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Abstract

Das folgende Paper zeigt, wie unter-
schiedliche Stakeholder in eine Usability
Evaluation eingebunden werden kénnen
und wie der Kommunikationsprozess
zwischen diesen (von der Angebotser-
stellung bis hin zur finalen Ergebnispra-
sentation) idealerweise gestaltet sein
sollte. Um die unterschiedlichen Stake-
holder in einen Kommunikationsprozess
einbinden zu kénnen, missen diese
nattirlich zunachst eindeutig identifiziert
werden. In diesem Paper wird beispiel-
haft anhand der Rollen Usability Engi-
neer auf Auftragnehmerseite

1.0 Einleitung

Das Ziel einer Usability Evaluation
besteht typischerweise nicht allein in der
Identifizierung von Usability Problemen,
sondern auch in der Erarbeitung von
Konzepten und Designvorschlagen zur
Beseitigung der gefundenen Probleme.
Usability Evaluationen sollten daher
fundamentale Bestandteile eines Pro-
duktentwicklungsprozesses sein. Der
Erfolg einer Usability Evaluation hangt
dabei entscheidend von einer guten
Kommunikation zwischen den verschie-
denen am Projekt beteiligten Parteien
ab. Um den Nutzen einer Usability Eva-
luation zu maximieren und deren rei-
bungslosen Ablauf zu ermdglichen, ist
es daher bedeutsam, dass alle beteilig-
ten Stakeholder optimal in den Evaluati-
onsprozess eingebunden werden, von
der Angebotserstellung bis hin zur Er-
gebnisprasentation. Die folgenden Ab-
schnitte beschreiben typische am Eva-
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und Projektmanager auf Auftraggeber-
seite erlautert, wie die Kommunikation
zwischen den Projektpartnern ablaufen
kann. Dabei wird mittels Beispielen
aus der Praxis aufgezeigt, welche An-
forderungen an die einzelnen Stake-
holder herangetragen werden und
welche typischen Probleme im Kom-
munikationsprozess auftauchen. Es
wird gezeigt, wie durch eine gute
Kommunikation Probleme vermieden
beziehungsweise geldst werden kon-
nen.

luationsprozess beteiligte Personen-
gruppen und zeigen deren Aufgaben-
bereiche. Es wird auf Erfahrungen aus
der Praxis zuruickgegriffen, um Bei-
spiele fiir mogliche Probleme im
Kommunikationsprozess zwischen den
Stakeholdern zu erldutern und zu zei-
gen, wie diese vermieden bezie-
hungsweise geldst werden kénnen.

20 Begriffsdefinition (Stakeholder)

Nach /SO 10006 sind Stakeholder
eines Projektes alle Personen, die ein
Interesse am Projekt haben oder vom
Projekt in irgendeiner Weise betroffen
sind. Damit zahlen zu den Stakehol-
dern, neben den Personengruppen
aus dem Auftraggeber- (im Folgenden
der Projektmanager) und Auftragneh-
merbereich (im Folgenden der durch-
fuhrende Usability Engineer) auch
Personen, die das zu evaluierende
Produkt bereits nutzen oder spater
nutzen werden. Vor allem letztere, also
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die spateren Benutzer eines Produktes,
werden oftmals nicht in den Kreis der
klassischen Stakeholder aufgenommen.

30 Identifizierung der Stakeholder

Um wahrend des Evaluationspro-
zesses einen moglichst reibungslosen
Kommunikationsfluss zwischen den ein-
zelnen Stakeholdern zu gewahrleisten,
missen diese bereits zu Beginn eines
Projektes eindeutig identifiziert werden.
Dabei sollte man auch die Perso-
nen(gruppen) beachten, die nicht direkt
am Projekt beteiligt, aber davon betrof-
fen sind. Nur so kdénnen ihre Bedlrfnisse
ermittelt und angemessen beriicksichtigt
werden. Werden neue und wichtige An-
forderungen erst spat oder gar am Ende
eines Evaluationsprozesses erkannt, so
kann sich dies sehr problematisch und
kostenintensiv auf das Projekt auswir-
ken. Ein fur alle beteiligten Perso-
nen(gruppen) positiver Projektabschluss
ist dann nur noch schwer zu erreichen.
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Die Aufgabe der eindeutigen Identifizie-
rung der am Prozess beteiligten Perso-
nen obliegt dabei in der Regel dem Pro-
jektleiter auf der Auftraggeberseite und
dem leitenden Usability Engineer auf
Auftragnehmerseite. Hierbei besteht
eine Herausforderung oft in der Identifi-
kation der nicht offensichtlichen Rollen,
wie zum Beispiel Produktmanager und
Entwickler. Die fehlende Berlicksichti-
gung der Anforderungen von Entwick-
lern kann etwa dazu fiihren, dass vorge-
schlagene Anderungen schlichtweg
nicht umsetzbar sind, was den Wert der
Evaluation schmalert.

