fiir die Zusammenarbeit mit Partnern und
Kunden nicht nur ein System fiir die
Verteilung, sondern auch fiir die Erstellung
und Bearbeitung von Informationen. Sie
fordert daher vom mobilen Produkt
entsprechende Funktionalitdten (EZ).

Schnittstellen: Die Aspekte Sicherheit und
Vertraulichkeit stehen fiir Daniela nicht im
Fokus — Schnittstellen zu Produkten von
Drittanbietern, die sie bereits heute einsetzt,
sind ihr wichtiger (EZ).

Datensicherung: Daniela wiinscht sich vom
mobilen Produkt nicht nur Funktionen fiir
den Informationsaustausch, sondern auch fiir
ihre Datensicherung (EZ).

Preis-/Leistungsverhiltnis: Die aktuelle
Auftragslage ihres Unternehmens lasst keine
hohen Investitionen in Software zu. Sie
wiinscht sich vom Produkt daher tiefe Lizenz-
und Betriebskosten.

User Experience: Die einfache Bedienung
einer Benutzerschnittstelle ist fiir Daniela
wichtig — der Spassfaktor darf bei der
Bedienung des Produktes aber nicht zu kurz
kommen (EXZ).

«Ich méchte nicht nachdenken miissen, ob ich
die mobile Version oder die klassische
Webapplikation des Produktes einsetzen kann,

um einen Task zu erledigen.»

Negative Persona
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swisscom

Fritz — der Konservative

Statement zur mobilen Version des Produktes

Erwartete mobile Nutzungsintensitat

Persona-Typ

Master Thesis
Swiss Trust Room

Benutzerziele und Motive:

>  Uberzeugung: Fritz sieht aktuell keinen
Grund, das mobile Produkt einzusetzen, da er
seine analogen Arbeitsweisen fiir effizient
halt (EZ).

> Investition: Fritz nutzt aktuell noch kein
mobiles Arbeitsgerdt wie ein Tablett PC. Die
Investition in ein solches Gerat hélt er nicht
flir gerechtfertigt (EZ).

> Bedienung: Fritz hat sich bereits einmal ein
Tablett PC angesehen, fiihlt sich aber in der
Bedienung eines solchen Gerates unwohl.

«lch bin effizient genug mit den herkémmlichen
Arbeitsmitteln und sehe keinen Effizienzgewinn

durch eine mobile Applikation des Produktes.»

Negative Persona
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Esther — die Assistentin des CEO’s

Statement zur mobilen Version des Produktes

Erwartete mobile Nutzungsintensitat

Persona-Typ

12.4. Personas

Master Thesis
Swiss Trust Room

Benutzerziele und Motive:

Funktionsumfang: Esther wiinscht sich vom
mobilen Produkt Funktionen fiir die
Administration von Informationen und
Benutzern (EZ).

Mobilitdt: Wenn Esther nicht am Arbeitsplatz
sondern unterwegs ist, arbeitet sie nicht —
entsprechend ist das mobile Produkt fiir
Esther eher unwichtig (EZ).

Effizienz: Innerhalb ihres Pensums hat sie fiir
ihren CEO eine Vielzahl von Tatigkeiten
auszufiihren. Die Nutzung des mobilen
Produktes kommt fiir sie daher nur in Frage,
wenn es fiir sie eine Effizienzsteigerung
darstellt (EZ).

User Experience: Die Usability und die User
Experience einer Software stehen fiir Esther
nicht im Mittelpunkt. Sie hat sich in der
Zwischenzeit daran gewdhnt, die Bedienung
einer Software nach und nach zu erlernen
(EX2).

«lch nutze das Produkt hauptsdchlich fiir die
Administration von Informationen und

Benutzern.»

Negative Persona
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Kontextszenarien Primdre Persona

Szenario 1: Kurt bereitet die Verwaltungsratssitzung eines kantonalen Spitals vor

Eben hat Kurt mit seinem Auto die Einfahrt zu seinem Haus verlassen, da meldet sein Smartphone die
Ankunft eines SMS. Kurt erfahrt auf diese Weise, dass fuir ihn neue Dokumente im Swiss Trust Room
abgelegt wurden. Reto, der Verwaltungsratssekretar hat ihm die Dokumente fiir die Sitzung Ende
Woche in den Swiss Trust Room gestellt.

Im Biiro angekommen, platziert Kurt sein iPad auf dem Schreibtisch und sieht, dass zusatzlich noch
eine Email von Reto eingetroffen ist. Ebenfalls auf dem Schreibtisch liegt ein dickes Couvert welches
die Ankunft der gedruckten Dokumente ankiindigt. Seit der STR auch auf seinem Tablet PC zur
Verfiigung steht, benutzt er kaum noch seinen PC fiir die Vorbereitung der Sitzungen. Kurt packt den
Papierstapel aus und legt ihn neben sich auf den Tisch. Wahrend er die Dokumente sorgfaltig liest
fallen ihm immer wieder Gedanken ein, die er gerne an der Sitzung diskutieren mochte. Er startet die
STR-App auf seinem iPad, meldet sich an und 6ffnet das entsprechende Dokument. An verschiedenen
Stellen fligt er Giber die Spracherkennungsfunktion der Applikation Notizen als Gedankenstiitzen fiir
die Diskussion im Verwaltungsrat ein. Damit er sich wahrend der Sitzung im Dokument besser
zurechtfindet fligt er ausserdem — jeweils am Anfang der Kapitel — ein Lesezeichen ein. Dies erméglicht
ihm die schnelle Navigation im Dokument. Mitten in der Arbeit registriert Kurt die Ankunft einer
neuen E-Mail. Er ldsst sich davon aber nicht ablenken und schreibt weitere Notizen in das Dokument.
Als er fertig ist speichert er seine Arbeit und schliesst das Dokument.

Auf der Traktandenliste entdeckt er noch den Punkt zum Gesamtarbeitsvertrag, den er noch sichten
muss. Den Vertrag findet er ebenfalls im STR. Reto hat dieses Dokument bereits von der
Anwaltskanzlei Habluitzel + Gutenberg beglaubigen lassen. Zu diesem Zweck hat Reto das Dokument
im STR Herr Gutenberg zur Uberpriifung einmalig zur Verfiigung gestellt. Dieser hatte ihm, piinktlich
am letzten Freitag, den GAV mit seinen Korrekturen wieder zurtlickgeschickt. Einzig die Liicken zur
wochentlichen Arbeitszeit sind noch offen und diese erganzt Kurt — als Notiz tiber die
Bildschirmtastatur seines iPads — mit seinen Praferenzen. Gegen Mittag verldsst er sein Biiro mit
seinem iPad in der Aktentasche.

Szenario 2: Kurt nimmt an der Verwaltungsratssitzung eines grossen deutschen
Pharmakonzerns teil

Kurt besteigt kurz nach 13 Uhr den Zug in Richtung Flughafen. Morgen findet in Berlin die
Verwaltungsratssitzung der Bayer Schering statt. Gliicklicherweise verfiigt der Zug tiber einen Hotspot
lber den er einen Zugang ins Internet erhalt. Kurt will sich das Strategiedokument, welches morgen
diskutiert wird noch einmal detailliert ansehen. Nach der Anmeldung im STR auf seinem iPad wahlt er
den Arbeitsbereich des entsprechenden Verwaltungsrates. Anschliessend wahlt er den nachsten
Sitzungstermin aus und er erhdlt alle relevanten Dokumente der Ausschusssitzung des
Verwaltungsrates aufgelistet. Kurt 6ffnet das Strategiedokument und beginnt zu lesen. Kurz vor dem
Flughafenbahnhof schreckt er, wegen der Lautsprecherdurchsage, plétzlich auf. Schnell schliesst er das
Cover und steigt aus. Nach dem Einchecken hat er noch mehr als eine Stunde Zeit und beschliesst im
Starbucks noch einen Kaffee zu trinken.
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Wahrend er eine Tasse Kaffee geniesst, nimmt er wieder sein Tablet PC zur Hand. Einigermassen
erstaunt nimmt er die Anmeldeseite seiner STR-App zur Kenntnis und meldet sich erneut im STR an.
Als sein Flug aufgerufen wird hat er die Lektiire des Strategiepapiers eben abgeschlossen und sein iPad
in den Flugmodus umgestellt.

Der Flug nach Berlin dauert knapp zwei Stunden welche er mit Lesen der Tageszeitung verbringt. In
Berlin angekommen fahrt er mit dem Taxi zum Hotel in dem er jeweils libernachtet.

Nach dem Nachtessen schaltet Kurt erneut sein iPad ein und stellt fest, dass die Sekretarin des VR-
Sekretars die Spesenabrechnung fiir die VR-Sitzung zur Genehmigung in den STR geladen hat. Kurt
Uberfliegt die Zahlen, bestatigt deren Richtigkeit und schliesst das Dokument wieder. Das Dokument
ist aus der Liste verschwunden.

Plinktlich um 10 Uhr beginnt die VR-Sitzung im Headquarter der Bayer Schering. Vor Kurt liegt sein
iPad mit der offenen Traktandenliste. Punkt fiir Punkt wird abgearbeitet. Zu den jeweiligen
Besprechungspunkten kann er die relevanten Dokumente 6ffnen und seine Notizen, die er wahrend
der Vorbereitung gemacht hatte, einsehen. Der VR-Sekretar schreibt das Protokoll wahrend der Sitzung
auf seinem Laptop und speichert es direkt im STR, damit es alle Mitglieder des
Verwaltungsratsausschusses spater abfragen und freigeben konnen. Kurz nach 16 Uhr beendet der
Prasident die Sitzung und Kurt tritt die Heimreise an.

Kurz nach der Landung in Ziirich — eben hat Kurt sein Smartphone wieder eingeschaltet — erscheint die
Meldung, dass ein neues Dokument im STR abgelegt wurde. Kurt nimmt an, dass es sich um das
Protokoll der heutigen Sitzung handelt, welches er aber erst morgen tberpriifen wird. Kurt macht sich
auf den Heimweg, besteigt die S-Bahn nach Wallisellen, nimmt in der 1. Klasse platz und freut sich auf
das Nachtessen mit seiner Frau.

Szenario 3: Kurt genehmigt den Vertrag fiir die interkantonale Zusammenarbeit der
Spitdler der Kantone Basel-Stadt und Baselland

Heute wird Kurt die Arbeit von Zuhause aus erledigen. Bereits beim Friihstiick hat ihm sein
Smartphone eine Erinnerung gemeldet: Genehmigung des Vertrags zur interkantonalen
Zusammenarbeit.

