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Forderung eines benutzerzentrierten
Software-Entwicklungsprozesses in Unternehmen

am Beispiel von UBS Schweiz

.1t is difficult for a company to make the transition to a consumer-driven marketplace. It requires an entirely new
approach to products, starting with an understanding of customers and their needs, their real needs, not the feature sets
so loved by marketing. It means using social scientists to collect, analyze, and work with the data — moreover, social
scientists on an even footing with engineers and technologists. It means structuring the whole product process
differently than before. It may well mean reorganizing the company.”

(Norman 1998, S. 206)
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Verwendete Terminologie

Geschlechtsspezifische Begriffe: Um dem Denken in mannlichen Prototypen von Entwicklern, Computer-
benutzern, Designern usw. einen kleinen Riegel vorzuschieben und dennoch die Leserlichkeit des Textes
nicht unnétig zu erschweren, wird in dieser Arbeit das Geschlecht abgewechselt. So wird, sofern keine kon-
kreten mannlichen oder weiblichen Personen angesprochen sind, z.B. einmal vom «Benutzer» ein anderes
Mal von der «Benutzerin» die Rede sein. Eine Ausnahme von dieser Regelung stellt — wiederum aus Grin-
den der Leserlichkeit, aber auch zur Unterstiitzung einer Begriffsbildung — das Wort «Benutzerzentrierung»
dar, das immer in dieser Form verwendet wird.

Benutzerzentriertheit: Der Begriff «<Benutzerzentriertheit» wird in dieser Arbeit als Entwicklungsparadigma
verwendet, das die konsequente Einbeziehung von Benutzerinnen in den Entwicklungsprozess bezeichnet.
Dies ist jedoch keinesfalls damit zu verwechseln, die Benutzer zu Designern zu machen oder Benutzerinnen
die Entscheidung Uber den Funktionalitdtsumfang eines Softwareproduktes zu tUberlassen. Mit Benutzerzen-
triertheit ist gemeint, dass durch systematische Beriicksichtigung der Benutzercharakteristika, der Benutzer-
aufgaben und —ziele sowie des Benutzungskontextes ein Produkt entwickelt wird, das maximale Usability
aufweist.

Usability: Der Begriff «Usability» beschreibt die Qualitéat einer interaktiven Software oder eines Computer-
systems im Hinblick auf einfache Erlernbarkeit, einfache Bedienbarkeit und Benutzerzufriedenheit. In dieser
Arbeit wird «Usability» in der umfassenden Bedeutung der Nutzungsqualitdt verwendet und ist damit abge-
grenzt zum Begriff «Softwareergonomie» der hier in der begrenzteren Bedeutung bezogen auf die Ausge-
staltung der Benutzerzschnittstelle gebraucht wird (eigentliche Produktqualitdt). Demnach kann also eine
Benutzerschnittstelle durchaus ergonomisch sein, ohne deswegen zwangslaufig iber eine hohe Usability zu
verflgen.

Im Deutschen existieren u.a. die Varianten «Benutzerfreundlichkeit», «Benutzungsfreundlichkeit», «Ge-
brauchstauglichkeit» und «Anwenderfreundlichkeit». Da in der deutschsprachigen Fachwelt noch weitge-
hend Uneinigkeit herrscht, wie der Begriff nun korrekt zu Gbersetzen ist, wird in dieser Arbeit der englische
Begriff «Usability» verwendet. In der Verwendung als Adjektiv wird das deutsche Wort gebrauchstauglich
beibehalten.

Usability Engineering (UE): Die systematische Anwendung von Methoden zur Erreichung einer hohen
Nutzungsqualitat eines Produktes wird als Usability Engineering bezeichnet. Usability Engineering verfolgt
die Prinzipien Benutzereinbeziehung, Festlegung von Uberprifbaren Usability Zielen, iteratives Design und
wiederholte Evaluation zusammen mit Benutzerinnen. Da Benutzerzentriertheit in der Regel durch die
Anwendung von Usability Engineering Methoden realisiert wird, werden die Begriffe «Benutzerzentriertheit»
und «Usability Engineering» z.T. synonym verwendet, auch wenn dies formal nicht ganz korrekt ist. Vor
allem im Zusammenhang mit Expertise und Organisationseinheiten ist der Begriff «Benutzerzentrierung» nur
schlecht oder gar nicht brauchbar, weshalb hier z.B. mit dem Begriff «UE-Experten» all jene bezeichnet
werden, die in irgendeiner benutzerzentrierten Aktivitat die benotigte Expertise nachweisen kénnen, ohne
konkret zu differenzieren, ob es sich z.B. um Expertinnen im Sammeln von Benutzeranforderungen, im
Erstellen von konzeptuellen Modellen oder im Ausgestalten von Benutzeroberflichen nach ergonomischen
Gesichtspunkten handelt.

Prozess und Prozessmodell vs. Methode: Der Begriff «Prozess», wie er hier verwendet wird, beschreibt
einen konkreten Ablauf zur Erreichung eines bestimmten Zieles (z.B. zur Entwicklung eines Software Pro-
duktes - Entwicklungsprozess). Der in dieser Arbeit verwendete Begriff «Prozessmodell» beschreibt einen
theoretischen, idealtypischen Prozess, der in Form eines realen Prozesses instanziert werden muss.
«Methode» beschreibt in dieser Arbeit die Anleitung zur Durchfiihrung einer bestimmten Aktivitat im Rahmen
eines Prozesses (z.B. Aufgabenanalyse). Die in anderen Zusammenhéngen anzutreffenden Begriffe
«Methode», «Methodologie» oder «Vorgehensmodell», die z.T. ebenfalls den kompletten Ablauf zur Er-
reichung eines bestimmten Zieles (z.B. der Usability des Endproduktes) bezeichnen, wurden in der vorlie-
genden Arbeit nur im Zusammenhang mit Zitaten und stehenden Bezeichnungen (z.B. Delta Methode)
beibehalten. Im tbrigen wurden sie durch die Begriffe «Prozess» bzw. «Prozessmodell» ersetzt.

Glossar: Alle in dieser Arbeit verwendeten Begriffe, die vermutlich nicht selbsterklarend sind, werden im

Glossar definiert. Im Text sind diese Begriffe kursiv dargestellt und bei der ersten Verwendung mit einem
Hyperlink auf den Glossareintrag versehen.
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Kurzzusammenfassung

Warum gibt es bis heute so viele Softwareprodukte, die eine so schlechte Usability aufweisen? Warum las-
sen gerade grosse Firmen, die intern Software entwickeln, dieses fur uns so offensichtliche Potential zur
Steigerung der Effizienz, Effektivitat und Zufriedenheit ihrer Mitarbeiterinnen brachliegen? Diese Arbeit zeigt
auf, dass alle notwendigen Mittel zur Entwicklung eines gebrauchstauglichen Software-Produktes in der
Theorie und teilweise sogar in der Praxis vorhanden sind. Das Problem liegt also nicht in der fehlenden
Losung, sondern vielmehr in einem fehlenden Bewusstsein von der Losung, und — als noch viel grosseres
Hindernis — in einem fehlenden Bewusstsein vom Problem selbst.

Betrachtet man Benutzerzentrierung als Innovation und den Prozess dorthin als organisationelles Lernen,
ergeben sich interessante Aspekte, die nitzlich sein kdnnen, um zuklnftig benutzerzentrierte Prozesse zu
fordern.

Anhand eines Reifegradmodells, das sich an vorhandenen Regelwerken aus dem Software- und Usability
Engineering orientiert, wird in dieser Arbeit die optimal benutzerzentrierte Entwicklungsorganisation entwor-
fen. Das Modell unterscheidet sieben Dimensionen: Neben (1) dem eigentlichen Entwicklungsprozess sowie
(2) den Methoden und Tools werden (3) die Organisationsstruktur, (4) die Qualifikation der Mitarbeiterinnen,
(5) das Schulungswesen und Wissensmanagement, (6) Managementaktivitdten und Kultur und nicht zuletzt
(7) die verfugbaren Ressourcen betrachtet. Die Reifegrade deuten an, wie der Weg dorthin aussehen
kénnte. Am Beispiel von UBS Schweiz wird die Anwendung des Reifegradmodells demonstriert und gezeigt,
dass das Modell dazu dienlich ist, neue Bereiche aufzuzeigen, in denen strategische Aktivitdten zur
Forderung der Benutzerzentrierung notwendig sind. In diesem Zusammenhang werden auch die neuesten
Ansatze zur technologischen Unterstiitzung eines organisationellen Lernprozesses im Hinblick auf Usability

Engineering Aktivitaten vorgestellt.
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Abstract

Why are we still confronted with such a poor usability in many software products? What lets all those big
companies ignore the obvious opportunity to increase their efficiency, effectiveness, and employee satisfac-
tion? This master thesis demonstrates that we have all required means in both, theory and practice, to
develop usable software. Hence, the problem is not the missing solution but the missing awareness of the
solution, and, even worse, the missing recognition of the problem itself.

Considering user-centredness as innovation and the process to its implementation as organisational learning
delivers useful indications to further strategic efforts on the way to user-centred development processes.
Following the ideas of several widely distributed software engineering and usability engineering standards
this thesis presents a maturity model of an ideal user-centred organisation. The model distinguishes seven
dimensions: (1) the development process, (2) methods and tools, (3) the organisational structure, (4)
employees' qualification, (5) the education system and knowledge management, (6) management activities
and culture, and (7) resources; three maturity levels lead the way to real user-centredness.

The applicability of the maturity model is demonstrated in a case study about UBS Switzerland. The case
study shows the benefit of using a model to support analysis and to direct strategic considerations with
regard to user-centredness. Finally, the latest technological approaches to usability engineering and

organisational learning are discussed.
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1 Einleitung

Nach dber 30 Jahren softwareergonomischer Forschung und Praxis werden wir nach wie vor mit sehr
schlechten Produkten im Sinne fehlender Usability konfrontiert. Dies muss nicht zuletzt als eine Folge
ungeeigneter Entwicklungsprozesse angesehen werden. Die Kluft zwischen Usability Engineering (UE) und
klassischen Software-Engineering (SE) Prozessen besteht nach wie vor, doch wahrend Software-
Engineering Aktivitdten in vielen Bereichen zur Pflicht geworden sind (z.B. bendtigte Zertifizierung von
Entwicklungsprozessen fiir Auftrage der Offentlichen Hand in Deutschland), ist eine derartige Regelung fiir
Usability-Belange trotz ISO 13407 und klaren Anforderungen an die Usability von Produkten, z.B. ISO 9241,
Teile 10 und 11, noch nicht in Sicht.

Sehr viele Software-Entwicklungsprojekte scheitern. Man geht davon aus, dass nur ca. 1/3 aller Entwick-
lungsprojekte erfolgreich im geplanten Zeit- und Kostenrahmen abgeschlossen werden. Der Grund, dass so
haufig der geplante Kostenrahmen berschritten wird, 1&sst sich in der Uberwiegenden Anzahl der Falle auf
eine unsaubere Anforderungsspezifikation zurtickfihren. Dies fuhrt dann dazu, dass ganze Aufgabenberei-
che Ubersehen werden, dass standig neue Anforderungen nachgeschoben werden und dass aufgrund der
mangelhaften Problemdefinition auch nur ein mangelhaftes Produkt entsteht, das zudem teurer wird als ur-
springlich veranschlagt. (Lederer und Prasad 1992)

Grundsatzlich kann man davon ausgehen, dass sowohl die notwendigen Aktivitaten als auch die entspre-
chenden Methoden und Vorgehensweisen zu deren Durchfihrung vorhanden sind, um die genannten
Usabilityprobleme in den Griff zu bekommen. In der umfangreichen Usability Engineering Literatur werden
Prozessmodelle unterschiedlichster Auspragung vorgestellt, die allesamt Antworten geben auf die Frage,
wie es gelingen kann, die Bedurfnisse der zukiinftigen Benutzer eines Software-Produktes besser zu
verstehen und in Form einer gebrauchstauglichen Software zu bedienen. Auch wenn der konkrete, quanti-
fizierbare Nachweis der Effizienz und Effektivitat solcher Methoden noch aussteht, sprechen die zahlreichen
Erfahrungsberichte von Usability Expertinnen dafir, dass Usability Engineering Vorgehen tatséchlich geeig-
net sind, die Nutzungsqualitat von Software-Produkten zu erhdhen.

Nur unbefriedigend beantwortet ist bis anhin jedoch die Frage, warum die vorhandenen Vorgehensweisen

des Usability Engineerings nur so sparlich zur Anwendung kommen. Aus Sicht des Projektmanagements

kann man bemerken, dass das Fihren eines UE-Prozesses parallel zu einem bereits eingefihrten

Software-Entwicklungsprozess nicht praktikabel ist, da dies doppelte Dokumentenfiihrung bedingt und die

Projektzustandigkeiten unnétig aufsplittet — mit allen negativen Konsequenzen, wie z.B. dem Kampf um

Ressourcen. Da zudem oftmals ein Interessenkonflikt zwischen Usability Engineering und Software Engin-

eering wahrgenommen wird, ist dieser Ansatz eher kontraproduktiv! Doch auch die Integration beider

Prozesse ist oft schwierig, da:

1. Die Prozesse z.T. schwer vereinbar sind (z.B. Wasserfall vs. Iteration);

2. Klassische Methodenorientierung der UE-Prozesse entweder nicht akzeptiert wird oder das nétige
Know-how zur erfolgreichen Durchfiihrung fehlt.

3. Das Unternehmen die Bedeutung von Usability nicht erkennt oder das Thema nicht ernst genug nimmt
(z.B. wenn das blosse Vorhandensein eines Usability Labors als ausreichend betrachtet wird).

4. Die Integration von UE in den Standard-Entwicklungsprozess eines Unternehmens einen langeren
Lernprozess im Unternehmen bedeutet.

Bei diesen Uberlegungen wird deutlich, dass das Problem weit tiber den eigentlichen Entwicklungsprozess
hinausgeht. Ob eine Umorientierung in Richtung Benutzerinnen und Usability mdéglich wird, h&ngt nicht
zuletzt auch von den organisatorischen Rahmenbedingungen ab, unter denen Software entwickelt wird.
Hierzu gehoren neben dem Aufbau eines entsprechenden Bewusstseins und Know-hows sowie der Errich-
tung einer geeigneten Organisationsstruktur auch die entsprechende Kultur und Werthaltung innerhalb einer
Entwicklungsorganisation, ohne die das Bemiihen um gebrauchstaugliche Produkte nicht geférdert werden
kann.

Dass dieses Thema héaufig von Usability Fachleuten aufgegriffen und verfolgt wird, ist kein Zufall. Schliess-
lich stellt die Abhilfe schlechter Usability von Software-Produkte deren Existenzberechtigung dar. Dennoch
darf man nicht vergessen, dass Usabilityexpertinnen keinen Exklusivanspruch auf das Thema Benutzer-
zentrierung haben. Angesichts des Problemumfangs sollte daher ein Hauptaugenmerk der Bemuihungen
darauf liegen, im Kampf gegen schlechte Benutzerschnittstellen Verbiindete zu suchen. Diese finden sich in
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Marketingabteilungen, unter Designerinnen und — unter den Entwicklern selbst! Ein wichtiger Erfolgsfaktor
auf dem Weg zur benutzerzentrierten Organisation ist es, gemeinsam mit allen Stakeholdern der Software-
Entwicklung an einem Strick zu ziehen und dabei nicht aus den Augen zu verlieren, dass es aus allen
Funktionsbereichen berechtigte (Geschafts-)Ziele und Interessen gibt, auch wenn diese nicht immer mit den
Vorstellungen der Usabilityriege in Einklang stehen. (Anderson 2000)

1.1 Ziele und Aufbau der Arbeit

Im Rahmen dieser Arbeit wird ein Konzept zur Forderung der Benutzerzentrierung von Software-
Entwicklungs-Organisationen vorgestellt. Das Konzept basiert auf Standardprozessen des Software- und
Usability Engineerings, die im Uberblick dargestellt und untersucht werden.

Unzulanglichkeiten der vorhandenen Prozesse beziglich ihrer erfolgreichen Umsetzung werden aufgezeigt
und analysiert. Anschliessend wird versucht, unter Ausschopfung grundlegender ldeen der Innovations-
theorie, die strategischen Schwéachen der vorhandenen Software- und Usability Engineering Modelle zu
Uberwinden. Hierzu werden beispielsweise die Dimensionen Organisationsstruktur sowie Management-
aktivitdten und Kultur eingefiihrt, die gleichberechtigt neben der Dimension des eigentlichen Prozessmodells
betrachtet werden. Das Modell soll sowohl die Analyse der Ist-Situation innerhalb einer Software-
Entwicklungsorganisation erlauben als auch konstruktive Hinweise zu deren Verbesserung liefern.

Anhand eines Fallbeispiels soll die praktische Brauchbarkeit des Modells gezeigt werden, indem

» die Organisationsstruktur und der Stand der Benutzerzentrierung bei UBS Schweiz untersucht und
bewertet wird;

» auf der Basis der Evaluation Massnahmen zur Verbesserung der Benutzerzentrierung bei UBS Schweiz
formuliert werden;

» diese Massnahmen auf ihre Umsetzbarkeit hin untersucht werden.

Die Arbeit ist folgendermassen aufgebaut:

Kapitel 2 beschreibt die verschiedenen Regelwerke, die unter der Schirmherrschaft des Qualitatsmanage-
ments in den letzten Jahren entwickelt wurden, um der zunehmenden Komplexitdt von Software-
Entwicklungsprojekten Herr zu werden. Neuere Ansatze, die aus dem Gebiet des Usability Engineerings
hervorgegangen sind, verdeutlichen, dass dem Problem nicht allein mit technikzentrierten Massnahmen
begegnet werden kann. Neben allen Bemuhungen auf Prozessebene werden auch die Aspekte behandelt,
die im Rahmen der Produktprifung den Erfolg der Bemihungen zeigen kénnen.

Neben den konkreten Inhalten der verschiedenen Normen und Prozessmodelle geht es in Kapitel 2 vor
allem darum, die grundlegenden Ansatze zu untersuchen, die fir die Présentation, Analyse und Optimierung
von Prozessen herangezogen werden.

Kapitel 3 behandelt die wichtigsten Usability Engineering Prozesse, die in den letzten Jahren hauptséachlich
in den USA entworfen wurden. Neben grundlegenden Gemeinsamkeiten, wie beispielsweise friihe Benut-
zerinvolvierung und iterative Entwicklung werden in diesem Kapitel auch die Unterschiede der Usability
Engineering Prozesse aufgezeigt, die vor allem hinsichtlich einer Integration von Software-Engineering und
Usability Engineering folgenreich sind. Probleme, die mit der praktischen Umsetzung der Prozesse zu
erwarten sind, werden in Kapitel 3.2 diskutiert, zusammen mit den grundlegenden Uberlegungen zu deren
Ldsung.

Der Blickwinkel dieser Arbeit reicht iber die Prozess- oder Methodenebene hinaus. Uberlegungen, was es
denn so schwierig macht, die naheliegenden Herangehensweisen des Usability Engineerings zur Lésung
zahlreicher Probleme des Software-Engineerings heranzuziehen, haben dazu gefiihrt, Benutzerzentrierung
als Innovation zu betrachten. Kapitel 4 soll einen kleinen Einblick in die Innovationstheorie geben, aus der
sich einige zentrale Aspekte ableiten lassen, die im Hinblick auf die Férderung von Benutzerzentrierung
relevant sind.

