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Der Arbeitskreis “In-house Usability Professionals” der German UPA hat ein Instrument
entwickelt, mit dem es maglich ist, die Stérken und Schwéchen des Usabillity Engineering
(UE) Prozesses im eigenen Unternehmen zu messen.

Als Grundlage fir das Bewertungsinstrument dienten der German UPA Qualitatsstandard
fur die Gestaltung von Usability-Engineering-Prozessen und das Bewertungsschema der
ISO/IEC 15504. Anhand dieser beiden Modelle wurde ein Interviewleitfaden erstellt. Er
umfasst sieben verschiedene Tatigkeitsbereiche des UE-Prozesses, die jeweils mehrere
Aktivitaten beinhalten. Diese Aktivitdten konnen gemeinsam mit einem oder mehreren
Interviewpartnern bewertet werden. Das Ergebnis der Bewertung l&sst sich anschlieBend
als Stérken-Schwachen-Profil darstellen, das zur Verbesserung des UE-Prozesses inner-
halb des Unternehmens verwendet werden kann.

Der Arbeitskreis hat in mehreren Interviews dieses Bewertungsinstrument selbst erprobt
und weiterentwickelt. In einem Tutorial auf der UP-Konferenz 2012 stellt der Arbeitskreis
dieses Instrument und die bisher gemachten Erfahrungen vor. AuBerdem sollen die
Teilnehmer die Gelegenheit bekommen, selbst erste Erfahrungen mit dem Bewertungs-

instrument zu sammeln.

1.
Einleitung

In vielen Unternehmen leisten Usability
Professionals Pionierarbeit. Sie stehen vor
der Aufgabe, Usability Engineering (UE)

in ihrem Unternehmen zu etablieren. Der
Wunsch und die Anforderung, gebrauchs-
taugliche Produkte und Dienstleistungen
zu entwickeln sind vorhanden, aber es fehlt
vielerorts das Wissen darlber, wie das
genau vonstatten gehen soll. Welche Akti-
vitaten und Methoden des Usability Engi-
neerings bzw. des User Centered Designs
sind erforderlich? Welche Voraussetzungen
mussen erfillt sein? Welche Personen und
welche Abteilungen missen in die Usabi-
lity Engineering-Aktivitdten einbezogen
werden und zu welchem Zeitpunkt?

Im UPA-Arbeitskreis “In-house Usa-
bility Professionals” sind wir zu der
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Uberzeugung gelangt, dass es sinnvoll ist,
vor der Beantwortung all dieser Fragen
zunachst zu bewerten, wie gut (oder
schlecht) das eigene Unternehmen bereits
in Sachen Usability Engineering unterwegs
ist.

Fragen in diesem Zusammenhang sind
zum Beispiel: Werden Usability Enginee-
ring-Aktivitaten regelmaBig durchgefihrt
oder sporadisch immer nur dann, wenn im
Projekt noch Zeit und Geld dafir da sind?
Gibt es Regeln, wie und wann bestimmte
Methoden im Unternehmen einzusetzen
sind? Wer ist fur die Durchfiihrung von UE-
Aktivitaten zustdndig? Sind UE-Aktivitaten
im Budget- und Ressourcenplan verankert?

Diese Fragen zielen also darauf ab, wie
“reif” der Usability-Engineering-Prozess
im eigenen Unternehmen ist. Insbeson-
dere in kleinen und mittelstandischen

Charlene Beavers
STRATO AG
Pascalstraf3e 10
10587 Berlin
beavers@strato.de

Berit Leiking

NEMETSCHEK Allplan GmbH
Konrad-Zuse-Platz 1

81829 Muinchen
bleiking@nemetschek.com

Keywords:

/// Usability Engineering
/// User Centered Design
/// Usability Reife

/// Prozessbewertung

/// Prozessqualitat

Unternehmen stehen jedoch im Allge-
meinen weder ausreichend Zeit noch
genlgend Geld zur Verfigung, um eine
Reifegradstudie durchzufiihren. Hier
wollen wir ansetzen und In-house Usability
Professionals ein Instrument an die Hand
geben, mit dem sie schnell und einfach ein
Starken-Schwéchen-Profil ihres Unterneh-
mens erstellen und Handlungsempfehlun-
gen ableiten kdnnen.

