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Zusammenfassung.

Die Prozesse des Krisenmanagements zeichnen sich durch eine hohe Unsicherheit, Instabilitat und Zeitkritikalitat aus. Eine
Unterstitzung der Krisenakteure durch interaktive Systeme stellt in Krisenszenarien eine ganz besondere Herausforderung
dar. Bereits kleine Schwachpunkte in der Mensch-Computer-Interaktion (MCI) kdnnen zu einer vollstandigen Unnutzbarkeit
der Krisenmanagementsysteme fiihren. Die regelmafRige Durchfiihrung von Usability-Tests mit den Krisenakteuren ist es-
sentiell. Die Betrachtung der MCI ist eine wichtige Grundlage fiir die erfolgreiche Einfiihrung von interaktiven Systemen fiir
das Krisenmanagement. Das Testen von interaktiven Systemen fiir Krisenszenarien ist jedoch besonders komplex: Der
Usability-Test muss auf geeignete Weise in das Krisenszenario integriert werden. Usability-Tests in realistischen Krisen-
szenarien fiihren zu einem Uberproportional hohen Ressourcenbedarf. Testmethoden muissen auf geeignete Weise mit
dem Krisenprozess verkniipft werden. Diese Publikation gibt einen Uberblick Giber die verschiedenen Ansétze fiir das Usa-
bility-Testing von interaktiven Krisenmanagementsystemen. Diese Ansatze ermdglichen eine iterative Verbesserung der
interaktiven Systeme. Dazu gehen diese Ansatze (iber eine rein methodische Betrachtung des Usability-Testing hinaus. Der
Usability-Test wird aus der Perspektive der MCI und aus der Perspektive des Krisenmanagements betrachtet. Erst diese
kombinierte Betrachtung fiihrt zu einem systematischen Ansatz fiir die Durchfiihrung von Usability-Tests in Krisenszenari-
en. Durch diesen Ansatz lasst sich die Haufigkeit der Usability-Tests bei gleichbleibendem Gesamtaufwand steigern.

Summary.

The various processes in crisis management are uncertain, unstable and time-critical. In crisis scenarios the support of
emergency workers by the means of interactive systems is challenging. Even smaller blind spots in the human-computer-
interaction (HCI) might cause the unusability of the overall crisis management system. Therefore, regular usability testing of
the overall system by emergency workers is essential in crisis scenarios. In crisis management usability tests are the foun-
dation for the successful introduction of interactive systems. Usability tests in crisis situations are highly complex: The usa-
bility tests have to be smoothly integrated in the crisis scenario. In crisis scenarios realism leads to an overproportional
need for resources. This publication gives an overview on concepts for usability testing in crisis scenarios. These usability
tests facilitate an iterative improvement of interactive systems. This concept is not limited to a methodical examination of the
usability test itself. Usability testing is considered from HCI perspective and from the perspective of crisis management. This
combined analysis leads to a more systematic approach to usability testing in crisis situations. The proposed approach
increases the frequency of usability tests without increasing the overall effort.

1. Einleitung

Die Einfiihrung von neuen Technologien fiir das Krisenmanagement filhrt zu neuen Innovationen im Bereich der interakti-
ven Systeme. Diese interaktiven Systeme miussen leicht erlernbar, effektiv bedienbar und intuitiv verstandlich sein. Proble-
me im Bereich der Mensch-Computer-Interaktion (MCl) miissen vor der Einfilhrung der Krisenmanagementsysteme identifi-
ziert und behoben werden. Defizite im Bereich der MCI haben in dieser Anwendungsdomane besonders gravierende Aus-



wirkungen. Eine regelmafige Durchfiihrung von Usability-Tests mit Krisenakteuren ist daher essentiell. Dabei missen die
Krisenakteure seitens Polizei, Feuerwehr und Rettungsdienst von Anfang an eingebunden werden.

Technologieeinsatz in Krisenszenarien

Technologien im Krisenmanagement lassen sich nur einsetzen, wenn sie in der Praxis nutzbar sind. Die Nutzbarkeit wird in
Krisenszenarien durch den hohen Zeitdruck zusatzlich erschwert. Die Krisenakteure haben in dem Krisenszenario keine
Zeit, sich mit der Bedienung zu beschaftigen. Probleme im Bereich der Usability lassen sich in Krisenszenarien nicht tiber-
winden. Bereits kleinere Fehler im User Interface filhren zum Scheitern der Mensch-Computer-Interaktion (MCI). Scheitert
in dem Krisenszenario die Interaktion, scheitert das System. Die Krisenakteure verzichten dann im weiteren Verlauf des
Krisenszenarios auf das interaktive Krisenmanagementsystem. Neue interaktive Systeme werden bei Usability Problemen
im Praxiseinsatz bei Polizei, Feuerwehren und Rettungsdiensten schlagartig unnutzbar.

Nutzbarmachung durch Krisenakteure

Die grofte Herausforderung bei der Entwicklung von interaktiven Krisenmanagementsystemen ist nicht die Technologie als
solche. Entscheidend fiir den Erfolg des interaktiven Systems ist dessen Nutzbarmachung durch die Krisenakteure. Diese
Nutzbarmachung ist die Grundvoraussetzung, dass das interaktive System den weiteren Krisenverlauf positiv beeinflussen
kann. Die Frage nach der richtigen Technologie fiir das Krisenmanagement kann nur vor diesem Hintergrund beantwortet
werden. Aktuell kommen sowohl fiir das konkrete Krisenszenario entwickelte interaktive Systeme als auch soziale Medien
in Krisenszenarien zum Einsatz.