Die Identifizierung kann nur auf Basis
einer adaquaten Kommunikation zwi-
schen dem Auftraggeber und dem Auf-
tragnehmer erfolgen. Beide Seiten mus-
sen sich bewusst und intensiv mit der
Findung der Stakeholder auseinander-
setzen. Auf der Auftraggeberseite sollte
der leitende Projektmanager versuchen,
moglichst alle Personen zu bedenken,
die seiner Meinung nach von der Usabi-
lity Evaluation betroffen sein kdnnten.
Auf der Auftragnehmerseite muss der

projektverantwortliche Usability Engineer

dem Auftraggeber deutlich machen,
welche immense Bedeutung die Findung
der Stakeholder fir den Projekterfolg
haben kann. Er darf auf keinen Fall ver-
saumen, die Auftraggeberseite Uber
bestimmte Rollen zu befragen, die typi-
scherweise bei einem solchen Evaluati-
onsprojekt involviert sein sollten. (Die
diesbezliglichen Aufgaben von Auftrag-
geber- und Auftragnehmerseite werden
in einem spateren Abschnitt erlautert.)

Nach der Identifizierung aller Stakehol-
der ist es wichtig, dass diese Gelegen-
heit erhalten, ihre Wiinsche und Be-
dirfnisse zu dulern. Letztendlich mis-
sen alle Parteien sich dariber einig sein,
welche Fragen geklart und welche Ent-
scheidungen getroffen werden missen,
um zu einer fundierten Bewertung des
zu evaluierenden Produktes zu gelan-
gen. Da viele Produkte oftmals in ihrer
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Funktionalitat sehr umfangreich sind,
muss hier beispielsweise festgelegt
werden, auf welchen Bereichen des
Produktes, z.B. Navigation oder Inhalt,
der Schwerpunkt der Evaluation liegen
soll. Es sollte auch zu Projektbeginn
bereits feststehen, wie die Befunde der
Evaluation genutzt werden sollen, um
das Produkt zu verbessern.

40 Unterschiedliche Bediirfnisse
der Stakeholder

Wie die Wiinsche und Bedirfnisse
der unterschiedlichen Personengrup-
pen divergieren kénnen, soll im Fol-
genden anhand der Rollen von Pro-
duktmanager und Entwickler erlautert
werden.

Produktmanager und Entscheider sind
beispielsweise oftmals eher an dem
aktuellen Ist-Zustand eines Produktes
und weniger an konkreten (Detail-)
Verbesserungsvorschlagen fir die
einzelnen Usability-Befunde interes-
siert. FUr sie sind in der Regel allge-
meine Aussagen, wie beispielsweise
ob und wie das Produkt in der relevan-
ten Zielgruppe angenommen wird und
wie schnell man eine halbwegs be-
nutzbare Version des Produktes auf
den Markt bringen kann, von Bedeu-
tung.

Dagegen ist es fiir Entwickler vorran-
gig, zu erfahren, wie die einzelnen
Probleme behoben werden kdnnen,
um das Produkt entsprechend zu
verbessern. Sollten z.B. in dem spate-
ren Ergebnisdokument keine konkre-
ten Verbesserungsvorschlage oder nur
solche, die aufgrund der Missachtung
technischer Rahmenbedingungen
nicht umsetzbar sind, enthalten sein,
kann es zu Enttduschungen bei den
Entwicklern und auf Auftraggeberseite
generell kommen.

