UX auf dem richtigen Level!

UX-Fachkompetenz mittels Reifegradmodell fiir Individual- & Produktentwicklungen
angemessen einplanen
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ABSTRACT

Der Umfang fachlicher UX-Kompetenz in Projekten zur
Individual- oder Produktentwicklung kann vom Auftragnehmer
in den seltensten Fallen im Wir-Wiinschen-Uns-Was-Verfahren
geplant werden. Vielmehr ist Angemessenheit gefragt, fiir die ein
Auftraggeber dann in der Regel auch bereit ist zu zahlen. Der Grad
der Angemessenheit fir ein Vorhaben sollte durch die
Projektleitung oder selbst organisierte Teams bestimmbar sein.

Wahrend es fiir die Verankerung von UX-Fahigkeiten in
Unternehmen verschiedene UX-Reifegradmodelle gibt, konnte
derzeit kein Modell fiir die Ebene eines konkreten Projekt- oder
Produktentwicklungsvorhabens identifiziert werden. Im Kontext
des strategischen IT-Managements der Deutschen Bahn wurde
daher ein entsprechender Ansatz entworfen.

Das eigenentwickelte UX-Reifegradmodell definiert funf
Reifegrade und zu jedem Reifegrad einen Satz an Fahigkeiten,
denen ein Projekt auf diesem Reifegrad gentigen muss.
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1 Ausgangssituation

Grundsitzlich haben wir es in der IT auf der einen Seite mit
Individualentwicklungen und auf der anderen Seite mit
Produktentwicklungen zu tun. Ausgehend von der Hypothese,
dass Projekte zur Individual- oder Produktentwicklung durch
einen angemessenen Anteil an UX-Fachkompetenz Kosten
einsparen und/oder einen hoheren Nutzen erzielen kénnen [4],
wurde initiiert vom strategischen IT-Management der Deutschen
Bahn ein Reifegradmodell fiir die bewusste Steuerung dieses
Anteils entwickelt.
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Der UX-Reifegrad fiir Projekte ist ein Mafl dafiir, wie gut ein
Projekt auf das Erzeugen eines Ergebnisses mit exzellenter User
Experience ausgerichtet ist. Er ist somit kein Maf} fiir die Qualitat
der User Experience, die das Projektergebnis aufweisen wird,
sondern fiir die, die es idealerweise erreichen kann. Weiterhin
kann der UX-Reifegrad fiir die Bewertung herangezogen werden,
wie weit ein Projekt die Forderung nach Nutzerzentrierung erfiillt.
Innerhalb des Deutsche Bahn Konzerns ist die Forderung nach
Nutzerzentrierung durch ein IT-Architekturprinzip im Sinne des
Enterprise Architecture Management nach TOGAF formuliert.
Neben der strategischen Sicherstellung der benédtigten Kompetenz
fur die Operationalisierung, werden in der Praxis auch ganz
konkret Erlauterungen und Methoden benétigt, die direkt fiir ein
konkretes Vorhaben nutzbar sind. Ein UX-Reifegradmodell kann
hierbei ein wichtiges Tool darstellen.

Der Bedarf fiir die Eigenentwicklung eines UX-Reifegradmodells
ergab sich dadurch, dass existierende UX-Reifegradmodelle
ausschlieflich die unternehmensweite Organisationsebene
adressieren und nicht einzelne Entwicklungsvorhaben. Ansitze
fiir die unternehmensweite Organisationsebene stammen unter
anderem von namenhaften UX-Professionals, bspw. Jared Spool,
Eric Schaefer und Jacob Nielsen [1] oder sind in wissenschaftliche
Veroffentlichung zu finden, bspw. UMM-P [2], UMM-HCS [3],
KESSU [4]). Bei der Fragestellung, was in einem Projektvorhaben
ein angemessener UX-Reifegrad ist, liefern diese Ansitze jedoch
keine Hilfestellung.

Um grundsitzlich zu einer Bestimmung von Angemessenheit zu
kommen, miissen zunichst folgende Aspekte betrachtet werden:

Praxis  auftretende  Bandbreite
Systementwicklungen muss

e Die in der
nutzerzentrierter
iberblickt werden.

e Der potenzielle Gesamtumfang aller notwendigen
Fahigkeiten muss identifiziert werden.

e Die notwendigen Fahigkeiten miissen
definiert und beschrieben werden.

