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Eine hervorragende Usability der Webseite ist fir den Erfolg der comdirect bank AG als
Direktbank maBgeblich. Klassische Nutzertests eignen sich als Werkzeug zur Qualitatssi-
cherung, scheitern jedoch gerade bei kleinen Themen oft an dem hohen zeitlichen und

finanziellen Aufwand.

Als Lésung hat die comdirect Mitte 2010 die sogenannte , Usability Clinic” ins Leben
gerufen. Die Usability Clinic ist ein monatlich stattfindender 90-minttiger Usability Test.
In jeder Clinic werden etwa 4 Themen & 20 Minuten aus den unterschiedlichen Fachberei-

chen getestet. Sie richtet sich explizit an kleine Themenbereiche. Durch die standardisier-
te Durchfiihrung liegen der Fachabteilung sehr schnell Ergebnisse vor — nach Anmeldung
i.d.R. innerhalb von zweieinhalb Wochen. Weitere Vorteile sind 1) Sensibilisierung der
Fachabteilungen in Sachen UX, 2) die Mdglichkeit eines iterativen Testens und 3) gerin-
gere Kosten pro getestetem Thema verglichen mit klassischen Tests. Die Usability Clinic
hat sich im Praxisalltag der comdirect bank bestens bewéhrt und ist fester Bestandteil
des Entwicklungsprozesses.

1.
Einleitung

Die Webseite stellt fur die comdirect bank
AG als Direktbank den direkten Kontakt
mit dem Kunden dar. Eine hervorragende
Usability der Webseite ist daher fur den
Erfolg der comdirect maBgeblich. Im
Arbeitsalltag stehen die Fachabteilungen
jedoch immer wieder vor der Herausforde-
rung, die — teilweise komplexen — Finanz-
produkte in einer nutzerfreundlichen Art
und Weise zu présentieren. Zur Sicher-
stellung der hohen Usability der online
gestellten Inhalte haben sich klassische
qualitative Usability Labortests bewahrt.
Nielsen schrieb schon 1993: “Any object,
product, system or service that will be used
by humans has the potential for usability
problems and should be subjected to some
form of usability engineering” (Nielsen
1993, S. xi). Daher kommen bei groBen
Projekten wie z.B. Einfihrung einer neuen
Smartphone-App Usability Tests regel-
maBig zur Anwendung und helfen dabei,
ein Maximum an Nutzerfreundlichkeit
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zu gewahrleisten. Bei kleineren Themen
haben diese Tests jedoch Nachteile, auf die
im Folgenden naher eingegangen wird.

2.
Nachteile des klassischen Usability Tests

Ist das zu testende Thema von eher gerin-
gerem Umfang, ergeben sich durch den
klassischen Usability Test drei Nachteile:

a) Hohe Kosten eines Usability Tests

Ein Usability Test mit einem externen
Dienstleister verursacht nicht unerhebliche
Kosten. Liegt ein gréfReres Projekt wie z. B.
die Neuentwicklung einer Smartphone-
App vor, konnen Kosten fur den Test im
Vorfeld eingeplant und bei der Budgetie-
rung des Projekts berlcksichtigt werden.
Kleinere Projekte hingegen verfiigen
meist nicht Gber das ndétige Budget, um
die Kosten fir einen Usability Test tragen
zu kénnen. Somit kénnen hier oftmals
keine eigenstandigen Tests durchgefihrt
werden.
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b) Uberdimensionierung

Usability Tests sind fur ein kurzes Thema
zu grof3 dimensioniert — eine Kirzung der
Interviewlange fiihrt nur zu einer verhéltnis-
mafig geringen Kostenreduktion:

Ist das zu testende Thema weniger auf-
wendig, wird kein Test von z. B. 90 Minuten
bendtigt — Interviews von max. 20 — 30
Minuten reichen hier meist vollig aus.
Diese Verkirzung des Tests fuhrt natdrlich
zu geringeren Testkosten, jedoch steht
diese Kostenreduzierung nicht im linearen
Verhéltnis zur Testzeitreduzierung, da die
Kosten fur Projektorganisation, Rekrutie-
rung, Incentivierung und Leitfadenerstel-
lung nahezu konstant bleiben; lediglich fur
die Feldphase und die Auswertung verrin-
gern sich die Aufwéande. Kiirzere Tests sind
also relativ teurer als langere Tests.

