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         Liebe Leserin, lieber Leser,
         

         
         
         
         vermutlich ist Ihnen der Begriff »Usability« schon häufig begegnet. Am ehesten lässt
            er sich wohl mit »Gebrauchstauglichkeit« übersetzen. Aber eigentlich sind dies nur
            zwei komplizierte Wörter für eine einfache Sache: Websites und Apps so zu gestalten,
            dass sie mit möglichst geringem Aufwand die Aufgabe erledigen, für die sie gedacht
            sind. User Experience (UX) geht noch einen Schritt weiter und schließt alle Erfahrungen
            der Nutzenden mit einem Produkt ein. So fließen auch Empfindungen einer Person im
            Umgang mit einer Website ein.
         

         
         
         
         Usability und User Experience sind wichtig. Beide bestimmen, ob Ihre Website oder
            Ihre Smartphone-Anwendung erfolgreich sind. Genau hierbei unterstützen Sie Lorena
            Meyer und Jens Jacobsen mit ihrem Buch, das nun in der vierten Auflage erscheint.
            Profitieren Sie von ihrem Expertenwissen und der jahrelangen Erfahrung, die sie mit
            digitalen Produkten sammeln konnten. Neben vielem Hintergrundwissen zu Methoden und
            Nutzungsverhalten, erhalten Sie zudem Praxiswissen an die Hand, das Sie wirklich weiterbringt.
            Sortiert nach Anwendungsgebiet finden Sie in den Usability-Guidelines Antworten auf
            all Ihre Umsetzungsfragen.
         

         
         
         
         Abschließend noch ein Wort in eigener Sache: Dieses Werk wurde mit großer Sorgfalt
            geschrieben, geprüft und produziert. Sollte dennoch einmal etwas nicht so funktionieren,
            wie Sie es erwarten, freue ich mich, wenn Sie sich mit mir in Verbindung setzen. Ihre
            Kritik und konstruktiven Anregungen sind jederzeit willkommen.
         

         
         
         
         
Ihr Stephan Mattescheck 
Lektorat Rheinwerk Computing
         

         
         
         
         stephan.mattescheck@rheinwerk-verlag.de 
www.rheinwerk-verlag.de 
Rheinwerk Verlag • Rheinwerkallee 4 • 53227 Bonn
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        Usability und UX – Ihr Weg zum Erfolg

        Wenn Sie dies lesen, haben Sie einen spannenden Weg vor sich. Sie werden erfahren, welche Werkzeuge wir für die nützlichsten halten, um großartige Anwendungen umzusetzen. Und Sie lesen alles darüber, wie man sie einsetzt und auch die kleinen Details perfekt hinbekommt.

        Von der Notwendigkeit, Anwendungen benutzerfreundlich zu gestalten, muss man heute niemanden mehr überzeugen. Alle Auftraggebenden wollen für ihr Produkt – ob Website oder App – optimale Usability. Und wer auf der Höhe der Zeit ist, der weiß auch, dass erfolgreiche Anwendungen noch mehr bieten müssen: ein rundum gelungenes Nutzungserlebnis, eine gute User Experience. Der amerikanische UX-Berater Fred Beecher sagt: »Früher war mein Job, dafür zu sorgen, dass die Dinge nicht nerven. Heute muss ich dafür sorgen, dass sie Spaß machen.«

        Und genau darum geht es in diesem Buch. Wir wollen Ihnen zeigen, wie Sie beides erreichen: dass Ihre Anwendung die Nutzenden nicht nervt und ihnen gleichzeitig sogar Spaß macht. Das ist in der Theorie gar nicht so schwierig. Aber im Tagesgeschäft müssen die Sachen dann schneller fertig sein als geplant, haben Sie doch ganz wichtige andere Dinge zuerst zu erledigen oder keine Erfahrung in einem bestimmten Bereich und keine Zeit, sich einzuarbeiten.

        Auf den folgenden gut 600 Seiten geben wir Ihnen Tipps aus unserer eigenen Arbeitserfahrung, erzählen Ihnen, worauf es jeweils ankommt bei den Methoden und Techniken und worauf Sie bei der Umsetzung achten sollten. Damit schließlich eine Anwendung entsteht, die die Nutzenden begeistert – und damit auch Sie und Ihre Vorgesetzten oder Auftraggebenden.

        
            Wer Sie sind

            Wenn Sie Websites konzipieren, Produktverantwortung für eine App tragen oder sich um die Inhalte und den Betrieb einer Website kümmern müssen, dann liegen Sie mit diesem Buch richtig. Auch wenn Ihr Aufgabengebiet Webdesign, HTML, App-Entwicklung oder Frontend-Programmierung ist und Sie mehr wissen wollen darüber, wie eine Anwendung entsteht, die nicht nur pünktlich fertig wird und funktioniert, sondern die wirklich rund ist und die von ihren Nutzenden geliebt wird.

            Vorkenntnisse brauchen Sie keine – nur etwas Interesse an modernen Technologien, an Menschen und ihren Verhaltensweisen und an hochwertiger Umsetzung. Haben Sie Grundkenntnisse in HTML oder in Gestaltung, umso besser – Voraussetzung zum Verständnis ist das aber nicht. Das ist das Schöne am Bereich der User Experience: Allein wer über sie nachdenkt, wird schon dadurch ein besseres Produkt entwickeln.

        
        
            Warum Sie das lesen sollten

            Beginnen Sie gerade mit dem Thema Usability und User Experience, dann lernen Sie hier die Grundlagen und wichtige Methoden sowie Details zu allen wichtigen Elementen der Nutzeroberfläche.

            Als UX-Profi mit Erfahrung finden Sie in diesem Buch jede Menge Anregungen, wie Sie Ihre Werkzeugsammlung erweitern, wie Sie noch mehr aus einzelnen Methoden herausholen und noch bessere Anwendungen konzipieren und umsetzen. Außerdem haben Sie hiermit eine übersichtliche Sammlung von Best Practices an der Hand. Bei Diskussionen im Team oder mit Auftraggebenden bzw. Stakeholdern können Sie darauf zurückgreifen und nachlesen, wie andere Profis die jeweilige Frage sehen und welche Empfehlungen, Normen oder Untersuchungen es dazu gibt. Das alles in einem einheitlichen Stil, in der notwendigen Tiefe, praxisnah und mit hohem Qualitätsanspruch.

            Wir haben mit diesem Werk ein Buch geschrieben, das wir selbst auch als Referenz zur Hand nehmen können, wenn wir die Details für eine konkrete Problematik nachsehen wollen. Oder wenn wir bei einem Usability-Review schnell eine Empfehlung geben wollen, wie groß ein Button sein muss, damit er auch mit dem Finger gut getroffen wird. Oder wie genau die Formulierungen der Usability-Kriterien in einer bestimmten Norm lauten.

            Wichtig ist uns zu vermitteln, dass User Experience einen umfassenden Ansatz verfolgt und viele Disziplinen für sie wichtig sind – z. B. Usability, Informationsarchitektur, Kognitionswissenschaft, Verkaufspsychologie, Marketing, Grafikdesign, Informatik und Texten.

            Und wir wollen auch klarmachen, dass User Experience Design keine Dienstleistung ist, die man einfach dazubucht, so wie Usability nicht etwas ist, was man in seine Website »einbauen« kann.

        
        
            Wenn Sie sich zertifizieren wollen

            Planen Sie, ein Zertifikat zu erwerben, z. B. Certified Professional for Usability and User Experience (CPUX), dann kann das Buch Ihnen helfen, die Hintergründe besser zu verstehen und damit den Lernstoff zu vertiefen. Dieses Buch ist ein Praxiswerk und erspart Ihnen nicht das Lernen für die theoretische Prüfung. Aber es kann Ihnen zeigen, wie die Methoden in echten Projekten angewandt werden, welche Hintergründe die gelernten Regeln haben und was zu beachten ist, wenn man davon ausgehend Anwendungen entwickeln will.

            Im ganzen Buch finden Sie immer wieder Hinweise auf wissenschaftliche Belege und Quellen der Informationen in der Form von Kurzlinks uux.jetzt/0 …. Diese sind nützlich, wenn Sie ein Thema weiter vertiefen wollen – oder wenn es im Team Diskussionen gibt, warum wir die ein oder andere Empfehlung geben. Auch Vorlagen für Ihre eigenen Projekte haben wir so verknüpft.

        
        
            Wie Sie von Usability und UX überzeugen

            Der amerikanische Usability-Experte Jared Spool sagt: »Ich konnte noch niemals eine Führungskraft davon überzeugen, in User Experience zu investieren.« Das klingt schockierend, hat Jared Spool doch schon 1988 die Firma User Interface Engineering gegründet – laut Wikipedia die größte der Branche weltweit. Außerdem ist Spool begnadeter Redner, er hat unzählige UX-Projekte geleitet und Firmen auf der ganzen Welt beraten. Und zu alledem tritt er in seiner Freizeit als Zauberer auf.

            Wer, wenn nicht er, könnte von der Wichtigkeit der UX überzeugen? Spool meint: Das kann niemand. Er vergleicht das mit dem Rauchen: Jeder weiß, dass Rauchen schädlich ist. Das muss man einem Menschen, der raucht, nicht erklären. Er wird in den meisten Fällen sogar verärgert sein, wenn man es dennoch tut. Und genauso muss man einer Führungskraft nicht erklären, wie wichtig UX ist. Wenn diese so weit ist, wird sie es verstehen und wird bereit sein dafür. Sich als Profi einfach hinzustellen und zu sagen: »Ich weiß, was ihr braucht!«, funktioniert nicht.

            Normalerweise hilft es nicht einmal, Zahlen zu präsentieren, dass sich die Investition in UX lohnt. Und doch hat Spool einen Tipp: Zuhören. Das ist der einzige Weg, wie man selbst etwas dazu beitragen kann, dass andere den Wert von UX erkennen. Spool sagt, er würde mit dem Management nicht über UX sprechen. Sondern darüber, was sie beschäftigt, was ihre Sorgen sind, welche Probleme sie sehen. Und dann würde er überlegen, wie UX helfen kann, diese Probleme zu lösen.

            Eigentlich liegt dieser Ansatz für alle, die sich mit UX befassen, auf der Hand. Das ist unser täglich Brot: anderen zuhören, ihre Situation verstehen, ihre Bedürfnisse erkennen und Dinge/Dienste/Produkte erarbeiten, die ihre Probleme lösen – auch die, die sie selbst gar nicht richtig formulieren können. Wenn wir uns darauf konzentrieren, machen wir uns das Leben viel leichter. Es nimmt auch den Druck heraus, wenn wir wissen: Jeder Mensch muss nach seinem eigenen Tempo zur UX kommen. Und dabei können wir mit Wissen und Erfahrung und vor allem im echten Dialog unterstützen.

        
        
            Was Sie hier finden

            Wir haben in dem Buch versucht, alles zusammenzutragen, was man in der Praxis wissen muss, um eine Website oder eine App zu erstellen, die leicht benutzbar ist, die geplanten Ziele erreicht und die die Nutzenden lieben. Dabei haben wir aus den vielen Inhalten, die hierfür relevant sind, die ausgewählt, die uns am wichtigsten erscheinen. Diese stellen wir so ausführlich dar, dass Sie genau wissen, wie Sie jeweils bei der Umsetzung vorgehen. Andere Methoden, die weniger häufig zum Einsatz kommen, haben wir nur kurz erwähnt. Hier geben wir Ihnen Tipps, wo Sie sich weiter informieren können. Usability-Tests beschreiben wir z. B. ausführlich, weil diese in der Praxis so wichtig sind. Blickverfolgung (Eyetracking) dagegen ist hoch spannend, wird aber selten genutzt, weil es so aufwendig ist. Das spiegelt sich dann auch im Umfang wider, den wir der Methode hier im Buch widmen.

            Die Abbildung zeigt die wichtigsten Methoden in der Übersicht, angeordnet nach den Projektphasen, in denen sie üblicherweise zum Einsatz kommen.
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            Die wichtigsten Methoden

            
            Teil I: Was brauche ich, wenn ich anfange zu konzipieren, zu gestalten oder zu programmieren?

            Zunächst sehen wir im ersten Teil, wo die Methoden herkommen. Es geht also um Psychologie und menschliche Gewohnheiten sowie um Regeln, Normen und Gesetze, die sich daraus für die User Experience ableiten. Und vor allem darum, wie Sie diese für Ihre tägliche Arbeit nutzen. Dann zeigen wir Ihnen, dass gute Usability weder viel Zeit noch viel Geld kosten muss, wenn man es richtig angeht. Ob man in klassischen Projekten arbeitet oder in agilen Teams: Menschzentrierte Entwicklung führt immer zu mehr Spaß an der Arbeit, schnellerer Umsetzung und besseren Ergebnissen. Wir geben Tipps dafür, wie Sie in Ihrem jeweiligen konkreten Projekt effizient menschzentriert arbeiten, weil nun einmal nicht jede Arbeitsumgebung ideal ist.

            Teil II: Nutzende kennenlernen und für sie konzipieren

            Im zweiten Teil des Buches stellen wir Ihnen vor, welche Methoden Sie in den jeweiligen Projektphasen einsetzen. Von der Planung und Vorbereitung (vor allem mit Hilfe von User Research) über die Konzeption (vom Scribble zum Mockup), die Umsetzung (mit Hilfe von Prototypen und vor allem dem Testen mit Nutzenden) bis hin zum Betrieb (inklusive A/B-Tests, Analytics und Metriken zur Erfolgskontrolle).

            Teil III: Usability-Guidelines – Anleitung für die Umsetzung

            Der dritte Teil des Buches widmet sich ganz der praktischen Umsetzung von einzelnen Elementen wie Buttons, Formularen, Bildbühnen, Audio, Video oder auch Suchfunktionen – mit genauen Angaben zu Größe, Platzierung, Farbe und weiteren Details, die zu beachten sind. Dabei sind, wo immer nötig, Angaben zu Websites auf Desktop/Laptop, auf Tablets und Smartphones ebenso aufgeführt wie für die Umsetzung in Apps. Dieser Bereich eignet sich, um sich grundsätzlich schlau zu machen zu allen Umsetzungsfragen – aber auch zum Nachschlagen im Projektalltag.

