Zielgruppe

TEXT Mareike von der Stiick UND Roland Schmeling

Die Norm meint es ernst mit dem Grund-
satz der Zielgruppenorientierung: Uber 100
Treffer erhalte ich bei der Suche in der DIN
ENIEC/IEEE 82079 1:2021 nach dem Stich-
wort ,,Zielgruppe®. Zahle ich die Treffer fiir
»Nutzer (28 inklusive Flexionen) hinzu,
gibt es aufler Stoppwortern wohl nur noch
wenige Worter, die hdufiger in der Norm
vorkommen.

Und so lautet der Grundsatz im englischen
Original: ,,Information for use shall be usable
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and relevant for the target audiences with res-
pect to their expected tasks and goals.”

Was heifst das? Verstehen wir den Teil-
satz ,with respect to their expected tasks and
goals“ nicht einschridnkend, sondern ergin-
zend, dann haben wir es mit den folgenden
Forderungen zu tun:
> Nutzungsinformationen miissen fiir die

Zielgruppen nutzbar sein.
> Nutzungsinformationen miissen fiir die

Zielgruppen relevant sein.

systemen.

Recht und Normen

Grundsatzliches zur

Die IEC/IEEE 82079-1 ist eine Norm mit Grundsatzen. Einer davon ist die Zielgruppenorientierung.
Doch es ist schwierig, dem Grundsatz gerecht zu werden - bislang zumindest.

>
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Zentrale Abschnitte in der IEC/IEEE 82079-1

Abschnitt

Inhalte

5.2.3 Zielgruppenorientierung

- Grundsatz
- Verweis auf ISO/IEC 26514

6.2.2 Zielgruppen

- Merkmale zur Definition von Zielgruppen
> Aspekte der Aufgabenanalyse

- Mehrere Zielgruppen, heterogene Zielgruppen, Barrierefreiheit
- Zielgruppen in der Planung berticksichtigen

6.3.3 Review, Bearbeitung und Test

- Erfordernis empirischer Tests
- Beispiele empirischer Methoden (Tabelle)

6.5 Erhaltung, Pflege und Verbesserung

- Kontinuierliche Riickmeldungen von den Zielgruppen zur Verbesserung

TAB. 01 QUELLE Mareike von der Stiick UND Roland Schmeling

> Nutzbarkeit und Relevanz miissen die
erwarteten Aufgaben und Ziele der

Zielgruppe beriicksichtigen.

Die Formulierung des Grundsatzes ist eng
gefasst. Man hitte ebenfalls fordern konnen,
dass Nutzungsinformationen sich auch an
den Erwartungen oder den Bediirfnissen
der Zielgruppen ausrichten miissen; dies
ist aber ausdriicklich nicht gemeint. Ziel ist
nicht, die Erwartungen und Bediirfnisse der
Zielgruppen zu erfillen, sondern ihren ob-
jektiven Bedarf an Information mit Blick auf
die erwarteten Aufgaben und Ziele.

Auch hitte statt der Nutzbarkeit (,,usa-
ble“) die Anwenderfreundlichkeit (,user-
friendly“) gefordert werden kénnen. Darum
schauen wir direkt in die Anforderungen
der zahlreichen Fundstellen, die die Norm
zur Zielgruppenorientierung anbietet, und
klaren, was sich konkret hinter dem Grund-
satz verbirgt (INF. o1).

Die passende Orientierung

Die zentralen Abschnitte zur Zielgrup-
penorientierung sind in Tabelle 01 zusam-
mengefasst. Die iiber 100 Fundstellen zur
Zielgruppe sind jedoch iiber die gesamte
Norm verteilt. Die wesentlichen Aussagen
fassen die folgenden Abschnitte zusam-

men (in Klammern stehen die Abschnitte
der Norm).

