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Abstract

Usability Testing zahlt zu den qualitati-
ven Methoden und dient der Evaluation
eines Produktes im Rahmen des benut-
zerzentrierten Gestaltungsprozesses.
Beim formativen Usability Testing liegt
der Fokus auf der Optimierung der Pro-
duktgestaltung, das Ergebnis sind Er-
kenntnisse und Optimierungsmdglichkei-
ten fur die weitere Produktentwicklung.

10 Einleitung

Funktioniert das entwickelte Kon-
zept? Kénnen die Nutzer ihre Ziele er-
reichen? Sind die Ablaufe innerhalb des
Produkts sinnvoll und werden sie von
den Nutzern verstanden? Kénnen Berei-
che und Informationen gut gefunden
werden?

Dies sind wesentliche Fragestellungen
beim formativen Usability Testing. Die
Ergebnisse unterstitzen Unternehmen
dabei, ihre Produktentwicklung auf eine
solide Basis zu stellen: ,Usability Testing
is now accepted as the evaluation me-
thod that influences product design the
most” (Rosenbaum et al., 2000, Seite
337).

Dieser Beitrag erlautert und zeigt, was
beim Einsatz des formativen Usability
Testings zu beachten ist.

20 Ziele

Die Ziele eines formativen Usability-
Tests sind, Konzeptideen und Produkt-
gestaltung schon in einem friilhen Stadi-
um zu Uberpriifen und vor allem L6-
sungsmdglichkeiten fiir Probleme zu
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Im Tutorial wird die Methode des for-
mativen Usability Testings dargestellt:
Definition, Ziele, Zeitpunkt, Dauer,
Untersuchungsgegenstand, Phasen,
Rahmenbedingungen. Dabei liegt der
Fokus auf dem sinnvollen Einsatz der

Methode sowie der Konzeptionsphase.

Die Vor- und Nachteile der Methode
werden diskutiert und einzelne Frage

finden (vgl. Medlock et al.; 2005, Seite
489).

Zudem kénnen wahrend der Tests
weitere wichtige Informationen ge-
sammelt werden: Enthalt das Produkt
die Funktionen, die die Nutzer erwar-
ten? Baut das Produkt auf bisherigen
Erfahrungen der Nutzer auf? Welche
Probleme behindern die Nutzer beim
Umgang mit dem Produkt? Welche
Teile sind selbsterklarend, wo sind
Erlauterungen noétig? Wie kommt das
Produkt bei den Nutzern an?

Durch den Einsatz formativer Usability
Tests sollen also Daten gesammelt
werden, durch die noch vor der Markt-
einflihrung Usability Méngel identifi-
ziert und behoben werden kénnen.

30 Definition

Formatives Usability Testing ist
eine Methode, bei der wahrend der
Beobachtung von reprasentativen
Endnutzern empirische Daten erhoben
werden, wahrend diese realistische
Aufgaben mit dem Produkt durchfuh-
ren (Rubin & Chisnell, 2008, Seite 19).

stellungen durch Ubungen vertieft.
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Abb. 1: Gegeniberstellung: empirische und
analytische Evaluationsmethoden

Durch einen Usability Test ,sollen Proto-
typen oder Vorabversionen analysiert
und so Schwachstellen aufgedeckt so-
wie Gestaltungs- und Verbesserungs-
moglichkeiten gewonnen werden” (Sa-
rodnick & Brau, 2006, Seite 156). Die
Ergebnisse flieBen in die Weiterentwick-
lung des Produkts ein.

Usability Tests zur Optimierung der Pro-
duktgestaltung werden auch als ,explo-
ratory“ bezeichnet (erkundend; Rubin &
Chisnell, 2008, Seite 27) oder als ,induk-
tiv* (vom Besonderen zum Allgemeinen
fuhrend; Sarodnick & Brau, 2006, Seite
156).
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Im Gegensatz dazu geht es bei summa-
tiven/deduktiven Tests darum, verschie-
dene Produkte miteinander zu verglei-
chen, oder zum Beispiel ein Produkt in
Bezug auf seine Leistungsféhigkeit oder
erreichte Verbesserungen zu kontrollie-
ren.

