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Einleitung

Im Rahmen des vorliegenden Textes wird untersucht, wie die Gebrauchstauglichkeit deutscher An-
wendungssoftware gesteigert werden kann. Die erarbeiteten Handlungsempfehlungen lassen sich
dabei in zwei Bereiche unterteilen. Zum ersten werden Empfehlungen zu konkreten Usability-
Praktiken (z.B. der Verwendung spezifischer Methoden) im Entwicklungsprozess von Softwarepro-
dukten abgeleitet. Zum zweiten wird untersucht, inwiefern die Usability von Softwareprodukten
durch Management-Praktiken (z.B. der Zuordnung eines eigenen Budgets) gesteigert werden kann.
Abbildung 8 zeigt die Einordnung dieser beiden Themen in das Gesamtmodell des Forschungsprojek-

tes.

Abbildung 8: Einordnung in Hypothesenmodell

Werbinde
Medien

Kunden
Feld -
Charakteristika
Organisation Erfzhrungen
Préferenzen
Machfrage
Hachschulen
Kognitive Formale al
- Verankerung Verankerung =
Situative
Faktoren Einstellung des Budget 2:':?" und Usability der
* Umweltdynzmik Mzanagemants _— =len eigenen Erfolg
* Leistungs- Viorhandenes Produkte
spektrum Wissen
Entwicklungsprozess
Dienstleister

Normisrungsstellen Andere Produzenten

Die Grundlage der abgeleiteten Empfehlungen bilden zum einen die aus der Literaturanalyse und den
Experteninterviews gewonnenen Erkenntnisse und andererseits die Ergebnisse der durchgefiihrten
guantitativen Befragung deutscher Softwareunternehmen zum Thema Usability. Die Strukturierung
der beschriebene Usability- und Management-Praktiken sowie der damit verknipften Handlungs-
empfehlungen erfolgt anhand eines Usability-Reifegradmodells. Anhand dieses Reifegradmodells
wird sowohl der Gesamtstatus der deutschen Softwareindustrie als auch die Einzelsituation ausge-
wahlter Fallbeispiele dargestellt. Basierend auf dieser erfassten Ist-Situation werden dann Hand-
lungsempfehlungen bezogen auf die einzelnen Praktiken abgeleitet.

In den folgenden Abschnitten werden zunéachst die theoretischen Grundlagen der Usability-und Ma-
nagement-Praktiken sowie des Reifegradmodells erldutert. Im Anschluss daran wird in einem Me-
thoden-Abschnitt erldutert, wie die Ergebnisse der Studie im vorgestellten Reifegradmodell abgebil-

det werden. In Folge werden die Ergebnisse der qualitativen und quantitativen Studie zu jeder der
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beschriebenen Praktiken detailliert dargestellt. AbschlieRend werden die Ergebnisse mittels des vor-
gestellten Reifegradmodells zusammengefasst sowie anhand von einzelnen Fallbeispielen veran-
schaulicht. Darauf basierend werden Handlungsempfehlungen fiir einzelne Unternehmen sowie zur

Unterstltzung der gesamten Softwareindustrie bezliglich des Themas Usability erarbeitet.

Konzeption

Usability-Reifegradmodelle

Zur Zusammenfassung der Einzelbeobachtungen der Studie sowie zur Ableitung detaillierter Hand-
lungsempfehlungen werden die Ergebnisse in einem Usability-Reifegradmodell aggregiert. Mit Reife-
gradmodellen wird im Bereich der Softwareentwicklung die Qualitat der Entwicklung in einer be-
stimmten Organisation bzw. einem Teilbereich der Organisation gemessen. Sie dienen somit der Be-
schreibung von Lebenszyklen und der Beurteilung von Qualitatsstandards bei Informationssystemen
(Mellis & Stelzer, 1999). Dabei beschreiben die verschiedenen Reifegrade, wie gut eine Organisation
durch entsprechende Verhaltensweisen, Praktiken und Prozesse zuverlassige und nachhaltige Ergeb-
nisse erzielen kann. Das vom Software Engineering Institute der Carnegie Mellon University entwi-
ckelte Capability Maturity Model (CMM) ist eines der bekanntesten Reifegradmodelle (Paulk, Curtis,
Chrissis, & Weber, 1993).

Entwicklung von Usability-Reifegradmodellen

Im Bereich der Usability-Praktiken wurden insbesondere in den 1990er Jahren eine Reihe unter-
schiedlicher Modelle entwickelt, unter anderem die Modelle Total Systems Maturity (Sherwood-
Jones, 1995), Usability Management Maturity (Flanagan, 1996), User-centered maturity (Eason &
Harker, 1997) und HumanWare (McClelland, v Gelderen, Taylor, Gupta, & Hefley). Basierend auf den
genannten Modellen entwickelte Earthy (1997; 1998) das Usability Maturity Model (UMM), das die
Praktiken und Prozesse in zwei getrennten Modellen zusammenfasst. In (Earthy, 1998) werden Rei-
fegrade anhand von Management-Praktiken dargestellt, wahrend das (Earthy, 1997) zu einer sehr
detaillierten Bewertung von Usability-Prozessen herangezogen werden kann. Das letztgenannte Mo-
dell wurde weitgehend in den ISO-Standard Human Centered Lifecycle Process Descriptions ISO TR
18529 libernommen. Der Standard stellt eine Ergdnzung des bereits 1999 erstellten ISO 13407 dar,
der weniger zur Bewertung von Prozessen, sondern vielmehr zu deren Erklarung dient. Der von der
Deutschen Akkreditierungsstelle Technik erstellte Leitfaden Usability basiert auf ISO 13407 und stellt
die aktuellste Variante eines Usability-Reifegradmodells dar (Deutsche Akkreditierungsstelle Technik
in der TGA GmbH, 2009). Ein in der Praxis oft zitiertes Usability-Reifegradmodell ist die von Jacob
Nielsen entwickelte Corporate Usability Maturity (Nielsen J. , 2006), ein Modell das Teile der vorab

genannten Modelle in vereinfachter Form aufbereitet. Ein weiteres, aus der UX-Praxis stammendes,
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Modell stellt das HFI Usability Maturity Model der Firma Human Factors International dar (Straub K.
P., 2009). Im Unterschied zu den vorab genannten Modellen wurde fiir dieses Modell bereits eine
empirische Validierung mit 1123 Unternehmen im April 2009 durchgefiihrt. Abbildung 9 zeigt die
Entwicklung von Usability-Referenzmodellen im Uberblick. Das hier zentral dargestellte Usability
Maturity Model (Earthy, 1997; Earthy, 1998) kann wie beschrieben zugleich als Synthese- und als
Ausgangspunkt weiterer Modelle gesehen werden. Daher werden alle auf diesem Modell basieren-
den Ansatze sowie das in der Praxis verbreitete Nielsen-Modell in Folge weiter klassifiziert und detail-

liert beschrieben.