Gliederung: Die Verteilung der Nut-
zungsinformationen auf Informations-
produkte, Kapitel, Abschnitte und Medien
muss den Bedarfen unterschiedlicher und
oft heterogener Zielgruppen entsprechen
(Einleitung, 6.2.2, 6.2.3, 8.1, 8.3.3, 9.1). Die
Planung der Nutzungsinformationen muss
die Fahigkeiten und Aufgaben wie auch die
Haufigkeit der Produktnutzung beriicksich-
tigen (6.2.2).

Tests: Interaktive empirische Evaluierung
der Nutzungsinformation und Usability-
Tests sollten durchgefiihrt werden, und zwar
im gesamten Informationsentwicklungspro-
zess — sowohl formativ (in der Konzeption
und Entwicklung) als auch summativ (zur
abschlieflenden Priifung), insbesondere fiir
Verbraucherprodukte (4.2). Die Tests sollten
die Bandbreite der Zielgruppen représentie-
ren (6.3). Eine Methodeniibersicht zeigt Ta-
belle 02.

Die Terminologie muss von der Ziel-
gruppe verstanden werden. Unvermeidbare
Fachworter und Abkiirzungen miissen auf-
gelistet und erkldrt sein (7.5, 7.6).

Inhalte: Der Inhalt der Nutzungsinfor-
mationen muss die Bedarfe der Zielgrup-

Die ersten beiden Grundsatze in der
DIN EN IEC/IEEE 82079-1:2021

Nutzungsinformation als Teil des Produkts

Die Nutzungsinformation ist ein integraler Be-
standteil des unterstitzten Produkts und muss
die gleiche Aufmerksamkeit und Bedeutung
erhalten wie jeder andere Teil des Produkts.

Zielgruppenorientierung
Nutzungsinformationen mussen fir die
Zielgruppen nutzbar und relevant sein
mit Blick auf die erwarteten Aufgaben
und Ziele.

Der Grundsatz ,Nutzungsinformation als Teil des Produkts® wurde bereits in Ausgabe 01/22 der ,technischen kommuni-

kation’ erlautert. Der Grundsatz ,Zielgruppenorientierung” ist angelehnt an das englische Original umformuliert.

INE. 01 QUELLE Mareike von der Stiick UND Roland Schmeling

pen an einer sicheren, effektiven und effi-
zienten Nutzung des Produkts abdecken
(7.1). Nutzungsinformationen miissen eine
allgemeine Beschreibung des unterstiitzten
Produkts enthalten, so dass die Zielgruppe
die wesentlichen Funktionen des Produkts
in dem Kontext verstehen kann, in dem es
verwendet werden soll (7.8.1).

Mlustrationen sollten fiir die Zielgruppen
in den Zielkulturen geeignet sein (9.11.2).
Bei Zubehorteilen: Illustrationen miissen es
der Zielgruppe ermdglichen, das Zubehor-
teil zu identifizieren und wo es anzubringen
ist (7.9.1).

Warnhinweise: Wenn die Information zu
den Konsequenzen der Gefihrdungen oder
zu Mafinahmen zu deren Vermeidung von
der Zielgruppe ohne weiteres verstanden
wird, darf diese Information im Warnhin-
weis selbst ausgelassen werden (7.11.5.1).
Gefahrdungen fiir besonders gefihrdete
Zielgruppen miissen zu Beginn angegeben
sein (7.11.3).

Besondere Zielgruppen: Nutzungsin-
formationen miissen mogliche Einschréin-
kungen der Zielgruppen beriicksichtigen
(Seh- oder Horschiadigungen (9.10.1), Farb-
fehlsichtigkeit (9.13)) und Vorkehrungen
ergreifen, um den Zielgruppen den Zugrift
zu den Nutzungsinformationen zu ermogli-
chen (Barrierefreiheit (6.2)).