Bei formativen Tests geht es also um die
Verbesserung von Systemen, dabei
werden vor allem bestimmte Details und
Ablaufe betrachtet. Bei summativen
Tests geht es um eine Gesamtbewer-
tung des Systems (vgl. Nielsen 1993,
Seite 170) Tullis & Albert( 2008; Seite
45f.) nutzen die Metapher des Essens —
ein Koch ist bei der Zubereitung des
Essens beteiligt, ein Restaurantkritiker
prift das Essen, wenn es bereits auf
dem Tisch steht.

formativ summativ

— wahrend — fertige(s)
der Produkt- Produkt(e)
entwicklung — Fokus auf

— Fokus auf Gesamt-
Gestaltungs evaluation,
relevanten Bench-
Informa- marking
tionen — »Restaurant-

— »Koch« Kritiker«

Abb. 2: Gegenuberstellung: formatives und
summatives Usability Testing

40 Zeitpunkt im benutzerzentrierten
Gestaltungsprozess

Formative Usability Tests werden
schon frih im Produktentwicklungspro-
zess durchgefiihrt — namlich dann, wenn
das Produkt sich noch in der Entste-
hung/Gestaltung befindet. Zu diesem
Zeitpunkt sollte schon die Nutzergruppe
definiert sein. Auch ein Interaktionskon-
zept sollte vorhanden sein. Die Anforde-
rungserhebung ist entweder abge-
schlossen oder weit fortgeschritten und

die Designphase lauft gerade an (vgl.
Rubin & Chisnell, 2008, Seite 29).

Nun werden Ideen und Bedienkonzep-
te durch Prototypen erfahrbar ge-
macht. Dadurch wird die Kommunika-
tion Uber das Produkt erleichtert und
wichtige Erkenntnisse fur die Weiter-
entwicklung kénnen gewonnen wer-
den.

Ein entscheidender Vorteil dabei ist,
dass zu Beginn der Produktentwick-
lung und bei sehr einfachen Prototy-
pen der Anderungsaufwand noch ge-
ring ist und auch Testteilnehmer weni-
ger Hemmungen haben, grundsétzli-
che Kritik anzubringen. Diskussionen
finden nicht so sehr auf der Ebene des
visuellen Designs statt, sondern betref-
fen eher Interaktions- und Navigati-
onskonzept. ,Produktverantwortliche
erhalten durch einen Usability-Test
eine Entscheidungsgrundlage, die hilft,
unnétige Fehlentwicklungen und kos-
tenintensive Nachbesserungen zu
vermeiden“ (Meyer, 2007, Seite 98).

Natlrlich bieten ausgereiftere Systeme
einen realistischeren Eindruck als ein-
fache Prototypen und so ist es durch-
aus sinnvoll, zu einem spateren Zeit-
punkt zusétzlich weitere Usability
Tests durchzufuhren.

50 Vor-und Nachteile

Die Vorteile von formativem Usa-
bility Testing liegen auf der Hand: Sie
liefern wichtige Ergebnisse fir wesent-
liche Design-Entscheidungen. Gerade
zu Beginn der Produktentwicklung ist
es entscheidend, die Grundannahmen
Uber Nutzer und ihre Aufgaben zu
Uberprufen, um eine solide Grund-
struktur fir die weitere Entwicklung zu
haben.

Nachteilig ist der hohe organisatori-
sche Aufwand, der mit den Tests ver-
bunden ist, zum Beispiel die Bereitstel-
lung des Prototypen, die Rekrutierung

von Probanden, die Organisation der
Raumlichkeiten.

In den letzten Jahren haben sich vor
allem die Rahmenbedingungen geén-
dert, nicht jedoch so sehr die Methode
des Usability-Testings selbst. So wurde
vor allem die Ausrustung weiterentwi-
ckelt und ist nun sehr viel handlicher als
noch vor einigen Jahren (Rubin & Chis-
nell, 2008, Seite xxxiii).

Immer wieder diskutiert werden auch
einzelne Aspekte der Methodik, wie

¢ Die Rolle der Evaluatoren

e Das Fehlen einer systematischen
Datenanalyse und eines standardi-
sierten Berichtsformats

¢ Uneinheitliche Standards bei der
Anzahl der Testteilnehmer und An-
zahl der Testaufgaben

e Die Methode ,Lautes Denken”

Bei einem Test sollte bekannt sein, dass
jede Beobachtung selektiv ist, also von
unseren Erwartungen und Einstellungen
gepragt. Wir nehmen meist nur das
wahr, worauf wir achten.

Testsituationen sind nicht natirlich — das
Verhalten von Nutzern ist beeinflusst
durch die Anwesenheit des Moderators,
die vorgegebenen Aufgaben, das laute
Denken etc. Gewisse Abweichungen
vom ,normalen Verhalten“ sollten des-
halb immer einkalkuliert werden (Rubin
& Chisnell, 2008, Seite 26).

Auch gibt es Beschréankungen, durch die
Testergebnisse nicht uneingeschrankt
gultig sind, zum Beispiel durch Zeit,
Budget und verfiigbare Testpersonen.