c) Hoher Zeitbedarf

Die Vorbereitungen fir einen Usability Test
- von Angebotseinholung Uber Entschei-
dung fur einen Dienstleister, Rekrutierung
der Probanden und Leitfadenabstimmung
nehmen viel Zeit in Anspruch. Zusammen




mit der Feldphase, Auswertung der
Ergebnisse und Aufbereitung in Bericht-
form vergehen etwa 5 — 6 Wochen, bis die
Ergebnisse schlieflich der Fachabteilung
vorliegen. Dieser groB3e zeitliche Mehrbe-
darf I&sst sich meist nur schlecht mit dem
Projektalltag vereinen, da alle Elemente,
welche den Launch-Termin nach hinten
schieben, per se kritisch gesehen werden.
Dieser Nachteil kommt immer dann zum
Tragen, wenn Tests nicht regelmé&Big, son-
dern eher sporadisch stattfinden und sich
daher keine flieBenden Prozesse einge-
schliffen haben.

Diese Nachteile hatten zur Folge, dass in
der Vergangenheit Webseiten-Inhalte oft
ohne Usability-Optimierung online gestellt
wurden. Dies birgt nattrlich das Risiko,
benutzerunfreundliche Prozesse online

zu stellen. Werden diese Probleme des
Interfaces dann im Nachgang erkannt, ist
dies natlrlich erst mal zu begriiBen — fuhrt
jedoch zwangslaufig zu einem Anderungs-
auftrag an die IT (Change Request), wel-
cher grundsétzlich mit hohem Aufwand flr
Nacharbeiten verbunden ist. Frihzeitiges
Kundenfeedback kénnte hier die Ergebnis-
qualitat nachhaltig erhéhen.

Als mégliche Lésungen bieten sich klassi-
scherweise die Einfihrung agiler Entwick-
lungsmethoden und/oder A/B-Tests an.

Agile Entwicklungsmethoden wurden in
den 1990er Jahren entwickelt und deren
Grundannahmen wurden 2001 im Agilen
Manifest (Schwaber & Sutherland, 2001)
niedergeschrieben.

Eine dieser agilen Entwicklungsmethoden
ist Scrum. Obwohl Scrum urspriinglich

fur die Produktentwicklung vorgesehen
war (Takeuchi & Nonaka, 1986), wird es
inzwischen hauptsachlich bei Web- und
Softwareentwicklungsprojekten eingesetzt.
Als iteratives Entwicklungsmodell eignet
sich Scrum hervorragend flr User Cente-
red Desgin-Prozesse, die grundsatzlich

denselben Ansatz verfolgen.

In der Praxis von insbesondere grof3en
Unternehmen, in denen oft noch ein
Wasserfall-Entwicklungsmodell zum Einsatz
kommt, hat es sich allerdings als bestenfalls
langwieriges Unterfangen erwiesen, agile
Entwicklungsprozesse einzufihren. Fir eine
Anderung des Entwicklungsmodells bedarf
es in der Regel einer Entscheidung des
oberen Managements, die weder alleine
von der UX-Abteilung noch ohne erheb-
liche Vorarbeit herbeizufiihren ist. Sofern
agile Entwicklungsmethoden wie Scrum
also nicht bereits etabliert sind, scheiden
sie fUr eine kurzfristige Beseitigung der
oben beschriebenen Probleme aus.

A/B-Tests wurden als Testmethode fir

die Maximierung des Erfolgs von Online-
Werbekampagnen entwickelt, bei der die
Originalversion eines Werbemittels im
laufenden Betrieb einer Website gegen
eine veranderte Version getestet wird.
Dadurch dass jeweils ein bestimmter
Anteil der Besucher der Website eins der
Werbemittel zu sehen bekommt, I&sst sich
direkt vergleichen, welche der Varianten
die bessere Konversionsrate aufweist.
Dieselbe Methode lasst sich auch fir die
Weiterentwicklung von anderen Seitenele-
menten bzw. des gesamten Seitenlayouts
einsetzen und bietet sich daher gerade
fur die Untersuchung der hier diskutierten
kleineren Usability-Fragestellungen an.
Gleichwohl mussen auch fur A/B-Tests
bestimmte Voraussetzungen erfillt sein,
damit diese zum Einsatz kommen konnen,
namentlich muss die IT in der Lage sein
eine bzw. bei multivariaten Tests diverse
Weichen in der Auslieferung von Websei-
tenelementen zu unterstitzen sowie die
Zugriffe zu loggen. In einigen Branchen
—so auch im vorliegenden Bankenbereich
— kommen hohe Anforderungen an die
[T-Sicherheit hinzu, die im Zweifel gegen
die Einfihrung eines A/B-Testsystems
sprechen.