        
        
            Zur vierten Auflage

            Das Nachschlagen war tatsächlich auch etwas, wozu wir selbst unser eigenes Buch nutzen wollten. Denn es gibt so viele verschiedene gute Informationsquellen im Web oder in Buchform, aber die richtige war oft nicht schnell zur Hand. Das heißt, wir haben unser Buch für die Praxis angelegt – und das hat offenbar gut funktioniert. 2017 haben wir die erste Auflage dieses Buches geschrieben. Die ist noch besser angekommen, als wir zu hoffen gewagt hatten. Schon kurz darauf gab es die zweite Auflage, dann die dritte und nun schon die vierte. Das freut uns außerordentlich, und wir danken an dieser Stelle allen Leserinnen und Lesern, Kolleginnen und Kollegen wie auch denen, die uns mit Projekten beauftragt haben – sie alle haben uns wertvolles Feedback gegeben.

            Anhand des Feedbacks konnten wir jetzt die vierte Auflage noch weiter verbessern und Themen nachliefern, die sich in der letzten Zeit als wichtig herausgestellt haben. Dazu gehören das neue Kapitel zu Barrierefreiheit (Accessibility), das grundlegend überarbeitete Kapitel Das digitale Zeitalter und die Auswirkung auf UX und die neu geordneten und aktualisierten Kapitel zu Mockups und Prototyping. Auch haben wir die Kapitel zu Usability-Tests und Online-Usability-Tests zusammengefasst, um der Tatsache gerecht zu werden, dass inzwischen der überwiegende Teil von Usability-Tests online stattfindet.

            Ebenso viel Mühe haben wir in die Überarbeitung der anderen Kapitel gesteckt. Wir sind jede einzelne Seite durchgegangen und haben geprüft, ob die Angaben und Tipps noch die bestmöglichen sind. Und natürlich haben wir alle Abbildungen von Websites und Apps durchgesehen und, wenn nötig, aktualisiert. Auch alle Links und Vorlagen haben wir nochmals geprüft.

        
        
            Wer wir sind – Jens Jacobsen

            Ich arbeite seit 1998 als Konzepter und Berater für interaktive Projekte. Als Freiberufler unterstütze ich etablierte global operierende Unternehmen wie auch kleine Start-ups beim Erstellen von Websites, Apps und interaktiven Anwendungen. Es fasziniert mich, wie man mit wenigen einfachen Werkzeugen in jedem Projekt mehr über die Nutzenden, deren Wünsche und Bedürfnisse, den Markt und auch die Unternehmen selbst erfährt. Die vielen Diskussionen im Team und vor allem die Arbeit mit den Nutzenden bringen immer wieder hilfreiche neue Erkenntnisse zutage. Diese gebe ich regelmäßig weiter in Büchern, Seminaren und im Blog benutzerfreun.de. Diese Arbeit ist mir wichtig, weil sie für mich Gelegenheit ist, das eigene Tun zu analysieren, die etablierten Prozesse und Richtlinien zu hinterfragen und auf neue Ideen zu kommen.

        
        
            Wer wir sind – Lorena Meyer

            Seit 2007 arbeite ich im digitalen Umfeld – einen Großteil dieser Jahre in der Tourismusbranche, einige davon aber auch für Kunden im Bereich Automotive, E-Commerce, Versicherungen und dem öffentlichen Bereich. In unterschiedlichen Positionen (von der Projektleitung auf Unternehmens- wie Dienstleisterseite über UX Consultant bis hin zur UX-Konzepterin) habe ich zahlreiche Websites, Apps und digitale Anwendungen konzipiert, mit Nutzenden getestet und deren Umsetzung in interdisziplinären Teams begleitet. Was mich dabei immer antreibt: die bestmögliche Lösung aus Sicht der Nutzenden zu finden. Mich freut es, dieses Erfahrungswissen nicht nur in diesem Buch, sondern auch in verschiedenen Studien- und Fortbildungsgängen weitergeben zu können.

            Auch wenn wir zusammen mehr als 30 Jahre Erfahrung im Bereich Usability und UX haben – wir wissen noch lange nicht alles. Wir lernen vielmehr jeden Tag dazu. Durch Diskussionen im Team, durch Lesen von Blogbeiträgen und wissenschaftlichen Veröffentlichungen und durch den Besuch von Tagungen. Vor allem aber dadurch, dass wir viel Zeit mit Nutzenden verbringen. Sooft man auch schon im Usability-Labor war – man erfährt doch jedes Mal Neues, sieht etwas, was einen verblüfft, schockiert oder entzückt. Oder diskutiert mit Kolleginnen und Kollegen, mit Auftraggebenden und anderen so genannten Stakeholdern. Wenn auch Sie mit uns diskutieren wollen, schreiben Sie uns gern unter hallo@uux.jetzt!

        
        
            Wem wir danken

            Vielen Dank an die vielen Menschen, die uns unterstützt haben bei diesem großen Vorhaben. Danke an Stephan Mattescheck, von dessen Idee für dieses Buch wir sofort begeistert waren und der uns mit seinem Team vom Rheinwerk Verlag geduldig und kompetent durch den langen Prozess begleitet hat, den ein gutes Buch eben braucht.

            Ein herzliches Dankeschön an Thorsten Wilhelm von der eresult GmbH für die Unterstützung des Projekts und auch die Abbildungen, die er dafür zur Verfügung gestellt hat. Danke auch an die anderen UX-Profis, die mit uns stundenlang über die Vor- und Nachteile einzelner Anwendungen und die kleinsten Details aller Methoden diskutiert haben.

            Und nicht zuletzt einen besonders großen Dank an unsere Familien, Partnerinnen und Partner, insbesondere an Cornelia (von Jens) sowie Alexander, Gundula, Karlheinz, Johanna und Peter (von Lorena), die uns während der vielen Abende und Wochenenden den Rücken freigehalten haben, die es brauchte, um das Buch von der ersten Idee über die Konzeption und die Umsetzung bis hin zum letzten Schliff zu einem glücklichen Ende zu bringen.

            Jens Jacobsen und Lorena Meyer

            München und Unterhaching

        
    



                    
                        Teil I
Was brauche ich, wenn ich anfange zu konzipieren, zu gestalten oder zu programmieren?
Im ersten Teil des Buches erfahren Sie, woher die ganzen Erkenntnisse überhaupt kommen, die wir im Folgenden vorstellen. Grundlage sind immer Beobachtungen, wie Menschen mit interaktiven Anwendungen umgehen. Dazu wurden in den letzten Jahrzehnten Abertausende von wissenschaftlichen Studien gemacht – und wir selbst haben Tage über Tage damit verbracht, Menschen beim Nutzen von Websites und Apps zuzusehen. Auch in Normen und Gesetze sind solche Erkenntnisse eingeflossen. Wir stellen Ihnen die wichtigsten vor und erklären, was davon relevant für die Praxis ist.
Auch zeigen wir Ihnen, wie Sie die Grundlagen für Anwendungen legen, die begeistern. Klar ist, dass dazu die Nutzenden im Zentrum der Entwicklung stehen müssen – das ist »User-Centered Design«, die nutzerzentrierte Entwicklung.
Wir erklären Ihnen, wie der optimale Projektablauf aussieht und wie man auch bei weniger optimalen Projekten zu guten Ergebnissen kommt. Für das Zusammenspiel von UX und agiler Entwicklung gibt es keine Methodik, die für jedes Projekt und jedes Team passt. Daher geben wir Ihnen dafür ein paar Tipps, wie die Zusammenarbeit in der Praxis auch hier klappt.
Und schließlich geht es darum, dass wir immer offen bleiben müssen für neue Ansätze und Methoden, aber auch für neue technische Entwicklungen. Denn diese bestimmen, was unsere Zielgruppe gewohnt ist und dann auch von unseren Anwendungen erwartet.



                    
                        1    Von der Usability zur User Experience
Usability und User Experience (UX) werden immer wieder vertauscht. Häufig wird UX gesagt, doch ist Usability gemeint. Wie sich Usability und UX unterscheiden und warum UX etwas deutlich Komplexeres ist, erläutern wir im folgenden Kapitel.
Stellen Sie sich vor, Sie haben zum Geburtstag einen Gutschein für ein Produkt Ihrer Lieblingsmarke bekommen. Sie freuen sich sehr und gehen auf die Website, um sich etwas Schönes auszusuchen. Die Website ist sehr gut strukturiert, Sie werden schnell fündig und bestellen. Kurz darauf bekommen Sie eine Mail, dass sich der Versand verzögert, weil das Produkt nicht auf Lager ist – was Ihnen auf der Website allerdings nicht angezeigt wurde. Sie warten einige Tage auf das gewünschte Produkt, endlich kommt es an. Leider müssen Sie schon beim Auspacken feststellen, dass es Mängel hat. Sie möchten reklamieren, rufen die Hotline an und werden vom Servicemitarbeiter dazu in einen Laden in der Stadt geschickt …
Ein solcher Fall passiert vielleicht nicht häufig. Er zeigt aber sehr gut, wie Usability und User Experience miteinander zusammenhängen. Während die Usability, also die Gebrauchs- oder auch Nutzungstauglichkeit der Website offensichtlich sehr gut ist, passt die User Experience, also das Nutzungserlebnis, des gesamten Einkaufs nicht – zumindest nicht mehr nach der Bestellung. Die empfundene Vorfreude und Erwartung vor Besuch der Website war groß, sie wurde während des Besuchs der Website auch noch erfüllt bzw. bedient. Aber ab Erhalt der Mail brach die Vorfreude auf das Produkt und der Spaß beim Einkaufserlebnis abrupt ab.
Von Usability bei einer Anwendung (Website oder App) spricht man, wenn die Anwendung so einfach wie nur möglich in der Benutzung ist. Sie soll intuitiv und benutzerfreundlich gestaltet sein. Die zentrale Frage ist, ob die Nutzenden ihre Absicht oder ihr Ziel erreichen konnten. In unserem Beispiel also, ob Sie das Produkt Ihrer Wahl schnell finden und dann zügig bestellen konnten.
User Experience dagegen ist weitgreifender. Die Nutzenden sollen bei der Nutzung einer Anwendung so zufrieden wie nur möglich sein, diese mit einem positiven Gefühl verlassen und idealerweise zurückkehren. Und nicht nur das: Sie sollen auch vor und nach der Nutzung der Anwendung emotional angesprochen werden, sie sollen begeistert sein. Die zentrale Frage hinsichtlich der User Experience ist demnach, ob die Nutzenden mit ihrem Gesamterlebnis zufrieden sind.

        1.1    Usability als Erfolgsfaktor für gute digitale Produkte

        Der Begriff Usability wird am treffendsten mit Gebrauchstauglichkeit oder mit (Be-)Nutzerfreundlichkeit übersetzt. Die Begriffe Benutzerfreundlichkeit oder Nutzerfreundlichkeit sind fachlich nicht ganz korrekt, aber üblich und in der Praxis in Ordnung. Laut der ISO-Norm 9241-11 bezeichnet sie »das Ausmaß, in dem ein Produkt, System oder Dienst durch bestimmte Benutzer in einem bestimmten Anwendungskontext genutzt werden kann, um bestimmte Ziele effektiv, effizient und zufriedenstellend zu erreichen.« Kurzum: Usability sorgt dafür, dass digitale Anwendungen einfach zu nutzen sind, und wird daran gemessen, wie direkt und schnell die Nutzenden ihr Ziel während der Nutzung der Website oder App erreichen können.

        Gute Usability wird in der Regel gar nicht explizit wahrgenommen, schlechte hingegen schon. Eine Anwendung besitzt ein hohes Maß an Usability, wenn sie insbesondere die Anforderungen der Leitlinie zur Gestaltung von Benutzerschnittstellen entsprechend der DIN EN ISO 9241 erfüllt (siehe Kapitel 4, »ISO 9241 & Co. – Normen und Gesetze rund um Usability«). Demnach soll die Anwendung

        
            	
                der Aufgabe angemessen,

            

            	
                selbst beschreibend,

            

            	
                steuerbar,

            

            	
                erwartungskonform,

            

            	
                fehlertolerant,

            

            	
                lernförderlich und

            

            	
                motivierend

            

        

        sein.

    


                    
                        
        1.2    User Experience als umfassendes Nutzungserlebnis

        Die Bezeichnung User Experience (UX) lässt sich am besten als Nutzungserlebnis oder Nutzungserfahrung ins Deutsche übersetzen. Auch hier definiert die ISO-Norm 9241-210 genauer: UX umfasst demnach »alle Aspekte der Erfahrungen eines Nutzers bei der Interaktion mit einem Produkt, Dienst, einer Umgebung oder Einrichtung«. Alle Wahrnehmungen und Reaktionen einer Person, die bei der Benutzung oder der erwarteten Verwendung eines Produkts, Systems oder Services entstehen, spielen eine Rolle. Um eine optimale User Experience zu gestalten, müssen Sie also die Anwendung so gestalten und mit Funktionalitäten ausstatten, dass sie die Nutzenden emotional anspricht. Die Nutzenden sollen nicht nur schnell und reibungslos zum Ziel kommen, sondern – abhängig vom Anwendungsbereich – auch positive Gefühle wie Spaß oder Freude bei der Benutzung erleben.

        User Experience umfasst den gesamten Prozess des Erlebens von Nutzenden – vor, während und nach der Nutzung der Anwendung (siehe Abbildung 1.1).

        
            [image: Die User Experience beinhaltet alle Aspekte des Nutzungserlebnisses – vor, während und nach der Nutzung einer Anwendung oder eines Produkts. Die Usability beschränkt sich auf den Teil der eigentlichen Nutzung.]

            Abbildung 1.1    
            Die User Experience beinhaltet alle Aspekte des Nutzungserlebnisses – vor, während und nach der Nutzung einer Anwendung oder eines Produkts. Die Usability beschränkt sich auf den Teil der eigentlichen Nutzung.