Abbildung 9: Entwicklung von Usability-Reifegradmodellen
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Klassifikation von Usability-Reifegradmodellen

Vergleicht man die Inhalte der beiden genannten ISO-Normen mit den anderen erwdhnten Modellen,
so fallt auf, dass sich diese im Gegenstandsbereich und damit auch im Detaillierungsgrad unterschei-
den. Die ISO-Normen enthalten zum Teil sehr detaillierte Beschreibungen unterschiedlichster Prozes-
se, bei denen das Thema Usability eine Rolle spielt. Diese umfassen, bezogen auf die ISO TR 18529,
neben Teilprozessen der Entwicklung (Analyse, Design, Evaluation) auch die angrenzenden Produkt-
managementprozesse (Produktstrategie, -planung, -einfliihrung). Zu jedem dieser Prozesse existieren
Sub-Prozesse, die einzeln beziiglich Ihres Reifegrades bewertet werden. Die Gesamtbewertung eines
Prozesses ergibt sich aus der Summe der Einzelbewertungen der Subprozesse. Eine entsprechende
Bewertung eines Unternehmens erfolgt in der Regel auf Basis von Interviews mit Entwicklungsver-
antwortlichen und kann mehrere Tage in Anspruch nehmen (Earthy, S., & Bevan, 2001).
Demgegeniiber befassen sich die in Folge beschriebenen Modelle mit Gibergreifenden Management-
und Usability-Praktiken, die in verschiedenen Prozessen von Bedeutung sein kénnen und die Be-

stimmung des Reifegrades der Organisation anhand weniger, aggregierter Messungen erméglichen.
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Aus diesem Grund eignen sich diese Modelle besser zur Auswertung der Daten einer groRRzahligen,
guantitativen Befragung von Unternehmen, wie sie in dieser Studie erfolgte und stellen daher auch
die Basis des hier verwendeten Reifegradmodelles dar.

Zusatzlich zum Detailgrad der Untersuchung kdnnen die Modelle auch nach der Art der Adaption der
beschriebenen Praktiken unterschieden werden. Das Corporate Usability Modell von Nielsen (2006)
beschreibt eine Adaption, die aus dem Einzelprojekt entsteht und in Folge im gesamten Unterneh-
men {ibernommen wird (Bottom Up-Ansatz). Im Gegensatz dazu beschreibt Earthy (1998) eine Ent-
wicklung, bei der Usability-Praktiken initiiert durch die Geschaftsfiihrung des Unternehmens unter-
nehmensweit eingefiihrt werden (Top Down-Ansatz). Abbildung 10 stellt die beschriebene Klassifika-

tion der Modelle im Uberblick dar.

Abbildung 10: Klassifikation von Usability-Reifegradmodellen
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Limitationen der vorhandenen Modelle

Als Ergebnis der Klassifikation wurden die Usability- und Management-Praktiken von Earthy (1998),
Nielsen (2006) und von der Deutschen Akkreditierungsstelle Technik in der TGA GmbH (2009) naher
untersucht, wahrend die ISO-Normen aufgrund der beschriebenen Restriktionen bei der Messung im
Rahmen dieser Studie weniger geeignet erschienen.

Eine Analyse der drei Modelle ergab verschiedene Limitationen, die im Folgenden dargestellt wer-
den. Jedes der Modelle weist im Abgleich mit den beiden anderen Modellen mehr oder weniger gro-
Re inhaltliche Liicken auf. So wird beispielsweise nur bei Earthy (1998) die Verwendung von Usabili-
ty-Software konkretisiert, wahrend die spater beschriebene Praktik der vorgelagerten Gestaltung nur
bei der Deutschen Akkreditierungsstelle Technik in der TGA GmbH (2009) beschrieben wird. Bezlig-
lich der EinfUhrung der verschiedenen Praktiken beruhen alle Modelle auf einem strikt sequentiellen
Vorgehen. So geht beispielsweise Nielsen (2006) davon aus, dass Organisationen immer zunachst
eine Usability-Evaluation einfiihren, gefolgt von einem Usability-Budget und erst dann Usability-

spezifische Rollen besetzen. Darlber hinaus wird die Adaptions-Art, wie bereits beschrieben, durch
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die Modelle vorgegeben. So stellt das von Earthy (1998) vorgestellte Modell ein stark durch die Ge-
schaftsfiihrung initiiertes Vorgehen dar, wahrend bei Nielsen (2006) der umgekehrte Ansatz (Bottom
Up) empfohlen wird. Die tatsachliche Umsetzbarkeit von Management-Praktiken in einer Organisati-
on wird aber weniger durch die Empfehlungen eines Referenzmodells, sondern vielmehr durch die
Kultur des Unternehmens gepragt. So werden in einem Unternehmen, in dem neue Praktiken (bli-
cherweise durch einen Bottom Up-Ansatz adaptiert werden, Modelle die einen Top Down-Ansatz
propagieren eine geringere Erfolgswahrscheinlichkeit haben (und umgekehrt). AbschlieRend bleibt zu
bemerken, dass den Autoren zu keinem der drei genannten Modelle eine empirische Validierung
bekannt ist. Damit bleibt unklar, inwiefern z.B. die in den Modellen empfohlenen Stufeneinteilungen

sinnvoll sind und sich empirisch belegen lassen.

Herleitung des UIG-Reifegradmodells
In Folge wurde daher ein neues Usability-Reifegradmodell entwickelt, das die Restriktionen der be-
stehenden Ansatze behebt. Dabei wurden zunéachst die in den vorhandenen Modellen enthaltenen

Usability- und Management-Praktiken extrahiert (siehe Abbildung 11).