Kapitel 5 stellt das Kernstiick der Arbeit dar. Hier wird als Fazit der vorhergehenden Kapitel ein Modell von
einer optimal benutzerzentrierten Organisation entwickelt. Anhand von sieben Dimensionen (Prozessmodell,
Methoden und Tools, Organisationsstruktur, Managementaktivitdten und Kultur, Qualifikation der Mitarbeiter,
Schulungswesen und Wissensmanagement sowie Ressourcen) werden Kriterien definiert, die eine Organi-
sation erfullen misste, die sich wirklich benutzerzentriert nennen darf. Das vorgestellte Modell ist angelehnt
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an ein Reifegradmodell, wie man es auch aus dem Software-Engineering kennt (Capability Maturity Model).
In Kapitel 5.2 wird ein Ratingverfahren vorgestellt, das eine differenzierte Analyse des Reifegrads einer
Organisation erlauben soll. Ziel des gesamten Modells und des Ratingverfahrens ist es, Hinweise fir
Optimierungsmassnahmen auf dem Weg zu einer benutzerzentrierten Organisation zu erhalten.

In Kapitel 6 wird das entwickelte Modell der benutzerzentrierten Organisation auf UBS Schweiz angewendet.
Zunéachst werden Besonderheiten der Software-Entwicklung im Umfeld UBS Schweiz und die Stellung des
Usability Engineerings in diesem Gefiige beschrieben (Kapitel 6.1). In Kapitel 6.2 wird unter Anwendung des
Modells eine Analyse des Stands der Benutzerzentrierung bei UBS Schweiz durchgefihrt.

Auf der Basis der vorhergegangenen Analyse werden in Kapitel 7 konkrete Massnahmen zur Verbesserung
des Stands der Benutzerzentrierung von UBS Schweiz abgeleitet. Die Massnahmen werden unterteilt in
strategische Massnahmen (Kapitel 7.1) und technologische Infrastrukturmassnahmen (Kapitel 7.2). Im
Gegensatz zu den strategischen Massnahmen, deren Durchfiihrung grésstenteils auch heute schon realis-
tisch erscheint, stellen die Infrastrukturmassnahmen im Falle von UBS Schweiz hauptsachlich Zukunfts-
musik dar.

Mit einer Reflexion Uber Erfahrungen, die ich wahrend der Erstellung dieser Arbeit gesammelt habe, tber

erste Ideen und Pléne, Gber Bord geworfene Anspriiche bis hin zu Erkenntnissen, die heute klarer sind als
noch vor einem halben Jahr, endet diese Arbeit (Kapitel 8).
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2 Software-Entwicklungsprozesse unter der Lupe

Inzwischen gibt es eine ganze Landschaft an Normen, Prozessmodellen und Priifmethoden im Bereich der
Software-Entwicklung, die alle dazu beitragen sollen, die Probleme des Software-Engineerings besser
beherrschbar zu machen und die Qualitat der zu entwickelnden Produkte zu steigern. Zunehmend wird auch
die Usability des Endprodukts als Erfolgsfaktor gewichtet. Dies fihrte zur Entwicklung von benutzerzentrier-
ten Prozessen und zu einem erweiterten Betrachtungsrahmen der Software-Entwicklung.

Bevor das Rad komplett neu erfunden wird, ist es sinnvoll zu evaluieren, was vorhandene Ansatze zur
Verbesserung der Softwarequalitdt bieten. Im folgenden sollen daher die existierenden Normen und
Prozessmodelle kurz umrissen und die fur diese Arbeit interessant erscheinenden Aspekte herausgestellt
werden.

2.1 Qualitditsmanagement nach ISO 9001 und ISO 9000-3

Mit der Idee, dass Produktqualitdt das Resultat eines guten Prozesses ist, haben sich die Bemihungen um
die Verbesserung von Produkten aller Art in der Vergangenheit mit Schwerpunkt auf der Prozessebene
abgespielt. Die ISO 9000er Serie der International Standardization Organization aus dem Jahr 1985 ist
sozusagen die Urmutter des standardisierten Qualitdtsmanagements (QM). Sie wurde auch vielfach auf die
Entwicklung von Softwareprodukten angewendet. Eine Interpretation fur den Software-Entwicklungsbereich
ist jedoch nicht ganz einfach, da mit der Normenreihe in erster Linie klassische Fertigungsbetriebe
angesprochen werden. Aus diesem Grund wurde 1991 der Leitfaden 1SO 9000-3 entwickelt, um die
Anwendung von I1SO 9001 zu erleichtern. (ISO 1994), (DIN EN 1SO 1998)

Der Erfolg der ISO 9000er Reihe im Bereich der Software-Entwicklung ist eher gering. Dies liegt nicht zuletzt
daran, dass diese Form der Qualitatssicherung nur das eingesetzte Verfahren prift und zertifiziert, jedoch
keinerlei Anforderungen an das zu erstellende Produkt formuliert (Balzert 1998). Dies fihrte dazu, dass im
Software-Entwicklungsbereich QM-Systeme nach ISO 9001 ,kaum zu einer verbesserten Einhaltung von Zeit-
und Kostenplanen in den Projekten gefiihrt haben; von einer erzielten Verbesserung der Produktqualitdt ist nichts
bekannt.“ (zitiert nach Deutsche Akkreditierungsstelle Technik e.V. 2001a, S. 4, Stelzer 2000)

Bewertung im Hinblick auf diese Arbeit
Aus den genannten Griinden wird die ISO 9001 bzw. ISO 9000-3 nicht weiter betrachtet.

2.2 Die Prozessqualitat

2.2.1 Das Capability Maturity Model

Um ein Mass fir die Leistungsfahigkeit von Software-Lieferanten zu erhalten, wurde bereits 1987 vom
Software Engineering Institute (SEI) der Carnegie Mellon University ein Fragebogen erstellt, der spater zu
einem Referenzmodell ausgebaut wurde, das den Namen Capability Maturity Model (CMM) erhielt. Kern des
CMM ist es, mit Hilfe sogenannter Assessments die Reifegradstufe eines Software-Entwicklungs-
unternehmens (oder eines Unternehmensbereiches) zu ermitteln. Im Rahmen der Prozessbewertung erhalt
man zudem Hinweise fir die inkrementelle Verbesserung der Prozessqualitat.

Die Grundidee von CMM ist, dass umso eher Projektziele richtig formuliert und auch erreicht werden kénnen
(Capability), je strukturierter und definierter der Prozess selbst und je ausgefeilter seine Steuerung und
Dokumentation sind. Laut Untersuchungen des SEI an 3500 Softwareprojekten in den USA (Mai 1998)
befinden sich 58% der Projekte im Initial Level, 24% im Repeatable Level, 12% im Defined Level, 2% im
Managed Level und 1% im Optimized Level. Vergleiche mit Studien von 1991 zeigen, dass sich die Prozess-
Qualitat deutlich verbessert hat (Schénwalder 2002, S. 14). Entwicklungsprozesse lassen sich mit Hilfe von
CMM-Reifegradstufen (Maturity Levels) qualitativ beurteilen (vgl. hierzu Abbildung 1). Jede Reifegradstufe
zeichnet sich durch die Berucksichtigung bestimmter Kernprozesse (Key Process Areas) aus. Fir jeden
Kernprozess sind wiederum Ziele formuliert, die im Entwicklungsprozess erfillt werden miissen. Spezifische
Fragestellungen des Usability Engineerings, die z.B. in den beiden Kernprozessen ,Requirements
Management’ (Reifegradstufe 2) und ,Software Product Engineering’ (Reifegradstufe 3) angesiedelt sein
koénnten, werden nicht behandelt.
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(Paulk et al. 1997)

Abbildung 1: Die 5 Reifegradstufen des CMM

Bewertung im Hinblick auf diese Arbeit

CMM ermdglicht einen strukturierten Entwicklungsprozess, der dazu tauglich ist, den Zeit- und
Kostenrahmen von Software-Entwicklungsprojekten besser zu erfiillen. Weitergehende Zielsetzungen, wie
z.B. die Usability eines Produktes, werden innerhalb von CMM nur in dem Rahmen abgedeckt, wie sie im
herkdmmlichen Requirements-Engineering auch anzutreffen sind. Der Capability-Massstab ist jedoch
interessant, denn er kann entweder zur Qualitdtsbewertung eines Unternehmens herangezogen werden
oder aber, um Massnahmen zur Qualitatsverbesserung zu planen. Dies gilt allgemein fur jede Art der im
folgenden vorgestellten Reifegradmodelle.

2.2.2 1S0O 15504 (SPICE)

1998 wurde die 1SO-Norm 15504, auch als SPICE (Software Process Improvement and Capability
Determination) bekannt, verabschiedet. ISO 15504 hat zum Ziel, ,einen umfassenden, ordnenden Rahmen zur
Bewertung und Verbesserung von Software-Prozessen* zur Verfligung zu stellen (Balzert 1998, S. 377), (vgl.
Abbildung 2). Die Ideen von SPICE sind teilweise der Norm I1SO 12207 entlehnt, in der ebenfalls
verschiedene Prozessdimensionen definiert sind, die in Form spezifischer Aktivitditen und Aufgaben
operationalisiert werden. 1SO 12207 beschrankt sich jedoch hauptsachlich auf die Regelungen eines
Vertragsverhaltnisses im Rahmen von Software-Entwicklungsprozessen und wird daher an dieser Stelle
nicht weiter betrachtet. (ISO/IEC 1995a)

Mit SPICE soll die Selbstbewertung von Unternehmen hinsichtlich des eigenen Software-Entwicklungs-
prozesses ermdglicht werden, wobei sowohl die Vollstandigkeit des Prozesses (,Prozess-Dimension’) als
auch die Leistungsfahigkeit des Prozesses (,Reifegrad-Dimension’) bewertet werden. Im Gegensatz zu
CMM werden bei SPICE nicht Unternehmen oder Organisationseinheiten evaluiert, sondern ein einzelner
Prozess. Die Prozess-Assessments erlauben einen guten Einblick in den Prozess, wodurch das Verbesse-
rungspotential ersichtlich wird.
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Abbildung 2: Bestandteile von SPICE

In Teil 2 von SPICE wird ein generisches Prozessmodell fir die Software-Entwicklung vorgestellt. Es werden
vergleichbar mit CMM 5 Prozessreifegrade definiert, wobei insgesamt 5 Prozesskategorien bewertet wer-
den, die den Rahmen des eigentlichen Entwicklungsprozesses z.T. deutlich Uberschreiten. Die Prozesskate-
gorien beziehen sich auf den operationellen Bereich (Customer — Supplier) und auf die Produktion
(Engineering, Project, Support), die den eigentlichen Entwicklungsprozess abbildet.

Fir jede dieser Kategorien werden Prozesse definiert, die Uber Aktivitdten (sogenannte base practices)
realisiert werden. Die Kategorien gruppieren die gesamten Projektaktivitaten thematisch und verzichten auf
eine zeitliche Zuordnung innerhalb des Prozesses.

Customer-Supplier

Engineering

Project

S Oo0OT oTCWm

Organization

(ISO/IEC 1995¢, Annex C, S. 2)

Abbildung 3: Prozesskategorien in SPICE /1SO 15504

Teil 7 von SPICE beschreibt Grundlagen, generelle Prinzipien und Vorgehensweisen zur Prozessverbes-
serung. Es wird darauf hingewiesen, dass erfolgreiche Veranderungen immer von der Spitze einer Organi-
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sation getragen werden mussen. Das obere Management muss hierbei die Fuhrerschaft ibernehmen und
die entsprechenden Ressourcen bereitstellen. Ausserdem muissen die Veranderungen von den Mitarbeiter-
innen mitgetragen werden, die hierzu das notwendige Verstéandnis tber den vorhandenen Prozess und die
angestrebten Veranderungsziele besitzen mussen.

Zusammenfassend beschreibt SPICE folgende grundlegenden Prinzipien fur die Erreichung von

Prozessverbesserungen: (ISO/IEC 1995d)

- Verbesserungen basieren auf Prozessassessments und Effektivititsmessungen;

- Verbesserungsaktivitidten werden identifiziert und priorisiert;

- Verbesserungen sind ein kontinuierlicher Prozess mit identifizierten, innerhalb der Organisation akzep-
tierten Zielen und werden Uber ein Programm realisiert;

- Eine Risikoabschéatzung beziiglich der momentanen Situation und dem Fall des Scheiterns der Verbes-
serungsinitiative ist Bestandteil des Verbesserungsprozesses.

Bewertung im Hinblick auf diese Arbeit:
SPICE zielt auf Selbstbeurteilung auf Projektebene ab. Da Software-Entwicklungsprojekte auch innerhalb
einer Organisation sehr unterschiedlich sind, erscheint diese differenzierte Vorgehensweise angemessen.

Anstelle eines konkreten Prozessmodells werden Aktivitdten zu funf verschiedenen Prozesskategorien
definiert, die als Dimensionen einer erfolgreichen Entwicklungsorganisation (nicht nur eines Entwicklungs-
prozesses) zu sehen sind. Eine Erweiterung dieser Prozesskategorien ist moéglich (es gibt ein Template und
Vorgaben dafr).

Die Definition von (Prozess-)Kategorien (vgl. Abbildung 3) ist ein interessanter Ansatz zur Biindelung von
Aktivitaten, ersetzt jedoch vermutlich nicht die Beschreibung dieser Aktivitaten in einem irgendwie gearteten
zeitlichen Ablauf.

Der Rating Prozess von SPICE bewertet zum einen die Existenz (durchgefiihrt / nicht durchgefiihrt) einer
Prozessaktivitat (base practices) als auch deren adaquate Durchfiihrung. Ebenso wird die adaquate Durch-
fuhrung der Aktivitaten bewertet, die fir die Implementation eines Prozesses relevant sind (generic
practices). Diese Art des Ratings ist nachahmenswert, da nicht unbedingt auf Vollstandigkeit, sondern vor
allem auf Adaquatheit einzelner Aktivitdten Wert gelegt wird. Das Rating ermdglicht anschliessend nicht nur
Prozessvergleiche, sondern auch das Herausarbeiten systematischer Verbesserungsoptionen.

Obwohl SPICE im Hinblick auf Usability wenig bietet, ist auch die Vorgehensweise zur Prozessoptimierung,
wie sie in Teil 7 beschrieben wird, so generisch, dass sie auf die Optimierung von Usability Engineering
Prozessen anwendbar erscheint.

2.2.3  Benutzerzentrierung: 1SO 13407, DATech Prifbaustein und Usability Maturity Model

ISO 13407 definiert die Prinzipien benutzerzentrierter Software-Entwicklungsprozesse:

a) Aktive Einbeziehung von Benutzern und genaues Verstandnis der Benutzerin und ihrer Aufgaben;
b) Angemessene Aufteilung der Funktionen zwischen Benutzer und Technologie;

c) lIterativer Designprozess;

d) Multidisziplinare Designteams.

Eine korrekte Durchfiihrung eines solchen Prozesses bedarf einer umfassenden Planung aller benutzer-
zentrierten Aktivitaten. Folgende Prozessschritte miissen abgedeckt sein:

1. Verstehen und Spezifizieren des Benutzungskontextes;

2. Spezifikation der Benutzeranforderungen und der Organisationellen Anforderungen;

3. Produktion von Designlésungen;

4. Evaluation der Designldsungen anhand der spezifizierten Anforderungen.

(DIN EN ISO 1999)

Auf der Basis der 1ISO 13407 wurde mit Version 1.1 im Jahr 2001 der DATech-Prufbaustein Usability
Engineering Prozess der Deutschen Akkreditierungsstelle Technik e.V. veréffentlicht. Der Prufbaustein soll
dazu dienen, den Entwicklungsprozess von Herstellerorganisationen zu bewerten. Das Dokument entwirft
Gutekriterien, die als Grundlage fur die Entwicklung von base practices zu sehen sind, die von Software-
Herstellern im Sinne eines benutzerzentrierten Entwicklungsprozesses durchgefiihrt werden sollten und als
Ergadnzung zu vorhandenen Aktivitaten der Software-Entwicklungsprozesse zu betrachten sind. Wie diesen
herkdmmlichen Modellen liegt auch hier der Gedanke zugrunde, dass ein adaquater Usability Engineering
Prozess zu einem gebrauchstauglichen Produkt flihrt.
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Der DATech-Prifbaustein deckt 2 Prozesskategorien ab (vergleichbar mit den Kategorien von ISO 15504):
Die ,Anwender-/ Benutzerorientierung‘, mit Parametern aus 6 der insgesamt 15 Beurteilungsdimensionen,
und die Kategorie ,Organisatorische und fachliche Steuerung' mit Parametern aus 10 Beurteilungs-
dimensionen. In den Beurteilungsdimensionen werden bestimmte Aktivitaten definiert, die alle bereits auf
der ersten Reifestufe abgedeckt werden missen. Der Anspruch an die Durchfihrung der Aktivitaten steigt
jedoch mit jeder Reifestufe.

Es werden nur noch 3 Reifestufen unterschieden:

» Stufe 1. Anfangsstadium des UE-Prozesses - Usability Engineering Aktivitaten werden zwar durch-
gefihrt, jedoch nicht von Anfang an, nicht systematisch und ohne Integration von Experten ins Projekt-
team.

» Stufe 2: Reproduzierbare Effektivitat des UE-Prozesses > der Projekterfolg hinsichtlich Usability ist
reproduzierbar, Usability Anforderungen werden validiert, Fachleute sind ins Projektteam integriert,
Benutzerinnen werden systematisch einbezogen.

» Stufe 3: Sich kontinuierlich verbessernder UE-Prozess - Mechanismen zur systematischen Prozess-
optimierung sind etabliert. Usability Engineering ist innerhalb der Herstellerorganisation als Quer-
schnittsaufgabe verankert. Relevantes Wissen im Zusammenhang mit Usability von Produkten sowohl
in der Entwicklung als auch in der Anwendung wird systematisch erfasst und verwaltet.

Das Erreichen einer Stufe verlangt die Erfullung aller Anforderungen der angestrebten Stufe. Die Erfillung
der darunterliegenden Stufen ist automatisch gegeben, da sich die Anspriiche kontinuierlich von Stufe zu
Stufe steigern. Eine Konformitét mit ISO 13407 ist ab Stufe 2 gewéhrleistet.

Prufobjekt beim DATech Priifbaustein ist ein Projekt, bei dem Usability Engineering stattgefunden hat, also
nicht die gesamte Organisation. (Deutsche Akkreditierungsstelle Technik e.V. 2001a)

Usability Maturity Model: Processes (TRUMP Version)

Ziel von UMM ist es, zu messen, wie gut eine Organisation den Anteil der Software-Entwicklung abhandelt,
der mit Benutzerzentrierung zu tun hat. UMM definiert ein Prozessmodell, bestehend aus 7 Human Centred
Design Processes (HCD), die in erster Linie auf ISO 13407 basieren (HCD 1 und 7 ergdnzen die ISO
13407). Fur jeden HCD Prozess werden base practices definiert, die beschreiben, was im Laufe eines
Software-Engineering-Lifecycles durchzufiihren ist, um die Benutzer eines Systems in den Prozess einzu-
beziehen (im Prinzip ein klassisches Usability Engineering Prozessmodell). Die Formulierung der Basis-
aktivitdten ist ergebnisorientiert, Methoden zur Durchfihrung werden nicht vorgeschrieben und auch nicht
empfohlen.

