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wurde vom Arbeitskreis In-house Usability

der German UPA entwickelt. Er bietet erfahrenen Usability Professionals die M&glichkeit,
den Usability Engineering Prozess in ihrem Unternehmen zu bewerten. Die Bewertung
zeigt die Starken und Schwéachen des Prozesses auf und erméglicht durch die Ableitung
konkreter MaBnahmen seine gezielte Verbesserung.

Die Bewertung des Prozesses findet anhand
Der Leitfaden gibt die Struktur der Interview

von Interviews mit Prozessbeteiligten statt.
s vor und ermdglicht es, mit mehreren

Personen eines Unternehmens vergleichbare Interviews zu fihren. Auf diese Weise ist es
maoglich, die Interviewergebnisse zu einer Gesamtbewertung zusammenzufihren.

Aufgrund der Unterschiedlichkeit von Unternehmen, ihrer Prozesse und Produkte, ist eine

Vergleichbarkeit von Ergebnissen tber Unternehmen hinweg allerdings nicht gegeben

und auch nicht Ziel dieses Leitfadens.

Der Interviewleitfaden wurde auf der Fachtagung Usability Professionals 2012 vorgestellt
und steht demnéchst als Download auf der Webseite der German UPA zur Verfligung.

Fur die diesjahrige Fachtagung wurde nun e

ine Anleitung zum Leitfaden erstellt, die

Hinweise zur Vorbereitung, Durchfiihrung und Auswertung der Interviews gibt.

1.
Motivation

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 Usability
Professionals” sind wir zu der Uberzeu-
gung 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 regelméaBig durchgefiihrt
oder sporadisch immer nur dann, wenn im
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Projekt noch Zeit und Geld dafir da sind?
Gibt es Regeln, wie und wann bestimmte
Methoden im Unternehmen einzusetzen
sind? Wer ist flr die Durchfiihrung von UE-
Aktivitaten zustandig? Sind UE-Aktivitaten
im Budget- und Ressourcenplan verankert?

Diese Fragen zielen also darauf ab, wie
Jreif” der Usability-Engineering-Prozess im
eigenen Unternehmen ist. Insbesondere in
kleinen und mittelstandischen Unterneh-
men stehen jedoch im Allgemeinen weder
ausreichend Zeit noch gentigend Geld

zur Verfiigung, um eine Reifegradstudie
durchzuflhren. Hier wollen wir ansetzen
und In-house Usability Professionals ein
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Instrument an die Hand geben, mit dem
sie schnell und einfach ein Starken-Schwa-
chen-Profil ihres Unternehmens erstellen
und Handlungsempfehlungen ableiten
kénnen.

Der Interviewleitfaden selbst wird vor-
aussichtlich zum Ende des Jahres auf der
Webseite der German UPA im Bereich des
Arbeitskreises In-house Professionals zum
Download zur Verfligung gestellt werden.

2.

Wie kann die Reife eines Usability
Engineering Prozesses bewertet
werden?

Bei der Bewertung der Prozessreife geht
es darum, festzustellen, wie gut ein Prozess
geeignet ist, ein bestimmtes Ergebnis zu
erreichen.

Im Falle des Usability Engineering Prozes-
ses ist das Ergebnis die Usability bzw. User
Experience, die ein interaktives Produkt
(Software, Hardware, App, Website etc.)
aufweist. Je besser der Usability Engi-
neering Prozess ist, desto besser sollte
auch die Usability / User Experience des
Produktes sein. Wir folgen mit dieser
Annahme der prozessorientierten Sicht
des Qualitdtsmanagements, die davon
ausgeht, dass bestimmte Merkmale des
Herstellungsprozesses die Qualitat des
Produktes bestimmen ( Woletz, 2006).

Um die Prozessreife festzustellen, wird der
zu bewertende Prozess mit einem idealen
Prozess — dem Referenzprozess — vergli-
chen. Der Referenzprozess legt den Zweck
und die erwarteten Resultate fest. Je mehr
der bewertete Prozess dem Referenzpro-
zess entspricht, desto besser ist er. Die
ermittelten Abweichungen zeigen die
Verbesserungspotenziale fiir den bewerte-
ten Prozess auf.

Um die Reife des Usability Engineering
Prozesses zu bewerten, wird also ein
Referenzprozess benétigt. Fir den vor-
liegenden Interviewleitfaden wurde der
Usability Engineering Prozess der DIN EN
ISO 9241-210 als Referenzprozess gewahlt.
Die ISO definiert vier Prozess-Schritte der

menschenzentrierten Gestaltung: Verstehen
und Beschreiben des Nutzungskontexts,
Spezifizieren der Nutzungsanforderungen,
Entwerfen der Gestaltungslésungen sowie
Testen und Bewerten der Gestaltung.