Wenn eine Schulung fiir die Zielgruppe
erforderlich ist, muss dies in den Nutzungs-
informationen angegeben werden. (7.15)

Bei dynamischer Informationsbereit-
stellung: Wenn Topics in den Nutzungsin-
formationen auf bestimmte Zielgruppen
beschriankt sind (zum Beispiel zahlender
Kunde, Nutzergruppe oder Nutzerprofil),
sollte das Informationsbereitstellungssys-
tem den Zugang auf die berechtigte Ziel-
gruppe beschrinken. (8.4.3.1)

Animationen und audiovisuelle Dar-
stellungen: Dauer, Informationsdichte oder >
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Empirische Methoden (IEC/IEEE 82079-1, 6.3.3)
erganzt um weitere Methoden

Empirische Methode

Anwendungsbereich und Ziele der Methode

Erfahrungswerte und Tipps

Interviews zur Meinungsumfrage

- Zufriedenheitsanalysen der bei der Erstellung oder
Bereitstellung der Nutzungsinformation Beteiligten

- Zielgruppenanalysen

- ldentifizierung von Informationen zum Nutzungskon-
text des Produkts (zum Beispiel warum, wo, wie oft)

- ldentifizierung von Bedarfen der Zielgruppe

- Bewertung oder Evaluierung von
Nutzungsinformationen

- Vergleich von unterschiedlichen
Informationsprodukten

Beispiel: Das Testen von Symbolen mit
Computer Aided Telephone Interviews
(CATI), etwa 55 Befragte, fiihrte zu
erheblichen Verbesserungen mit
tiberschaubarem Aufwand

Fokusgruppen zur Meinungsumfrage

- ldentifizierung von Bedarfen der Zielgruppe

- Bewertung oder Evaluierung in Bezug auf Umgang
und
Arbeiten mit den Nutzungsinformationen

- Vergleich von unterschiedlichen Stilen und Formaten

Hilfreich kann ein fester Zirkel von
Premiumkunden sein (Anwenderrat)

Usability-Tests

- ldentifizierung von Liicken und Schwachstellen in den
Nutzungsinformationen

- Priifung der Nutzungsinformationen oder Vergleich
von unterschiedlichen Versionen

- Priifung der Verstandlichkeit und der Usability

Sowohl umfassend angelegte als auch
kleine prozessbegleitende Tests sind
nutzlich, beispielsweise fiir

- Anleitungen

- Website

- Instruktionsvideos

-> Apps

Besonders wertvoll, wenn erste
Konzeptergebnisse vorliegen.
80:20-Regel: > 8 Testpersonen

Selbsteinschatzungen und Checklisten

- Beurteilungen der Qualitat nach fachlichen Kriterien
> Checklisten, die auf Normen und anderen Standards
beruhen

Anforderungskataloge zu Normen sind
als Prufbasis sehr hilfreich. Gute
Anforderungskataloge haben eine hohe
Reproduzierbarkeit der Ergebnisse.

Gutachten, Experten-Reviews und Zertifikate

- Beurteilung von Nutzungsinformationen nach
festgelegten Kriterien

- Analyse von Schwachpunkten

- Beriicksichtigung rechtlicher Belange

Erfahrene Fachleute konnen wertvolle
Zielgruppen- und Usability-Erfahrungen
einflieBen lassen.

Ruckmeldungen, Empfehlungen oder
Begutachtungen im Rahmen von
unabhdngigen Bewertungs- oder
Leistungssystemen

-> Evaluierung eines Produkts nach allgemein
anerkannten Richtlinien
- Vergleich mit anderen Informationsprodukten

Hilfreich: Benchmarks durch Expertinnen
und Experten in der Konzeptionsphase
oder als Entscheidungshilfe

Ruckmeldungen aus
Beschwerdemanagement, Hotlines und
Service-Informationen

- kontinuierlicher Verbesserungsprozess
- Optimierung von Anfragebearbeitung
- Verbesserung des Informationsprodukts

Die kontinuierliche Zusammenarbeit mit
Service-Stellen des Unternehmens kann
nuitzliche und sehr konkrete Erkenntnisse
liefern.