Die Bewertung des Prozesses findet in Form von Capability Levels statt (angelehnt an ISO 15504), wobei
zum einen definierte Prozessattribute bewertet werden, zum anderen aber auch Managementaktivitaten, die
entscheidend sind, fir die notwendige Kontrolle Gber den Entwicklungsprozess. Es gibt 5 Capability-Levels
(und den Level O fur einen nicht implementierten oder unbrauchbaren Prozess), die aufeinander aufbauen.
Auf jedem Capability Level werden zusatzliche base practices gefordert. Ein Level kann nur dann erreicht
werden, wenn auch alle Anforderungen an darunterliegende Levels vollstandig erfiillt sind. Auch das UMM
Prozessmodell kann sowohl dazu verwendet werden, einen benutzerzentrierten Prozess zu definieren oder
zu verbessern als auch, um einen Entwicklungsprozess hinsichtlich seiner Benutzerzentrierung zu bewerten.
(Earthy 1999)

Bewertung im Hinblick auf diese Arbeit

ISO 13407 ist ein erster Schritt zur Integration von Software-Engineering und Usability Engineering, der im
DATech Prifbaustein komplett aufgegriffen und erweitert wird. Die beiden Prozesskategorien ,Anwender-/
Benutzerorientierung' und ,Organisatorische und fachliche Steuerung' mit ihren jeweiligen Parametern und
die Bewertungsdimensionen des DATech-Priifbausteins liefern zahlreiche brauchbare Aspekte, die nach
Mdoglichkeit tbernommen werden sollen. Ein 3-stufiges Bewertungsschema scheint ausreichend, allerdings
ist hier der DATech-Prifbaustein fragwirdig, da er auf Vollstindigkeit anstatt auf Adaquatheit abstellt.
Diesbezuglich bleibt zu ermitteln, ob der SPICE Ansatz nicht sinnvoller wére.

Am UMM Prozessmodell ist die Definition von HCD Prozessen und deren zeitliche Darstellung ein Problem,
da die Iterativitat der Prozesse nicht visualisiert wird. Allerdings liefert das UMM einen konkreten Prozess,
der als solcher auch leicht verstandlich und kommunizierbar ist. Spannend am UMM Ansatz ist die Betonung
der Wichtigkeit von Managementprozessen.
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Konkrete Methoden sind in keinem der drei besprochenen Ansatze vorgeschrieben, was zur Erhaltung der
Freiheitsgrade der Anwenderinnen zwar sinnvoll ist. Ohne Hinweise auf Hilfsmittel und best practices ist
jedoch zu befurchten, dass die Durchfiihrung der Aktivitdten nicht von der gewiinschten Qualitat ist.

2.2.4 Das Organisationelle Umfeld: Usability Maturity Model: Human Centredness Scale

Als eine wichtige Facette erfolgreichen Usability Engineerings neben der eigentlichen Prozessdurchfiihrung
ist das Mass und die Art und Weise zu sehen, wie die Organisation selbst die Benutzerzentrierung fordert
und unterstutzt. Das Dokument ,UMM: Human Centredness Scale‘ definiert ein einfaches Modell fir eine
Organisation, die benutzerzentriert Software entwickelt. Gleichzeitig werden Methoden erklart, mit deren
Hilfe der Reifegrad einer Organisation im Hinblick auf Benutzerzentrierung ermittelt werden kann. Organi-
sationen kdnnen auf einer Reifeskala von A — E oder X (unbekannt) eingestuft werden. Zur Bewertung
werden Management Praktiken herangezogen. Es wird nicht die personliche Einstellung gegentber den
Endbenutzerinnen einer Organisation bewertet, sondern das Mass, in dem eine Organisation Praktiken
implementiert hat, die die Prozesse benutzerzentriert machen. Fir das Rating gibt es eine abgestufte
Bewertung (largely' oder ,fully’). Die beschriebenen Attribute beziehen sich auf den Prozess selbst (z.B.
Benutzerfokus, Benutzerinvolvierung) oder auf die Rahmenbedingungen der Durchfihrung des Prozesses
(z.B. Qualifikation der Durchfiihrenden von benutzerzentrierten Vorgehen oder angewandte Techniken). Es
finden sich aber auch Ubergeordnete Attribute wie z.B. Bewusstsein beziglich des Usabilityproblems und
Wahrnehmung des Themas Nutzungsqualitat.

Der Level an Benutzerzentriertheit einer Organisation gibt Auskunft dariiber, wie man innerhalb der Organi-
sation Belange der Benutzerzentrierung am besten kommuniziert. Die Idee dahinter ist, dass eine Organi-
sation mit einem tiefen Rating nicht in der Lage ist, die Prozesse erfolgreich durchzufiihren, die zur Errei-
chung eines hohen Levels notwendig sind. Allerdings wird sie die Anforderungen des nachsthdéheren Levels
verstehen und einsehen, was die Vorteile davon sind. Dies impliziert, dass Prozessverbesserung zur Errei-
chung eines héheren Levels nur kontinuierlich und nicht ad hoc méglich ist. (Earthy 1998)

Bewertung im Hinblick auf diese Arbeit

UMM bewertet den Prozess und die Einstellung der Organisation gegeniiber Benutzerzentrierung getrennt
voneinander. Dies ist insofern interessant, da die verschiedenen Bereiche durchaus auf einem unterschied-
lichen Level bezuglich Benutzerzentriertheit sein kénnen, auch wenn letztlich alle Bereiche entscheidend
dafir sind, ob innerhalb der Organisation erfolgreich benutzerzentriert entwickelt wird (jetzt und in der
Zukunft). Durch die konkrete Aufsplittung ist es méglich, jedem einzelnen Bereich die notwendige Aufmerk-
samkeit zu schenken und die Leistungsféahigkeit und Capability getrennt zu betrachten um daraus Verbes-
serungsmaoglichkeiten abzuleiten. Ob jedoch die Differenzierung in Prozess und Organisation ausreicht und
in dieser Art sinnvoll ist, ist fraglich. Gegebenenfalls misste eine weitere Differenzierung gesucht werden.
Zudem fallt auf, dass sich die Aktivitdten des Dokumentes ,Usability Maturity Model: Human Centredness
Scale' Uber weite Strecken immer noch auf der Ebene des Entwicklungsprozesses selbst bewegen (z.B.
Aspekte wie die systematische Sammlung und Einbeziehung von Benutzer-Feedback usw.). Bezuglich der
Attitide der Organisation und deren Rahmenbedingungen mit Einfluss auf die Benutzerzentriertheit sollte
diese Idee noch erweitert werden.

2.3 Die Produktqualitat

Obwohl es einen kausalen Zusammenhang zwischen Prozess und Produktqualitat gibt, kommt man nicht
umhin, auch die Qualitat des Produktes zu ermitteln. Im Falle der Usability darf zudem der Aspekt nicht ver-
nachlassigt werden, dass Usability nicht nur die Eigenschaft eines Produktes ist, sondern direkt an den
Nutzungskontext gekoppelt werden muss.

Fir die Férderung von Benutzerzentrierung innerhalb einer Entwicklungsorganisation ist vor allem wichtig,
dass zur Priufung der Produktqualitat auch eine Prifung der Usability gehort. Die eigentliche Prifung selbst
ist nicht Thema dieser Arbeit, die verschiedenen Ansétze innerhalb der vorhandenen Regelwerke sollen hier
jedoch der Vollstéandigkeit halber kurz erwahnt werden.

Siegrun A. Heberle Forderung eines benutzerzentrierten Software-Entwicklungsprozesses in Unternehmen
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2.3.1 Allgemeine Produktqualitat: 1ISO 9126-1

In der ISO Norm 9126, Teil 1 (erstmals erschienen im Jahr 1991 und nun in einer Uberarbeiteten Version im
Jahr 2001) wird ein allgemeines Qualitatsmodell fiir Softwareprodukte verwendet, das auch den Usability
Begriff umfasst. Der in der ISO 9126 — 1 definierte Qualitatsbegriff greift neben den eigentlichen Produktattri-
buten (wie beispielsweise Funktionalitat, Zuverlassigkeit, Usability usw.) erstmals auch den Bereich der
Nutzungsqualitat auf (Quality of use). Anders als die anderen qualitativen Attribute ist dieser Aspekt jedoch
nicht ohne den jeweiligen Nutzungskontext zu bewerten. (ISO/IEC 2001)

2.3.2 Die Usability des Produktes: ISO 9241 (Teil 10 —17) und ISO 12119

Als grundlegende Norm der Software-Ergonomie kann die 1SO 9241 bezeichnet werden. Die Teile 10 — 17

konzentrieren sich ausschliesslich auf die Anforderungen der Mensch-Computer Schnittstelle. Die Usability

eines Produktes wird durch folgende Merkmale definiert (ISO 9241 — 11):

1. Effektivitat: vollstindige und korrekte Erreichung der Nutzungsziele im vorgesehenen Nutzungskontext;

2. Effizienz: der im Verhaltnis zur Genauigkeit und Vollstandigkeit eingesetzte Aufwand, mit dem die
Benutzerinnen ein bestimmtes Ziel erreichen;

3. Benutzerzufriedenheit: Beeintrachtigungsfreiheit der Nutzung und positive Einstellungen der Benutzer
zur Produktnutzung.

ISO 12119 und Teile der ISO 9241 operationalisieren diese Eigenschaften:

- I1SO 12119 beschreibt die grundlegenden Anforderungen an jede Dialogsoftware: Dokumentation,
Verstandlichkeit, Funktionalitat, Stabilitat und Zuverlassigkeit. Diese sind die Grundlage fur die Effekti-
vitat der Nutzung.

- I1SO 9241 - 10 formuliert die Dialogprinzipien: Aufgabenangemessenheit, Erwartungskonformitat,
Steuerbarkeit, Fehlertoleranz und Selbstbeschreibungsfahigkeit, die massgeblich die Effizienz eines
Produktes beeinflussen;

- IS0 9241 — 11 beschreibt das Vorgehen zur Spezifikation und Evaluation der Gebrauchstauglichkeit im
Rahmen der Produktentwicklung. Hierzu definiert die Norm die erforderlichen Informationen, die zur
Bestimmung der Gebrauchstauglichkeit notwendig sind: (1) Ziele, (2) Nutzungskontext (Benutzer, deren
Ziele und Aufgaben sowie die Anwendungsumgebung), (3) angestrebte quantitative Werte der
Gebrauchstauglichkeit im vorgesehenen Nutzungskontext. Damit legt ISO 9241 — 11 nicht nur die Basis
fur die Spezifikation und Entwicklung, sondern auch fir die Prifung der Gebrauchstauglichkeit.

Zusatzlich zu diesen Produktmerkmalen definiert ISO 9241 — 2 noch die Anforderungen an den Nutzungs-
kontext, die unabh&angig vom Produkt die Zufriedenstellung der Benutzerinnen beeinflussen. Teil 12 und 13
(Informationsdarstellung und Benutzerfiihrung) der 1SO 9241 geben Hinweise zur praktischen Umsetzung
der Prinzipien aus Teil 10. Die Teile 14 — 17 beziehen sich differenziert auf einzelne Dialogtechniken bzw.
—elemente und stellen damit konkrete Gestaltungshilfen dar, um die Einhaltung der Dialogprinzipien zu
ermdglichen. (ISO/IEC 1994), (ISO 1992), (DIN EN ISO 1996-1999)

2.3.3 Die Produktprifung: DATech-Prifhandbuch Gebrauchstauglichkeit

Mit dem Ziel, Pruflabors zu akkreditieren, ist im Jahr 2001 im Zusammenhang mit dem DATech-Priifbaustein
das DATech-Priifhandbuch Gebrauchstauglichkeit entstanden. Das Prifhandbuch dient einerseits zur
Durchflihrung von Software-Konformitatsprifungen mit den Vorgaben von I1ISO 9241 — 10, zum anderen
kann es verwendet werden, um Anwendungsvereinbarungen fir Entwicklungsorganisationen und
Anwenderinnen zu erstellen.

Das DATech-Prifhandbuch Gebrauchstauglichkeit beschreibt die Vorgehensweise, wie auf der Basis von
Benutzer-, Aufgaben- und Kontextanalysen qualitative und quantitative Usability Ziele als Abnahmekriterien
fur die Produktprifung erstellt werden. Eine sinnvolle Prifung setzt eine Priorisierung der Ziele und
moglichen Testfalle (z.B. Use Cases) voraus." Werden im Rahmen der Priifung Abweichungen zwischen
Zielen und Ergebnissen ersichtlich, muss ermittelt werden, welche Wirkungen diese Abweichungen auf die
tatsachliche Nutzungsqualitdt des Produktes haben (Erhartungsprifung). (Deutsche Akkreditierungsstelle
Technik e.V. 2001b)

! In einem benutzerzentrierten Prozess sollten diese Vorarbeiten selbstverstandlich langst vor der abschliessenden
Produktprufung erledigt sein, da sie die Basis fur das Design eines gebrauchstauglichen Produktes darstellen.

Siegrun A. Heberle Forderung eines benutzerzentrierten Software-Entwicklungsprozesses in Unternehmen
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2.4 Zusammenfassung

Die hier betrachtete Normen- und Prozesslandschaft macht deutlich, wie umfangreich die Bemuhungen
sind, die zunehmend komplexen Software-Entwicklungsprozesse besser beherrschbar zu machen.

Im Rahmen eines umfassenden Qualitatsmanagements muss sowohl die Prozess- als auch die Produkt-
ebene betrachtet werden. Dies bedingt die Definition geeigneter Prozessmodelle. Auf Produktebene muss
die Qualitat anhand vorher definierter Qualitdtsmerkmale geprift werden. Im Zusammenhang mit dem
Qualitatsmerkmal Usability ist zudem der Nutzungskontext zu definieren und bei der Prifung zu beriicksich-
tigen. Dass Usability und Usability Engineering zumindest in der Normenwelt kein Schattendasein fiihren,
zeigt die schiere Fille der diesbezlglich vorhandenen Normen, die gleichermassen Prozess- und
Produktqualitéat abdecken.

Kontinuierliche Prozessverbesserung ist eine Kernanforderung des Qualititsmanagements. Eine nahe-
liegende Antwort auf diese Anforderung sind die vorgestellten Reifegradmodelle (CMM, SPICE und UMM).
Interessanterweise werden in einigen der vorgestellten Modelle auch Dimensionen behandelt, die ausser-
halb des eigentlichen Prozesses angesiedelt sind. Diese organisationellen Dimensionen werden als Grund-
lage fir ein wirksames Qualitditsmanagement betrachtet. In Bezug auf die Usability Engineering Prozesse
bekommt die Attitide der Organisation eine gewichtige Bedeutung, da sie ausschlaggebend dafr ist, wel-
che Prozessoptimierungen Uiberhaupt erfolgsversprechend sind. Abbildung 4 zeigt die vorgestellten Normen-
und Prozessmodelle in ihrem Zusammenhang:

Qualitdtsmanagement

1ISO 9000 — 3 (1991 / 1998; Anwendung auf Computer-Software)

Prozessqualitéat

Capability Maturity Model (SEI, 1987)
- 5 Capability Levels + 0 Level

ISO 15504 / SPICE (1998) ) o
Software Process Assessment eistungsfahigkeit
- 5 Capability Levels + 0 Level

ISO 13407 (1999)

Benutzerzentrierter Designprozess fur interaktive Systeme
o—]

DATech-Priifbaustein Usability Maturity Model Benutzerzentrierung

Usability Engineering Prozess (2001) Prozesskategorien fiir HCD (TRUMP, 1999)

- 3 Reifestufen - . S
et i e e -> 7 Prozessschritte mit ,base practices

Usability Maturity Model
Attitide der Organisation (INUSE, 1998)
- 5 Levels fUr Benutzerzentrierung

+ X Level (nicht erkannt) Organisationelles Umfeld

1ISO 9126 (1991 / 2001)
Softwarequalitatscharakteristika

Produktqualitat

ISO 9241, Teil 10 - 17 (1996 - 1998)
Ergonomische Anforderungen an Softwareprodukte

Usability
DATech-Priifhandbuch 1SO 12119 (1994)
Gebrauchstauglichkeit (2001) Qualitatsanforderungen an und o—|
,. Prifung von Software-Erzeugnissen
-> Prifverfahren i1
S Dt Produktprufung
- Werkzeuge

Abbildung 4: Normen und Prozessmodelle in der Software-Entwicklung
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Wie die Normenlandschaft zeigt, besteht nach wie vor eine gewisse Trennung zwischen Software-Enginee-
ring und Usability Engineering Modellen. Die Definition der Produktqualitat stellt die Schnittstelle zwischen
diesen Welten dar. Usability ist bezlglich der Qualitat von Software-Produkten ein zentrales Merkmal, das
sich heute auch in den software-technisch orientierten Normen, wie bspw. der neuen 1SO 9126 wiederfindet.
Es ist davon auszugehen, dass zukinftig eine starkere Integration von Usability Engineering und Software-
Engineering Ansatzen stattfinden wird.

Siegrun A. Heberle Forderung eines benutzerzentrierten Software-Entwicklungsprozesses in Unternehmen



3 Usability Engineering Prozesse in Theorie und Praxis

Usability Engineering sollte idealerweise nicht in Form von Einzelmethoden, sondern in einem ubergeord-
neten «Lifecycle» durchgefiihrt werden, dessen Aktivitdten weit vor dem eigentlichen User Interface Design
beginnen und auch die Nutzungsphase mit einbeziehen:

»Usability engineering is not a one-shot affair where the user interface is fixed up before the release of a product.
Rather, usability engineering is a set of activities that ideally take place throughout the lifecycle of the product, with
significant activities happening at the early stages before the user interface has even been designed.”

(Nielsen 1993, S. 71)

Inzwischen gibt es zahlreiche Varianten solcher (mehr oder weniger vollstdandigen) Lifecycles, die sich
bezlglich des angesprochenen Problembereichs, beziglich ihrer Integrationsbemiihung im Hinblick auf
Software-Entwicklungsprozesse und bezuglich ihrer Methoden- bzw. Prozessorientierung signifikant unter-
scheiden. Im folgenden sollen exemplarisch fiinf der bekanntesten Usability Engineering Vorgehensmodelle
kurz charakterisiert werden (Usability Engineering Lifecycle, Delta Method, Contextual Design, Scenario-
based Development und Usage-Centered Design). Im Anschluss an jede Beschreibung wird eine knappe
Beurteilung des jeweiligen Prozessmodells abgegeben.

3.1 Charakterisierung der bekanntesten Usability Engineering Vorgehensweisen

Die folgenden Vorgehensmodelle geben einen guten Uberblick iber den Umfang der adressierten Problem-
stellungen und die unterschiedlichen Herangehensweisen der Autoren. Im Anhang findet sich ein detaillierter
Vergleich zwischen allen hier vorgestellten Prozessen (Anhang 11.1 Vergleich der verschiedenen Usability
Engineering Prozessmodelle).

3.1.1 Der Usability Engineering Lifecycle (Mayhew 1999)

Der Usability Engineering Lifecycle ist ein vollstdndiges Usability Engineering Prozessmodell, dessen 16
Aktivitaten in die Phasen (1) Anforderungsanalyse, (2) Design / Testing / Development und (3) Installation
unterteilt sind (vgl. Abbildung 5). Der Lifecycle ist angelehnt an das Software-Entwicklungsmodell OOSE
(Object-Oriented Software Engineering) und explizit fir eine Integration in einen Software-Entwicklungs-
prozess vorgesehen. Die Ergebnisse der Aktivitdten sollen in Form eines Style Guides dokumentiert werden.