Die Relevanz der Methode ist jedoch
nach wie vor sehr hoch, da die Informa-
tionen, die gewonnen werden kbénnen,
elementar wichtig fur die Produktent-
wicklung sind: ,User testing with real
users is the most fundamental usability
method and is in some sense irre-
placeable, since it provides direct infor-
mation about how people use computers
and what their exact problems are with
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the concrete interface being tested”
(Nielsen 1993, Seite 165).

Es ist also sinnvoll, den Aufwand zu
betreiben einen formativen Usability
Test durchzufuihren. Dabei sollte sicher-
gestellt werden, dass es tatsachlich aus-
reichendes Testmaterial gibt und Exper-
ten darauf geachtet haben, dass grund-
satzliche Usability-Prinzipien beachtet
wurden. So kdnnen die Vorteile formati-
ver Usability-Tests optimal genutzt wer-
den.

6.0 Aufwand und Zeitrahmen

Aufwand und Zeitrahmen hangen stark
von verschiedenen Faktoren ab (Tullis &
Albert; 2008; Seite 55f.): Was wird ge-
testet (z.B. Umfang), wer sind die repra-
sentativen Nutzer (Zielgruppe leicht zu
kontaktieren und einzuladen?), Anzahl
der Test-Teilnehmer, wo wird getestet
(Labor, vor Ort, Remote?). Insgesamt
sollten mindestens ein bis zwei Wochen
fur Rekrutierung und Testvorbereitung
eingeplant werden; nach den Tests soll-
te fUr die Auswertung ein ahnlicher Zeit-
rahmen zur Verfiigung stehen.

Agile Produktentwicklungsprozesse er-
fordern inzwischen oft ein schnelleres
Vorgehen mit haufigeren Tests und ei-
nem kleineren Testumfang, was die
Funktionalitat angeht (Dumas & Loring,
2008, Seite 162ff.). Bei den kurzen In-
tervallen werden die Testergebnisse
schneller bendtigt und es bleibt weniger
Zeit fir Rekrutierung und Auswertung.
Umso wichtiger ist es, sorgfaltig zu pla-
nen, den Testleitfaden auszuarbeiten
und strukturiert vorzugehen.

70 Was wird getestet?

Gegenstand von formativen Usabili-
ty Tests sollte ein Prototyp sein, der
Einblick in die Informationsarchitektur
gibt — also sowohl die Grundstruktur als
auch die Anordnung der Funktionen und
die Ablaufe abbildet (Mock-ups).
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Entscheidend ist, dass das Konzept fiir
die Test-Teilnehmer erfahrbar ge-
macht wird. Dazu mussen nicht alle
Funktionen und Ablaufe dargestellt
werden, sondern solche, die im ent-
sprechenden Test adressiert werden.
Bei nicht gestalteten Elementen, auf
die Nutzer wahrend des Tests stol3en,
kann man danach fragen, was Nutzer
an dieser Stelle erwarten (Rubin &
Chisnell, 2008, Seite 31).

In einer Studie fUhrten Papier- und
HTML-Prototyp zu vergleichbaren Er-
gebnissen: ,sowohl die Anzahl kon-
struktiver Ideen als auch die Menge an
gefundenen Usabilityproblemen war in
beiden Gruppen gleich” (Mauselein et
al., 2007, Seite 8).

Nattrlich werden ab einem bestimm-
ten Stadium im Produktentwicklungs-
prozess Tests mit ausgereiften Proto-
typen notwendig, um medienspezifi-
sche Probleme aufzudecken und einen
mdglichst realistischen Ablauf zu ge-
wahrleisten. Bei formativen Usability
Tests geht es jedoch primar darum,
Grundkonzepte zu Uberprifen und den
Anderungsaufwand méglichst gering
zu halten — das ist bei aufwendig aus-
gestalteten Prototypen nicht mehr der
Fall und die Bereitschaft, grundsatzli-
che Konzeptideen zu andern, sinkt.

Haufig werden in Usability Tests zu-
satzlich objektive Daten quantitativ
erhoben, also zum Beispiel die Anzahl
der Fehler oder die Bearbeitungszeit.
Je mehr jedoch gemessen wird, desto
weniger darf ,gestort* werden, zum
Beispiel durch ,lautes Denken®, oder
Nachfragen. Beim formativen Usability
Testing kommt es jedoch auf die quali-
tativen Daten an, die Interaktion und
Kommunikation mit den Test-
Teilnehmern ist gewiinscht und der
Freiraum dafir ist unbedingt erforder-
lich. Messungen sollten also soweit
wie mdglich reduziert werden, um ei-

nen Fokus auf die Kommunikation zu
legen.