Erganzt: Erkunden des Nutzungskontextes
(Insights)

- Zielgruppenanalysen

- ldentifizierung von Informationen zum
Nutzungskontext des Produkts (zum Beispiel warum,
Wwo, wie oft)

- ldentifizierung von Bedarfen der Zielgruppe

Besuche bei Anwenderinnen und
Anwendern vor Ort liefern wertvolle
Einblicke bereits ab dem ersten Besuch;
Empfehlung: > 5 Besuche bei
unterschiedlich strukturierten Anwendern.
Auch im Rahmen der Einarbeitung neuer
Mitarbeitender sinnvoll.

Erganzt: Auswertung von Log-Dateien und
Internet-Foren

Identifizierung von Bedarfen der Zielgruppe

Die Methode liefert zwar Zahlen und ist
oft automatisierbar; die Zahlen mussen
jedoch sorgféltig und kritisch interpretiert
werden.

TAB. 02 QUELLE IEC/IEEE 82079-1 ERGANZUNG Roland Schmeling
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Beispiel fiir ein Zielgruppenprofil (ISO/IEC/IEEE 26514)

Zielgruppe: Fahrkartenverkaufer

Hintergrund Fahrkartenverkdufer haben Kenntnisse Uber die Reisebranche, die Bedirfnisse und Anliegen der Kunden und andere
Computerbuchungssysteme.

Sprachen Fahrkartenverkaufer beherrschen vermutlich Englisch, aber nicht unbedingt als ihre Muttersprache.

Die Nutzung der Anwendung Fahrkartenverkaufer nutzen die Anwendung, wéahrend sie mit Kunden telefonieren oder wenn der Kunde anwesend
ist, und nehmen Fahrkartenbuchungen sofort vor.

Lernphase Alle Fahrkartenverkdufer nehmen an einer eintagigen Schulung teil; daher sind keine Benutzer Neulinge. In jedem
Biiro istimmer mindestens ein erfahrener Benutzer
anwesend.
Nutzungshaufigkeit Die Fahrkartenverkaufer nutzen die Anwendung hdufig wahrend einer achtsttindigen Schicht (mit Pausen).
Arbeitsumgebung In den Buros kann es laut und geschéftig zugehen.

Die Fahrkartenverkaufer sitzen bei der Arbeit an Schreibtischen. Sie haben wahrend der gesamten Schicht Zugang zu
einem eigenen Computer, kdnnen sich aber Drucker teilen.

Die Buros verfligen tber einen Fahrscheindrucker, einen Scanner und einen Internetzugang. Fahrkartenverkaufer
benutzen Headsets fiir das Telefon.

Nicht alle Buros sind mit den folgenden Gegenstanden ausgestattet:

- Regale fiir eine kleine Bibliothek mit Blichern

- Schubladen in den Schreibtischen;

- Platz an den Wanden, um Schautafeln aufzuhangen.

TAB. 03 QUELLE ISO/IEC/IEEE 26514 UBERSETZUNG Mareike von der Stiick

Audience mapping matrix (ISO/IEC/IEEE 26514)

Aufgabe Sicherheitsbeauftragter Funktionsanalyst Systemadministrator
Neuen Anwender hinzufiigen Normale Anwendung
Anwender 16schen Normale Anwendung

Funktion freischalten

Eigenes Passwort dndern Gelegentlich Gelegentlich Gelegentlich

Passwort eines anderen Anwenders | nutzt normale und fortgeschrittene

andern Funktionen

Sicherheitsprotokoll ansehen Normale Anwendung Normale Anwendung

Sicherheitsbericht drucken nutzt normale und fortgeschrittene | nutzt normale und fortgeschrittene
Funktionen Funktionen

TAB. 04 QUELLE ISO/IEC/IEEE 26514 UBERSETZUNG Roland Schmeling



> Komplexitit der elektronischen Sequenzen
miissen fiir die Zielgruppe angepasst wer-
den. (9.3)
Kompetenz der Technischen Redaktion:
Die Erstellung der Nutzungsinformationen
erfordert Kompetenzen in der Recherche
und Analyse der Zielgruppen. (10.2)

