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Zusammenfassung

Die Rahmenbedingungen bei kleinen und mittleren Softwarcherstellern (KMU) erschweren haufig eine
geplante und nachhaltige Einfithrung nutzerzentrierter Softwareentwicklung. Bisherige Reifegrad- und
Prozessmodelle beschreiben eine umfassende Umsetzung der Prozessschritte des Usability Enginee-
ring, gehen dabei jedoch nicht auf mogliche Vorgehensweisen bei limitierten Ressourcen ein.

In unserer Arbeit fokussieren wir die besonderen Herausforderungen, die bei der Einflihrung von Usa-
bility-Aktivitdten und -Methoden und bei der Etablierung eines nachhaltigen Usability Engineerings in
KMU beachtet werden miissen. Mit dem UseTree Phasenmodell zeigen wir einen ersten Ansatz zur
Uberwindung dieser Herausforderungen auf. Dabei illustrieren wir das phasenweise Vorgehen unseres
Modells an einem Fallbeispiel. Ziel der ersten Phase ist es, eine fiir das KMU relevante Usability-
Problemstellung schnell und ressourcenschonend zu 16sen. Dadurch wird dem KMU schnell der hohe
Nutzen dieser ersten Usability-Aktivitét fiir die Problemldsung deutlich. Im weiteren Kontakt mit dem
KMU werden anschliefend zusitzliche Usability-Aktivititen punktuell realisiert (Phase 2). Eine Zu-
nahme dieser Usability-Aktivitdten fithrt in der letzten Phase zur Einfithrung eines geplanten Vorge-
hens von Usability-Aktivitdten im Sinne des Usability Engineering.

Fiir dieses geplante Vorgehen stellen wir abschlieend Kriterien vor, die ein Vorgehensmodell fiir
ressourcenorientiertes Usability Engineering (RUE) erfiillen muss, um in KMU eingefiihrt und etabliert
werden zu kdnnen.



20 Stade, Reckin, Brandenburg & Thiiring

1 Usability bei kleinen und mittleren
Softwareherstellern

Erfolgreiche Software-Produkte haben héufig ein Qualitdtsmerkmal gemeinsam: Sie sind
benutzerfreundlich gestaltet und lassen sich einfach bedienen. Viele Unternehmen — sowohl
Anbieter als auch Anwender — erkennen zunehmend die Usability von Software-Produkten
als anzustrebendes Qualitdtsmerkmal und profitieren von Usability-Aktivititen. Jedoch un-
terschétzen auf Seiten der Softwarehersteller insbesondere kleine und mittelstindische Un-
ternehmen (KMU) derzeit noch den Mehrwert der nutzerzentrierten Entwicklung. So zeigten
Woywode, Midche, Wallach und Plach (2011), dass die Vorgehensweise und die Methoden
des Usability Engineering nicht in einem ausreichenden Maf3e in bestehende Produktentste-
hungsprozesse bei kleinen und mittelstdndischen Unternehmen (KMU) eingegliedert werden.
Ausgestattet mit z. T. sehr knappen Ressourcen bei gleichzeitig hohem Wettbewerbsdruck
miissen KMU schnell auf technologische Trends, den Markt und die Anforderungen ihrer
Kunden reagieren. Ressourcenknappheit und Zeitdruck sind deshalb haufig Faktoren, die
dem Einsatz von Usability-Maflnahmen entgegenstehen.

Dabei ist die Definition der Usability eines Produktes vielen KMU geldufig: Das Ausmaf} an
Effektivitit, Effizienz und Zufriedenstellung des Nutzers beim Erreichen eines bestimmten
Zieles unter Verwendung eines Produktes (DIN EN ISO 9241-11, 2006). Diese Kenngrofen
konnen herangezogen werden, um an einem Produkt Usability-Probleme aufzuzeigen: Mit
dem Produkt kommt der Benutzer nicht zu einem bestimmten Ziel, der Aufwand fir das
Erreichen des Zieles ist zu hoch, der Benutzer schétzt das Produkt negativ ein. Zur Ermitt-
lung und Besitigung derartiger Probleme kombiniert deshalb der Ansatz des Usability Engi-
neering (bzw. des User Centered Design; DIN EN ISO 9241-210, 2010) Implementierung
und Evaluation zu einer iterativen Vorgehensweise. Moglichst frith beginnend wird das Sys-
tem nach einem Entwicklungsschritt evaluiert und die dabei gewonnenen Erkenntnisse tra-
gen zur Optimierung im néchsten Schritt bei.