Im Biiro schaltet Kurt sein Tablet-PC ein und startet die STR-App im Offline-Modus. Den Vertrag zur
interkantonalen Zusammenarbeit hat er zu einem friiheren Zeitpunkt innerhalb der Applikation lokal
gespeichert. Dort findet er den Vertrag, der von einem unabhangigen Anwalt ausgearbeitet und von
Reto im STR den Verwaltungsraten der betroffenen Spitaler zur Verfligung gestellt wurde. Kurt hat
bereits vor ein paar Tagen mit dem Studium des umfangreichen Vertragswerks begonnen. Er 6ffnet
das Dokument und die Seite 54 wird ihm angezeigt, exakt da wo er das letzte Mal das Dokument
verlassen hatte. Es sind nur noch 14 Seiten. Das sollte er bis am Mittag schaffen.

Kurz vor 12 Uhr wechselt Kurt innerhalb der Applikation in den Online-Modus und bestatigt sein
Einverstandnis im Genehmigungsprozess. Anschliessend meldet er sich vom STR ab.
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Szenario 4: Kurt informiert sich zum aktuellen Geschdftsgang der Pet Produktions GmbH

Heute Samstag trifft sich Kurt mit seinen Kollegen zum Golfspielen. Wie immer treffen sie sich um 9
Uhr 30 im Clubhaus. Kurz darauf beginnen sie mit Ihrer Runde. Ralf, ein ehemaliger Studienkollege
berichtet, dass die Wirtschaftskrise signifikante Auswirkungen haben werde auf die
Kunststoffindustrie, insbesondere im Massenmarkt, der sich mehr und mehr Richtung Osten verlagern
wiirde.

Kurz nach 1 Uhr treffen die vier Kollegen wieder im Clubhaus ein und trinken noch ein Bier. Kurt, etwas
aufgewiihlt durch die Aussage von Ralf, holt im Auto sein iPad. Er erinnert sich daran, dass Peter, der
Geschaftsflihrer der Pet Produktions GmbH, langst den neuen Quartalsbericht im STR veroffentlicht
haben sollte. Dank der modernen Ausstattung seines iPad hat er auch hier Zugang zum Internet. Kurt
startet die STR-App, meldet sich an und sieht sich den Arbeitsbereich der Pet Produktions GmbH an.
Unmittelbar werden ihm die neuesten Dokumente visualisiert, darunter ist auch der neue
Quartalsbericht der Pet Produktions GmbH - zum Gliick ist es so einfach sich ein Bild tiber die Zahlen
und Fakten dieser Firma zu machen. Die Charts des Quartalsberichts zeigen bis Mitte Jahr keine
Einbriiche. Beruhigt schliesst Kurt das Dokument und geniesst einen grossen Schluck seines Biers.

Szenario 5: Kurt erhdlt ein Dokument zur Uberpriifung und anschliessenden Genehmigung

Es ist bereits der 16.Juli 2012 und die sommerliche Warme hat Kurt heute Morgen friih wach geriittelt.
Wahrscheinlich wird das Thermometer heute liber die 30° Grenze steigen und so ist Kurt froh bereits
bei etwas kiihleren Temperaturen einen frischen Kaffee auf der Terrasse zu geniessen und die
Aktualitaten der Tageszeitung zu studieren. Ein sanftes Vibrieren deutet Kurt an, dass eine Meldung
angekommen ist. Er nimmt sein Smartphone und sieht, dass am 14. August die
Verwaltungsratssitzung des Bruderholz Spitals stattfinden wird, fiir die er noch einen Antrag erhalten
hat. Nachdem er seine Morgentoilette hinter sich gebracht hat, geht er in sein Arbeitszimmer im
Untergeschoss nimmt seinen Tablet PC und startet die STR-App. In der Ubersicht sieht er eine neue
Aufgabe, die ihm der Verwaltungsratssekretar geschickt hat. Er 6ffnet die Aufgabe und liest deren
Inhalt sorgfiltig durch. Offensichtlich stammt dieses Dokument von der Arzteschaft, welche einen
Antrag fiir die Beschaffung einer neuen Software fiir die Unterstiitzung bei der Arztevisite (eVisit) zu
Handen des Verwaltungsrats eingereicht hat. Der Verantwortliche des Personalauschusses hat dieses
Thema bereits in der letzten Sitzung erwahnt, worauf der Verwaltungsrat empfohlen hat diesen
Bedarf in einem Antrag zu konkretisieren.

Offensichtlich haben sich die Spitalleitung und die Arzte dariiber geeinigt welchen Bedarf an Hard-
und Software in der ersten Phase nétig sind und einen gestaffelten Einkauf in den kommenden drei
Jahren in diesem Antrag vorgeschlagen. Kurt 6ffnet das Dokument und beginnt es durchzulesen.
Nachdem er die Lektiire abgeschlossen hat, lehnt er den Antrag ab und begriindet seine Ablehnung
mit einem ausfiihrlichen Kommentar.. Kurt meldet sich vom STR ab und schliesst das Cover.

Als er die Treppe hoch steigt riecht es nach frischem Kaffee. Offensichtlich ist seine Frau nun auch
aufgestanden. Er driickt die Taste an seiner Kaffeemaschine und setzt sich zu seiner Frau auf die
Terrasse.
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Kontextszenarien Sekundare Persona

Szenario 6: Peter erarbeitet den Quartalsbericht zuhanden des Verwaltungsrats

Es ist bereits der 5. Juli und Peter weiss, dass der Quartalsbericht per Ende Juni am 9. Juli fallig wird.
Aus diesem Grund hat er gestern Abend seine Abteilungsleiter noch einmal mit einem Mail an die
Abgabe der Zahlen erinnert. Gleichzeitig hat er die Uiberarbeitete Vorlage liber seinen stationdren PCin
den STR gestellt, um seinen Mitarbeitern die Arbeit zu erleichtern. Im Laufe des Morgens hat Peter
erfreut festgestellt, dass immer wieder Meldungen in seinem Posteingang angekommen sind,
offensichtlich die Rlickmeldungen seiner Abteilungsleiter. Erst gegen Mittag kommt er dazu die STR-
App auf seinem Tablet PC zu 6ffnen. Alle Daten, ausser die von Martin, liegen in Form von Excel-
Dokumenten bereit. Erst kurz vor Feierabend erhalt Peter auch noch die Daten aus Martins
Entwicklungsabteilung. Leider reicht es nicht mehr den Bericht fertig zu machen. Heute Abend wiirde
er sich zu Hause noch Zeit nehmen, um diese Aufgabe zu erledigen.

Nach der Tagesschau zieht sich Peter in sein Arbeitszimmer zuriick und startet die STR Webseite auf
seinem stationdren Rechner. Nach der Anmeldung erscheint die Liste der neuesten Dokumente mit
den Tabellen der Abteilungsleiter. Peter hat sich die Weiterverarbeitung, dank seiner ausgezeichneten
IT Kompetenzen, stark vereinfacht und kann nun direkt die Charts in einem Worddokument
zusammenstellen. Dafiir hat er ebenfalls eine Vorlage erstellt und mit wenigen Klicks die relevanten
Daten zusammengefasst. Allerdings will Peter dieses Dokument lediglich einer dedizierten Leserschaft
zur Verfiigung stellen. Sobald er das Worddokument gespeichert hat, vergibt er die entsprechenden
Zugriffsrechte im STR. Mit wenigen Satzen kommentiert er den fertigen Bericht und verschickt die
entsprechenden Meldungen an die Verwaltungsrate.

Szenario 7: Peter beantragt die Beschaffung von Tablet PCs fiir seine Abteilungsleiter

Seit einiger Zeit beschaftigt sich Peter damit, seine Abteilungsleiter noch starker in die Firmenpolitik
einzubinden. Um ihnen die Informationen einfacher zugdnglich zu machen, beschliesst er die
aufbereiteten Daten im STR zur Verfligung zu stellen. Da die meisten seiner Mitarbeiter aber tiber
keine mobilen Gerate verfligen und oft wahrend des Tages keine Zeit haben Informationen zu lesen,
beantragt er beim Verwaltungsrat die Beschaffung von iPads. Zu diesem Zweck hat er Esther die
Informationen fiir die Ausarbeitung eines Investitionsantrages geliefert. Soeben hat er eine
Notifikation des STR per SMS erhalten und er geht davon aus, dass Esther den Antrag fertiggestellt und
hochgeladen hat.

Nun meldet sich Peter auf seinem Tablet PCim STR an und sieht im Dashboard, dass Esther den Antrag
geschrieben und abgelegt hat. Esther hat das Dokument wieder nach seinem Gusto formuliert. Es gibt
lediglich Kleinigkeiten, die er vor dem Versand des Antrags noch korrigiert haben will, die er mittels
einer Mitteilung seiner Sekretérin schreibt. Esther wird spater diese Anderungen am Original noch
anpassen mussen. Ausserdem schreibt er in seiner kurzen Mitteilung an Esther, dass sie das Dokument
an Reto, mit der Aufforderung einen Genehmigungsprozess zu starten, weiterleiten soll.

Drei Wochen spater erhilt Peter ein Mail des VR-Sekretdrs, in dem er ihn auffordert noch einige
Detailfragen zum Antrag zu kldren. Die Verwaltungsrate hatten im Rahmen der Vorbereitung auf die
VR-Sitzung einige Notizen direkt in den Antrag von Peter eingefiigt. Er erstellt auf seinem Laptop eine
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neue Version des Antrags in dem die offenen Fragen beantwortet werden und speichert diese im STR
ab. Ein paar Tage spater erhdlt er im spateren Abend ein Email, in dem Reto schreibt, dass der
Genehmigungsprozess abgeschlossen und sein Antrag angenommen worden sei.

Szenario 8: Peter meldet sich im STR an und vergewissert sich, dass alle Tasks fiir die VR
Sitzung erledigt sind

Bislang hat Peter innerhalb seiner iPad Applikation ein Zahlenpasswort sowie ein Sicherheitszertifikat
eingesetzt, um sich im STR anzumelden. Nun will er das neue Gesture Login testen. Er meldet sich wie
Uiblich im STR auf seinem iPad an und wechselt in den Bereich ,,Mein Profil“. Dort findet er die Funktion
»Picture Login“ und liest die Informationen zu diesem neuen Sicherheitsmechanismus durch. Dann
wahlt er ein Bild, welches er fiir die neue Anmeldefunktion verwenden will und definiert eine Geste in
der STR Applikation. Dieses Prozedere muss er ein zweites Mal durchfiihren und bestatigen.
Anschliessend meldet er sich ab, um sich direkt mittels ,Picture Login“ im STR auf seinem iPad
anzumelden. Er ist erstaunt und sehr erfreut, wie einfach nun das Anmeldeprozedere funktioniert, als
er sich unmittelbar danach in seiner gewohnten STR Umgebung wiederfindet.