        
        Vor der eigentlichen Nutzung beeinflussen Erwartungen und Aspekte wie das Markenimage. Ist es positiv, wirkt sich das positiv auf das Nutzungserlebnis aus. Aber auch die tatsächliche Nutzung der Anwendung ist relevant: Ist die Bedienung einfach? Kann das Ziel schnell erreicht werden? Gefällt das Design? Sind begeisternde, vielleicht sogar unerwartete hilfreiche Funktionen integriert? Und nach der Nutzung der Anwendung werden die Nutzenden in ihrem Erleben beeinflusst. Wenn sie sich mit dem Produkt identifizieren können, bauen sie eine emotionale Bindung zum Produkt oder zur Marke auf. In unserem Gutscheinbeispiel von oben wird das positive Nutzungserlebnis durch die E-Mail-Nachricht zur verzögerten Lieferung, die Wartezeit und letztlich die Mängel am Produkt und Service getrübt. Die Vorfreude und die hohen Erwartungen an das Nutzungserlebnis reichen nicht, um ein positives Gesamterlebnis zu erreichen.

    


                    
                        
        1.3    Abgrenzung zwischen Usability und User Experience

        User Experience ist der weitgreifendere Ansatz, Usability nur ein Teilbereich der User Experience. Usability betrachtet insbesondere die (grafische) Oberfläche einer Anwendung, das User Interface (UI), während die User Experience sämtliche Services, Abläufe und Zusammenhänge zwischen Unternehmen, Produkt, Kommunikation und Markenbildung berücksichtigt. Entsprechend müssen Sie bei der Entwicklung einer herausragenden User Experience deutlich mehr Verantwortliche ins Team holen. Nicht nur die Teammitglieder, die designen oder entwickeln, sondern auch diejenigen, die für das Produkt, das Marketing oder Branding verantwortlich zeichnen, genauso wie Mitarbeitende aus dem Servicebereich. Damit involvieren Sie die unterschiedlichen Disziplinen und können verschiedene Aspekte in die Konzeption und Entwicklung einfließen lassen so wie:

        
            	
                Utility (dt. Nützlichkeit): Ist das Produkt/die Website nützlich?

            

            	
                Usability (dt. Gebrauchstauglichkeit): Ist das Produkt/die Website einfach und intuitiv zu nutzen?

            

            	
                Desirability (dt. Attraktivität): Sieht das Produkt/die Website gut aus? Fühlt es/sie sich gut an?

            

            	
                Brand Experience (dt. Markenwahrnehmung): Ist der Gesamteindruck der Marke/des Produkts/der Website gut und stimmig?

            

        

        Alle sind Faktoren der User Experience; die Nützlichkeit und die Gebrauchstauglichkeit bilden den Kern. Gemeinsam mit der Attraktivität und der Markenwahrnehmung formen sie das Gesamterlebnis. Dieser Ansatz wurde auf einer Konferenz der Nielsen Norman Group »User Experience 2008« entwickelt (siehe Abbildung 1.2).

        
            [image: Verständnis und Teilaspekte der User Experience (Nielsen Norman Group)]

            Abbildung 1.2    
            Verständnis und Teilaspekte der User Experience (Nielsen Norman Group)

        
        Der Aufwand, ein derartiges Team zusammenzustellen und die unterschiedlichen Aspekte zu betrachten, lohnt sich. Sie begeistern Ihre Nutzenden, anstatt ihnen lediglich zu ermöglichen, ihr Ziel zu erreichen.

    


                    
                        2    Erkenntnisse aus Studien, Forschung und Projekten liefern Fakten
Alle Entscheidungen in Konzeption und Design sollten als Grundlage das Verhalten der Menschen berücksichtigen. Dabei können Sie auf reiche Forschungsergebnisse aus den letzten Jahrzehnten zurückgreifen.
Wie der Name sagt, stehen im Mittelpunkt der nutzerzentrierten Entwicklung die Nutzer. Das bedeutet, die Nutzenden haben immer Recht. Wenn wir eine Anwendung mit guter User Experience entwickeln wollen, dann stellen wir die Nutzenden und ihre Bedürfnisse und Verhaltensweisen an sich nicht in Frage. Wir stellen nur die Frage, was sie brauchen, was sie wollen und wie wir ihnen zeigen, dass wir ihnen etwas bieten können. Das heißt auch, alle Diskussionen darüber, was uns gefällt, sind überflüssig. Sie mögen keine Sites, die viele Farben verwenden und sehr viele Bilder? Wenn Sie eine Website für Kinder erstellen, dann sollten Sie sich dennoch damit anfreunden. Sie finden Apps mit dunklem Hintergrund und grüner Schrift scheußlich? Das kann für die Zielgruppe von Programmier-Nerds genau das Richtige sein. Allerdings gibt es nie nur eine Lösung, die funktioniert. Was wirklich funktioniert, erfahren Sie nur mit Sicherheit, wenn Sie Usability-Tests machen. Doch man kann nicht immer und alles testen – und es ist natürlich sinnvoll, mit einer Version zu starten, die man für gut hält.

        Mensch, Nutzende oder Kundschaft?

        Immer häufiger lesen Sie von menschzentrierter Entwicklung. Im Englischen ist der Begriff Human-Centered Design schon seit drei Jahrzehnten üblich. Die ISO-Norm 27500 von 2017 trägt »menschzentriert« im deutschen Titel. Mehr und mehr spricht man von Menschen, immer seltener von Nutzern/Nutzerinnen oder Kunden/Kundinnen. Grund ist, dass Systeme für jeden Menschen zugänglich und leicht benutzbar sein sollen. Unabhängig davon, ob er oder sie nun tatsächlich zur Kundschaft oder (vorgesehenen) Gruppe der Nutzenden gehört. Und mit dem Begriff »Mensch« gehen Sie gleichzeitig allen Diskussionen um die richtige Ansprache aller Geschlechter aus dem Weg.

    
Um neue Ideen zu entwickeln, muss man die ausgetretenen Pfade verlassen. Es braucht also Innovation und Intuition. Immer wieder hört man, neue Produkte müsse man einfach bauen und auf den Markt bringen. Die Nutzenden kennen diese noch nicht und wüssten daher gar nicht, ob sie sie brauchen. Da ist natürlich etwas dran. Dazu gibt es das schöne Zitat, das Henry Ford, dem Begründer des industriellen Automobilbaus zugeschrieben wird: »Wenn ich die Menschen gefragt hätte, was sie wollen, hätten sie gesagt: schnellere Pferde.«
Auch vom iPhone, dem ersten erfolgreichen Smartphone, heißt es, dass Steve Jobs es einfach gebaut hätte, weil er überzeugt war, dass die Menschen es haben wollen. Und doch ist es wenig sinnvoll, nur aus dem Bauch heraus zu entwickeln. Bei Produkten und Dienstleistungen, die es so in der Art vorher noch nicht gab, weiß die potenzielle Kundschaft zwar vorher nicht, ob sie sie brauchen. Aber dennoch gibt es eine Reihe menschlicher Eigenschaften, die immer vorhanden sind. Und die bestimmen, wie wir mit Anwendungen umgehen, ob wir sie verstehen und ob wir sie gern benutzen – das sind die Grundlagen von Usability und User Experience.
Zu Usability und User Experience gibt es viele wissenschaftliche Erkenntnisse aus verschiedensten Disziplinen (siehe Abbildung 2.1). Daraus abgeleitet sind so genannte Heuristiken, also praktische Vorgehensweisen, die nicht den Anspruch haben, wissenschaftlich korrekt zu sein, aber gut funktionieren.

        [image: Wichtige Disziplinen und Bereiche, aus denen die UX ihre Erkenntnisse bezieht]

        Abbildung 2.1    
            Wichtige Disziplinen und Bereiche, aus denen die UX ihre Erkenntnisse bezieht

    
        2.1    Können wir nicht einfach die Nutzenden fragen?

        Die Forschung zur Motivation von Menschen aus Psychologie, Marketing und anderen Disziplinen zeigt uns: Nur weil die Nutzenden im Mittelpunkt stehen, heißt das nicht, dass wir sie einfach fragen können und dann machen, was sie sagen. Es gibt unzählige Beispiele dafür, dass das zum Desaster führt. Wir Menschen sind uns vieler Motive nicht bewusst. Nutzende sagen, sie wollen einfache Office-Software nur mit den nötigsten Funktionen. Und doch kaufen sie die Software, die möglichst viel verspricht – man weiß ja nie, vielleicht will man doch irgendwann mal einen Serienbrief schreiben oder endlich lernen, wie man Makros programmiert. Menschen sagen, sie wollen mehr Sport machen und sich gesund ernähren – und nehmen dann doch lieber den Lift in den ersten Stock und greifen zum Schokoriegel, nicht zum Salat. Aber es ist nicht Böswilligkeit oder Schwäche, warum wir Menschen nicht das tun, was wir sagen, dass wir tun würden. Oft wissen wir es vorher nicht genau, weil wir uns die Situation nicht richtig vorstellen können. Und besonders, wenn es darum geht, welche Produkte wir uns wünschen, was wir kaufen würden, wird es oft fantastisch – solche Selbsteinschätzungen liegen meist daneben.

        Trotzdem haben Befragungen durchaus ihren Wert (siehe Kapitel 9, »Fokusgruppen und Befragungen – Erkenntnisse über das derzeitige Nutzungsverhalten«). Sie helfen vor allem, Bedürfnisse oder Probleme mit bestehenden Lungen zuermitteln. Und sie helfen, auf Ideen zu kommen. Sie interpretieren die gewonnenen Erkenntnisse und hinterfragen diese, generieren Lösungsansätze, erstellen Skizzen und vielleicht erste Prototypen und entwickeln schließlich im Team basierend auf Ihren Erfahrungen und Zielen ein Konzept. Und das testen Sie dann so früh wie möglich mithilfe von Personen aus Ihrer Zielgruppe (siehe Kapitel 16, »Mockups und Prototypen – konkretisieren, visualisieren, designen«).

    


                    
                        
        2.2    Wer schnell zum Ziel will, hält sich an den Weg

        Eigene Wege zu gehen, hat seinen Reiz. Und doch dauert es meist länger. Der Untergrund ist uneben, Sträucher versperren den Durchgang, und vor allem muss man immer wieder ein Stück zurück, weil man an einer Stelle nicht weiterkommt. Genauso ist es auch bei Anwendungen. Wollen Sie auf Nummer sicher gehen, dann halten Sie sich an das, was aus Studien und Praxisprojekten als bewährt hervorgegangen ist. Gehen Sie neue Wege, müssen Sie mehr Zeit und Experimentierfreude mitbringen. Suchen Sie aber den schnellen Erfolg, beachten Sie besser die Standards (siehe Kapitel 28, »Designsysteme, Styleguides, Component Libraries und Pattern Libraries«). Was Nutzende gewohnt sind, fällt ihnen leichter, und die Usability ist daher höher, wenn Sie es grundsätzlich machen wie alle anderen. Wollen Sie einen ganz neuen Ansatz ausprobieren, brauchen Sie einen langen Atem. Sie müssen die Nutzenden langsam heranführen an die neuen Bedienkonzepte, und vor allem müssen Sie sehr viele Usability-Tests durchführen, um sicherzustellen, dass Ihre Ideen auch funktionieren.

        Die wichtigste Regel ist also:

        Kennen Sie die Regeln und verletzen Sie diese nur, wenn Sie dafür einen wirklich guten Grund haben.


        Leider gibt es keinen festen Katalog mit Regeln für gute User Experience. Die Erfahrungen, Anforderungen und Gewohnheiten der Menschen ändern sich laufend, und auch die Geräte und Anwendungen probieren immer wieder Neues – und ändern damit wieder die Erfahrungen, Anforderungen und Gewohnheiten der Menschen. Das heißt, Sie müssen immer am Ball bleiben.

        Was sich aber nicht ändert, sind Grundprinzipien menschlichen Verhaltens. Psychologie, Biologie und Medizin, Soziologie, Arbeitswissenschaft, Marketing und Managementtheorie sind Disziplinen, aus denen die Grundlagen kommen, auf denen wir gute User Experience aufbauen. Und seit über hundert Jahren machen sich Menschen Gedanken darüber, wie Menschen mit Maschinen umgehen. Als gewaltige Dampfmaschinen und riesige Webstühle in die Produktion einzogen, kam damit auch eine große Gefahr. Bei Fehlbedienung der Maschinen passierten schreckliche Unfälle. Bei Flugzeugen, Kraftwerken oder Chemieanlagen konnte ein einziger Bedienfehler viele Menschen das Leben kosten.

        
            [image: Komplexe Benutzeroberflächen gab es auch schon 1949.]

            Abbildung 2.2    
            Komplexe Benutzeroberflächen gab es auch schon 1949.

        
        Es entstand die Disziplin Ergonomie, und es reifte die Erkenntnis, dass die Maschinen den Menschen angepasst werden müssen, nicht umgekehrt. Seit den 1960er Jahren, als Computer immer noch riesige Apparate waren, die im Keller von Universitäten standen, und langes Training erforderlich war, um sie bedienen zu können, beschäftigt sich die Wissenschaft intensiv mit HCI – Human-Computer Interaction. Die Computer haben sich seitdem stark verändert, die Menschen aber nicht. Und so sind die Grundprinzipien bis heute die gleichen.

        Am bekanntesten in diesem Gebiet ist heute Jakob Nielsen, ein dänischer Informatiker, der in den USA unter anderem für IBM und Sun Microsystems gearbeitet hat. Er legte in den frühen 1990er Jahren die Grundlagen für die systematische Herangehensweise an die Usability des Webs. Von ihm stammen die 10 Heuristiken für das Interface Design, die er 1994 erstmals postulierte. Er spricht von Heuristiken, weil es grobe Richtlinien sind, keine Regeln, die man einfach nur befolgen muss. Das bedeutet, man muss die Heuristiken jeweils für den Einzelfall interpretieren. Genau deshalb sind sie aber auch so zeitlos und noch heute gültig für praktisch alle technischen Systeme, mit denen Menschen umgehen – ob Website, App, Smart-TV, Sprachsteuerung oder Kraftwerkssteuerung.

        
            Die 10 Heuristiken für das Interface Design

            Die folgenden Punkte sollte nach Jakob Nielsen jedes technische System erfüllen:

            
                	
                    Sichtbarkeit des Systemstatus – was macht das Gerät?
Das System sollte jederzeit klarmachen, was es gerade macht. Jede Aktion sollte sofort eine Reaktion zeigen.

                

                	
                    Übereinstimmung von System und Realität der Nutzenden
Das System sollte die Sprache der Nutzenden sprechen und nur Begriffe und Konzepte nutzen, die sie verstehen.

