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ABSTRACT

Eine UX-Strategie gehort heute zum guten Ton - doch wie misst
man Fortschritt? die
Weiterentwicklung interner Prozesse und Anwendungen nutzen
wir seit 2012
Messverfahren anhand von Online-Surveys. Mit Hilfe von

ihren Fir nutzerzentrierte

ein kontinuierliches und standardisiertes
quantitativen und qualitativen Daten messen und erklaren wir die
Nutzerzufriedenheit. Multiple Vergleiche

standardisierten Ansatz moglich und erméglichen weitergehende

sind durch den

Analysen und evidenzbasierte strategische Entscheidungen.
Produkt-Teams messen ihre Zielerreichung anhand der KPIs und
steigern so den UX-Reifegrad des Unternehmens. Ein produkt-
zentriertes Dashboard verkniipft die aus den Online-Surveys
gewonnenen Nutzeraussagen Verhaltensdaten
Accessibility-Kennzahlen zu einem ganzheitlichen Bild. In

mit und

kontinuierlichen Messungen entsteht so iiber die Zeit ein
ganzheitliches Bild aus Produktverbesserungen und daraus
folgenden Anderungen im Verhalten und Erleben der Nutzer.
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1 Einfithrung

Die interne IT der SAP verantwortet die Arbeitswerkzeuge von
etwa 100.000 Angestellten und freien Mitarbeitern weltweit,
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darunter SAP-Standardprodukte, aber auch viele
Eigenentwicklungen. SAP’s ehemaliger Chief Information Officer
(CIO) Thomas Saueressig hat wiederholt gliickliche Mitarbeiter als
die entscheidende Voraussetzung fiir ausgezeichnete Produkte
und Losungen und damit gliickliche Kunden bezeichnet und somit
yuser-centric IT als wichtiges Ziel etabliert [1]. Die allgemeine
Mitarbeiter-Zufriedenheit wird in jahrlichen Befragungen erfasst,
wir konzentrieren uns in diesem Beitrag auf die spezifischeren
Aspekte der Arbeitsmittel und -umgebungen.

Doch was genau ist nutzerzentrierte IT, wie lasst sich deren
Reifegrad messen und, am wichtigsten: wie lasst sich diese
nachhaltig als Mindset im Unternehmen etablieren?

In unserem Beitrag soll es hauptséchlich um die ersten Schritte
gehen: hier sind vor allem arbeitsmittel-spezifische Messungen
wichtig, um sowohl Transparenz tiber den aktuellen Status Quo
herzustellen als auch konkrete Verbesserungen der Produktivitat
und Zufriedenheit der Nutzer zu erméglichen.

2 Strategischer Ansatz

Fiir uns war zunichst wichtig, verlassliche Daten zu gewinnen,
anschliefend die Skalierbarkeit der Messungen zu gewéahrleisten

(Stichwort ResearchOps) und diese schlieflich in einen
ganzheitlichen Feedback-Regelkreis zu uberfiithren.
Unterschiedliche Informationsbediirfnisse fur diverse

Zielgruppen (vom Produkt-Owner und UX-Strategieberater tiber
verschiedene Management-Ebenen bis hin zum CIO) sollten
ebenfalls beriicksichtigt werden.

2.1 Valide Messinstrumente und Daten

Die bilden Online-Surveys, die
anwendungsspezifisch und wiederholt die Nutzungszufriedenheit
von Endanwendern messen.

Im Jahre 2012 haben wir uns bewusst fiir den SUS (System
Usability Scale) Survey [2] entschieden. SUS ist ein valides und
reliables  Messinstrument  [3], in evaluierten
Sprachversionen verfiigbar, sowie sehr schnell durchzufithren
und einfach auszuwerten.

Wir erweitern den SUS-Fragebogen sowohl durch die Abfrage von
demografischen Daten (z.B. Land, Rolle oder Nutzungshaufigkeit)
als auch durch den Net Promoter Score (NPS). Dartiber hinaus

Basis unseres Prozesses

vielen
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erfragen wir per Freitext die Starken und Schwéchen der Software
aus Nutzersicht. So kénnen wir sowohl die Hohe der Usability-
Zufriedenheit, den Einfluss von demografischen Faktoren als auch
diverse Ursachen fiir Nutzungsprobleme erfassen.