Unterstiitzung in realen Krisenprozessen

Die Praxistauglichkeit eines interaktiven Systems lasst sich in Krisenszenarien nur schwer vorhersagen. Interface-
Guidelines stellen einen validen ersten Ansatzpunkt dar. Auch Standards und Normen sind bei der Gestaltung des interak-
tiven Systems eine gute Hilfe. Doch in Krisenszenarien muss das interaktive System die Krisenakteure in den Krisenpro-
zessen begleiten. Dazu muss im interdisziplindren Entwicklungsteam ein vollstandiges Verstandnis des Krisenprozesses
vorhanden sein. Dieses Verstandnis darf sich nicht auf die grundsatzlich vorgesehenen Prozesse beschranken. Vielmehr
muss es auch die tatsachlich in der Realitat gelebten Prozesse umfassen. Ob innovative Technologien und Konzepte diese
Prozesse verbessern, zeigt sich dann erst in dem Usability Test.

Kollaboration im Krisenmanagement

Die Bewaltigung eines Krisenszenarios ist die gemeinsame Aufgabe der Krisenakteure. Der Erfolg der Krisenbewaltigung
ist nicht nur von den einzelnen Krisenakteuren abhangig. Erfolg entsteht erst aus dem erfolgreichen Zusammenwirken aller
Krisenakteure. Diese kollaborative Bewaltigung des Krisenszenarios erfordert Kommunikation und Koordination. Innovative
interaktive Systeme fir das Krisenmanagement berilicksichtigen den kollaborativen Charakter. Der Usability Test dieser
kollaborativen Technologien muss ebenfalls in der Kollaboration erfolgen. Kollaborative interaktive Systeme mussen paral-
lel mit verschiedenen Krisenakteuren getestet werden. Insbesondere die positiven Synergieeffekte und die negativen ge-
genseitigen Einflisse missen dabei gemessen werden.

Informationsprasentation in Krisenszenarien

Alle Informationen mussen in dem Krisenszenario auf geeignete Weise aufbereitet werden. Krisenakteure miissen die In-
formationen in dem Krisenszenario klar, eindeutig und schnell erfassen kdnnen. Die Informationen missen umfassend
genug sein, um als Grundlage fiir Entscheidungen dienen zu kénnen. Die Sammlung von Informationen unterliegt diesen
MaRstaben - unabhangig davon, ob soziale Medien oder Krisenmanagementsysteme die Informationsquelle sind. Auch bei
der Verarbeitung von Informationen hat das interaktive System somit eine Schliisselfunktion. Die Prasentation der Informa-
tionen erfolgt direkt in dem Krisenszenario. Das interaktive System entscheidet dabei Uber die Verstandlichkeit der Informa-
tionen.



Herausforderungen im Krisenmanagement

Viele Projekte im Bereich der interaktiven Krisenmanagementsysteme fokussieren sich auf die Systeme. Der Fokus liegt
dabei auf der Entwicklung von innovativen, interaktiven Ideen und Konzepten. Tests dienen dann primar zur Validierung der
Ergebnisse. Insbesondere das Usability-Testing ist jedoch in einem Krisenszenario nicht trivial. Grundsatzliche Fragen
missen von den interdisziplindren Entwicklungsteams im Vorfeld der Usability Tests gelost werden: Der Usability Test
muss auf geeignete Weise mit dem Krisenszenario verkniipft werden. Es muss eine adaquate Reprasentation des Krisen-
szenarios im Kontext des Usability Tests erfolgen. Es muss ein fiir alle Krisenakteure verstandlicher Prozess definiert wer-
den. Gleichzeitig missen geeignete Methoden in diesen Prozess integriert werden.

Vorteile eines Testprozesses

Diese Publikation richtet sich an die Entwickler von interaktiven Krisenmanagementsystemen. Das vorgestellte Konzept
liefert einen Orientierungsrahmen fir das Usability Testing von interaktiven Systemen in Krisenszenarien. Es soll interdis-
ziplindren Entwicklungsteams helfen, Fragestellungen der MCI und des Krisenmanagements im Rahmen von Usability
Tests sinnvoll zu verkniipfen. Durch iterative Zyklen kénnen die zur Verfliigung stehenden Ressourcen zudem zielgerichte-
ter eingesetzt werden.

2. Verwandte Projekte und Arbeiten

Bei der Einflhrung von interaktiven Systemen in Krisenszenarien gibt es verschiedene Herausforderungen. Diese Heraus-
forderungen werden anhand von verwandten Arbeiten und Projekten besonders deutlich. Nachfolgend werden insgesamt
neun verschiedene Probleme bei der Einfilhrung von interaktiven Systemen erlautert: Usability Tests werden vermieden,
Usability Tests finden in unpassendem Kontext statt, Usability Tests fokussieren die falsche Zielgruppe, Usability Tests
stehen nicht im Fokus, Usability Tests werden nicht effektiv durchgefiihrt, Usability Tests liefern unterschiedliche Ergebnis-
se, Testmethoden sind nicht vollstandig, Usability Tests sind nicht realistisch und Usability Tests scheitern an Komplexitat.
Diesen neun Problemen wird abschlieend der zentrale Vorteil des Usability Testing fir das Krisenmanagement gegeniiber
gestellt.

Usability Tests werden vermieden

Das Management von Krisen erfordert dass kollaborative Treffen von Entscheidungen. Die Publikation von (Rauschert et
al., 2002) fokussiert sich auf die kollaborativen Aspekte dieser Entscheidungsfindung. In bisherigen Systemen fir das Kri-
senmanagement wurden diese kollaborativen Aspekte nicht in angemessener Weise unterstiitzt. Die Informationen aus
dem realen Krisenverlauf sind dort zudem nicht in Echtzeit verfiigbar. Ein Usability Test im Krisenszenario wird aufgrund
der schwierigen Durchfiihrbarkeit jedoch vermieden. Diese Vermeidung fiihrt zu methodischen Licken bei der Einflihrung
von interaktiven Krisenmanagementsystemen. Usability Tests miissen im Krisenmanagement trotz der Schwierigkeiten
durchgefiihrt werden.