8o Vorbereitung

Bei der Vorbereitung eines formativen
Usabilty-Tests ist es wichtig, den Test
als Instrument der Gestaltungsoptimie-
rung zu sehen:

e weniger das Prifen steht im Vor-
dergrund, sondern das Finden von
Usability-Problemen

e Ableiten von Gestaltungsverbesse-
rungen

e kreative Weiterentwicklung der Ges-

taltung

Um einen Usability Test durchzuftihren
braucht man Nutzer, realistische Aufga-
ben und einen Moderator, der den Test
in einer strukturierten und doch unge-
zwungenen Art und Weise durchfihrt
(Snyder 2003, Seite 171).

Entscheidend fiir die Ergebnisse des
Tests ist die Qualitat des Testleitfadens.
Ausreichend Zeit fur die Erstellung durch
einen erfahrenen Experten sollte des-
halb im Projekt eingeplant werden.

8.1 Test-Teilnehmer (Nutzer)

Die Gruppe der Testpersonen sollte
die Bandbreite der Endbenutzer ange-
messen wiederspiegeln, also reprasen-
tativ sein (Sarodnick & Brau, 2006, Seite
158). Faktoren, die bei der Auswahl be-
rucksichtigt werden sollten, sind zum
Beispiel Alter, Geschlecht, Vorerfahrun-
gen mit Systemen, Ausbildung, Beruf.

Gerade dann, wenn Auftraggeber selbst
Test-Teilnehmer aus ihrem eigenen Un-
ternehmen rekrutieren, ist es besonders
wichtig, auf einen repréasentativen Quer-
schnitt zu achten: Im Test geht es nicht
darum, méglichst gut dazustehen was
die Qualifikation der Test-Teilnehmer
angeht. Es geht vielmehr darum, die
Nutzergruppe moglichst realistisch ab-
zubilden. Es sollten also nicht nur die
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Technik-affinsten und begabtesten Mit-
arbeiter teilnehmen.

Im Wesentlichen gibt es fiir die Durch-
fihrung der Rekrutierung zwei Moglich-
keiten — Rekrutierungsagentur oder Ei-
genleistung (Dumas & Loring, 2008,
Seite 52).

Grundvoraussetzungen dafur sind, dass
die Termine fur die Durchfhrung der
geplanten Aktion fest stehen und das
genaue Profil der Teilnehmer mit dem
Kunden abgestimmt wurde. Auf dieser
Basis wird dann ein sogenannter
.Screener” (Teilnehmerprofil mit ent-
sprechendem Fragebogen) aufgesetzt,
durch den die Eignung von potenziellen
Test-Teilnehmern festgestellt wird.

Eine Agentur bendtigt fir die Rekrutie-
rung nur etwa ein bis zwei Wochen Vor-
laufzeit und sie kdnnen schon im Vorfeld
abschéatzen, ob sie die entsprechenden
Teilnehmer bekommen. Allerdings kann
die Rekrutierung teuer werden oder in
manchen Fallen nicht méglich sein, be-
sonders bei Zielgruppen, die schwer zu
bekommen sind.

Bei mehreren Tests mit derselben Ziel-
gruppe am gleichen Ort kann das Kon-
tingent von Teilnehmern, die noch nicht
an Tests teilgenommen haben, irgend-
wann erschopft sein.

Falls sehr spezifische Kriterien gefordert
sind oder der Kunde eine Liste von po-
tenziellen Teilnehmern zur Verfigung
stellt, kann es sinnvoll sein, die Rekrutie-
rung selbst zu Gibernehmen. So be-
kommt man auch Teilnehmer, die noch
nicht in einer Agentur gelistet sind. Al-
lerdings ist eine deutlich langere Vor-
laufzeit notwendig (Zielgruppenabhéan-
gig, ab ca. 3-4 Wochen) und eine aus-
reichende Anzahl von Interessenten ist
nicht garantiert. Bei langen Vorlaufzeiten
kénnen Interessenten zum Beispiel Uber
Zeitungsanzeigen und Aushange rekru-
tiert werden.

Test-Teilnehmer sollten folgende In-
formationen erhalten:

Was soll stattfinden?
Was sind die Kriterien flir eine
Teilnahme?

e Wann und wo soll das Ganze
stattfinden?

e Gibt es ein Honorar oder Incenti-
ves?

e Wer ist Ansprechpartner (Telefon
und E-Mail)?

Am Ende der Rekrutierung sollten die
folgenden Informationen vorliegen:

Zeitplan fur alle Testsitzungen

e Quotenplan mit den Profilen der
Test-Teilnehmer

e ausgeflllten Fragebtgen (Scree-
ner)

Vor Testbeginn sollte das Teilnehmer-
profil noch einmal mit dem Teilnehmer
gemeinsam geprift werden.