Die gedffnete Ubersicht zeigt ihm alle fir ihn relevanten Daten in seinem Arbeitsbereich. Die
Terminiibersicht bestatigt ihm noch einmal, dass morgen die VR-Sitzung stattfindet auf die er sich —
insbesondere wegen seines Antrags fiir die Tablet PCs — akribisch vorbereitet hat. Er erinnert sich grob
an einen Genehmigungsprozess der internen Arbeitsgruppe, welche den Antrag fiir eine neue Website
des Unternehmens erarbeiten sollte. Peter ist sich aber nicht mehr ganz sicher, wie er den
entsprechenden Antrag im STR bereits beurteilt hat. Er sucht deshalb nach dem Begriff ,,Corporate
Website® und findet die entsprechende Genehmigung, deren Status ihn sogleich dariiber informiert,
dass er den Antrag bereits bewilligt hat. Er schliesst die STR Applikation auf seinem Tablet PC und ist
froh, fiir den morgigen Tag alle Aufgaben erledigt zu haben.

Szenario 9: Reto verschickt Unterlagen zur Vorbereitung der Verwaltungsratssitzung an alle
VR-Mitglieder

Reto sitzt zwischen Ziirich und Bern im Abteil der 1. Klasse des Intercitys. Wahrend er auf seinem
Tablet PC die heutige Ausgabe der Pendlerzeitung 20 Minuten liest poppt eine Meldung per E-Mail auf.
Gliicklicherweise hat er tiberall Internetzugang und so startet er sofort seine STR-App. Nach der
Anmeldung sieht er das der Geschéftsfiihrer des Inselspitals Bern eben die Dokumente fiir die
kommende Verwaltungsratssitzung in den STR gestellt hat. Bereits in einer Woche soll diese wichtige
Sitzung liber die Biihne gehen und Reto ist sofort klar, dass er keine Zeit verlieren sollte, um diese
umfangreichen Dokumente auf dem Postweg an die richtigen Personen zu verschicken.

Dank der einfachen Ubersicht der Startseite werden ihm auf der ersten Seite bereits alle neuen
Dokumente angezeigt. Er findet daher sofort das entsprechende Dokument des Geschaftsfiihrers des
Inselspitals Bern. Er schreibt mittels seiner mobilen Applikation des STR eine Mitteilung fiir seine
Sekretarin Andrea, die mit der VR-Sitzung vom 27. September verkniipften Unterlagen noch heute auf
dem Postweg an alle Mitglieder des Verwaltungsrates zu verschicken. Er notiert zusatzlich einen
erklarenden Text fiir seine Sekretdrin als Arbeitsanweisung und schickt die Mitteilung ab.
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Key-Path Szenarien

Key Path Szenario 1: Vorbereitung einer Verwaltungsratssitzung

Schritt 1: Anmeldung

Kurt meldet sich in der mobilen Applikation des Swiss Trust Rooms an. Dafiir startet er liber das
entsprechender Icon die Applikation und fiihrt auf dem Anmeldebildschirm mit seinem personlichen
Bild die definierte Geste aus. Anschliessend wird Kurt direkt auf seine persdnliche Ubersichtsseite —
dem ,Dashboard” — gefiihrt.

Schritt 2: Navigation zum Arbeitsbereich ,Kantonales Spital“ und Selektion der ndchsten
Verwaltungsratssitzung.

Im Dashboard erhilt Kurt eine nitzliche Ubersicht tiber all seine Verwaltungsrats-Mandate, die im
mobilen Swiss Trust Room mit Arbeitsbereichen betitelt sind. Mittels Scroll Geste navigiert er zum
Arbeitsbereich ,Kantonals Spital“ und selektiert mittels Tab Gesture die ndchste Verwaltungsrats-
sitzung.

Schritt 3: Offnen des Dokumentes

Innerhalb des Sitzungsbereiches werden die zu priifenden Dokumente in Traktanden gruppiert, was
fiir Kurt die Navigation erleichtert. Kurt 6ffnet das erste Traktandum und selektiert das erste
Dokument im Traktandum eins mittels Tab Geste.

Schritt 4: Navigation im Dokument und starten des Notizmodus

Kurt navigiert mittels Scroll Gesten an jene Stellen des Dokumentes, an welchen er Notizen einfligen
will. Die entsprechenden Textpassagen markiert er mittels Drag-Flick Geste, wodurch der Dialog fiir
das Erfassen von Notizen gedffnet wird.

Schritt 5: Erfassen von Notizen

Nach Markierung einer Textpassage im Dokument visualisiert die Applikation automatisch das
Keypad, welches es Kurt erlaubt, eine entsprechende Notiz zu erfassen. Mittels Tab Gesture ausserhalb
des Notizenfeldes speichert Kurt die angebrachte Notiz.

Schritt 6: Visualisierung von Notizen (Ubersicht)

Nach dem Speichern der Notiz bleibt die Textpassage farblich hervorgehoben und zusatzlich wird auf
der rechten Seite des Dokumenteninhaltes ein Symbol ,Notiz“ visualisiert. Auf diese Weise ist es fiir
Kurt jederzeit ersichtlich, an welcher Stelle des Dokumentes er Notizen angebracht hat. Diese
Arbeitshilfe erleichtert es ihm insbesondere wahrend den Verwaltungsratssitzungen, seine Fragen und
Anmerkungen zu den Dokumenten und Antragen strukturiert den anderen Teilnehmern zu
kommunizieren.

Schritt 7: Ubersicht Genehmigungen

Kurt erhilt in dieser Ubersicht alle pendenten Genehmigungen aufgelistet. Er wahlt das
entsprechende Element Gesamtarbeitsvertrag mittels Tap Geste an, wodurch von der Applikation der
Dialog fiir die Genehmigung visualisiert wird.

Schritt 8: Offnen Kommentarfunktion

Anschliessend selektiert Kurt mittels Tab Geste den Punkt kommentieren, wodurch der entsprechende
applikatorische Dialog fiir das Erfassen eines Kommentars geéffnet wird.

Schritt 9: Genehmigung Kommentieren

Die Applikation visualisiert anschliessend das Keypad, welches es Kurt erlaubt, das Feedback der
Anwaltskanzlei zu hinterlegen. Kurt erfasst die erhaltenen Informationen in Textform und selektiert
anschliessend mittels Tap Geste den Punkt speichern, um den erfassten Kommentar abzuspeichern.
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Schritt 10: Gesamtarbeitsvertrag genehmigen

Abschliessend wahlt Kurt mittels Tab Geste das Symbol Genehmigen, um den Gesamtarbeitsvertrag
im Prozess zu genehmigen. Die Applikation informiert anschliessend automatisch den Initiator des
Genehmigungsprozesses, welcher auf diese Weise die Kommentare von Kurt erhalt. Fiir Kurt ist damit
die Vorbereitung der nachsten Verwaltungsratssitzung abgeschlossen.

Key Path Szenario 2: Kurt nimmt an der Verwaltungsratssitzung eines grossen deutschen
Pharmakonzerns teil

Schritt 1: Anmeldung

Kurt meldet sich in der mobilen Applikation des Swiss Trust Rooms an. Dafiir startet er Giber das
entsprechender Icon die Applikation und fiihrt auf dem Anmeldebildschirm mit seinem personlichen
Bild die definierte Geste aus. Anschliessend wird Kurt direkt auf seine persdnliche Ubersichtsseite —
dem ,Dashboard” — gefiihrt.

Schritt 2: Navigation zum Arbeitsbereich ,,Deutscher Pharmakonzern“ und Selektion der
ndchsten Verwaltungsratssitzung.

Im Dashboard erhilt Kurt eine niitzliche Ubersicht iiber all seine Verwaltungsrats-Mandate, die im
mobilen Swiss Trust Room mit Arbeitsbereichen betitelt sind. Mittels Scroll Geste navigiert er zum
Arbeitsbereich ,,Deutscher Pharmakonzern“ und selektiert mittels Tab Gesture den Ausschuss sowie
die morgige Verwaltungsratssitzung.

Schritt 3: Offnen des Dokumentes

Innerhalb des Sitzungsbereiches werden die zu priifenden Dokumente in Traktanden gruppiert, was
fiir Kurt die Navigation erleichtert. Kurt 6ffnet das dritte Traktandum, in welchem das
Strategiedokument zugewiesen ist, und selektiert das entsprechende Dokument mittels Tab Geste. Die
Applikation visualisiert das Dokument nun grossflachig auf dem Bildschirm seines Tablett PCs und
bietet ihm verschiedene strukturelle Navigationshilfen, die er sich bereits aus Microsoft Word gewohnt
ist. Aufgrund der Lautsprecherdurchsage beendet Kurt abrupt das Studium des Dokumentes und
schliesst das Cover seines Tablett PCs.

Schritt 4: Neu-Anmeldung (Snapshot)

Kurt 6ffnet wieder das Cover und erhdlt den Anmeldebildschirm des mobilen Swiss Trust Rooms. Er
flhrt die definierte Geste auf seinem persénlichen Anmeldebild aus. Nach der erfolgreichen
Anmeldung visualisiert die Applikation Kurt direkt wieder das Strategiedokument, welches er vor dem
kurzen Unterbruch seiner Nutzung studierte.

Schritt 5: Ubersicht Genehmigungen fiir Spesenabrechnung

Kurt wahlt innerhalb der mobilen Swiss Trust Room Applikation mittels Tab Geste den Bereich
Genehmigungen im Arbeitsbereich ,Deutscher Pharmakonzern“ und erhilt in dieser Ubersicht alle
pendenten Genehmigungen aufgelistet. Er wahlt das entsprechende Element ,,Spesenabrechnung VR-
Sitzung"“ mittels Tap Geste an, wodurch von der Applikation der Dialog fiir die Genehmigung
visualisiert wird.