Verweis auf ISO/IEC/IEEE 26514

Bereits direkt unter dem Grundsatz steht die
Anmerkung: ,Weitere Informationen zur
Zielgruppenanalyse konnen ISO/IEC 26514
entnommen werden.“ Die hier refernzier-
te Norm tréagt den Titel ,,Systems and soft-
ware engineering — Design and develop-
ment of information for users“ und wurde
kiirzlich tiberarbeitet: Als ISO/IEC/IEEE
26514:2022-01 ist sie im Januar 2022 neu
erschienen. Bei der Uberarbeitung hat sich
die Norm deutlich an die IEC/IEEE 82079-1
angenéhert. Dabei wurde sie kriftig gekiirzt,
um mehr als die Hélfte. Die Hinweise zur
Zielgruppenanalyse sind jedoch erhalten ge-
blieben, so dass es sich nach wie vor lohnt,
hinsichtlich der Zielgruppenorientierung in
die ISO/IEC/IEEE 26514 zu sehen.

Die Norm befasst sich zwar mit Anlei-
tungen fiir ,Systeme und Software®; ihre
Regeln und Anforderungen lassen sich in
weiten Teilen jedoch problemlos auf andere
Produktbereiche iibertragen. Nicht zuletzt
enthalten immer mehr Produkte Software.
Daher liegt es nahe, iiber einen einzigen
Informationsmanagementprozess zu spre-
chen, anstatt zwischen einem fiir Software
und einem fiir sonstige Produkte zu unter-
scheiden.

Hilfestellung durch die Norm

Vorweg sei gesagt, dass den Verfassern die-
ses Artikels zum Erstellungszeitpunkt nur
der Entwurf der ISO/IEC/IEEE 26514 vor-
lag. Die Korrektheit der folgenden Aussa-
gen ist zwar wahrscheinlich; maf3geblich ist
jedoch die veréffentlichte Fassung.

Die fiir die Zielgruppenorientierung
interessantesten Abschnitte der ISO/IEC/
IEEE 26514 sind:
> 6.1.7 Users and usability objectives
> 6.2 Audience and task analysis
Im Folgenden sind die wichtigsten Aussa-
gen zusammengefasst, die den Grundsatz
der IEC/IEEE 82079-1 konkretisieren.

Integrierte Usability

Zielgruppenorientierung wird in der ISO/
IEC/IEEE 26514 im Sinn von Gebrauchs-
tauglichkeit, also von Usability, aufgefasst.
Dabei ist die Usability der Nutzungsinfor-
mation nicht losgeldst von der Usability des
dazugehorigen Produkts zu sehen. Vielmehr

02/22 technische kommunikation

soll das Erzeugen von Usability eine gemein-
same Anstrengung von Fachleuten fiir In-
formations- und Produktentwicklung sein.
Usability muss wihrend der Informations-
entwicklung mitgedacht werden; Informa-
tionen konnen nicht bei ihrer Fertigstellung
noch schnell mit einem ,,Usability-Zucker-
guss“ glasiert werden.

Bedeutung und Ansatz

Fir die Entwicklung zielgruppenorientier-

ter Informationen sieht die ISO/IEC/IEEE

26514 zwei Techniken vor:

> Zielgruppenanalyse/(target) audience
analysis

> Aufgabenanalyse/task analysis

Anhand dieser Techniken wird eine Ubersicht

geschaffen iiber Informationen, die erforder-

lich sind, sowie Informationen, die tiberfliissig

sind; iiber angemessene Mittel des Informati-

onszugriffs, tiber geeignete Informationspro-

dukte und deren Gliederungen.

