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User Experience als Zertifizierungsgegenstand

"_A."': UXQB STARTSEITE  ZERTIFIZIERUNG ~ VORBEREITENDE TRAININGS ~ DOKUMEMTE  FAQ  UBER UXQB
8,

International Usability and
UX Qualification Board

Mehr als 1000 Certified Professionals for Usability and User Experience (CPUX)

Zertifizierte Personen

Warum ist die CPUX Welche Typen der
Zertifizierung fur mich CPUX Zertifizierung
interessant? gibtes?

Thomas Geis
Certified Professional
[CPUX-F, CPUX-UT, CRUX-UR)

Was kostet die Welche
Zertifizierung? Trainingsanbieter gibt
es?

Was muss ich wissen,
um zertifiziert zu
werden?

FroContext Consulting GrmbH
Deutschland
hitp: fensiw procontext.de
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Advanced Level ,,User Requirements Engineering“

v

4¥‘VUXQB

Intesnational Usability and
UX DQualification Bosrd

Usability Testing and - JIEE e
: Requirements Specification and
Evaluation

Engineering Prototyping )
CREXCET CPUX-UR CPUX-IP CREH

CPUX Advanced Level
Certified Professional for Usability and User Experience

UXQB Certified Professional User Experience
Foundation Level

User Experience
Management

® Procontext www.uxgb.org
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Prolog

,Wenn unsere Firma nur wusste,
was sie mal wusste!”

D

Unternehmensdemenz ist grausam.

® Procontext
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»Alles schon und gut — aber wir sind nicht Apple“

User Experience als Patentierungsgegenstand

PATENTE serea
2012 stellten Manager des Hausgerdte-

herstellers Viorwerk fest, dass die Alleinstellung

1]
ihrer hochpreisigen Kichenmaschine
Thermomix zu erodisren drohts. Zu viele Nach-

ahmerprodukts drangten auf den Markt.
Plagiate von exklusiven Thermomix-Entwicklun-
Wie hat Morwerk es geschafft, den Thermomix zum Kultobjekt in europdischen Kiichen  gen bei Messerform oder Dampfgaraufsatz
Zu machen? Dahinter steckt eine ganz neue Intellectual-Property-Strategie. lisRen die Kunden zweifeln, ob es wirklich das
Sie versteht Patente nicht als Auszeichnung fur Erfinder, sondern als Schutz fir teurs Modall des Marktflhrers ssin misse.

lie exklusive Wahrnehmung des Kundennutzens.
‘ ! d_ —E'd —L _1 DIE LOSUNG

Deshalb beschloss das Unternenmen, bel der
Einflhrung des Nachfolgemodells TMS seine
Strategie zum Schutz geistigen Eigentums
radikal zu emeuern. Statt wie bisher technische
Featuras zu patentisren, stellte der
Hausgeritehersteller den Kundennutzen in den
Mittelpunkt seiner Patentarbeit. Geschitzt
wurde alles, was Kunden in puncto Flexibilizat,
Zeitersparnis, Sicherheit und Gelinggarantie
des Gerdtes wahrnehmen kdnnen.

<_AUGUST 2015

DER MUTZEN

Die Strategie geht auf Das im Sepiember
2014 eingefinrie Modell TMS gilt mitilenweile
als Kultobjext fur Hobby- und Profikiche.
Europaweit wird das Garat so oft bestzllt, dass
Vorwerk mit der Produktion kaum

nachkommit. Konkurrenzprodulkte spielen

Thermom ix“ (Firma VO rwerk) in der Wahmehmung der Kunden nur
» nioch eine Nebenrolle.
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Immunisierungsfalle als Innovationsbremse

Ein unbewusst gewahltes Vorgehen, bei dem Anforderungen spezifiziert werden, die
bekannte oder vorgestellte Losungen reprasentieren, statt Idsungsneutral auf der
Basis von Erfordernissen im Nutzungskontext hergeleitet worden zu sein.

Anmerkungen:
® Derartig spezifizierte Anforderungen werden als immunisierte Anforderungen bezeichnet.