Schritt 6: Spesenabrechnung genehmigen

Nun wahlt Kurt mittels Tab Geste das Symbol Genehmigen, um die Spesenabrechnung zu
genehmigen. Die Applikation informiert anschliessend automatisch die Sekretarin des
Verwaltungsrates als Initiator des Genehmigungsprozesses. Zusatzlich bemerkt Kurt, dass das Element
LSpesenabrechnung® in der Ubersicht nun nicht mehr in der Gruppierung ,,Pendente
Genehmigungen®, sondern im Bereich ,Erledigte Genehmigungen® visualsiert wird.
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Schritt 6: Verwaltungsratssitzung teilnehmen

Kurt meldet sich bei Beginn der Verwaltungsratssitzung mittels Picture Login innerhalb der mobilen
STR Applikation an. Er navigiert in den Arbeitsbereich ,Deutscher Pharmakonzern®, wahlt die aktuelle
Verwaltungsratssitzung und folgt den Traktanden nach Sitzungsverlauf. Innerhalb der einzelnen
Dokumente eines Traktandums nutzt er Tab Gesten auf die Notizensymbole innerhalb der
Dokumentennavigation, um von einer Notiz zur nachsten zu springen und seine Bemerkungen im
Verwaltungsrat zu kommunizieren. Auf diese Weise ist sichergestellt, dass alle Notizen von Kurt in das
Protokoll der Verwaltungsratssitzung einfliessen.

Key Path Szenario 3: Kurt genehmigt den Vertrag fiir die interkantonale Zusammenarbeit
der Spitdler der Kantone Basel-Stadt und Baselland

Schritt 1: Anmeldung

Kurt meldet sich in der mobilen Applikation des Swiss Trust Rooms auf seinem Tablett PC an. Dafiir
startet er Uiber das entsprechender Icon die Applikation und fiihrt auf dem Anmeldebildschirm mit
seinem personlichen Bild die definierte Geste aus. Anschliessend wird Kurt direkt auf seine personliche
Ubersichtsseite — dem ,Dashboard“ — gefiihrt. Da er zum aktuellen Zeitpunkt iiber keine Internet oder
WIFI-Verbindung verfiigt', werden im Dashboard lediglich Dokumente und Informationen visualisiert,
die er vorgangig lokal abgespeichert hat. Innerhalb dieser lokalen Dokumente findet er den Vertrag zur
interkantonalen Zusammenarbeit der Spitdler Kantone Basel-Stadt und Basel-Land und &ffnet dieses
mittels Tab Geste. Das Dokument wird automatisch auf Seite 54 ge6ffnet — exakt da, wo er das
Dokument lokal gespeichert hatte. Er setzt das Studium des Dokumentes weiter fort, erfasst Notizen
im Dokument und schliesst das Studium des Dokumentes anschliessend ab. Danach beendet Kurt die
Applikation liber den Task Manager seiner Tablett PCs.

Schritt 2: Synchronisation

Nach dem Studium des Vertrages aktiviert Kurt auf seinem Tablett PC WIFI und verbindet sich mit
seinem lokalen Netzwerk. Anschliessend startet er die STR Applikation neu und meldet sich wiederum
mittels Picture Login an. Die Applikation visualisiert anschliessend automatisch® in der Statusbar, dass
die Offline Dokumente aktuell synchronisiert werden. Kurt wartet den kurzen Zeitraum bis die
Synchronisation abgeschlossen ist. Damit sind alle seine Notizen, die er im Vertrag fiir die
interkantonale Zusammenarbeit hinterlegt hat, im Swiss Trust Room gesichert.

Schritt 3: Navigation zum Arbeitsbereich ,Spitdler der Kantone Basel-Stadt und Basel-
Land“ und Selektion der Genehmigung

Anschliessend ruft Kurt mittels Tab Geste die Primarnavigation der mobilen STR Apllikation auf.
Mittels Scroll Geste navigiert er zum Arbeitsbereich ,,Spitdler der Kantone Basel-Stadt und Basel-Land*
und selektiert mittels Tab Gesture den Ausschuss sowie die Genehmigungen.

Schritt 4: Vertrag genehmigen

Auf der nichsten Maske der Applikation erhilt Kurt eine Ubersicht aller pendenten und erledigten
Genehmigungen. Er selektiert das entsprechende Dokument und wahlt mittels Tab Geste das Symbol
Genehmigen, um den gepriiften Vetrag zu genehmigen. Im vorliegenden Fall ist das Anbringen eines
Kommentars nicht erforderlich. Anschliessend wird das Element ,Vertrag fiir die interkantonale
Zusammenarbeit der Spitdler der Kantone Basel-Stadt und Basel-Land“ von der Applikation in der
Ubersicht im Bereich ,Erledigte Genehmigungen* visualsiert.

! Tablett PC Applikation befindet sich immer noch im Flugmodus?
? Ohne explizite Interaktion des Benutzers Kurt
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Key Path Szenario 4: Kurt informiert sich zum aktuellen Geschaftsgang der Pet
Produktions GmbH

Schritt 1: Anmeldung

Kurt meldet sich in der mobilen Applikation des Swiss Trust Rooms an. Dafiir startet er liber das
entsprechender Icon die Applikation und fiihrt auf dem Anmeldebildschirm mit seinem persénlichen
Bild die definierte Geste aus. Anschliessend wird Kurt direkt auf seine persénliche Ubersichtsseite —
dem ,Dashboard” — gefiihrt.

Schritt 2: Navigation zum Arbeitsbereich , Pet Production GmbH“ und Visualisierung der
neuesten Dokumente

Mittels Scroll Geste navigiert Kurt zum Arbeitsbereich der Pet Production GmbH. Im Bereich ,,Neue
Dateien“ sieht Kurt den neuen Quartalsbericht des Unternehmens. Mittels Tab Geste 6ffnet Kurt
dieses Dokument und studiert die abgebildeten Geschaftszahlen.

Schritt 3: Applikation schliessen

Nach dem Studium der Zahlen schliesst er das Dokument mittels Tab Geste auf das entsprechende
Symbol, wodurch ihn die Applikation wiederum auf das Dashboard fiihrt. Er schliesst das Fenster und
beendet anschliessend die mobile Applikation des Swiss Trust Rooms liber den Task Manager seines
Tablett PCs.

Key Path Szenario 5: Kurt erhilt ein Dokument zur Uberpriifung und anschliessenden
Genehmigung

Schritt 1: Anmeldung

Kurt meldet sich in der mobilen Applikation des Swiss Trust Rooms an. Dafiir startet er liber das
entsprechender Icon die Applikation und fiihrt auf dem Anmeldebildschirm mit seinem personlichen
Bild die definierte Geste aus. Anschliessend wird Kurt direkt auf seine persénliche Ubersichtsseite —
dem ,Dashboard” — gefiihrt.

Schritt 2: Navigation zum Arbeitsbereich ,Bruderholz Spital“ und Selektion der
Genehmigungen

Kurt ruft mittels Tab Navigation die Primarnavigation des mobilen Swiss Trust Rooms auf. Der
Arbeitsbereich ,Bruderholz Spital“ wird an zweiter Stelle visualisiert und er hat so die Méglichkeit,
direkt auf die pendenten Genehmigungen zuzugreifen. Dafiir selektiert er das entsprechende
Zahlensymbol innerhalb der Navigation mittels Tab Geste.

Schritt 3: Ubersicht Genehmigungen

Kurt erhilt in dieser Ubersicht alle pendenten Genehmigungen des Bruderholz Spitals aufgelistet. Die
dritte Genehmigung betrifft den Antrag fiir die nachste Verwaltungsratssitzung, die er mittels Tab
Geste 6ffnet. Auf diese Weise erhalt er von der Applikation die inhaltlichen Details des
Genehmigungsprozesses visualisiert. Durch eine Tab Geste auf das Dokumentensymbol innerhalb der
Pendenten Genehmigung 6ffnet er das entsprechende Dokument. Kurt studiert anschliessend den
Antrag und macht parallel dazu einige Notizen in seinem analogen Moleskine Notizbuch.

Schritt 4: Schliessen des Antrags / des Dokuments

Uber eine Tab Geste auf das entsprechende Symbol im Dokumentenkopf schliesst Kurt nach dem
Abschluss der Priifung des Antrages das Dokument. Die mobile STR Applikation fiihrt in im Anschluss
wiederum in die Ubersicht der Genehmigungen. Anschliessend wahlt er die Schaltflache
Kommentieren, um seine Handnotizen zu erfassen.
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Schritt 5: Ablehnung Kommentieren

Die Applikation visualisiert anschliessend das Keypad, welches es Kurt erlaubt, das Feedback zum
Beschaffungsantrag fiir die neue Software zu hinterlegen. Kurt erfasst die erarbeiteten Handnotizen
und selektiert anschliessend mittels Tap Geste den Punkt speichern, um den erfassten Kommentar
abzuspeichern.

Schritt 6: Beschaffungsantrag ablehnen

Abschliessend wahlt Kurt beim Antrag mittels Tab Geste das Symbol ,Ablehnen®, um den
Beschaffungsantrag fiir die Beschaffung der neuen Software abzulehnen — einige Aspekte des
Antrages sind ihm zu wenig durchsichtig und nicht nachvollziehbar. Die Applikation informiert
anschliessend automatisch den Initiator des Genehmigungsprozesses, welcher auf diese Weise auch
die Kommentare von Kurt erhalt. Fiir Kurt ist damit die Vorbereitung der nachsten
Verwaltungsratssitzung abgeschlossen.

Schritt 7: Applikation schliessen

Anschliessend schliesst Kurt das Fenster und beendet anschliessend die mobile Applikation des Swiss
Trust Rooms liber den Task Manager seines Tablett PCs.

Key Path Szenario 6: Peter erarbeitet den Quartalsbericht zuhanden des Verwaltungsrats

Schritt 1: Anmeldung

Peter meldet sich in der mobilen Applikation des Swiss Trust Rooms an. Dafiir startet er Giber das
entsprechender Icon die Applikation und meldet sich mittels Benutzername, Passwort und dem
Sicherheitszertifikat, welches er auf seinem Tablett PC installiert hat, an. Anschliessend wird Peter
direkt auf seine persénliche Ubersichtsseite — dem ,Dashboard“ — gefiihrt.

Schritt 2: Bereich Neue Dateien

Innerhalb des Dashboards ist fiir Peter unmittelbar ersichtlich, welche neue Dateien sich in seinem
persénlichen Arbeitsbereich ,,Geschaftsleitung” befinden. Er sieht in dieser Ubersicht, dass alle
erwartenden Dokumente — ausser den Informationen von Martin — bereits vorliegend sind.
Schritt 3: Applikation schliessen

Anschliessend schliesst Peter das Fenster und beendet anschliessend die mobile Applikation des Swiss
Trust Rooms liber den Task Manager seines Tablett PCs.