Abbildung 11: Synthese des UlG-Referenzmodells
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In Folge wurden die Praktiken auf Basis einer Literaturanalyse und der durchgefiihrten Expertenin-
terviews mit Reifegradstufen versehen und zu einem Gesamtmodell integriert. Dabei beziehen sich
die Reifegrade jeweils auf eine einzelne Praktik, womit eine differenzierte Bewertung der Organisati-

on moglich ist (siehe Abbildung 12).
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Abbildung 12: UIG Reifegradmodell
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Das Modell weist insbesondere die folgenden Eigenschaften auf:

e Umfassende Beriicksichtigung von Usability- und Management-Praktiken aus verschiedenen

Einzelmodellen

e Kein strikt sequentielles Vorgehen (Praktiken kdnnen weitgehend unabhangig voneinander

eingefiihrt bzw. vervollstandigt werden)
e Keine vorgegebene Adaptionsart (Top Down oder Bottom Up-Adaption moglich)

e Definition der Reifestufen auf Basis des empirisch validierten Status Quo der deutschen
Softwareindustrie
Wie in Abbildung 5 dargestellt, umfasst das Modell jeweils 5 Usability- und 5 Management-Praktiken.

Diese werden in den weiteren Abschnitten detailliert beschrieben.

Usability-Praktiken

Um eine strukturierte und reproduzierbare Anwendung von Usability-Praktiken zu erméglichen, wur-
den seit den 1990er Jahren verschiedene Prozessmodelle erarbeitet (Mayhew D. J., 1999; Jokela,
2003; Cooper, Reimann, & Cronin, 2007; Sharp, Rogers, & Preece, 2007). Die darin beschriebene Vor-
gehensweise wird auch als Usability-Engineering bezeichnet und wurde in der ISO-Norm 13407 stan-

dardisiert. Abbildung 13 zeigt die darin enthaltenen Aktivitaten im Uberblick.
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Abbildung 13: Usability-Engineering Prozesse in I1SO 13407
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Den Ausgangspunkt bilden hierbei die Bedirfnisse der Endbenutzer, die es zu identifizieren gilt
(identify need), um darauf basierend den Nutzungskontext der Software zu verstehen und zu be-
schreiben (understand & specify context of use). Unter dem Nutzungskontext werden hierbei die
Charakteristika der zukiinftigen Anwender, die durch die Anwendung zu unterstiitzenden Aufgaben
sowie die Nutzungsumgebung (also z.B. mobil oder lokal) verstanden. Die daraus erhaltenen Infor-
mationen werden anhand von Anwender- und Organisationsanforderungen weiter spezifiziert
(specify requirements). Es folgt das Erstellen (alternativer) Designs, mit dem Ziel die erhobenen An-
forderungen zu erfillen (produce design solutions). Diese werden in einem nachsten Schritt evalu-
iert, um zu prifen, ob die zu Beginn erhoben Anforderungen erfillt wurden (evaluate designs). Ist
dies nicht der Fall, kann es notwendig sein, den gesamten Prozess, beginnend mit der Uberarbeitung
der Anforderungen, erneut zu durchlaufen.

Die beschriebenen Aktivitditen werden fir die praktische Umsetzung weiter detailliert und kénnen,
dhnlich wie in klassischen Entwicklungsmodellen (wie dem Wasserfallmodell), einzelnen Phasen zu-
geordnet werden. In der Praxis werden dabei oft die drei Phasen Analyse, Design und Evaluation
unterschieden (W3C; Usabilitynet). Dabei umfasst die Analyse-Phase die beschriebenen Aktivitidten
zur Spezifikation von Anwendungskontext und Anforderungen, die Design-Phase die Erstellung von
Gestaltungsvorschlagen und die Evaluationsphase deren Priifung durch Endanwender oder Experten.
Abbildung 14 zeigt den daraus resultierenden Prozess und verbundene Usability-Praktiken. Eine we-
sentliche Praktik ist dabei die kontinuierliche, intensive Einbindung des Anwenders (1: Anwender-
zentrierung). Die dargestellten Phasen des Usability-Engineering beziehen sich primar auf die Gestal-
tung der Interaktion des Systems mit dem Anwender. Diese Gestaltungsaktivitdten erfolgen bereits
vor den konkreten Entwicklungs-/Programmieraktivititen (2: Vorgelagerte Gestaltung) und werden

iterativ durchgefiihrt (3: Iterative Gestaltung). Dariiber hinaus kann jede der Phasen durch spezifi-
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sche Usability-Methoden (4) und Usability-Software (5) unterstitzt werden. Jede der hier beschrie-

benen Usability-Praktiken wird in Folge weiter detailliert.

Abbildung 14: Usability-Engineering-Prozess und -Praktiken
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Als eine der Wurzeln der Anwenderzentrierung kann das in den 1960er Jahren in Skandinavien einge-
flihrte partizipative Design gesehen werden, bei dem Arbeitsplatzdemokratie als Grundkonzept der
Systementwicklung eingefiihrt wurde (Nygaard, 1990). Der Begriff ,,User-centered design” wurde von
Donald Norman in den 1980er Jahren gepragt und verbreitete sich verstarkt in Folge zweier Publika-
tionen des Autors (Norman & Draper, 1986; Norman D. , 1988) in denen ausgefiihrt wird, wie die
Usability von Produkten dadurch erhéht werden kann, dass der Anwender (und nicht das System) in
das Zentrum aller Designaktivitaten gestellt wird. Dabei soll dem Designer primar die Rolle zukom-
men, die Aufgaben des Anwenders zu vereinfachen und sicherzustellen, dass die tatsachliche Nut-
zung des Systems durch den Anwender der intendierten Nutzung entspricht. Die Grundlage dessen
bildet ein moglichst gutes Verstandnis des Anwenders und dessen Aufgaben, welches durch eine
intensive Einbindung der Anwender in das Entwicklungsprojekt erzielt werden kann.