Usability Tests finden in unpassendem Kontext statt

Die Herausforderungen beim Usability Testing von Krisenmanagementsystemen zeigen sich auch in anderen Arbeiten. In
der Publikation von (Su et al., 2006) wird ein Tool zur Entscheidungsunterstiitzung entwickelt. Das interaktive System wird
auf Grundlage von Designprinzipien fiir kleine Bildschirme entwickelt. Es soll die Krisenakteure beim Treffen von zeitkriti-
schen Entscheidungen unterstltzen. Das reale Krisenszenario wird jedoch nicht mit dem Kontext des Usability Tests ver-
knlpft. Es erfolgt auch kein Vergleich von verschiedenen Varianten des interaktiven Systems. Das interaktive System fir
das Krisenmanagement wird in einem unpassenden Kontext getestet. Der Testprozess ist nicht zeitkritisch und die Auswir-
kungen sind nicht lebensbedrohlich. Die Ergebnisse lassen sich nicht auf das Krisenmanagement mithilfe von interaktiven
Systemen Ubertragen.

Usability Tests fokussieren die falsche Zielgruppe

Die Altersstruktur der Krisenakteure ist grundsatzlich sehr heterogen. Fir bestimmte Altersgruppen ergeben sich bei der
Interaktion mit interaktiven Systemen dabei besondere Herausforderungen. Diese Herausforderungen werden bei der Un-
terstiitzung alterer Leute in Krisenszenarien besonders deutlich. In der Publikation von (Hamill et al., 2009) wird ein interak-



tives, personliches Notfallsystem entwickelt. Dieses Notfallsystem ermdglicht alteren Menschen den schnellen Zugang zu
Hilfe im Notfall. Die Probanden in dem Usability Tests waren jedoch deutlich jlinger als die Zielgruppe. Die Ergebnisse aus
dem Usability Test lassen sich daher nicht auf das reale Krisenszenario Ubertragen. Bei interaktiven Systemen flr das
Krisenmanagement ist die Ubertragbarkeit der Ergebnisse eine zentrale Anforderung an den Usability Test. Das Usability
Testing von interaktiven Systemen fiir das Krisenmanagement muss mit Krisenakteuren erfolgen.

Usability Tests stehen nicht im Fokus

Die Experten im Bereich der MCI fokussieren sich auf die Gestaltung von interaktiven Systemen. Das Design von Experi-
menten und Untersuchungen steht nicht im primaren Fokus. Auf diesen Umstand machten (Gray et al., 1998) bereits vor
einigen Jahren aufmerksam. Seitdem hat sich die Situation im Bereich der MCI deutlich verbessert. Doch fiir interaktive
Krisenmanagementsysteme treffen einige Aspekte der Analyse auch heute noch zu. Kleine Anpassungen im Design der
Experimente haben groe Auswirkungen auf die Rickschlisse. Die richtige Gestaltung der Usability Tests sollte daher
starker fokussiert werden. Auch die Frage, wann in Krisenszenarien Ergebnisse als valide zu betrachten sind, bleibt bei
Gray et al. ungeklart. Die Durchfihrung von Usability Tests muss bei interaktiven Krisenmanagementsystemen starker in
den Fokus riicken.

Usability Tests werden nicht effektiv durchgefiihrt

Die interaktiven Komponenten sind ein zentraler Aspekt von Softwaresystemen. (Hartson et al., 2001) machen deutlich,
dass es beziiglich genauen Mdglichkeiten der einzelnen Testmethoden Unklarheiten gibt. Damit bleiben auch die genauen
Grenzen der verschiedenen Testmethoden unbestimmt. Dadurch lasst sich ein Gesamtsystem nicht effektiv testen. Es
besteht der Bedarf an effektiven Methoden fiir das Usability Testing von interaktiven Systemen. Die Praxis muss dabei
zeigen, welche Methode besonders effektiv ist. Effizienz und Effektivitat sind bei dem Testen von interaktiven Systemen fiir
das Krisenmanagement besonders wichtig. Denn die Usability Tests dieser Systeme sind Uberproportional ressourcenin-
tensiv und zeitaufwandig. Effektiv ist in diesem Kontext all das, was zur iterativen Verbesserung des interaktiven Krisenma-
nagementsystems beitragt.

Testmethoden liefern unterschiedliche Ergebnisse

Der Untersuchung von (Jeffries et al., 1991) vergleicht die Ergebnisse verschiedener Testmethoden. Dabei wurden die
Heuristische Evaluation, Usability Guidelines, Cognitive Walkthroughs und Usability Tests eingehender betrachtet. Die
Qualitat der Ergebnisse hangt von der eingesetzten Testmethode ab. Die meisten gravierenden Probleme konnten durch
die Heuristische Evaluation identifiziert werden. Dabei benétigte diese Testmethode gleichzeitig die wenigsten Ressourcen.
Die Betrachtungen von Jeffries et al. fokussieren sich jedoch nicht auf Krisenszenarien. Die direkte Ubertragung der Ergeb-
nisse auf das Krisenmanagement ist nicht moglich. Mit Unterschieden in der Ergebnisqualitdt im Zusammenhang mit den
verschiedenen Testmethoden ist im Krisenmanagement jedoch ebenfalls zu rechnen.

Testmethoden sind nicht vollstindig

Die Publikation von (Jaspers, 2009) betrachtet das Testen von interaktiven Systemen im Gesundheitsbereich. Grundsatz-
lich kommt eine Vielzahl an verschiedenen Testmethoden fir die Validierung der Ansatze in Betracht. Diese Vielzahl an
Methoden erschwert die Entwicklung eines passenden Testkonzeptes. Japsers bietet einen Uberblick iiber die methodische
und empirische Forschung zu Testmethoden. Die Kombination von verschiedenen Methoden fiihrt zu umfassenderen Er-
gebnissen als der isolierte Einsatz einzelner Methoden. Bei interaktiven Systemen fiir das Krisenmanagement ist der Auf-
wand fur die Durchfiihrung von Usability Tests besonders hoch. Daher missen in Krisenszenarien verschiedene Testme-
thoden auf geeignete Weise kombiniert werden.