                

                	
                    Kontrolle durch die Nutzenden 
Die Nutzenden sollten das System jederzeit steuern können, und es sollte Experimentieren erlauben. Eine Rückgängig-Funktion ist dafür entscheidend.

                

                	
                    Konsistenz und Standards
Elemente der Nutzungsoberfläche und Benennungen sollten nur unterschiedlich sein, wenn sie Unterschiedliches bewirken. Standards der jeweiligen Plattformen (z. B. Betriebssystem) sollten eingehalten werden.

                

                	
                    Fehlervermeidung
Wichtiger als aussagekräftige Fehlermeldungen ist, dass das System Fehler bestenfalls erst gar nicht auftreten lässt. Es muss mögliche Fehlbedienungen vorhersehen und abfangen.

                

                	
                    Selbsterklärung vor Erinnerung
Die Nutzenden sollten nichts lernen und nichts im Gedächtnis behalten müssen. Alle aktuell notwendigen Informationen sollten sie direkt einsehen können.

                

                	
                    Flexibilität und Effizienz
Regelmäßig Nutzende brauchen Möglichkeiten, den Arbeitsablauf für sich anzupassen (Makros, Tastaturkürzel …).

                

                	
                    Ästhetisches und minimalistisches Design
Das System sollte immer nur anzeigen, was für die aktuelle Aufgabe nötig ist.

                

                	
                    Hilfe beim Erkennen, Diagnostizieren und Beheben von Fehlern
Fehlermeldungen sollten klar formuliert sein und Hilfestellung geben, wie man das Problem löst.

                

                	
                    Hilfe und Dokumentation
Optimal ist ein System, das keine Hilfestellung braucht. In der Praxis klappt das selten, daher sollte die Dokumentation in der Sprache der Nutzenden geschrieben, praktisch leicht nutzbar und leicht zugänglich sein.

                

            

        

        Ebenfalls häufig genutzt sind die Anforderungen für benutzerfreundliche Anwendungen nach der ISO-Norm 9241 – Ergonomie der Mensch-System-Interaktion:

        
            	
                der Aufgabe angemessen

            

            	
                selbst beschreibend

            

            	
                steuerbar

            

            	
                erwartungskonform

            

            	
                fehlertolerant

            

            	
                lernförderlich

            

            	
                motivierend

            

        

        Diese sind in Kapitel 4, »ISO 9241 & Co. – Normen und Gesetze rund um Usability«, erklärt. Die Anforderungen der ISO-Norm 9241 oder auch Nielsens zehn Heuristiken setzt man oft ein, um z. B. Usability-Reviews strukturiert anzugehen (siehe Kapitel 21, »Usability-Reviews – Expertenmeinung einholen, bevor Sie Nutzende rekrutieren«).

    


                    
                        
        2.3    Wer setzt die Standards?

        Die oben genannten Heuristiken leiten sich aus den wissenschaftlichen Erkenntnissen darüber ab, wie unser Gehirn arbeitet. Hinzu kommt ein wichtiger Punkt: Wir kommen mit dem gut zurecht, was uns bekannt ist. Das heißt, ein Stück weit sind es einfach auch gelernte Konventionen. Wenn wir die verletzen, sollten wir dafür einen guten Grund haben.

        
            [image: Rot heißt Stopp oder rückwärts, Grün heißt Start oder vorwärts. Wer diese Konvention verletzt, riskiert Fehlbedienungen.]

            Abbildung 2.3    
            Rot heißt Stopp oder rückwärts, Grün heißt Start oder vorwärts. Wer diese Konvention verletzt, riskiert Fehlbedienungen.

        
        Wenn wir also Anwendungen gestalten, müssen wir die Konventionen kennen und berücksichtigen. Dazu gibt es zwei Mittel:

        
            	
                Eigene Usability-Tests durchführen – so sehe ich, was Menschen kennen und erwarten, womit sie zurechtkommen und was sie wirklich tun.

            

            	
                Von anderen lernen – in Studien, Blogartikeln, Büchern oder auf Konferenzen erfahre ich, auf welche Ergebnisse andere gekommen sind.

            

        

        Sie sollten beide Wege gehen – nur so kann man auf der Höhe der Zeit bleiben und kommt außerdem noch zu anderen Dingen. Zu Mittel 1 finden Sie mehr in Kapitel 18, »Usability-Tests – die Klassiker unter den Nutzertests«. Zu Mittel 2 finden Sie im Hinweiskasten unsere subjektive Auswahl an zuverlässigen Quellen im Web, die wir persönlich schätzen.

        
            Empfehlenswerte Quellen, um auf dem Laufenden zu bleiben

            
                	
                    Nielsen Norman Group – www.nngroup.com/articles

                    Das Unternehmen von Jakob Nielsen veröffentlicht wöchentlich hochwertige Artikel zur Usability.

                

                	
                    Smashing Magazine – www.smashingmagazine.com

                    Wertvolle Praxistipps, die in die Tiefe gehen. Teilweise auch mit Details zu Design und Programmierung.

                

                	
                    A List Apart – alistapart.com

                    Blog von Profis für Profis rund um die Konzeption – gern auch mit grundsätzlichen neuen Ansätzen. Hier fand sich z. B. der Ansatz des responsiven Webdesigns zum ersten Mal überhaupt.

                

                	
                    Measuring U – measuringu.com/blogs

                    Fundierte Artikel zu Usability, Nutzungsforschung und Analytics mit Schwerpunkt auf Statistik.

                

            

        

        Aktuelle Tipps und Hinweise zu Büchern und Konferenzen auch im Blog des Autors Jens Jacobsen: benutzerfreun.de.

    


                    
                        3    Menschliche Wahrnehmung – Gestaltgesetze & Co.
Die Psychologie befasst sich mit dem Erleben und Verhalten des Menschen und ist somit ein Schlüssel zum Verständnis der Nutzenden. Erkenntnisse aus der Psychologie helfen uns, bessere Anwendungen zu erstellen.
Grundlage jeder guten Gestaltung ist die menschliche Wahrnehmung. Es gibt einige Erkenntnisse aus der Psychologie, die es uns erleichtern, Informationen so aufzubereiten, dass man sie leicht versteht, und Elemente so anzuordnen, dass man sie leicht erfasst. Im Folgenden stellen wir einige ausgewählte vor, die uns die tägliche Arbeit erleichtern.

        3.1    Kurzzeitgedächtnis nicht überfordern

        Für den Umgang mit interaktiven Anwendungen ist das menschliche Kurzzeitgedächtnis ganz wichtig. Es speichert die Informationen, die wir brauchen, um das System zu bedienen. Gleich ob es eine komplexe App fürs Handeln an der Börse ist oder eine einfache Website, auf der man eine E-Mail-Adresse heraussuchen will. Wichtig ist, dass wir den Nutzenden so wenig wie möglich zumuten. Sie sollten sich von Teilschritt zu Teilschritt nichts merken müssen. Klickt man z. B. auf einen Link, sollte dort, wo man landet, unmissverständlich klar sein, dass man im richtigen Bereich ist. Meist geht das am einfachsten mit einer Überschrift, die den Text wörtlich wiederholt, der auf dem angeklickten Link stand.

        
            3.1.1    Millersches Gesetz – 7 plus/minus 2

            Der Psychologe George Miller veröffentlichte 1956 seinen Artikel über Die magische Zahl sieben, plus/minus zwei. Der Titel fasst plakativ seine Erkenntnis zusammen, dass unser Kurzzeitgedächtnis maximal 7 plus/minus 2 Elemente speichern kann (also minimal 5, maximal 9, je nach Veranlagung). Inzwischen sieht das die Forschung differenzierter, denn es kommt vor allem auf die Art der Informationen an und auf den Kontext. Aber als Faustregel eignet sich das Gesetz durchaus. Für Menüeinträge einer App z. B. ist die 7-plus-minus-2-Regel ein guter Anhaltspunkt. Für die Anzahl verschiedener Preismodelle bei einem Onlinedienst sind 9 aber definitiv zu viel. Hier haben sich eher 3 Optionen bewährt, 5 ist normalerweise die Obergrenze.

        
        
            3.1.2    Hicksches Gesetz (auch Hick-Hyman-Gesetz genannt)

            Je mehr Möglichkeiten man Menschen anbietet, desto länger dauert es, bis sie sich entscheiden. Diesen Zusammenhang erkannte der Psychologe William Edmund Hick schon 1952. Denn auch wenn Menschen sagen, sie wollen gerne möglichst viele Optionen – machen Sie es ihnen leicht, und geben Sie immer nur so viele Möglichkeiten zur Auswahl wie wirklich sinnvoll. Eine genaue Anzahl lässt sich nicht festlegen, zu sehr hängt es von der Situation und von den unterschiedlichen Optionen ab.

        
    


                    
                        
        3.2    Auswahl ist gut, aber zu viel ist schlecht

        Das Paradox of Choice ist ein Phänomen, das der US-Psychologe Barry Schwartz in seinem gleichnamigen Buch beschreibt. Er argumentiert, dass zu viele Optionen uns überfordern. Haben wir 24 verschiedene Marmeladensorten vor uns, dann wissen wir nicht, für welche wir uns entscheiden sollen. Sind es dagegen nur sechs, fällt uns die Entscheidung leicht. Das Gleiche gilt für viele Entscheidungen, die wir auf Websites treffen müssen. Einerseits wollen wir eine möglichst große Auswahl (vor allem, wenn man uns fragt). Andererseits entscheiden wir uns eher für etwas, wenn die Auswahl kleiner ist – oder wenn uns klar ist, wie wir zur für uns besten Wahl kommen.

    


                    
                        
        3.3    Menschliche Wahrnehmung – Gestaltgesetze

        Die Gestaltgesetze beschreiben, wie unser Hirn aus der überwältigenden Vielzahl von Reizen, die über unsere Sinne hineinströmen, einzelne Objekte erkennt und sich einen Reim auf unsere Umgebung macht. Für uns Menschen scheint das ganz einfach, es ist aber hochkomplex – Computer tun sich bis heute schwer damit. In der Psychologie ist die Gestalttheorie heute nicht besonders wichtig, zum visuellen Gestalten ist sie aber ausgesprochen hilfreich.

        
            3.3.1    Nähe

            Dinge, die nah nebeneinanderstehen, empfinden wir als zusammengehörig. Das sollten wir beachten, wenn wir verschiedene Elemente auf einer Seite anordnen, z. B. Produktabbildungen, Textkästen oder Teaser.

            
                [image: Wir sehen zwei Gruppen von Quadraten. Man könnte aber auch sechs Spalten sehen.]

                Abbildung 3.1    
            Wir sehen zwei Gruppen von Quadraten. Man könnte aber auch sechs Spalten sehen.

            
            
                [image: Oft geht es um ein paar Pixel: Die Autorennamen stehen hier auf zeit.de gerade noch nah genug am dazugehörigen Text, dass wir den Bild-Text-Block als jeweils eine Einheit wahrnehmen.]

                Abbildung 3.2    
            Oft geht es um ein paar Pixel: Die Autorennamen stehen hier auf zeit.de gerade noch nah genug am dazugehörigen Text, dass wir den Bild-Text-Block als jeweils eine Einheit wahrnehmen.

            
        
        
            3.3.2    Ähnlichkeit

            Über das Gesetz der Nähe siegt das der Ähnlichkeit. Elementen mit der gleichen Form und/oder Farbe schreiben wir auch weitere ähnliche Eigenschaften zu – wir erwarten von ihnen in einer App z. B. die gleiche Funktion.

            
                [image: Ähnlichkeit geht vor Nähe. Die roten Kästen unterscheiden sich vermutlich auch in ihrer Funktion von den anderen.]

                Abbildung 3.3    
            Ähnlichkeit geht vor Nähe. Die roten Kästen unterscheiden sich vermutlich auch in ihrer Funktion von den anderen.

            
        
        
            3.3.3    Geschlossenheit

            Unser Hirn sieht Formen, wo eigentlich keine sind. Dank dieser Mustererkennung können wir unsere Umgebung in Sekundenbruchteilen einschätzen – und Webseiten beurteilen.

            
                [image: Das weiße Dreieck, das wir hier sehen, ist eigentlich gar nicht da.]

                Abbildung 3.4    
            Das weiße Dreieck, das wir hier sehen, ist eigentlich gar nicht da.

            
        
        
            3.3.4    Figur und Grund

            Es gibt unzählige Bilder, die umzuspringen scheinen, wenn wir sie ansehen. Wir können entweder die Vase sehen oder die zwei Gesichter, entweder das junge Mädchen oder die alte Frau. Das ist nicht nur faszinierend, sondern auch ein Gestaltgesetz, das man beachten muss. Das Problem dabei: Manchmal fällt es einem selbst gar nicht auf, dass ein Bild auch anders wahrgenommen werden kann. Hat man es aber einmal gesehen, kann man gar nicht mehr anders, als zwischen den beiden Bildern hin und her zu schalten.

            
                [image: Halbes Porträt einer Dame mit vollem Haar von vorn oder Silhouette eines Glatzkopfs mit Knubbelnase von der Seite?]

                Abbildung 3.5    
            Halbes Porträt einer Dame mit vollem Haar von vorn oder Silhouette eines Glatzkopfs mit Knubbelnase von der Seite?

            
        
        
            3.3.5    Symmetrie

            Unser Hirn versucht, unsere Umgebung möglichst ordentlich einzuteilen. Daher sieht es wo immer möglich Symmetrie. Dieses Gesetz siegt praktisch immer über das der Nähe.

            
                [image: Wir sehen drei Paare von Symbolen, nicht zwei Paare, die von je einem Symbol links und rechts umschlossen sind.]

                Abbildung 3.6    
            Wir sehen drei Paare von Symbolen, nicht zwei Paare, die von je einem Symbol links und rechts umschlossen sind.

            
            
                [image: Das Prinzip Nähe sehen wir hier auf github.com bei dem grünen Button und dem weißen Textfeld. Diese sind durch die Position klar als zusammengehörig erkennbar. Das Prinzip Ähnlichkeit sehen wir bei dem E-Mail-Feld und dem Suchfeld oben rechts. Der weiße Text »Where the world …« entsteht in unserem Hirn aus den Bereichen, in denen das Hintergrundbild fehlt – eigentlich ist da gar kein weißer Text, sondern nur Aussparungen der Farbe des Hintergrunds.]