Viele KMU scheuen allerdings derzeit noch davor zuriick, Ressourcen, die sie bislang vor-
wiegend fiir die Implementierung verwendet haben, in die Evaluation ihrer Produkte zu in-
vestieren. Aulerdem fehlt haufig das Wissen iiber geeignete Methoden und Vorgehenswei-
sen. Wie die Studie von Woywode et al. (2011) zeigt, erzielen allerdings KMU, die bereits
heute schon Usability-MaBinahmen durchfiihren, Wettbewerbsvorteile. Wie ausgeprdgt und
nachhaltig derartige Maflnahmen in einem Unternehmen praktiziert werden, ldsst sich an-
hand sog. Reifegradmodelle bestimmen.

2 Reifegrad- und Prozessmodelle fiir Usability
Engineering: Etablierbar in KMU?

"Mit Reifegradmodellen wird im Bereich der Softwareentwicklung die Qualitdt der Entwick-
lung in einer bestimmten Organisation bzw. einem Teilbereich der Organisation gemessen."
(Woywode et al., 2011, S. 68). Fiir den Usability-Bereich analysierten Woywode et al. (2011)
Stirken und Schwichen bisheriger Modelle, wie das Usability Maturity Model (Earthly,
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1997, 1998), den auf der ISO 13407 basierenden Leitfaden Usability (DAkkS, 2009) oder die
Corporate Usability Maturity (Nielsen, 2006). Sie kritisieren insbesondere, dass diese Model-
le (1) inhaltliche Liicken aufweisen, (2) ein strikt sequentielles Vorgehen bei der Einfiihrung
von Usability-Aktivitidten fordern und (3) die Adaptionsart "Top-Down" oder "Bottom-Up"
vorgeben'. Ausgehend von diesen Schwachpunkten schlagen sie mit dem "UIG-
Reifegradmodell" einen Ansatz vor, der diese Defizite beseitigt und explizit die Kultur und
die individuelle Situation des Unternehmens beriicksichtigt. Zentraler Bestandteil ihres Mo-
dells sind verschiedene Reifegrade, deren Erreichen davon abhingt, inwieweit bestimmte
Usability- und Management-Praktiken bereits im Unternehmen verankert sind. Hiervon ab-
geleitet, stellen sie Unternehmen einen Selbsttest zur Verfiigung, der eine Ist-Analyse ermog-
licht, auf deren Basis MaBlnahmen ergriffen werden konnen, die den Softwareentwicklungs-
prozess optimieren.

Fiir die Realisierung der Prozessoptimierung kénnen prinzipiell bestehende Usability Engi-
neering Prozessmodelle (z. B. Mayhew, 1999; DIN EN ISO 9241-210, 2010; DAKkS, 2010)
herangezogen werden. Derartige Modelle integrieren Softwareentwicklung und Usability-
Aktivitdten zu einem Prozess, der einheitlich geplant und gesteuert wird. Sie veranschauli-
chen den gesamten Entwicklungsverlauf, beschreiben Prozessschritte sowie Methoden und
geben Handlungsanweisungen fiir die Umsetzung.