Key Path Szenario 7: Peter beantragt die Beschaffung von Tablet PCs fiir seine
Abteilungsleiter

Schritt 1: Anmeldung

Peter meldet sich in der mobilen Applikation des Swiss Trust Rooms an. Dafiir startet er Giber das
entsprechender Icon die Applikation und meldet sich mittels Benutzername, Passwort und dem
Sicherheitszertifikat, welches er auf seinem Tablett PC installiert hat, an. Anschliessend wird Peter
direkt auf seine persénliche Ubersichtsseite — dem ,Dashboard“ — gefiihrt.

Schritt 2: Bereich Neue Dateien

Innerhalb des Dashboards stellt Peter im Bereich ,,Neue Dokumente“ fest, dass Esther den
Investitionsantrag fiir die mobilen Endgerdte bereits abgelegt hat.

Schritt 3: Offnen des Dokumentes

Peter selektiert das entsprechende Dokument mittels Tab Geste. Die Applikation visualisiert das
Dokument nun auf dem Bildschirm seines Tablett PCs und bietet ihm verschiedene strukturelle
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Navigationshilfen. Er liest das Dokument durch und macht sich ein paar Handnotizen auf dem
Papierblock.

Schritt 4: Schliessen des Antrags / des Dokuments

Uber eine Tab Geste auf das entsprechende Symbol im Dokumentenkopf schliesst Kurt nach dem
Studium des Antrages das Dokument. Die mobile STR Applikation fiihrt in im Anschluss wiederum auf
das Dashboard.

Schritt 5: Mitteilungen

Uber eine Tab Geste auf das Symbol 6ffnet Peter anschliessend die Primarnavigation der mobilen STR
Applikation. Dort wahlt er nun das Symbol Mitteilungen mittels Tab Geste aus und die Applikation
fuhrt Peter direkt in die Ubersicht aller Mitteilungen.

Schritt 6: Neue Mitteilung

Innerhalb der Ubersicht seiner persénlichen Mitteilungen — seinem Posteingang — wahlt Peter die
Schaltflache ,Schreiben” liber eine Tab Geste an.

Schritt 7: Mitteilung erfassen und versenden

Nach dieser Aktion 6ffnet die mobile STR Applikation ein modales Dialogfenster fiir die Erfassung einer
neuen Mitteilung. Er erfasst liber das Keypad als Empfangerin seine Sekretarin Esther, wobei ihm die
Applikation nach der Selektion von Buchstaben jeweils unmittelbar Vorschlage visualisiert, aus denen
er dann Esther mittels Tab Geste selektiert. Uber das zur Verfugung stehende Keypad erfasst Peter den
Betreff und selektiert den Benachrichtigungstyp und wechselt anschliessend mittels Tab Geste in den
Bereich des Nachrichteninhaltes. Darin erfasst er all seine Notizen als Arbeitsanleitung fiir Esther. Er
liest die erfasste Nachricht nochmals durch, erganzt sicherheitshalber Reto als Empfanger einer Kopie
und schickt die Nachricht schliesslich mittels Tab Geste auf die Schaltfliche ,Senden” ab.

Schritt 8: Applikation schliessen

Anschliessend schliesst Peter das Fenster und beendet anschliessend die mobile Applikation des Swiss
Trust Rooms liber den Task Manager seines Tablett PCs.

Key Path Szenario 8: Peter meldet sich im STR an und vergewissert sich, dass alle Tasks fiir
die VR Sitzung erledigt sind

Schritt 1: Anmeldung

Peter meldet sich in der mobilen Applikation des Swiss Trust Rooms an. Dafiir startet er liber das
entsprechende Icon die Applikation und meldet sich mittels Benutzername, Passwort und dem
Sicherheitszertifikat, welches er auf seinem Tablett PC installiert hat, an. Anschliessend wird Peter
direkt auf seine personliche Ubersichtsseite — dem ,,Dashboard* — gefiihrt.

Schritt 2: Einstellungen

Mittels Tab Geste 6ffnet Peter nun die Primarnavigation des mobilen STR. Im visualisierten Bereich
selektiert er nun den Navigationspunkt Einstellungen.

Zu ergdnzen, sobald Wireframes vorhanden
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Key Path Szenario 9: Reto verschickt Unterlagen zur Vorbereitung der
Verwaltungsratssitzung an alle VR-Mitglieder

Schritt 1: Anmeldung

Reto meldet sich in der mobilen Applikation des Swiss Trust Rooms an. Dafiir startet er liber das
entsprechender Icon die Applikation und meldet sich mittels Benutzername, Passwort und dem
Sicherheitszertifikat, welches er auf seinem Tablett PC installiert hat, an. Anschliessend wird Peter
direkt auf seine persénliche Ubersichtsseite — dem ,,Dashboard“ — gefiihrt.

Schritt 2: Nutzung Dashboard

Im Dashboard erhilt Reto eine niitzliche Ubersicht iiber alle Gremien des Verwaltungsrates. Bereits in
dieser Ubersicht sieht er die neun neuen Dokumente des Verwaltungsrates des Inselspitals Bern. In
dieser Ubersicht ermittelt er unmittelbar das neue Dokument des Geschiftsfiihrers des Inselspitals.
Schritt 3: Aufgaben

Mittels Tab Geste auf den Inhaltsbereich ,,Aufgaben und Genehmigungen® gelangt Reto schnell zur
entsprechenden Ubersicht.

Schritt 4: Neue Aufgabe

Innerhalb der Ubersicht ,Aufgaben und Genehmigungen® wihlt Peter die Schaltflache ,Neue
Aufgabe“ liber eine Tab Geste an.

Schritt 5: Aufgabe erfassen und iibermitteln

Nach dieser Aktion 6ffnet die mobile STR Applikation ein modales Dialogfenster fiir die Erfassung einer
neuen Aufgabe. Er erfasst liber das Keypad als Empfangerin seine Sekretarin Andrea, wobei ihm die
Applikation nach der Selektion von Buchstaben jeweils unmittelbar Vorschlage visualisiert, aus denen
er seine Mitarbeiterin mittels Tab Geste selektiert. Uber das zur Verfigung stehende Keypad erfasst
Peter anschliessend den Titel der Aufgabe und wechselt anschliessend mittels Tab Geste in den Bereich
des Aufgabeninhaltes. Darin erfasst er die Anleitung fiir Andrea fiir den Versand aller Unterlagen fiir
die Verwaltungsratssitzung vom 27. September. Er erganzt die Prioritat der Aufgabe mit,Sehr hoch“
und setzt den Erledigungstermin fiir die Aufgabe auf heute 17:00 Uhr. Die Applikation bietet ihm dafiir
intuitive Selektions- und Eingabemadglichkeiten. Anschliessend selektiert er mittels Tab Geste die
Schaltflache ,Speichern® und die Applikation 16st automatisch eine Notifikation an seine Sekretdrin
Andrea aus.
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Usability Walkthrough

Mangel / Kritik

ID

1

10

11

164

Master Thesis
Swiss Trust Room

Klassifizierung Location Beschreibung Massnahme
Funktion Login Nach der Eingabe des Keine —der Benutzer kann die
Benutzernamens sollte der User weiteren Eingabefelder mit der
mit der Return-Taste ins Feld Tab-Geste erreichen
Passwort springen kénnen
Funktion Login Nach der Eingabe des Passworts Keine — der Benutzer kann mit
sollte der User mit der Return- der Tab-Geste auf den
Test die Anmeldung auslésen Anmelden-Button die
oder wahlweise den Anmelden- Anmeldung auslésen
Button betatigen
Funktion Login Die Anmeldung ohne Challenge-  Keine —da die gleichen
Code ist unsicher Sicherheits-Standards
implementiert werden wie bei
der Web-Applikation
Design Dashboard Die Ubersichtsseite hat etwas viel ~ Die Listen innerhalb der
Text Entitaten wurden durch
rechteckige Elemente ersetzt
und horizontal angeordnet
Design Dashboard Die Ubersichtsseite hat zu wenig  Listen aus dem Dashboard
Hervorhebungen eliminieren und andere
— mangelnde Ubersicht Schriftwahl
Design allgemein Listen sind grundsatzlich Siehe Massnahme unter 4
unibersichtlich
Design Dashboard Begriff Dashboard mit Ubersicht ~ Die Ubersichtsseite oder das
oder Cockpit ersetzen sogenannte Dashboard heisst
neu Ubersicht
Design allgemein Die gewahlte Schrift ist nicht gut ~ Schrift wurde durch besser
lesbar lesbare Schrift ersetzt
Struktur Dashboard Die Mitteilungen sollten vor der Die Entitat ,,neue Dateien”
Rubrik ,neue Dateien“ wurde aus der Ubersicht
angeordnet sein (Reihenfolge) eliminiert,
Prioritatsreihenfolge: Termine,
Aufgaben / Genehmigungen,
Mitteilungen
Funktion Dashboard Bei den Terminen sollte Es werden Name des
zusatzlich die Information tiber Gremiums, das Sitzungsdatum
den Veranstaltungsort und die Zeit dargestellt
aufgefiihrt werden
Funktion Login Was passiert wenn das Alternatives

Sicherheitszertifikat nicht
installiert werden kann

Sicherheitselement Challenge
Code
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ID

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

12.7.

Ergebnisse Usability Walkthrough

Master Thesis
Swiss Trust Room

Klassifizierung Location Beschreibung Massnahme
Funktion allgemein Die STR App sollte direkt aus dem  Keine
Outlook gestartet werden
kénnen, z.B. wenn ich eine
Benachrichtigung erhalte mit
Link auf Datei
Design Termine Die Traktanden sollten, wenn Traktanden werden in einer
iberhaupt zweispaltig, dann wie  einspaltigen Liste dargestellt
folgt aufgelistet werden: mit den Dokumenten in einem
Ist: 1 > Flyout dargestellt
3 4
Soll: 1 3
2 4
Funktion Dokument Gibt es Wasserzeichen auf den Keine — Sec-view und Sec-print
Dokumenten sind im mobilen Kontext nicht
vorgesehen
Funktion Dashboard Die Hauptnavigation sollte nach Der Button fiir das Einblenden
dem Anmelden im Dashboard der Hauptnavigation ist
eingeblendet sein markant gestaltet — User
blendet Hauptnavigation nach
Bedarf ein / aus
Funktion Dashboard Der Nutzen des Dashboard ist Die Ubersicht nach dem
fraglich Einloggen gibt dem Benutzer
die wichtigsten Informationen
bzw. Aufgaben auf einen Blick
Funktion Termine Um Dateien in der Die Entitat ,,neue Dateien”
Traktandenliste zu finden, wiirde ~ wurde aus der Ubersicht
der User liber die Rubrik neue eliminiert — Navigation liber
Dateien suchen Termine zur Traktandenliste
Funktion Dokument Kénnen nur pdf-Dateien in den Analog zur Web-Applikation
STR geladen werden? konnen die entsprechenden
Dateitypen im STR abgelegt
werden
Funktion Dokument Wire es moglich anstatt Giber die  Ja
Traktanden liber einen Link im
Mitteilungsanhang auf ein
Dokument zuzugreifen
Design allgemein Das Symbol fiir die Wurde als Button
Hauptnavigation konnte nicht ausgezeichnet und markanter
interpretiert werden gestaltet
Funktion Dokument Tabbed auf das Kommentaricon Mit der Tab and Hold Geste

um Kommentar einzufiigen

kann das Kontextmeni
aufgerufen werden in dem
Kommentieren, Markieren oder
Lesezeichen ausgewahlt
werden kann
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22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