Auf der diesjahrigen UP-Konferenz wollen
wir dieses Instrument in einem Tutorial
vorstellen und Uber unsere bisherigen
Erfahrungen damit berichten.

2.
Tutorial auf der UP-Konferenz 2012

Das von uns eingesetzte Instrument
besteht aus einem Interviewleitfaden, der
auf dem German UPA Qualitatsstandard




Usability
Professionals
2012

Arbeitskreise German UPA

fur Usability Engineering (2012) basiert.

Im Tutorial wollen wir den Teilnehmer/
innen den Interviewleitfaden vorstellen
und anhand einer praktischen Ubung die
Gelegenheit geben, erste eigene Erfahrun-
gen damit zu sammeln. Weiterhin méchten
wir unsere eigenen Erfahrungen, die wir
bisher mit dem Interviewleitfaden gemacht
haben, gemeinsam mit den Teilnehmer/
innen diskutieren.

Zielgruppe: In-house Usability Professi-
onals mit Kenntnissen im Bereich Usa-
bility-Engineering-Prozesse (insbes. ISO
9241-210, ISO/TS 18152) und Interesse an
Fragestellungen zur Prozesseinfihrung und
-bewertung.

3.
Auswahl eines Prozessmodells

Eine Moglichkeit, zu bewerten, wie gut ein
Unternehmen den Usabillity Engineering
(UE) Prozess durchfiihrt, besteht im Vergleich
zwischen einem optimalen UE-Prozess und
dem im Unternehmen gelebten UE-Prozess.

Wie ein optimaler UE-Prozess aussieht,
beschreiben mittlerweile eine Reihe von
Leitfaden, Qualitatsstandards, Prozess- und
Reifegradmodellen speziell zum Thema
Usability Engineering. Wir wollten wis-

sen, ob und inwiefern sich diese fir die
praktische Arbeit eignen und wie damit die
Stérken und Schwachen des eigenen Unter-
nehmens beurteilt werden kénnen.

Im Detail wollten wir herausfinden, wie
eine Beurteilung des Reifegrades auch

fur verschiedene Unternehmensgréfen
funktionieren kann. Alle von uns untersuch-
ten Prozessmodelle gehen von einem sehr
strukturierten, klar definierten Vorgehen
aus. Allerdings laufen gerade in kleinen
und mittelstandischen Unternehmen die
Prozesse haufig weniger formalisiert ab.

Unser Hauptanliegen war es, ein méglichst
einfach anzuwendendes Verfahren zu wah-
len. Es soll geeignet sein, auch ohne Vor-
kenntnisse im Bereich Prozess-Assessment
angewendet zu werden. Die Auswertung
sollte moglichst einfach und schnell gehen.
Das Vorgehen muss nicht mit wissenschaf-
licher Genauigkeit durchgefihrt werden.

Es soll nicht um statistische Verfahren oder
quantitative Datenerhebung gehen.

Im Vordergrund soll stehen, einen Uber-
blick zu bekommen, wo das eigene Unter-
nehmen steht hinsichtlich der Frage, "Wie
gut machen wir Usability Engineering und
wo kdénnen wir besser werden?”.

Die sehr einfachen Screening-Verfahren,
wie Stages of Acceptance of User-Cente-
red Design von Ehrlich und Rohn (1994)
oder Usability Management Maturity Grid
von Flanagan (1996) bzw. Flanagan und
Rauch (1995), waren uns zu grob. Zudem
ist deren Anwendung in der Literatur

nur unzureichend beschrieben. Weitere
Bewertungsverfahren, die wir uns angese-
hen haben, waren unter anderem die ISO/
TS 18152 Ergonomics of human-system
interaction und das DAkkS-Prifverfahren
fur den Usability-Engineering-Prozess auf
der Grundlage von DIN EN ISO 13407.
Diese beiden Verfahren sind sehr fundiert
und auch sehr umfangreich. Eine schnelle
Einarbeitung und Anwendung schien uns
hier nicht méglich.