A/B-Tests eignen sich daher auch nicht in
allen Féllen zur Lésung des beschriebenen
Problems.

Als Lésung des Dilemmas hat die comdi-
rect Mitte 2010 die sogenannte ,Usability
Clinic” ins Leben gerufen. Die Usability
Clinic ist ein monatlich stattfindender Usa-
bility Test, bestehend aus 10 Interviews

a 90 Minuten. Jede Fachabteilung ist
eingeladen, ein kurzes Briefing-Dokument
auszufillen und sich damit fur die Clinic
anzumelden. In jeder Clinic werden etwa
4 Themen a 20 Minuten getestet — sie
richtet sich also explizit an kleine The-
menbereiche. Durch die standardisierte
Durchfiihrung liegen der Fachabteilung
sehr schnell Ergebnisse vor — nach Ein-
reichung vergehen i.d.R. nur zweieinhalb
Wochen, bis die Ergebnisse vorliegen —
eine klare Beschleunigung des Prozesses
im Vergleich zu herkémmlichen Tests.

Dieses regelmaBige Testformat hat meh-
rere klare Vorteile:

a) Evangelisierung in Sachen UX

Den Kollegen in den einzelnen Fachab-
teilungen wird durch die Institution der
Usability Clinic teilweise Uberhaupt erst
bewusst, dass so etwas wie Usability
Testing maglich ist. Was dem versierten
Usability Experten véllig selbstversténdlich
ist — ndmlich dass verschiedene Methoden
zum Testen auf Nutzerfreundlichkeit exis-
tieren — ist fur die Kollegen aus anderen
Bereichen meist unbekannt. Die Begeiste-
rung fur die Methodik des Nutzertests wird
durch die Teilnahme am Test als Beob-
achter noch verstarkt: Das Beobachten
der Interviews durch den Einwegspiegel
im Testlabor fuhrt die oftmals vorliegende
Fachblindheit eindriicklich vor Augen

und wird durchweg als sehr lehrreich
angesehen. Dem Phanomen, welches
Uldall-Espersen (2007 S. 628) beschreibt,
"it seems that feedback from industrial
usability work lacks persuasiveness, i.e.

it fails to convince the key stakeholders
that actions need to be taken” kann durch
Einbeziehen der Fachabteilung in den Test
durch aktives Beobachten der Interviews
begegnet werden. Die beobachteten
Nutzer bleiben sehr plastisch in Erinnerung
und der Nutzer wird als Uberzeugende
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Instanz wahrgenommen. Die Vorziige des
Observierens der Interviews beschreibt
auch Spool (2011) in seinem Artikel: “The
teams with members who spent the
minimum of two hours every six weeks saw
far greater improvements to their design'’s
user experience than teams who didn't
meet the minimum. And teams with more
frequent exposure, say two-hours every
three weeks, saw even better results.” Ein
regelmaBiges Beobachten von Usability
Interviews scheint sich also tatsachlich in
der Ergebnisqualitét der aktuellen und
zukUnftigen Arbeit positiv niederzuschla-
gen.

b) Méglichkeit, auch

kleine Anderungen zu testen

Die Usability Clinic richtet sich wie
beschrieben explizit an Bereiche mit
kleinen Fragestellungen und ermoglicht
somit auch diesen Themen eine kritische
Prifung auf Nutzerfreundlichkeit nebst
Usability-Optimierung. Da das Budget von
einer zentralen Abteilung ibernommen
wird, mUssen die einzelnen Fachabtei-
lungen kein Budget beisteuern, wodurch
die Hemmschwelle zur Teilnahme an der
Usability Clinic stark gesenkt wird.

c) Kosteneffizienz

Die Kosten fallen pro Produkt geringer als
bei einem klassischen Test aus, der ROI
steigt. In jeder Usability Clinic werden
mehrere Themen getestet, so dass im
Endeffekt die volle Testzeit von 90 Minuten
ausgeschopft werden kann. Durch dieses
Kumulieren von Themen entstehen fiir
jedes Thema geringere Kosten, als wenn
man die Fragestellungen jeweils in einem
separaten Test untersuchen wirde.