Die Informationen rund um die Anfor-
derungen und Einschriankungen hinsicht-
lich der Nutzungsinformation, die sich aus
den Zielgruppenkenntnissen ergeben, miis-
sen im Sinn der ISO/IEC/IEEE 26514 auch
einem Test unterzogen werden. Die alleinige
Informationserhebung reicht nicht: Eine Va-
lidierung der getroffenen Annahmen ist er-
forderlich. Damit stimmt diese Norm iiber-
ein mit den Anforderungen an Review und
Test von Nutzungsinformationen, wie wir
sie aus der IEC/IEEE 82079-1 kennen.

Ermitteln der Zielgruppen

Um die Zielgruppen zu ermitteln, schlagt
die ISO/IEC/IEEE 26514 in Abschnitt 6.2.2
zwei sich erginzende Vorgehen vor:
> Bottom-up - die Vorgehensweise
geht von den Nutzungsszenarien des
Produkts aus und ermittelt, welche
Zielgruppen hierbei in Frage kommen.
> Top-down - die Vorgehensweise zielt
auf die Organisation oder den Ge-
schiftsbereich eines Unternehmens ab,
in dem das Produkt eingesetzt wird,
und sammelt entlang der Organisati-
onsstruktur die Kandidaten fiir die
Zielgruppen.
Zur einfacheren Handhabung konnen Ziel-
gruppen gruppiert oder hierarchisch orga-
nisiert werden. An dieser Stelle flieflen auch
die Erkenntnisse aus der Zielgruppenbe-
schreibung ein.

Beschreiben der Zielgruppen

Eine héufige Frage ist, in welchem Detaillie-
rungsgrad Zielgruppen beschrieben werden
sollten. Die ISO/IEC/IEEE 26514 macht da-
zu ein Beispiel (TAB. 03, S.41). Als allgemei-

Recht und Normen

ne Regel sollte jedoch gelten: so detailliert

wie nétig, um die konzeptionellen Fragen

der Nutzungsinformationen beantworten

zu konnen. Um beispielsweise die Frage zu

beantworten, ob gedruckte Komplett- Anlei-

tungen fiir bestimmte Produkte verzichtbar

sind, sollten etwa folgende Informationen

verfiigbar sein:

> Einschitzungen von mehreren
Branchenkennerinnen und -kennern,
die hinreichend Einblick in die
Arbeitsweisen und Nutzungskontexte
der Zielgruppen haben.

> Zahlen iiber die Verfiigbarkeit von
Endgeriten bei den Zielgruppen, um
digitale Informationen abzurufen und
darzustellen.

> Ergebnisse aus Befragungen, die die
in der Regel heterogene Zielgruppen
umfassen.

Zielgruppen und Aufgaben vernetzen

Die in der deutschsprachigen Literatur auch
als ,Wer-macht-was-Matrix“ bekannte Au-
dience mapping matrix stellt die Aufgaben
aus der Aufgabenanalyse den Zielgruppen
gegeniiber. Tabelle 04, S. 30, zeigt einen Aus-
schnitt aus dem Beispiel der ISO/IEC/IEEE
26514.
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Heterogene Zielgruppen

In international agierenden Unternehmen
oder Unternehmen mit vielen Kundinnen
und Kunden kann der Versuch einer Ziel-
gruppenbeschreibung den Eindruck einer
Sisyphus-Arbeit erwecken. Kaum sind erste
Erkenntnisse zusammengetragen, veralten
sie durch neue Erkenntnisse aus einem an-
deren Markt oder Industriesektor. Die Ziel-
gruppen lassen sich einfach nicht mit kla-
ren, einheitlichen Eigenschaften benennen.

So ist beispielsweise oft der Kenntnis-
stand unterschiedlich, von dem ausgegan-
gen werden kann. Oder der Informationszu-
griff wird zum Thema: Wo die eine Region
auf jedem Acker ein schnelles 5G-Netz hat,
um aktuelle Informationen online bereitzu-
stellen, ist an einem anderen Standort nur
mit Gliick von einem Internetanschluss in
einem Biiro oder einer Baracke auszugehen.