Usability Tests sind nicht realistisch

Die Publikation von (Chittaro et al., 2007) stellt mobile Systeme fiir das Sammeln von medizinischen Daten vor. Dabei liegt
der Fokus des interaktiven Systems auf Notfallsituationen. Das interaktive System soll in Prozessen des Notfallmanage-
ments zum Einsatz kommen. Der Usability Test des interaktiven Systems erfolgte mit sechs Krisenakteuren. Diese Krisen-
akteure verfiigen Uber keine Vorerfahrungen in der Arbeit mit mobilen interaktiven Systemen. Der Usability Test fand an
den realen Arbeitsplatzen der Krisenakteure statt. Der Ablauf des Testprozesses ist dennoch nicht realistisch. Der Stress,



die Zeitkritikalitdt und die Unsicherheit wurden in dem Usability Test vollstandig ausgeblendet. Der Usability Test von inter-
aktiven Systemen fiir das Krisenmanagement muss in einem realistischen Szenario erfolgen.

Usability Tests scheitern bei hoher Komplexitat

Der Usability Test von komplexen, interaktiven Systemen ist eine besondere Herausforderung. Nicht jedes interaktive Sys-
tem Iasst sich innerhalb von ein bis zwei Stunden in einem Usability Test testen. Die Publikation von (Redi, 2007) beschaf-
tigt sich unter anderem mit Krisenszenarien, deren Komplexitat nicht in Usability Tests getestet werden kann. Herausforde-
rungen ergeben sich in Krisenszenarien aufgrund der extremen Informationsflut und des hohen kognitiven Workloads. Bei
dem Testen von komplexen Systemen ist die Kollaboration mit Domanenexperten dabei besonders essentiell. Der Usability
Test von komplexen Systemen darf auflerdem nicht im Labor stattfinden und muss durch Simulationen unterstiitzt werden.

Vorteil des Usability Testings im Krisenmanagement

In der Publikation von (Fairbanks et al., 2004) wird das Usability Testing von manuellen Defibrillatoren vorgestellt. Die Gera-
te wurden durch medizinisches Personal getestet. Der Fokus des Usability Tests liegt auf der Robustheit gegentiber Fehl-
bedienungen und der Unschadlichkeit fir die Patientensicherheit. In der laborartigen Testumgebung kam dabei ein Patien-
tensimulator zum Einsatz. Bei dem Usability Test mit 14 Krisenakteuren konnten insgesamt 20 Usability Barrieren identifi-
ziert werden. Daran zeigt sich das zentrale und wichtigste Argument fir das regelmafRige Testen von interaktiven Syste-
men: Usability Tests verbessern die MCI. Usability Tests durfen daher trotz ihrer Komplexitat im Krisenmanagement nicht
vermieden werden. Sie missen vielmehr starker in den Fokus der Projekte im Bereich des Krisenmanagements riicken.
Der Kontext und die Zielgruppe miissen sich dabei an das Krisenszenario anlehnen.

3. Interaktive Systeme im Krisenmanagement

Nachfolgend sollen eigene Entwicklungen von interaktiven Systemen fiir das Krisenmanagement vorgestellt werden. Die
weitere Argumentation der Publikation basiert auf diesen interaktiven Systemen. Daher ist ein grundlegender Uberblick
Uber die verschiedenen interaktiven Systeme hilfreich. Alle nachfolgend vorgestellten interaktiven Systeme betrachten das
Krisenmanagement aus der Perspektive des Rettungsdienstes. Der Fokus der Krisenbewaltigung liegt daher auf der medi-
zinischen Versorgung der Patienten. Ein wichtiger Prozess ist in diesem Kontext die Registrierung der Patienten. Das inter-
aktive System fiir die Texteingabe findet im Rahmen dieses Prozesses statt. Ein weiterer zentraler Prozess ist die Triage.
Durch die Triage wird bei beschrankten Ressourcen eine Behandlungsreihenfolge definiert. Das interaktive System fiir die
Triage unterstltzt diesen Prozess. Das interaktive System fiir das Training dient dabei zum Erlernen dieses Prozesses. Das
Finden und Wiederfinden der Patienten ist ein weiterer wichtiger Prozess bei der Krisenbewaltigung. Durch das interaktive
System fiir die Patientenlokalisation wird dieser Prozess unterstutzt.

Interaktives System fiir die Texteingabe

Die Texteingabe stellt ein grolRes Hindernis bei der Einfihrung mobiler interaktiver Systeme dar. Die Notwendigkeit zur
Eingabe von Texten ergibt sich im Krisenmanagement beispielsweise bei der Registrierung der Patienten. Dabei missen
durch die Krisenakteure patientenbezogene Daten erfasst werden. Die unzureichende Moglichkeit zur effizienten mobilen
Texteingabe stellt eine Barriere dar. Bei einigen Krisenakteuren fihrt dieses ungeldste Problem zu genereller Skepsis ge-
genlber interaktiven, mobilen Krisenmanagementsystemen. Der Usability Test hat zum Ziel, die Praxistauglichkeit ver-
schiedener Konzepte fiir die mobile Texteingabe zu priifen. Dazu wurden verschiedene interaktive Systeme fiir die mobile
Texteingabe getestet. Der Usability Test beschrankte sich dabei auf die groften Herausforderungen im Bereich der Text-
eingabe. Es wurde nur die Eingabe von Vor- und Nachnamen getestet. Im internationalen Kontext kann dabei nahezu jede
beliebige Zeichenkette auftreten. Weitere Anforderungen wurden im Dialog mit den Doméanenexperten und den Krisenak-
teuren identifiziert. Im Krisenszenario muss sich das Gerat auch einhandig bedienen lassen. Gleichzeitig muss das interak-
tive System auf die Verwendung eines Stiftes verzichten. Das interaktive System muss auch ohne Training intuitiv bedien-
bar sein. Firr das Testen der verschiedenen interaktiven Systeme wurden diese krisenspezifischen Anforderungen in eine
Laborumgebung Ubertragen. Das Szenario des Usability Tests basierte auf den Anforderungen des Krisenszenarios -
wenngleich der Usability Test selbst nicht im Krisenszenario direkt stattfand. Vorteil dieser Vorgehensweise ist die ver-



gleichsweise einfache und ressourcenschonende Durchfiihrung des Usability Tests. Da die Rahmenbedingungen kontrol-
lierbar waren, konnte gleichzeitig die Vergleichbarkeit der Ergebnisse sichergestellt werden. (Nestler et al., 2009a)