eindeutig

Ein erster wertvoller Ansatzpunkt bei der Beschreibung der
geforderten Fahigkeiten ist die Priifliste zur Berechnung eines
~Projects Usability Quotient® [5]. Basierend auf dem Feedback von
35 Usability Professionals sind dort 15 Designaktivititen mit
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einem jeweiligen Gewichtungsfaktor definiert. Reifegrade oder
eine Strukturierung der Designaktivititen gibt es nicht. Der
eigenentwickelte Ansatz kniipft konzeptionell grundsétzlich an
die Gedanken Reifegradmodelle fir
Softwareentwicklungen an [6].

etablierter

1.1 UX Reifegrade

Ausgehend von der auftretenden Bandbreite nutzerzentrierter
Systementwicklungen wurden fiir den eigenentwickelten Ansatz
im ersten Schritt finf UX-Reifegrade definiert und beschrieben.
Ergéanzt wurden diese durch eine Zusatzstufe fiir Nachhaltigkeit,
die als Attribut mit jedem der fiinf UX-Reifegrade kombiniert
werden kann.

Ubersicht der UX Reifegrade

Level 5 - Gesamthaftes UX

Das Projektteam beurteilt fiir jede UX-Methode bewusst, ob deren
Anwendung im gegebenen Projekt eine Verbesserung des
Benutzererlebnisses bewirken kann, und setzt jede mit positivem Befund ein.

Level 4 - Gesteuertes UX

Das Projektteam setzt gezielt UX-Methoden ein, um Benutzern ein dem
strategischen Gesamtbild des Konzernunternehmens entsprechendes
Benutzererlebnis zu liefern.

Level 3 - Punktuelles UX

Das Projektteam setzt gezielt geeignete UX-Methoden ein, um
geschéftsrelevante Benutzungsprobleme und die wichtigsten
Benutzungsprobleme der Mitarbeiter zu vermeiden.

Level 2 - Akzeptiertes UX

Das Projektteam setzt einige grundlegende UX-Methoden ein.

Level 1 - UX-Bewusstsein

Das Projektteam denkt an die Benutzer des geplanten Projektergebnisses.
Der Begriff User Experience ist dem Projektteam bekannt.

+ Stufe - Nachhaltigkeit

Das Projektteam fihrt eine kontinuierliche Messung der User Experience
tiber das Projektende hinaus ein und dokumentiert die UX-Erkenntnisse
nachvollzieh- und auffindbar zur Verwendung und Pflege in der
Wartungsphase.

Abbildung 1: Ubersicht der UX Reifegrade

1.2 UX Fiahigkeiten

Als methodische Grundlage fiir die Identifikation und
Strukturierung der Fihigkeiten diente die DIN EN ISO 9241-210
[7]. Diese Fahigkeiten gliedern sich angelehnt an Diefenbach &
Hassenzahl [8] in die Bereiche Verstehen, Gestalten und
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Bewerten. Ergénzt sind diese um einen allgemeinen Bereich
Projektmanagement, der ibergreifende Steuerungsaspekte
beriicksichtigt, und den Bereich Nachhaltigkeit, der Aspekte, die
das eigentliche Entwicklungsprojekt hinausgehen,
berticksichtigt.

iiber

Ubersicht der UX-Fahigkeitshereiche

In Klammern sind jeweils die Anzahl
der zugeordneten Fahigkeiten angegeben

Projektmanagement

Projektkompetenz (4) Projektplanung (2)

Prozessintegration (3) Projektlieferung (3)

User Journey (2)

Zielgruppe (3)
Nutzungskontext (2) Wettbewerb (2)

Anforderungen (2)

Interaction Design (3)

Information Architecture (2)

Visual Design (2) Content Design (3)

Bewerten

Expertenbewertung (1) Benutzerbewertung (1)

Nachhaltigkeit

Erfolgsmessung (3) Wiederverwendung (1)

Abbildung 2: Ubersicht der UX Fihigkeitsbereiche

Fiir jede einzelne Fahigkeit ist im Modell angegeben, fiir welchen
Reifegrad sie Voraussetzung ist, und es ist sowohl eine textliche
Konkretisierung als auch ein Beispiel formuliert.
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Beschreibung einer UX Fihigkeit

Fihigkeit

Bereich: Verstehen / Anforderungen

Die Demand-Seite plant die Bewertung und Priorisierung von
Anforderungen aus Technik, Business- und Nutzersicht nach
definierten Kriterien ein.

Fihigkeitslevel

Konkretisierung

Jeder Bereich muss darlegen, welche Vorteile/Nachteile eine
Anforderung mit sich bringt und welches Kosten/Nutzen-Verhéltnis
entsteht (vgl. Claims-Analysis).

Es wird festgestellt, dass Mail zwar glinstig aber technisch
unzuverldssig und aus Nutzersicht schwer abzurufen ist.
Stattdessen wird eine andere Losung gewahlt.