                Abbildung 3.7    
            Das Prinzip Nähe sehen wir hier auf github.com bei dem grünen Button und dem weißen Textfeld. Diese sind durch die Position klar als zusammengehörig erkennbar. Das Prinzip Ähnlichkeit sehen wir bei dem E-Mail-Feld und dem Suchfeld oben rechts. Der weiße Text »Where the world …« entsteht in unserem Hirn aus den Bereichen, in denen das Hintergrundbild fehlt – eigentlich ist da gar kein weißer Text, sondern nur Aussparungen der Farbe des Hintergrunds.

            
        
        
            3.3.6    Gemeinsame Region

            Fast immer befolgen wir das Gesetz der gemeinsamen Region intuitiv beim Gestalten. Dinge, die zusammengehören, setzen wir in einen Kasten (mit Umrandung oder Hintergrundfarbe, die sich vom Rest der Seite unterscheidet). Das bekannte Kacheldesign folgt diesem Prinzip – alle Informationsblöcke, bestehend meist aus Bild und Texten, kommen in Kästen, und diese werden wie Kacheln auf der Seite verteilt.

            
                [image: Die einfachste Möglichkeit, Elemente zu gruppieren: Kästen wie hier auf neanderthal.de. So entstehen jeweils gemeinsame Regionen.]

                Abbildung 3.8    
            Die einfachste Möglichkeit, Elemente zu gruppieren: Kästen wie hier auf neanderthal.de. So entstehen jeweils gemeinsame Regionen.

            
        
        
            3.3.7    Weitere Gestaltgesetze

            Es gibt noch ein paar weitere Gestaltgesetze, die aber nicht ganz so wichtig sind. Zu nennen ist vielleicht noch das des gemeinsamen Schicksals. Elemente, die z. B. gleichzeitig auf einem Screen bewegt werden, empfinden wir als zusammengehörig.

        
    


                    
                        
        3.4    Menschliche Wahrnehmung – weitere Erkenntnisse aus der Forschung

        Über Wahrnehmungspsychologie gibt es viele dicke Bücher. Im Folgenden nur noch einige weitere Erkenntnisse, die für die User Experience wichtig sind.

        
            3.4.1    Bannerblindheit

            Werbebanner auf Websites sind groß und bunt, nicht selten blinken sie sogar. Und doch stellen wir bei Usability-Tests immer wieder fest: Die meisten Testpersonen nehmen sie gar nicht wahr. Offenbar lernen wir schnell, dass alles, was oben oder rechts auf dem Screen sitzt (bzw. unten bei Apps), Werbung ist – und die interessiert uns meist nicht, daher sehen wir nicht einmal hin.

            Selbst wenn Sie gar keine Werbung auf der Seite haben, müssen Sie das berücksichtigen. Denn die Bannerblindheit schlägt auch zu, wenn Nutzende Elemente wegen ihrer Form, ihrer Farbe oder ihrer Position für Werbung halten. Sie über-sehen diese dann im Wortsinn – sie richten ihren Blick nur Sekundenbruchteile darauf und finden so mitunter sogar Elemente nicht, die sie verzweifelt suchen. Eine goldene Regel, wie Sie das vermeiden, gibt es nicht – zumal die Werbetreibenden natürlich versuchen, dieses Phänomen zu umgehen, und das Aussehen ihrer Banner anpassen (siehe Abbildung 3.9).

            
                [image: Auf tagesspiegel.de sind die oberen Werbeelemente in den Inhaltsbereich integriert, um mehr Blicke auf sich zu ziehen.]

                Abbildung 3.9    
            Auf tagesspiegel.de sind die oberen Werbeelemente in den Inhaltsbereich integriert, um mehr Blicke auf sich zu ziehen.

            
        
        
            3.4.2    Fitts’ Gesetz

            Schon 1954 beschrieb der Psychologe Paul Fitts, dass man umso länger braucht, einen Zielpunkt mit dem Finger (oder dem Mauszeiger) zu treffen, je weiter weg er ist und je kleiner er ist. Das scheint offensichtlich, darf man aber nicht vergessen, wenn man die Größe der Bedienelemente festlegt (vor allem Buttons und Links). Auch bei Menüs wird es umso schwieriger, etwas auszuwählen, je länger diese sind – die Maus muss eine große Strecke zurücklegen.

        
        
            3.4.3    Gutenberg-Diagramm und Z-Muster

            Das Gutenberg-Diagramm wird wie das eng verwandte Z-Muster (und das davon abgeleitete Zickzackmuster) angeführt, um den Blickpfad von Menschen beim Betrachten von Webseiten und Druckerzeugnissen zu zeigen. Alle Menschen, die von links nach rechts lesen (also alle, die Seiten auf Englisch, Spanisch oder auch Chinesisch lesen, bei denen die Texte von links nach rechts laufen), beginnen oben links. Hier ist also der Punkt der größten Aufmerksamkeit. Von dort aus gleitet der Blick nach unten – in Form eines Z bzw. mehr diagonal beim Gutenberg-Diagramm (siehe Abbildung 3.10). Für die Praxis heißt das im Wesentlichen, dass links oben und rechts unten im sichtbaren Bereich die meiste Aufmerksamkeit liegt und hier wichtige Elemente wie das Logo und eine Handlungsaufforderung platziert werden sollten. Sind wichtige Elemente oben rechts oder unten links, sollten sie durch Größe, Farbe oder anderes auffälliger gestaltet sein, damit sie auch sicher wahrgenommen werden.

            
                [image: Gutenberg-Diagramm (links) und Z-Muster (rechts, hier vor enjoyyourcamera.com). Der »Brachbereich« heißt so, weil hier der Inhalt brachliegt, wenn er nicht visuell hervorgehoben wird.]

                Abbildung 3.10    
            Gutenberg-Diagramm (links) und Z-Muster (rechts, hier vor enjoyyourcamera.com). Der »Brachbereich« heißt so, weil hier der Inhalt brachliegt, wenn er nicht visuell hervorgehoben wird.

            
            Wissenschaftliche Untersuchungen zu Gutenberg-Diagramm und Z-Muster gibt es wenige, sie sind mehr eine Faustregel für die Gestaltung.

        
        
            3.4.4    F-Muster

            Den Begriff F-Muster hat Jakob Nielsen geprägt. Er hat in Blickverfolgungsstudien herausgefunden, dass unser Auge bei vielen Seiten in Form des Buchstabens F über die Seiten wandert (siehe Abbildung 3.11). Wir lesen die Überschrift, die ersten Worte des ersten Absatzes, sehen die Zwischenüberschrift an und lesen dann nach unten hin noch ein paar einzelne Wörter. Dieses Muster beobachtet man vor allem bei Seiten mit viel Text.

            
                [image: Beispielhafte Heatmap der Blickverfolgung einer Seite. Rot sind die Bereiche, auf denen der Blick am längsten ruhte, weiße Bereiche wurden überhaupt nicht angesehen.]

                Abbildung 3.11    
            Beispielhafte Heatmap der Blickverfolgung einer Seite. Rot sind die Bereiche, auf denen der Blick am längsten ruhte, weiße Bereiche wurden überhaupt nicht angesehen.

            
            Generell eignen sich die Muster wie das Gutenberg-Diagramm oder das F-Muster am besten, um zu verstehen bzw. zu visualisieren, wie Menschen Webseiten bzw. Screens von Apps wahrnehmen. Sie eignen sich aber kaum, um anhand dieser Muster Elemente auf dem Bildschirm zu platzieren. Die Ansätze widersprechen sich auch teilweise: Unten links ist nach dem Gutenberg-Diagramm kein Ort, auf den die Nutzenden blicken – dem F-Muster nach dagegen sieht niemand nach unten rechts. Klar ist, dass oben links immer das Wichtigste steht und dass die Dinge hier die meiste Aufmerksamkeit bekommen. Handlungsaufforderungen stehen unten gut – hier beenden Nutzende oft ihr Überfliegen der Seiten. Ob Sie dann rechts oder links wählen, hängt vom Inhalt der Seite ab: Steht hier viel Text, dann ist links besser, sind es mehr Bilder und kleine Textelemente, ist rechts vielleicht besser. Und Zwischenüberschriften sowie kurze Absätze erleichtern das Erfassen von Texten auf der Seite immer (siehe auch Kapitel 34, »Nutzerfreundlich schreiben«).

        
        
            3.4.5    Wir sind darauf geprägt, Gesichter zu erkennen

            Mit das Erste, worauf wir Menschen als Säuglinge reagieren, sind menschliche Gesichter. Unser Gehirn ist darauf geprägt, Gesichter schnell und ab einem gewissen Alter auch zuverlässig zu erkennen. Wir können gar nicht anders – Gesichter ziehen unwillkürlich unsere Aufmerksamkeit auf sich. Und wir interpretieren sofort die Stimmung des Gesichts, sogar wenn es gar nicht zu einer Person gehört – das ist auch die Grundlage von Smileys :-). Mehr zum Einsatz von Fotos mit Menschen finden Sie in Kapitel 35, »Bilder für Nutzende auswählen«.

            
                [image: Wir sehen auch Gesichter, wo keine sind.]

                Abbildung 3.12    
            Wir sehen auch Gesichter, wo keine sind.

            
        
        
            3.4.6    Wir entscheiden nicht rational

            Wir alle gehen meistens davon aus, dass wir rationale Entscheidungen fällen. Davon geht auch die Ökonomie üblicherweise aus. Aber aus der Psychologie wissen wir, dass die meisten unserer Entscheidungen zumindest einen irrationalen Anteil haben. Wir entscheiden viel mehr aus dem Bauch, als uns selbst bewusst ist. Forschende wie der Nobelpreisträger Daniel Kahneman sprechen vom System 1 und System 2 unseres Gehirns. System 1 ist entwicklungsgeschichtlich älter und trifft schnelle, meist unbewusste Entscheidungen. Es hilft uns in Gefahrensituationen, bringt aber auch scheinbar irrationale Entscheidungen, Vorurteile und andere Probleme mit sich. System 2 ist dagegen, verkürzt gesagt, unser logisches Denken.

            Wichtig für die Umsetzung einer guten UX ist, dass wir nicht davon ausgehen dürfen, dass Nutzende rational an unsere Anwendungen herangehen. Vielmehr versuchen sie, so schnell und effizient wie möglich zum Ziel zu kommen. Die Aufenthaltsdauer auf den meisten Seiten ist nur wenige Sekunden. Das bedeutet zum Beispiel auch, dass wir fast immer auf den ersten Link klicken, der ungefähr so klingt, als würde er uns zur Lösung führen. Im Englischen spricht man vom Satisficing – ein Kunstwort aus satisfying (befriedigend), suffice (ausreichend) und dem Anklang von sacrifice (opfern). Auf Deutsch gibt es nur die weniger schönen Wörter Satisfizierung oder Anspruchserfüllung. Wir geben uns also mit dem Erstbesten zufrieden. Sehen wir auf der Suche nach einer Mail-Adresse ein Menü, das so beginnt: »Home, Produkte, Dienstleistungen, Ansprechpersonen …«, dann klicken die meisten von uns auf »Ansprechpersonen«. Dass es danach weitergeht mit »… Anfahrt, Kontakt«, das erfahren wir zunächst nicht, weil wir schon geklickt haben. Daher ist ein solches Menü ungünstig – wenn Sie dabeibleiben, sollten Sie zumindest die Kontaktseite im Inhaltsbereich der Seite »Ansprechpersonen« verlinken.

        
    


                    
                        
        3.5    Sozialpsychologie

        Die Sozialpsychologie ist eine Querschnittsdisziplin zwischen Psychologie und Soziologie. Einige Erkenntnisse aus diesem Bereich helfen, das menschliche Verhalten besser zu verstehen und somit eine bessere User Experience zu schaffen. Viele der Beispiele hat der Psychologie- und Marketingprofessor Robert Cialdini populär gemacht.

        Wir vertrauen Autoritäten – zwar nicht blind und nicht alle gleichermaßen, aber dennoch glauben mehr Menschen einer Aussage, wenn sie z. B. einem Wissenschaftler zugeschrieben wird. Deshalb können Sie etwa mit Expertenzitaten auf der Website Vertrauen in Ihre Produkte aufbauen. Auch prominente Nutzende funktionieren gut. Und nicht unterschätzen sollte man Durchschnittsnutzende als Vertrauensleute. Bilden Sie z. B. zufriedene Kundinnen oder Kunden ab, siehe Abbildung 3.13 – man spricht hier von Social Proof, auf Deutsch soziale Bewährtheit.

        
            [image: ReferenzenReferenz von echten Menschen sind mit Foto und vollem Namen am überzeugendsten, hier auf jugend-gruendet.de.]

            Abbildung 3.13    
            Referenzen von echten Menschen sind mit Foto und vollem Namen am überzeugendsten, hier auf jugend-gruendet.de.

        
        Von Reziprozität (Gegenseitigkeit) spricht man, wenn wir jemandem etwas Gutes tun, der oder die uns etwas Gutes getan hat. Das funktioniert auch unbewusst und mit sehr kleinen Dingen. Daher verschenken viele Sites etwas (siehe Abbildung 3.15), was für die Besuchenden zumindest nützlich ist – diese fühlen sich dann zwar nicht zu etwas verpflichtet, aber sie haben positive Emotionen gegenüber der Site.

        
            [image: BewertungenKundenbewertung sind für viele Nutzende ein wichtiges Entscheidungskriterium, hier bei cyberport.de. Auch wenn nicht auf allen Sites klar ist, wie die BewertungenBewertung zustande kommen.]

            Abbildung 3.14    
            Bewertungen sind für viele Nutzende ein wichtiges Entscheidungskriterium, hier bei cyberport.de. Auch wenn nicht auf allen Sites klar ist, wie die Bewertungen zustande kommen.

        
        
            [image: onpage.org nutzt hier zum einen unser Vertrauen in Experten und zugleich die Reziprozität – wir bekommen etwas geschenktGeschenke an Nutzende und fühlen uns so automatisch mehr verbunden.]

            Abbildung 3.15    
            onpage.org nutzt hier zum einen unser Vertrauen in Experten und zugleich die Reziprozität – wir bekommen etwas geschenkt und fühlen uns so automatisch mehr verbunden.

