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Abstract: Dieser Artikel präsentiert eine Fallstudie, in der eine 
Geschäftsanwendung für ein multi-touch Interaktionsgerät prototypisch entwickelt 
und evaluiert wurde. Die Studie fokussiert auf das Redesign des Software-Systems  
“Graphical Knowledge Editor“, das für die Modellierung von Prozessen eines Call 
Centers benutzt wird. Wir beschreiben die angewendete Methode und Werkzeuge, 
die für die Anforderungserhebung, Konzeption und Implementierung des 
Software-Systems benutzt wurden. Außerdem werden die Ergebnisse der 
Benutzer-Evaluation dargestellt. Abschließend werden die Erfahrungen und 
Herausforderungen der Designer und Entwickler aus der Fallstudie diskutiert. 

1 Einführung 

In den letzten Jahren ist die Nutzung von multi-touch Interaktionsgeräten in der 
Geschäftsdomäne stark gestiegen. Ein wichtiger Faktor bei dieser Entwicklung ist vor 
allem die Einführung von multi-touchfähigen Tablet-PCs im Geschäftsbereich, wie z.B. 
dem iPad oder dem Samsung Galaxy Tab [Th11]. Auch für Desktop-Computer steht 
schon eine große Auswahl von Geräten zur Verfügung, die neben den traditionellen 
Eingabetechnologien (wie Maus und Tastatur) auch multi-touch Interaktionen 
unterstützen [Ho10]. Auf der anderen Seite erreichen einige der Plattformen für die 
Entwicklung von multi-touch Systemen ihr zweites Lebensjahr und sollten vor allem 
kleine und mittelständische Unternehmen (KMU) bei der Entwicklung solcher Systeme 
unterstützen. Tatsache ist aber, dass KMU noch zu wenige Erfahrungen mit der 
Konzeption und Entwicklung solcher Systeme in einer profitablen Art und Weise haben. 

In dieser Fallstudie wurden neue Methoden sowie Vorgehensweisen exploriert, die die 
Anforderung, Konzeption und protypische Implementierung einer Geschäftsanwendung 
für ein multi-touch Interaktionsgerät unterstützen. Als Ergebnis wurde ein interaktiver 
Prototyp eines Software-Systems namens „Graphical Knowledge Editor“ (GKE) 
entwickelt. Im Kapitel 2 werden diese Methoden und ihre Nutzung kurz beschrieben. Die 
Evaluation und deren Ergebnisse mit dem erstellten Prototyp und tatsächlichen Benutzern 
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des GKEs werden im Anschluss dargestellt. Abschließend diskutieren wir die während 
dieser Fallstudie gesammelten Erfahrungen und Herausforderungen. 

2 Fallstudie 

Die Fallstudie zielte auf das Redesign des Software-Systems GKE von einer 
traditionellen Interaktion per Maus und Tastatur zu einer Multi-Touch Interaktion. Der 
GKE wird für die Modellierung von Geschäftsprozessen eines Call Centers verwendet. 
Das Zusammenstellen von neuen Prozessen ist eine typische Aufgabe in Call Centern 
allgemein, die mit diesem System durchgeführt werden kann. Die Prozesse werden 
durch die Kombination von vorgefertigten Prozessschritten gebildet. Die Entwicklung 
des prototypischen Systems wurde in drei Phasen durchgeführt: Anforderungserhebung, 
Konzeption des Systems und prototypische Implementierung. Für die Implementierung 
wurde ein All-in-One-PC verwendet, der mit Windows 7 ausgestattet war. Dieser PC 
wurde sowohl für die Entwicklung als auch für die Evaluation des Prototyps eingesetzt. 
Das KMU hatte noch keine Erfahrung mit der Entwicklung von Multi-Touch Systemen, 
so dass dem Nachteil des vertikalen Bildschirms und der damit zu erwartenden 
Ermüdung der Arme im Einsatz die vermeintlich leichtere Implementierung durch die 
von Windows 7 und Silverlight bereitgestellten APIs gegenüber standen. 

2.1 Anforderungserhebungsphase 

Für die Anforderungserhebung wurde vor Ort mit der Endnutzergruppe eine Benutzer-, 
Aufgaben- und Kontextanalyse durchgeführt. Darauf aufbauend wurden eine Persona 
und ein Szenario abgeleitet sowie die vom neuen System zu unterstützenden 
Systemfunktionen identifiziert. Insgesamt wurden 9 Systemfunktionen identifiziert, wie 
beispielsweise den Editor zur Modellierung zu öffnen, scrollen und zoomen bzw. 
Prozessbausteine (PB) zu suchen, übernehmen, verbinden, verschieben und löschen. 
Diese Funktionen wurden gemäß der Einleitung des TORE Entscheidungsmodells für 
die Anforderungserhebungsphase als Anwendungsfälle beschrieben [AEG09].  