Interaktives System zur Triageunterstiitzung

Das interaktive System fiir die Triage diente der Unterstlitzung eines neu eingefiihrten Prozesses. Dieser Triageprozess
wird von den Krisenakteuren mithilfe eines Prozessleitfadens durchgefiihrt. Dieser Prozessleitfaden liegt in Papierform vor
und wird im Krisenszenario zur Orientierung verwendet. Das interaktive System wurde in enger Zusammenarbeit mit den
Entwicklern des Prozessleitfadens entworfen. Die Praxistauglichkeit des interaktiven Systems wurde in einem Usability Test
validiert. An dem Usability Test nahmen 12 Krisenakteure teil, die fir den Usability Test in Zweierteams eingeteilt wurden.
Als Patientendarsteller wurden 6 weitere Krisenakteure rekrutiert. Insgesamt mussten fiir den Usability Test des interaktiven
Systems 18 Krisenakteure vom Regeldienst befreit werden. Eine héhere Zahl an Krisenakteuren war bei diesem Usability
Test aus logistischen Griinden nicht moglich. Der Ablauf des Testprozesses wurde modifiziert, um dennoch eine hohe Zahl
an Triageprozessen zu erreichen. Normalerweise wird jeder Patient im Rahmen der Triage nur einmal erfasst. In diesem
Usability Test wurde jeder Patient von jedem Team triagiert. Zusatzlich waren aufgrund eines within-subjects Designs zwei
Durchlaufe pro Teammitglied erforderlich. Der Usability Test umfasste damit die wiederholte Durchfiihrung eines Krisenpro-
zesses. Die Anpassungen des Krisenszenarios filhrten im Ergebnis zu einigen Ubungskiinstlichkeiten. Die weitere Entwick-
lung des Krisenszenarios und Wechselwirkungen mit anderen Krisenprozessen wurden nicht getestet. Der Mehrwert der
interaktiven Systeme zeigt sich haufig erst im weiteren Verlauf des Krisenszenarios. Durch den durchgefiihrten Usability

Test konnte dieser Mehrwert jedoch nicht validiert werden. (Nestler et al., 2007)

| N
Bild 1: Interaktives System zur Triageunterstitzung

Interaktives System fiir die Patientenlokalisation

Fir die Erfassung der Patientenpositionen in Krisenszenarien wurde ein interaktives System entwickelt. Eine Ausstattung
der Patienten mit zuséatzlicher Hardware war aus Kostengriinden nicht realisierbar. Daher werden die Positionen der Patien-
ten indirekt mit einem interaktiven System erfasst. Die Ortung der Patienten erfolgte dabei wahrend deren Kontakten mit
den Krisenakteuren. Der Dialog mit den Domanenexperten ergab, dass die Ortung der Patienten automatisiert ablaufen
muss. Der Start des Ortungsprozesses soll jedoch durch eine explizite Interaktion der Krisenakteure ausgeldst werden. Der



Erfolg der Ortung soll den Krisenakteuren durch ein visuelles Feedback mitgeteilt werden. Auf Grundlage dieser Anforde-
rungen wurden drei verschiedene Ansatze fir ein interaktives System entwickelt. Das Usability Testing des interaktiven
Systems erfolgte mit 16 Krisenakteuren, die in 8 Zweierteams eingeteilt wurden. Der Usability Test wurde unterstitzt durch
10 Patientendarsteller, 4 Beobachter, 2 Technische Leiter, 2 Trainingsleiter und 2 Fotografen. Um alle Varianten in ausrei-
chendem MaRe zu testen, wurde das gleiche Krisenszenario 32-mal nacheinander simuliert. Das within-subjects Design
gab vor, dass jedes der acht Teams alle drei Varianten testet. Zusatzlich musste das Krisenszenario von jedem Team ein-
mal ohne ein interaktives System bewaltigt werden. Ein Lerneffekt wurde durch eine zuféllige Reihenfolge der verschiede-
nen Varianten vermieden. Die Vorbereitung und Durchfiihrung der Usability Tests flihrte zu einem hohen logistischen Auf-
wand. Die Usability Tests waren fur alle Beteiligten eine hohe psychische und physische Belastung. Da das gesamte Kri-
senszenario getestet wurde, konnten die Wechselwirkungen zwischen den verschiedenen Prozessen betrachtet werden.
Auch das Zusammenspiel zwischen den verschiedenen Krisenakteuren konnte betrachtet werden. Lediglich bei den Lei-
tungsfunktionen wurde keine hohe Anzahl an Prozessen erreicht. Bei diesen Rollen bestand ein Missverhaltnis zwischen
getesteten und involvierten Krisenakteuren. Vergleichende Usability Tests mit einer hohen Probandenzahl sind bei diesen
Rollen generell eine Herausforderung. Ein Usability Test lieRRe sich hier nur mit einem erheblich héheren Ressourcenbedarf
durchfiihren. (Nestler et al., 2010)