Ergebnisse Usability Walkthrough

Master Thesis
Swiss Trust Room

Klassifizierung Location Beschreibung Massnahme

Funktion Dokument Unterscheidung zwischen Je nach gewdhlter Annotate
scrollen und markieren scheint Library stehen unterschiedliche
schwierig Vorgehensweisen zur

Verfligung

Funktion Dokument Ich oder jemand anders hat ein Icons wurden eliminiert — nur
Flag gesetzt: Icons in der noch Seitennavigation im
Dokument Navigation unklar Dokument
(urspriingliche Idee des Designers
war Filterfunktion)

Funktion Dokument Antrage werden nicht Je nach gewahlter Annotate
kommentiert nur markiert und Library stehen unterschiedliche
auch nicht zwischen den VR- Vorgehensweisen zur
Mitgliedern ausgetauscht Verfligung

Funktion Dokument Stack-View: Benutzer wiirde Es bestehen nach wie vor beide
Schliessen-Button benutzen um Méglichkeiten
Dokument zu schliessen nicht in
die ausgegraute Flache der
unteren Ebene

Funktion Dokument Wenn der User das Dokument Individuelle Notizen
schliesst muss es automatisch (Lesezeichen, Markierung,
gespeichert werden Kommentare) werden

automatisch pro User
gespeichert

Funktion allgemein Tutorial einblenden, welches das  Ist nicht vorgesehen
grundsatzliche Verhalten der App
dokumentiert

Funktion Dokument Wie kann der Benutzer mit Im Stealth Mode werden alle
Jemandem ein Dokument Kommentare, Markups und
ansehen ohne dass dieser die Lesezeichen verborgen. Durch
Notizen sieht erneutes antippen des Icons ist

alles wieder sichtbar

Funktion Dokument Werden beim Verschicken eines ”?
kommentierten Dokuments die
Notizen mitgeschickt

Funktion Dokument Der User mochte seine Notizen Drucken istim Moment nicht
ausdrucken vorgesehen

Design Dokument Die Seiten in der Es ist vorgesehen die
Seitennavigation sollten Seitenzahlen einzublenden
nummeriert sein (siehe UI-Spezifikation)

Funktion Dokument Das Mikrofon Symbol wird vom Zurzeit keine Spracherkennung
Benutzer als Aufnahmefunktion fiir Kommentar vorgesehen
wahrgenommen

Funktion Dokument Wenn in der Seitennavigation auf  Je nach gewdhlter Annotate

den Kommentar getabbet wird
wird die entsprechende Seite
angezeigt

Library stehen unterschiedliche
Vorgehensweisen zur
Verfligung
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ID Klassifizierung Location Beschreibung Massnahme

34 Funktion Dokument Stern-lcon wird als Ein Dokument kann als Favorit
Favoritenfunktion interpretiert gespeichert werden und wird in

der Favoritenliste angezeigt

35  Funktion allgemein Notifikation auf der Keine
geschlossenen App (analog zu
App Store)

36  Funktion Genehmigung Benutzer wiinscht isolierte Sicht Gemass Ul-Spezifikation
der angewdhlten Genehmigung realisiert

37  Funktion Genehmigung Warum werden die erledigten Nachvollziehbarkeit fiir den
Genehmigungen angezeigt Genehmiger wie er

entschieden hat mittels
farblicher Unterscheidung

38  Funktion Genehmigung Ist der Kommentar bei erledigten  Ja, kann aber nicht mehr
Genehmigungen beim Offnen bearbeitet werden
sichtbar

39  Funktion Genehmigung Der Autor der Genehmigung Der Autor ist Bestandteil der
sollte angezeigt werden, nicht die  Meta-Informationen einer
Person, die die Aufforderung Genehmigung (siehe UI-
geschickt hat Spezifikation)

40  Funktion Genehmigung Das Dokumentsymbol anklicken Zugehdrige Dokumente
bedeutet das Dokument wird konnen als Dokument-View
angezeigt angesehen werden (kein

Kommentieren moglich)
Positives / Lob
ID Klassifizierung Location Beschreibung Massnahme
1 Funktion Design allgemein Einfache Handhabung, benutzerfreundlich,
lbersichtlich, ansprechendes Design
2 Bedienung allgemein Bedienung ist fiir Personen mit Erfahrung
mit Touchbedienung (iPhone, iPad) klar
3 Allgemein allgemein Gute Ubersichtlichkeit
Funktionen sind lbersichtlich und einfach
zu finden
einfache Bedienung
4 Bedienung allgemein Eingabe sehr einfach, Gestenbedienung
gut, Orientierung innerhalb der Applikation
gut

5  Allgemein allgemein Einfach handhabbar, schnell gelernt

6 Bedienung allgemein Umgang mit Bedienung im Umgang mit
iPad gelernt @ Analogie

7  Allgemein allgemein Die Performance der Applikation ist sehr
erfreulich, angenehmes Arbeiten mit einer
App

8  Allgemein allgemein Es ist grundsatzlich erfreulich, dass es fiir

den STR eine mobile Lésung gibt
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Beschreibung Massnahme

9 Bedienung allgemein

10 Design allgemein

11  Design allgemein

12 Design allgemein

13 Design Ubersicht

14  Design allgemein

15  Design / Funktion allgemein

16  Funktion allgemein

17  Bedienung allgemein

18  Allgemein allgemein

19  Funktion allgemein

20  Funktion allgemein

21 Funktion allgemein

22 Funktion allgemein

23 Design allgemein

24 Design Ubersicht

25  Design allgemein
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Konsistente und kongruente Verwendung
der Bedienung liber Gesten,
touchoptimierte App

Bei Verwendung der Standard Design
Pattern des iPad ist die Bedienung schnell
klar

Aufgeraumt und sorgfaltig designt
(Darstellung und Struktur)

Gute Benutzerfiihrung durch die
Hauptnavigation

Das Dashboard als Einstiegsseite macht
Sinn

Ul ist sehr simpel

Funktionsumfang und die Bedienung der
einzelnen Funktionen ist sehr gut verteilt

Aufgrund der Ausgangslage, eine
existierende Web Applikation wurde eine
viel hohere Komplexitat des Ul erwartet
Einfachheit und Reduktion tiberraschend

Mit der Bedienung kommt der User gut
zurecht

Positiver Eindruck: einfach, schnell
verstandlich, sehr gut bedienbar

Zielgruppen-orientiert @ man merkt, dass
die Applikation fiir die primare Zielgruppe
entworfen wurde

Die Applikation ist reduziert auf das
Wesentliche, Testperson kann sich Einsatz
im eigenen, organisatorischen Umfeld
vorstellen

Mit der Eingabe und Gestennavigation sehr
gut zurecht gekommen

Ansatz wird gelobt, dass Uberfliissige
Funktionen weggelassen wurde
Reduktion

Die Jahresiibersicht der Termine kommt
beim Benutzer sehr gut an, wobei eine
Auflistung der Termine im Stil 1 Zeile pro
Monat sinnvoller erscheint

Die neuste Darstellung des Dashboard (mit
mehr Whitespace) kommt sehr gut an,
insbesondere die Hervorhebung der Titel

Der Informationsgehalt der Screens ist sehr
gut. Nicht liberladen aber alle wichtigen
Informationen verfligbar
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ID Klassifizierung Location Beschreibung Massnahme

26  Design Ubersicht Das Scrollen innerhalb der Entitaten
(Termin, Aufgaben / Genehmigungen,
Mitteilungen) empfindet der User als
intuitiver als Scrollen des ganzen
Bildschirms

27  Design allgemein Die Uberlagerung von Views (Stackview)
wurde vom User mit Begeisterung
aufgenommen
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Master Thesis
Swiss Trust Room

1D Klassifizierung Location Beschreibung Massnahme

1  Design Dokument Die Icons sind nicht Keine Weiterentwicklung
selbsterklarend, wiirde sich eine
Lésung analog hover-Ereignis
(Mouse) wiinschen

2 Funktion Dokument Hervorheben, Dokumentieren,und  Standardtool zur Prasentation
Lesezeichen: Standardfunktion im verwendet, nicht Bestandteil des
Stil von iAnnotate sind nicht Konzepts
ausreichend, schlechte
Bedienbarkeit, da Textmarke durch
Finger verdeckt

3 Design Allgemein Die Farbgebung sollte noch einmal  In Ul-Spezifikation definiert
liberdacht werden:
fallige Genehmigung: rote Flache
oder nur Rahmen
Elemente der verschiedenen
Views: blaue Flachen

4 Funktion Dokument Dokumente sollten mit Keine Aktion
Kommentaren, Hervorhebungen
und Lesezeichen ausgedruckt oder
verschickt werden kdnnen

5 Funktion Ubersicht Es ist nicht offensichtlich, dass die Titel mit <Alle sehen>-Button
Rubrikentitel klickbar sind erganzt

6  Design Ubersicht Nach der Anmeldung beim STR Icon zum Einblenden der
ware es hilfreich, wenn die Hauptnavigation auffalliger
Hauptnavigation in der Ubersicht gestaltet
(Homescreen) eingeblendet ware

7  Design Genehmigung Die Darstellung der Genehmigung  Keine Aktion
mit Kopfzeilen, Text und Anhang
erinnert an eine Email, sollte sich
aber offensichtlicher davon
unterscheiden z.B. Webformular

8  Design Termin Die farbliche Unterscheidung der Farbliche Codierung der
Termine nach Gremium ware als Sitzungstypen in Form eines
optische Hilfe wiinschenswert Dreiecks oben rechts vorgesehen

9  Funktion Dokument Hervorheben sollte analog zu Keine Aktion

Papier und Marker umgesetzt sein,
falls technologisch moglich ,,Stift“
benutzen (Gestenbedienung
schwierig handhabbar)
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10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