Um die unterschiedlichen Bedlirfnisse
aller Stakeholder zu bertiicksichtigen,

mussen diese von den beiden Parteien,
Auftraggeber und Auftragnehmer, ermit-
telt und konsequent kommuniziert wer-
den. Wie diese schwierige Aufgabe er-
folgreich in Angriff genommen werden
kann, wird im folgenden Abschnitt an-
hand der beiden klassischerweise
hauptverantwortlichen Rollen, Projekt-
manager auf Auftraggeberseite und U-
sability Engineer auf Auftragnehmersei
te, erlautert.

s0 Typische Aufgaben der Haupt-
kommunikationsrollen

In den folgenden Abschnitten wer-
den die typischen Aufgaben der Haupt
kommunikationsrollen - Usability Engi-
neer auf der Auftragnehmerseite, (pro-
spektive) Benutzer, die an der Evaluati-
on beteiligt werden und Projektleiter auf
der Auftraggeberseite - erlautert. Dabei
wird ein besonderer Schwerpunkt auf
die verschiedenen klassischen Kommu-
nikationsmdglichkeiten, wie beispiels-
weise die Wettbewerbsprasentation oder
die finale Ergebnisprasentation, gelegt.

51 Auftragnehmerseite: Durchfiih-
render Usability Engineer

Da in der Praxis der Usability Engi-
neer oftmals wesentliche Projektmana-
gementtatigkeiten Gbernimmt, obliegt es
haufig ihm, die Stakeholder angemes-
sen in den Prozess einzubeziehen und
eine moglichst reibungslose Kommuni-
kation zu gewahrleisten. Neben der er-
forderlichen fachlichen Kompetenz sind
hier weitere Qualifikationen gefragt, wie
etwa ein besonderes Fingerspitzenge-
fiihl im sozialen Umgang und in der
Kommunikation mit Stakeholdern.

Der durchfiihrende Usability Engineer ist
typischerweise die Person innerhalb
eines Evaluationsprozesses mit den
meisten Aufgabenfeldern. Im Idealfall
sollte der gesamte Projektprozess von
der Angebotserstellung bis hin zur Ab-
schlussprasentation von demselben
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Usability Engineer begleitet werden, da
so ein moglichst transparenter Informa-
tionsfluss ohne gréRere ,Reibungsver-
luste” gewahrleistet werden kann.

5.1.1 Angebotserstellung:

In der Phase der Angebotserstel-
lung muss der Usability Engineer daflr
Sorge tragen, dass alle kritischen As-
pekte, auch technische Details, bedacht
werden. Da diese Aspekte oftmals nicht
von vornherein alle bekannt sind, muss
der Usability Engineer diese durch ge-
zielte Kommunikation mit der Auftragge-
berseite identifizieren.

Soll beispielsweise ein mobiles Gerat
getestet werden, kann dies besondere
technische Anforderungen an das bei
dem Testing verwendete Equipment
stellen. Wenn sich Testaufbauten deut-
lich von den etablierten Standardverfah-
ren im Unternehmen, das mit der Evalu-
ation betraut ist, unterscheiden, sollte
diese Problematik friihzeitig erkannt und
entsprechend bei der Angebotserstel-
lung bedacht werden. Dabei ist auch zu
beachten, ob die Evaluation im eigenen
Unternehmen oder beispielsweise beim
Kunden vor Ort stattfinden soll, was
ebenfalls friihzeitig mit diesem bespro-
chen werden sollte. Soll die Evaluation
beim Kunden durchgefiihrt werden,
muissen weitere technische Details, wie
beispielsweise Netzwerkzugang oder
allgemeine Raumsituation, friihzeitig
angesprochen und abgeklart werden.
Idealerweise sollte der Auftraggeber
eine Person benennen, die dem Usabili-
ty Engineer nach Moglichkeit alle offe-
nen Fragen bezliglich technischer Be-
lange maglichst zeitnah beantworten
kann. Werden diese Punkte bereits bei
der Angebotserstellung beachtet, kon-
nen spatere Uberraschungen bei der
Budget- und Zeitplanung vermieden
werden.

Nachdem alle technischen Aspekte ab-
geklart sind, kann die finale Aufwands-

schéatzung erstellt werden. Dabei sollte
auch die Rekrutierung der Probanden
berlcksichtigt werden. Je nach bend-
tigter Zielgruppe kann sich eine Rekru-
tierung schwierig und langwierig ges-
talten.

Ein besonders wichtiger Punkt des
Angebots ist die detaillierte Darstellung
der Art und Umfang der so genannten
Deliverables. Hierunter versteht man
alle Ergebnisse, die wahrend des Eva-
luationsprozesses erstellt und spater
dem Auftraggeber zugénglich gemacht
werden.