Abbildung 3: Beschreibung einer einzelnen UX Fahigkeit

1.3 Anwendung

Die UX-Reifegradmatrix bietet einerseits die Moglichkeit, den UX-
Reifegrad eines laufenden Projekts zu ermitteln, und kann
andererseits als Checkliste eingesetzt werden, um ein Projekt von
vornherein auf einen angestrebten Reifegrad hin auszurichten.

Um die Vorab-Prifung und -steuerung zu ermoglichen, verlangt
die UX-Reifegradmatrix fiir jede der Fahigkeiten, dass sie
eingeplant ist, und geht davon aus, dass das Projekt sie auch
umsetzen wird - nur so erreicht es den angestrebten oder
festgestellten Reifegrad.

Fir das Einplanen trifft die UX-Reifegradmatrix keine Annahme
dariiber, ob die Fihigkeiten implizit als Teil eines standardisierten
Vorgehens verankert sind oder explizit in einem ,Plan“ auftreten.
Ein entsprechender expliziter Plan kann dabei eine einfache
ToDo-Liste, ein detaillierter Projektplan, ein rollierendes Backlog
sowie weitere im Projekt eingesetzte Mafinahmen sein, um
Absichten zu dokumentieren und umzusetzen.

Um trotz unterschiedlichster Projektkonstellationen moglichst
klare Aussagen zu Verantwortlichkeiten machen zu koénnen,
unterscheidet die UX-Reifegradmatrix nur ganz allgemein
zwischen der Demand- und der Supply-Seite: Der Demandseite
rechnet sie diejenigen Personen oder Gruppen zu, die den
projektbegrindenden Bedarf haben und vom Projektergebnis
direkt profitieren, der Supply-Seite (oder dem Supplier) alle
Weiteren, die zur Erstellung des Projektergebnisses beitragen.
Diese Aufteilung kann angewendet werden, unabhéngig davon,
wie viele Personen, Gruppen oder Organisationen tatsachlich
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beteiligt sind oder wie deren Leistungsbeziehungen strukturiert
sind.

Die Verantwortlichkeiten fir die Planung und Steuerung der
Fahigkeiten teilt die UX-Reifegradmatrix zwischen Demand- und
Supply-Seite so auf, dass die Demandseite w&hrend
Problemanalyse, Projektanbahnung, Losungsauswahl und
Benutzung der Losung verantwortlich ist, die Supplyseite bei
deren Ausgestaltung, Umsetzung und Test. Dies stellt einen
idealisierten Vorschlag zur Strukturierung dar und soll jedoch
nicht ausschlielen, dass die Demandseite ihre Teile an den
Supplier weiterbeauftragt, Teile des Suppliers iibernimmt, oder
dass der Supplier die Demandseite bei allen Teilen berat.
Insbesondere gibt es auch keine Annahme dariiber, wie Demand-
und Supply-Seite zwischen beteiligten Unternehmen, z.B.
Auftraggeber und Auftragnehmer, aufgeteilt sind: Schlussendlich
missen alle zusammen das Projektziel erreichen wollen.

1.4 Diskussion

Die aktuelle Situation innerhalb der Konzeption von IT-Ldsungen,
kann durchaus als krisenhaft bezeichnet werden [9]. Mit dem
Digital Design Manifest [10] wurde diese Problematik bereits
konkretisiert und es wurden Kriterien fir die Gestaltung guter
digitaler Losungen definiert.

Um konkrete Verbesserungen zu erzielen, zeigt sich ein Steuern
auf der Ebene von Fahigkeiten, wie es auch im IT-Business
Management etabliert ist, als besonders niitzlich.

Gegeniiber einer reinen Steuerung iiber Aktivitéten, bietet es den
Vorteil, dass stirker auf die prozessuale Wertschopfung fokussiert
wird.

Das entwickelte UX-Reifegradmodell zeichnet sich im praktischen
Einsatz vor allem dadurch aus, dass es unabhéngig von einer
bestimmten Vorgehensart des Projektes eingesetzt werden kann.
Vor allem in agilen Vorgehensweisen bietet es ein konkretes Tool,
mit dem Auftraggeber, Product Owner und Umsetzungsteams die
UX-Fahigkeiten steuern kénnen.

Die Starke eines solchen Modells lebt von der verdichteten
Erfahrung vieler Experten. Wir mochten daher dieses Modell
gerne 6ffentlich weiter diskutieren und weiterentwickeln.

Ausgehend von dem aktuellen Fokus auf die User Experience
Kompetenz bietet es sich an, das Fahigkeitsmodell im Sinne einer
integrativen Konzeptionssicht aus den Perspektiven Business,
Technology und People weiterzuentwickeln [11].
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