12.8.
o Master Thesis
SWiIsscom Swiss Trust Room
Klassifizierung Location Beschreibung Massnahme
Funktion Dokument Grundsatzlich sind Dokumente Zuordnung einzelner Dokumente
lber die Struktur den Traktanden zu den Favoriten @ Erganzung der
zugeordnet. Dokumente sollten Hauptnavigation mit Favoriten
libergeordnet von den Traktanden
abgelést werden konnen, da
unabhangig davon darauf
zugegriffen werden muss
Design allgemein Das Icon der App wird nicht Kann im Rahmen der Realisierung
zwingend in den Zusammenhang entwickelt werden
mit einer eCollaboration Plattform
gebracht
Design Ubersicht Teilweise werden neue Design Keine Aktion, Notizenfunktion ist
Pattern verwendet, nicht im Fokus des Konzepts
Notizenfunktion (Losung analog
iAnnotate)
Funktion allgemein Dateimanager-View fehlt, womit Ist fiir Persona Verwaltungsrat
Dateien in der Verzeichnisstruktur ~ nicht vorgesehen
verschoben, kopiert, ausgetauscht ~ (Administrationsaufgabe)
werden koénnen (haufiger
Nutzungskontext Proband)
Funktion Dokument Dokumente sollten lokal Konzeptionell aus
gespeichert und bearbeitet werden  Sicherheitsgriinden nicht
kénnen vorgesehen
Design allgemein Der Benutzer findet die Applikation  Ausrichtung am Swisscom Cl,
optisch wenig ansprechend welches mit der Scale of
Expression eine verbindliche
Vorgabe liefert: funktional vs.
emotional resp. grau vs. blau
Design Ubersicht Auf den ersten beinhaltet die Grosse der einzelnen Elemente
Ubersicht zuviel Informationen reduziert (mehr Whitespace)
Design Ubersicht Generell ist die Ubersicht zu In der Ubersicht interessieren
zukunftslastig zukiinftige Termin, offene
Aufgaben und ungelesene Mails
Funktion Genehmigung Wenn die Genehmigung akzeptiert ~ Standardvorgang mit
wird erwartet der Benutzer eine zweimaligem Klicken: Symbol und
Riickfrage Popup-Fenster mit Text:
akzeptieren, ablehnen oder zur
Kenntnis nehmen
Design allgemein Die Affordance des Icons fiir den Icon zum Einblenden der
Aufruf der Hauptnavigation ist Hauptnavigation auffalliger
nicht gegeben gestaltet
Design Termine In der Kalenderview sollten die Kalenderview wird ausschliesslich

20

vergangenen Termine optisch
angeschnitten werden, damit der
Benutzer die Fortsetzung der Liste
wahrnimmt

als Jahresiibersicht dargestellt

Ergebnisse Usability Test
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12.8. Ergebnisse Usability Test

swisscom

Master Thesis
Swiss Trust Room

1D Klassifizierung Location Beschreibung Massnahme
21  Design allgemein Das Erscheinungsbild insgesamt ist ~ Ausrichtung am Swisscom Cl,
mit den vielen grauen Flachen sehr  welches mit der Scale of
fad m,,es macht keinen Spass diese  Expression eine verbindliche
App zu bedienen® Vorgabe liefert: funktional vs.
emotional resp. grau vs. blau
22 Design Ubersicht Die Ubersicht (Dashboard) wirkt Grosse der einzelnen Elemente
Uberladen. Der User stellt die reduziert (mehr Whitespace)
Gestaltung mit ,,Kacheln“ in Frage.
Ausserdem gibt es zu viele visuelle
Elemente (Icons, unterschiedliche
Typographie) und Text
23 Funktion allgemein Das Scrollen ist nicht konsistent. Keine Aktion
Einerseits kann in der Ubersicht
lokal (Rubrik) horizontal gescrollt
werden, im Gegensatz dazu bei
den Terminen lediglich vertikal
Scrollingmodell einheitlich
24 Design Termine Der Balken mit den Filtern (VR Keine Aktion
Plenum, VRA Finanzen, ...) bildet
ein Kontrast zum uibrigen Design,
sieht nach Systemdesign (Standard
statt eigene Idee) etwas lieblos aus
25  Design Termine In der Terminiibersicht kénnen die  Ausrichtung am Swisscom Cl,
farbliche Unterscheidung der welches mit der Scale of
Termine je nach Gremium Expression eine verbindliche
vollfldchig dargestellt werden Vorgabe liefert: funktional vs.
(Farbe wiirde gut tun) emotional resp. grau vs. blau
26  Design allgemein Das oberste Feld mit dem Bild und ~ Bild und Name eliminiert (siehe
dem Namen des angemeldeten Ul-Spezifikation)
Benutzers unterscheidet sich nicht
von den klickbaren Eintragen der
Hauptnavigation verhilt sich aber
nicht kongruent
27  Design allgemein Die Affordance der Touchelemente  Titel mit <Alle sehen>-Button
konnte noch verbessert werden. erganzt
Die Titel in der Ubersicht miissen
besser visualisiert werden
28  Design Genehmigung Nach Eingabe eines Kommentars Keine Aktion
wird erwartet, dass beim Klick auf
das Icon ,Akzeptieren das Flyout
erscheint (Schliessen der Tastatur)
29  Design Dokument Fiir Kommentieren und Keine Aktion, wird bei der
Hervorheben gibt es spannendere Umsetzung definiert
Design Patterns
30  Funktion Dokument Der User ist beziiglich Keine Aktion

172

Scrollmechanismen etwas
verunsichert
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1D Klassifizierung Location

Beschreibung

12.8.

Massnahme

Ergebnisse Usability Test

Master Thesis
Swiss Trust Room

31 Design Allgemein

32 Funktion Dokument

33 Design Termine

34 Design Termine

35  Funktion Ubersicht
36 Design

allgemein

37 Design

38  Funktion allgemein

39  Funktion

40 Design Ubersicht

41  Design Termine

42 Design allgemein

Genehmigung

Genehmigung

Stack View wurde vom Benutzer
nicht wahrgenommen, navigiert
immer lber den Schliessen-Button

Abbildung von zusatzlichen
Dokumenten pro Sitzungstermin,
z.B. Protokolle, Debriefings,
Beschlussfassungen

Die Navigation in die
angrenzenden Jahre ware mit
Scrollen denkbar. Damit erspart
man sich die Navigation liber den
Datepicker

Die Gremien auch in der
Gremiennavigation farblich
darstellen (Ecken)

Im Dashboard darstellen welche
Informationen seit dem letzten
Login neu sind

Weisse Linien als Rahmenelemente
auch auf das neue Design
anwenden

Das Kommentarfeld ist nicht
beschriftet (Label)

Zwischen den Entitdten (Termin,
Nachrichten, Aufgaben) ware es
sinnvoll Cross-Referenzen sichbar
zu machen & z.B. fiir das nachste
VR-Plenum ist vom Benutzer noch
eine Aufgabe zu erfiillen

Beim Kommentieren und
Navigieren war die erforderliche
Geste nicht klar (obwohl i0S
Standard)

Im Dashboard haben fiir den
Benutzer Aufgabenund
Genehmigungen hochste Prioritat
und sollten deshalb zuoberst
angeordnet werden

Die Filtermoglichkeit (VR-Gremien)
wurde vom Benutzer nicht
wahrgenommen

Die Stackview wurde vom Benutzer
nicht wahrgenommen

Keine Aktion

Keine Aktion,

kann strukturell

abgebildet werden

Keine Aktion

Keine Aktion

Keine Aktion

Keine Aktion

Kommentarfeld im Feld
beschriftet (siehe Ul-Spezifikation)

Keine Aktion

Keine Aktion,

wird bei der

Umsetzung definiert

Termine haben die hochste
Prioritat fiir den VR

Keine Aktion

Keine Aktion
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12.8. Ergebnisse Usability Test

swisscom

Master Thesis
Swiss Trust Room

Beschreibung Massnahme

Positives / Lob
1D Klassifizierung Location
1  Funktion Design allgemein
2 Bedienung allgemein
3 Allgemein allgemein
4 Bedienung allgemein
5  Allgemein allgemein
6  Bedienung allgemein
7  Allgemein allgemein
8  Allgemein allgemein
9  Bedienung allgemein
10 Design allgemein
11  Design allgemein
12 Design allgemein
13 Design Ubersicht
14  Design allgemein
15  Design/ allgemein
Funktion
16  Funktion allgemein
17  Bedienung allgemein
18  Allgemein allgemein
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Einfache Handhabung, benutzerfreundlich,
libersichtlich, ansprechendes Design

Bedienung ist fiir Personen mit Erfahrung
mit Touchbedienung (iPhone, iPad) klar

Gute Ubersichtlichkeit

Funktionen sind tbersichtlich und einfach
zu finden

einfache Bedienung

Eingabe sehr einfach, Gestenbedienung gut,
Orientierung innerhalb der Applikation gut

Einfach handhabbar, schnell gelernt
Umgang mit Bedienung im Umgang mit
iPad gelernt @ Analogie

Die Performance der Applikation ist sehr
erfreulich, angenehmes Arbeiten mit einer
App

Es ist grundsatzlich erfreulich, dass es fiir
den STR eine mobile Lésung gibt

Konsistente und kongruente Verwendung
der Bedienung tiber Gesten,
touchoptimierte App

Bei Verwendung der Standard Design
Pattern des iPad ist die Bedienung schnell
klar

Aufgerdumt und sorgfaltig designt
(Darstellung und Struktur)

Gute Benutzerfiihrung durch die
Hauptnavigation

Das Dashboard als Einstiegsseite macht
Sinn
Ul ist sehr simpel

Funktionsumfang und die Bedienung der
einzelnen Funktionen ist sehr gut verteilt

Aufgrund der Ausgangslage, eine
existierende Web Applikation wurde eine
viel hohere Komplexitdt des Ul erwartet ®
Einfachheit und Reduktion lberraschend

Mit der Bedienung kommt der User gut
zurecht

Positiver Eindruck: einfach, schnell
verstandlich, sehr gut bedienbar
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19

20

21

22

23

24

25

26

27

Klassifizierung

Location

12.8. Ergebnisse Usability Test

Master Thesis
Swiss Trust Room

Beschreibung Massnahme

Funktion

Funktion

Funktion

Funktion

Design

Design

Design

Design

Design

allgemein

allgemein

allgemein

allgemein

allgemein

Ubersicht

allgemein

Ubersicht

allgemein

Zielgruppen-orientiert @ man merkt, dass
die Applikation fiir die priméare Zielgruppe
entworfen wurde

Die Applikation ist reduziert auf das
Wesentliche, Testperson kann sich Einsatz
im eigenen, organisatorischen Umfeld
vorstellen