Bild 2: Interaktives System fur die Patientenlokalisation

Interaktives System fiir das Training

Dieses interaktive System ermdglicht das Training von Krisenprozessen mithilfe eines Multitouch-Interfaces. Es hat sich
bereits in den anderen Projekten gezeigt, dass die Usability Tests in Krisenprozessen ressourenintensiv sind. Das Training
der Krisenprozesse im Rahmen der Ausbildung hat einen &hnlich hohen Ressourcenbedarf. Das Erlernen der richtigen
Prozessschritte ist grundsatzlich auch virtuell durchfiihrbar. Gemeinsam mit den Doméanenexperten wurden intuitive Gesten



fur das interaktive System entwickelt. Dabei standen zwei Aspekte im Fokus der Gestenkonzeption: Die Gesten sollten sich
an realen Handgriffen orientieren und die Gesten sollten einprdgsam sein. Das Usability Testing des interaktiven Systems
fand mit 8 Krisenakteuren statt. Die Krisenakteure haben in 4 Teams insgesamt 160 Triageprozesse mit dem interaktiven
System durchgeflihrt. Die Ergebnisse aus dem Usability Test wurden mit einer realen Triagelibung verglichen. Eine andere
Gruppe von Krisenakteuren hatte kurz zuvor 132 Triageprozesse in einer realen Triagetubung absolviert. Der Usability Test
konnte damit in Form eines between-subjects Designs durchgefiihrt werden. Die beiden Probandengruppen kamen von der
gleichen Rettungswache und hatten den gleichen Ausbildungsstand. Kein Krisenakteur nahm an beiden Triagelibungen
gleichzeitig teil - es mussten daher keine Trainingseffekte beachtet werden. Dieses Testkonzept ermdglicht eine starkere
Fokussierung auf das interaktive System als solches. Das interaktive System lasst sich in verschiedenen Entwicklungssta-
dien mit der Kontrollgruppe vergleichen. Die Herausforderung bei dem Vorgehen war die Auswahl von geeigneten Krisen-
akteuren. Die Gruppe an Krisenakteuren mit gleicher Ausbildung und ahnlicher Erfahrung ist beschrankt. Ein wiederholter
Usability Test mit den gleichen Krisenakteuren macht wiederum ein Konzept zur Kompensation des Lerneffekts erforderlich.
Der Vorteil des Ansatzes ist, dass keine zusatzlichen Patientendarsteller fir den Usability Test erforderlich waren. Die
Durchfiihrung der Triagelibungen kann daher auch asynchron erfolgen. Bei der Verwendung dieses interaktiven Systems
missen somit weniger Krisenakteure gleichzeitig aus dem Regelbetrieb heraus genommen werden. (Nestler et al., 2009b)

Bild 3: Interaktives System fur das Training

4. Usability Tests in Krisenszenarien

Bei dem Usability Testing von Systemen fiir das Krisenmanagement ist nicht nur die Testmethodik entscheidend. Von
ebenso grofier Wichtigkeit ist die Wahl eines geeigneten Testprozesses. Dieser sollte sich an den konkreten Erfordernissen
der konkreten Anwendung orientieren. Die bisherigen Erfahrungen mit verschiedenen Testprozessen wurden dazu syste-
matisiert. Die einzelnen Prozesse beschreiben jeweils den Umfang des Usability Tests im Kontext des Krisenszenarios. Fir
jeden Prozess wurde zu diesem Zweck zunadchst eine Menge an krisenrelevanten Aspekten definiert. Diese Aspekte pra-



gen dann Umfang, Krisenbezug und Charakter des Usability Tests. Die Gesamtheit der Aspekte erstreckt sich uber ein
breites Kontinuum. Am einen Ende des Spektrums findet sich der isolierte Usability Test eines interaktiven Systems. Am
anderen Ende des Spektrums steht die komplette Simulation des Krisenszenarios. Anhand des konkreten Testkontextes
Iasst sich jeder bisher durchgefiihrte Usability Test kategorisieren. Der Umfang eines Usability Tests ist fur jedes interaktive
System individuell festzulegen. Die Gréfe des Umfangs bestimmt gleichzeitig die fir den Usability Test erforderlichen Res-
sourcen. Je kleiner der Umfang, umso haufiger lassen sich interaktive Systeme einem Usability Test unterziehen. Je gréRer
der Umfang, umso direkter ist die Verzahnung mit dem Krisenmanagement.

4.1 Isolierter Usability Test

Bei der Arbeit mit interaktiven Systemen tauchen zu bestimmten Zeitpunkten besonders kritische Stellen auf. Diese kriti-
schen Stellen entscheiden Uber den Erfolg des entwickelten Systems. Die damit verbundenen Aspekte spielen daher bei
dem Usability Testing der Systeme eine zentrale Rolle. Durch den isolierten Usability Test wird dieser besonderen Bedeu-
tung Rechnung getragen. Der isolierte Usability Test fokussiert sich auf die Unterstiitzung dieser kritischen Stellen. Denn
um die Prozesse des Krisenmanagements erfolgreich unterstiitzen zu kénnen, missen zunachst diese kritischen Stellen
gelost werden. Dazu kénnen zunachst verschiedene Ansatze analysiert und prototypisch implementiert werden. Bei dieser
Konzeption und Umsetzung missen die speziellen Anforderungen des Krisenszenarios berlicksichtigt werden. Diese An-
forderungen stellen das Bindeglied zwischen interaktivem System und Krisenszenario dar. Der isolierte Usability Test findet
getrennt von dem eigentlichen Krisenszenario statt. Ein direkter Zusammenhang mit dem Krisenszenario besteht somit
wahrend des isolierten Usability Tests nicht. Damit ist auch keine Simulation des Krisenszenarios erforderlich. Auf Patien-
tendarsteller und Ubungskoordinatoren kann bei dem isolierten Usability Test daher verzichtet werden. Die Krise taucht in
dem isolierten Usability Test lediglich in Form der speziellen Anforderungen auf. Diese speziellen Anforderungen tragen
zum Ausscheiden einzelner Gestaltungsldsungen bei. Durch diesen isolierten Usability Test verringert sich die Menge an
geeigneten interaktiven Systemen. Dadurch missen weniger interaktive Systeme in umfassenderen Testprozessen getes-

tet werden. Der isolierte Usability Test kam beispielsweise fiur die mobile Texteingabe in Krisenszenarien zum Einsatz.
(Nestler et al., 2009a)