® Das gezielte Herleiten von Anforderungen auf der Basis von Nutzungskontextinformationen
vermeidet die Immunisierungsfalle.

Immunisierte Anforderung: Nicht-immunisierte Anforderung:

,Der Benutzer muss am Heizungsventil die ,Der Benutzer muss an der Heizung die
Warmestufen 1, 2, 3, 4, 5 auswahlen Wunschtemperatur auswahlen kénnen.*
kénnen.*

P

\\\-.__ e,,s-*" - N .
@ ProContext
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Definition Innovation (aus Benutzersicht)

Innovation
Die Losung fur ein Problem, das dem Benutzer (der Losung) als Problem
erst bewusst wird, nachdem es nicht mehr vorhanden (abgestellt) ist.

Hinweis: Das Abstellen eines Problems, das dem Benutzer bewusst ist, ist eine
~.Mangelbeseitigung® (keine Innovation).

Quelle:
Qualitatsstandard fir Usability Engineering der German UPA (2012)

® Procontext
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Zum Begriff ,,Kunde*

Situation: Einkaufskontext Nutzungskontext

Rolle:

Kaufentscheider X

Benutzer X

Kunde = Kaufentscheider + Benutzer

Manchmal ist Kaufentscheider = Benutzer (z.B. ,Kuchenherd®)

Manchmal ist Kaufentscheider # Benutzer (z.B. ,RM-Tool")

® Procontext
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Innovation aus Sicht gestandener Praktiker...

“If I'd have asked my customers what they wanted, they

would have told me ‘A faster horse’.

Henry Ford (Ford Motor Company), 1863 - 1947

“...We figure out what we (Apple) want. And | think we're
pretty good at having the right discipline to think through
whether a lot of other people are going to want it, too...”

Steve Jobs (Apple), 1955 - 2011

.pDen Zeitgeist erkennen ist etwas anderes als einen
Trend erkennen.”

Karl Lagerfeld (Chanel), 1933 (?) - heute

® Procontext
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Erfordernisse der Nutzer (user needs) als Quelle fur
Innovation

Erfordernis (User need)

A prerequisite identified as necessary for a user, or a set of
users, to achieve an intended outcome, implied or stated
within a specific context of use.

Example 1: A presenter (user) needs to know how much time is left (prerequisite) in order
to complete the presentation in time (intended outcome) during a presentation with a
fixed time limit (context of use).

Quelle: ISO/IEC 25064 (2013)
»~Common industry format for usability-related informaton — User needs report®

(Inspiriert vom ,Leitfaden Usability“ der Deutschen Akkreditierungsstelle (DAkkS))

® Procontext
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Beispiel fur Nutzungskontext
,Fruhstuck mit Eiern“ in einer Kleinfamilie

® Benutzergruppe:
Kleinfamilie (Berufstatige Eltern, Kind im Kindergarten)

® Arbeitsaufgaben:
Zu einem festgelegten Zeitpunkt Speisen, Geschirr
und Fruhstuckseier auf den Fruhstuckstisch bringen

® Ausriistung:
Kochtopf, Kaffeemaschine, Esstisch, Geschirr, Brot,
Marmelade, rohe Eier, ...

® Umgebung physisch:
Kleine Kiiche, Kombiniertes Ess-/\WWohnzimmer

® Umgebung sozial:
z.B., Ehemann steht als erster auf und bereitet
Fruhstlck zu, Mutter steht spater mit Kind auf (wenn
Kind wach wird oder geweckt werden muss)

® Procontext
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Innovative Losungsideen auf Basis von Erfordernissen entwickeln

v Kontextbeschreibungen bereitstellen
v Erfordernisse erkennen

Interview oder Beobachtung

Kontextbeschreibung (Ausschnitt)

v"Innovative Nutzungsanforderungen ableiten

Nachgelagerte Analyse durch User Requirements Engineer

Implizite Erfordernisse (E)

»,User needs*

Ableitbare
Nutzungsanforderungen (NA)