Die Anforderungsanalyse spielt beim Usability Engineering eine zentrale Rolle und ist entscheidend dafir,
ob die Software die Bedurfnisse der Benutzerinnen erfillt oder nicht. Die Vorgehensweise fur das Design ist
ein strukturierter Top-down-Ansatz, der zunéchst Anforderungen auf einer hohen Designebene festlegt und
darauf basierend detaillierte Standards anwendet, um das Design zu komplettieren. Die Entwicklung findet
in einem iterativen Prozess bestehend aus Design, Testing und Entwicklung statt, wobei zundchst mit einem
Ausschnitt an Funktionalitat gearbeitet wird, der nach und nach erweitert wird. Durch die Verwendung alter-
nativer Techniken wird der Prozess flexibel, wobei das grundsatzliche Prozessmodell jedoch immer erhalten
bleibt. Die optimale Umsetzung des Usability Engineering Lifecycles bedingt die volle Teilnahme eines multi-
funktionalen Teams. Der Prozess ist beendet, wenn nach der Installation und ersten User Feedbacks alle
Méngel einer Software beseitigt sind und das Produkt voll funktionstiichtig und erfolgreich ausgebreitet ist.

1. User Profiles (Erhebung von Benutzerprofilen):
Benutzerprofile sind Zusammenstellungen spezifischer Benutzerinneneigenschaften, die relevant sind
fur das Design der Benutzerschnittstelle. Sie werden fiir die angestrebten Benutzer des zu entwickeln-
den Systems erhoben und sind massgebend fur spéatere Designentscheidungen. Ausserdem werden in
diesem Schritt die wichtigsten Kategorien an Benutzerinnen identifiziert, die spéter in der Aufgabenana-
lyse untersucht werden sollen.

2. Contextual Task Analysis (Aufgabenanalyse im Kontext):
Ziel der Aufgabenanalyse ist es, ein benutzerzentriertes Modell der Arbeit zu erstellen, wie sie momen-
tan von den angestrebten Benutzern ausgefuhrt wird. Dies geschieht am besten durch Beobachtungen
der Benutzerinnen in ihrem Arbeitskontext. Aus den erstellten Arbeitsmodellen werden die funktionalen
und qualitativen Anforderungen an das zu erstellende Produkt abgeleitet.
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3. Usability Goal Setting (Setzen von Usability Zielen):
Aus den Erkenntnissen der vorhergegangenen Aufgaben sowie aus den allgemeinen Geschéftszielen
werden spezifische qualitative und quantitative Usability Ziele extrahiert, die massgebend sind fir den
Entwurf. Die Usability Ziele kdnnen zudem als Akzeptanzkriterien bei der Evaluation des Systems in
spateren Usability Tests herangezogen werden.

4. Platform Capabilities and Constraints (Erhebung von Plattformeigenschaften):
Bei diesem Schritt geht es darum zu kléaren, welche technischen Restriktionen bei der Systementwick-
lung gegeben sind, die den Freiraum beziglich des Designs und der Interaktionstechniken einschrén-
ken.

5. General Design Principles (Identifikation der grundlegenden Designprinzipien):
Fur verschiedene Plattformen und Produkte kommen z.T. unterschiedliche Richtlinien fur die Benutzer-
schnittstelle zum Tragen. Die relevanten und grundlegenden Designprinzipien missen zunachst identifi-
ziert und ausgewertet werden.

6. Work Reengineering (Optimierung von Arbeitsablaufen):
Durch eine ausgewogene Beriicksichtigung von bisherigen (gewohnten) Arbeitsablaufen und dem vor-
handenen Automatisierungspotential werden die Arbeitsabldufe dahingehend optimiert, die Business-
ziele moglichst effektiv zu unterstiitzen, die Prozesse effizient zu gestalten und gleichzeitig den Lernauf-
wand fur den Umgang mit dem neuen System so gering wie moglich zu halten.

7. Conceptual Model Design (Erstellung des Systemkonzepts):
Die Erstellung eines koharenten, regelbasierten Grobkonzeptes fir die Benutzerschnittstelle stellt die
erste Designaktivitat im Usability Engineering Lifecycle dar. Das Systemkonzept soll zum einen die Er-
wartungen der zukinftigen Benutzerinnen erfillen und zum anderen die Erstellung eines konsistenten
Systems ermdglichen. In dieser Phase werden auf noch hohem Abstraktionsniveau die grundlegenden
Présentations- und Interaktionsregeln festgelegt und die wichtigsten Bildschirmmasken sowie die grund-
legenden Navigationspfade identifiziert.

8. Conceptual Model Mock-ups (Erstellung von einfachen Prototypen des Konzepts):
Um das Kernkonzept zu evaluieren und ein iteratives Vorgehen zu ermdéglichen, werden einfache
Prototypen gebaut, die die zentrale Funktionalitéat des zu entwickelnden Systems repréasentieren. Hierbei
werden bereits die grundlegenden Prasentations- und Interaktionsregeln beriicksichtigt.

9. Iterative Conceptual Model Evaluation (lterative Verbesserung des Konzepts):
Durch ein iteratives Vorgehen wird unter Einbeziehung von Benutzern das Konzept getestet und so
lange verfeinert, bis es stabil ist und den Usability Anforderungen genugt.

10. Screen Design Standards (SDS) (Festlegen von Bildschirmdesignstandards):
Um die spezifischen Anforderungen des zu entwickelnden Systems bedienen zu kdnnen, missen vor-
handene Styleguides (z.B. der verschiedenen Plattformen oder Firmenstyleguides) angepasst und/oder
erweitert werden. Zusammen mit dem Systemkonzept bilden die SDS die Grundlage fir das detaillierte
und konsistente Design der Benutzerschnittstelle. Die SDS stellen die zweite Designaktivitat des Usabi-
lity Engineering Lifecycles dar.

11. Screen Design Standards Prototyping (Erstellen von Protypen der SDS):
Um die erweiterten Styleguides auf ihre Usability zu testen, werden sie in Form eines Prototypen
visualisiert.

12. lterative Screen Design Standards Evaluation (Iterative Verbesserung der SDS):
Durch ein iteratives Vorgehen werden die SDS evaluiert und optimiert.

13. Style Guide Development (Entwicklung des Produkt-Styleguides):
Der Produkt-Styleguide ist ein Dokument, in dem das Systemkonzept, die SDS und die Ergebnisse aller
Aufgaben der Anforderungsanalyse zusammengefasst werden. Das Dokument soll in erster Linie dazu
dienen, die bisherigen Erkenntnisse aus dem Usability Engineering Prozess innerhalb (und gegebenen-
falls auch ausserhalb) des Projektteams zu kommunizieren.
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14. Detailed User Interface Design (Detailliertes Design der Benutzerschnittstelle):
Auf der Basis der erarbeiteten Standards und der Designkonzepte werden detailliert alle Bildschirm-
masken des Systems entworfen. Der detaillierte Entwurf der Benutzerschnittstelle ist die dritte Stufe der
Designaktivitdten des Usability Engineering Lifecycles.
15. Iterative Detailed User Interface Design and Evaluation (lterative Verbesserung des Designs der
Benutzerschnittstelle):
Auch das detaillierte Design der Benutzerschnittstelle wird iterativ verfeinert, indem die wichtigsten
Bereiche getestet und anhand der Testergebnisse optimiert werden.
16. User Feedback (Einholen von Benutzerfeedback):
Der Usability Engineering Lifecycle endet erst, nachdem usabilityrelevante Daten Uber konkrete
Nutzungserfahrungen (z.B. in einer Pilotphase oder auch nach Ausbreitung eines Systems) vorliegen
und die Usability des Produktes bestéatigt wurde. Gibt es in der realen Nutzung noch Probleme mit der
Usability des Produktes, missen Verbesserungen vorgenommen werden.
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Abbildung 5: Der Usability Engineering Lifecycle

Der Usability Engineering Lifecycle ist in hohem Masse auf Kompatibilitdt mit einem modernen Entwick-
lungsprozess ausgelegt und kann daher theoretisch problemlos in einen objektorientierten Prozess einge-
bunden werden. Zu jeder der 15 Aktivititen wird eine Vorgehensweise (Methode) vorgeschlagen, wobei
haufig Alternativen in Form von Literaturverweisen und Abkirzungsmaoglichkeiten genannt werden. Mayhew
weist explizit darauf hin, dass der Prozess fir jede Entwicklungsorganisation (je nach Grdsse und vorhande-
nem Know-how) und jedes Entwicklungsprojekt (je nach Komplexitat, Dauer und Projektteam) angepasst
werden muss.
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Die Besonderheiten des Usability Engineering Lifecycles im Vergleich zu anderen Prozessmodellen
beschreibt Mayhew im Vorwort zu ihrem Buch folgendermassen:
»(-.) the Usability Engineering Lifecycle (..) differs from those described by other authorsin several important ways:
- Itismore comprehensive and specific in itsinclusion of Usability Engineering tasksin the overall lifecycle.
- It ismore detailed in specifying how to integrate usability tasks into an already existing software development
lifecycle.
- Itismore detailed in its specification of how to carry out tasks and techniquesin the lifecycle.
- Inparticular, it provides more structure and detail for the actual process of user interface design.”
(Mayhew 1999, S. X. Hervorhebungen: S.H.)

Vor allem der zweite und vierte Punkt erscheinen hinsichtlich der Erfolgschance fir einen derartigen
Prozess von Bedeutung.

3.1.2 Delta Method (WM-data AB & Ericsson Radio Systems AB 2000)

Delta ist ein Prozessmodell®, das es ermdglichen soll, Computersysteme auf der Basis von Benutzerbediirf-
nissen zu entwickeln. Delta wurde von Ericsson (bzw. Infocom Consultants AB) in Zusammenarbeit mit der
Universitat von Linkoping (Schweden) entwickelt. Mit Delta wurde der Uberzeugung Rechnung getragen,
dass es bei der Entwicklung von Computersystemen nicht nur um die Bereitstellung von Funktionalitat geht,
sondern dass die Systeme auch gebrauchstauglich (usable) sein missen. Zur Verbreitung der Methode im
Entwicklungsprozess von Ericsson und auch ausserhalb von Ericsson wurden Trainings und Kurse ange-
boten.

Der Delta Prozess lasst sich in 9 Phasen einteilen, wobei die Durchfiihrung der Phasen z.T. iterativ ist (vgl.
Abbildung 6). Fir jede Phase wird angegeben, welcher Input zur Durchfiihrung benétigt wird (und gegeben-
enfalls in der jeweiligen Phase Uberarbeitet wird = Iteration!). Fir jede Phase werden Methoden vorgege-
ben, mit deren Hilfe Ergebnisse erarbeitet werden sollen, die wiederum als Input fiir die folgenden Phasen
verwendet werden. Phase 5 — 8 sind explizit iterativ, wobei durchaus auch in den anderen Phasen
Iterationen moglich sind (z.B. werden bei der Aufgabenanalyse ggf. die Benutzerprofile modifiziert).

1. System Definition (Systemdefinition):
In der ersten Phase versucht das Entwicklungsteam, eine grobe Vision von dem zu entwickelnden Sy-
stem zu erstellen, die sich an den Vorstellungen der zukiinftigen Benutzerinnen orientiert. In der Regel
haben die zukinftigen Benutzer bestimmte Probleme, die mittels des zu entwickelnden Systems geldst
werden sollen. Das System kann jedoch auch dazu dienen, bestimmte Arbeitsablaufe zu rationalisieren.
In dieser ersten Phase werden ausserdem die verschiedenen Benutzerkategorien identifiziert, die als
Grundlage fir die anschliessend durchzufiihnrende Benutzerprofil- und Taskanalyse dienen.

2. User Profiling (Erhebung von Benutzerprofilen):
In der Phase des User Profilings werden die bereits definierten Benutzerkategorien analysiert und z.B.
bezilglich ihrer Computerkenntnisse, Professionalitdtsgrad, Vorlieben und Fahigkeiten charakterisiert.
Ausserdem werden die Probleme der Benutzerinnen mit den momentan vorhandenen Systemen unter-
sucht.

3. Task Analysis (Aufgabenanalyse):
Das Ziel der Aufgabenanalyse ist es, aus erster Hand Kenntnisse Uber die Aufgaben der zuklnftigen
Benutzer zu erhalten. Hierzu werden einige repréasentative Benutzerinnen aus den verschiedenen
Benutzerkategorien interviewt. Dadurch erhalt man umfangreiche qualitative Daten Uber die konkreten
Arbeitssituationen der verschiedenen Benutzergruppen. Die Ergebnisse der Aufgabenanalyse werden in
Form von Aktivitatsdiagrammen dokumentiert, die spater in Use Cases Uberfihrt werden kénnen. Diese
stellen wiederum die Grundlage fiir das Design des Systems und spatere Usability Tests dar.

4. Design Preparations (Designvorbereitungen):
In dieser Phase sammelt und analysiert das Entwicklungsteam alle erhobenen Daten der vorherigen
Phasen und erstellt eine Liste mit Designratschlagen. Es handelt sich hierbei um das konsolidierte
Wissen Uber die Benutzerinnen, deren Aufgaben und Arbeitskontext. Zusammen mit allfalligen Style-
guides und anderem relevanten Material stellt dieses Ergebnis die Grundlage fiir das Interaktionsdesign
dar.

2 Im Verstandnis dieser Arbeit handelt es sich bei Delta nicht um eine Einzelmethode, sondern um ein Prozessmodell.
Vergleiche hierzu auch die Anmerkungen zur verwendeten Terminologie in dieser Arbeit auf Seite iv.
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5. Usability Requirements (Usability Anforderungen):
Die Phase der Usability Spezifikation mindet in einem Dokument, das die von allen Projekt-Stake-
holdern akzeptierten Anforderungen an die zukinftige Usability des Systems definiert. Diese
Anforderungen sind nach Mdéglichkeit zu quantifizieren, z.B. in Form von maximal bendétigten Zeiten zur
Durchfiihrung bestimmter Aufgaben oder aber in Form von subjektiven Zufriedenheitswerten.

6. Conceptual Design (Erstellung des Designkonzepts):
In dieser Phase finden die ersten konkreten Designaktivitdten statt. Die Erstellung des Designkonzepts
kann als Zwischenschritt zwischen Analyse und Prototyping betrachtet werden. Das Ziel ist es, auf
einem hohen Abstraktionsniveau ein Aufgabenmodell zu erstellen. Dieses soll spéater dazu dienen, die
Arbeitsablaufe gut zu strukturieren, bevor man sich in Details auf der Ebene von Buttons und Menus
befindet. Hierzu werden Aufgaben gruppiert und zusammen mit den ihnen zugehdrigen Objekten wird
eine aufgabenorientierte Landkarte der gesamten Benutzerschnittstelle erstellt.

7. Prototype Design (Entwicklung eines Prototypen):
Das Designkonzept und alle bisherigen Erfahrungen und Informationen aus den friiheren Phasen die-
nen als Basis fur Papierprototypen, mit denen erste Iterationen durchgefiihrt werden. Diese Form des
Prototypings eignet sich hierfir besonders gut, da alle Projekt-Stakeholder (also auch die Benutzer)
hierzu beitragen kénnen. Zudem erlaubt Papier-Prototyping eine schnelle und effektive Visualisierung
verschiedener Designoptionen. Nach der zweiten lteration wird der Prototyp in der Regel computer-
basiert weiterentwickelt.

8. Usability Testing (Test der Usability):
Der Prototyp wird getestet. Es wird geprift, ob er die geforderten Usability Ziele erfullt. Wahrend einige
Benutzerinnen noch dabei sind, die Use Cases zu vervollstandigen, wird bereits die Interaktion unter-
sucht. Mit Hilfe eines Fragebogens kann nach dem Test die subjektive Einschétzung der Testbenutzer
beziglich des Prototyps abgefragt werden. Die Usability Tests werde zusammen mit den ermittelten
Problemen und den Aussagen der Testbenutzerinnen dokumentiert.

9. User Interface Implementation (Implementation der Benutzerschnittstelle):
Die Hauptaufgabe bei der Implementation ist es, den GUI Prototypen in eine voll funktionale Applikation
zu transferieren. Es ist wichtig sicherzustellen, dass die Ergebnisse aus den Prototyping-Sessions und
Usability Tests, aus der Anforderungsspezifikation und aus der Designspezifikation in das tatsachliche
System uberfiihrt werden.

SD: System Definition
UP: User Profiling

TA: Task Analysis

DP: Design Preparations

UR: Setting Usability Require-
ments

CD: Conceptual Design
PD: Prototype Design

UT: Usability Testing and
Evaluation

Ull:  User Interface
Implementation

I Activities Results . .

put Zu jedem Prozessabschnitt werden
iﬁ?ﬁ: Adapt ;‘;’L:'nm“"' to g;e“-'* P"?’E's"-;h Voraussetzungen, Aktivitaten und
Old quasticnnalras Mmg’ht ute and compile imw“tm“ Ergebnisse definiert.

Description of current users | guestionnaire
Regresentative users in the o "
customers’ organizations (Beispiel: User Profiling)

(WM-data AB & Ericsson Radio Systems AB 2000)

Abbildung 6: Prozess der Delta Method
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Delta ist ein Prozessmodell, das in hohem Masse an die organisationellen Gegebenheiten und an den
vorhandenen Software-Entwicklungsprozess bei Ericsson angepasst wurde. Es enthédlt nur Aktivitaten,
Dokumente und Artefakte, deren Nutzen in ausreichendem Masse nachgewiesen ist. Die Benutzereinbe-
ziehung wurde optimiert, da Benutzerverfligbarkeit als wertvolle Ressource erachtet wird. Die Vorgehens-
weise ist zielorientiert und baut auf einem guten padagogischen Modell auf, das es erlaubt, Delta in kurzer
Zeit zu erklaren (z.B. einem Manager, der Uber die Ressourcenzuteilung zu entscheiden hat), wobei die
Beschreibung der Vorgehensweise vollig undogmatisch ist. Delta wurde bei Ericsson in Form eines Paketes
angeboten. Es gab etliche Services, einen Kurs, Broschiren und ein Handbuch darliber. Dies hat in hohem
Masse dazu beigetragen, Delta verhaltnismassig weit in der Entwicklergemeinschaft bei Ericsson zu verbrei-
ten. Delta ist ein Beispiel fur ein erfolgreiches Usability Engineering Prozessmodell. (Carlshamre und
Rantzer 2001)

3.1.3 Contextual Design (Beyer und Holtzblatt 1998)

Das ausgesprochene Ziel von Contextual Design ist es, designrelevante Daten zu sammeln und diese auch
tatsachlich als Designbasis zuganglich zu machen und zu verwenden. Das Herzstiick von Contextual
Design ist die Kontextanalyse (Contextual Inquiry), deren zugrundeliegende Philosophie besagt, dass die
Struktur von Arbeit am besten am tatsachlichen Arbeitsplatz, also im Kontext, verstanden werden kann.
Contextual Inquiry ist eine ethnographische Methode, bei der zukiinftige Benutzerinnen des zu entwickeln-
den Systems bei ihrer taglichen Arbeit beobachtet und interviewt werden. Die gesammelten Informationen
werden in Form von Modellen konsolidiert, die dazu beitragen sollen, sowohl den Kontext als auch die Arbeit
selbst zu erklaren. Insgesamt werden 5 Modelle erstellt, von denen 4 in hohem Masse fir die Erfassung des
Kontexts gebraucht werden: Ein Flussmodell (flow model) repréasentiert die einzelnen Aktivitaten und deren
Koordination durch Kommunikation, in einem Sequenzmodell (sequence model) werden einzelne Aufgaben-
szenarien festgehalten, ein Artefaktmodell (artifact model) beschreibt die physikalischen Objekte naher, die
in die Arbeitsablaufe involviert sind, ein Kulturmodell (cultural model) behandelt die Kultur in der Organi-
sation und ein physisches Modell (physical model) konzentriert sich auf die physische Arbeitsumgebung.