d) lteratives Testing

Analog zu einem Rapid Prototyping
(Boling & Frick, 1997) kann ein Produkt im
Rahmen der Usability Clinic in mehreren,
iterativen Entwicklungsstufen getestet wer-
den. Die festen Termine wirken sich in der
Gesamtbetrachtung positiv aus. Durch die
relativ hohe Taktung vergehen in der Regel
maximal vier Wochen bis zur nachsten
Clinic. Auch zwingen diese festen Termine
zu disziplinierter Entwicklung zwischen den
Prototyp-Wellen.
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e) Kosten- und Zeitersparnis durch relativ
schlichtes Reporting

Durch die prinzipielle Einbindung aller
Produktbeteiligter wéhrend der Feldphase
genlgt ein relativ schlichtes Ergebnisre-
porting. Eine sogenannte Usability Liste,
in welcher alle Usability Probleme nebst
Optimierungsempfehlungen in Listenform
aufgefihrt werden und ein kurzer, grafisch
aufbereiteter High-Level Report sind daher
in der Regel ausreichend. Da das Erstellen
dieser Dokumente durch den Usability
Dienstleister in der Regel sehr schnell
erfolgen kann, bedeutet dies, dass die
Ergebnisse bereits ein bis zwei Tage nach
Ende der Feldphase vorliegen und somit
die Weiterentwicklung sehr zeitnah erfol-
gen kann. Durch diese schlanke Gestal-
tung l&sst sich die Usability Clinic einfach
in den Projektalltag integrieren und das im
Arbeitsalltag oft gehorte Vorurteil “Usabi-
lity Tests sind sehr zeitaufwendig” gehort
in diesem Zusammenhang der Vergangen-
heit an.

Natirlich ergeben sich durch das Format
der Usability Clinic auch Herausforde-
rungen, die es zu bewaltigen gilt. Einige
werden im Folgenden néher beleuchtet

a) Rekrutierung

Es missen einheitliche Rekrutierungs-
kriterien fUr unterschiedliche Produkte
gefunden werden. Der groBBe Vorteil der
Usability Clinic besteht darin, dass die
unterschiedlichsten Themen in einem Test
behandelt werden kénnen. Dies flhrt aber
dazu, dass Produktkombinationen denkbar
sind, bei denen es zumindest fraglich
scheint, ob es hinsichtlich der Zielgruppe
eine ausreichend grof3e Schnittmenge zwi-
schen den einzelnen Themen gibt. Sollten
sich die Zielgruppen als sehr inhomogen
erweisen, muss ggf. ein Thema auf die
nachste Clinic verschoben werden, um

die erforderliche Mindest-Homogenitat
der Zielgruppe wieder herzustellen. In

der Praxis sind bis zu diesem Zeitpunkt (9
abgeschlossene Wellen) aber nur verhalt-
nismaBig geringe Unterschiede hinsichtlich
der Quotenmerkmale aufgetaucht, die

jeweils zufriedenstellend geldst werden
konnten. Dieses Problem ist bis dato daher
lediglich theoretischer Natur.

b) Flexibilitat

Ein weiterer Vorteil der Usability Clinic ist
die schnelle Durchfihrung der Tests. Diese
straffe Taktung des Formats bedingt, dass
das finale Testmaterial teilweise erst am
Tag vor Beginn der Feldphase vorliegt, was
eine hohe Flexibilitat bei Leitfadenerstel-
lung und Briefing erfordert. Der Leitfaden
wird oftmals nur anhand von Screenshots
erstellt und die Interviewer muissen in der
Lage sein, sich schnell in teilweise kom-
plexe Themen einarbeiten zu kénnen.
Weiterhin ist auch denkbar, dass sich nicht
gentgend Themen fur einen angesetzten
Termin finden. Eine spontane Verkirzung
der Testdauer von 90 auf 60 Minuten bei
entsprechender Reduzierung der in Rech-
nung gestellten Zeit sollte also jederzeit
moglich sein nétig.

) Anforderungen an den UX-Dienstleister
Die RegelméBigkeit der Tests bedeutet
einen grof3en Auftrag fir den Usabilty
Dienstleister, was natUrlich auch mit hohem
Ressourceneinsatz verbunden ist. Eine z.B.
aus 8 Wellen pro Jahr bestehende Usability
Clinic darf nicht alleine zu einer signifi-
kanten Auslastung des Instituts fihren, da
sonst die beschriebene nétige Flexibilitat
(z.B. bei spontanen Absagen/Verschiebun-
gen) verloren geht.