,User requirements*

Mindestens zweimal die Woche
schaffen es die Schmitts gemeinsam
zu frihstlicken. Dann gibt es zum
Frihstlck auch Frihstlickseier. Frau
Schmitt ist ihr Ei immer weich. Herr
Schmitt besteht auf ein mittleres Ei.
Das Kind bekommt ein hartes Ei. Es
wird hierzu auch nicht gefragt. Alleine
schon aus Sicherheitsgriinden ist das
Ei hart. Herr Schmitt ist in aller Regel
als erster wach, er ist ein

E1:

Der Fruhstuckszubereitende
(Benutzergruppe 1) muss die
praferierte Konsistenz jedes
Frihsticksteilnehmers
(Benutzergruppe 2) fir sein
Fruhstucksei kennen
(Voraussetzung), um allen
Fruhsticksteilnehmern das Ei in der
gewunschten Konsistenz
bereitstellen zu kénnen
(angestrebtes Arbeitsergebnis)..

NA1: Der Benutzer muss am
Eierkocher auswahlen
konnen, wie viele Eier weich,
wie viele mittel und wie viele
hart werden sollen.

NA2: Der Benutzer muss bei den
fertig gestellten Eiern
erkennen konnen, welche
Eier weich, welche mittel

Frihaufsteher. Er bereitet dann das und welche hart sind.

Frahstlck zu.

Copyright 2003 - 2016, ProContext Consulting GmbH - Kéln Folie 17 von 36

Von den Nutzungsanforderungen zu den Systemanforderungen

Das folgende Beispiel verdeutlicht den Unterschied zwischen ,Nutzungsanforderung®
und ,Systemanforderung“ am Beispiel eines Eierkochers.

Nutzungsanforderung (Beispiel)
User requirement

Basis fir
“Der Benutzer muss am
Eierkocher auswahlen
kénnen, wie viele Eier weich,
wie viele mittel und wie viele
hart werden sollen.”

Systemanforderung (Beispiel)

“Der Benutzer muss am System requirement

Eierkocher bei den fertig
gestellten Eiern erkennen
kdénnen, welche Eier weich,
welche mittel und welche hart
sind.”

@ ProContext

Usability right from the start

“Der Eierkocher muss die Temperatur im
Mittelpunkt jedes Eigelbs Uber die Zeit
bestimmen kénnen.”

Copyright 2003 - 2016, ProContext Consulting GmbH - Kéln Folie 18 von 36




Eierkocher (klassisch)

Der klassische Kochtopf

Der elektrische Eierkocher

» Nutzungsanforderungen erfullt?
® Procontext ? ?
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Eierkocher (innovativ)

EIER KOCHEN
LEICHT GEMACHT.

PIEPEI® - DIE EIERUHR ZUM MITKOCHEN.

Immer perfekte Fruhstuckseier.
Mi t und Temperatur.
Melodien, wenn Eier fertig sind.

DIE EITERUHR ZUM
MITKOCHEN.

http://www.brainstream.de/

@ ProContext
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Lebenszyklus und Erlebenszyklus

Lebenszyklus aus Herstellersicht (Product Lifeycle)

\

Marktkontext und Produktdefinition Produkt- Produkt- Produkt-
Nutzungskontext (Anforderungen & entwicklun Einfihrung stilleaun
analysieren Konzeption) 9 und Verkauf gung

Erlebenszyklus aus Kaufer- und Benutzersicht (User Experience Lifecycle)

Das Produkt Sich fir das . Das
Das Produkt in Betracht Produkt Das Produkt Den Einsatz Produkt
entdecken . ) einsetzen optimieren )
ziehen entscheiden verbreiten
/

I

Anforderungen an das Produkt?

@® Procontext
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Das Produkt entdecken (Erlebenszyklus-Phase 1)

Wiederkehrende Erfordernisse aus Kaufer-/Benutzersicht

® Existenz des Produkts feststellen
Der Kaufer muss wissen, dass ein Produkt fiir seinen d
Nutzungskontext existiert, um dieses in Betracht
ziehen zu kdnnen.