Sowohl Reifegrad- als auch Prozessmodelle zielen auf die Optimierung des gesamten Soft-
wareentwicklungsprozesses ab. Bemerkenswerterweise beriicksichtigen diese Modelle je-
doch nicht explizit, dass zunichst bestimmte Voraussetzung fiir die Verdnderungen von Vor-
gehens- und Arbeitsweisen in einem Unternehmen erfiillt sein miissen, ehe entsprechende
Prozesse implementiert werden konnen. Hierzu zéhlen Bereitschaft, Ressourcen und Exper-
tenwissen flir den Verdnderungsprozess — Voraussetzungen, die (wie oben ausgefiihrt) in
KMU meist nicht oder nur unzureichend gegeben sind. So setzen die genannten Prozessmo-
delle die Erfiillung von mindestens drei Bedingungen voraus: (1) eine Entscheidung fiir die
Einfilhrung einer neuen Vorgehensweise bei der Softwareentwicklung, (2) die Bereitschaft,
das Usability Engineering mit Beginn einer Produktentwicklung einzusetzen, sowie (3) die
Bereitstellung von Ressourcen und der notwendigen Expertise zur Umsetzung von Usability-
MaBnahmen. Erschwert wird die Erfiillung dieser Bedingungen dadurch, dass bestehende
Prozessmodelle des Usability Engineering sehr komplex sind und leicht den Anschein erwe-
cken konnen, den Entwicklungsaufwand zu erhéhen. Dies kann dazu fiihren, dass die Ge-
schéftsfiihrung die mit der Verdnderung verbundenen Kosten iiberschitzt und den resultie-
renden Nutzen unterbewertet. Wird das Kosten-Nutzen-Verhéltnis als unglinstig wahrge-
nommen, vermindert sich die Wahrscheinlichkeit, dass sich das Management fiir die Einfiih-
rung des Usability Engineering entscheidet. Eine frithe Forderung nach durchgreifenden
Prozessverdnderungen bei KMU, die noch keine Erfahrungen mit Usability-Maflnahmen
sammeln konnten, ist deshalb mit hoher Sicherheit zum Scheitern verurteilt.

Auch das auf KMU ausgerichtete "UIG-Reifegradmodell”" setzt letztendlich eine Entschei-
dung der Geschéftsfiihrung voraus. Vor der Durchfithrung des geforderten Selbsttests (Ist-
Analyse) muss Usability zunéchst als ein strategisches Handlungsfeld erkannt worden sein
und eine entsprechende Prioritét erlangen. Diese Einsicht ist insbesondere bei grundlegenden

' Die Adaptionsart "Top-Down" steht fiir Malnahmen, die auf Managementebene initiiert werden, wéhrend bei der
"Bottom-Up" Adaption Mitarbeiter(innen) Malnahmen auf der Arbeitsebene anstoflen.
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Verdnderungen im Softwareentwicklungsprozess notwendig. Schritte, die zu dieser Einsicht
und letztlich einer strategischen Entscheidung fiihren, werden im "UIG-Reifegradmodell”
nicht explizit berticksichtigt.

Im Folgenden skizzieren wir ein Vorgehensmodell, in dem diese Einsicht nicht vorausgesetzt,
sondern geschaffen wird. Bezogen auf das UIG-Reifegradmodell verstehen wir es als Ergén-
zung, die vor allem bei einem geringen Reifegrad die Einfithrung von Usability-Maflnahmen
erleichtern soll.

3 Von einer einzelnen Usability-Aktivitit zur
nachhaltigen Prozessgestaltung

Wie bereits ausgefiihrt, wird Usability als anzustrebendes Qualitdtsmerkmal von KMU zwar
hiufig erkannt, der Stellenwert von Usability Engineering zum Erreichen dieses Zieles je-
doch nicht. Eine bedeutsame Barriere, die verhindert, dass Usability Engineering als wichtig
und realisierbar eingestuft wird, besteht in der negativen Einschétzung des damit verbunde-
nen Kosten-Nutzen-Verhéltnisses. Abbildung 1 zeigt mogliche Entwicklungsverldufe fiir
dieses Verhiltnis bei der Einfiihrung von Usability-Maflnahmen. Schraffiert dargestellt ist die
Zeitspanne, die dem Usability-Verantwortlichen — extern oder intern — zur Verfiigung steht,
um einen mdglichst hohen Nutzen von Usability-Aktivititen und damit die Produkt-
verbesserung erfahrbar und kommunizierbar zu machen.

a b c

Nutzen Nutzen Nutzen

—

Zeit / Zeit Zeit

Abbildung 1: Drei Moglichkeiten des wahrgenommenem Nutzens von Usability-MaBnahmen tiber die Zeit

Usability-Maflnahmen, deren Nutzen erst zeitlich versetzt sichtbar wird (Abbildung 1a), wird
als MaBnahme zur Uberwindung der (fehleingeschitzten) Kosten-Nutzen-Barriere sicherlich
scheitern. Ein méBiger Anstieg des Nutzens durch eine Usability-Aktivitit (Abbildung 1b)
lasst sich durch den Verantwortlichen zwar kommunizieren, der Durchbruch zur Uberwin-
dung der Kosten-Nutzen-Barriere wird aber aufgrund der ausbleibenden Aha-Effekte bei
allen Beteiligten vermutlich ebenfalls nicht auftreten. Der sichtbare Nutzen erscheint nicht
bedeutsam genug. Die dritte Usability-Aktivitit und ihr Nutzen fiir die Produktentwicklung
sind in Abbildung 1c skizziert. Innerhalb kurzer Zeit nimmt der Nutzen fiir das Produkt be-
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deutsam zu, negative Annahmen iiber Kosten-Nutzen von Usability-Aktivititen kdnnen revi-
diert werden.