82 Aufgaben

Vor jedem Usability-Test sollte ge-
meinsam mit dem Auftraggeber festge-
legt werden, welche Anliegen und Zie-
le verfolgt werden. Der Testleitfaden
mit den entsprechenden Aufgaben-
szenarien sollte abgestimmt werden.

8.2.1 Anliegen und Ziele

Ein Anliegen (Fragestellung, Concern)
ist eine Frage, die beantwortet werden
soll. Diese ist nicht (quantitativ) mess-
bar, zum Beispiel: ,Kénnen die Nutzer
einfach und schnell den Vorgang XY
anschlieRen?"

Ziele sind jeweils ein definierter ange-
strebter Endzustand, formuliert als
Aussagesatz. Ziele sind (quantitativ)
messbar und somit lasst sich Gberpru-
fen, ob sie erreicht wurden: ,Die Nut-
zer kbnnen den Vorgang XY einfach
und schnell abschliel3en, d.h. mit we-
niger als drei Fehlversuchen.”

Die Anliegen missen also in Ziele tber-
fuhrt werden, die in einem Usability-Test
untersucht werden kénnen.

Zu diesen Zielen werden dann konkrete
Aufgaben (,Tasks") formuliert, die die
Nutzer bearbeiten kénnen, zum Beispiel:
.Buchen Sie eine zweiwdchige Reise
von Anfang bis Mitte November diesen
Jahres*. Uber indirekte Fragestellungen
gelangen die Nutzer zu den entspre-
chenden Meniis und Aufgaben, ohne
dass dies der eigentliche Auftrag ist.

Alternativ oder zuséatzlich konnen direkte
Auftrage formuliert werden, zum Bei-
spiel: ,Suchen Sie den MenUeintrag
Pauschalreisen®.

8.22 Aufgabenszenarien

Realistische Aufgabenszenarien
sind der Kern der Tests (vgl. Dumas &
Redish, 1999, Seite 23). Durch die Aus-
wahl der Aufgabenszenarien werden die
Nutzer wahrend der Tests durch alle
relevanten Bereiche gefuhrt und von der
Auswahl héngt der Erfolg der Tests
mafgeblich ab. Kriterien fir das Formu-
lieren von Aufgabenszenarien sind:

¢ Verstandlichkeit, zum Beispiel Ver-
wendung von Fremdwértern

e Unbewusste Hilfestellungen vermei-
den, zum Beispiel Bezeichnungen
tatsachlicher Benennungen von
Funktionen
Aufgaben-bezogene Formulierungen
verwenden, die das jeweilige Hand-
lungsziel benennen, dabei kdnnen
Zwischenschritte beispielhaft vorge-
geben sein, zum Beispiel ,Wenn Sie
lhren Urlaub buchen, denken Sie
daran, Transportmittel, Unterkunft
und Verpflegungsart auszuwéhlen.”

e Konkrete Vorgaben machen, damit
die Test-Teilnehmer wissen, was die
konkrete Aufgabe ist, zum Beispiel:
Lhr Urlaub ist von Anfang bis Mitte
November und Sie mdchten sich zu
diesem Zweck einen Audi A6 mieten.
Tun sie dies.”

e Die Test-Teilnehmer sollen durch die
Fragen noch nicht wissen, was die
konkreten Bedienschritte sind.
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e Nach der Ausfiihrung der Aufgabe
soll erkennbar sein, ob das Hand-
lungsziel erreicht wurde.

83 Umgebung

Die raumliche Umgebung, in der
Tests stattfinden, hat Einfluss auf die
Tests selbst. Finden die Tests vor Ort
bei den Nutzern selbst statt, so ist das
eine naturlichere und realistischere Situ-
ation als in einem Usability Labor. Eine
Herausforderung ist dabei der kreative
Umgang mit Ablenkungen wie klingeln-
den Telefonen oder Unterbrechungen
durch Familienmitglieder und Freunde
(Dumas und Loring, 2008, Seite 165).

Im Testlabor hingegen herrschen kon-
trollierte Bedingungen, Lichtverhaltnisse,
Sitzméglichkeiten und Aufzeichnungs-
maoglichkeiten sind ideal und mussen
nicht fir jeden Test neu aufgebaut wer-
den.

Als dritte Mdglichkeit kommen ,Remote
Usability Tests" in Frage, also Tests, bei
denen Test-Teilnehmer und Modertor
nicht im gleichen Raum sitzen, sondern
zum Beispiel per Headset kommunizie-
ren. Bei formativen Usability Tests ist
diese Form des Testens nicht ideal (vgl.
Rubin & Chisnell, 2008, Seite 94f.): Es
ist haufig nétig, das Produkt selbst zu
betreuen oder Hilfestellungen zu geben
(Produkt ist noch nicht fertig; Papierpro-
totyp etc.). Zudem ist es schwieriger,
qualitative Daten aus der Ferne zu er-
heben.