Ob Unterschiede bei Kenntnisstand, In-
formationszugriff, Nutzungskontext oder
Sicherheitsbewusstsein bestehen: In der
Regel ist die Heterogenitit nicht das Ende
der Zielgruppenbeschreibung. Stattdessen
kann sie ein Anfang sein fiir Flexibilitdt in
den Informationskonzepten, die auf diesen
Beschreibungen aufbauen.

Bei unterschiedlichen Kenntnissen kann
das in der ISO/IEC/IEEE 26514 genannte
Layering helfen, Informationen in unter-
schiedlichem Detaillierungsgrad anzubie-
ten. Im Fall des Informationszugriffs kom-
men hier Download-Angebote oder ein
mitgeliefertes Tablet genauso infrage wie die
Beibehaltung von gedruckter Information.

Situationen nutzen

Nun stellt sich noch die Frage, welche Mog-

lichkeiten bzw. Situationen sich bieten, um

die Methoden anzuwenden. Hier ein paar

Vorschlige:

> Projekt mit einer Hochschule durch-
fithren - ldsst sich haufig giinstiger
realisieren, hiangt jedoch von den Zeit-
planen der Hochschule ab, und die
Qualitat schwankt starker mit den Stu-
dierenden als bei kommerziellen Unter-
nehmen mit professionellem Personal.

- Chance der Neukonzeption nutzen,
zum Beispiel Usability-Test in einen
Projektplan bei der Einfithrung eines
Redaktionssystems aufnehmen, wenn
die Bereitschaft fiir eine Investition im
Management grofler und der Bedarf
erkannt ist.

> Bei Einfithrung neuer Medien - diese
auf den Priifstand stellen, zum Beispiel
nachdem erste Videos erstellt worden
sind.

> Schulungsabteilung - Kontakt zu
Anwenderinnen und Anwendern
herstellen lassen, Schulungen begleiten.

> Neue Kolleginnen und Kollegen in der
Einarbeitung: einen Tag mit einem
Service-Mitarbeiter verbringen, als Teil
der Einarbeitung.

> Falls fiir die Produkte bereits Tests
mit Anwenderinnen und Anwendern
durchgefiihrt werden - die Anleitung
mit in diesen Test integrieren und so
gemeinsam mit der Entwicklung
Erkenntnisse gewinnen.

> Bei groflen/komplexen Produkten,
die durch den Hersteller in Betrieb
genommen werden — an der
Inbetriebnahme und Unterweisung
des Personals teilnehmen.

Mehr Recherche sinnvoll

Nachfragen in Seminaren und auf Vortra-
gen vermitteln den Eindruck, dass ,User
Research und Zielgruppenanalysen deut-
lich weniger genutzt werden, als dies erfor-
derlich wire. Allerdings bestitigen alle uns
bekannten Redaktionen, die Methoden des
User Research anwenden, deren Nutzen -
hier einmal etwas plakativ dargestellt:
> Redaktionelle Entscheidungen fallen
leichter und fithren zu besseren Ergeb-
nissen: Die Kundenzufriedenheit steigt.
> Informationen konnen einfacher auf
das Wesentliche reduziert werden.
> Der Aufwand fiir Erstellung und
Review sinkt, ebenso die Ubersetzungs-
kosten.
> Der Aufwand, der investiert werden
muss, hat sich dabei bald ausgezahlt.
Angesichts der Vielzahl der zur Verfiigung
stehenden Methoden ist es wenig verstind-
lich, weshalb die Methoden wenig genutzt
werden. Und angesichts der zahlreichen
Textstellen, in denen die IEC/IEEE 82079-
1 ausdriicklich empirische Tests im Allge-
meinen und Usability-Tests im Besonderen
nahelegt, kann ohne User Research keine
Ubereinstimmung mit der Norm in An-
spruch genommen werden. Schlieflen wir
mit Erich Kastner: ,Es gibt nichts Gutes.
Aufler man tut es.”