Im folgenden sind die 8 Schritte des Contextual Design Prozesses kurz beschrieben (vgl. hierzu auch
Abbildung 7):

1. Contextual Inquiry (Untersuchungen im Kontext):

Der erste Schritt im Contextual Design dient dazu, die zukinftigen Benutzerinnen eines Systems zu
verstehen: was sind ihre Wiinsche, Bedirfnisse und Arbeitsansatze. Um genau herauszufinden, wer die
Benutzer Uberhaupt wirklich sind und wie sie genau arbeiten, werden Interviews mit ihnen an ihrem
Arbeitsplatz durchgefiihrt. So kann erkannt werden, wie die Benutzerinnen bei ihrer Arbeit vorgehen,
warum sie welchen Schritt machen und welche Strategien sie bei der Erledigung der Arbeit verfolgen.
Beim Interview wird das Beziehungsmodell Meister — Lehrling angewendet. Durch Diskussion der Beob-
achtungen gelangen Benutzer und Interviewer zu einem gemeinsamen Versténdnis der Arbeit.

2. Team Interpretation Session (Interpretation im Team):
In einem Team aus Mitgliedern verschiedenster Funktionen im Entwicklungsprozess wird das Interview
gemeinsam interpretiert, um Einsichten in relevante Aspekte der Arbeit und mdgliche Problempunkte zu
erhalten. Jedes Teammitglied kann hierbei seine eigene Perspektive (z.B. Marketing, Design,
Geschaftsprozesse usw.) beisteuern.

3. Work Modeling (Modellierung der Arbeit):
Arbeitsablaufe sind komplex und voller Details, die man meistens nicht leicht erfassen kann. Zudem ist
es fir Aussenstehende schwierig, die Struktur der Arbeit von anderen zu erkennen und hinter die Kulis-
sen zu blicken, um Intentionen, Strategien und Motivationen zu durchschauen. In Arbeitsmodellen
kénnen sowohl die Arbeit des einzelnen als auch ganze Arbeitsprozesse in Organisationen abgebildet
werden. Finf verschiedene Modelle liefern finf Perspektiven auf die Arbeit.

4. Consolidation (Konsolidierung der gesammelten Informationen):
Systeme werden nicht fir Einzelpersonen entwickelt, sondern fur die Gesamtheit der Benutzerinnen. Mit
Hilfe einer induktiven Vorgehensweise (vom Konkreten zum Allgemeinen) werden die Gemeinsamkeiten
der Arbeit verschiedener Leute ermittelt. Der Konsolidierungsprozess vereint die Daten aus den indivi-
duellen Interviews zu einem gemeinsamen Modell, so dass das Team allgemeine Muster und Strukturen
erkennen kann, ohne jedoch die individuellen Variationen zu verlieren. Das Affinitats-Diagramm bringt all
diese Aspekte und Einsichten Uber alle Benutzer in ein einziges, hierarchisches Diagramm zusammen.
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Die konsolidierten Arbeitsmodelle zeigen ebenfalls die gemeinsamen Strategien der Benutzerinnen bei
der Erledigung ihrer Arbeit auf. Zusammen mit dem Affinitdts-Diagramm ergeben die konsolidierten
Arbeitsmodelle ein vollstandiges Bild auf die Zielgruppe, fir die die Software entwickelt werden soll. Sie
geben so dem Team einen Fokus fiir das Design sowie fir die Kommunikation dariiber und zeigen, wie
die Arbeit zusammenhangt.

5. Work redesign (Optimierung der Arbeitsablaufe):
Das Designteam entwirft eine neue Systemstruktur, die die Arbeitprozesse der Customer verbessert.
Die bisher erarbeiteten, konsolidierten Daten sind die Grundlage fir Uberlegungen, wie mit Hilfe techno-
logischer Mdglichkeiten die neuen Arbeitsprozesse unterstitzt werden kdnnen. Die neu strukturierten
Arbeitsprozesse werden in Beschreibungen konkreter Arbeitsablaufe von Customern zusammengefasst
(Visions), die das System sowie Supportstrukturen und alles beinhalten, was zum Erfolg der neuen
Arbeitspraxis beitragt.

6. User environment design (UED) (Entwurf eines Systemkonzeptes aus Benutzersicht):

Das neue System muss eine geeignete Funktionalitdt aufweisen, um einen reibungslosen Arbeitsablauf
zu garantieren. Hierzu miussen die Designer einen genauen Plan ihres Systems ausarbeiten, der die
Antwort auf die Customer Bedurfnisse darstellt und sich hinter den verschiedenen Interfaces verbirgt. Im
User Environment Design wird auf der Grundlage der Storyboards dieser Plan des Systems entwickelt.
Es wird aufgezeigt, wie jeder einzelne Teil des Systems eine bestimmte Arbeit im Arbeitsprozess des
Customers unterstitzt, welche Funktionalitdt vorhanden ist und wie der Customer zwischen den ver-
schiedenen Systemkomponenten navigiert, ohne jedoch konkrete Interfaces zu betrachten. Das UED
dient als Basis fur alle Entwicklungsarbeiten und garantiert die Kohdrenz des gesamten Systems. Mit
seiner Hilfe kann sichergestellt werden, dass das System den Anforderungen der User entspricht, und
es unterstitzt zudem die Projektplanung und —strategie.

7. Mock-up and test with customers (Prototyping und Test):

Je friher Probleme eines Systems erkannt werden, desto billiger wird deren Behebung. Daher ist das
frihe Testing — bevor die Ideen in Code umgesetzt werden — ein wichtiger Schritt bei der Entwicklung
eines Systems. Je einfacher die Mittel sind, mit denen getestet wird, desto mehr Iterationsschritte sind
maoglich. Deshalb ist es sinnvoll, Papierprototypen fir die ersten Tests zu verwenden. Das Prototyping
wird zum eigenstandigen Design Hilfsmittel, mit dem Designideen kommuniziert werden und Customer
direkt in den Designprozess eingebunden werden kénnen. Durch dieses Vorgehen kann die Struktur bei
jedem Entwicklungsschritt so lange bearbeitet werden, bis das System tatsdchlich den Customer-
anforderungen genugt. Die so entwickelte Struktur dient schliesslich als Basis fur das detaillierte User
Interface Design.

8. Priorization and object-oriented design (Priorititensetzung und Objektorientiertes Design):*

Design ist der erste und wichtigste Schritt bei der Entwicklung eines neuen Systems. Ein stabiles,
konsistentes Systemdesign ist fur das Projektteam eine brauchbare Grundlage, auf deren Basis die
Implementation des Systems geplant werden kann. Prioritaétensetzung hilft bei der Planung verschie-
dener Releases. Dabei wird das System in einzelne Einheiten aufgeteilt, die nach und nach implemen-
tiert werden kénnen. Jede dieser Einheiten fur sich hat ihren definierten Wert fir die Customer. Der
Schritt vom System Design zur Implementation erfolgt am leichtesten durch objektorientiertes Design.
Ausgehend vom User Environment Design und den Storyboards werden einzelne Anwendungsbeispiele
in ein Objektdesign Uberfiihrt, mit dessen Hilfe der traditionelle Implementationsprozess durchgefiihrt
werden kann.

® Schritt 8 des Prozesses ist nicht sehr ausfihrlich im Buch Contextual Design enthalten. Beyer und Holtzblatt erwahnen
jedoch diesen Schritt explizit in der Beschreibung des Prozessablaufs auf der Homepage ihrer Firma InContext
Enterprises, Inc. unter http://www.incent.com/.
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Talk to customers Provides reliable knowledge about what customers actually do
while they work and what they care about
Interpret the data
in a cross-functional Creates a shared perspective of the data
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(Diagramm von InContext Enterprises, http://www.incent.com/cd/cdhow.html)

Abbildung 7: Prozess des Contextual Designs

Die Starke von Contextual Design liegt in seinen detaillierten Anleitungen, die neben den eigentlichen
Methoden zur Durchfiihrung der Kontext- und Aufgabenanalysen und der Erstellung eines Designkonzeptes
auch zahlreiche Techniken beinhalten, die die zwischenmenschliche Dimension von Design in multifunktio-
nalen Teams bericksichtigen. Beziglich des gesamten Prozesses zur Entwicklung eines Softwareproduktes
ist die Reichweite von Contextual Design auf die Phase der Anforderungsspezifikation und der Konzept-
entwicklung begrenzt. Problematisch am Buch Contextual Design ist die eher schwache Strukturierung. Die
Beschreibung von Techniken, Anwendungsbeispiele und Aspekte der Umsetzung in realen Projekten
werden bunt gemischt. Die Darstellung ist wenig geeignet, sich ein mentales Modell von der Vorgehens-
weise zu bilden. Dies erschwert es, die zweifellos wertvollen Hinweise und interessanten Methoden wirklich
zu verstehen. Das grundlegende Problem bei Contextual Design ist jedoch, dass es sehr vieler organisatio-
neller Voraussetzungen bedarf, um die vorgeschlagenen Methoden tatsachlich anwenden zu kénnen. Nahe-
liegende Anwender sind eventuell Organisationen, in denen marktorientiert Software entwickelt wird und die
von der Innovationsférderung des Contextual Design Prozesses profitieren. Nicht ganz zufallig ist daher
SAP eine der grossen Kundinnen von Bayer/Holtzblatt. Die Widerstande gegen Contextual Design sind
jedoch angeblich beachtlich* und wer in jingerer Zeit ein Produkt von SAP zu Gesicht bekommen hat, darf
daran zweifeln, dass bei SAP weitreichende benutzerzentrierte Entwicklungsprozesse zur Anwendung kom-
men. Dies ist vielleicht nicht zuletzt auf die hier erwdhnten Probleme des Prozesses zuruckzufiihren.
Alle Themen zur Unterstitzung der konkreten Bildschirmgestaltung in Bezug auf Layout, Verwendung
bestimmter Interaktionselemente usw. bleiben im Contextual Design unbehandelt. Diese tragen jedoch
ebenfalls signifikant zur Usability eines Systems bei, weshalb neben Contextual Design auf jeden Fall noch
weitere Usability Engineering Aktivitdten zum Einsatz kommen sollten.

4 Aussage eines SAP Mitarbeiters aus einem Entwicklungsteam in einem Gesprach auf der ,Mensch & Computer 2001“
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3.1.4 Scenario-based Development (Rosson und Carroll 2002)

Scenario-based Development ist ein Ansatz, der ein grundlegendes methodisches Vorgehen zur Ausiibung
von Usability Engineering Aufgaben beschreibt. Wie der Name schon sagt, ist die Kernidee des von Rosson
und Carroll vorgestellten Rahmenwerks ein Usability Engineering Prozess, bei dem Szenarien die zentrale
Reprasentation von Analyse und Design darstellen (als Erganzung oder anstelle anderer Dokumentationen
oder Modelle). Dabei sind die Szenarien nicht nur als Ergebnisse (Artefakte) zu verstehen, sondern auch als
Methode und Hilfsmittel zur Verdeutlichung und Diskussion von Problem- und Lésungsansatzen. Szenarien
beschreiben ein existierendes oder geplantes System aus der Perspektive eines oder mehrerer realer bzw.
realistischer Benutzer. Sie umfassen die Ziele, Plane und Reaktionen der Benutzerinnen und eignen sich
hervorragend, um Trade-offs zu verdeutlichen, die im Rahmen jeder GUI-Entwicklung zu behandeln und zu
entscheiden sind. Zudem haben sie den Vorteil, dass sie von allen Projektbeteiligten gleichermassen ver-
standen werden und so alle am Designprozess teilhaben und Lésungsvorschlage diskutieren kénnen. Paral-
lel zu den Szenarien werden sogenannte Claims entwickelt. Sie stellen das zweite wichtige Element von
Scenario-based Development dar. Die Kernelemente, die in einem Szenario angesprochen werden, werden
zusammen mit ihren (hypothetischen) Vor- und Nachteilen aufgelistet. So wird deutlich, welche Auswirkun-
gen jedes Element auf die Usability des Systems hat. Uberwiegen die Nachteile eines Elements dessen
Vorteile, so wird es in der Regel verworfen.

Die Aktivitaten des Scenario-based Development lassen sich in die Phasen Anforderungsanalyse, Design,
Prototyping und Evaluation unterteilen, wobei der Designschritt noch weiter in Aktivitatsdesign, Informations-
design und Interaktionsdesign differenziert wird. Die Vorgehensweise ist iterativ. Im folgenden werden die
Phasen zusammen mit den ihnen zugehérenden Methoden und Ergebnissen kurz beschrieben. Abbildung 8
zeigt einen Uberblick tiber das szenarien-basierte Entwicklungsmodell.

1. Analyzing Requirements (Anforderungsanalyse):

Im Rahmen der Anforderungsanalyse wird mittels verschiedenster Methoden untersucht, welche
Benutzer oder sonst wie betroffenen Personen beziiglich des zu entwickelnden Systems vorhanden
sind, wie deren Aufgaben und Arbeitskontext aussieht und welche Bedirfnisse die zukinftigen
Benutzerinnen bezlglich des Systems haben. Als Methoden kommen z.B. eine Stakeholderanalyse,
Aufgabenanalysen, Benutzerprofile, Interviews, Feldstudien usw. in Frage. Die Ergebnisse dieser ersten
Phase werden in Form von Problemszenarien festgehalten. Problemszenarien sind Geschichten tber
die momentane Arbeitspraxis. Diese werden sorgfaltig entwickelt, um solche Aspekte aus dem Alltag der
Stakeholder und deren Aktivitdten aufzuzeigen, die Einfluss auf das zu entwickelnde System haben. Zu
den Szenarien werden sogenannte Claims erstellt. Claims dokumentieren die Trade-offs bezlglich
wichtiger Merkmale der erstellten Szenarien. Achtung: Problemszenarien und Claims sind noch nicht die
Anforderungsspezifikation. Sie enthalten jedoch implizit die Anforderungen an das System.

2. Activity Design (Aktivititsdesign):

In dieser ersten Designphase, werden auf der Basis vorhandener Probleme und Md&glichkeiten neue
Aktivitaten entworfen, um die Probleme zu l6sen. Als Methoden kommen z.B. Claimanalysen, Partizi-
patives Design, Metaphernbildung usw. in Frage. Das Ziel dieser Phase ist es, die funktionalen Anforde-
rungen an das System zu spezifizieren. Hierbei muss besonderer Wert darauf gelegt werden, leicht ver-
standliche Aktivitaten zu entwerfen, die es den zukinftigen Benutzerinnen erlauben, ein funktionieren-
des mentales Modell des Systems zu entwickeln. Die Funktionalitit des Systems muss sowohl die
persénlichen Ziele der Benutzer befriedigen als auch die méglicherweise vorhandenen Ziele des sozia-
len Gefliges, in dem das System eingesetzt wird. Die Ergebnisse dieser ersten Designphase werden in
Form von Aktivitatsszenarien und Claims festgehalten. Aktivitatsszenarien enthalten Ideen tber bestim-
mte Systemfunktionalitaten, mit denen sich die Probleme aus den Problemszenarien l6sen lassen. An
dieser Stelle werden zunéchst nur die Funktionalitaten im Hinblick auf die Ziele und Aktivitaten der
Benutzerinnen beschrieben und noch keine Details liber die Prasentation der Information oder die physi-
sche Interaktion ausformuliert. Szenario-based Development geht von standigen lterationen aus, in
denen Designideen mit Hilfe der Szenarien und Claims ausprobiert, Gberarbeitet und verfeinert werden.

3. Information Design (Informationsdesign):
In dieser Phase wird die visuelle Repréasentation der Objekte und mdglichen Aktionen des neuen Sy-
stems entworfen und in einer Art und Weise arrangiert, dass die Wahrnehmung und das Verstehen der
angebotenen Information maoglichst leicht gemacht wird. Informationsdesign umfasst z.B. den Entwurf
des generellen Bildschirmlayouts, die Definition einzelner Pages in einem Webprojekt, das Design von
Menus und Dialogboxen sowie die Gestaltung von Icons. Ziel ist es, den Benutzern die Auswertung der
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angebotenen Information méglichst leicht zu machen. Dies geschieht durch die Unterstitzung der
Wahrnehmung, Interpretation und Sinnbildung der Information (Uberbriickung des sogenannten ,Gulf of
Evaluation* nach Norman 1986). Dies wird erreicht durch korrekte Umsetzung von Gestaltprinzipien,
durch das Angebot und die Sichtbarmachung von sinnvollen Interaktionsmdglichkeiten, durch die
Verwendung von Metaphern und durch konsistentes Design. Spezielle Ergebnisse dieser Phase sind
Informationsszenarien und Claims. Hierzu werden die Aktivitdtsszenarien sukzessive um Details
erweitert Uber das, was die Benutzerinnen sehen (bzw. héren oder fiihlen, je nach Applikation).
Ausserdem wird festgehalten, wie die Benutzer die angetroffene Information wahrnehmen, interpretieren
und mit Sinn fullen. Spatestens zu diesem Zeitpunkt ist es sinnvoll, die ausformulierten Szenarien durch
Skizzen zu ergénzen, indem z.B. einige der zentralen Screens mit all ihren visuellen Elementen
entworfen werden.

4. Interaction Design (Interaktionsdesign):

Beim Interaktionsdesign geht es darum, die Mechanismen zu spezifizieren, Uber die die Benutzerin
Zugang und Manipulationsméglichkeiten zu der angebotenen Information erhalt. Hierbei muss sicher-
gestellt werden, dass der Benutzer zur richtigen Zeit das richtige mit dem System tun kann. Interaktions-
design dient dazu, den sogenannten ,Gulf of Execution” zu Gberbriicken (Norman 1986). Das heisst, die
Benutzerin muss ihr persdnliches Ziel in die Logik des Systems uUbersetzen (Systemziel), sie muss
erkennen kénnen, welche Schritte notwendig sind, um dieses Systemziel zu erreichen und wissen, wie
die einzelnen Schritte tatséchlich ausgefiihrt werden kénnen. Wichtige Aspekte beim Interaktionsdesign
sind beispielsweise die Abbildung der Realweltobjekte im System (in Form von Metaphern, Icons, Text),
die Art und Weise, wie diese Objekte angeboten werden (immer sichtbar, Uber ein Menu zugéanglich),
wie mit ihnen interagiert werden kann (direkt manipulierend, iber Kommandos usw.). Komplexe Ablaufe
muissen in handhabbare Einheiten zerlegt werden, um die Interaktion zu erleichtern und fur die
eigentliche Aktion missen die geeigneten Eingabemedien (Maus, Tastatur, Joystick) zur Verfligung
gestellt werden. Bei all diesen Aspekten ist es wichtig, dass das System ausreichendes Feedback gibt,
um den Benutzer bei der Ausfilhrung zu unterstiitzen. Die Ergebnisse des Interaktionsdesigns sind
wiederum Szenarien, die nun die detaillierte Interaktion zwischen Benutzerin und System beinhalten,
und Claims zu den verschiedenen Features. Zuséatzlich werden einzelne Interaktionsabléaufe zur
besseren Ubersichtlichkeit in Form von Storyboards skizziert, wobei Storyboards im Prinzip bereits
einen ersten groben Prototypen des Systems darstellen.