2.1.1 Quantitative Daten. Der quantitative Teil unserer Umfragen
enthalt drei Elemente: den SUS-Fragebogen, den Net Promoter
Score (NPS) und demografische Daten. Der Fragebogen, aus dem
schlieBlich der SUS-Score ermittelt wird, besteht aus zehn Likert-
Skala-Aussagen, welche den Grad der Usability aus verschiedenen
Perspektiven adressieren (siche Abbildung 1). Der SUS
Fragebogen als ein standardisiertes Messverfahren ermoglicht es

uns, Umfrageergebnisse toolibergreifend miteinander zu
vergleichen.
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Abbildung 1: SUS Fragebogen

SUS Scores korrelieren in der Regel stark mit Net Promoter Scores,
welche die Weiterempfehlungsrate einer Anwendung anzeigen:
Denn je zufriedener die Nutzer mit einem Tool sind, desto grofier
ist die Wahrscheinlichkeit, dass sie ebendieses Tool einem
Kollegen weiterempfehlen werden.

Ein ahnlicher Zusammenhang lésst sich auch zwischen dem SUS
Score und den demographischen Daten feststellen, die wir in
unseren Surveys erheben. Hier sei beispielhaft vor allem die Frage
Nutzungshaufigkeit genannt. Je héufiger eine
Anwendung verwendet wird, desto zufriedener sind die Nutzer

nach der

mit ihr. Dies ist auf Lerneffekte zuriickzufiihren, die sich bei einer
haufigen Nutzung schneller einstellen (siehe auch [3], Seite 95ff).
Der SUS Fragebogen wird also sowohl durch den Net Promoter
Score als auch durch die Abfrage von demografischen Daten
sinnvoll ergénzt.
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2.1.2 Qualitative Daten. Der qualitative Teil der Survey besteht aus
drei Fragen, bei denen die Nutzer Vorschldge fir Verbesserungen
machen und angeben konnen, welche Aspekte der
entsprechenden Anwendung sie am meisten und am wenigsten
mogen. Da diese drei Fragen durch ein offenes Textfeld
beantwortet werden, gehen wir davon aus, dass nur die Aspekte
genannt werden, die fiir die Nutzer von Relevanz sind. Auch
anhand der Hiufigkeit (vgl. [4]) und der Tonalitdt in der
bestimmte Themen angesprochen werden, lasst sich die Relevanz
eines Themas ausmachen.

Die Starken und Schwéchen der jeweiligen Software werten wir
mit einem selbstentwickelten Kategoriensystem aus. Dieses
beinhaltet diverse ,klassische® Usability-Aspekte (u.a. visuelles
Design, Terminologie, Kontrollelemente, »Microcopy®),
Aufgabenangemessenheit (z.B. Passung zum Geschaftsprozess,
Service Design, personlicher Mehrwert, Kommunikation,
Integration mit anderen Tools), Inhalt (z.B. Datenqualitit,
Informationsarchitektur) und  Technologie (zB. Bugs,
Performance, Verfiigbarkeit). Durch die so zugeordneten
Kommentare wird die Relevanz der jeweiligen Usability-
Kategorien wieder zéhlbar. Weiterhin ist es moglich aus den
Kategorien und dem Nutzerfeedback konkrete
Handlungsanweisungen abzuleiten und zu priorisieren.

2.1.3 Frequenz. Aus Kapazititsgriinden haben wir zunachst pro
Software eine Messung pro Jahr durchgefiihrt. Versuchsweise im
Quartalsabstand durchgefithrte Messungen des Tools ,,Corporate
Search® brachten statt der erhofften starkeren Aufklirung eher
Frust: die Kennzahlen SUS und NPS blieben trotz groferer
Produktianderungen zunéchst auf dhnlichem Niveau und stiegen
erst mehrere Monate spiter. Die Produkt-Teams hatten eine
schnellere Anderung der Nutzungszufriedenheit erwartet, die
Nutzer waren wiederum durch die ,gefihlt® héufigen
Befragungen genervt. Anscheinend beeinflussen
Produktverbesserungen erst nach haufiger Interaktion die
subjektive Qualitat der Software und das anschliefende Urteil der
Teilnehmer verbessert sich nur langsam. Einzelne negative
Erfahrungen werden deutlich besser erinnert als typische positive
Nutzungserfahrungen und farben die Beurteilung auch Monate
oder sogar Jahre spater.