Wir haben uns entschieden, den German
UPA Qualitatsstandard fur die Gestaltung
von Usability-Engineering-Prozessen als
Grundlage fir unsere Bewertung einzuset-
zen. Er basiert auf der ISO 9241-210 und
beschreibt praxisnah Aktivitaten, die in
den einzelnen Phasen des Usability-Engi-
neering-Prozesses durchgefihrt werden
sollten, sowie Beispiele fiir zu erstellende
Arbeitsergebnisse.

Da der Qualitatsstandard nicht als Bewer-
tungsverfahren gedacht ist, verfigt er auch
nicht Uber ein Bewertungsschema. Fur die
Bewertung des Erfullungsgrades haben wir
uns daher an dem Bewertungsschema der
ISO/IEC 15504 orientiert (siehe Abschnitt
,Unser Vorgehen”).

4.
Unser Vorgehen

Zunachst haben wir basierend auf dem
Qualitatsstandard einen Interviewleitfaden
entwickelt. Fur jede im Qualitatsstandard
beschriebene Aktivitat haben wir folgende
Fragen formuliert:

— Wird diese Aktivitat ausgefihrt? Wenn
nein, warum nicht?

— In welchem Prozessschritt und
durch welche Rolle wird die Aktivitat
ausgefuhrt?

— Welche Arbeitsmittel werden
benotigt und welche Methoden
werden eingesetzt, um diese Aktivitat
auszufihren?

— Welche Schritte werden unternommen,
um die Aktivitat durchzufiihren?

- Ist definiert, welche Schritte zur
Fertigstellung notwendig sind?

— Welche Arbeitsergebnisse werden
wahrend dieser Aktivitat erzeugt?

— Ist die Struktur der zu generierenden
Arbeitsergebnisse definiert?

- Sind alle Arbeitsmittel vorhanden?

— Wie sieht der Zustand nach der
Durchfihrung der Aktivitat aus?

- Sind die geplanten Ergebnisse damit
erzielt worden?

— In welchem Bereich schatzen Sie
die vollstandige Ausfiihrung dieser
Aktivitat ein?

Die Beantwortung der letzten Frage erfolgt
auf einer vierstufigen Skala: 1 = kaum/nicht
erfullt, 2 = teilweise erfullt, 3 = gréBtenteils
erfullt, 4 = vollstandig erflllt. Die Bewer-
tung, wie gut ein Unternehmen in der
Durchfiihrung des Usability-Engineering-
Prozesses ist, erfolgt basierend auf dieser
Einschatzung. Fir jede Aktivitat kann in
einem Stérken-Schwéchen-Profil angege-
ben werden, wie vollstdndig sie ausgeflihrt
wird. Abbildung 1 zeigt beispielhaft ein
solches Starken-Schwachen-Profil. [Abb. 1]

Wir haben in finf verschiedenen Unter-
nehmen insgesamt neun Interviews
gefihrt. Die Interviews wurden mit
Usability Engineers, Produktdesignern,
Projektmanagern, Produktmanagern und
anderen Vertretern des zu bewertenden
Unternehmens durchgefihrt. Wichtig war
uns bei der Auswahl der Interviewpartner,
dass diese einen guten Uberblick tiber die
relevanten Abldufe haben. Die Befragten
wurden gebeten, sich bei ihren Antworten
an einem typischen Projekt aus der jinge-
ren Vergangenheit zu orientieren.