Uber den grundsatzlichen Nutzen der Anwendereinbindung bei der Gestaltung interaktiver Produkte
besteht groRe Einigkeit, sowohl in der Information Systems (IS) als auch in der Human Computer
Interaction (HCI)-Literatur (Bannon, 1991; Greenbaum & Kyng, 1991; Kujala, 2003; Nandhakumar &
Jones, 1997). Konkret ist bei der Einbindung der Anwender zunachst zu klaren, wer ein relevanter
Anwender ist und wie die entsprechenden Personen einbezogen werden. Eason (1987) identifiziert
drei Arten von Anwendern: Primar-, Sekundar und Tertidranwender. Primdranwender sind diejenigen
Personen, die regelmaRig das Produkt nutzen, Sekundaranwender nutzen das Produkt gelegentlich

oder mittels einer Zwischenperson und Tertidranwender nutzen das Produkt nicht selber, sind aber
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von der Nutzung betroffen oder entscheiden (iber dessen Einkauf. Nicht alle Anwendertypen missen
Teil des Entwicklungsteams sein, jedoch sollten die Auswirkungen des Produktes auf alle Anwender
bericksichtigt werden.

Grundsatzlich sollte bezlglich der Anwenderzentrierung zwischen der Entwicklung von Standard- und
Individualsoftware unterschieden werden. Individualsoftware wird in der Regel im Rahmen von Kun-
denprojekte entwickelt, bei denen einen Anwenderzentrierung durch die Prasenz vor Ort einfacher
moglich ist als bei der Entwicklung von Standardsoftware. Bei der Entwicklung von Standardsoftware
wird daher der Anwender teilweise durch andere Personen bzw. Konzepte ersetzt. So Ubernimmt
beispielsweise der Produktmanager die Rolle des Anwenders, bzw. werden detaillierte Nutzerprofile
/ Personas erstellt, die den Anwender wahrend der Entwicklung reprasentieren (Cooper, Reimann, &
Cronin, 2007). Werden dagegen Anwender direkt einbezogen, so kénnen beziglich der Starke der
Einbindung drei Formen unterschieden werden: Anwender als Vollzeitprojektmitglieder, Anwender
als Key User (mit parallelen Linienaufgaben) und lose Einbindung von Anwendern (im Rahmen von
Workshops und Newsletters) (Sharp, Rogers, & Preece, 2007). Bei Anwendern, die Vollzeit im Projekt
eingebunden sind, kann eine konsistente und fundierte Zusammenarbeit ermdéglicht werden, gleich-
zeitig besteht die Gefahr, dass eine Entkopplung von den restlichen (nicht direkt eingebundenen
Anwendern) stattfindet. Bei Key Usern ist diese Gefahr geringer, allerdings kann hier die Problematik
entstehen, dass der Einlernprozess in die Lange gezogen wird und dadurch im Projektverlauf schwie-
rig Konsistenz sichergestellt werden kann. Das andere Ende des Spektrums stellt die lose Einbindung
der Anwender lediglich Gber Workshops, Newsletter und dhnliche periodische Interaktionen dar.
Dabei nimmt der Nutzen der Anwenderzentrierung ab, gleichzeitig stellt dies allerdings eine Moglich-
keit dar, auch eine sehr groRe Gruppe von Anwendern zumindest rudimentar in das Projekt zu invol-
vieren. Welche Form der Einbindung sinnvoll ist hangt, sowohl vom jeweiligen Projektkontext als

auch vom kulturellen Kontext der Organisation ab (livari, 2004).

Iterative Gestaltung

Sharp, Rogers und Preece (2007) beschreiben, wie durch iterative Gestaltung initiale Entwirfe der
Benutzerschnittstelle mittels Feedback der Anwender verbessert werden kdnnen. Wahrend sich An-
wender und Designer mit der Domane beschaftigen und beginnen, Anforderungen und Wiinsche
anhand erster Entwiirfe zu diskutieren, entstehen neue Einsichten dazu, was bendtigt wird und hilf-
reich ist. Diese neuen Erkenntnisse missen in Folge in den initialen Entwurf eingearbeitet werden,
wodurch Iterationen entstehen. Die grundsatzliche Notwendigkeit von Iterationen ist dabei im All-
gemeinen unabhangig von der Erfahrung des Designers oder dem vermeintlichen Verstandnis der

Anwender, wie die Benutzerschnittstelle ausgestaltet werden wird. Eine besondere Notwendigkeit
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zur lteration besteht bei innovativen bzw. erstmalig eingesetzten Technologien oder neuartigen Nut-
zungskontexten.

Der Nutzen von iterativer Gestaltung entsteht weniger durch die visuelle Verschénerung einer ferti-
gen Anwendung, sondern vielmehr durch die Gegeniiberstellung der initialen Gestaltung mit unvor-
hersehbaren Anwenderbedirfnissen und dem entsprechenden Anwenderverhalten (Gould & Lewis,
1985). Die Folge kénnen fundamentale Anderungen in der Benutzerschnittstelle sein, weshalb diese
Art des Feedbacks moglichst friih bzw. vor der eigentlichen Entwicklung erfolgen sollte, wie im nachs-
ten Abschnitt noch weiter ausgefiihrt werden wird. Die Messung des Nutzens von iterativer Gestal-
tung wurde bereits Anfang der 1990er Jahre untersucht. Karat (1990) untersuchte ein Entwicklungs-
projekt, in dem die Benutzerschnittstelle flr eine Sicherheitsanwendung mittels dreier Versionen
iterativ entwickelt wurde. Dabei wurde die Zeit gemessen, die die Anwender des Systems zur Bewal-
tigung einer zentralen Aufgabe auf Basis der ersten Version der Schnittstelle bendtigten. Mit den
folgenden Versionen der Schnittstelle wurde die Messung wiederholt, wobei sich eine Einsparung
von 4.67 Minuten pro Aufgabenbewaltigung ergab. Multipliziert mit der durchschnittlichen Haufig-
keit der Aufgabe und den resultierenden Kosten ergab sich so eine Einsparung von mehr als $41.000
pro Tag, gegenliber Gesamtkosten von $20.700 fiir die zusatzlich durchgefiihrten Iterationen.