Bild 4: Usability Test im Rahmen von realen Triage-Prozessen

4.2 Usability Test im realen Prozess

Die einzelnen Bereiche des Krisenmanagements sind durch charakteristische Prozesse gepragt. Neben dem Testen der
kritischen Stellen ist daher ein Usability Test im realen Prozess erforderlich. Weitergehende Aspekte des interaktiven Sys-
tems lassen sich erst in dem Prozess testen. In dem realen Prozess wird das interaktive System in dem Kontext des jewei-
ligen Prozesses betrachtet. Der Usability Test im realen Prozess erfordert eine méglichst realitdtsnahe Durchfiihrung des
Prozesses. Das Krisenszenario ist zusatzlich in Form des realen Prozesses in der Testsituation prasent. Die korrekte Abbil-
dung der Prozesse erfolgt dabei mithilfe von Domanenexperten. Fir eine realistische Darstellung des Prozesses sind in der
Regel Statisten und Darsteller erforderlich. Der Usability Test findet integriert in ein konkretes Krisenszenario statt. Das
Krisenszenario ist somit zweifach mit der Testsituation verknipft. Sowohl die speziellen Anforderungen als auch der zentra-
ler Prozess dienen als Bindeglieder. Die Charakteristika des Prozesses filhren zum Ausscheiden von Gestaltungslosungen.
Insbesondere scheiden auch interaktive Systeme aus, welche in isolierten Usability Tests noch als hilfreich identifiziert
wurden. Gleichzeitig lassen sich konkrete Verbesserungsansatze fir die jeweiligen Gestaltungslésungen ableiten. Ein Bei-
spiel fir einen Usability Test im realen Prozess ist das Testen der Triage-Prozesse in Krisen. (Nestler et al., 2007)

4.3 Usability Test in der realen Krise

Der Gesamtverlauf des Krisenszenarios ergibt sich aus der Summe der einzelnen Prozesse. In dem realen Krisenszenario
kommt es dabei zu Wechselwirkungen zwischen den einzelnen Prozessen. Diese prozessibergreifenden Aspekte des
interaktiven Systems lassen sich in der realen Krise analysieren. Interaktive Systeme flr bestimmte Prozesse fihren zu
entscheidenden Vorteilen in anderen Prozessen. Diese Effekte sind wichtige Charakteristika eines interaktiven Systems fiir
das Krisenmanagement. Der Usability Test in der realen Krise erfordert die realitdtsnahe Durchfiihrung der vollstédndigen
Krisenbewaltigung. Das Krisenszenario ist in seiner vollstindigen Bandbreite in der Testsituation prasent. Dies wird durch
die Abbildung aller zentralen Aspekte erreicht. Dazu achten mehrere Domanenexperten auf die korrekte Abbildung des
Krisenmanagements in der getesteten Krise. Fur die Durchfiihrung des Usability Tests ist eine hohe Zahl an Darstellern und
Statisten erforderlich. Der groRe Umfang des Usability Tests in der realen Krise macht eine Vergleichbarkeit haufig schwie-
rig. Es kann daher sinnvoll sein, einzelne Teile des Krisenszenarios von dem Usability Test auszunehmen. Fir diese Teile
lassen sich dann simulierte Daten nutzen. Dieses Vorgehen fiihrt zu einer besseren Vergleichbarkeit und einem geringeren
Ressourcenbedarf. Werden Teile des Krisenszenarios nicht simuliert, sind zusatzliche Teilnehmer fiir die Erzeugung der
simulierten Daten zustandig. Diese Art von Usability Test ermdglicht die Identifikation von Synergieeffekten. Diese Syner-
gieeffekte sind ein wichtiger Mehrwert des Einsatzes der interaktiven Systeme. Gleichzeitig lassen sich die Systemgrenzen
der einzelnen Gestaltungslésungen identifizieren. Ein Beispiel fur einen Usability Test in der realen Krise ist das Tracking
der Patienten. (Nestler et al., 2010)

Bild 5: Usability Test des Trackings in der realen Krise



4.4 Usability Test im simulierten Prozess

Der Usability Test der interaktiven Systeme auf Prozessebene ist ressourcenintensiv. Diese Form des Usability Tests
macht haufig den Einsatz von Darstellern und Statisten erforderlich. Eine ressourcenschonende Variante ist der Usability
Test im simulierten Prozess. Die genaue Grenze zwischen Simulation und Realitat hangt dabei vom konkreten Krisensze-
nario ab. Die Verknupfung von Realitat und Simulation erfolgt bei diesem Vorgehen ebenfalls (iber ein interaktives System.
Bei diesem Usability Test treten interaktive Systeme somit an zwei Stellen auf. Das erste interaktive System wird fur die
Simulation der Prozesse verwendet. Gleichzeitig ist ein zweites interaktives System fiir die Unterstiitzung der Krisenakteure
erforderlich. Der Usability Test findet dabei im Kontext des simulierten Prozesses statt. Fiir die Erzeugung und Uberwa-
chung des simulierten Prozesses ist ein technischer Koordinator erforderlich. Auf Statisten und Darsteller kann hingegen
vollstéandig verzichtet werden. Die Krise ist in diesem Usability Test in Form der speziellen Anforderungen und im Rahmen
des simulierten Krisenprozesses prasent. Die Ziele der simulierten Prozesse leiten sich dabei direkt aus den Zielen der
realen Prozesse ab. Einerseits reduziert sich durch die Usability Tests im Rahmen von simulierten Prozessen die Menge
der interaktiven Systeme. Andererseits lassen sich aus dem Usability Test konkrete Verbesserungsansatze ableiten. Die
Simulation von Prozessen kam beispielsweise im Zusammenhang mit der Multi-Touch Anwendung zum Einsatz. (Nestler et
al., 2009)
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Bild 6: Usability Test mithilfe einer Multi-Touch Simulation