® Sich gezielt Giber das Produkt informieren
Der Kaufer muss aktuelle und gultige Informationen
des Herstellers Uber das Produkt verfigbar haben, um
eine informierte Entscheidung fur das Produkt treffen
zu kbénnen.

® Vertrauen entwickeln zum Produkt
Der Kaufer muss unabhangige Informationen dritter
verfigbar haben, um eigene Eindrlcke validieren /
erharten zu kénnen.

® Procontext
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Das Produkt in Betracht ziehen (Erlebenszyklus-Phase 2)

Wiederkehrende Erfordernisse aus Kaufer-/Benutzersicht

® Das Produkt ausprobieren
Der Kaufer muss die tatsachliche Nutzung jedes in
Frage kommenden Produkts antizipieren kénnen, um
eine informierte Kaufentscheidung treffen zu kénnen.

® Unterschiede zu Vergleichsprodukten verstehen
Der Kaufer muss die Auswirkung von Unterschieden
zwischen flr sich selbst verstehen, um aus der
engeren Wahl gezielt ein Produkt auswahlen zu
kénnen.

® Erfahrungen anderer in Betracht ziehen
Der Kaufer muss die Erfahrungen anderer mit jedem in
Frage kommenden Produkt kennen, um Sicherheit
uber die eigenen Erfahrungen zu erlangen.

® Procontext
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Sich fiir das Produkt entscheiden (Erlebenszyklus-Phase 3)

Wiederkehrende Erfordernisse aus Kaufer-/Benutzersicht

® Den Kauf vorbereiten
Der Kaufer muss alle Kosten fiir das Produkt kennen
(vor dem Kauf und nach dem Kauf), um gezielt eine
wirtschaftliche Kaufentscheidung treffen zu kénnen.

® Kaufen
Der Kaufer muss wissen, welche Kaufquelle welchen

)
Nutzen bietet, um gezielt die richtige Kaufquelle

auswahlen zu konnen. —

® Procontext
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Das Produkt einsetzen (Erlebenszyklus-Phase 4)

Wiederkehrende Erfordernisse aus Kaufer-/Benutzersicht

® Den Einsatz vorbereiten
Der Benutzer muss wissen, was an Vorbereitung
erforderlich ist, um den produktiven Einsatz
vorzubereiten.

® Einsetzen / nutzen J,\
Der Benutzer muss das Produkt so effektiv, effizient

und zufriedenstellend einsetzen kbnnen, wie er es vor
dem Kauf antizipiert hat.

Einsetzen / nutzen ist die langste Phase im Erlebenszyklus des Kunden
/ des Benutzers. Hier stecken die meisten Anforderungen. Die ideale
Struktur fur Anforderungen bilden hier die Kernaufgaben aller
Benutzergruppen.

® Procontext
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Kernaufgaben der Benutzer als Strukturierungsbasis in Phase 4

Ubersicht Vermarktung Nutzung Kundenservice Regulatorisches

ProductManager Q)

Alle Produktlinien Ubersicht Kernaufgaben: Nai
I < Kernaufgaben
Auf ein Nach Aufgabenbiindel | ~ §

Pro
Dokumente un
Beteiligte Personen
Letzte Anderungen
schlagworte

Zu klaren (Fragen)

Kunden
Kundengruppen

Befragte Personen

Spezifikation

Kernaufgaben
Anforderungen (Requirements)
Nutzungsobjekte und Werkzeuge

Gestaltungsregeln

® Procontext

Usability right from the start

| © Neue Kernaufgabe... | |

2 1bis47 von 47 Aufzaben

Nr. ID Aufgabe Nutzergruppen Schlagworte

01 Den Praxisablauf organisieren Details

1. KA1 Einen Termin mit einem neuen/bestehenden Patienten vereinbaren Details

2. KAZ Kurzfristig freigewordene Termine fallen Medizinische Fachangestellte (MFA)

Details

3. KA3 Verordnungen fir den Arzt varbereiten Medizinische Fachangestelite (MFA)

4, KA13 Ein Anliegen durch (oder fur) einen Patienten entgegennshmen Medizinische Fachangestelite (MFA) Details