Mit der Eingabe und Gestennavigation sehr
gut zurecht gekommen

Ansatz wird gelobt, dass lberfliissige
Funktionen weggelassen wurde @ Reduktion

Die Jahresiibersicht der Termine kommt
beim Benutzer sehr gut an, wobei eine
Auflistung der Termine im Stil 1 Zeile pro
Monat sinnvoller erscheint

Die neuste Darstellung des Dashboard (mit
mehr Whitespace) kommt sehr gut an,
insbesondere die Hervorhebung der Titel

Der Informationsgehalt der Screens ist sehr
gut. Nicht liberladen aber alle wichtigen
Informationen verfiigbar

Das Scrollen innerhalb der Entitaten
(Termin, Aufgaben / Genehmigungen,
Mitteilungen) empfindet der User als
intuitiver als Scrollen des ganzen
Bildschirms

Die Uberlagerung von Views (Stackview)
wurde vom User mit Begeisterung
aufgenommen
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12.9. Funktionale Unterschiede

Master Thesis

SWngcom Swiss Trust Room

Funktionale Unterschiede der Web Applikation und der mobilen App

Web Konzept
Applika- Mobile Erweite-
Needs Feature tion App rungen
Notiz in Dokument erfassen Benutzer anmelden X X
Dokument 6ffnen X X
Textstellen markieren X X
Notiz erfassen X X
Lesezeichen in Dokument Lesezeichen einfligen X X
einfiigen Dokument speichern X X
Anmeldung in verschiedenen Benutzer anmelden X X
Organisationen
Dokument lesen Ansicht filtern (nach Gremium) X
Dokument 6ffnen X X
Erhohte Sicherheit Benutzer automatisch abmelden X X
(Neuanmeldung nach Timeout)
Genehmigung bereitstellen Genehmigung vorbereiten
Genehmigung verschicken
Neue Informationen melden In-App Notifikation erhalten
Dokument genehmigen Genehmigung 6ffnen (Genehmigung = X X
Aufgabe)
Dokument 6ffnen X
Dokument schliessen X X
Kommentar schreiben X
Genehmigung abschliessen X X
Eigene Notizen lesen Notizen lesen X
Fortsetzung des Studiums von Benutzer anmelden X X
Dokumenten Offline arbeiten X
Dokument 6ffnen X X
Dokument an zuletzt gedffneter Stelle anzeigen X
Dokument schliessen X X
Genehmigung abschliessen X X
Ubersicht neue Aktivititen Ubersicht darstellen X X
erhalten Mitteilung 6ffnen X X
Dokument 6ffnen X X
Aufgaben bearbeiten Aufgabe 6ffnen X X
Aufgabe abschliessen X X
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12.9. Funktionale Unterschiede

Master Thesis

SWngcom Swiss Trust Room

Web Konzept
Applika- Mobile Erweite-
Needs Feature tion App rungen
Dokumentenvorlage speichern ~ Benutzer anmelden X X
Vorlage uploaden
Benachrichtigung verschicken (autom. SMS, X
Mail)
Mail verschicken X
Benachrichtigung erhalten X
Bericht zusammenstellen Dokument uploaden X
Benachrichtigung verschicken X
Fortschrittliche Benutzer mit Picture Login anmelden X
Authentifizierung
Nach Stichworten suchen Suche X
Favoriten definieren Dokument Favoriten zuordnen X
Favoriten Sitzungstermin zuordnen X
Aus Favoriten 6schen X X
Notizen anderen Mitgliedern Notizen verschicken
zugéinglich machen Notizen ausdrucken X
Profil andern Passwort dndern X
Benachrichtigung einstellen X
STR verwalten Community verwalten X
Benutzer und Gruppen verwalten X
Hilfe erhalten Online Hilfe lesen X
Support anfordern Mail an Support schreiben X
Sprache anpassen Sprache auswadhlen X
Ubersicht aller Neuigkeiten Ubersicht liber offene Aktionen, offene X X
erhalten Aufgaben, neue Dateien, ndchste Termine
erhalten
Dateien ablegen Datei hochladen X
Verzeichnis erstellen X
Externer Link hinzufligen X
Neue Notiz erstellen X
Berechtigungen vergeben X
Eigenschaften bearbeiten X
Termine verwalten Einzel- / Serientermin erfassen X
Termin planen X
Neuen Kalender erstellen X
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swisscom

Master Thesis

Swiss Trust Room

Web Konzept
Applika- Mobile Erweite-
Needs Feature tion App rungen
Kontakte verwalten Neuen externen Kontakt erfassen X
Neues Kontaktverzeichnis erstellen X
Aufgaben verwalten Neues Projekt erstellen X
Neue Aufgabe erstellen X
Foren verwalten Neues Forum einrichten X
Umfragen verwalten Neue Umfrage erstellen X
Neues Umfrageverzeichnis erstellen X
News Feeds verwalten Neuer interner News-Feed erstellen X
Neues News-Verzeichnis erstellen X
Pinnwand verwalten Neue Pinnwand Notiz erstellen X
Neues Verzeichnis erstellen X
Mit Mitgliedern konferieren Konferenz starten X



swisscom

12.10. Risikoliste

Master Thesis
Swiss Trust Room

Risikoliste
ID  Risiko Gegenmassnahmen
1 Erstmalige Anwendung der Methode "Goal- Detailliertes Literaturstudium, konsequente Anwendung der

10

Directed Design" an einem realen Projekt.

Prioritdt des Projektes aus Sicht des
Auftraggebers nicht im Detail bekannt,
entsprechend kann Erwartungshaltung an
Studenten / an Artefakte der Master Thesis nicht
abgeschatzt werden.

Produkt (entsprechend auch die funktionale
Komplexitat) und Nutzungskontext ist fiir alle
Projektmitglieder (Studenten) unbekannt.

Fiir eine Master Thesis ein Projekt, das zu
"straight forward" ist und wenig innovativen oder
wissenschaftlichen Charakter hat.

Fehlendes Bediirfnis fiir eine mobile Version des
existenten Produktes ,,Swiss Trust Room*.

Differenz zwischen Wahrnehmung der Benutzer
durch den Stakeholder und den Resultaten aus
dem Research mit den effektiven Benutzern.

Schwierige Rekrutierung von geeigneten
Benutzern / potentieller Benutzer fiir
Ethnografische Interviews und Usability Tests.

Applikatorische Konzept muss auf
unterschiedlichen Plattformen (iOS, Android,
Tablet PC, Smartphone) funktionieren.

Potentielle Benutzer aus der Zielgruppe (C-Level
Management) kommen aufgrund fehlender
Affinitat zur IT mit der Bedienung der mobilen
Applikation nicht zurecht.

Die Akzeptanz einer mobilen Version mit weniger
Funktionalitdt kommt beim Benutzer nicht an
(z.B. konnen Dokumente im mobilen Kontext
nicht bearbeitet werden).

Methodik geméss Theorie (Exkurse wo moglich vermeiden),
laufende Dokumentation der Erkenntnisse im Bericht.

Erwartungshaltung an Projekt wie auch an Studenten
konnten im Rahmen des Kick-Offs sowie des Stakeholder
Interviews im Detail mit Auftraggeber abgestimmt werden.
Enge Einbindung des Auftraggebers und offene, periodische
und direkte Kommunikation hat Risiko eliminiert.

Risiko konnte durch detaillierte Abstimmung mit
Auftraggeber und umfassender Analyse des Produktes
eliminiert werden.

Wahrend der Phase Interaction Design werden neben dem

eigentlichen Applikationskonzept auch weitere kontextuelle
Aspekte (Reduktion, Natural User Interfaces) und innovative
Elemente (Picture Login etc.) tiberpriifen und beriicksichtigt.

Risiko konnte mit den Ergebnissen des Researchs eliminiert
werden. Gemass den erhaltenen Informationen ist die mobile
Applikation des Produktes ,Swiss Trust Room“ ein
offensichtliches Bediirfnis bei den existenten Benutzern.

Risiko konnte mit den Ergebnissen des Researchs eliminiert
werden. Die Sicht des Stakeholders auf die Benutzer und
deren Nutzungsverhalten deckt sich grosstenteils mit den
erhaltenen Informationen aus Online Umfrage und
Ethnografischen Interviews.

Fiir Ethnografische Interviews eine ausreichende Anzahl
Teilnehmer rekrutieren kénnen.

Fiir Usability Tests friihzeitig mit Rekrutierung der Probanden
beginnen (Wireframes und interaktiver Prototyp).
Insbesondere bei der Durchfiihrung der Umfragen.

Research ergdnzen. Existieren allenfalls Guidelines, wie im
Bereich Interaction Design mit dieser Aufgabenstellung
umzugehen ist?

Usability Walktroughs und Usability Tests haben aufgezeigt,
dass die Zielgruppe sehr gut mit dem Interaktionskonzept
(NUI) zurechtkommt.

Die Usability Walktroughs und Usability Tests haben
aufgezeigt, dass die Zielgruppe die funktionale Reduktion
und die Reduktion der Komplexitat sehr positiv aufnimmt.
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Risikoliste

swisscom

12

13

14

Risiko

Master Thesis
Swiss Trust Room

Gegenmassnahmen

Erstellen eines interaktiven Prototyps ist mit dem
Projektteam nicht effizient umzusetzen, da das
Know-How im Umgang mit einschldgigen
Entwicklungswerkzeugen fehlt.

Entwicklerressourcen der Swisscom stehen nicht
zur Verfligung, da das Projekt nicht prioritar
behandelt wird.

Entwicklung des User Interfaces fiir
Gestenbedienung vs. gewohnte Bedienung der
Webplattform (Akzeptanz).

Interaction Design Konzept kann aufgrund hoher
Komplexitdt im vorgesehenen Zeitraum technisch
nicht umgesetzt werden (Software Entwicklung).

Anfrage bei Stakeholder, ob der Auftraggeber benétigte
Ressourcen zur Verfligung stellen kann. Entsprechendes
Meeting mit Swisscom initialisiert - Verfligbarkeit der
Ressourcen wurde von Auftraggeber bestatigt.

Trotz Ausfall der vorgesehenen Entwicklungsressource
konnte der interaktive Prototyp kurzfristig in einer anderen
Organisationseinheit qualitativ hochstehend umgesetzt
werden.

Siehe ID 11

Die Usability Walktroughs und Usability Tests haben
aufgezeigt, dass die Zielgruppe das neue Bedienungskonzept
sehr positiv aufnimmt und die Applikation intuitiv richtig
bedient.

Siehe ID 11