Zu den in der ISO beschriebenen Prozess-
Schritten werden im , German UPA Qua-
litatsstandard fur Usability Engineering”
dazugehdrige Aktivitdten beschrieben.

Die Prozess-Schritte der ISO und die
Aktivitaten des Qualitatsstandards bilden
das Referenzmodell eines reifen Usability
Engineering Prozesses. Mit diesem kann
ein in der Praxis durchgeflhrter Prozess
verglichen werden.

Weder die ISO noch der Qualitatsstan-
dard geben dabei eine starre Reihenfolge
der Aktivitaten vor. Eine gewisse logische
Abfolge ist allerdings selbstverstandlich,
so missen zum Beispiel Anforderungen
erst erhoben werden, bevor sie wahrend
der Losungsgestaltung bertcksichtigt
werden kénnen und Gestaltungslésungen
kénnen erst evaluiert werden, nachdem
sie entworfen wurden. Generell kénnen
Aktivitaten aber in verschiedenen Phasen
eines Entwicklungsprozesses durchgefiihrt
und wiederholt werden. Sowohl in der ISO
als auch im Qualitatsstandard wird sogar
explizit darauf hingewiesen, dass die Aktivi-
taten der menschenzentrierten Gestaltung
zu iterieren sind.

Wichtig: Weder die Reihenfolge noch der
Zeitpunkt der Durchfihrung bestimm-

ter Aktivitdten werden daher Uberprift.
Bewertet wird lediglich, ob eine moglichst
vollstdndige Durchfiihrung der Aktivitaten
stattfindet und dass die jeweils fir eine
Aktivitat bendtigten Eingangsinformatio-
nen vorhanden sind.

Die Aktivitdten der menschenzentrierten
Gestaltung sollen in allen Phasen eines Pro-
duktentwicklungsprozesses — von der Idee
Uber die Nutzung bis zur AuBerbetrieb-
setzung — eingesetzt werden, unabhangig
davon, ob wasserfallartig, nach V-Modell,
nach agilen oder anderen Vorgehensmo-
dellen entwickelt wird. Aus diesem Grund
ist auch der vorliegende Interviewleitfaden

nicht an eine bestimmte Vorgehensweise
gebunden. Er kann unabhéngig von einer
bestimmten Entwicklungsmethodik ange-
wendet werden.

3.

Der Interviewleitfaden und
seine Anwendung
Einfiihrung in die Methode

Die Bewertung der Reife des Usability
Engineering Prozesses findet anhand eines
leitfadengestitzten Interviews statt.

Der Interviewer sollte ein erfahrener
Usability-Experte sein, dem die generellen
Praktiken und Vorgehensweisen des Usa-
bility Engineerings gut bekannt sind. Auch
die Kenntnis des Qualitatsstandards, auf
dem dieser Leitfaden basiert, ist Voraus-
setzung flr das Flhren der Interviews. Der
Usability-Experte muss in der Lage sein,
die im Interview geschilderten Aktivitadten
auf das Referenzmodell zu Ubertragen. Der
Usability-Experte sollte auBerdem umfas-
sende Erfahrung mit der Durchfihrung von
Interviews besitzen.

Es kann vorkommen, dass der Usability-
Experte, der die Bewertung durchfiihren
will, der einzige Usability-Experte im
Unternehmen ist. In diesem Fall empfeh-
len wir, das Interview von einem externen
Usability-Experten durchfihren zu lassen.

Es wird nicht empfohlen, sich selbst zu
befragen, da eine objektive Einschatzung
im Gesprach mit einem oder besser noch
mit mehreren Gespréchspartnern eher
gegeben ist.

Fur die Einschatzung des Usability Enginee-
ring Prozesses sollten mehrere Interviews
geflhrt werden, so dass die einzelnen
Prozess-Schritte mehrfach bewertet werden
und so eine méglichst objektive Beurteilung
entsteht. Die Interviewpartner sollten einen
umfassenden Uberblick tiber alle relevanten
Prozessabschnitte haben, um den gesam-
ten Prozess bewerten zu kénnen.

Alternativ ist es moglich, Interviewteilneh-
mer auszuwahlen, die jeweils einen Teil des
Gesamtprozesses gut beurteilen kénnen. In




diesem Fall wird die Befragung in mehrere
Interviews aufgeteilt und die Teilergebnisse
werden anschlieBend zusammengefihrt.
Am Ende benétigt der Interviewer zu allen
Abschnitten des Prozesses gentigend
belastbare Informationen, um eine objek-
tive Einschatzung abgeben zu kénnen.