Dabei muss fiir beide Seiten unmiss-
verstandlich aufgezeigt werden, in
welcher Form die Evaluationsergeb-
nisse prasentiert werden sollen. Wenn
die Ergebnisse der Evaluation bei-
spielsweise abschliefiend in einer Pra-
sentation erlautert werden sollen, ist
es wichtig, zu klaren, ob und in wel-
chem Umfang Highlight Videos erstellt
und prasentiert werden. In manchen
Fallen mochte der Auftraggeber auch
Zwischenergebnisse in einem kurzen
Report erhalten. Oftmals genlgt aber
auch ein ausfiihrlicher Report aller
usabilityrelevanten Punkte mit detail-
lierten Verbesserungsvorschlagen. In
allen Fallen zeigt es sich als hilfreich,
wenn man dem Auftraggeber eine
kleine Beispielprasentation oder einen
Demoreport vorweisen kann. So kann
sich der potentielle Auftraggeber be-
reits frihzeitig ein Bild tber die Ergeb-
nisprasentation bilden und gegebenen-
falls Anderungswiinsche in der Aufbe-
reitung aulRern.

5.1.2 Pre-Evaluation

Nach der Auftragserteilung sollte
der Usability Engineer moglichst
schnell Kontakt zum Auftraggeber su-
chen, um weitere Details Uber das zu
evaluierende Produkt zu erhalten. Der
Usability Engineer muss, je nach
Komplexitat des Systems, eine Einflh-

rung oder sogar Schulung in dem zu
testenden Produkt erhalten. Er sollte
vom Auftraggeber in die Lage versetzt
werden, moglichst realistische Testsze-
narien zu erstellen, die eine typische
bzw. zu erwartende Nutzung des Sys-
tems abbilden. Nach Erstellung der
Szenarien und der weiteren Testdoku-
mente, wie beispielsweise Fragebdgen,
sollten diese dem Auftraggeber zur An-
sicht vorgelegt werden. Nach der Ab-
nahme der Dokumente kdnnen diese zur
eigentlichen Evaluation verwendet wer-
den. Um mogliche Fehler oder Anforde-
rungen fiir Anderungen im Testaufbau
aufzudecken, sollte ein Pilottest unter
realen Bedingungen durchgefiihrt wer-
den, dessen Resultate nicht in die Pro-
duktbewertung einflieBen. Die Befunde
des Pilottests und eventuell hierdurch
begriindete Anderungen sollten dem
Auftraggeber mitgeteilt werden, um ge-
gebenenfalls mit dem entsprechenden
Einverstandnis notwendige Anpassun-
gen des Testaufbaus vorzunehmen.
Dies ist insbesondere dann bedeutsam,
wenn sich aufgrund des Pilottests gro-
Rere Anderungen ergeben, die Einfluss
auf zu untersuchende Fragestellungen
(oder Teilaspekte hiervon) haben.

Mit Abschluss der Rekrutierung und dem
finalen Testaufbau kann mit der eigentli-
chen Evaluation begonnen werden.

5.1.3 Evaluation

Bezogen auf die Anwender, die an
einer Usability Evaluation teilnehmen, ist
der Usability Engineer in der Regel mehr
als der reine ,Organisator” des Ablaufs.
Um moglichst gute Ergebnisse aus den
einzelnen Evaluationssitzungen zu er-
halten, muss dieser den Probanden ide-
al auf seine Aufgabe wahrend des Tests
einstellen, was naturlich nicht zuletzt
auch soziale Aspekte beinhaltet. Um
dem Probanden ein wenig die Anspan-
nung vor dem unbekannten Testsetting
zu nehmen, sollte ihm zunachst der
technische Aufbau erldutert werden. In
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diesem Kontext kann zum Beispiel eine
Fihrung durch die Raumlichkeiten (in-
klusive Besichtigung des Beobachtungs-
raumes) vor Beginn der Testsitzung
hilfreich sein. So kann ein Einblick in
Ablauf und Bedeutung eines Usability
Tests ermdglicht werden, wodurch der
Proband ,befreiter” an die gestellten
Aufgaben herangehen kann.

