Usability Engineering als Auftraggeberkompetenz

Abstract

Der Auftraggeber einer Softwareentwick-
lung kann und darf sich nicht darauf be-
schranken, die System- und Benutzer-
anforderungen zu definieren und dann
darauf vertrauen, dass der Auftragneh-
mer selbstandig alle erforderlichen
Mafinahmen durchfiihrt, um ein benut-
zerfreundliches System zu gestalten.
Der Auftraggeber (kurz AG) muss in der
Lage sein, Nutzeranforderungen richtig
zu erheben, Usability-Ziele zu definieren
und durchzufihrende MaRnahmen mit
dem Auftragnehmer bewerten und fest-
legen zu kénnen. Zur Qualitatssicherung
und Abnahme der Ergebnisse muss er
diese zudem angemessen beurteilen
kénnen.

1.0 Einleitung

Der Einsatz von Methoden und
Techniken des Usability Engineering
erfolgt in der industriellen Praxis haufig
auf Seiten einer Entwicklungs- bzw.
Herstellerorganisation. Sie entwickelt
entweder unter Beteiligung von Nutzern
IT Systeme, um sie spater am Markt zu
vertreiben (z.B. als Standardprodukt fiir
eine spezielle Anwendungsdomane).
Oder sie entwickelt Systeme im Auftrag
eines Kunden bzw. passt ihr Standard-
produkt an spezifische Bedurfnisse ei-
nes Kunden an (typische Auftragsent-
wicklung). Sie nimmt in diesem Falle die
Rolle eines Auftragnehmers (kurz AN)
ein.

In diesem Beitrag wird dargestellt,
warum Usability Engineering (kurz UE)
auch als eine wesentliche Kompetenz
auf Seiten ausgepragter Auftraggeber-
organisationen (kurz AG) verankert wer-
den sollte und welcher Mehrwert daraus
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Dazu bendétigt eine Auftraggeberorga-

nisation Usability Engineering Kompe-

tenz, die in ihrem Entwicklungsprozess
verankert werden sollte.

Der Beitrag zeigt auf, wie Usability
Engineering (UE) auf Seiten einer AG-
Organisation integriert werden kann,
welche Aufgaben und Verantwortlich-
keiten sich daraus ableiten und wel-
cher Nutzen sich dadurch ergibt.

entsteht. Im Detail wird zun&chst der
Kontext typischer IT Entwicklungspro-
jekte bei DaimlerChrysler beschrieben,
aus denen wir die in diesem Beitrag
dargestellten Erfahrungen vorrangig
abgeleitet haben (Abschnitt 2).

Danach werden wesentliche UE
Aktivitaten aus Sicht eines AG be-
schrieben und den klassischen Pha-
sen der Systementwicklung zugeord-
net (Abschnitt 3).

Abschnitt 4 schlief3t mit einer Zu-
sammenfassung wesentlicher Erfah-
rungen zur Verankerung von UE als
Kompetenz des Auftraggebers. Ferner
wird aufgezeigt, welcher Nutzen nach
unseren Erfahrungen dadurch insge-
samt fur IT Systementwicklungsprojek-
te und die daraus resultierenden Sys-
teme entsteht. Der Beitrag schliel3t mit
einem Ausblick in die Zukunft bezogen
auf die weitere Integration von UE auf
Seiten eines AG.
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20 Typische IT Entwicklungsprojekte
bei DaimlerChrysler

Wir gehen bei unseren Betrachtun-
gen davon aus, dass es sich beim zu
entwickelnden IT System (Informations-
technisches System) um ein interaktives
System handelt. Meist tritt DaimlerCh-
rysler (DC) in IT Entwicklungsprojekten
als Auftraggeber auf. Die Realisierung
des Systems erfolgt durch externe Zulie-
ferer (=AN). Damit sind unsere Projekte
durch eine ausgepragte AG-AN-
Beziehung gekennzeichnet.

In unserem Arbeitsumfeld treffen wir
vorrangig auf Systeme, die konzernin-
tern eingesetzt und operativ betrieben
werden. Die Nutzer des Systems sind
also Teil der AG-Organisation.