5. Prototyping (Entwicklung von Prototypen):

Ein wichtiges Element iterativer Entwicklungsprozesse ist die Entwicklung von Prototypen und deren
Evaluation auf deren Basis ein Redesign und spéter letzte Verbesserungen stattfinden kénnen. Proto-
typen sind konkrete, wenn auch nur teilweise Implementationen eines Systems und dienen zur Beant-
wortung der unterschiedlichsten Fragestellungen (nicht nur bezilglich des Benutzerinterfaces, sondern
z.B. auch beziglich der technischen Realisierbarkeit oder Performanz). Mit Hilfe von Prototypen kdnnen
strittige Fragen im Zusammenhang mit Designvorschlagen beantwortet werden, in dem alternative
Lésungen realisiert und miteinander verglichen werden. Szenariobasierte Argumente und Claimanaly-
sen unterstitzen den Prototypingprozess, indem sie reprasentative Benutzerinnen beschreiben und
sinnvolle Testbedingungen und Testfélle definieren. Je nach Projektstand kénnen einfache (z.B. auf
Papier) oder voll funktionale (z.B. HTML oder Visual Basic) Prototypen entwickelt werden.

6. Usability Evaluation (Prufung der Usability):

Hinter dem Begriff Usability Evaluation verbirgt sich eine Vielzahl verschiedener Methoden, die alle zum
Ziel haben, Feedback fir die Software-Entwicklung bereitzustellen, um einen iterativen Entwicklungs-
prozess zu unterstiitzen. Evaluationen dienen zum einen dazu, Input fir eine Verbesserung des
Designs einer Benutzerschnittstelle zu erhalten oder aber, um die Qualitat eines fertigen Produktes zu
messen. Hierzu stehen analytische oder empirische Methoden zur Verfiigung, wobei in der Regel empi-
rische Methoden im Usability Engineering vorgezogen werden, da sie reale Benutzer einbeziehen. Ana-
Iytische Methoden haben jedoch den Vorteil, dass sie z.T. mit geringem Aufwand durchzufiihren sind
und daher eher akzeptiert werden (z.B. die von Nielsen 1994b vorgeschlagene heuristische Evaluation).
In jedem Fall ist es anzustreben, die Usability Eigenschaften in bezug auf eine definierte Usability Spezi-
fikation zu testen. Carroll und Rosson schlagen vor, die Usability Spezifikation als parallelen Prozess zu
der funktionalen Spezifikation eines Systems durchzufiihren. Hierdurch soll sichergestellt werden, dass
Usabilityaspekte immer berlicksichtigt werden, wenn neue Features in den Entwurf integriert werden
sollen. Beim Scenario-based Development wird die Usability Spezifikation direkt aus den Design-
szenarien abgeleitet.
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7. User Documentation (Erstellung eines Benutzungsdokumentes):

Es gibt zahlreiche verschiedene Formen von Hilfestellungen fiir die Benutzung eines Systems. Ublicher-
weise finden sich Handbiicher, Onlinehilfen, Tutorsysteme und seltener auch Benutzerforen. Hilfesyste-
me kdnnen kontextsensitiv (z.B. auch in Form von Fehlermeldungen) oder allgemein sein (wie z.B. die
beliebten FAQs). Benutzer ziehen in aller Regel ,learning by doing* dem Lesen von Handbtichern vor.
Rosson und Carroll schlagen ein Modell fir ein Hilfesystem vor, dass sie ,Minimalism‘ nennen. Dieses
Dokumentationsmodell basiert auf folgenden Kernprinzipien: 1.) Die Dokumentation soll aktionsorientiert
sein, d.h. die Benutzerinnen sollen kontinuierlich dazu ermuntert werden, tatsachlich mit dem System zu
arbeiten und dabei direkte Hilfestellungen erhalten. 2.) Die Dokumentation soll entsprechend der
tatsachlichen Aufgabenstellungen strukturiert sein, die den Benutzern aus ihrem alltdglichen Kontext
bekannt sind. 3.) Die Dokumentation soll Fehler antizipieren und behandeln, d.h. haufige Fehleingaben
sollen vom System erkannt und automatisch korrigiert werden. Ubliche konzeptionelle Fehler sollen so
behandelt werden, dass den Benutzerinnen anhand der Fehlerbehandlung ein besseres Verstandnis
des Systems ndhergebracht werden kann. Wie jede andere Designentscheidung hat auch jede Art von
Benutzerhilfe ihre spezifischen Trade-offs, die bei der Auswahl des am besten geeigneten Hilfesystems
bericksichtigt werden mussen.
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Analysis of Problem scenarios Claims about
stakeholders, current
field studies

practice

il

Design
Met h Activity terati
etapnors, erative
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technology, l usability
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guidelines Information scenarios redesign
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Summative Usability specifications
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(Rosson und Carroll 2002, S. 25)

Abbildung 8: Uberblick iiber ein Prozessmodell auf der Basis von Scenarios

Scenario-based Development gibt ein Rahmenwerk fiir die Ausiibung von Usability Engineering Aktivitaten
vor, bei dem die Aushandlung von Trade-offs im Mittelpunkt steht. Diese Vorgehensweise hat den Vorteil,
dass rationale Designentscheidungen auf der Basis hypothetischer oder bekannter Vor- und Nachteile ein-
zelner Designelemente geféllt werden kénnen. Scenario-based Development definiert nahezu ausschliess-
lich den Aspekt der Software-Entwicklung, der sich auf die Benutzerschnittstelle bezieht und beschreibt
einen eigenstandigen Prozess ohne den Anspruch auf Integration in den vorhandenen Software-Entwick-
lungsprozess einer Organisation. In einem kurzen Abschnitt iiber die Methode POV (Point of View) wird eine
Anndherung an die objektorientierte Software-Entwicklung gesucht, in dem zentrale Designobjekte identi-
fiziert, analysiert und beschrieben werden. Probleme beziiglich fehlender Kompatibilitat dieses Usability
Engineering Prozesses mit dem vorhandenen Software-Entwicklungsprozess werden jedoch nicht
adressiert.
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3.1.5 Usage-Centered Design (Constantine und Lockwood 1999)

Die bisher dargestellten Usability Engineering Prozessmodelle und Methodologien haben die Benutzerin ins
Zentrum der Betrachtung gestellt. Usage-Centered Design setzt den Fokus stattdessen auf die Benutzung
eines Softwareproduktes. Dieser Unterschied mag subtil erscheinen, hat jedoch nicht zuletzt zum Ziel, an
die Tradition der Use Cases aus der objektorientierten Software-Entwicklung anzukniipfen. Constantine und
Lockwood halten die herkémmlichen Use Cases (nach Jacobson 1995) fur die Modellierung von User Inter-
face Komponenten und die Interaktion zwischen Benutzerinnen und diesen Komponenten nicht fur optimal.
Stattdessen wird im Usage-Centered Design der «essential use case» mit einer eigenstandigen, sehr struk-
turierten Notation eingefiihrt. Essential Use Cases sind auf ein absolutes Minimum beschrankt, wodurch sie
in hohem Masse unabhangig von einer konkreten L&sung sind. Sie stellen das Zentrum des Usage-
Centered Designs dar:

»A key to enhancing usability is to defer user interface design details by expressing requirements independent of their
implementation and of their realization in a particular form of user interface.” (Constantine und Lockwood 2000, S. 7)
Diese systematische Trennung zwischen Problembeschreibung (z.B. funktionalen Anforderungen) und
Problemlésung (z.B. Lésungsvorschlage in Form von Prototypen) ist eine Eigenheit des Usage-Centered
Designs, die besonders hervorzuheben ist und zahlreiche Probleme im Entwicklungsalltag |6sen hilft.

Usage-Centered Design ist ein modell-getriebener Prozess, bei dem priméar 3 abstrakte Modelle zur Anwen-
dung kommen: Das Benutzerrollen Modell (User Role), das Aufgabenmodell (Use Cases) und das Inhalts-
modell (Content Model). Jedes dieser 3 Modelle besteht aus 2 Teilen, einer Sammlung von Beschreibungen
und einer Landkarte der Beziehungen zwischen diesen Beschreibungen (User Role Map, Use Case Map
und Navigation Map), siehe Abbildung 9.

Operational Model (environmental and contextual factors)

User Roles Use Cases Content Model

Contexti

Context2

Use

r Role Map
53R
%Wmlez

Role1

Navigation Map
Context1

Context2

| Domain Model (glossary, data model, or object class model) I

(Constantine und Lockwood 2000)

Abbildung 9: Zusammenhang zwischen Modellen des Usage-Centered Designs

Usage-Centered Design ist eine Sammlung von koordinierten Aktivitaten, die dazu beitragen sollen, die
Usability von Softwaresystemen systematisch zu erhéhen. Die beschriebenen Aktivitdten umfassen zentrale
Aufgaben der Software-Entwicklung auf der Ebene der Konzeption und des Designs und sind in hohem
Masse tauglich, in einen Standard-Software-Entwicklungsprozess integriert zu werden. Im folgenden soll
eine kurze Beschreibung des Usage-Centered Designs gegeben werden:®

5 Die in ihrem Buch ~Software for Use" (1999) vorgestellten Techniken, haben Constantine und Lockwood in den letzten
Jahren im Rahmen verschiedener Arbeiten weiter erldutert und ausgefeilt. Auf ihnrer Homepage http://www.forUse.com
bieten sie zahlreiche Informationen und Dokumente zum kostenlosen Download an.
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1. User Role Modeling (Modellierung von Benutzerrollen):

Der erste Schritt in der Phase der Anforderungsspezifikation bezieht sich auch im Usage-Centered
Design auf die Benutzerinnen. Die Modellierung von Benutzerrollen hat zum Ziel, ein kommunizierbares
Verstandnis der Benutzer zu erlangen. Constantine und Lockwood erwdhnen diese Aktivitat zwar nicht
in ihrem Aktivitatsdiagramm, widmen diesem Schritt jedoch ein eigenes Kapitel. Hier geht es vor allem
darum, den Entwicklerinnen die Bedeutung der Ziele realer Benutzer zu vermitteln und ihnen nahezu-
bringen, dass Entwurfsentscheidungen bei der Systementwicklung in erster Linie auf Kenntnissen tiber
die Benutzerinnen des Systems basieren mussen. Ergebnisse der Modellierung von Benutzerrollen sind
zum einen die strukturierten Rollenmodelle und zum anderen eine Ubersichtskarte tber alle relevanten
Benutzer.

2. Collaborative Requirements Dialog (Anforderungsspezifikation):
Das Aktivitatsmodell des Usage-Centered Designs beginnt mit einem Trio aus Aktivitaten, die dazu die-
nen sollen, die grundlegenden Anforderungen an das System zu definieren. Die erste Aktivitat in diesem
Zusammenhang ist ein gezielter Dialog und Verhandlungen zwischen den Entwicklerinnen und den
zukunftigen Benutzern des Systems, um die Anforderungen an das System zu erheben.

3. Domain Modeling (Modellierung der Anwendungsdomane):

Die Modellierung der Anwendungsdomane liegt laut Constantine und Lockwood streng genommen
ausserhalb des Anwendungsbereiches von Usage-Centered Design, zeigt jedoch, wie eng die Vorge-
hensweise mit einem objektorientierten Entwicklungsprozess verknlpft ist. Die Modellierung der Anwen-
dungsdoméane hat zum Ziel, eine Abbildung aller Konzepte und Konstrukte, die mit dem System in
Zusammenhang stehen, zu entwickeln. Die Anwendungsdoméane wird heute oft in Form eines Klassen-
modells modelliert. Bei diesem Schritt geht es vor allem darum, das Vokabular des Systems und seiner
Funktionen zu definieren.

4. Task Modeling (Aufgabenmodellierung):

Das Zentrum der Anforderungsphase und gleichzeitig des gesamten Usage-Centered Designs stellt die
Aufgabenmodellierung dar. Ziel dieser Aktivitat ist es, zusammen mit dem Rollenmodell ein genaues
und vollstandiges Bild der Arbeit zu beschreiben, die durch das neue System unterstiitzt werden soll.
Constantine und Lockwood verwenden zur Anforderungsmodellierung «essential use cases», die auf
den Intentionen der Benutzer basieren, anstatt genau zu beschreiben, wie die konkreten Schritte oder
Mechanismen ausgefiihrt werden, um diese Intentionen zu erfilllen. Durch die Vermeidung impliziter
Annahmen und ihre Losungsnheutralitét erlauben Essential Use Cases eher als die herkdmmlichen Use
Cases die Entwicklung wirklich innovativer Losungswege. Ergebnisse der Aufgabenmodellierung sind
die einzelnen Use Cases und ein Ubersichtsplan (iber alle vorhandenen Use Cases.

5. Interface Content Modeling (Modellierung des Inhalts der Benutzerschnittstelle):

Bei der Modellierung des Inhalts der Benutzerschnittstelle werden die verschiedenen Arbeitskontexte
definiert, aus denen sich das System zusammensetzt. Einzelne Funktionen werden diesen Kontexten
zugeordnet und die Navigation zwischen den Arbeitsbereichen wird definiert. Beim Inhaltsmodell handelt
es sich um ein abstraktes Modell, dass zwar abstrakt, aber ganz prézise alle Werkzeuge und Materia-
lien, aus denen sich das System zusammensetzt auf der Benutzerschnittstelle verteilt. Die Organisation
des Inhalts der Benutzerschnittstelle orientiert sich an dem Ubersichtsplan der vorhandenen Use Cases.
Das Ergebnis dieses Arbeitsschrittes ist ein Kontext-Navigationsplan Uber das gesamte System.

6. Implementation Modeling (Implementationsmodellierung):

Mit Implementationsmodellierung ist der Prozess des detaillierten Designs und Prototypings des Sy-
stems gemeint. Hierbei wird einerseits das Layout definiert und andererseits die konkrete Interaktion der
Benutzerinnen mit dem System festgelegt. Bei der Erstellung des Implementationsmodells muss die
Designerin der Benutzerschnittstelle entscheiden, wie die abstrakten Interaktionsraume des Inhalts-
modells in einem konkreten GUI realisiert werden, z.B. welche Screens es gibt, welche Interaktions-
elemente verwendet werden, wie die Dialoge gestaltet sind usw. Die Transformation der abstrakten
Modelle in ein Implementationsmodell bendtigt die Beriicksichtigung umfangreicher Erkenntnisse der
Software-Ergonomie und ist ein komplexer Arbeitsschritt, der in der Regel nicht auf Anhieb optimal
gelingt.
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7. Usability Inspection (Usability Untersuchung):
Eine Untersuchung der Usability - mit herkémmlichen Methoden, wie sie an anderen Orten ausfuhrlich
beschrieben werden, z.B. (Nielsen 1993) - wird an zwei unterschiedlichen Stellen im Prozess durch-
gefihrt, namlich vor und nach den Implementationsaktivititen (Konzentrische Entwicklung / Iterativer
Architekturentwurf). Constantine und Lockwood betonen den gezielten Einsatz von Benutzern in der
Requirementsphase und im Zusammenhang mit Evaluation. Sie empfehlen jedoch, die Benutzerinnen
nur sehr begrenzt in die eigentlichen Design-Aktivitdten zu involvieren.

8. Prioritized Concentric Construction (Konzentrische Entwicklung):
Konzentrische Entwicklung ist ein Prozess zur schichtweisen Entwicklung lauffahiger Systeme. Durch
die Verwendung von Use Cases kann der gesamte Implementationsprozess, inklusive der Release-
planung, gesteuert werden. Use Cases definieren sinnvolle Einheiten, die nach und nach entwickelt und
geliefert werden kénnen. Hierzu missen die Use Cases zunachst priorisiert werden. Kommt es im Laufe
der Projektdauer zu einem Entwicklungsstopp, so ist die Chance gross, dass zumindest ein Teil des
Systems fir bestimmte Aufgaben funktionsféhig ist.

9. Architectural Iteration (lterativer Architekturentwurf):
Diese Methode ist eng mit der konzentrischen Entwicklung gekoppelt. Der iterative Architekturentwurf ist
eine Methode zur Erhaltung einer konsistenten Software-Architektur, wahrend sukzessive neue Schich-
ten an Funktionalitdit zum System hinzugefiigt werden. Dies setzt voraus, dass die zu Beginn des
Projekts gemachten grundlegende Annahmen, die zu einem Framework fur die Systemarchitektur
fuhren, in jeder Entwicklungsrunde udberprift und angepasst werden, z.B. die Partitionierung des
Systems in Packages, die Code-Struktur, die Organisation der Datenbank, die Klassenhierarchien usw.

10. Operational Contextualization (Kontextanpassung):

Parallel zu allen Modellierungs- und Designaktivitdten wird das Design an den tatsachlichen Anwen-
dungskontext angepasst. Systeme mussen nicht nur an die Aufgaben angepasst sein, die damit erledigt
werden sollen, sondern auch an den jeweiligen Anwendungskontext. Die Aspekte des Anwendungs-
kontextes, die mit hoher Wahrscheinlichkeit Auswirkungen auf die Designentscheidungen bezuglich der
Benutzerschnittstelle haben werden, stellen das Operationelle Modell dar. Hierbei handelt es sich um
eine Sammlung verschiedener operationeller und kontextbezogener Einflussfaktoren, die eine Rolle im
Hinblick auf die Usability des Systems spielen kdnnen. Hierunter versteht man z.B. die Eigenschaften
der Benutzerinnen und die Benutzerrollen, Aspekte der physischen Arbeitsumgebung, Eigenschaften
und Beschrankungen der vorhandenen Hardware oder allgemeine bzw. spezifische Risikofaktoren im
Zusammenhang mit der Anwendung des Systems. Je nach Anwendungskontext kdnnen die verschie-
denen Aspekte der Benutzerschnittstelle unterschiedlich gewichtig werden (z.B. Antwortzeitverhalten,
leichte Erlernbarkeit usw.).

11. Standards and Style Definition (Erstellung eines Styleguides):
Dass die beiden Aktivitaten Kontextanpassung und Styleguideerstellung so spéat durchgefiihrt werden,
ist ein Bruch mit vielen herkdmmlichen Herangehensweisen und beruht auf folgender Uberzeugung:
~Superior designs result by focusing initially on the nature and structure of the work and then later adapting the
user interface to operating conditions and constraints (..)" (Constantine und Lockwood 1999, S.
37).Vergleichbares gilt fiir eine Entwicklung von Styleguides, die in den Augen der Autoren unlogisch ist,
bevor man nicht weiss, was eigentlich entwickelt und standardisiert werden muss.

12. Help System and Documentation (Erstellung des Hilfesystems und der Dokumentation):
Der Erstellung des Hilfesystems widmen Constantine und Lockwood eine eigene Aktivitat. Sie argumen-
tieren, dass ein schlechtes Hilfesystem selbst ein ganz passables System zu vdlliger ,Unusability* ver-
dammen kann.

Bei Usage-Centered Design handelt es sich eher um eine Neuinterpretation und Anreicherung eines objekt-
orientierten Software-Entwicklungsprozesses als um einen eigenstandigen Usability Engineering Prozess.
Die Aktivitaten ,Konzentrische Entwicklung' und lterativer Architekturentwurf’ machen deutlich, wie eng
Usage-Centered Design an den eigentlichen Software-Entwicklungsprozess gekoppelt ist. Damit ist eine
wichtige Voraussetzung geschaffen, um auch Softwareentwicklerinnen mit ins ,Usability-Boot' zu holen. Das
sehr strukturierte Vorgehen und die explizite, systematische Trennung zwischen Anforderungserhebung und
Losungsentwurf auch auf der Ebene der Use Case Modellierung ist zwar aus Usability Engineering
Blickwinkel nicht neu. Im Bereich der objektorientierten Software-Entwicklung ist diese Trennung jedoch ein
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grundlegender Fortschritt, der nur dadurch erreicht werden kann, dass eine neue Form von Use Cases defi-
niert wird («essential use cases»), die eine ldsungsneutrale Spezifikation von Anforderungen erlaubt. Der
Weg Uber weitgehende Abstrahierung der Konzepte und Kernideen, aus denen sich die Arbeit mit dem zu
entwickelnden System zusammensetzt, steht in einem gewissen Gegensatz zu der Herangehensweise von
Rosson und Carroll, die mit Szenarien arbeiten, die mdglichst detailliert und konkret sein sollen. Es ist anzu-
nehmen, dass Szenarien zur Dokumentation von Details und Besonderheiten besser geeignet sind, als
abstrakte Use Cases. Um sich jedoch von dem Bisherigen zu trennen und wirklich innovative Lésungen
entwickeln zu kénnen, scheint die abstrakte Repréasentation der Anforderungen Uberlegen. Die Einschétzung
drangt sich auf, dass es zum Teil wohl eine Kombination aus Abstraktion und Konkretheit braucht, um
erfolgreich und benutzer- bzw. nutzungszentriert innovative Software entwickeln zu kénnen.