Nielsen (1993) beschreibt den abnehmenden Grenznutzen zusétzlicher Iterationen. So werden die
von ihm als ,,Usability catastrophes” beschriebenen, sehr gravierenden Usability-Probleme oft bereits
in den ersten Iterationen aufgedeckt, wahrend spétere, bereits hinsichtlich Usability lberarbeitete
Versionen nur noch Potential fiir kleinere Verbesserungen beinhalten. Nichtsdestotrotz kénnen
Software- (und Hardware-)Produkte durch Innovationen, auch nach vielen bereits durchgefiihrten
Iterationen, noch stark verbessert werden. So wurde beispielsweise die Spielkonsole Microsoft Xbox
durch die Einfiihrung der Kinect-Technologie, bei der die Steuerung des Akteurs liber die Messung
der realen Bewegungen des Spielers erfolgt, in erheblichem Masse verbessert. Diese Verbesserung
erfolgte, obwohl bereits vorher in vielen Iterationen die urspriingliche Benutzerschnittstelle opti-

miert wurde.

Vorgelagerte Gestaltung

Betrachtet man Usability als Qualitatskriterium von Software, liegt es nahe, diese wie andere Aspekte
der Softwarequalitat (z.B. vermeiden funktionaler Fehler) am Ende des Softwareentwicklungsprozes-
ses zu testen und ggf. Anpassungen zur Verbesserung der Usability vorzunehmen. Da dies keine um-
fangreichen Veranderungen des Entwicklungsprozesses voraussetzt, ist eine solche Anpassung relativ
einfach moglich. Allerdings kann diese Vorgehensweise dazu fiihren, dass bedeutende Probleme bzgl.
der Usability erst in der Evaluationsphase aufgedeckt werden, zu diesem Zeitpunkt aber nicht mehr

zu beheben sind. Zudem sind Softwareentwickler nicht notwendigerweise dazu ausgebildet, die Ge-
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staltung (Design) der zu entwickelnden Produkte zu lGbernehmen. Vielmehr ist ihre Aufgabe, und
damit auch das Ziel ihrer Ausbildung, die Entwicklung guter technischer Losungen mit Hilfe etablier-
ter Ingenieurspraktiken und unter Einhaltung von Fristen (Cooper, Reimann, & Cronin, 2007).

Fiir die Entwicklung gebrauchstauglicher Software kann es daher sinnvoll oder sogar notwendig sein,
die Aufgabe der Gestaltung von der der Softwareentwicklung zu trennen und jeweils Personengrup-
pen mit entsprechendem Ausbildungshintergrund damit zu betrauen (Sharp, Rogers, & Preece,
2007). Der Entwicklung der Funktionalitat nachgelagert ist eine Evaluationsphase, in der die Usability
der entwickelten Software nochmals analysiert wird. Dieses Vorgehen wird haufig als ,,Big Design Up-
Front“ (Ferreira, Noble, & Biddle, 2007) bezeichnet und ist in dhnlicher Form im Usability Engineering
Lifecycle von Mayhew (1999) und bei Cooper, Reimann und Cronin (2007) zu finden. Aus Sicht der
(Interaction) Designer kann dieser Ansatz problematisch sein, da er dazu fiihren kann, dass Designs
flr Funktionen entwickelt werden, die spater aufgrund technischer oder budgetarer Einschrankun-
gen nicht implementiert werden (Sy, 2007) oder umgekehrt in der Entwicklungsphase Funktionalitat
hinzugefiigt wird, fir die zuvor kein Design erstellt wurde. Zusatzlich ist es auch hier, wie bei der al-
leinigen Verwendung von Usability Evaluation, nicht unwahrscheinlich, dass Design-Probleme erst in

der Evaluationsphase offenbar werden und dann nur noch schwer zu beheben sind.

Verwendung Usability-Methoden

Tabelle 13: Auswahl an Usability-Methoden

Phase ‘ Methode Beschreibung

Analyse Card Sorting Erfassung von Objekten und Navigationsstrukturen anhand des mentalen Modells
der Anwender von Ihrer Domane

Analyse Fokusgruppen Gruppen-Interviews, bei denen 3 bis 10 Personen unterstitzt durch einen Moderator
Anforderungen diskutieren

Analyse Kontextuelle Analyse Analyse von Prozessen durch Beobachtung und Befragung des Anwenders im Kontext
seiner taglichen Arbeit

Analyse Personas Beschreibung von Anwendergruppen mittels eines Profils einer Einzelperson, um
Entwicklern und Designer eine klare Vorstellung der Nutzer zu vermitteln

Analyse Szenarien Informelle, erzdhlerische Beschreibung der Interaktion eines Anwenders mit dem
System

Analyse Umfragen Befragung einer gréReren Gruppe von Anwendern zu Anforderungen und Usability-
Problemen

Analyse Use Cases Beschreibung von Interaktionssequenzen zwischen Anwender und Software

Design Prototyping Vereinfachte, statische oder interaktive Visualisierung eines Produktes

Design Gestaltungs- und Interakti- | Zusammenstellung von Vorgaben zu einer einheitlichen Gestaltung eines User-

onsrichtlinien Interfaces (z.B. Vorgaben zu Farben, Grafiken) und dessen Interaktionselementen

Evaluation Experten-Evaluation Evaluation, bei der unter Bertcksichtigung von Heuristiken die Usability eines User
Interfaces oder eines Prototypen formativ evaluiert wird

Evaluation Endanwender-Evaluation Usability-Evaluation eines User Interfaces oder Prototypen durch Endanwender, kann
optional am Arbeitsplatz oder im Labor erfolgen
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Neben den in den letzten Abschnitten dargestellten allgemeinen Konzepten wurde im Usability-
Engineering ein breites Spektrum an Methoden entwickelt oder aus angrenzenden Bereichen Uber-
nommen (Gesellschaft fur Informatik, 2006, 04; Holzinger, 2005; Maiden & Rugg, 1996; Mao,
Vredenburg, Smith, & Carey, 2005; Nielsen J. , 1993). Diese Methoden werden in verschiedenen Pha-
sen des Entwicklungsprozesses eingesetzt, um eine héhere Usability des resultierenden Produktes zu
erzielen. Tabelle 13 zeigt einige der gebrauchlichsten Methoden in den drei Phasen des Usability-

Engineering im Uberblick.

Verwendung Usability-Software

Sowohl die Phasen des Usability-Engineerings als auch die nachgelagerte Programmierung der Soft-
ware kdnnen durch Anwendungssoftware unterstitzt werden. Zur Unterstiitzung der Gestaltungsak-
tivitdten im Usability-Engineering existieren spezielle Werkzeuge, im Bereich der Programmierung so

genannte Entwicklungsframeworks. Beides wird im Folgenden vorgestellt.