Es gibt zudem weitere Faktoren, die
bedacht werden sollten (Rubin & Chis-
nell, 2008, Seite 94f.): Sind Nutzer in der
Lage, in ein Testlabor zu kommen
(Parkmdoglichkeiten, Fahrstiihle)? Darf
der Auftraggeber fur die Tests bekannt
sein? Kann das Produkt leicht transpor-
tiert werden? Wie viel Platz wird bené-
tigt, um das Produkt zu testen? Wie viel
Zeit haben die Test-Teilnehmer?
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9.0 Durchfuhrung

Jared M. Spool beschreibt (Rubin
& Chisnell, 2008, Seite xxx), dass bei
Untersuchungen in seinem Unterneh-
men nur ein einziger Grund identifiziert
wurde, warum Usability Probleme auf-
treten: ,someone on the design team
was missing a key piece of information
when they were faced with an impor-
tant design decision”. Das Ziel ist also,
das Design Team dabei zu unterstiit-
zen, Entscheidungen aufgrund von
Informationen zu treffen.

Dabei sind Tests nie langweilig, denn
sie bringen immer wieder Uberra-
schungen.

9.1 Moderation

Neugierde zeigen; mitdenken;
umdenken; respektieren; flexibel rea-
gieren; wertschatzen; sich selbst wei-
terentwickeln; nachfragen; die Heraus-
forderung suchen; eine positive Atmo-
sphére schaffen; offen sein fiir Neues;
Spaf3 daran haben, immer neue Men-
schen und ihre Arbeitsweisen kennen
zu lernen; alles in Frage stellen
... und dabei strukturiert vorgehen;
methodisch sinnvoll arbeiten; alles im
Blick haben; leiten; koordinieren; len-
ken; Vertrauen geben; sich zurtickhal-
ten; neutral sein; sensibel sein; hart
sein; intervenieren; produktiv sein;
Uben; Uben; Uben.

Die Kompetenzen und Eigenschaften
eines guten Moderators sind vielfaltig
und sollten auf den folgenden Grund-
lagen beruhen:

e Klares Verstandnis der Methode

e Guter Umgang mit Testteilneh-
mern; der Moderator fuhrt als An-
sprechpartner durch alle Phasen
des Tests: Begrufung, Einfihrung,
Instruktion, Aufgabenbearbeitung,
Nachbefragung, Incentives, Verab-
schiedung.

e Aufbauen und Aufrechterhalten
einer positiven und produktiven
Beziehung mit den Teilnehmern.

¢ Viel Ubung und Erfahrung sowie
Austausch mit anderen Moderatoren
und Beobachtern.

Der Moderator ist gleichzeitig Gastge-
ber, Sitzungsleiter und neutraler Beob-
achter (Dumas und Loring, 2008, Seite
9). Er ist fir alles zustandig, was im
Umgang mit den Test-Teilnehmern er-
forderlich ist:

e Fir das Wohlfiihlen sorgen, zum
Beispiel durch BegrufRung, Gardero-
be, Catering, Pausen

¢ Sitzungsfortschritt leiten, ggf. Hilfe-
stellung geben, nach der Technik im
Raum selbst schauen

e Neutraler und verstehender Ge-
sprachspartner sein

e Offene Fragen stellen, zum Beispiel

.Wie finden Sie das?*

Die Qualitat der Moderation hat ent-
scheidenden Einfluss auf die Qualitat
der Testergebnisse sowie auf deren
Vergleichbarkeit. Deshalb ist es wichtig,
Routine zu bekommen: Gelibten Mode-
ratoren Uber die Schulter schauen, ver-
schiedene Situationen selbst tiben und
entsprechendes Feedback dazu einho-
len, ab und zu theoretische Grundlagen
auffrischen, sich mit anderen austau-
schen. Dumas und Loring (2008, Seite
19ff.) haben dazu 10 goldene Regeln flr
die Moderation aufgestellt:

¢ Verhalten auf den Test abstimmen:
Art des Tests; Stand der Produkt-
entwicklung; das Verhéltnis zu den
Auftraggebern