Eine andere relevante Information für das Design eines solchen Systems war das 
Verständnis des Mental-Models des Benutzers und seine Wahrnehmung bezüglich des 
Haupt-Elements des Systems, in unserem Fall des PBs. Die PBs wurden als Kärtchen 
durch die Benutzer wahrgenommen. Diese Information wurde als Grundlage für die 
Verwendung der OCGM Metapher (Objects, Containers, Gestures and Manipulation 
Metaphor) benutzt [Ge10]. Die OCGM besagt, dass die Manipulation von Objekten eine 
der ersten menschlichen Fähigkeiten ist, die sich entwickelt und deswegen sehr 
immanent und natürlich im menschlichen Verhalten ist. Basierend darauf können wir die 
Metapher „PBs sind Kärtchen“ benutzen, um die Manipulationen, die Gesten sowie die 
graphischen Elemente des multi-touch fähigen Systems zu gestalten. Falls die Benutzer 
die PBs z.B. als Legostein wahrnehmen würden, würden die Designentscheidungen in 
der Konzeptionsphase ganz anders ausfallen, da Kärtchen und Bausteine unterschiedlich 
manipuliert werden.  
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2.1 Konzeptionsphase 

Die Konzeption solcher Systeme stellt eine Herausforderung für KMU dar, da jetzt nicht 
nur das Systemverhalten gestaltet werden muss, sondern auch das menschliche 
Verhalten während der Interaktion. Um diese Herausforderung anzugehen, wurde 
DESIGNi angewendet. DESIGNi (Designing Interaction) ist eine Workbench, die die 
systematische Konzeption und Spezifikation von Interaktionen und ihrem Verhalten 
unterstützt. Es erlaubt Designern, die Formen und die Eigenschaften einer Interaktion 
(d.h. das Zusammenspiel zwischen Mensch und System) intensiv und bewusst zu 
explorieren [Na10]. DESIGNi liefert als Input für seine Nutzung zwei Informationen: die 
Anwendungsfallbeschreibungen und die Angabe, welches Objekt von den Benutzern 
manipuliert wird.  

Mit diesen Informationen erarbeitete der Designer die neue Interaktionsform. Tabelle 1 
zeigt ein Beispiel für Interaktionsschritte, die mit Hilfe von DESIGNi spezifiziert 
wurden. Der erste Teil der Tabelle auf der linken Seite präsentiert die Elemente, die dem 
Designer dabei helfen eine Interaktion zu beschreiben: der elementare Schritt, die 
Situation und die Attribute. Das Design der Interaktionen solcher Systeme fördert auch 
die genaue Beschreibung der Aktionen von der Menschseite und die dementsprechende 
(Re)aktion der Systemseite. Diese (Re)aktionen können durch die eigentliche Aktion, die 
Art und Weise und die spezifischen Attribute beschrieben werden, wie in Tabelle 1 
präsentiert wird. 

 
Tabelle 1: Screenshot von DESIGNi (Skala der Attribute: 1=wenig bis 7=äußerst) 

Für die Konzeption und Spezifikation der neuen Interaktionskonzepte muss der Designer 
zuerst die Beschreibung des elementaren Schritts und Informationen über die Situation 
in die Tabelle eintragen. Beide Informationen werden in der normalen 
Anforderungsphase erhoben und anhand von Anwendungsfallbeschreibungen 
dokumentiert. Mit diesen Informationen beginnt der Designer während des Ausfüllens 
der Tabellenfelder das Puzzle zu bauen, wie eine Interaktion aussehen kann. Mit 
DESIGNi baut der Designer die Interaktionsteile in der Reihenfolge, in der die Ideen für 
ihn erscheinen. Er kann einzelne Teile einer Interaktion mit dem gesamten 
Interaktionserleben vergleichen und über die Bedeutung und Eignung einer bestimmten 
Gestaltungsentscheidung nachdenken. 
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4 Diskussion und Schlussfolgerung 

DESIGNi ist eine Workbench, die die systematische Konzeption und Spezifikation von 
Interaktionen und deren Verhalten unterstützt. Die Struktur hat sich aufgrund der 
Inklusion des Menschlichen im Designraum als hilfreich für die Konzeption solcher 
Systeme erwiesen. Der Ansatz macht das Design der menschlichen Aktionen explizit 
und unterstützt den Designer bei der Definition von neuartigen System(re)aktionen, die 
bis dahin in den traditionellen Desktop-Metaphern eventuell unbekannt waren. 

Bei der Nutzung der Microsoft .NET-Plattform in Kombination mit dem Microsoft 
Expression Studio war es möglich, die komplette graphische Benutzeroberfläche der 
Vektor-Datei zur Implementierungsumgebung zu übertragen. Das hat zu einer 
Reduzierung der oft existierenden Brüche zwischen der Spezifikation des visuellen 
Designs und der eigentlichen Implementierung geführt. Allerdings schien die aktuell 
verfügbare Dokumentation dieser Plattform ungeeignet für die Entwicklung von 
Geschäftsanwendungen. Der größte Teil der verfügbaren Beispiele kommt aus der 
Spieldomäne und bietet nicht eine höhere Sicht auf die Programmierkonzepte, die die 
Beziehung zwischen den einzelnen Komponenten im Kontext der Geschäftsanwendung 
erklären. 
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