Trotzdem planen wir hédufigere Messungen mit kleineren
Teilnehmergruppen, da wir so per Frithwarnsystem von grofieren
Problemen erfahren kénnen.

2.14 Rekrutierung. Wir verwenden zwei unterschiedliche
Rekrutierungsmethoden, die jeweils Vor- und Nachteile mit sich
bringen. Fiir Software, die typischerweise unternehmensweit
genutzt wird (z.B. Intranet, Urlaubsantrag, Adressbuch), nutzen
wir ein nach Unternehmensbereich und Region geschichtetes
zufélliges Sample von 500-1000 Personen, an das anschliefend per
Email Einladungen verschickt werden. Dieses Schrotschuss-
Prinzip erreicht auch Selten- oder Nicht-Nutzer einer Software
und deckt somit auch interessante und wichtige Perspektiven
dieser Nutzergruppen ab. Es fithrt aber auch héufig zu
indifferenten oder im schlimmsten Falle verfarbten Daten, da die
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Selten-Nutzer iiberdurchschnittlich haufig negative
Nutzungsaspekte als Basis ihrer Beurteilung zu nutzen scheinen.
Wir glauben, dass das ,Technology Acceptance Model 3“ [5]
dieses Phénomen gut erkldrt: dessen Faktoren ,Perceived
Usefulness“ und ,Perceived Fase of Use“ sind fiir Selten-Nutzer
durch  eher rudimentdres Erfahrungswissen und schwache
mentale Modelle beeinflusst.
Fir spezialisierte Software (z.B. fir Entwickler, Controller,
Vertriebler) laden wir direkt im Tool (z.B. per Pop-up,
Announcement, floating button) zum Survey ein, erreichen so
aber natirlich nur aktive Nutzer. Deren Urteil erweist sich jedoch
haufig als realistischer und basiert eher auf der aktuellen Nutzung,
weniger auf fritheren Erfahrungen.

Unsere Planung sieht vor, beide Rekrutierungsmoglichkeiten
starker miteinander zu verzahnen, um die jeweiligen Nachteile
auszugleichen.

2.1.5 Datenschutz. Seit Beginn unserer Messungen im Jahre 2012
legen wir Wert auf absolute Anonymitat der Teilnehmer. Aufier
dem Zeitstempel der Antwort und den selbstgew&hlten
demografischen Angaben werden keine personlichen Daten
gespeichert. Die Versendung der Einladungs-Emails erfolgt ohne
Tracking, auch der Aufruf des Surveys direkt aus dem Tool heraus
wird nicht registriert.

2.1.6 Benchmark. Fur SUS und NPS haben wir seit dem Jahre 2012
einen internen Benchmark aus ca. 15.000 Messungen aufgebaut.
Diesen erweitern wir bestandig durch Ergebnisse aktuellerer
Surveys.

2.2 Vergleiche und Zielsetzungen: Mittel zur
strategischen Verbesserung der
Nutzerzentrierung

Durch die Standardisierung und Wiederholung der Messungen
konnen wir auf quantitativer und qualitativer Ebene erstens
Vergleiche tiber die Zeit per Anwendung und zweitens zwischen
Produkten anstellen. Der zeitliche Trend der Usability einer
Anwendung bildet den Schwerpunk unserer Arbeit. Haufig wird
jedoch auch die Fragestellung beantwortet, ob, z.B. bei der
Reisekostenabrechnung, ein Vorgiangerprodukt durch den
Nachfolger verbessert wurde.

Die Ergebnisse der Surveys werden auf Produkt-Ebene genutzt,
um einerseits Entwicklungsaktivititen zu priorisieren,
andererseits aber auch zu de-investieren (Produkt ist ,gut genug®
und Ressourcen werden auf problematischere Produkte
verschoben).

Mittlerweile werden von vielen Teams und Managern die KPIs
(SUS und NPS) genutzt, um jahrliche Team- und Manager-Ziele
zu vereinbaren und zu messen. Je nach Status Quo liegt das Ziel
entweder in einer deutlichen Steigerung der Kennzahlen oder
auch, bei einem hohen Level der Kennzahlen, im Halten dieses
Niveaus. Letzteres Ziel ist primdr bei geplanten neuen
Funktionalitidten und hoherer Komplexitat des Produktes wichtig.
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Durch die Verankerung in den individuellen und
Organisationszielen wird UX zu einem Teil des Mindsets in der

IT-Organisation.