3.2 Probleme bei der praktischen Umsetzung von Usability Engineering Prozessen

Bei der Umsetzung von benutzerzentrierten Entwicklungsprozessen treten haufig — unabhangig vom spezi-
fisch gewahlten Usability Engineering Prozess — Probleme auf. Diese hangen grésstenteils mit dem organi-
sationellen Kontext zusammen, denn alle Veranderungen auf der Ebene von Entwicklungsvorgehen sind
auch organisationeller Natur.

An dieser Stelle sollen die offensichtlichen Schwierigkeiten, die allgemein und im Zusammenhang mit den in
Kap. 3.1 vorgestellten Prozessmodellen zu erwarten sind, zusammengefasst werden. Lésungsansatze zur
Uberwindung dieser Schwierigkeiten werden hier nur kurz skizziert. Diese fliessen in detaillierter Form in das
Modell einer benutzerzentrierten Entwicklungsorganisation ein, das in Kap. 5 vorgestellt wird.

1. Usability Engineering - und Software Engineeringprozesse sind nicht integriert:
Sehr haufig wird in Organisationen neben dem Standardentwicklungsprozess ein eigenstandiger Usabi-
lity Engineering Prozess definiert, in dem alle benutzerzentrierten Aktivitdten abgehandelt werden sollen.
Dies fihrt dazu, dass die Gemeinsamkeiten zwischen Usability Engineering und Software Engineering
gar nicht erkannt werden. Stattdessen wird getrennt, was eigentlich eng zusammen gehort, mit in der
Regel negativen Folgen fir die Usability der zu entwickelnden Produkte.
Bei einer Trennung der Prozesse werden benutzerzentrierte Aktivitaten als zusatzlich und prozessfremd
empfunden und nicht als selbstverstandlicher Bestandteil der Entwicklungsaktivitdten. Dadurch lauft
man Gefahr, dass bei einer veranderten Prioritdtensetzung die benutzerzentrierten Aktivitdten wieder
aufgegeben oder bei Ressourcenknappheit ,wegrationalisiert’ werden. (Wiebe 2000)
Die beiden Prozesse werden unter anderem deshalb oft getrennt, weil es als schwierig empfunden wird,
die unterschiedlichen Konzepte zu vereinigen. Usability Engineering Prozesse sind hochgradig iterativ,
wahrend bei Standardentwicklungsprozessen oftmals zumindest auf dem Papier ein Wasserfallmodell
abgebildet wird.
Ein anderes Problem ist die personelle Trennung zwischen denjenigen Projektbeteiligten, die sich um
die Anforderungsspezifikation kiimmern, denjenigen, die die Benutzerschnittstelle definieren bzw.
designen und schliesslich den Ausfiihrenden, die das System implementieren. All diese Personen sind
haufig nicht Mitglieder eines Teams, sondern gehdren oftmals sogar ganz unterschiedlichen Geschafts-
einheiten an bzw. werden von extern hinzugezogen.

- Um zu ermdéglichen, dass Doppelspurigkeiten, Zielkonflikte und Kommunikationsdefizite auftreten,
missen die Aspekte des Usability Engineerings in den Standardentwicklungsprozess integriert werden.
Innerhalb des Entwicklungsprojektes ist es sinnvoll, die Zustandigkeiten fur die technische Realisierung
und die Entwicklung von Usability personell zu trennen. Das gesamte Team muss jedoch gleicher-
massen dafir in die Verantwortung genommen werden, dass ein Produkt unter vertretbarem Zeit- und
Kostenaufwand, mit vertretbarer technischer Leistungsféahigkeit und guter Usability entwickelt wird.
Werden diese Verantwortlichkeiten getrennt, sind Zielkonflikte vorprogrammiert und alle multifaktori-
ellen, systemibergreifenden Konzepte wie Usability, Datensicherheit oder Fehlertoleranz werden unter-
wandert.

2. Wenn niemand fir die Usability des entstehenden Systems verantwortlich ist, werden benutzerzentrierte
Aktivitaten nicht koordiniert bzw. nicht in ausreichendem Masse ausgefihrt:
Die Frage ist jedoch, wer letztlich fir die Usability eines Softwareproduktes zustandig ist. Wer ist ver-
antwortlich fir das Design der Benutzerschnittstelle, wer hat die Expertise und die Fahigkeiten, die
funktionalen und qualitativen Anforderungen an das System zu erheben und in ein adaquates, konsi-
stentes Design zu Uberfihren? Tatsache ist, dass die Entwicklung von Usability eine Querschnitts-
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aufgabe ist, die so viele Aspekte enthdlt, dass diese kaum von einer Person vollstandig abgedeckt
werden konnen. Dies bedeutet, dass die Verantwortlichkeit fir die Usability des Endproduktes weit
verteilt werden muss! Es darf nicht der Eindruck entstehen, dass durch Hinzuziehen einer einzelnen
Person mit entsprechenden Usability Engineering Kenntnissen die Usability des Endproduktes gewahr-
leistet ist. (Constantine und Lockwood 1999)

- Neben den Designerinnen der Benutzerschnittstelle, missen sowohl die Analysten der Geschéfts-
prozesse, die Requirementsexpertinnen, die Marketingfachleute als auch die Entwicklerinnen ihren
Anteil zur Usability des Endproduktes beitragen. Eine zentrale Einheit von Usability Experten kann
helfen, die notwendige Expertise innerhalb der Organisation bereitzustellen, zu pflegen und zu verbrei-
ten. Durch eine weitgefasste Formulierung der benutzerzentrierten Aktivitdten sollten jedoch alle Pro-
jektbeteiligten ihren Aufgabenbereich bezlglich Benutzerzentrierung wahrnehmen kénnen. Mindestens
eine Person im Projekt sollte explizit fur die Usability des Produktes zusténdig sein.

3. Die Einfuhrung von Praktiken und Methoden des Usability Engineerings in einer Organisation bedeuten
immer einen organisationellen Lernprozess (Metzker 2001). Bevor erkannt werden kann, dass viele
Softwareprodukte an mangelnder Usability kranken, muss ein gewisses Mass an Verstandnis und
Wahrnehmung fur das Thema Usability vorhanden sein. An Stellen, wo dieses Problembewusstsein
vorhanden ist, mangelt es teilweise an Kenntnissen, wie die Usability von Softwareprodukten verbessert
werden kann. Da es nur wenige erfahrene Expertinnen im Bereich der benutzerzentrierten Software-
Entwicklung gibt, ist die sachgerechte, effektive und effiziente Durchfiihrung von Usability Engineering
Methoden nicht unbedingt gewéhrleistet und es ist fur unerfahrene Mitarbeiterinnen schwierig, die vor-
handenen Prozesse effizient an die jeweiligen Projektbedirfnisse anzupassen.

- Um dem Dilemma zu entgehen, dass schlecht durchgefuhrte benutzerzentrierte Massnahmen die
Akzeptanz dieser Methoden unterwandern und andererseits Know-how nur durch Erfahrungen gebildet
werden kann, sollte zum einen die notwendige Expertise von aussen herangezogen werden, Know-how
innerhalb der Organisation sollte systematisch geférdert werden und es ist zudem sinnvoll, eine Usability
Infrastruktur zu errichten, die die benutzerzentrierten Aktivitdten unterstiitzt und effizienter macht (z.B.
Bereitstellung von Schulungen/Schulungsmaterial, Methodenhandbiichern, Beratungsleistungen,
Styleguides und Guidelines in gebrauchstauglicher Form, Usability Patterns usw.).

4. In vielen Entwicklungsorganisationen sind die Rahmenbedingungen der Software-Entwicklung wenig
geeignet, um benutzerzentrierte Entwicklungsprozesse zu fordern. Die Zeit- und Kostenvorgaben fir die
Entwicklung sind in den letzten Jahren immer harter geworden. Der enge Zeitrahmen fuhrt oft dazu,
dass mit der Realisierung begonnen wird, bevor Uberhaupt die Anforderungen spezifiziert sind. Der
grosse Druck, friih sichtbare Ergebnisse zu liefern, fuhrt (vor allem bei strategisch wichtigen Projekten)
zur frihen Implementation unausgereifter Projektideen, zu inkonsistenten oder unzureichenden Kon-
zepten und zu qualitativ fragwirdiger Umsetzung der immer aufs Neue hinzukommenden Anforderun-
gen. Dieser Trend hat sich eingestellt, obwohl die Sinnhaftigkeit einer systematischen Anforderungs-
spezifikation nicht angezweifelt wird. Benutzerzentrierte Aktivitdten muissen genauso wie das
Requirements Engineering gegen diese Situation ankampfen.

- Benutzerzentrierte Aktivitdten mussen vor der Einfuhrung auf ihre Effizienz und Effektivitat hin gepruft
werden. Die Einfihrung muss schrittweise stattfinden und es muss sichtbar gemacht werden, dass
Usability Engineering Vorgehen die bis anhin Gibergeordneten Kosten- und Zeitziele nicht unterwandern.
Zudem muss der Erfolg eines Entwicklungsprojektes zusétzlich daran gemessen werden, ob die
Benutzer des entwickelten Systems tatséchlich effektiver, effizienter und befriedigender arbeiten kénnen
als vorher. Hierzu ist eine Erfolgskontrolle nach Einfiihrung des Systems notwendig.

5. Die Einfihrung von benutzerzentrierten Vorgehensweisen stellt eine grosse Veranderung zu herkémmli-
chen Software-Entwicklungsprozessen dar. Dies kann nur realisiert werden, wenn vom Management die
entsprechende Unterstiitzung gewdhrleistet wird. Das Management muss bereit sein, die notwendigen
Mittel zu investieren, um eine Usability Infrastruktur zu schaffen. Zudem missen klare Signale gesetzt
werden, die der Usability der entwickelten Produkte eine adéaquate Prioritdt beimessen, um bei Zielkon-
flikten ausgewogene Entscheidungen treffen zu kénnen.

- Das Management muss die Bedeutung von Usability als kritischer Erfolgsfaktor erkennen und aktiv
fur die Anliegen der benutzerzentrierten Software-Entwicklung einstehen.
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3.3 Zusammenfassung

Bei genauer Betrachtung lasst sich feststellen, dass sich die vorgestellten Usability Engineering Vorgehen in

ihren Grundséatzen kaum unterscheiden. Alle Prozesse verfolgen als grundsatzliche Ideen:

1. Die friihe Einbeziehung von Benutzerinnen (unterschiedlich ist allenfalls das Ausmass, in dem man die
Benutzer aktiv in den Designprozess einbezieht);

2. Die Analyse der Benutzeraufgaben und des Nutzungskontextes als Basis fiir das Design der
Benutzerschnittstelle;

3. Die iterative Entwicklung der Benutzerschnittstelle mit Hilfe von Prototyping und kontinuierlicher
Evaluation.

Diese Prinzipien erscheinen fur das Usability Engineering so generisch, dass sie praktisch von allen Unter-
nehmen, die einen eigenen Usability Engineering Prozess eingefiihrt haben, verfolgt werden. Z.B. bei der
Hiser Group (Bloomer und Wolfe 1996), bei SAP (Erxleben und Gebauer 2000), bei Reuters (Garrison et al.
1996), bei IBM (IBM 1999, Vredenburg 1999) und vielen mehr.

Unterschiede zwischen den Prozessen gibt es in der Gewichtung der Designaktivitdten, die teilweise auf
mehrere (Abstraktions-)Ebenen aufgeteilt werden. Auch in der Reichweite unterscheiden sich die Prozesse
signifikant. Am schwachsten schneidet dabei das Contextual Design ab, das nur die Konzeptphase behan-
delt, nicht jedoch den konkreten Entwurf der Benutzerschnittstelle. Der grésste Unterschied ist jedoch, ob
die Nahe zum Software-Entwicklungsprozess gesucht wird oder nicht. Der Usability Engineering Lifecycle
orientiert sich explizit am objektorientierten Software-Engineering (OOSE). Noch ausgepragter ist diese
Annaherung an einen OOSE Prozess beim Usage-Centered Design. Hier ist vor allem der Formalisierungs-
grad bemerkenswert. Fir die Reprasentation der Aufgaben, die mit der neuen Applikation zu erledigen sind,
werden sogenannte Essential Use Cases entwickelt, deren Formalisierungsgrad die in der OOSE Uublicher-
weise verwendeten Use Cases sogar noch Ubertrifft. Im Gegensatz zum Usability Engineering Lifecycle und
Usage-Centered Design sucht das Scenario-based Design die Integration mit dem Software-Entwicklungs-
prozess praktisch nicht.

Betrachtet man die Probleme, die im Zusammenhang mit der Einflhrung benutzerzentrierter Entwicklungs-
aktivitaten zu erwarten sind, so gewinnt der zuletzt genannte Unterschied der Prozesse an Bedeutung. Um
die organisationellen Schwierigkeiten zu Uberwinden ist es wichtig, die konzeptionelle Nahe zwischen Usabi-
lity Engineering und Software Engineering zu betonen. Die benutzerzentrierten Aktivitdten missen so
gestaltet und kommuniziert werden, dass sie nicht in einem Widerspruch zur vorhandenen Entwicklungs-
kultur einer Organisation stehen. Die Anpassung der vorhandenen Usability Engineering Prozesse an den
jeweiligen organisationellen Kontext ist daher eine zentrale Aufgabe bei der Einfilhrung benutzerzentrierter
Entwicklungsprozesse. Dass die Durchfiihrung benutzerzentrierter Methoden ebenso wie andere Software-
Entwicklungsmethoden eine entsprechende Qualifikationen auf seiten der Mitarbeiterinnen verlangen, ver-
steht sich nahezu von selbst.

Damit benutzerzentrierte Aktivitaten unter den Bedingungen immer kirzerer Entwicklungszeiten und knap-
per Ressourcen bestehen kdnnen, muss ihre Effizienz und Effektivitat belegt oder zumindest plausibel
gemacht werden. Begriindbar innerhalb der Projektlogik werden alle benutzerzentrierten Vorgehen jedoch
frlhestens dann, wenn die Usability des Endproduktes als gleichwertiges Erfolgskriterium neben Kosten-
und Zeiteinhaltung gewichtet wird.

Um den grossen Schritt von technikzentrierter hin zu benutzerzentrierter Software-Entwicklung aktiv voran-
zutreiben, missen neben dem eigentlichen Entwicklungsprozess vor allem organisationelle Aspekte be-
trachtet werden. Dies bedeutet konkret die Foérderung von Innovation und organisationellem Lernen in der
Organisation und eine Anpassung der organisationellen Rahmenbedingungen, unter denen Software ent-
wickelt wird.
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4 Benutzerzentrierung als Innovation

Die Ausfiihrungen in Kapitel 2 und 3 dieser Arbeit legen nahe, dass die mangelnde Usability von Software-
Produkten nicht darauf zuriickzufiihren ist, dass keine geeigneten Mittel oder Methoden zur Verfliigung
stinden, um diese systematisch zu entwickeln. Die Frage scheint vielmehr zu sein, warum Usability
Engineering Prozesse und Methoden nicht oder kaum zur Anwendung kommen. Betrachtet man Benutzer-
zentrierung als das, was sie fur viele Entwicklungsorganisationen darstellt, namlich als Innovation, kann
maoglicherweise die Innovationstheorie einige Hinweise geben, wie die Situation verbessert werden kénnte.
Dies soll im folgenden versucht werden:

Ob und in wie weit Organisationen bereit und in der Lage sind, Innovationen wahrzunehmen oder zu
entwickeln und fir ihre Zwecke nutzbar zu machen, hangt von vielerlei Faktoren ab, die einerseits die
Organisation selbst, aber auch die jeweilige Innovation betreffen:

»Getting a new idea adopted, even when it has obvious advantages, is often very difficult. Many innovations require a
lengthly period, often of many years, from the time they become available to the time they are widely adopted.
Therefore, a common problem for many individuals and organizations is how to speed up the rate of diffusion of an
innovation.” (Rogers 1983, S. 24)

Obwohl gerade in Unternehmen Innovationsprozesse oft weniger vom Problem als vielmehr von einer
vorhandenen Lésung getrieben werden, ist der Ausloser fir die Entwicklung von Innovation in der Regel
das Empfinden eines Problems oder eines Bedirfnisses, wie es sicherlich auch im Bereich der Software-
Entwicklung der Fall war: Ende der 60er Jahre hat man bereits festgestellt, dass die vorhandenen Vor-
gehensweisen der Software-Entwicklung nicht erfolgreich auf die neuen, grdsseren Projekte Ubertragen
werden konnten. Es kam immer haufiger zu einer Ubersteigung des Kosten- und Zeitrahmens und zu vielen
gescheiterten Entwicklungsprojekten, so dass man sogar von einer Softwarekrise sprach. Auch heute ist
die Situation nicht wirklich gut. Laut einer Untersuchung aus dem Jahr 1999 wird nur ein Drittel der Soft-
ware-Projekte zur Zufriedenheit des Kunden und des Anbieters durchgefiihrt. Ein weiteres Drittel liefert ein
Produkt oder eine Dienstleistung, die in wesentlichen Teilen den Anforderungen des Kunden nicht entspricht
und das letzte Drittel scheitert gar vollig und wird ohne Leistungserbringung abgebrochen (Schdonwélder
2002, S. 4). Die zweite grosse Enttduschung in der Software-Entwicklung war die Erkenntnis, dass die
hohen Produktivitdtserwartungen nach Einfilhrung von Computerprogrammen, die den Alltag der Menschen
erleichtern und unterstiitzen sollten, vielfach nicht erfiillt wurden (Landauer 1995). Diese Erfahrungen haben
in den letzten 20 - 30 Jahren grosse Forschungsbemuhungen im Bereich des Software-Engineerings und
des Usability Engineerings ausgeltst, die unter anderem in den in Kapitel 2 und 3 dargestellten Prozess-
modellen und Bewertungsmethoden vermarktet wurden. Die spannende Frage im Zusammenhang mit
dieser Arbeit ist nun, wie und in welchem Umfang es gelingt, diese Innovationen im Zusammenhang mit
dem Software-Entwicklungsprozess in den Organisationen anzunehmen, zu implementieren und in Zukunft
vollstandig zu integrieren.