Bei der Durchfiihrung der ersten Inter-
views stellte sich heraus, dass unser
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urspringlicher Fragebogen einige prak-
tische Probleme verursachte. Zum einen
war der Fragebogen sehr umfangreich und
enthielt eine Reihe von Fragen, die sich
nicht auf die konkrete Situation anwen-
den lieBen. Zum anderen passten viele
Begriffe aus dem Qualitatsstandard nicht
zu den Begriffen, die die Interviewpartner
verwendeten. Deswegen haben wir den
Fragebogen gekirzt und daftir um einige
Beispiele und Umschreibungen ergénzt,
die die praktische Anwendbarkeit erleich-
tern sollen.

5.
Unsere bisherigen Erfahrungen
mit dem Bewertungsinstrument

Im Folgenden beschreiben wir einige
unserer bisherigen Erfahrungen, die wir
bei der Anwendung des Interviewleitfa-
dens gemacht haben. Im Detail mdchten
wir diese Erfahrungen in unserem Tutorial
auf der Konferenz "Usability Professionals
2012" vorstellen und diskutieren.

Der aktuelle Fragebogen hélt sich sehr nah
an den Formulierungen im Qualitatsstan-
dard. Im Sinne einer Bewertung, die sich
maoglichst eng daran anlehnt, ist dies natiir-
lich sinnvoll. Beim Interviewpartner kann
jedoch nicht immer davon ausgegangen
werden, dass der vorgestellte UE-Prozess
und die verwendeten Terminologien bereits
im Detail bekannt sind. Aus diesem Grund

haben wir sowohl den Prozess inklusive der
Aktivitaten als auch bestimmte Begriff-
lichkeiten zu Beginn des Interviews kurz
vorgestellt. Wahrend des Interviews sind
wir immer wieder darauf zurlickgekommen

Passende Methoden fir eine Nutzungskontextana-
lyse unter Einhaltung von Kosten-/Nutzen-/Durch-

fuhrbarkeitsaspekten auswahlen

Den Nutzungskontext verstehen und beschreiben

und haben erldutert, an welcher Stelle wir
uns gerade im Prozess befinden. Es kann
hilfreich sein, wenn der Interviewpartner
zum Interview eine Darstellung “seines”
Prozesses mitbringt, dann kann dieser mit
dem UE-Prozess abgeglichen werden.

Welche Tétigkeitsbereiche gibt es in der
Theorie (d. h. im Qualitatsstandard) und
welche davon sind im Unternehmen abge-
deckt? Dies ist die grundlegende Frage, die
wahrend des Interviews immer beantwortet
werden muss. Werden bestimmte Bereiche
von bestimmten Abteilungen oder Grup-
pen behandelt oder gar extern vergeben?
Hier wurden z.B. Customer Insights von
der Marktforschungs-Abteilung, Doku-
mentation von der Redaktionsabteilung,
Evaluation von der Testing-Agentur etc.
genannt. Dabei ist dann vom Interviewer
einzuschatzen und mit dem Interviewten zu
diskutieren, ob diese Ergebnisse wirklich
zum aktuellen Bereich passen.

Falls der Interviewte keine Einsicht in

die Abldufe der anderen bzw. externen
Abteilung hat, kann der Fragebogen auch
modularisiert werden. Dann missen nicht
alle Tatigkeitsbereiche bei einem Verant-
wortlichen abgefragt werden. Wenn das
Unternehmen Consumer Produkte her-
stellt, kann der Bereich “Das Produkt bei
den Benutzern einflhren” weggelassen
werden. Aber Achtung: Die funf Hauptbe-
reiche des UE-Prozesses (von der Planung
bis zur Evaluation) sind erforderlich, wenn
man gebrauchstaugliche Produkte herstel-
len will. Aber nicht alle Teilschritte daraus
sind in jedem Projekt notwendig (z. B.
"Erforderliche Navigation entwickeln”).