SchlieRlich werden im Projekt Ubli-
che Engineering-Phasen einer System-
entwicklung durchlaufen: Auf AG-Seite
gibt es eine Phase der Projektvorberei-
tung, danach fir das Gesamtprojekt
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Phasen der Anforderungsanalyse/-
definition, des Systementwurfs, der Sys-
tem-Entwicklung inkl. Integration und
Test sowie eine Phase der Uberleitung
in die Nutzung (,Roll Out®).

Ublicherweise kann man auch da-
von ausgehen, dass das System nach
einer bestimmten Zeit der operativen
Nutzung in einem nachsten Release
verbessert oder erweitert wird.

3.0 UE Aktivitdten aus Sicht des Auf-
traggebers

3.1 Motivation

Der Einsatz eines IT Systems in der
Organisation verfolgt normalerweise den
Zweck, meist komplexe Arbeitsprozesse
im Unternehmen zu unterstitzen und
ggf. zu automatisieren. Das Unterneh-
men muss ein grof3es Interesse daran
haben, dass die damit arbeitenden Nut-
zer ihre Aufgaben moglichst effektiv und
effizient erledigen. Denn eine ineffiziente
Arbeit mit dem IT System fihrt im Be-
trieb zu langeren Bearbeitungszeiten,
maoglicherweise fehlerhafter Bearbeitung
und letztendlich verminderter Akzeptanz
durch die Nutzer.

Aus dem Blickwinkel einer Wirt-
schaftlichkeitsbetrachtung entstehen
dem Unternehmen damit im Betrieb oft
erhebliche Mehrkosten. Dies kann man
zumindest, was die Einschrankung der
Arbeitseffizienz mit dem System angeht,
anhand weniger Basisparameter, wie
Anzahl der Nutzer, tagliche Nutzungs-
dauer, Kosten einer Arbeitsstunde und
Systemlebenszeit in einer einfachen
Return-on-Invest Rechnung nachwei-
sen.

Andererseits ist die AG-
Organisation die einzige Instanz, die ihre
internen Geschafts- und Arbeitsprozes-
se, die vom IT System unterstuitzt wer-
den, genau kennt oder im Vergleich zu
einem externen Dienstleister noch relativ
leicht ermitteln kann.

Daher muss die AG-Organisation
schon aus rein wirtschaftlichen Ge-
sichtspunkten ein grof3es Interesse
daran haben, die Anforderungen und
Belange der spateren Nutzer bei der
Systementwicklung zu beriicksichti-
gen.

Nach unserer Erfahrung ist dies
nur in befriedigender und erfolgreicher
Weise mdglich, wenn es auf Seiten
des AG eigene Kompetenzen zum
Thema UE gibt: man braucht hier zu-
mindest einen ,Usability-
Verantwortlichen®.

Wie sich im Folgenden zeigen
wird, ist dabei der Start eines Entwick-
lungsprojekts (=Projektvorbereitung
auf Seiten des AG) die entscheidende
Phase, in der die Weichen fir eine
durchgéangige Berlicksichtigung von
Nutzerbelagen gestellt werden. Schon
hier wird ein solcher Usability-
Verantwortlicher tatig!

32 Phasen der UE Projektunter-
stiitzung aus Sicht des AG

Nachfolgend nun wichtige UE Ak-
tivitdten aus Sicht einer AG-
Organisation gruppiert nach zentralen
Engineering Phasen des Gesamtpro-
jekts.

3.2.1 Projektvorbereitung

Fur das Berucksichtigen passen-
der Aktivitaten des UE ist es von groR-
ter Bedeutung, das Thema ,Usability"
auf AG Seite von Beginn an mit ent-
sprechender Prioritat aufzugreifen.
Erfahrungen zeigen, dass dieses
Thema wahrend der Projektlaufzeit nur
noch schwer ganzheitlich und durch-
gangig verankert werden kann (DA-
Tech 2006).

Dies liegt zum einen daran, dass die
notwendigen Ressourcen (Budget,
Usability Verantwortliche, Zeit fur Spe-
zifikation von User Requirements,
Konzeption, Entwicklung und Test,

Einbindung von Benutzerreprasentan-
ten, Einsatz von Usability Laboren etc.)
nicht eingeplant sind. Da das Projekt-
budget in der Regel zu Beginn fixiert
wird, ist es sehr schwer, eine spatere
Budgeterh6hung durchzusetzen.