¢ Rechte der Teilnehmer beachten:
Einversténdnis einholen, Test ggf.
abbrechen oder pausieren; Vertrau-
lichkeit; Balance zwischen Studien-
ziel und emotionaler Belastung fur
Test-Teilnehmer beachten; Priorita-
ten setzen

e Sich die Verantwortung fur zukunfti-
ge Benutzer und Test-Teilnehmer
bewusst machen; nicht zu friih ein-
greifen aber auch nicht zu spat

e Teilnehmer als Experten respektie-
ren und maoglichst frei interagieren
lassen; als Moderator die Faden in
der Hand haben
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e Beziehung zu dem Test-Teilnehmer
aufbauen und halten

o Die Test-Teilnehmer sollen vor allem
sprechen (ca. 80 %)

e Verhalten aus dem Bauch heraus
kann helfen und schaden - freundlich
sein und verstehen hilft, zu empa-
thisch zu sein kann eher schaden,
weil man eventuell zu schnell oder
viel hilft

o Neutral verhalten — beim Fragen
stellen, beim Antworten geben, in der
nonverbalen Kommunikation

o Hilfestellungen und Informationen
gezielt einsetzen, keine Rechtferti-
gungen fiir Designentscheidungen

e Sich selbst genau beobachten und
weiterentwickeln; Feedback anderer

einholen oder gemeinsam uben

Das Ziel bei der Durchfiihrung eines
Tests ist es, moglichst viele sinnvolle
und verwertbare Daten herauszube-
kommen. Wichtig dabei ist jedoch, ins-
gesamt eine angenehme Atmosphére
fir die Teilnehmer zu schaffen, so dass
diese sich wohlfiihlen und nicht zu sehr
unter Druck geraten. Diese beiden Ziele
gilt es sinnvoll gegeneinander abzuwa-
gen und sensibel und individuell auf
Situationen zu reagieren.

9.2 Ablauf

Im Team findet eine kurze Bespre-
chung statt, bevor die Test-Teilnehmer
eintreffen. Die Technik wird gepriift und
letzte Abstimmungen sind mdglich.

Der Moderator begruf3t den Test-
Teilnehmer, erkléart die Rahmenbedin-
gungen (Raumlichkeiten, Aufzeichnung,
Dauer, Honorar oder Incentive, Einver-
standniserklarung) und den Ablauf (Auf-
gabenbearbeitung, Fragebdgen, Ab-
schlussinterview). Er liefert auch Infor-
mationen zum Usability Test. All dies
geschieht anhand eines Leitfadens, in
dem der gesamte Ablauf dokumentiert
ist.

Wichtig ist zu verdeutlichen, dass das
Produkt getestet wird — nicht der Test-
Teilnehmer. Vor der Aufgabenbearbei-

tung wird dem Teilnehmer die Metho-
de des ,Lauten Denkens" erklart. Wéah-
rend der Aufgabenbearbeitung gibt der
Moderator ggf. Hilfestellung und sorgt
weiterhin fir den strukturierten Ablauf.

Um den Usability Test abzurunden,
wird haufig ein Abschlussinterview
durchgefuhrt. Ein positives Ende des
Tests mit der Verabschiedung des
Test-Teilnehmers und dem Dank an
ihn schliel3t den Test ab.

Direkt im Anschluss an den Test no-
tiert der Moderator die aus seiner Sicht
wichtigsten Ereignisse und bespricht
sie, falls méglich, mit dem Protokollan-
ten.

9.3 Methode Lautes Denken

1993 schrieb Jakob Nielsen ,Thinking
aloud may be the single most valuable
usability engineering method" (Seite
195). Beim ,Lauten Denken“ sollen
Test-Teilnehmer aussprechen, was sie
sehen, suchen, erwarten; was sie ge-
rade machen oder vorhaben; was sie
gut finden oder eben nicht; was sie
verstehen oder auch nicht. Das ist fur
die Test-Teilnehmer zunéchst einmal
ungewohnt und fallt manchen natirlich
leichter als anderen. Deshalb ist es
wichtig, die Methode zu erkléren und
die Nutzer auch wahrend des Tests
durch Nachfragen daran zu erinnern
(,Was denken Sie, was passieren
wird?").

Der Vorteil der Methode ist, dass da-
durch relativ gut qualitative Daten und
aussagekréaftige Zitate gewonnen wer-
den kdnnen. Allerdings entwickeln
Nutzer hdufig schnell eigene Theorien
fur Probleme — deshalb sollten die
Aussagen zu den Beobachtungen und
anderen Ergebnissen ins Verhaltnis
gesetzt werden (Nielsen, 1993, Seite
195ff.),

9.4 Protokoll

+Nutzer hocherfreut Uiber Texte, al-
les sehr verstandlich, hilft ihm so weiter*
... derartige Protokolleintrage fuhren mit
groRer Wahrscheinlichkeit zu einem
Usability Engineer, der sich bei der
Auswertung die Haare rauft.

Besser ware: ,[A2] B hocherfreut iber
Texte [C4], alles ,sehr verstandlich' [Z],
hilft ihm so weiter, um zu [C5] zu gelan-
gen“. Oder zumindest so ahnlich, denn
im Protokoll sollte jede Angabe eindeutig
zuordenbar sein, deshalb sollte es
Kennzeichnungen geben fiur: Testper-
son, Szenario, Aufgabe, Bereich am
Produkt (z.B. Menu), die Art der Informa-
tion (z.B. Zitat, beobachtet, erfragt).