4.5 Usability Test in der simulierten Krise

Der Usability Test in der simulierten Krise ist ebenfalls ein ressourcenschonender Testprozess. Durch die Simulation der
Krise lasst sich der Gesamtverlauf der Krisenbewaltigung im Blick behalten. Der Zusammenhang zwischen den einzelnen
Krisenprozessen wird im Gesamtkontext betrachtet. Dabei ist fir diesen Usability Test eine virtuelle Simulationsumgebung
erforderlich. Aus technischer Sicht kann es sich bei dieser virtuellen Simulationsumgebung beispielsweise um eine CAVE



handeln. In Anlehnung an den Usability Test im simulierten Prozess gibt es auch in diesem Ansatz zwei interaktive Syste-
me. Es kommt einerseits zur Interaktion mit der virtuellen Simulationsumgebung. Andererseits finden Interaktionen mit dem
interaktiven System fiir das Krisenmanagement statt. Zwischen diesen beiden Interaktionen muss bei diesem Usability Test
differenziert werden. Steigt die Komplexitat der virtuellen Simulationsumgebung, ist diese daher zunachst einem separaten
Usability Test zu unterziehen. Der Usability Test der Simulationsumgebung fokussiert sich dabei auf die korrekte Abbildung
der zentralen Aspekte des Krisenmanagements. Die intuitive Interaktion mit der Simulation ist die Grundlage fiir den Usabi-
lity Test im Rahmen einer simulierten Krise. Diese Form des Usability Tests ermdglicht auerdem eine bessere Vergleich-
barkeit. Denn die einzelnen Aspekte lassen sich in einer Simulation besser kontrollieren als in der Realitat. Eine Simulation
des Krisenszenarios ermdglicht gleichzeitig ein friihes Usability Testing der interaktiven Systeme im Gesamtkontext. Erste
Synergieeffekte lassen sich mit diesem Ansatz somit friihzeitiger identifizieren. Auch die Systemgrenzen lassen sich bereits
in einer simulierten Krise aufzeigen. Diese Form des Usability Tests wird den Usability Test in der reale Krise jedoch auch
zukunftig nicht vollstandig ersetzen kdnnen. Bisher sind uns noch keine Usability Tests von interaktiven Systemen im Rah-
men von simulierten Krisenszenarien bekannt. Die Ursache liegt dabei im Mangel an geeigneten virtuellen Simulationssys-
temen.

5. Zusammenfassung

Diese Publikation bietet einen systematischen Ansatz fiir das Usability Testing von interaktiven Krisenmanagementsyste-
men. Der Ansatz basiert auf verschiedenen Usability Tests von interaktiven Systemen fiir das Krisenmanagement. Die im
Krisenmanagement vorherrschende Perspektive fokussiert sich primar auf technische Gestaltungslésungen. Der Entwurf
geeigneter Gestaltungslésungen fiir das Krisenmanagement ist dabei haufig der erste Einstiegspunkt. Ein Usability Test
bietet im Krisenmanagement groRes Potential in Bezug auf die Verbesserung und Validierung dieser Gestaltungslésungen.
Eine rein methodische Betrachtung des Usability Testing ist jedoch im Krisenmanagement zu kurz gegriffen. Wird der Usa-
bility Test nur aus Perspektive der MCI betrachtet, ist er in dem Krisenszenario so nicht durchfiihrbar. Erst die Berlicksichti-
gung aller Charakteristika eines Krisenszenarios ermdglicht einen systematischen Ansatz fir das Usability Testing in Kri-
senszenarien. Aspekte der interaktiven Systeme flir das Krisenmanagement diirfen daher nicht isoliert aus der Perspektive
der MCI betrachtet werden. In dieser Sichtweise findet die gréRte Herausforderung der Usability Tests von Krisenmanage-
mentsystemen keine ausreichende Beriicksichtigung: Der Usability Test mit realen Prozessen, mit realen Krisenakteuren
und im realen Umfeld fiihrt im Krisenmanagement zu einem Uberproportional hohen Ressourcenbedarf. Diese Publikation
liefert einen Uberblick (iber geeignete Formen der Einbettung von Usability Tests in Krisenszenarien. Mithilfe dieses Uber-
blicks kann im Krisenmanagement der Ressourcenbedarf von Usability Tests optimiert werden.

Die Haufigkeit der Usability Tests lasst sich durch diesen Ansatz bei gleich bleibendem Gesamtaufwand steigern. In Zu-
kunft wird die Zahl der im Live-Betrieb eingesetzten interaktiven Krisenmanagementsysteme steigen. In diesem Zusam-
menhang wird insbesondere das Usability Testing von Live-Systemen in Krisenszenarien weiter an Bedeutung gewinnen.
Damit wird langfristig auch mehr Expertise zu der Durchflihrung von Usability Tests in Krisenszenarien entstehen. Dies wird
das Usability Testing von interaktiven Systemen fiir das Krisenmanagement weiter voran bringen. Interaktive Systeme sind
zukinftig auRerdem ein wichtiges Bindeglied zwischen Krisenibung und realem Krisenereignis. Dieser Effekt lasst sich
zukinftig beispielsweise auch fir das Training von Krisenszenarien nutzen. Ablaufe in realen Krisenereignissen lassen sich
mithilfe der Echtdaten zukinftig noch besser simulieren. Auch die Weiterentwicklung der virtuellen Krisensimulation wird in
Zukunft eine noch wichtigere Rolle spielen. Neuen Technologien werden zu einer besseren Vorbereitung der Krisenakteure
beitragen. Gleichzeitig lasst sich die Zahl der ressourcenintensiven realen Kriseniibungen schrittweise reduzieren.
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