Zum anderen fehlt zu Projektbeginn
dem Projektmanagement ggf. das not-
wendige Bewusstsein fur Usability als
ein wesentlicher Qualitadtsaspekt eines
IT Systems.

Im Rahmen der Projektausschrei-
bung, des Einholens von Angeboten
externer Anbieter und der Vertragsges-
taltung haben sich folgende UE Aktivita-
ten bewahrt:

e Definition eines Usability-
Verantwortlichen auf AG-Seite

e Verankerung des Qualitatsziels
,Gebrauchstauglichkeit/Usability*

e Definition von Nutzerakzeptanz als
eines der Geschéafts-/Einsatzziele
des Systems

e Forderung von UE Kompetenz auf
Seiten der Anbieter (=sich bewer-
bende potenzielle ANs) unter na-
mentlicher Benennung eines im Pro-
jekt hierfiir verantwortlichen Usabili-
ty Engineer

e Bewertung der eingehenden Ange-
bote bzgl. UE Kompetenz

e Auswahl eines Bewerbers mit aus-
reichend guter Usability Expertise

Im Zuge der Gesamtprojektpla-
nung haben sich u.a. folgende Aktivita-
ten bewahrt:

¢ Namentliche Benennung zweier
Usability Verantwortlicher (je einer
auf AG-Seite und auf AN Seite), die
im Laufe des Projekts durchgangig
zusammenarbeiten und sich zu al-
len weiteren UE Aktivitdten abstim-
men.

e Einplanung notwendiger Ressour-
cen z.B. zur Durchfiihrung von User
Requirements Analysen, zur Einbin-
dung von Nutzerreprasentanten auf
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Seiten der AG-Organisation, zur
Durchfiihrung von Usability Evalua-
tionen und —Tests sowie zur Usabili-
ty Abnahme des Systems durch den
AG im Zuge des Roll Outs.

3.2.2 Anforderungsanalyse/-definition

Die Anforderungsanalyse und -
definition ist in unseren Projekten dieje-
nige Phase, in der UE als fachliche AG-
Kompetenz am meisten zum Tragen
kommt. Es hat sich bewahrt, dass unter
Beteiligung von Nutzern und/oder Nut-
zerreprasentanten die gesamte Kon-
textanalyse vom AG selbst federfih-
rend durchgefiihrt wird. Weiterhin hat es
sich bewahrt, dass dabei der umsetzen-
de AN schon aktiv an der Analyse betei-
ligt wird. Der Grund dafir ist eine frih-
zeitige Sensibilisierung des AN fiir die
Nutzerbedurfnisse und Arbeitsaufgaben,
die ja letztendlich vom AN bei der Imp-
lementierung des Zielsystems abgebil-
det werden mussen.

Im Einzelnen werden folgende UE
Aktivitaten empfohlen:

1. Durchfiihrung Nutzerprofilanalyse
(Nutzer des Systems inkl. Eigen-
schaften, Nutzerrollen, Haufigkeit
der Systemnutzung)

2. Analyse und Dokumentation der
Nutzeraufgaben pro Nutzerrolle
(Haufigkeit der Aufgabendurchfih-
rung, bendtigte Systemfunktionen,
)

3. Erhebung von Randbedingungen
der Systemnutzung (Nutzungskon-
text)

4. Ableitung von Usability Zielen aus
den Ergebnissen 1. — 3.. Diese die-
nen neben den Nutzeraufgaben im
weiteren Projektverlauf als Quali-
tatskriterien, gegen die Zwischen-
stédnde des AN durch den AG ge-
prift werden.
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3.23 Systementwurf

Auch der konzeptionelle User In-
terface Entwurf bis hin zur Erstellung
von dazugehdrigen User Interface (Ul)
Prototypen gehdrt in unseren Projek-
ten haufig noch zu den UE Aktivitaten
auf Seiten des AG!

Im einen Extremfall werden die Ul
Prototypen auf AG-Seite selbst entwi-
ckelt und unter Beteiligung von Nutzer-
reprasentanten in Usability Tests auf
Gebrauchstauglichkeit und aufgaben-
gerechte Gestaltung hin gepruft. Am
Ende dieses Prozesses wird der Proto-
typ dann als ,visueller” Teil der AG-
Anforderungen an den AN zur Reali-
sierung auf der Zielplattform Uberge-
ben. In diesem Falle wird sozusagen
der komplette User-Interface Ent-
wurfsprozess auf AG Seite als Teil der
Systemanforderungsdefinition gelebt.