Wie lésst es sich erreichen, dass Fall ¢ eintritt? Unsere zentrale Annahme zur Beantwortung
dieser Frage ist, dass die Einfilhrung von Usability-MaBBnahmen in KMU nur dann erfolg-
reich und nachhaltig sein kann, wenn sie unter sparsamer Verwendung vorhandener Ressour-
cen unmittelbar einen bedeutsamen Nutzen fiir die Produktentwicklung erbringen. Um dies
zu erreichen, schlagen wir einen niedrigschwelligen Ansatz vor: Als Einstieg wird zunéchst
das Produkt und nicht der (eigentlich zu verdndernde) Prozess fokussiert. Kurzfristiges Ziel
ist die Verbesserung eines ausgewihlten Produktes, indem an einer engen, spezifischen Usa-
bility-Problemstellung gearbeitet wird. Besonders wichtig ist dabei, dass Methoden der Eva-
luation gewéhlt werden, die nur geringe zeitliche und monetére Ressourcen verbrauchen und
ein eingeschrinktes Problemfeld fokussieren, anstatt die gesamte Usability-Problematik zu
adressieren. In Frage kommen hierfiir Experten Reviews oder auch Usability-Tests mit ge-
ringem Stichprobenumfang, in denen in erster Linie qualitative Daten erhoben werden, die
das Verstehen eines Usability-Problems ermoglichen.

Der bestehende Softwareentwicklungsprozess wird also in der Einstiegsphase nicht verin-
dert, langfristig wird aber an dem Ziel festgehalten, Usability-MaBBnahmen nachhaltig zu
etablieren und entsprechend eine Verdnderung der hierfiir relevanten Geschétsprozesse im
Sinne des Usability Engineering zu bewirken. Ein hierauf zugeschnittenes Vorgehen be-
schreibt das UseTree Phasenmodell (Version 1), das an der Technischen Universitit Berlin
im Rahmen des Kompetenzzentrums fiir Usability-MaBnahmen entwickelt wurde. Seine vier
Phasen sind in Abbildung 2 dargestellt.

Phase 0 Phase 1 Phase 2 Phase 3

Start Kurzfristig Mittelfristig Langfristig

Problemraum: Pilotierung: Expansion: Konsolidierierung:
Identifikation Einzelprojekt Erweiterung des Integration in die
Problemfeldes Geschaftsprozesse

Abbildung 2: UseTree Phasenmodell (Version 1)

Die einzelnen Phasen des Modells werden im Folgenden anhand eines Fallbeispiels erldutert.
Es basiert auf einem Pilotprojekt, das mit einem Berliner Startup-Unternehmen zur Erpro-
bung des UseTree Phasenmodells durchgefiihrt wurde.
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3.1 Phase 0: Problemraum

Vorgehen: Das KMU hat Usability als anzustrebendes Qualitidtsmerkmal erkannt (z. B. Wett-
bewerbsfaktor, Unzufriedenheit des Kunden). Fiir ein Produkt wird der Usability-
Problemraum aufgespannt und grob erfasst.

Fallbeispiel: Das Startup-Unternehmen entwickelt sein Produkt — angelehnt an agile Metho-
den — in sehr kurzen Entwicklungszyklen. Bei dem Produkt handelt es sich um eine online
verfiigbare, komplexe Software fiir Arztpraxen. Mit ihr konnen u.a. Mitarbeiter- und Patien-
tendaten verwaltet werden. Zusétzlich zu den Grundfunktionalititen der Software wurde eine
Web-Applikation (App) entwickelt, mit der Patienten nach Terminvergabe die verbleibende
Zeit bis zum Termin auf dem Smartphone angezeigt bekommen. Patienten kdnnen so die
Wartezeit anderweitig nutzen und ggf. die Arztpraxis verlassen, was die Auslastung im War-
tezimmer reduziert. Das Unternehmen war sich der Bedeutung der Gebrauchstauglichkeit der
App fiir seine Stellung am Markt bewusst. An mehreren Stellen der Software vermutete das
Unternehmen, dass seine zukiinftigen Benutzer Schwierigkeiten haben wiirden.