Ist ein Teil des Prozesses nach extern ver-
lagert, zum Beispiel zu einem Dienstleister,
sollte auch dieser Teilprozess anhand von
Interviews mit Prozessbeteiligten bewer-
tet werden. Ist dies nicht méglich, sollten
zumindest die Ergebnisse des Teilprozes-
ses daraufhin bewertet werden, ob sie

fur die nachfolgenden Prozessschritte in
angemessenem Umfang und angemesse-
ner Qualitat vorliegen.

Planung und Vorbereitung
der Interviews

Als Vorbereitung auf die Interviews

sollten sich die Interviewteilnehmer mit
dem Usability Engineering Prozess ihres
Unternehmens vertraut machen. Dies kann
bspw. anhand einer Prozessdokumentation
geschehen. Dabei ist zu berlicksichtigen,
dass der dokumentierte Prozess und der
tatséchlich gelebte Prozess in einem Unter-
nehmen voneinander abweichen kénnen.

Der Interviewleitfaden umfasst sieben
Prozess-Schritte, die ggf. nicht alle fur das
Unternehmen relevant sind. Beispielsweise
wird der Prozess-Schritt ,,Long Term Moni-
toring” in der Regel nicht von Herstellern
von Consumer Produkten durchgefuhrt.
Dieser Prozess-Schritt muss somit nicht in
die Bewertung einbezogen werden.

Es hat sich bewahrt, den Usability Enginee-
ring Prozess fur das Interview in groben
Schritten zu skizzieren. Neben der Kenntnis
der Prozess-Schritte ist es unbedingt
notwendig, dass die Interviewteilnehmer
mit den Begrifflichkeiten aus dem Usability
Engineering vertraut sind. Die grafische
Erarbeitung des Prozesses und die Klarung
der Begriffswelt kdnnen auch im Vorhinein
in einem gemeinsamen Workshop mit
allen Interviewteilnehmern geschehen.

Das hat den Vorteil, dass alle Teilnehmer
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Level [%]

0-15

1y 1

Beschreibung / Kriterien

— Aktivitat wird nicht ausgefihrt

(nicht / kaum erfillt) |- Erforderliche Arbeitsergebnisse oder notige Arbeitsmittel

sind nicht definiert
— Arbeitsergebnisse sind inhaltlich nicht verwertbar, oder
werden nicht angemessen oder nicht zeitgerecht Ubergeben

15-50 — Aktivitat wird teilweise ausgefihrt
(teilweise erfillt) — Erforderliche Arbeitsergebnisse sind definiert, stehen nach

Ausflihrung aber nicht alle zur Verfiigung
— Grundséatzliche Arbeitsergebnisse liegen vor, sind aber in
groBeren Teilen unvollstandig

50 -85 — Aktivitat wird groBtenteils ausgefihrt
(groBtenteils erfillt) |- Aktivitat wird zum richtigen Zeitpunkt ausgefihrt

— Alle erforderlichen Arbeitsergebnisse stehen nach
Ausfihrung zur Verfiigung

— Wesentliche Arbeitsergebnisse liegen vor und sind bis auf
kleinere Licken und Méngel vollstéandig

— Es gibt einige Schwachpunkte in der Ausfiihrung

85-100 — Aktivitat wird zum richtigen Zeitpunkt vollstandig und

(vollstandig erfullt)

der Ausflihrung

systematisch ausgefiihrt

— Alle erforderlichen Arbeitsergebnisse stehen nach
Ausfihrung in standardisierter Form zur Verfligung

— Es gibt keine, oder nur wenige, marginale Schwachpunkte in

Tab. 1.
Bewertungsskala

bei der Beschreibung des Prozesses die
gleichen Begrifflichkeiten verwenden.

Durchfiihrung des Interviews

Zu Beginn schauen Interviewer und Inter-
viewteilnehmer sich zunéchst den Usability
Engineering Prozess des Unternehmens
an. Das kann zum Beispiel anhand der
vorbereiteten Prozessdarstellung gesche-
hen. Dabei sollten sich beide die Prozess-
Schritte vergegenwértigen, so dass sie im
Interview die Schritte des Referenzprozes-
ses mit jenen des gelebten, zu bewerten-
den Prozesses gegeniberstellen kénnen.