Um Informationen tber Denkprozesse
und Bearbeitungsziele vom Probanden
zu erhalten, muss der Usability Engineer
diesen in die Technik des ,Lauten Den-
kens* einfiihren. So kann man erreichen,
dass die Gedanken bei der Aufgaben-
bearbeitung verbalisiert werden. Hier-
durch lassen sich Anhaltspunkte fiir die
mit den Interaktionen verbundenen Zie-
le, mentale Modelle von Benutzern und
ihre Annahmen uber eine Applikation
erheben.

Wahrend der Testsitzung beobachtet
der Usability Engineer den Probanden
und dokumentiert auftretende Usabili-
typrobleme. Je nach Testsetting kann
auch eine andauernde Interaktion zwi-
schen dem Probanden und dem Usabili-
ty Engineer gewiinscht oder gar erfor-
derlich sein. Sollte dies der Fall sein, so
werden an den Usability Engineer be-
sondere Anforderungen im Kommunika-
tionsprozess gestellt. Er muss sich be-
sonders geduldig zeigen und darf den
Probanden niemals unter Druck setzen,
da sonst das Untersuchungsergebnis
verfalscht werden kann. Er sollte auf-
kommenden Stress beim Probanden
frihzeitig erkennen und versuchen, ge-
zielt gegenzusteuern. So kann hier bei-
spielsweise die Aufmerksamkeit des
Probanden gezielt von dem eigentlichen
Evaluationsprozess weggelenkt werden,
um ihn wieder etwas zu beruhigen. In
manchen Fallen muss der Usability En-
gineer auch ermutigend eingreifen und
dem Probanden helfen, das Ziel einer
Aufgabe zu erreichen, da dieser sonst
unter Umstanden frustriert wird, was
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sich wiederum negativ auf die weitere
Aufgabenerledigung auswirken kann.

5.1.4 Post-Evaluation

Die bei der Evaluation festgestell-
ten Befunde miissen nun in der zuvor
mit dem Auftraggeber vereinbarten
Form aufbereitet und entsprechend
dokumentiert werden. Hierzu zahlt je
nach Vereinbarung auch die Erstellung
von aussagekraftigen Highlight Videos.
Hierbei sollte beispielsweise darauf
geachtet werden, dass die Videos in
einem Format erstellt werden, welches
ein problemloses Ablaufen beim Kun-
den erlaubt. Dieses sollte ebenfalls
frihzeitig mit dem Kunden abgespro-
chen werden. Mit Abgabe des Reports
bzw. mit dem Prasentieren der Ergeb-
nisse in der Abschlussprasentation hat
der Usability Engineer seine Aufgaben
noch nicht ganz erfllt. Er sollte dem
Auftraggeber auch uber das (formale)
Projektende hinaus weiterhin bei even-
tuell spater auftretenden Fragen als
Ansprechpartner zur Verfiigung ste-
hen.

52 Auftraggeberseite: Projektleiter

Idealerweise sollte sich der Pro-
jektleiter zunachst einmal mit der
Thematik der Usablility Evaluation
auseinandergesetzt haben. Nur so
kann er selber feststellen, ob eine U-
sablility Evaluation das richtige Instru-
ment firr seine aktuellen Bedirfnisse
ist. Auf Auftraggeberseite kdnnen bei-
spielsweise falsche Vorstellungen hin-
sichtlich der Ergebnisse einer solchen
Studie vorherrschen. Es kann z.B. das
Missverstandnis vorliegen, dass der
Auftraggeber davon ausgeht, detaillier-
te nutzerbezogene Informationen zu
erhalten (also Informationen uber die
Probleme, die bei einem bestimmten
Nutzer aufgetreten sind). Dies wider-
spricht Ublicherweise jedoch dem prin-
zipiellen Anliegen und ethischen /

rechtlichen Grundséatzen eines Usability
Tests.

521 Auftragsvergabe

Wenn sich der Projektleiter sicher ist,
dass eine Usability Evaluation das rich-
tige Werkzeug fir seine Bedirfnisse ist,
sollte er eine mdglichst genaue Projekt-
beschreibung erstellen. Hierzu zahlen,
neben einer detaillierten Beschreibung
des zu evaluierenden Produktes, auch
Beschreibungen der einzelnen Zielgrup-
pen. In dieser Phase werden wichtige
Grundlagen fir den im Projekt folgenden
Kommunikationsprozess erstellt. So
sollten in der Projektbeschreibung auch
fur die unterschiedlichsten Belange An-
sprechpartner eindeutig genannt wer-
den. Dabei ist es wichtig, keine projekt-
relevante Person zu vergessen.