3.2 Phase 1: Pilotierung

Vorgehen: Der Usability-Verantwortliche wéhlt mit dem KMU ein Usability-Problem aus
dem Problemraum aus. Dieses Usability-Problem ist eingegrenzt und fassbar, seine Behe-
bung fiir das KMU jedoch sehr relevant. Eine ressourcenschonende Usability-Aktivitdt wird
festgelegt, von der der Usability-Verantwortliche annimmt, dass sie zeitnah einen bedeutsa-
men Nutzen generiert, der im KMU gut kommunizierbar und eindriicklich ist. Der Usability-
Verantwortliche ist in dieser Phase zunéchst allein wirksam.

Fallbeispiel: Die Starttermine von Software und App stehen kurz bevor. Die Entwickler sind
hohem Zeitdruck ausgesetzt, es konnen keine Extraressourcen aus dem Unternehmen gestellt
werden, um die Gebrauchstauglichkeit "von innen" zu verbessern. Als einzelnes Usability-
Problem wird die Eingabe-Maske der Web-Applikation (Terminvergabe) ausgewéhlt. Bereits
beim Erstkontakt des externen Usability-Verantwortlichen mit der App ist es diesem nach
einem kurzen Walkthrough méglich, sofort Verbesserungsmoglichkeiten fiir die App aufzu-
zeigen, die dann vom Unternehmen umgesetzt werden. Schon diese ad-hoc Bewertung des
Produktes reicht aus, um einen groen Sprung hinsichtlich der Usability des Produktes zu
machen und damit Nutzen fiir das Unternehmen zu generieren. Abbildung 3 zeigt dic Web-
Applikation vorher und nachher. Es ist deutlich zu sehen, dass die Vorversion der Webbasier-
ten Applikation (Abbildung 3a) nicht alle relevanten Informationen darstellen kann. Sichtba-
re Informationen und Funktionen sind sehr klein dargestellt, schwer lesbar und schlecht zu
bedienen. Die Intervention durch den Usability-Verantwortlichen ermdglichte eine generi-
sche App, die bereits Charakteristika (Ubersichtlichkeit, Icons etc.) einer modernen Applika-
tion aufweist (Abbildung 3b).
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Abbildung 3: Die Web-Applikation a) vor der Intervention und b) nach der Intervention

3.3 Phase 2: Expansion

Vorgehen: Basierend auf der positiven Riickmeldung der eingesetzten Usability-Aktivitdt fiir
das eine, ausgewdhlte Problem, wendet der Usability-Verantwortliche bei weiteren einge-
grenzten Usability-Problemen erneut Usability-MaBnahmen an. Sein Ziel ist es, die positive
Erfahrung der Beteiligten im KMU auszubauen und die Motivation des KMU, sich mit Usa-
bility auseinander zu setzen, weiter zu erhdhen. Hierfiir macht der Usability-Verantwortliche
sein Wirken transparent und vermittelt Wissen iiber die eingesetzten Usability-Aktivitéten, z.
B. welche Usability-Methode fiir welche Usability-Fragestellung geeignet ist.

Fallbeispiel: Der deutlich sichtbare Erfolg der Expertenevaluation fiir die Web-Applikation
fiihrt zu einer Evaluation der Registrierungsmaske der Desktop-Software (hier nicht darge-
stellt). Zusétzlich zur Expertenevaluation fiithrt der Usability-Verantwortliche einen Usabili-
ty-Test mit zwei Benutzern durch. Als Beobachter wéhrend des Usability-Tests werden Soft-
wareentwickler aus dem Unternehmen eingeladen. Somit kann der Usability-Verantwortliche
sein Vorgehen transparent machen und neues Wissen direkt in das Unternehmen einbringen.