Werkzeuge

Je nach Situation des anwendenden Unternehmens kénnen zur Unterstiitzung der erwdhnten Usabi-
lity-Methoden Werkzeuge unterschiedlicher Spezialisierung und Machtigkeit zum Einsatz kommen.
Grundsatzlich konnen dabei papierbasierte und softwarebasierte Werkzeuge unterschieden werden.
Bei den softwarebasierten Werkzeugen kann zwischen Biiro-Software (z.B. Textverarbeitungen), Spe-
zial-Software aullerhalb des Usability-Bereichs (z.B. Qualitative Analyse-Software) und Software zur
Unterstiitzung einzelner Usability-Methoden (z.B. Card Sorting-Software) unterschieden werden.

Tabelle 14 zeigt einige Beispiel-Werkzeuge in den drei Phasen des Usability-Engineerings.

Tabelle 14: Werkzeugkategorien je Gestaltungsphase

Evaluation

Analyse

Werkzeug- Design

Unterstiitzung

Keine Software

Metaplan-Karten
Flip-Chart

Papier-Prototypen

Inspektions- / Test-Liste

Buro-Software

Office-Tools, (z.B. MS Word,

Excel, Powerpoint)

Office-Tools, (z.B. MS Power-
point, sowie Grafik-Tools (z.B.
Visio)

Office-Tools (z.B. Excel)

Spezial-Software

Transkriptions-Tools (z.B. F4)

Qualitative Analyse-Tools (z.B.

ATLAS.ti, MORAE)

Web Design Tools (z.B. Adobe
Photoshop & Fireworks, Micro-

soft Expression Blend)

Allgemeine Test-Tools (z.B. HP
Quality Center)

Usability-Software

Card Sorting Tools (z.B. Web-
Sort.net)

Wireframe- und Mockuptools

(z.B. Axure, Balsamiq Mockups,

Microsoft Sketch Flow)

Usability-Test Tools, (z.B.

Bounce, Concept Feedback)

Insbesondere fiir die Design-Phase und hier speziell fiir das Prototyping sind bereits viele unter-
schiedliche Werkzeuge verfligbar. Prototypen konnen in Low-Fidelity und High-Fidelity Prototypen

sowie in statische und interaktive Prototypen unterteilt werden. Low-Fidelity Prototypen werden
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bewusst einfacher gestaltet als das finale Produkt, um schnell und mit wenig Aufwand zu einer ersten
Visualisierung zu gelangen (Sharp, Rogers, & Preece, 2007). Diese Art von Prototypen bietet sich im
Speziellen fiir eine nicht-softwarebasierte Erstellung an, z.B. anhand von Papier-Prototypen. Fir gra-
fisch aufwandiger / realer gestaltete Prototypen empfehlen sich dagegen eher softwarebasierte L6-

sungen, beispielsweise Balsamig Mockups.

Entwicklungsframeworks

Neben Werkzeugen, mit denen die Gestaltung der Benutzeroberfliche unterstitzt werden kann,
verwenden viele Softwarehersteller auch sogenannte Entwicklungsframeworks. Diese stellen eine
Sammlung professionell gestalteter, getesteter Ul-Elemente dar, die in eigene Produkte eingebunden
werden konnen. Im Gegensatz zu den oben beschriebene Werkzeugen ist dies also uncompilierter
Quellcode, der als Grundgerust fir eigene Anwendungen verwendet werden kann. Damit kann ein
Teil der Usability-Aufgaben auf die entsprechenden Hersteller eines Frameworks ausgelagert wer-
den. Nichtsdestotrotz besteht eine Hauptaufgabe des Usability-Engineering in einer auf den Anwen-
der und dessen Aufgaben optimierten Auswahl und Anordnung von Ul-Elementen. Diese Aufgabe
wird dem Softwareproduzenten auch bei Verwendung eines Frameworks nicht abgenommen. Bei-
spiele fur entsprechende Entwicklerframeworks sind: Microsoft Silverlight, Ruby on Rails, Vaadin

oder ZK.

Management-Praktiken zur formalen Verankerung von Usability

Neben der Anwendung der im User-centered Design beschriebenen Usability-Praktiken ist es fir eine
Verankerung des Themas Usability im Unternehmen auch wichtig, mit Hilfe von Management-
Praktiken einen formalen Rahmen zu definieren, der die Akzeptanz des Themas im Unternehmen und
auch die Umsetzung der beschriebenen Usability-Praktiken fordert. In diesem Zusammenhang ist das
Betrauen der richtigen Personen(gruppen) mit den jeweils passenden Aufgaben im Entwicklungspro-
zess zu nennen, d.h. Usability-spezifische Rollen und Stellen zu schaffen. Um tatsachlich Einfluss auf
den Entwicklungsprozess nehmen zu kdnnen, benétigen diese Usability-Verantwortlichen ausrei-
chend Entscheidungsfreiheit. Dabei ist allerdings zu beachten, dass nicht die Weisungsbefugnis der
Usability-Verantwortlichen alleine zur Entwicklung von Software mit hoher Usability flihrt, sondern
vielmehr die interdisziplindre Zusammenarbeit aller am Entwicklungsprozess beteiligten Bereiche
notwendig ist. Alle zuvor beschriebenen MalRnahmen verursachen naturgemafR Kosten, dementspre-
chend ist es flr die organisationale Verankerung ebenfalls wichtig, ein angemessenes Usability-
Budget bereitzustellen. Zudem werden den Usability-Verantwortlichen durch die Zuweisung eines
Budgets Entscheidungsspielraume eingerdumt, die es ihnen ermdglichen, auf die jeweilige Situation
im Entwicklungsprojekt adaquat zu reagieren, was z.B. im Falle konkreter Vorgaben von in jedem

Projekt anzuwendenden Praktiken nicht méglich ware. Doch auch die Aufnahme der Usability der
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entwickelten Software in das Zielsystem des Unternehmens (z.B. durch eine solche Vorgabe) hilft, die
Wahrnehmung des Themas zu erhéhen und in der Folge auch die tatsachliche Umsetzung in der
Softwareentwicklung voranzutreiben. Eine weitere Moglichkeit, Unternehmensziele mit Bezug zu
Usability zu definieren besteht in der Vorgabe einer mindestens zu erreichenden Usability der entwi-
ckelten Software. In diesem Zusammenhang werden Kennzahlen zur formalen Messung des Zieler-
reichungsgrades relevant. Diese Messung der Usability von Software erfolgt im Allgemeinen durch
Benutzertests. Im Folgenden werden die hier beschriebenen Managementpraktiken weiter detail-

liert.