Im anderen Extremfall Iasst man
die Ul Prototypen komplett vom AN
entwickeln oder verzichtet sogar auf
eine Prototypenphase und lasst die
Nutzungsoberflachen direkt auf dem
Zielsystem umsetzen.

In beiden Fallen fihrt dann die AG
Seite begleitend heuristische Evaluati-
onen oder andere Usability Qualitats-
prufungen auf Zwischenstande durch
(die Prifungen erfolgen in diesem Fal-
le gegen die Nutzeraufgaben und/oder
Usability Ziele).

Ferner entsteht in dieser Phase
ein Ul Styleguide, der fir die weitere
Entwicklung der Dialoge und als Input
fur Schulungen verwendet werden
kann. Auch dieser unterliegt auf AG
Seite mindestens einer fortlaufenden
Usability Qualitatsprifung. Zuweilen
wird er sogar von der AG Seite selbst
erstellt, gepflegt und ebenfalls als AG-
Anforderung an den AN Ubergeben.

324 Entwicklung, Test, Integration

Wahrend der Umsetzung bzw. Imp-
lementierung der Dialoge durch den AN
nimmt die AG Seite mit seinem Usabili-
ty-Verantwortlichen eine qualitatssi-
chernde Rolle ein.

Dazu zahlt, wie schon erwahnt, die
durchgéngige Qualitatsprifung auf Sys-
temzwischenstande der Entwicklung. Im
Falle von Mangeln (Abweichungen von
den Nutzeranforderungen, Styleguide
Regeln, Usability Zielen) werden beim
AN unmittelbar Nachbesserungen ange-
stolRen.

In dieser Projektphase stehen die
Usability-Verantwortlichen der AG und
AN Seite in engem Kontakt. Auch wer-
den hier bei unerwartet auftretenden
Umsetzungsproblemen gemeinsam Er-
satzlésungen gesucht, die mit den An-
forderungen der Nutzer vereinbar sind.

325 Uberleitung in die Nutzung

Die Phase der Uberleitung in die
Nutzung spielt aus UE Sicht fiir den AG
auch wieder eine besondere Rolle. Hier
wird Ublicherweise das fertige System
offiziell vom AN an den AG im Rahmen
einer Abnahme Ubergeben. Die Ab-
nahmeprifungen durch den AG werden
hier wiederum ergénzt durch eine Ab-
nahme der Benutzungsoberflachen ge-
gen die zu unterstiitzenden Nutzerauf-
gaben und die zu Projektbeginn ggf.
formulierten Usability Ziele. Auch hier
fuhren identifizierte Méngel zu Nachbes-
serungen des AN.

Ferner stehen haufig vor der offiziel-
len Systemeinfiihrung interne Schulun-
gen an, die oft von der AG-Organisation
selbst geplant und durchgefiihrt werden.
Auch hier kann der Usability-
Verantwortliche des AG eine wichtige
Rolle dbernehmen, indem er am grund-
satzlichen Aufbau der Schulungen mit-
wirkt. Hier lassen sich auf AG Seite nicht
unerhebliche Kosten einsparen, weil
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man von Arbeitsergebnissen profitieren
kann, die wahrend des UE Prozesses
entstandenen sind (Nutzeraufgaben,
Styleguide Regeln und Usability Ziele).

3.26 Nutzung, Pflege, Wartung

Geht man davon aus, dass ein ein-
mal in Betrieb genommenes IT System
im Rahmen eines Release-
Managements weiterentwickelt wird (das
gilt fir nahezu alle IT Systeme, die in
unserem Umfeld entwickelt und intern
eingesetzt werden), so kommt der Nut-
zungsphase aus Sicht des AG noch
einmal eine ganz wesentliche UE Rolle
Zu.

Die Erfolgskontrolle des Systems
im realen Betrieb erfolgt durch Akzep-
tanzuntersuchungen bei den Nutzern
(z.B. durch Usability Tests, Interviews
oder Online-Befragungen). Hier identifi-
zierte Verbesserungspotenziale oder
Ideen zur Systemerweiterung flieRen
unmittelbar in die Planungen des nachs-
ten Systemreleases ein.