Fir den Interviewer kann es eine Erleich-
terung sein, das Glossar des Interview-
leitfadens und den ,German UPA Qua-
litatsstandard fir Usability Engineerin”
zur Hand zu haben, um beispielsweise

Missverstandnisse beim Gebrauch bestim-
mter Begrifflichkeiten zu vermeiden.

Das strukturierte Interview wird auf Basis
des vorliegenden Leitfadens durchgefiihrt
(Leitfadeninterview). Dabei werden pro
Prozess-Schritt mehrere Fragen gestellt.
Mithilfe dieser Fragen wird die Vollstan-
digkeit und Qualitét der durchgeflhrten
Aktivitaten beurteilt. Am Ende der Abfrage
jedes Prozess-Abschnitts erfolgt die Ein-
ordnung in eine ordinale Bewertungsskala.
Diese Einordnung nimmt der Interview-
teilnehmer vor. Der Interviewer kann als
Experte dabei Hilfestellung geben.

Tabelle 1 zeigt die Bewertungsskala,
zusammen mit Kriterien, die als Hilfestel-
lung und Orientierung zur Bewertung
dienen: [Tab. 1]
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teilweise erfallt

groBtenteils erfulit

Den Nutzungskontext verstehen und beschreiben nicht / kaum erfalit vollstandig erfallt

Passende Methoden fiir eine Nutzungskontextanalyse
unter Einhaltung von Kosten-/Nutzen-/
Durchfuhrbarkeitsaspekien auswahlen

Benutzergruppen beschreiben, so dass eine gezielte
Auswahl von Benutzern maglich ist

Nutzungskontext fiir jede Benufzergruppe erheben und
beschreiben und Erfordernisse kenntlich machen

Den Nutzungskontext validieren (von der jeweiligen

Benufzergruppe bestatigen lassen)

Optimierungsbedarf (Schwachstellen) im
Nutzungskontext identifizieren

Tab. 2.
Ausschnitt aus einem Starken-
Schwéchen-Profil

Auswertung

Das Ziel der Auswertung ist das Zusam-
menfihren der Ergebnisse aller Interviews
sowie die Ableitung von MaBnahmen und
Handlungsempfehlungen zur Verbesse-
rung des Usability Engineering Prozesses.

Als Grundlage der Auswertung dienen
die Bewertungen der Prozess-Schritte
aller Interviewpartner (Bewertungsskala).
Es hat sich bewahrt, die Auswertung und
Interpretation der Ergebnisse gemeinsam
mit allen Interviewpartnern, zum Beispiel
in einem Workshop, durchzufiihren. Das
Ergebnis der Auswertung ist das Starken-
Schwachen-Profil. [Tab. 2]

Es kann vorkommen, dass die Interviewpart-
ner aufgrund ihrer verschiedenen Aufgaben
und Rollen im Usability Prozess zu unter-
schiedlichen Bewertungen einzelner Prozess-
Schritte kommen. Weichen die Bewertungen
der verschiedenen Interviewpartner vonein-
ander ab, werden zuerst die Grinde fiir die
unterschiedlichen Bewertungen diskutiert.
Dabei ist es wichtig, dass alle Beteiligten zu
einer gemeinsamen Einschatzung der Pro-
zessreife gelangen. In der Regel ergénzen
sich die einzelnen Bewertungen zu einem

umfassenderen Bild. Die zusammengefiihr-
ten Einschatzungen bilden dann die Basis fiir
die weitere Auswertung.

Als nachstes werden gezielt jene Prozess-
Schritte betrachtet, die als vergleichsweise
schlecht bewertet werden. Hier werden die
Ursachen untersucht, die zu einer schlech-
ten Bewertung gefuhrt haben, damit
entsprechende VerbesserungsmaBnahmen
abgeleitet werden kénnen.

VerbesserungsmaBnahmen sollten in erster
Linie darin bestehen, diejenigen Aktivita-
ten einzufihren, die auf der Skalenstufe
mit ,0-15" eingestuft wurden. Danach soll-
ten solche Aktivitaten verbessert werden,
die auf der Skala hoher bewertet wurden.

Schlussbemerkung

Der vorliegende Artikel méchte Usability
Professionals bei der Anwendung des
Interviewleitfadens unterstlitzen und auch
zur Anwendung motivieren. Der Interview-
leitfaden steht voraussichtlich zum Ende
des Jahres als Download auf der Webseite
der German UPA zur Verfligung, kann aber
auch schon vorher beim Arbeitskreis ange-
fordert werden.

Der Arbeitskreis , In-house Usability” freut
sich Uber Anfragen und Erfahrungsberichte
aus der Anwendung des Leitfadens.
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