Besetzung von Usability-Rollen und —Stellen

Wie schon beschrieben ist es fiir die Umsetzung des im User-centered Design beschriebenen Vorge-
hens wichtig, die richtigen Personen(gruppen) mit den jeweils passenden Aufgaben im Entwicklungs-
prozess zu betrauen. Die Betrachtung moglicher Rollen hilft dabei, diese Zuordnung zu strukturieren.
Der Branchenverband German UPA (German Usability Professionals Association) unterscheidet in der
Beschreibung des Berufsfelds Usability / User Experience sechs verschiedene Rollen, die in Folge
vorgestellt werden (Bogner, Geis, Huber, Lutsch, & Petrovic, 2010).

Usability Engineer: Der Usability Engineer legt als Prozessexperte fiir einen anwenderzentrierten
Entwicklungsprozess die darin zu verwendenden Methoden sowie die zu besetzenden Rollen und
Verantwortlichkeiten fest. Anhand von vorab festgelegten Usability-Kennzahlen UGberprift er auch
wahrend des Projektes die erfolgreiche Umsetzung der Prozesse. Er organisiert zudem Usability-
Trainings andere Projektmitglieder.

Usability Requirements Engineer: Die Aufgaben des Usability Requirements Engineers beziehen sich
im Wesentlichen auf die Anforderungsphase des Projektes, in der die Anwender, der Nutzungskon-
text und die Nutzung der Anwendung spezifiziert und ggf. priorisiert werden.

Interaktionsdesigner: Der Interaktionsdesigner konzipiert und definiert die Interaktion zwischen An-
wender und Software auf Basis der Nutzungsanforderungen und Kernaufgaben der Anwender, mit
dem Ziel der effizienten Aufgabenerledigung am System. Er erstellt hierzu Nutzungsszenarien, die die
Effektivitat, Effizienz und Zufriedenstellung bei der Aufgabenerledigung sicherstellen.
Informationsarchitekt: Der Informationsarchitekt erstellt die Struktur fir das effiziente Auffinden von
Information in interaktiven Systemen durch den Anwender, dies umfasst insbesondere die Festle-
gung von Navigations- und Mendistrukturen.

User Interface Designer: Der User Interface Designer gestaltet die Benutzerschnittstelle der Anwen-
dung. Hierbei stellt er sicher, dass die definierten Szenarien verbindlich visualisiert werden und nutzt

dabei insbesondere Wireframes und interaktive Prototypen.
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Usability Tester: Der Usability Tester ist flir die Durchfiihrung entwicklungsbegleitender Usability-
Tests und summativer Evaluationen zustandig und stellt deren Ergebnisse in Priifberichten zusam-
men.

Da insbesondere in kleineren Projekten (und damit kleineren Projektteams) oder bei kleineren Un-
ternehmen aus Kostengriinden nicht alle Rollen mit unterschiedlichen Personen besetzt werden
kénnen, Gbernehmen oft einzelne Personen mehrere Rollen bzw. werden schon initial weniger und
dafiir umfassendere Rollen gebildet. In der Praxis findet man daher oftmals eine Zusammenfassung
der oben aufgefiihrten Rollen vor, sowohl bei der Besetzung firmeninterner Spezialistenstellen als
auch bei externen Spezialisten, z.B. bei Beratungen mit entsprechendem Fokus (Anderson, Fleak,

Garrity, & Drake, 2001; Cooper Interaction Design, 2010).

Interdisziplindre Zusammenarbeit und Entscheidungsfreiheit der Usability-
Verantwortlichen

Interdisziplindre Zusammenarbeit und entsprechend zusammengestellte Projektteams sind ein Kenn-
zeichen vieler Softwareentwicklungsansatze (Abras, Maloney-Krichmar, & Preece, 2004; Veryzer &
Borja de Mozota, 2005; Sharp, Rogers, & Preece, 2007). Im Kontext dieser Ansatze ist insbesondere
die Zusammenarbeit zwischen Entwicklern, Designern und Produktmanagern wichtig. Tabelle 15

zeigt einige Arbeiten, die dies belegen.

Tabelle 15: Interdisziplindre Zusammenarbeit im Rahmen des Usability-Engineering

Interdisziplindre Zusammenarbeit Referenz

Entwickler und Designer (Anderson, Fleak, Garrity, & Drake, 2001), (livari, 2004)
Entwickler und Produktmanager (Judy & Krumins-Beens, 2008), (Lee & Xia, 2010)
Designer und Produktmanager (Botzenhardt, Meth, & Maedche, 2011)

Die Hauptvorteile interdisziplindrer Zusammenarbeit bestehen in einem verbesserten Informations-
austausch zwischen verschiedenen Bereichen der Organisation bzw. zwischen den Entwicklungsver-
antwortlichen (Randolph & Posner, 1992). Diese stellen die Grundlage fiir eine gemeinsames Pro-
duktverstandnis und konsistente Entscheidungen dar (Sethi, 2000). Nachteilig kann sich dabei aus-
wirken, dass die Entscheidungsfindung unter Umstdnden verlangsamt wird (Olson, Walker Jr, &
Ruekert, 1995) und sich durch die enge Zusammenarbeit verschiedener Bereiche zusatzliches Kon-
fliktpotential ergibt (Bailetti & Litva, 1995; Beverland, 2005). Nichtsdestotrotz gibt es in der Literatur
einen breiten Konsens, dass interdisziplindre Zusammenarbeit eine entscheidender Faktor fiir die
Entwicklung gebrauchstauglicher Software ist (Sharp, Rogers, & Preece, 2007; Cooper, Reimann, &
Cronin, 2007). Diese Zusammenarbeit kann allerdings nur dann zum intendierten Resultat — ge-
brauchstaugliche Software — fiihren, wenn den Designern bzw. Usability-Experten ausreichende Ent-

scheidungsfreiheit und Einfluss auf den Softwareentwicklungsprozess eingeraumt wird (livari, 2004;
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Perks, Cooper, & Jones, 2005). Dies scheint jedoch bisher in vielen Unternehmen noch nicht beriick-

sichtigt zu werden (Cooper, Reimann, & Cronin, 2007).