        
        Von Konsistenz spricht man beim Verhalten, wenn wir uns an das gebunden fühlen, was wir zuvor gesagt haben. Wir versuchen, ein möglichst konsistentes Bild von uns abzugeben – vor anderen wie auch vor uns selbst. Deshalb können wir uns an Vorsätze am besten halten, wenn wir diese aufgeschrieben haben oder besser noch vor anderen verkündet haben. Aber auch beim Anklicken von Buttons funktioniert das. Fast alle Menschen haben zumindest eine gewisse Hemmung, etwas zu tun oder zu sagen, was gesellschaftlich nicht anerkannt ist. Und so klicken wir auch ungern auf Buttons, auf denen etwas steht, was wir nicht gut finden. Man spricht auch davon, dass wir kognitive Dissonanz vermeiden wollen.

        
            [image: Kognitive Dissonanz versuchen wir zu vermeiden – daher klicken wir ungern auf solche Buttons, die Aussagen machen, die wir nicht unterstützen (»Nein danke, ich kenne mich bereits bestens aus.« – hier auf trafficdesign.de).]

            Abbildung 3.16    
            Kognitive Dissonanz versuchen wir zu vermeiden – daher klicken wir ungern auf solche Buttons, die Aussagen machen, die wir nicht unterstützen (»Nein danke, ich kenne mich bereits bestens aus.« – hier auf trafficdesign.de).

        
        Was viele Menschen haben wollen, aber nur wenige bekommen, muss gut sein. Klingt wenig überzeugend, und doch lassen wir uns unbewusst davon leiten. Wenn etwas knapp ist, wollen wir es eher haben (auf Englisch spricht man von Scarcity, Knappheit). Auch wird damit ein Gefühl der Dringlichkeit erzeugt – ich will ja nicht am Ende leer ausgehen (siehe Abbildung 3.17).

        Der Halo-Effekt beschreibt das Phänomen, dass bestimmte Eigenschaften andere überstrahlen. (Das kommt vom griechischen halos, Lichthof, auf Englisch heißt halo Heiligenschein.) Lernen wir eine Person kennen, die gut angezogen, höflich und charmant ist, beurteilen wir auch die Eigenschaften von ihr positiv, die wir noch gar nicht kennen. Wir halten sie zum Beispiel für intelligent und glauben, dass sie einen guten Job hat. Das funktioniert aber auch bei negativen Eigenschaften.

        
            [image: booking.com arbeitet stark mit dem Prinzip Knappheit. Oben wird die Knappheit des Orts betont, bei den Treffern die nur noch wenigen verfügbaren Zimmer.]

            Abbildung 3.17    
            booking.com arbeitet stark mit dem Prinzip Knappheit. Oben wird die Knappheit des Orts betont, bei den Treffern die nur noch wenigen verfügbaren Zimmer.

        
        Und solche Effekte treten auch auf Websites auf. Kurz gesagt: Wir lassen uns vom ersten Eindruck täuschen. Gefällt uns eine Site nicht oder klappt etwas bei den ersten paar Klicks nicht, färbt das auf unser Gesamturteil ab. Wir bewerten die Site schlechter, als sie eigentlich ist – auch wenn die weiteren Erfahrungen mit ihr gut sind. Es ist wie im Leben: Der erste Eindruck ist ganz entscheidend.

    


                    
                        4    ISO 9241 & Co. – Normen und Gesetze rund um Usability
Etliche Normen unterstützen Sie dabei, gute Anwendungen umzusetzen. Diese bieten zusätzlich eine gute Argumentationsgrundlage, um von Usability und menschzentrierter Entwicklung zu überzeugen.
Normen finden die meisten langweilig. Und in der Tat ist die Lektüre der ISO-Normen, die für interaktive Anwendungen relevant sind, alles andere als spannend. Doch es lohnt sich trotzdem, grob über sie Bescheid zu wissen. Zum einen, weil die Normen eine Rechtfertigung für die eigene Arbeit liefern können. Zum anderen, weil man mit ihrer Hilfe sicherstellen kann, dass man nichts vergisst.
Es gibt mehrere Normen, die sich mit Usability befassen. Auf Deutsch spricht man korrekterweise von »Gebrauchstauglichkeit«. Die verbreitete Übersetzung von »Usability« als »Benutzerfreundlichkeit« ist nicht ganz richtig, doch die Unterscheidung ist unserer Meinung nach akademisch und für die Praxis nicht relevant. In den Normen findet sich aber meist der Begriff »Gebrauchstauglichkeit«.
Normen sind generell recht allgemein formuliert, damit sie über längere Zeit sinnvoll und weniger von technischen Neuerungen abhängig sind. Sie geben immer nur Anhaltspunkte dafür, was wichtig ist. Für praktische Tipps brauchen Sie ein Buch wie dieses.
Der Vorteil von Normen ist, dass sich Profis aus unterschiedlichsten Bereichen in ausführlichen Abstimmungen auf diese geeinigt haben. Sie geben im Gegensatz zu internen Handbüchern oder Vorgaben bzw. zu Büchern oder Veröffentlichungen zum Thema nicht nur die Meinung einzelner Personen wieder, sondern die eines Sachverständigengremiums.

        Kleines Glossar wichtiger Begriffe aus den Normen

        
            	
                Ergonomie
Die Lehre der Gesetzmäßigkeit menschlicher Arbeit. Die Ergonomie untersucht, wie der Mensch arbeitet. Sie will die Arbeitsbedingungen und -abläufe so optimieren, dass der Mensch möglichst wenig ermüdet, seine Sicherheit nicht gefährdet wird und das Arbeitsergebnis bzw. Produkt bestmöglich ist.

            

            	
                Software-Ergonomie
Anpassung eines interaktiven Systems an die psychischen und physischen Eigenheiten des Menschen. Die Software-Ergonomie will die Anwendung so gestalten, dass der Mensch damit gut und sicher arbeiten kann und sein Ergebnis optimal ist.

            

            	
                Usability
Ausmaß, in dem ein System genutzt werden kann, um ein bestimmtes Ziel effektiv, effizient und zufriedenstellend zu erreichen.

            

            	
                Gebrauchstauglichkeit
Formal die korrekte deutsche Übersetzung des englischen Begriffs »Usability«.

            

            	
                Benutzerfreundlichkeit
Die von Nutzenden eines Systems empfundene Qualität des Systems beim Umgang mit demselben. Im allgemeinen Sprachgebrauch bedeutet »benutzerfreundlich« ein System mit hoher Benutzerfreundlichkeit. Auch wird »Benutzerfreundlichkeit« von den meisten synonym mit Usability verwendet.

            

            	
                User Experience (UX, Nutzungserlebnis)
Die Gesamtheit aller Erfahrungen der Nutzenden mit einem System. Es geht hierbei also nicht nur um die Usability, sondern z. B. auch um die Erlebnisse und Gefühle der Nutzenden vor und nach der eigentlichen Interaktion.

            

            	
                Nutzerzentrierte Entwicklung
Konzeption und Umsetzung eines Systems, bei dem die zukünftigen Nutzenden von Anfang an mit einbezogen werden – durch Interviews, Beobachtungen, Usability-Tests und weitere Methoden. Die Aufgaben, Ziele und Eigenschaften der Nutzenden stehen im Mittelpunkt der Entwicklung. Heute spricht man meist von menschzentrierter Entwicklung.

            

            	
                Usability-Engineering
Sicherstellung der Usability bei der Entwicklung. Der Begriff wird heute weniger häufig verwendet, meist spricht man eher von nutzerzentrierter Entwicklung (User-Centered Design).

            

        

    

        4.1    ISO 9241 – Ergonomie der Mensch-System-Interaktion

        Die mit Abstand wichtigste Norm für Websites ist die DIN EN ISO 9241. Sie besteht aus mehreren Teilen, die unter anderem Anforderungen an Tastaturen, Monitore und Displays, die Arbeitsplatzgestaltung und die Arbeitsumgebung enthalten. Das erklärte Ziel der Norm ist, gesundheitliche Schäden der Nutzenden beim Arbeiten am Bildschirm zu vermeiden und es ihnen zu erleichtern, die gewünschten Aufgaben zu erledigen.

        Teile 11 bis 16 sowie 110, 129 und 143 beschäftigen sich mit den für Software- und Website-Entwicklung bedeutendsten Punkten. Teil 151 enthält die »Leitlinien zur Gestaltung von Benutzungsschnittstellen für das World Wide Web«. Die Norm beschreibt in Teil 110 eine benutzerfreundliche Anwendung mit folgenden sieben Eigenschaften (»Interaktionsprinzipien«):

        Der Aufgabe angemessen (Aufgabenangemessenheit)

        Die Anwendung soll das leisten, was die Nutzenden von ihr erwarten. Dabei soll sie diese unterstützen und schnell zum Ziel führen. Die eingesetzte Technik soll für den Nutzungsfall angemessen sein. Beispielsweise verlangt ein Formular von Nutzenden keine Pflichtangaben, die für das erfolgreiche Abschließen des jeweiligen Vorgangs nicht zwingend notwendig sind.

        Selbst beschreibend (Selbstbeschreibungsfähigkeit)

        Die Anwendung soll den Nutzenden deutlich machen, wie sie ihr Ziel erreichen und was sie im jeweiligen Schritt tun sollen. Klare Navigation und verständliche Anweisungen an jeder Stelle sind dazu Voraussetzung.

        Steuerbar (Steuerbarkeit)

        Die Nutzenden sollen die Anwendung steuern, nicht umgekehrt. Das heißt etwa, dass Animationen abgebrochen und erneut gestartet werden können, es immer einen Weg zurück gibt oder dass bei Ton die Lautstärke reguliert werden kann. Außerdem sollen die Nutzenden die Möglichkeit haben, die Anwendung an ihr Vorwissen bzw. ihre Vorlieben anzupassen.

        Erwartungskonform (Erwartungskonformität)

        Die Anwendung soll ihre Nutzenden nicht überraschen. Konsistenz innerhalb der Anwendung ist daher Pflicht, aber auch die Berücksichtigung weit verbreiteter Konventionen. So sollten beispielsweise Links aussagekräftig formuliert sein, so dass die Nutzenden vor dem Klick sicher sein können, wohin dieser ihn führt. Zudem sollten die Links unterstrichen dargestellt werden, so wie es als Standard etabliert ist.

        Fehlertolerant (Robustheit gegen Benutzungsfehler)

        Das System soll mit falschen Benutzereingaben umgehen können und bei Fehlern klare Rückmeldung geben. Der Korrekturaufwand für die Nutzenden soll minimal sein. Näheres dazu auch in Kapitel 42, »Fehlermeldungen hilfreich umsetzen«.

        Lernförderlich (Erlernbarkeit)

        Die Anwendung soll die Nutzenden dabei unterstützen, den Umgang mit ihr schrittweise zu erlernen. Bei Programmen kann das beispielsweise durch die Anzeige von Tastaturkürzeln direkt bei den Menüpunkten (z. B. (Strg) + (P) für Drucken) erfolgen.

        Motivierend (Benutzerbindung)

        Die Anwendung soll die Nutzenden motivieren, sich mit ihr zu befassen. Die Informationen und Funktionen sollen einladend sein, sie zu nutzen, und damit die Menschen an sie binden. Im Englischen heißt das User Engagement. Dieser Punkt ist erst seit 2020 in der Norm und er trägt dem Rechnung, dass die angenehme Nutzung zur positiven Wahrnehmung der Anwendung wie auch zu besseren Ergebnissen beiträgt.

    


                    
                        
        4.2    ISO 9241-210 – Prozess zur Gestaltung gebrauchstauglicher interaktiver Systeme

        Teil 210 der ISO 9241 beschreibt den »Prozess zur Gestaltung gebrauchstauglicher interaktiver Systeme«. Den schematischen Ablauf zeigt Abbildung 4.1. In der Norm ist übrigens meist vom »Menschen« die Rede, seltener vom früher üblichen »Nutzer«. Statt dem bekannten und immer noch üblichen »nutzerzentrierten Design« heißt es hier »menschzentrierte Gestaltung«.

        Kernpunkte von Teil 210 sind:

        Die Gestaltung gründet darauf, dass man seine Nutzenden, deren Aufgaben und ihre Umgebung kennt.


        Bevor Sie mit der Konzeption einer Anwendung loslegen, sollten Sie also recherchieren: Wer sind Ihre Nutzenden überhaupt? Welche Aufgaben wollen diese erledigen, was sind ihre Interessen bezüglich Ihrer Anwendung? In welcher Umgebung führen sie diese durch – also welche Geräte verwenden sie, an welchem Ort sind sie, wie ist ihre Anbindung ans Internet, und was geht um sie herum vor?

        Nutzende werden in Gestaltung und Entwicklung einbezogen.


        Auch während das Konzept entsteht und umgesetzt wird, sollten Sie immer wieder Personen aus der Zielgruppe einbeziehen. Möglichkeiten sind etwa Fokusgruppen, Card Sorting, Tests mit Papierprototypen, Usability-Tests mit Mockups und Klickdummys oder 5-Sekunden-Tests.

        Die Gestaltung wird getrieben und gesteuert durch Nutzungstests.


        Usability-Tests während der Konzeptionsphase dienen nicht dazu, Ihre Ideen abzusegnen. Vielmehr sollten die Tests immer ergebnisoffen sein – das heißt, Sie sollten bereit sein, alles nochmal grundsätzlich zu überarbeiten, wenn in Tests herauskommt, dass es so nicht funktioniert.

        Die Gestaltung ist iterativ.


        Mit einem einzelnen Usability-Test ist es nicht getan. Sie sollten immer wieder während der gesamten Konzeption und Umsetzung Tests vorsehen, deren Erkenntnis dazu dient, das Konzept zu verbessern. Die Verbesserungen werden dann wieder getestet – so lange, bis das Ergebnis gut ist.

        Die Gestaltung umfasst die gesamte User Experience.


        Die Norm betont, dass es entscheidend ist, dass nicht nur die Usability sichergestellt ist. Die Anwendung muss also nicht nur gut funktionieren, sie soll die Nutzenden auch befriedigt zurücklassen und insgesamt eine runde Erfahrung sein.

        Im Team sind mehrere Fähigkeiten/Fachgebiete und Perspektiven vertreten.