nicht/kaum erfiillt

Benutzergruppen beschreiben, so dass eine gezielte

Auswahl von Benutzern moglich ist

Nutzungskontext fir jede Benutzergruppe erheben
und beschreiben und Erfordernisse kenntlich machen

teilweise erfiillt

Die Unterteilung des UE-Prozesses in
sieben Tatigkeitsbereiche und deren
Unterteilung (wie im Qualitdtsstandard
aufgefiihrt) ist in der Praxis haufig so

nicht vorzufinden. Insbesondere die
Planungsphase ist in der Realitat oft nicht
geteilt, stattdessen finden Tatigkeiten wie
Ressourcen-, Zeit- und Budgetplanung oft
gleichzeitig statt, zum Teil auch deswegen,
weil diese Dinge voneinander abhangig
sind. Beispielsweise muss bei der Einbezie-
hung einer externen Agentur auch gleich-
zeitig geplant werden, was deren Aufgabe
sein soll und welche Kosten eingeplant
werden mussen. In der Praxis gibt es hier
viele Uberschneidungen der Teilschritte
bezlglich Planung und Durchfihrung. Bei
agilen Methoden ist die Planung noch
einmal anders gestaltet als bei klassischen
Vorgehensweisen der Softwareentwickung.

Durch die Notwendigkeit, den Standard
allgemeinglltig zu halten, sind manche
Begriffe etwas schwer zu fassen, ein
Beispiel ist hier "aufgabenbezogene
Interaktionsobjekte”. Je nach Unterneh-
men bzw. Projektfall wirde man dies
zum besseren Verstandnis umbenen-
nen, z.B. in "Bedienelemente” oder
"Website-Komponenten”.

Die Interviews dauerten mindestens

1,5 Stunden, je nachdem, wie viele
Bereiche des UE-Prozesses im gewahl-
ten Projekt fur das Interview abgedeckt
wurden. Bei Interviewpartnern ohne
genaue Kenntnis des UE-Prozesses und
der Fachausdriicke dauert es durch die
anfangliche Erklarungsphase mit Beispie-
len wesentlich langer.

groBtenteils erfiillt | vollstandig erfiillt

Den Nutzungskontext validieren (von der jeweiligen

Benutzergruppe bestatigen lassen)

Optimierungsbedarf (Schwachstellen) im Nutzungs-

kontext identifizieren

Abb. 1.
Ausschnitt aus einem Starken-Schwachen-Profil
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Die Prozessbewertung des Unternehmens
innerhalb der sieben definierten Tatig-
keitsbereiche (nach einer Skala von 1 bis 4)
kann entweder gemeinsam mit dem Inter-
viewpartner gemacht werden, oder der
Interviewer wird als Experte im Nachgang
allein eine Einschatzung machen. Diese
sollte er im Anschluss mit dem Interview-
partner noch einmal besprechen.

Manchmal hat der Interviewpartner nur
den Uberblick iber einen Bereich im
Unternehmen oder einen Teilabschnitt
eines Prozesses oder eines Projekts.
Daher sollte sorgfaltig abgewogen
werden, wie viele Interviews im jeweili-
gen Unternehmen nétig sind, um einen
zuverlassigen Eindruck zu erhalten. Die
Objektivitat bei der Bewertung muss

im Zusammenspiel von Interviewer und
Interviewtem behalten werden. Das
Herausarbeiten von Starken und Schwa-
chen und der passenden Empfehlungen
ist dann der abschlieBende Schritt fir
den Interviewer. Das Unternehmen sollte
damit eine Einschatzung bekommen,
wo es ansetzen kann, um Fortschritte im
Usability Engineering zu erreichen. Fir
In-house Usability Professionals finden
sich hier Argumente, die sie zur Verbes-
serung der Prozessqualitdt innerhalb ihres
Unternehmens verwenden kénnen.