Des Weiteren kann eine Messung
des Nutzerverhaltens ein immenses
Potenzial fiir die Optimierung des Sys-
tems liefern.

So kénnen etwa nicht oder nur sel-
ten genutzte Funktionen und Informatio-
nen eliminiert oder in den Dialogen an
besser dazu geeigneten Stellen positio-
niert werden. Damit wird die System-
komplexitat fiir den Nutzer reduziert.

Haufig genutzte Funktionen und In-
formationen hingegen kdnnen deutlich
prominenter zugreifbar gemacht werden.
Dadurch wird die Bedieneffizienz erhéht
und Arbeitszeit im operativen Betrieb
eingespart.

40 Zusammenfassung und Ausblick

AbschlieBend werden wesentliche
Erfahrungen, Nutzenaspekte und Zu-

kunftspotenziale der Etablierung von
UE als AG Kompetenz dargestellt.

41 Erfahrungen und Nutzen

Der Aufbau und die schrittweise
Etablierung von Usability Engineering
als Kompetenz einer Auftraggeberor-
ganisation hat uns in den vergangenen
Jahren zu folgenden Erkenntnissen
geflhrt:

e Die immensen Kosteneinspar- und
Qualitatssteigerungspotenziale ei-
ner nutzerzentrierten Spezifikation
und Entwicklung von IT Systemen
werden heute vielfach auf Seiten
eines AG (Management, Projekt-
leitung) noch nicht ausreichend
erkannt und genutzt. Eine Sensibi-
lisierung des Managements inner-
halb der AG Organisation schafft
hier ein tieferes Verstandnis fur
die Mdglichkeiten und Chancen.

e Schon bei der Ausschreibung ei-
ner Systementwicklung sollte vom
AG explizit eine nutzerzentrierte
Entwicklung des IT Systems ge-
fordert bzw. die Bedeutung des
Qualitatsaspekts Usability hervor-
gehoben werden. Ohne eine sol-
che Forderung ist es fiir einen An-
bieter sehr schwer, tiberhaupt das
Thema UE in ein Projekt hineinzu-
tragen oder als explizite Leistung
anzubieten. Denn im Wettbewerb
mit anderen Anbietern kann ein
zusatzliches Angebot von UE
Leistungen (z.B. die Durchflihrung
von Usability Tests) gegeniber
Anbietern ohne diese Leistung zu
héheren Entwicklungskosten flh-
ren. Das filhrt oft dazu, dass sol-
che Anbieter entweder nicht den
Zuschlag bekommen oder die UE
Leistungen vom AG wieder aus
dem Angebotsumfang gestrichen
werden. Nach unserer Erfahrung
ist das ein wesentlicher Grund da-
fir, dass Methoden des UE in der
industriellen Praxis immer noch

nicht ausreichend in Entwicklungs-
projekten ihre Anwendung finden.
Unsere Empfehlung lautet daher:
Sensibilisierung des Auftraggebers
von Systementwicklungsprojekten
bzgl. des Potenzials von UE.

Wenn es sich um ein AG-intern ein-
zusetzendes IT System handelt, ist
es fir die AG-Organisation viel ein-
facher, auf Nutzer des Systems zu-
zugehen und den Nutzungskontext
zu erheben, als fir externe Mitarbei-
ter der AN-Organisation. Hier miss-
te erst eine aufwandige Einarbei-
tung in die Anwendungsdomane des
AG erfolgen. Auf AN-Seite ist dieses
Wissen uber die intern glltigen Ge-
schéftsprozesse oft schon bekannt.
Das erleichtert die Durchfiihrung
von Nutzer- und Aufgabenanalysen.
Es ist fir einen AG mitunter riskant,
die Gestaltung der Benutzungsober-
flachen externen Entwicklern zu -
berlassen. Dazu hat die Gestaltung
des Systems ggf. einen viel zu gro-
en auch kostenmafigen Einfluss
auf den spéateren operativen Betrieb
und die Akzeptanz bei den Endnut-
zern. Daher hat es sich bewahrt,
neben der Ublicherweise textuellen
Beschreibung der Systemfunktiona-
litdten auch die ,visuelle® Spezifika-
tion* der Dialoge z.B. in Form von
Prototypen als Teil des AG-
Lastenhefts zu liefern.