        Arbeiten im Projekt nur Personen mit dem Hintergrund Grafikdesign oder Konzeption zusammen, ist die Gefahr groß, dass eine Anwendung herauskommt, die nicht ausgewogen ist. Um das zu vermeiden, sollten Sie mehrere verschiedene Fachleute im Team haben. Ideal ist auch Diversität bezüglich Herkunft, Geschlecht und Alter.

        
            [image: Der menschzentrierte DesignprozessMenschzentrierter DesignprozessDesignprozess nach ISO 9241-210 (eigene Darstellung)]

            Abbildung 4.1    
            Der menschzentrierte Designprozess nach ISO 9241-210 (eigene Darstellung)

        
    


                    
                        
        4.3    ISO 14915 – Software-Ergonomie für Multimedia‐Benutzungsschnittstellen

        Diese Norm geht besonders ein auf die Eigenheiten von Multimedia – also etwa die Besonderheiten beim Umgang mit Animationen, Film und Ton. Es finden sich Gestaltungsgrundsätze, Rahmenbedingungen und Empfehlungen zur Kombination von Medien, zur Steuerung/Navigation und zur Gestaltung.

        Eine Anwendung soll folgende Eigenschaften haben:

        Eignung für das Kommunikationsziel


        Das heißt, die eingesetzten Medien sind in der Lage, das zu vermitteln, was die Anwendung vermitteln möchte.

        Eignung für Wahrnehmung und Verständnis


        Die Inhalte sind so aufbereitet, dass die Nutzenden sie sehen und richtig verstehen können.

        Eignung für die Exploration


        Alles ist so aufbereitet, dass sich die Nutzenden nach Belieben durch die Inhalte bewegen können und je nach Interesse erkunden können. Sie finden, was sie suchen.

        Eignung für die Benutzungsmotivation


        Die Anwendung soll die Nutzenden ansprechen und sie dazu bringen, sich mit ihr auseinanderzusetzen.

    


                    
                        
        4.4    ISO 25000 – Software-Engineering – Qualitätskriterien und Bewertung von Softwareprodukten

        Diese Norm legt Kriterien für die Messung von Softwarequalität fest. Softwarequalität ist definiert als die Eignung, die Aufgaben zu erfüllen, für die sie erstellt wurde.

        Die Qualitätskriterien sind:

        
            	
                Funktionalität
Die Anwendung muss technisch die Aufgaben angemessen und richtig erledigen.

            

            	
                Zuverlässigkeit
Es sollen keine technischen Fehler auftreten, Benutzungsfehler sollen toleriert werden und leicht korrigierbar sein.

            

            	
                Verwendbarkeit
Das System soll leicht verständlich und erlernbar sein.

            

            	
                Effizienz
Die Aufgaben sollen angemessen schnell und mit möglichst wenig Verbrauch von Rechenzeit und Speicherplatz durchgeführt werden.

            

            	
                Pflegbarkeit
Die Anwendung muss gut dokumentiert sein, im Ablauf leicht nachvollziehbar sein und sich problemlos ändern lassen.

            

            	
                Portierbarkeit
Es soll möglich sein, das System an andere Gegebenheiten anzupassen und es gegebenenfalls auch zu ersetzen.

            

        

    


                    
                        
        4.5    ISO 9000 und 9001

        Diese bekannten Normen für Qualitätsmanagement sind für Software und insbesondere Websites weniger relevant. Sie beschreiben allgemein Vorgehensweisen für Organisationen, die durch eine Strukturierung ihrer Arbeitsprozesse die Qualität ihrer Produkte oder Dienstleistungen sicherstellen wollen.

    


                    
                        
        4.6    Praxisrelevanz der Normen

        Die oben erwähnten Normen und Richtlinien sind eine Orientierungshilfe für die Konzeption benutzerfreundlicher Websites und anderer Anwendungen. Sie geben sinnvolle Anregungen und sind eine lohnende, wenn auch ziemlich trockene Lektüre. (Diese können Sie bei beuth.de kaufen.)

        Die Normen sind keine Checklisten, die Sie abarbeiten können. Und sie enthalten vor allem in klar strukturierter Form die Dinge, die Fachleute aus Konzeption, Design oder UX-Beratung meist nach etwas Erfahrung wissen. Die Normen versuchen, eine Struktur für die Erstellung und Beurteilung benutzerfreundlicher Anwendungen zu schaffen. Somit können sie Ihnen helfen, Ihre eigenen Kriterienkataloge zu erstellen, außerdem eine breit akzeptierte Grundlage für die Beurteilung von Usability zu schaffen und Zweifelnde von der Bedeutung von Usability zu überzeugen.

    


                    
                        
        4.7    Gibt es ein Usability-Gesetz?

        Inzwischen sind interaktive Systeme ein so elementarer Bestandteil unseres Alltags, dass wir ohne sie nicht am gesellschaftlichen Leben teilnehmen können oder unsere wirtschaftlichen Belange wahrnehmen können. Aus dem Grund gibt es in den meisten Ländern gesetzliche Vorgaben dazu, wie zugänglich Websites, Apps und generell alle digitalen Dienste sein müssen.

        Details dazu finden Sie in Kapitel 5, »Accessibility – Umsetzung der Barrierefreiheit und gesetzliche Vorgaben«.

    


                    
                        
        4.8    DSGVO – Datenschutz und UX

        Im Jahr 2016 wurde die bis dahin gültige EU-Datenschutzrichtlinie von Grund auf erneuert und durch die Europäische Datenschutz-Grundverordnung (kurz: DSGVO oder DS-GVO) ersetzt. Eines der zentralen Ziele dieser Modernisierung der Verordnung war, den Betroffenen mehr Transparenz und Kontrolle zu geben, wie mit ihren Daten umgegangen wird. 2021 wurde sie durch das Telekommunikations-Telemedien-Datenschutzgesetz (TTDSG) ergänzt. Dies fasst Gesetze zusammen, die bisher im Telekommunikationsgesetz (TKG) und Telemediengesetz (TMG) enthalten waren. Die DSGVO gilt aber weiterhin. Ihr liegen die folgenden Prinzipien zugrunde:

        
            	
                Rechtmäßigkeit und Transparenz
Nutzende müssen darüber informiert werden, dass ihre Daten erhoben werden. Es muss ebenso erklärt werden, warum dies gemacht wird und an wen sie sich im Falle von Rückfragen oder Beschwerden wenden können, um weitere Auskünfte zu erhalten.

            

            	
                Zweckbindung
Wer personenbezogene Daten erhebt, darf dies nicht aus reinem Selbstzweck tun. Vielmehr muss die Datenerhebung einen bestimmten Grund haben, beispielsweise um die Nutzungserfahrung oder den Service zu verbessern oder weil die Daten etwa für die Durchführung eines Gewinnspiels benötigt werden.

            

            	
                Minimierung der Daten
Es dürfen nur so viele Daten erhoben werden, wie für den jeweiligen Zweck notwendig sind. Im Falle der Gewinnspielteilnahme wären dies also nur eine Kontaktadresse (E-Mail- oder Postadresse), um über den möglichen Gewinn zu informieren. Bei einer Newsletter-Anmeldung darf – zusätzlich zur E-Mail-Adresse – für den Zweck der persönlichen Ansprache im Newsletter auch der Vorname erfragt werden. Dies allerdings nicht als Pflichtfeld und nicht in Kombination mit dem Nachnamen.

            

            	
                Genauigkeit
Falsche Angaben müssen gelöscht werden.

            

            	
                Begrenzte Speicherdauer
Daten von Nutzenden dürfen nur so lange gespeichert werden, wie sie für den jeweiligen Zweck gebraucht werden.

            

            	
                Integrität und Vertraulichkeit
Wer die Daten erhebt und verarbeitet, muss dafür Sorge tragen, dass die personenbezogenen Daten zu jeder Zeit abgesichert sind gegen Manipulation, unberechtigten Zugriff und Verlust. Kann dies nicht gewährleistet werden, ist die Erhebung und Verarbeitung nicht erlaubt.

            

            	
                Verantwortlichkeit
Es müssen ein Datenschutzverantwortlicher bestimmt und konkrete Datenschutzrichtlinien definiert sowie umgesetzt werden. Werden personenbezogene Daten an Dritte zum Zweck der weiteren Verarbeitung weitergegeben, müssen entsprechende schriftliche Verträge geschlossen werden, die sicherstellen, dass die Datenschutzrichtlinien von allen befolgt werden.
Für die tägliche Arbeit in der nutzerzentrierten Entwicklung von Anwendungen hat die DSGVO konkrete Auswirkungen: Bei der Nutzungsforschung müssen Datenschutzerklärungen von Testpersonen eingeholt werden, sobald hier personenbezogene Daten erhoben werden. Das ist beispielsweise bei Fokusgruppen, Vor-Ort-Beobachtungen oder Usability-Tests der Fall, insbesondere wenn Videoaufzeichnungen gemacht werden. Hinweise zur datenschutzkonformen Erhebung von Daten sowie eine Vorlage für eine Einverständniserklärung der Testpersonen finden Sie in Kapitel 18, »Usability-Tests – die Klassiker unter den Nutzertests«. Zudem sind Sie bei Entwicklung und Betrieb einer Website oder App ebenfalls mit dem Datenschutz konfrontiert. Etwa, sobald Sie Nutzungsdaten zu Analysezwecken aufzeichnen oder Cookies setzen. Um den oben genannten Richtlinien der DSGVO (unter anderem Transparenz, Steuerbarkeit durch die Nutzenden) gerecht zu werden, müssen Sie Besuchenden der Site die Möglichkeit bieten, ihre Zustimmung zum Tracking und zum Setzen von Cookies differenziert zu geben. Das kann unter Umständen komplex sein und hat mit Sicherheit Einfluss auf die User Experience der Seite. Was Sie dabei beachten sollten und wie gute Lösungen aussehen, zeigen wir Ihnen in Kapitel 49, »Modals, Pop-ups und Overlays – Dialoge nutzenstiftend einsetzen«.

            

        

    


                    
                        5    Accessibility – Umsetzung der Barrierefreiheit und gesetzliche Vorgaben
Barrierefrei sind Anwendungen, die von allen Menschen benutzt werden können, ganz gleich, ob sie körperliche oder geistige Einschränkungen haben oder nicht. Inzwischen gibt es eine gesetzliche Pflicht dazu in fast allen Ländern.
Man kann Barrierefreiheit (engl. Accessibility) als Teil der Usability begreifen – verschiedene Zielgruppen sind bei Beschäftigung mit Usability immer im Fokus, und es geht darum, Anwendungen für unsere Zielgruppen möglichst effektiv, effizient und befriedigend zugänglich zu machen. Zu den Zielgruppen gehören immer auch Menschen mit Behinderungen. Denn jeder von uns ist nicht immer gleich fit. Einschränkungen gibt es viele, temporäre wie dauerhafte, siehe Abbildung 5.1. 

        [image: Es gibt sehr viele Arten von Einschränkungen, die uns das Nutzen von Anwendungen erschweren – dauerhaft oder auch nur zeitweise.]

        Abbildung 5.1    
            Es gibt sehr viele Arten von Einschränkungen, die uns das Nutzen von Anwendungen erschweren – dauerhaft oder auch nur zeitweise.

    Wer in irgendeiner Form behindert ist, hat dennoch das Recht, am gesellschaftlichen Leben teilzuhaben und ein selbstbestimmtes Leben zu führen. Das ist nicht nur moralische Verpflichtung, sondern auch Menschenrecht. Die UN-Konvention Convention on the Rights of Persons with Disabilities (CRPD) ist ratifiziert von 186 Ländern der Welt – die deutschsprachigen Länder gehören alle dazu. In der Konvention sind ausdrücklich auch Informations- und Kommunikationssysteme eingeschlossen. Zudem gibt es viele europäische und nationale Gesetze, die uns verpflichten, auch Websites und Apps barrierefrei umzusetzen.

        Gesetzliche Vorgaben zu Barrierefreiheit für Unternehmenswebsites und Apps

        Weltweit – UN-Behindertenrechtskonvention (Convention on the Rights of Persons with Disabilities)

        Text (auf Englisch und Deutsch): uux.jetzt/092

        Links zu den gesetzlichen Regelungen auf der ganzen Welt: uux.jetzt/093

        Europa – European Accessibility Act (EAA)

        Text: uux.jetzt/094

        Deutschland – Barrierefreiheitsstärkungsgesetz (BFSG) 

        Ausführliche Informationen der Bundesfachstelle Barrierefreiheit (mit Link zum Text): uux.jetzt/095

        Österreich – Barrierefreiheitsgesetz (BaFG)

        Text: uux.jetzt/096

        Schweiz – Accessibility Standard 

        In der Schweiz gibt es derzeit nur eine Verpflichtung zur Barrierefreiheit für Anwendungen, die von öffentlichen Stellen betrieben werden. Die Verpflichtung findet sich im eCH-0059 Accessibility Standard, siehe: uux.jetzt/097.

    

        5.1    Was genau ist barrierefrei?

        Barrierefrei sind Produkte oder Dienstleistungen,

        wenn sie für Menschen mit Behinderungen in der allgemein üblichen Weise, ohne besondere Erschwernis und grundsätzlich ohne fremde Hilfe auffindbar, zugänglich und nutzbar sind. 


        Das ist die Definition nach dem deutschen Behindertengleichstellungsgesetz. Es geht also nicht nur z. B. um das Produkt selbst, sondern auch um den Zugang zu diesem. Dieses Gesetz gilt schon seit 2002 und verpflichtet Sites von öffentlichen Stellen zur Barrierefreiheit.