3 Ausblick: ein ganzheitliches UX-Dashboard

Doch die allein auf Nutzeraussagen basierenden Einsichten
reichen uns nicht. Wir wollen auch das Verhalten tiber die Zeit
den Grad der Accessibility
unterschiedlichen Aspekte an einem Ort zusammenfiihren.

sowie erfassen und diese

3.1 Nutzungsverhalten

Da Nutzungsverhalten hoch produktspezifisch ist, haben wir
unseren standardisierten Ansatz in diesem Bereich verlassen und
pro Anwendung Verhaltensmuster identifiziert, die 1. einen guten
Einblick in das Verhalten geben, 2. auch in Logfiles getrackt
werden koénnen und 3. fir das Produkt-Team verstandlich und
umsetzbar sind.

Ein Beispiel anhand der Corporate Search (Suche iiber eine
Vielzahl von unterschiedlichen internen Wissensplattformen) ist
die ,Anzahl der Anderungen der Suchbegriffe wihrend einer
Session®: je hoher dieser Wert, desto schlechter ist wahrscheinlich
die subjektiv wahrgenommene Qualitit der Suchergebnisse.

Im Gegensatz zu den standardisierten Fragebogen-Kennzahlen
betrachten wir die Verhaltensmuster vorerst als ,schwache
Signale®, da wir deren Fehlerrate nicht genau bestimmen kénnen.
Erst wenn mehrere dieser Signale deutlich vom Mittelwert
abweichen, nehmen wir eine problematische Nutzungserfahrung
an und betreiben Ursachenforschung.

3.2 Accessibility

Die Barrierefreiheit einer Anwendung messen wir durch einen auf
Grundlage des SAP-Accessibility-Standards  entwickelten
Fragebogen, der von betroffenen Kollegen ausgefiillt wird. 25
Fragen zu unterschiedlichen Aspekten der Barrierefreiheit (z.B.
Attribute von Ul-Elementen, visuelle Darstellung, Interaktion
unter zeitlichen Aspekten, Orientierung und Navigation
innerhalb der Anwendung) werden auf einer dreistufigen Skala
beantwortet und ergeben einen prozentualen Score.

3.3 Dashboard

Die Daten werden in ein produkt-zentriertes Dashboard
uberfuhrt, um alle relevanten Informationen an einem Ort zu
Dort POs, auch UX-Berater,
Veranderungen im Nutzererleben und -verhalten in Verbindung
mit vorherigen Produkt-Releases bringen und objektiv erfassen,
ob bestimmte Produktinderungen die UX mafigeblich

sammeln. koénnen aber

beeinflussen.

Aktuell befindet sich das Dashboard im Prototypen-Status, da
noch viele Fragen gekldrt werden miissen: wie ist die beste
Darstellung fiir welche Nutzergruppe? Wer darf Zugriff auf die
teilweise sensiblen Daten haben? Ist ein manuelles Update
ausreichend oder wollen wir so weit wie moglich automatisieren?
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3.4 Feedback-Loop

Zukunftig soll ein Kreislauf entstehen: Nutzerfeedback fiithrt zu
Produktianderungen, diese beeinflussen Verhalten und Erleben der
Nutzer, welche wiederum gemessen werden und als Grundlage
fiir potentielle weitere Produktédnderungen dienen.

4 Die Organisationsentwickler-Brille

Management-Unterstiitzung ist die wichtigste Komponente fiir
die Durchsetzung des Ansatzes in der gesamten Organisation.
Viele Teams konnten wir inhaltlich tiberzeugen und mit deren
Hilfe unseren Prozess verfeinern. Erst durch den Ansatz des CIO
ist jedoch auch top-down das Thema UX in der IT verankert
worden, unter anderem durch entsprechende Ziele fiir das Senior
Management.

Wir befinden uns mitten in einer Kulturdnderung, die wir nach
Kraften selbst beeinflussen und fir die wir sowohl Daten liefern
als auch Vorbild fiir Mindset-Anderungen sind.
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