S. KAl4 Einen neuen Patienten erfassen / Patientendaten aktualisieren Medizinische Fachangestelita (MFA) Details

6. KALS Festlegen, welche Patienten in welcher Reihenfolge untersucht werden  Medizinische Fachangestelite (MFA)

7. KAl6 Eine Anamnese erhaben Medizinische Fachangestelite (MFA)

8 KA17 Vorbereitungen fir die anstehende Untersuchung treffen Medizinische Fachangestallta (MFA) Details

9. KAlZ Anstehende und zu erledigende Aktivitaten im Griff behalten Medizinische Fachangestelita (MFA) Details

02 Arztliche Aufgaben erledigen Details

1. KA19 Eine arztliche Konsultation in der Praxis durchfihren Arzt Qs (Qualitatssicherung zur Erhohung der Detalls
Wirksamkeit der Vorsorge)

2. KA20 Einen Hausbesuch durchfihren Arzt Details

3. KA21 Den Notdienst wahrmehmen Arzt Details

03 Sich und beteiligte Parteien {iber einen Patienten auf dem Laufenden halten Details

Kernaufgaben, die unabhangig von Losungen formuliert sind,
halten ewig.
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Den Einsatz optimieren (Erlebenszyklus-Phase 5)

Wiederkehrende Erfordernisse aus Kaufer-/Benutzersicht

® Optimierungsmoglichkeiten identifizieren
Der Benutzer muss ein User Interface verfligbar .
haben, das auf verschiedene Reifegrade der e
Gewandtheit ausgerichtet ist.

® Optimierungen vornehmen
Der Benutzer muss alle Wege und Moglichkeiten
kennen, die die Produktivitat der Nutzung fiir ihn
maximieren.

@ ProContext
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Das Produkt verbreiten (Erlebenszyklus-Phase 6)

Wiederkehrende Erfordernisse aus Kaufer-/Benutzersicht

® Gute Erfahrungen weitergeben
Der Benutzer muss wissen, wo er seine guten
Erfahrungen in der Offentlichkeit weitergeben kann,
um das Produkt fir sich und andere Benutzer noch
nutzlicher zu machen.

® Soziale Anerkennung erhalten
Der Benutzer muss wissen, wie seine
weitergegebenen Erfahrungen angenommen werden,
um die Anerkennung hierflir einschatzen zu kénnen.

@ ProContext
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Zusammenarbeit bei der Anforderungserhebung

Marketing
(& Sales)
2]
é Das Produkt X
= entdecken
o
- Das Produkt in X
() Betracht ziehen
o]
Q o
e Sich flr das X
Ll Produkt
E entscheiden
GC) Das Produkt
;) einsetzen
®
i Den Einsatz
optimieren
Das Produkt X
verbreiten
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® Procontext
Usabi

sability right from the start

Lieferanten fur Anforderungen

Produkt- User R&D / Service/  Regulatory
management Experience Systems Support/ Affairs &
Management  Engineering Training Risk
Management
X (X)
X (X)
X (X)
(X) X X) (X)
X) X (X) X
X) (X)
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Zusammenfassung

® Anforderungen mussen Uber den gesamten Erlebenszyklus des Kunden /
der Benutzer gesichert werden.

® Im Erlebenszyklus des Benutzers finden sich alle Stakeholder im
Herstellerunternehmen wieder

o (Marketing, Vertrieb, Produktmanagement, Entwicklung, Service,
Regulatory Affairs)

o0 Anforderungsmanagement im Erlebenszyklus des Kunden / der
Benutzer ist fur alle Stakeholder spannend und erzeugt eine standige
Auseinandersetzung mit (wirklich relevanten) Anforderungen.

® Ein Anforderungsmanagement im Erlebenszyklus des Kunden fordert die
konsequente Nutzung einer (1) Toolunterstitzung im ganzen Unternehmen
uber den Bereich ,Research & Development” (Entwicklung) hinaus.