    


                    
                        
        5.2    Warum wir uns mit Barrierefreiheit befassen sollten

        16 Prozent der Weltbevölkerung haben nach Statistik der WHO eine Form von Behinderung. In Deutschland sind es nach Statistischem Bundesamt amtlich anerkannt 13 Prozent, 9 Prozent zählen als schwerbehindert. Das sind also allein in Deutschland 8 Millionen schwerbehinderte Menschen – die insbesondere leichter am allgemeinen Leben teilhaben können, wenn sie technische Hilfen dabei unterstützen. Aber es ist auch wirtschaftlich ein Gebot, diese relevante Gruppe nicht zu ignorieren. Hinzu kommt, dass viele Dinge, die für die Barrierefreiheit bei Anwendungen nötig sind, weitere Vorteile haben:

        
            	
                leichtere Wartbarkeit der Seiten (von HTML/CSS, aber auch der Inhalte)

            

            	
                leichtere Anpassung für verschiedene Bildschirmgrößen (responsives Design)

            

            	
                bessere Darstellung auf unterschiedlichen Geräten

            

            	
                Verbesserung der Auffindbarkeit in Suchmaschinen (Suchmaschinenoptimierung)

            

            	
                bessere User Experience für alle

            

            	
                größere Rechtssicherheit/geringere Gefahr von rechtlichen Auseinandersetzungen

            

            	
                Verbesserung des Image/der Markenwahrnehmung/Möglichkeit für PR

            

        

    


                    
                        
        5.3    Warum wir uns mit Barrierefreiheit befassen müssen

        Es gibt etliche gesetzliche Anforderungen, die uns verpflichten, unsere Websites und Apps barrierefrei zu gestalten. In Deutschland und Österreich gelten diese ab Mitte 2025 für praktische alle. Anders als bis dahin müssen also nicht nur die Sites von Behörden und öffentlichen Unternehmen barrierefrei sein. Das Barrierefreiheitsstärkungsgesetz (BFSG) setzt für Deutschland die EU-Richtlinie zur Barrierefreiheit um (European Accessibility Act, kurz EAA). Für Österreich ist es das Barrierefreiheitsgesetz (BaFG). Ziel von beiden ist die diskriminierungsfreie Teilhabe von Menschen mit Behinderungen oder Einschränkungen und von älteren Menschen. Das deutsche Ministerium für Arbeit und Soziales schreibt:

        Durch einheitliche EU-Anforderungen soll das Barrierefreiheitsgesetz auch kleinen und mittleren Unternehmen helfen, die Möglichkeiten des europäischen Binnenmarktes auszuschöpfen.


        Die Chancen werden also betont. Und genau so sollten wir das in der Tat sehen. Denn wie erwähnt bringen die Ansätze, Sites und Dienste barrierefrei zu machen, mittelfristig allen etwas.

        In der Schweiz gibt es derzeit für Unternehmen keine Verpflichtung zur Barrierefreiheit auf Websites, wohl aber für alle Stellen der öffentlichen Hand. Dies regelt der eCH-0059 Accessibility Standard.

        
            [image: Für Sites der Regierung und der öffentlichen Verwaltung gibt es in Deutschland schon seit 2005 die Pflicht zu Barrierefreiheit. Diese wird z. B. umgesetzt durch nachvollziehbare Struktur, verständliche Texte – und durch Angebote in Gebärdensprache und Leichter Sprache (verlinkt oben rechts; hier bmbf.de).]

            Abbildung 5.2    
            Für Sites der Regierung und der öffentlichen Verwaltung gibt es in Deutschland schon seit 2005 die Pflicht zu Barrierefreiheit. Diese wird z. B. umgesetzt durch nachvollziehbare Struktur, verständliche Texte – und durch Angebote in Gebärdensprache und Leichter Sprache (verlinkt oben rechts; hier bmbf.de).

        
    


                    
                        
        5.4    Pflichten aus dem Barrierefreiheitsstärkungsgesetz/Barrierefreiheitsgesetz

        Ursprünglich sollte auch das deutsche Gesetz »Barrierefreiheitsgesetz« heißen. Nun heißt es aber »Barrierefreiheitsstärkungsgesetz«. Hintergrund ist, dass es absolute Barrierefreiheit kaum gibt. Es kann immer Einschränkungen geben, die es einer Person unmöglich machen, ein Produkt zu nutzen. Ziel des Gesetzes ist es, Produkte und Dienstleistungen so vielen Menschen wie möglich so leicht wie möglich zugänglich zu machen. Man spricht daher oft auch von barrierearm und nicht von barrierefrei.

        Das BFSG wie auch das österreichische BaFG schreiben vor, dass nur solche Produkte und Dienstleistungen auf den Markt kommen dürfen, die den Anforderungen an die Barrierefreiheit entsprechen. Das betrifft praktisch alle elektronischen Geräte, mit denen wir im Alltag umgehen. Zum Beispiel Smartphones, Telefone, Fernseher, Computer, Tablets, Geld- und Fahrkartenautomaten oder Selbstbedienungsterminals. Das umfasst deren Hard- und Software. Es muss also z. B. nicht nur der Laptop barrierefrei sein, sondern auch sein Betriebssystem. Genauso umfassen die Vorgaben Mediendienste, Onlineshops, Banken, Onlinezugangsdienste, elektronische Tickets und Ticketdienste sowie Sprach- und Telefondienste – gleich ob dies Websites sind oder Apps. Auch Personenbeförderungsdienste fallen darunter. Datenträger und Dokumente wie z. B. PDF müssen dabei ebenso barrierefrei sein.

        
            5.4.1    Für wen gelten die Vorgaben?

            Bisher gab es Vorgaben zur Barrierefreiheit nur für staatliche Akteure – in Deutschland nach der Barrierefreie Informationstechnik-Verordnung, BITV, in Österreich nach dem Web-Zugänglichkeits-Gesetz, WZG. Beide verweisen auf die EU-Norm EN 301 549. Diese Norm enthält neben den WCAG-Kriterien (dazu gleich mehr) weitere verpflichtende Anforderungen. Diese sind EU-weit von allen Sites zu erfüllen, die von öffentlichen Stellen (Behörden etc.) betrieben werden.

            Mit dem BFSG werden jetzt in Deutschland auch private Anbieter in die Pflicht genommen. Das ist nur konsequent, denn die meisten Dinge, die wir täglich nutzen, werden von Unternehmen und nicht vom Staat bereitgestellt. Kleinstunternehmen sind ausgenommen, sofern sie Dienstleistungen anbieten. Für sie gibt es Beratungsangebote, um die Anforderungen an die Barrierefreiheit ebenfalls so weit wie möglich umsetzen zu können (bei der Bundesfachstelle für Barrierefreiheit, siehe uux.jetzt/099). Als Kleinstunternehmen gelten Firmen mit weniger als zehn Beschäftigten und höchstens zwei Millionen Euro Jahresumsatz. Das gilt aber nicht, wenn Sie digitale Dienstleistungen anbieten oder finanzielle Transaktionen. Andere Ausnahmen können nur gemacht werden, wenn die Umsetzung eine »unverhältnismäßige Belastung« wäre. Die Vorgaben greifen zum 28. Juni 2025. Es gibt aber Übergangsbestimmungen für Dienstleistungen bis 2030 und für Selbstbedienungsterminals bis 2040.

            Die Bundesländer sollen die Einhaltung der Vorgaben überwachen. Verwaltungsverfahren, Rechtsbehelfe und Schlichtungsverfahren sind bei Verstößen vorgesehen. Diese können auch von Verbänden oder Einzelpersonen angestoßen werden. 

            Die Situation in Österreich ist fast die gleiche, auch hier greifen die Anforderungen ab Ende Juni 2025. Für österreichische Onlineshops gibt es sogar schon seit 2016 weitreichende Anforderungen an die Barrierefreiheit, die nun auf andere Angebote ausgeweitet wurden. Die Umsetzung der EU-Vorgabe ist hier das Barrierefreiheitsgesetz (BaFG). Die Überwachung wird das Sozialministeriumservice durchführen. Verwaltungsstrafen von bis zu 80.000 Euro sind möglich, auch ein Produktrückruf bzw. eine Einstellung der Dienstleistung als letzte Maßnahme sind theoretisch denkbar.

            In den USA gelten schon seit Jahren Vorgaben, wie sie jetzt auch in der EU eingeführt wurden. Dort wurden in den letzten Jahren etliche Unternehmen verklagt, weil sie gegen die Gesetze zu Barrierefreiheit verstoßen, etwa der Pizzalieferdienst Domino’s, weil Website und App für blinde Nutzende nicht zu bedienen waren. Ähnlich erging es der Supermarktkette Target bereits im Jahr 2008, die in einem Vergleich 6 Millionen Dollar an die Klagenden zahlte. In den letzten Jahren wurden jährlich über 2.000 Klagen gegen Unternehmen in den USA wegen Verstößen gegen Accessibility-Vorgaben eingereicht, die Hälfte davon betraf digitale Produkte und Dienstleistungen.

            Bei den meisten Klagen wurde beanstandet, dass die Texte nicht mit Hilfstechnologien zugänglich waren. Vor allem ging es um fehlende Bildbeschreibungen (»Alt-Texte«) und Text, der aufgrund mangelhafter technischer Auszeichnung nicht von Hilfsprogrammen für Behinderte gelesen werden konnte (z. B. Screenreader, welche die Texte vorlesen). Solche Probleme sind technisch sehr leicht zu lösen, und wenn man das von Anfang an berücksichtigt, macht das nicht mehr Arbeit, sondern weniger.

            
                [image: Die Bilder haben zwar Alt(ernativ)-Texte, jedoch sind es die gleichen für alle Fotos. So ist für blinde Menschen nicht erkennbar, was der Unterschied zwischen ihnen ist.]

                Abbildung 5.3    
            Die Bilder haben zwar Alt(ernativ)-Texte, jedoch sind es die gleichen für alle Fotos. So ist für blinde Menschen nicht erkennbar, was der Unterschied zwischen ihnen ist.

            
        
        
            5.4.2    Was genau muss ich nun tun?

            Für die genauen technischen Anforderungen an Barrierefreiheit verweisen die meisten europäischen Vorgaben auf die Norm EN 301 549. Dieser liegen wiederum die Web Content Accessibility Guidelines (WCAG, siehe uux.jetzt/100) zugrunde. Diese sind eine Empfehlung der Web Accessibility Initiative (WAI) des World Wide Web Consortiums (W3C).

            Neben den technischen Hausaufgaben, die Sie erledigen müssen, sollten Sie Ihre Sites und Anwendungen vor allem testen – selbst wenn Sie Lösungen verwenden, die behaupten, alles für Sie zu tun. Am besten lassen Sie auch Personen testen, die selbst Behinderungen haben. Und schließlich muss Ihnen klar sein, dass es nicht mit einer einmaligen Anstrengung getan ist. Denn die Inhalte und vielleicht auch die Funktionen bei Ihnen ändern sich – und selbst wenn nicht: die verwendeten Browser, Geräte und Betriebssysteme tun es auf jeden Fall.

        
        
            5.4.3    Vorgaben für öffentliche Stellen

            Wie erwähnt mussten alle öffentlich zugänglichen Webauftritte des Bundes in Deutschland schon seit 2005 barrierefrei sein (nach dem Behindertengleichstellungsgesetz BGG, siehe uux.jetzt/002). Seit 2012 müssen sie die verschärften Anforderungen der BITV 2.0 erfüllen (siehe uux.jetzt/003). Die Anforderungen und Bedingungen sind in der Anlage 1 der BITV 2.0 zusammengefasst. Diese stammen ebenfalls aus den internationalen Empfehlungen, den Web Content Accessibility Guidelines (WCAG). Teil der Anforderungen sind z. B. Informationen in Gebärdensprache und in Leichter Sprache (siehe Abschnitt 5.10.2, »Schreiben in Leichter Sprache«, weiter hinten in diesem Kapitel). Die BITV gilt für alle Internetauftritte von Bundesbehörden. Die Bundesländer haben eigene Verordnungen dazu erlassen, die aber im Wesentlichen das Gleiche fordern.

            
                WCAG 3.0

                Die neue Version der WCAG ist schon seit Jahren in Arbeit, 2021 wurde der erste Entwurf für Version 3.0 vorgestellt. Vermutlich wird es aber frühestens 2026 so weit sein, dass die fertige Version verabschiedet ist. Die Abstimmung bei solchen Prozessen ist sehr zeitintensiv, und zwischendurch sollen die interessierten Gruppen genug Zeit haben, die Entwürfe zu kommentieren.

                Bis dahin wird die Version 2.2 die aktuelle sein, die seit Ende 2023 offiziell in Kraft ist. Die Version 2.2 ist rückwärtskompatibel, das heißt, wenn eine Anwendung die WCAG 2.2 erfüllt, erfüllt sie auch WCAG 2.0 und 2.1. Die hinzugekommenen Kriterien in Version 2.2 sind nur eine Handvoll, und generell empfiehlt es sich immer, mit der aktuellen Version zu arbeiten. Die jeweils aktuell gültige Version finden Sie hier: uux.jetzt/101. 

                Version 3 wird eine ganz neue, vereinfachte Struktur haben. Das heißt aber auch, dass sie nicht mehr kompatibel ist mit den vorigen Versionen. Sie müssen Ihre Arbeitsweise also anpassen, sobald die neue Version einmal in Kraft ist. Der Vorteil wird sein, dass diese Version leichter verständlich sein wird und viele Kriterien leichter prüfbar sein sollen.

            

        
    


                    
                        
        5.5    Inklusives Design und Universelles Design

        Inklusives Design ist eine Methode, um Barrierefreiheit zu erreichen. Ihr Anspruch geht aber noch weiter und berücksichtigt die ganze Vielfalt menschlicher Diversität, welche die Nutzung von Dingen oder Dienstleistungen einschränken können. Also etwa die Fähigkeiten einer Person, ihre Sprache, kultureller Hintergrund, Bildung, finanzielle Möglichkeiten, Geschlecht oder Alter.

        Inklusives Design heißt nicht, dass wir eine Anwendung gestalten, die so alle nutzen. Wir gestalten vielmehr eine Anwendung, die es jedem erlaubt, entsprechend seiner oder ihrer Voraussetzungen angemessene Teilhabe zu erreichen. Das wird erreicht, indem wir Menschen mit möglichst diversen Hintergründen mitberücksichtigen und idealerweise auch in unseren menschzentrierten Entwicklungsprozess einbeziehen.

        Es gibt weitere Ansätze wie Inklusives Design, die ähnlich sind, aber jeweils andere Schwerpunkte haben, wie universal design (was danach strebt, jeweils eine Lösung anbieten zu können, die ohne Anpassungen für alle Menschen funktioniert) oder auch Design für alle. Sehr gute Hintergrundinformationen gibt es kostenlos auf Englisch bei Microsoft: uux.jetzt/098.
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