Hieraus ist zu folgern, dass das durchfih-
rende UX-Institut eine gewisse Mindest-
groBe aufweisen muss.

d) Lokalitat

Neben dem Testen und Optimieren des
aktuellen Testgegenstands ist das Evan-
gelisieren in UX-Themen ein weiteres Ziel
der Clinic. Dies erfordert, dass moglichst
viele Projektbeteiligte, Verantwortliche
und Entscheider die Interviews beobach-
ten kénnen. Es muss daher moglich sein,
schnell und kostengiinstig zum Testort zu
gelangen. Hohe Reisekosten stellen hier
ein nicht zu vernachlédssigendes Hindernis
dar und senken die Bereitschaft der Kolle-
gen, sich die Interviews vor Ort anzusehen.
Alternativ kann in Erwdgung gezogen wer-
den die Interviews zu streamen, um auch



Beteiligten, die nicht persénlich anwesend
sein kdnnen, das Beobachten der Inter-
views zu erlauben. Das Streaming stellt aus
unserer Sicht aber keinen gleichwertigen
Ersatz fur das personliche Beobachten

der Interviews dar. Dies insbesondere, da
bei Anwesenheit aller Beteiligten vor Ort
bereits wahrend bzw. zwischen Interviews
gemeinsam Uber die Findings diskutiert
werden kann. Auch hat es sich als fur alle
Seiten hilfreich erwiesen, am Ende eines
Testtages noch einmal gemeinsam die
Ergebnisse aller Interviews durchzugehen.
So kann etwa beschlossen werden, dass
einzelne Punkte eines Prozesses am nachs-
ten Tag nicht weiter untersucht werden
mussen, da die bis dahin erzielten Ergeb-
nisse bereits eindeutig sind. Mithin wird
Zeit gewonnen, um einen anderen Aspekt
genauer untersuchen zu kénnen.

Aus all dem lasst sich folgern, dass ide-
alerweise eine gewisse réaumliche Nahe
zwischen Auftraggeber, Design-Agentur
und UX-Institut gegeben sein sollte.

e) Grenzen der Usability Clinic

Es kénnen nur Fragestellungen bis zu
einem gewissen Komplexitatsgrad abge-
testet werden.

Die Usability Clinic richtet sich explizit an
Bereiche mit kleineren Fragestellungen —
je Thema stehen etwa 20 Minuten Testzeit
zur Verfiigung. Sollten die anderen The-
men weniger umfangreich sein oder weni-
ger Themen als vorgesehen eingereicht
werden, konnen fUr ein Thema auch einmal
30 Minuten Zeit bleiben. Bei umfangrei-
chen Fragestellungen bietet es sich jedoch
weiterhin an, einen eigenen klassischen
90-minltigen Usability Test oder ein nor-
males Rapid Prototyping durchzufihren,
um dem Anspruch des Themas gerecht zu
werden.

Die Usability Clinic ist eine wertvolle
Testmethode und hat sich im Praxisalltag
der comdirect bank bestens bewéhrt. Der
hohe Mehrwert dieses Formats ist ohne
Zweifel die Schnelligkeit der Ergebnis-
findung, die Méglichkeit, auch bei nicht
hochkomplexen Fragestellungen auf Basis
von Fakten und nicht nur von Meinun-
gen argumentieren zu kénnen und die
Unkompliziertheit in der Anwendung. Die
Kollegen konnten schnell von den Vorzi-
gen der Usability Clinic Uberzeugt werden,
so dass sie inzwischen zu einem festen
Bestandteil des Entwicklungsprozesses
bei der comdirect bank AG geworden ist.
Durch die Clinic wurde ein Bewusstsein
fur die Moglichkeit des Usability-Testens
geschaffen, sodass bis dato tUber 20 The-
men in der Usability Clinic verprobt und
die Optimierungen online gestellt werden
konnten. Besonders schétzen die Kollegen,
durch dieses Format handfeste Ergebnisse
zu bekommen und die nachfolgenden
Diskussionen basierend auf Wissen - statt
personlichen Meinungen - fihren zu
kénnen. Auch fihrt die Sensibilisierung fur

Usability Themen zu einem generell gestei-

gerten Bewusstsein fur nutzerzentrierte
Gestaltung und eine starkere Fokussierung
auf die Bedrfnisse des Nutzers bei der
Konzeption neuer Webseiteninhalte. Die
Usability Clinic verfolgt daher erfolgreich
die gesetzten Ziele: Evangelisieren, Testen,
Optimieren.
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