® Anforderungsmanagement im Erlebenszyklus des Kunden beugt
Unternehmensdemenz vor.

® Procontext
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Epilog

\Wenn unsere Wettbewerber nur
wussten, was wir wissen!”

p=

Corporate Memory ist suld.

@ ProContext
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ProContext Consulting GmbH
Unter Kaster 14-16

D-50667 Koln

Tel. +49 221 677 891-0
E-Mail: info@procontext.de

http://www.procontext.de

Dienstleistungen

v" Nutzungskontextanalysen / User Research
v User Requirements Engineering
v" Strukturelles Design

v’ Interaktionsdesign

v Usability Testing

@ ProContext
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Clients

Accenture GmbH

aixigo AG

Akademische Arbeitsgemeinschaft Verlag
Allianz Deutschland AG

ASTRUM IT GmbH

AVM Audiovisuelles Marketing und
Computersysteme GmbH

Bayer Business Services GmbH
Bayerische Landesbrandversicherung AG
B. Braun Avitum AG

BSH Bosch und Siemens Hausgerdte GmbH
Bundesanstalt fiir Arbeitsschutz und
Arbeitsmedizin

Bundeskriminalamt
Bundesverwaltungsamt

Carl Zeiss Meditec AG

CoM.MeD GmbH

CORTEX Software GmbH

Creasoft AG

DB Systel GmbH

DEG - Deutsche Investitions- und
Entwicklungsgesellschaft mbH

Deutsche Bahn AG

Deutsche Lufthansa AG

Deutsche Montantechnologie GmbH & Co.
KG

Deutsche Rentenversicherung Bund
Deutsche Telekom AG

Deutsches Zentrum fiir Luft- und Raumfahrt
av,

DEVK Versicherungen

DKV Deutsche Krankenversicherung AG
DURR DENTAL AG
ERGO-Versicherungsgruppe

Ericsson Telekommunikation GmbH & Co.
KG

Fleischhacker GmbH & Co. KG

Fresenius Medical Care Deutschland GmbH
Fujitsu Siemens Computers GmbH
Gesellschaft fir Patientenhilfe DGP mbH
Gothaer Krankenversicherung AG

Inform GmbH

InterComponentWare AG

Inverso GmbH

ITERGO Informationstechnologie GmbH
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Karl Storz Imaging, Inc.

Karstadt Warenhaus AG

knowledgepark AG

LAP GmbH Laser Applikationen

LBi Group

LHS Telekommunikation GmbH & Co.KG
Lufthansa Cargo AG

MagForce Nanotechnologies AG
medatixx GmbH & Co. KG

Medela AG

MEIERHOFER AG

MeVis Medical Solutions AG

Miele & Cie. KG

Nephrocare e-services GmbH

NewTec GmbH

NOBEL BIOCARE SERVICES AG
OMICRON electronics GmbH

people interactive GmbH

ProSieben Information Service GmbH
Robert Bosch Healthcare GmbH

Roche Diagnostics GmbH

ROHDE & SCHWARZ GmbH & Co. KG
Sana IT Services GmbH

SAP AG

Schaerer Medical AG

Siemens AG (Energy Sector)

Siemens AG (Healthcare Sector)

Stryker Leibinger GmbH & Co. KG
SuPS- Studien und Praxis Service GmbH
Telekom Deutschland GmbH (T-Mobile)
Telekom Deutschland GmbH (T-Online)
Telekom Deutschland GmbH (T-Punkt)
Telekom Shop Vertriebsgesellschaft
Tieto Deutschland GmbH (Healthcare Central
Europe)

Toyota Deutschland GmbH

T-Systems International GmbH
T-Systems Solutions for Research GmbH
TUV Nord Cert GmbH

TUV Rheinland Secure iT GmbH

Vaillant GmbH

Varian Medical Systems Particle Therapy
GmbH

Versicherungskammer Bayern
WavelLight AG

Wolters Kluwer Deutschland GmbH
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