Es ist zudem sinnvoll, auch Hinweise auf
gute Zitate oder Szenen fir Highlight-
Videos zu notieren oder mit Zeitangabe
durch entsprechende Anwendungen
aufzuzeichnen.

In den Tests sollen vor allem Beobach-
tungsdaten und AuRRerungen der Teil-
nehmer herausgefunden werden. Dabei
sind zwei Aspekte besonders relevant
(Wright und Monk; 1989; Seite 345ff.):

o fehlerhaftes und — orientiert an dem
optimalen Losungsweg einer Nut-
zungsaufgabe — suboptimales Ver-
halten von Benutzern: ,Critical Inci-
dents*.

o effektive und effiziente Zielerrei-
chung, allerdings mit negativer

Kommentierung: ,Break Downs".

AuRerdem gibt es weitere Aspekte zu
beobachten:

e Wo kommt der Test-Teilnehmer nicht
weiter oder macht Fehler?

e Kommt Unsicherheit darliber auf, wie
es weiter geht? Oder Frustration?

e Treten Verstandnisschwierigkeiten
auf?

e Wann wird eine Hilfestellung beno-
tigt?

e \Welche Verhaltensweisen, Strate-
gien und Handlungsmodelle setzt der
Test-Teilnehmer ein?
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Das Protokoll kann handschriftlich erfol-
gen —im Leitfaden an der jeweiligen
Stelle — oder am Rechner, dann am bes-
ten in der Tabelle, die spater zur Aufbe-
reitung der Daten verwendet wird.

100 Auswertung & Ergebnisbericht

Nach den Tests werden aus der
Menge der gewonnenen Daten Lo6-
sungsvorschléage generiert. Dabei wer-
den die gewonnen Daten zunéchst zu-
sammengetragen und zusammenge-
fasst. Danach erfolgt die Analyse, aus
der die Losungsvorschlage abgeleitet
werden. Kritische Nutzungsereignisse
werden identifiziert und zu Nutzungs-
problemen verdichtet, gegebenenfalls
wird eine Priorisierung der Probleme
vorgenommen. (Rubin & Chisnell; 2008;
Seite 245ff.)

Zudem werden ggf. Fragebégen und
das Abschlussinterview ausgewertet.
Auf Grundlage der identifizierten Fehler
und Schwierigkeiten werden Probleme
priorisiert und danach Verbesse-
rungsvorschlage erarbeitet. Dabei ist es
sinnvoll, dass nachvollziehbar bleibt, wie
es jeweils von den gewonnenen Daten
zum Ldsungsvorschlag kommt.

Der Fokus beim Ergebnisbericht sollte
auf den Lésungsansétzen liegen und
Informationen als Grundlage fur Design-
entscheidungen beinhalten.

Inhalte sind typischerweise (vgl. Ameri-
can National Standards Institute, Inc.; 2001):

Management-Zusammenfassung
Vorgehen

Test-Teilnehmer

Aufbau und Ablauf des Tests
Szenarien

Ergebnisse und Empfehlungen
Beobachtungen

Befragungen

Fazit

Gegebenenfalls ist die Erstellung von
Highlight-Videos sinnvoll, um die Ergeb-
nisse zu veranschaulichen. Sowohl
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Schwierigkeiten als auch positive Er-
lebnisse und Reaktionen kdnnen integ-
riert werden.

101 Zusammenfassung

Insgesamt ist das Ziel sicherzu-
stellen, dass ein Produkt so gestaltet
wird, dass ...

e es nutzlich fiur die Zielgruppe ist
und von dieser geschatzt wird.

e esleicht zu erlernen ist.

e es Nutzer dabei unterstiitzt, effektiv
und effizient das zu tun, was sie
tun wollen.

e es zufriedenstellend (und vielleicht
sogar angenehm und reizvoll) zu
nutzen ist.

Formative Usability-Tests legen den
Grundstein flr diese Ziele und ermog-
lichen ein stabiles Grundgeriist, auf
dem die weitere Entwicklung aufsetzen
kann. So kénnen auch innovative und
kreative Produkte zielstrebig entwickelt
werden, um vielfaltige Vorteile zu nut-
zen (Rubin & Chisnell, 2008, Seite
22f.):

Kundenbindung

geringere Support-Kosten
zufriedene Kunden

positive Beeinflussung des Kauf-
entscheidungsmerkmals ,leicht zu
bedienen*

e geringerer Schulungsaufwand
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