3.4 Phase 3: Konsolidierung

Vorgehen: In der Konsolidierungsphase entwickelt der Usability-Verantwortliche gemeinsam
mit dem KMU ein Vorgehensmodell, wie der bestehende Entwicklungsprozess langfristig
durch Usability-Aktivitdten angereichert werden kann. Die bis zur Phase 3 punktuell reali-
sierten Usability-Aktivitidten sollen nun zu einem Prozess geordnet werden. Ziel dieser
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Strukturierung ist es, Usability-Aktivititen langfristig planbar zu machen und sie in den
bestehenden Entwicklungsprozess zu integrieren, damit sie dort mit maximalen Nutzen fiir
die Produktentwicklung wirksam werden kdnnen.

Fallbeispiel: Basierend auf der Expertenevaluation als auch auf den Usability-Test mit Be-
nutzern gibt das Unternehmen bekannt, dass es nun die Notwendigkeit eines Usability-
Beauftragten im Unternehmen sehen wiirde (interner Usability-Verantwortlicher). Weitere
Tests mit dem Produkt werden fiir sinnvoll gehalten. Diese beiden Aussagen bilden nun die
Diskussionsgrundlage, wie die Usability-Aktivititen in Hinblick auf ein nachhaltiges Usabi-
lity Engineering langfristig integriert und geplant werden konnen. Phase 3 ist derzeit noch
nicht abgeschlossen.

Wie aus dem Fallbeispiel deutlich wird, schreibt das UseTree Phasenmodell nicht vor, wie
der im Unternehmen zu implementierende Usability Engineering Prozess genau aussieht.
Ausgehend von der im Unternehmen bereits praktizierten Vorgehensweise bei der Software-
Entwicklung soll dieses Vorgehen im Kern beibehalten, aber um Evaluationsschritte erweitert
werden. Fiir die Erarbeitung dieses Prozesses, der sich an den Ressourcen von KMU orien-
tieren soll, haben wir Kriterien aufgestellt. Diese Kriterien miissen erfiillt sein, damit ein
ressourcenorientiertes Usability Engineering (RUE) in KMU realisiert werden kann. Sie
dienen Entscheidern und Usability-Verantwortlichen bei der Ausgestaltung von Phase 3 in
unserem Phasenmodell:

e Es werden Startpunkte und erste Schritte fiir die Realisierung von Usability Engineering
im Unternehmen aufgezeigt.

e Geeignete Evaluationsschritte und Methoden werden zum bestehenden Entwicklungspro-
zess und den Rahmenbedingungen des Unternehmens in Verbindung gesetzt.

e Verfiigbare Unternehmensressourcen und Charakteristika der Usability-Probleme werden
bei der Auswahl von Usability-Aktivtiten und -Methoden beriicksichtigt.

e Fiir die verschiedenen Schritte im Usability Engineering werden Rollen formuliert und
Verantwortlichkeiten bestimmt.

Die Erfiillung dieser Kriterien schafft die Voraussetzung dafiir, dass die dritte Phase erfolg-
reich bewiltigt werden kann.

4  Fazit und Ausblick

Ansatzpunkt des vorliegenden Beitrags waren die Probleme, Usability-Aktivitdten in kleinen
und mittelstdndischen Unternehmen (KMU) zu etablieren (siche auch Kessner, Bir & Dit-
trich, 2011; Nielsen & Giluz, 2002). Hierfiir haben wir das UseTree Phasenmodell konzi-
piert, das zundchst auf einen niederschwelligen Einsatz von Aktivitdten zur Erh6hung der
Gebrauchstauglichkeit setzt. Dem Modell folgend gelingt der Einstieg in das nachhaltige
Usability Engineering, wenn ressourcensparend ein unmittelbarer, bedeutsamer Nutzen der
Usability-Aktivitdt fiir das Unternehmen entsteht. Fiir KMU sollten daher Entscheidungs-
hilfen erarbeiten werden, die die Auswahl und Adaption von Usability-Methoden unter der
Beriicksichtigung von vorhandenen Ressourcen ermdglichen. Da das UseTree Phasenmodell
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bislang nur in einem einzelnen Pilotprojekt erprobt wurde, muss es sich in der Praxis noch
weiter bewidhren. Die Erfahrungen friiherer Initiativen, Usability-Aktivitdten in KMU einzu-
fiihren (bspw. Kessner et al., 2011), weisen jedoch darauf hin, dass das Kosten-Nutzen- Ver-
hiltnis von Usability-Aktivititen einen besonders kritischen Punkt adressiert.
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