Allokation eines Usability-Budgets

Ein Usability-Budget kann auf Unternehmensebene geschaffen werden, um z.B. Weiterbildungen
aller Entwickler zu finanzieren oder Experten einzustellen. Zudem ist aber auch eine Berticksichtigung
in der Kostenkalkulation der Softwareentwicklungsprojekte denkbar. Letzteres sorgt zum einen da-
fiir, dass eine adaquate Planung der Ressourcen stattfindet, zeigt aber gleichzeitig auch die Wert-
schatzung des Themas Usability durch die Unternehmens- bzw. Projektverantwortlichen. Sobald
Usability explizit in der Budgetierung beriicksichtigt wird, sind die entsprechenden Aktivitaten
gleichwertig in den Entwicklungsprozess eingeplant wie andere Entwicklungs- und QM-MaRnahmen
(Nielsen J., 2006). Mit Hilfe einer konkreten Budgetvorgabe kann zudem sichergestellt werden, dass
Usability in allen Entwicklungsprojekten den gleichen Stellenwert und die gleiche Aufmerksamkeit
bekommt und der Grad der Umsetzung nicht primar von der Usability-Affinitdt der beteiligten Perso-
nen abhangt oder die Usability dem allgemeinen ,, Termindruck zum Opfer fallt“ (Nielsen J., 1993).
Neben dieser Orientierungsfunktion des Budgets handelt es sich bei der Budgetierung aber auch
immer um eine Delegation von Entscheidungsspielrdumen (Pfaff, 2002), d.h. innerhalb bestimmter
Grenzen obliegt es dem Budgetverantwortlichen, fiir welche Aktivitdten und Ressourcen die zur Ver-
figung stehenden Mittel eingesetzt werden. Im Zusammenhang mit der Erreichung einer hohen
Usability der zu entwickelnden Software ist dieser Aspekt besonders relevant, da der Erfolg des Ein-
satzes von Usability-Praktiken mitunter stark vom Anwendungskontext abhangt und dieser im Voraus
haufig nicht prazise ermittelt werden kann. Allgemeinglltige Vorgaben, welche MalBnahmen in Ent-
wicklungsprojekten durchzufiihren sind, kdnnen daher teilweise nur schwer entwickelt werden
(Nielsen J. , 1993). Die Gewahrung von Entscheidungsspielraumen bei gleichzeitiger Definition des
zuldssigen Handlungsrahmens durch ein dediziertes Usability-Budget ist daher ein wichtiger Faktor
flr die Integration des Themas Usability in den Softwareentwicklungsprozess.

Die optimale Hohe dieses Budgets ist dabei stark von der Unternehmensgrofle, aber auch von den
Charakteristika des jeweiligen Projektes, wie z.B. der Zielgruppe oder den finanziellen Auswirkungen
einer Verbesserung der Usability, abhéngig (Nielsen J., 1993; Nielsen J. , 2006). Einige Studien liefern
jedoch Richtwerte zur Gestaltung dieses Budgets. Wasserman (1989) konnte in einer Studie beobach-
ten, dass viele fihrende amerikanische Softwareunternehmen 4-6% ihres Entwicklungsbudgets fir
Usability ausgeben. Zudem zeigte diese Studie, dass die kritische Untergrenze fiir das Usability-
Budget bei ca. 2% liegt. Auch Nielsen (1993) kam in einer Studie mit 31 amerikanischen Unterneh-
men zu einem dhnlichen Ergebnis beziiglich des durchschnittlichen Usability-Budgets. Die untersuch-

ten Unternehmen setzten im Mittel 6% des Projektbudgets fiir Usability ein.
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Usability als Unternehmensziel und dessen Messung durch Kennzahlen

Eine Variante, die Usability der entwickelten Software in das Zielsystem des Unternehmens zu integ-
rieren, ist die Vorgabe eines Mindestmalies anzuwendender Praktiken im Softwareentwicklungspro-
zess. Um tatsachlich das angestrebte Resultat, Software mit hoher Usability, zu erreichen, sollte da-
bei auf eine ausreichend prazise und spezifische Gestaltung der Ziele geachtet werden (Kohnke,
2002). Wie schon im vorhergehenden Abschnitt erwédhnt, ist es mitunter jedoch schwierig, im Voraus
konkrete Vorgaben bzgl. der anzuwendenden Praktiken zu definieren. Die Zielspezifitat sollte daher
so gewahlt werden, dass sowohl die Zielerreichung gefordert wird als auch Reaktionen auf unvorher-
gesehene Situationen ermoglicht werden.

Eine weitere Moglichkeit, Unternehmensziele mit Bezug zu Usability zu definieren, besteht in der
Vorgabe einer mindestens zu erreichenden Usability der entwickelten Software. In diesem Zusam-
menhang werden Kennzahlen zur formalen Messung des Zielerreichungsgrades relevant. Die Mes-
sung der Usability von Software erfolgt im Allgemeinen durch Benutzertests. Eine Reihe von Frage-

bogen wurde fiir solche Tests entwickelt. Verbreitete Beispiele sind:

e QUIS (Questionnaire for User Interface Satisfaction): einer der meist-verwendeten Usability-

Fragebogen, mit einem Fokus auf Anwender-Zufriedenheit (Chin, Diehl, & Norman, 1988)

e SUMI (Software Usability Measurement Inventory): Fragebogen mit dem Affekt, Effizienz,

Unterstilitzung, Kontrolle und Erlernbarkeit erfasst werden (Kirakowski & Corbett, 1993)

e SUS (System Usability Scale): Fragebogen, der mit 10 Fragen z.B. die wahrgenommene Kom-
plexitat und Konsistenz des Systems erfragt (Brooke, 1986)

Daneben existiert aber auch eine wachsende Anzahl von Studien, deren Ergebnisse als Benchmark
herangezogen werd