Die Verankerung von UE als eine
AG-Kompetenz mindert das Risiko,
dass die ergonomische Qualitat des
Systems von der UE Kompetenz
des AN abhangt. Dies wirkt umso
starker als Vorteil, je mehr man es
dabei mit von Projekt zu Projekt
wechselnden AN zu tun hat. Die er-
gonomische Kompetenz bleibt auf
Seiten des AG erhalten und kann so
auch in anderen Projekten leicht
wieder verwendet werden. Mit die-
ser Kompetenz im eigenen Hause
kann man im Extremfall ganz ohne
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vorhandene UE Kompetenz auf AN
Seite zu einem ergonomisch guten
Endsystem gelangen.

e Die Projekt begleitende Steuerung
des AN in Form einer fortlaufenden
Usability Qualitatssicherung durch
den AG fiihrt nach unserer Erfah-
rung zu einer stringenteren und da-
mit kostengunstigeren Entwicklung
des IT Systems.

o Die Verwendung von Nutzeraufga-
ben und Usability Zielen als zusatz-
liche Abnahmekriterien bei der Sys-
temiibergabe AN->AG sichert zu-
satzlich eine hohe Usability Qualitat
des finalen Systems ab.

e Die Teilnahme z.B. des Usability-
Verantwortlichen an Nutzerschulun-
gen kann Erkenntnisse lber Ver-
besserungspotenziale liefern und
bietet damit eine gute Quelle fur Er-
weiterungen und Optimierungen im
nachsten Systemrelease.

Usability gibt es nicht zum Nulltarif.
Selbstverstandlich kostet diese Kompe-
tenz im eigenen Hause Geld. Hier ent-
stehen Aufwendungen fiir die Schulung
und Weiterbildung von Mitarbeitern. Der
Aufwand muss sowohl kosten- als auch
zeitmaRig in die Projekte eingeplant
werden.

Aber nach unseren Erfahrungen G-
berwiegt in aller Regel der Nutzen die
Kosten. Die Vorteile wurden bereits um-
fangreich dargestellt. Der Nutzen ergibt
sich insbesondere daraus, dass Usabili-
ty-Kompetenz in Projekten durchgangig
integriert werden kann, die Erfahrung im
eigenen Haus standig wachst und die
hausinternen Anforderungen an die O-
berflachengestaltung bekannt sind.

Wer sich das nicht leisten kann oder
will, sollte in Projekten mit Ober
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flachenrelevanz externe Usability-
Experten hinzuziehen und damit Usa-
bility-Kompetenz ,einkaufen®. Das ge-
schieht am Besten bereits in der Pha-
se der Projektvorbereitung, bei der
Auswahl und Bewertung der Anbieter.
Die Experten sollten die AG-Seite ver-
treten und das Projekt durchgéngig
begleiten.

42 Zukunftspotenziale

Aufgrund der bisher gemachten
positiven Erfahrungen mit UE als
Kompetenz auf Seiten eines Auftrag-
gebers sehen wir weiteres Entwick-
lungspotenzial in unserer Organisation
auf folgenden Gebieten:

5. Sensibilisierung weiterer Abteilun-
gen und Bereiche des Konzerns,
die die Entwicklung von IT Sys-
temen nach auf3en vergeben, fir
die Relevanz und den Mehrwert
von UE.

6. Integration von UE Aktivitaten in
die bereits vorhandenen Require-
ments-Engineering-Prozesse des
Unternehmens. Konsequente Er-
ganzung funktionaler Require-
ments um nichtfunktionale User
Requirements.

7. Integration der Usability Qualitats-
sicherung in das Qualitatsmana-
gement von IT Entwicklungspro-
jekten.

8. Erganzung textbasierter Lasten-
hefte durch anschauliche Be-
schreibungen von Nutzeraufgaben
sowie durch visuelle Spezifikati-
onsanteile z.B. in Form von Proto-
typen.

9. Modellgestitzte Spezifikation und
Prototyping mit dem Ziel der Wie-
derverwendung von User Requi-
rements uUber verschiedene
Systemreleases hinweg.
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