Fehler, die in dieser friihen Projektphase
gemacht werden, kdnnen den gesamten
folgenden Kommunikationsprozess ne-
gativ beeinflussen. Sollte beispielsweise
eine Person auf der Mailverteilerliste
vergessen werden, so kdnnen die even-
tuell wichtigen Kenntnisse dieser Person
erst spater, oder sogar zu spat, in das
Projekt einfliel3en.

Wahrend der Sichtung der unterschiedli-
chen Angebote sollte der Auftraggeber
nicht nur auf den Preis, sondern auch
auf die Plausibilitat des Angebots ach-
ten. Darunter ist zu verstehen, dass das
Angebot wirklich individuell auf die Be-
dirfnisse des Auftraggebers zugeschnit-
ten ist. Es ist in jedem Falle sinnvoll,
sich vor einer finalen Auftragsvergabe
nochmals mit den Kandidaten, die in die
engere Wahl gekommen sind, zu be-
sprechen um eventuell offene Punkte zu
klaren. Dabei spielen im Besonderen so
genannte ,soft communication skills*
eine nicht unbedeutende Rolle. Es geht
hier zum Beispiel schlicht darum, ob
man ,gut miteinander kann“ oder eben
nicht.
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5.2.2 Vor der Evaluation

Nach der Auftragserteilung muss der
Projektleiter auf der Auftraggeberseite
dafiir Sorge tragen, dass alle wichtigen
und relevanten Informationen zeitnah
der Auftragnehmerseite zur Verfiigung
gestellt werden. Sollten zum Beispiel
bereits Probleme, die wahrend der Pro-
duktbenutzung auftreten, bekannt sein,
so ist es oftmals sinnvoll, diese dem
Auftragnehmer zukommen zu lassen.

Des Weiteren tragt der Projektmanager
die Verantwortung beziiglich der beim
Testing verwendeten Dokumente. Bevor
die eigentliche Evaluation durchgefiihrt
wird, sollte er diese vom Usability Engi-
neer anfordern und gegebenenfalls An-
derungen in den Dokumenten durchset-
zen. Sollte der Usability Engineer bei-
spielsweise mit den erstellten Szenarien
nicht die relevanten Bereiche der Appli-
kation abdecken, oder sollten in Frage-
bdgen noch wichtige Fragen fehlen, so
muss dies erkannt und entsprechend
korrigiert werden.

5.2.3 Nach der Evaluation

Zu einer der letzten aber gleichzeitig
wichtigsten Aufgaben des Projektmana-
gers auf Auftraggeberseite zahlt die
Verwertung der gelieferten Ergebnisse.
Die besten Ergebnisse und Vorschlage
haben keinen Nutzen, wenn nicht die
entsprechenden Konsequenzen aus
ihnen gezogen werden. Hierzu zahlen
sicherlich auch unangenehme Entschei-

dungen wie beispielsweise der Aufschub

eines Release Termins.

60 Fazit:

Der Kommunikationsprozess der an
der Evaluation beteiligten Personen ist
einer der wichtigsten Erfolgsfaktoren
eines Projektes. Wenn alle projektrele-
vanten Personen identifiziert wurden, ist
es besonders wichtig, dass alle offen
und zeitnah aussprechen, welche Win-
sche und Bedirfnisse sie haben und

welche Anforderungen sie an das Pro-
jekt und dessen Verlauf stellen. So
koénnen viele Probleme friihzeitig er-
kannt und vermieden werden. Sollte es
wahrend des Evaluationsprozesses
doch einmal zu grofieren Problemen
kommen, ist eine direkte und offene
Kommunikation immer der beste Weg
diese Probleme erfolgreich zu beseiti-
gen. Nur so kann das Projekt zu einem
fur beide Seiten erfolgreichen Ab-
schluss gebracht werden.

Aber bei aller Kommunikation sollte
immer auf eines geachtet werden:

»~Aus vielen Worten entspringt ebenso-
viel Gelegenheit zum Missverstand-
nis.“

William James (1842-1910), amerik.
Philosoph.
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