6.
Wie kann es weitergehen

Basierend auf den Erfahrungen, die wir
bisher gemacht haben, haben wir folgende
Punkte identifiziert, an denen eine Weiter-
entwicklung des Bewertungsinstrumentes
erfolgen kann:

Handlungsanweisung

— Sowohl fiir die Durchfiihrung
der Interviews als auch fir die
Auswertung und das Ableiten
von VerbesserungsmalBnahmen
sollte eine Handlungsanweisung
(Gebrauchsanleitung) geschrieben
werden.

Weiterentwicklung des Glossars
— Erweiterung mit alternativen Begriffen
und Beispielen

— Allgemein formulierte Begriffe (z. B.
“Interaktionsobjekte”) kdnnten zu
konkreten Begriffen aus verschiedenen
Kontexten zugeordnet werden (z. B.
“Navigationselemente auf Webseiten”)

Auswertungsmaglichkeiten

— Je nach Aktivitat zielen die Fragen
aktuell entweder auf den Einsatz
von Methoden, auf organisatorische
Aspekte oder auf Ressourcen. Fur
die Auswertung der Interviews
koénnte diese Unterteilung ebenfalls
hilfreich sein. Entsprechend kdnnte
ein Auswertungsraster mit diesen
Dimensionen entwickelt werden.

Beteiligte Rollen im Prozess und deren Skills

und Kompetenzen

— Bisher werden im Qualitétsstandard fir
jede Aktivitat die beteiligten Rollen und
die Art ihrer Beteiligung (Durchfihren,
Beraten, Entscheiden, ...) am Prozess
genannt. Diese werden auch in
unserem Fragebogen fir die jeweiligen
Aktivitdten und Bereiche abgefragt. Es
zeigte sich in der Befragung, dass die
Bezeichnungen der Rollen und deren
Aufgaben in Theorie und Praxis oft
nicht Gbereinstimmen. Dazu kommt,
dass oft eine Rolle von mehreren
Personen getragen wird oder eine
Person mehrere Rollen ausfillt. Darliber
hinaus ist Uber die bendtigten Skills
und Kompetenzen der jeweiligen
Rollen noch zu wenig gesagt, um eine
zuverldssige Zuordnung der Rollen in
der Praxis zu den idealtypischen Rollen
in der Theorie zu machen.

— Bei der Weiterentwicklung des
Qualitatsstandards und des Fragebogens
ist es daher sinnvoll, die im Prozess
beteiligten Rollen nicht nur Gber ihre
Aufgaben, sondern auch Uber die
erforderlichen Skills und Kompetenzen
zu definieren. Die Erweiterung des
Qualitatsstandards um eine solche
Definition ist derzeit in Arbeit. Sobald
diese vorliegt, sollte auch fir den
Fragebogen der Bereich der Rollen
weiter ausgearbeitet werden. So kann in
der nachsten Bearbeitungsstufe zusatzlich
zu den gelebten Abldufen auch der
Aufbau der Organisation in Bezug auf
die am UE-Prozess Beteiligten und deren

Skills in die Bewertung mit einbezogen
werden, woraus sich wiederum
wertvolle Hinweise fur die Ableitung
von Verbesserungsvorschlagen ergeben
kénnen.

Ableitung von Verbesserungsvorschlédgen /
MaBnahmenkatalog
- Fur das Entwickeln konkreter

Verbesserungsvorschlage sollten
zukUnftig Hilfestellungen gegeben
werden. So kénnte beispielsweise
beschrieben werden, wie aus dem
Starken-Schwachen-Profil konkrete
Ansatzpunkte abgeleitet werden, an
denen mit einer Verbesserung angesetzt
werden soll. Auf3erdem kdnnten
verschiedene MaBnahmen entwickelt
werden, die in bestimmten Situationen
empfehlenswert sind. So waére z.B.
denkbar, dass die MaBnahmen danach
unterteilt werden, ob sie auf den Einsatz
von Usability Engineering-Methoden,
auf organisatorische Aspekte der
Aufbau- und Ablauforganisation oder
auf Verbesserungen im Bereich der
Ressourcenzuteilung zielen.
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