Die tatsachliche Implementation einer Innovation in einem Unternehmen ist das Ergebnis eines Innovations-
prozesses, der sich grob in drei Abschnitte unterteilen lasst: Initiation, Adoption und Implementation
(Wynekoop und Senn 1992). Wahrend der Initiationsphase werden die Probleme der Organisation definiert,
nach Lésungsmdglichkeiten Ausschau gehalten und am Ende eine Innovation entwickelt oder ausgewahlt.
In der Adoptionsphase findet die Entscheidung statt, Ressourcen in die Innovation zu investieren. Die Imple-
mentation beinhaltet alle Aktionen, die nach der Entscheidung notwendig sind, um die Innovation effektiv zu
benutzen und erfolgreich in die Organisation zu integrieren. Da es sich um Individuen handelt, welche Inno-
vationen dann tatsachlich anwenden, spielt auch der individuelle Innovationsprozess innerhalb des organi-
sationellen Innovationsprozesses eine Rolle. Welche Faktoren im gesamten Prozess erfolgskritisch sind, soll
in den folgenden Abschnitten naher beleuchtet werden.
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4.1 Der Innovationsprozess in Organisationen

Das Annehmen einer Innovation, also die Bereitschaft, eine Innovation in das Repertoire der verfligbaren
Technologien, Prozesse oder Methoden aufzunehmen, ist das Ergebnis eines Entscheidungsprozesses, der
mit der Wahrnehmung der Innovationsoption beginnt (egal, ob aus einem Problembewusstsein heraus oder
weil sich die Option zufallig auftut) und mit der vollstandigen Implementation der Innovation endet (so dass
sie am Ende nicht mehr als solche existent ist). Dieser Prozess ist keineswegs immer véllig rational und
hangt wiederum von vielen verschiedenen Faktoren ab. Zudem muss bei einem erfolgreichen Innovations-
prozess immer sowohl die Ebene des Individuums als auch die der Organisation abgedeckt werden.

Kommunikationskanéle

A A A
> I. Wissen > Il. Uberzeug@ Il Entscheio@lv. Implemen%V. Best&tigur}
A

» Annahme - Fortgesetzte Annahme
_v Spéate Annahme

Wahrgenommene Eigenschaften A Abbruch
der Innovation — Ablehnung~— Fortgesetzte Ablehnung

Eigenschaften der Entscheidungseinheit

(nach Rogers 1983, S. 163)

Abbildung 10: Modell eines Innovationsprozesses in Organisationen

Die Phasen des Innovationsprozesses (nach Rogers 1983) (vgl. Abbildung 10):

I In der Wissens-Phase des Innovationsprozesses geht es darum, Uberhaupt mit einer Innovation in
Kontakt zu kommen. Diese Phase wird massgeblich durch Eigenschaften der Individuen bzw.
Organisationseinheiten gepréagt, die die Innovationsentscheidung zu féllen haben. Kosmopolite
Individuen oder weltoffene Organisationen werden haufiger auch ohne ein gezieltes Bedurfnis oder die
Wahrnehmung von Problemen tber Innovationen nachdenken, von denen sie iiber den hier wichtigsten
Kommunikationskanal, namlich Uberregionale oder globale (Massen-)Medien, erfahren. Die organisatio-
nellen Voraussetzungen, wie z.B. Bedurfnisse und Innovationsfreudigkeit, pragen die Offenheit einer
Organisation gegeniber Innovationen ganz generell.

Il In der Uberzeugungsphase spielen die wahrgenommenen Eigenschaften der Innovation eine grosse
Rolle. Je Uberzeugender sich die Vorteile einer Innovation darstellen, desto positiver ist die Attitide, die
die Individuen oder die Organisation gegeniber der Innovation entwickeln. Entscheidend hierbei ist
auch, als wie neu eine Innovation wahrgenommen wird und wie hoch die Unsicherheit ist, die damit
assoziiert wird. Eine wohlwollende oder ablehnende Attitiide gegeniiber einer Innovation bedeutet noch
nicht deren tatsachliche Annahme oder Ablehnung. Allerdings besteht eine Tendenz, Verhalten und
Attitide in Ubereinstimmung zu bringen. Bei der individuellen Bewertung der Innovation spielen inter-
personelle Kommunikationskanéale eine wachsende Rolle, denn die Bewertung einer Innovation findet
haufig auf der Basis oder in Abstimmung mit engen Kollegen statt.
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In der Entscheidungsphase kommt es entweder zu einer Annahme oder zur Ablehnung der Innovation.

Die Ablehnung wird entweder bewusst beschlossen (aktiv) oder &ussert sich darin, dass eine

Innovation nicht weiter verfolgt wird (passiv). Auch in dieser Phase sind die lokalen, interpersonellen

Kommunikationskanéle entscheidend. Die Art der Innovations-Entscheidung ist zudem ausschlag-

gebend dafir, wie stabil bzw. von welcher Qualitét die Entscheidung ist und hat Einfluss darauf, wie

Uberzeugt die Mitglieder der Organisation von der Innovation sind und mit welchem Elan die Innovation

umgesetzt wird. Bei Innovations-Entscheidungen in Organisationen lassen sich drei Typen

differenzieren:®

1. Optionale Innovations-Entscheidung: Ein Individuum entscheidet sich unabhangig von der Ent-
scheidung anderer Mitglieder der Organisation zur Annahme oder Ablehnung einer Innovation.

2. Kollektive Innovations-Entscheidung: Eine Organisation entscheidet sich im Konsens mit allen
Mitgliedern fir oder gegen eine Innovation.

3. Autoritats-Innovations-Entscheidung: Relativ wenige Individuen innerhalb einer Organisation, die
Macht, Status und/oder technische Expertise besitzen, entscheiden sich fir oder gegen eine Inno-
vation.

In der Implementationsphase geht es darum, die Innovation zu modifizieren und an die spezifischen
Gegebenheiten einer Organisation anzupassen (re-invention). Je besser eine Innovation in die Kultur
und das Wertegeflige eingepasst werden kann, desto hdher ist die Adoptionsrate und der nachhaltige
Erfolg einer Innovation. In dieser Phase spielt der Innovationsprozess einzelner Individuen eine grosse
Rolle: Um eine Innovation implementieren zu kénnen, mussen Individuen vier Arten von Wissen besit-
zen: Wahrnehmungswissen (awareness knowledge) — um uberhaupt von der Existenz der Innovation
zu wissen, Bewertungswissen (evaluation knowledge) — um zu einer eigenstéandigen Entscheidung tber
die Annahme der Innovation kommen zu kénnen, Nutzungswissen (use knowledge) — um zu wissen,
wie die Innovation gewinnbringend genutzt werden kann und Prinzipienwissen (principles knowledge) —
um die Prozeduren und unterlegten Konzepte der Innovation zu verstehen.

In der Bestéatigungsphase wird eine angenommene Innovation entweder weitergefiihrt oder zurtick-

gewiesen. Wenn es nicht gelingt, auch die letzten der beiden oben genannte Wissensarten bis dahin zu

vermitteln, ist die Wahrscheinlichkeit, dass die Innovation in dieser Phase fehlschlagt, sehr gross.

4.2 Attribute von Innovationen

Ob und wie schnell eine Innovation von einer Organisation implementiert wird, hangt nicht zuletzt davon ab,
welche Attribute die Innovation selbst aufweist. Mdgliche Attribute von Innovationen werden im folgenden
erlautert:

Kompatibilitat (compatibility): Wenn Innovationen als konsistent mit dem existierenden Wertesystem,
vergangenen Erfahrungen, Bedirfnissen und kirzlich eingefiihrten Ideen wahrgenommen werden, so
spricht man von Kompatibilitat der Innovation. Je grosser die Kompatibilitat ist, desto héher ist die
Adoptionsrate einer Innovation.

Relativer Vorteil (relative advantage): Besteht die Einschatzung, dass eine Innovation zu einem Wett-
bewerbsvorteil fihrt, ist ihre Umsetzung in Unternehmen leichter zu erreichen. Neben 6konomischen
Vorteilen gibt es noch andere Aspekte, die als relative Vorteile empfunden werden, einer davon ist der
Status-Aspekt.” Je grosser der relative Vorteil einer Innovation empfunden wird, desto héher ist die
Bereitschaft der Individuen bzw. der Organisation, die Innovation anzunehmen. Die Adoptionsrate steigt.

Komplexitat (complexity): Komplexitat bezeichnet das Mass, in dem es als schwierig empfunden wird,
eine Innovation zu verstehen oder zu handhaben. Je hdher die Komplexitat ist, desto geringer ist die
Adoptionsrate.

Es sind auch bedingte Innovations-Entscheidungen mdoglich, bei denen die endgliltige Entscheidung erst nach und

nach auf der Basis von weiteren Informationen oder Erfahrungen gefallt wird.

" Individuen, die als sehr innovativ gelten und immer ,vorne mit dabei sind* (early adopters), geniessen oftmals ein hohes

Ansehen innerhalb ihres sozialen Systems. Dies fiihrt teilweise sogar dazu, dass es zu einer Art Uberanpassung
kommt und Innovationen angenommen werden, von denen Expertinnen der Meinung sind, dass sie eher abgelehnt
werden sollten.
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- Testbarkeit (trialability): Die Testbarkeit bezeichnet das Mass, in dem es madglich ist, eine Innovation in
beschranktem Umfang vor der vollstandigen Implementation auszuprobieren. Je hdher die Testbarkeit
einer Innovation ist, desto hdher ist die Adoptionsrate.

- Uberprufbarkeit (observability): Die Uberpriifbarkeit ist das Mass, in dem Auswirkungen und Ergebnisse
einer Innovation fiir andere sichtbar und erkennbar sind. Je hoher die Uberpriifbarkeit ist, desto hoher ist
die Adoptionsrate.

Studien Uber US-amerikanische Farmer haben gezeigt, dass Innovationen, die den gréssten 6konomischen
Vorteil versprachen und als am wenigsten riskant eingeschatzt wurden, von den Farmern schneller ange-
nommen wurden als andere Innovationen. Weniger relevant war es, wie komplex die Innovation war, wie gut
deren Erfolge beobachtbar waren oder wie leicht eine Innovation zunachst getestet werden konnte. Am
schnellsten wurden diejenigen Innovationen aufgegriffen, die am ehesten kompatibel waren mit dem Werte-
system der Farmer. (Rogers 1983)

4.3 Innovationsfreudigkeit einer Organisation

Organisationen sind soziale Systeme, die geschaffen wurden, um i.d.R. grossskalige Routineaufgaben
durch ein Muster an regularisierten menschlichen Beziehungen zu bewaltigen. Die Effizienz von Organi-
sationen ist das Resultat einer erfolgreichen Zusammenfilhrung menschlicher Bemihungen in einer
Struktur, die sich durch gemeinsame, vordefinierte Ziele, definierte Rollen, Regeln und Vorschriften und
zahlreiche informelle Muster auszeichnet (nach Rogers 1983).

Organisationen weisen Eigenschaften auf, die sie zum raschen und erfolgreichen Aufgreifen von Inno-
vationsoptionen mehr oder weniger geeignet erscheinen lassen. Diese Faktoren beziehen sich sowohl auf
die Individuen der Organisation als auch auf interne und externe Eigenschaften der Organisation selbst. In
empirischen Studien konnte gezeigt werden, dass die Innovationsfreudigkeit einer Organisation deutlich
positiv mit ihrer Grésse korreliert ist: je grésser eine Organisation ist, desto hoher scheint ihre Innovations-
freudigkeit zu sein. Allerdings ist anzunehmen, dass die Grosse einer Organisation ein Art Surrogat ist flr
zahlreiche andere Messgrossen, die fur die Innovationsfreudigkeit von Organisationen relevant sind, wie
z.B. die verfligbaren Ressourcen, die Qualifikation der Mitarbeiterinnen oder die Organisationsstruktur. Im
folgenden werden einige Faktoren aufgezahlt, bei denen zumindest eine schwache Korrelation zur Inno-
vationsfreudigkeit von Organisationen durch empirische Untersuchungen gezeigt werden konnte (Rogers
1983):

Faktoren, die positiv mit der Innovationsfreudigkeit einer Organisation korrelieren:

1. Attitide gegenuber Veranderungen: Die Einstellung einer Organisation gegeniiber Veranderungen ist
eine sehr abstrakte Grosse. Letztlich handelt es um die Einstellung einzelner Mitglieder einer Organi-
sation. Ist beispielsweise der Direktor eines Instituts oder der CEO einer Unternehmung sehr offen
gegeniber Innovationen, so pragt dies die Attitide der gesamten Organisation.

2. Komplexitat: Das Mass, in dem Mitglieder einer Organisation im Besitz von Wissen und Expertise sind.
Gemessen Uber das Mass an Spezialisierung und formale Ausbildung der Organisationsmitglieder.

3. Innere Vernetztheit: Mass, in dem die verschiedenen Einheiten einer Organisation Uber interpersonelle
Netzwerke miteinander verbunden sind.

4. Organisationeller Uberfluss: Mass, in dem innerhalb der Organisation ungebundene Ressourcen zur
Verfligung stehen.

5. Systemoffenheit: Mass, in dem die Mitglieder einer Organisation mit anderen Individuen verbunden sind,
die ausserhalb der Organisation angesiedelt sind.

Faktoren, die negativ mit der Innovationsfreudigkeit einer Organisation korrelieren:

1. Zentralisierung: Mass, in dem Macht und Kontrolle innerhalb einer Organisation in den Handen von
wenigen Individuen konzentriert sind.

2. Formalisierung: Mass, in dem eine Organisation die Einhaltung von Regeln und Prozeduren betont.

In Abbildung 11 sind die Faktoren zusammengefasst.
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Externe Eigenschaften der Organisation

1. Systemoffenheit (+)

(nach Rogers 1983, S. 380)

Abbildung 11: Faktoren fir die Innovationsfreudigkeit von Unternehmen

4.4 Innovationsfreudigkeit eines Individuums

Wie gesagt kommt es nicht nur darauf an, dass eine Innovation kollektiv angenommen wird. Die effektive
Umsetzung einer Innovation ist vielmehr direkt davon abhangig, wie tGiberzeugt die einzelnen Individuen von
den Vorteilen durch die Anwendung der Innovation sind.

4.4.1 Motivation

Eine beliebte Massnahme zur Erhdéhung der Innovationsfreudigkeit oder zur Steigerung der Risiko- und
Leistungsbereitschaft der Mitarbeiterinnen in Unternehmen ist der Einsatz von sogenannten Incentives. Der
Erfolg von Incentives beruht darauf, dass der relative Vorteil einer Innovation, der vom Individuum empfun-
den wird, steigt. Es lassen sich flinf verschiedene Aspekte von Anreizsystemen unterscheiden: (1) Entweder
richten sich die Anreize an die Individuen oder an das gesamte System, (2) die Anreize kbnnen entweder
positiv oder negativ sein, (3) sie kbnnen monetér oder nicht monetarer Art sein und (4) entweder sofort oder
zeitverzégert ausgegeben werden. Der grosste Unterschied liegt jedoch darin, ob (5) der Anreiz fur die-
jenigen Individuen geschaffen wird, die eine Innovation adoptieren (adopters) oder fir solche, die deren
Adoption verbreiten (diffusers). Anreizsysteme kdnnen zwar generell die Adoptionsrate von Innovationen
erhohen. Allerdings fiihren die Systeme, welche die ,adopters’ ansprechen, auch dazu, dass mdglicherweise
andere Individuen eine Innovation annehmen, als dies ansonsten der Fall ware. Dadurch kann es zu einer
geringeren Qualitéat der Innovations-Entscheidungen kommen, wodurch die Wirksamkeit der Innovation
limitiert werden kann. Einen anderen Aspekt beziglich Incentives fiihrt Sprenger an. In seinem Buch
-Mythos Motivation“ untersucht er die herkbmmlichen Fiihrungsstrategien zur Férderung der Motivation von
Mitarbeiterinnen. Er stellt fest, dass Belohnungssysteme in hohem Masse dazu fiihren, die intrinsische Moti-
vation der Mitarbeiter zu zerstéren. Daraus schliesst er, dass Belohnung mit Sicherheit nicht das beste Mittel
zur Leistungssteigerung ist (Sprenger 1998).

Wendet man diese Erkenntnisse auf die Férderung benutzerzentrierter Software-Entwicklungsprozesse an,
so lasst sich daraus schliessen, dass Anreizsysteme allenfalls dazu dienen kénnen, die grundséatzliche Wert-
haltung des Managements und das entsprechende Commitment flr benutzerzentrierte Vorgehen zu trans-
portieren. Auf keinen Fall kann man jedoch davon ausgehen, dass alleine Uber entsprechende Anreizsy-
steme nachhaltig die Durchfihrung benutzerzentrierter Prozesse gefordert werden kann. Stattdessen ist die
ausreichende Kommunikation der Ziele und Vorteile durch die Anwendung benutzerzentrierter Methoden,
aber auch der zu erwartenden Probleme mit der Innovation fiir die Motivation der Mitarbeiter unabkdmmlich.

4.4.2 Wahrnehmung von Rollen

Im Zusammenhang mit Innovationsprozessen in Organisationen spricht man vom sogenannten Innovations-
champion, der sich der Innovation verschrieben hat und sie enthusiastisch unterstitzt und foérdert. Eine
andere wichtige Rolle spielt die Sponsorin, die Ressourcen fur den Implementationsprozess der Innovation
verfugbar macht und die notwendigen Gelder, Personal und andere organisationelle Ressourcen sichert.
Champion und Sponsorin kénnen in einer Person vereinigt sein.
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Empirische Untersuchungen im Zusammenhang mit der Einfihrung eines CASE Tools haben gezeigt, dass
das Vorhandensein von Personen, die diese Rollen einnehmen, einen grossen Einfluss auf den Erfolg der
Einfihrung hat (Wynekoop und Senn 1992). Ausserdem ist bedeutsam, welche Position Champions und
Sponsoren innehaben. Je hdher die Sponsoren in der Hierarchie der Organisation angesiedelt sind und je
aktiver ihre Unterstitzung der Innovation ist, desto grosser sind in der Regel die zur Verfigung gestellten
Ressourcen, z.B. fur Ausbildung beziglich der Innovation. Der Erfolg einer Innovation ist deutlich positiv mit
dem Rang des Champions in der Hierarchie der Organisation korreliert. Auch im Usability Engineering ist die
Bedeutung eines Champions bekannt (siehe z.B. Billingsley 1995, Mayhew 1999).

Daraus kénnte man nun schliessen, dass ein Top-Down Ansatz, bei dem das oberste Management die Ein-
fuhrung einer Innovation befiehlt und entsprechend aktiv verfolgt und unterstiitzt, zwangslaufig zum Erfolg
fuhrt. Dies ist jedoch nicht der Fall, denn gerade ein Top-Down Ansatz, der die Mitarbeiterinnen dazu zwingt,
womdglich gegen ihre Uberzeugung eine Innovation anzunehmen, senkt die individuelle Akzeptanz. Voll-
stéandige Freiwilligkeit im Gebrauch von neuen Technologien und das komplette Zurlickziehen des obersten
Managements beziglich der Implementation kann jedoch ebenfalls dazu fuhren, dass die Innovation nicht
den gewuinschten Erfolg erbringt.

4.5 Zusammenfassung

Man kann nicht davon ausgehen, dass eine Innovation — egal wie wiinschenswert sie fir die Organisation
oder Teile der Organisation auch sein mag — sich selbst verkauft. Eine Implementation ist dann erfolgreich,
wenn sie sowohl die organisationelle als auch die individuelle Ebene umfasst, die letztlich fir die Qualitat
der Umsetzung entscheidend ist.

Auf organisationeller Ebene wird Innovation am ehesten implementiert, wenn eine klare Stellungnahme des

obersten Managements erfolgt, dass die Umsetzung der Innovation erwartet wird. Ausserdem bedarf es

einer Modifikation der organisationellen Prozesse (z.B. eine veranderte Leistungsbeurteilung der Mitarbeiter-

innen oder zusatzliche erforderliche Projekt-Artefakte). Konkrete Massnahmen, um die Implementation einer

Innovation in der Organisation zu férdern, beinhalten folgende Punkte:

- Verfugbarkeit substanzieller Ressourcen;

- Anpassung der Innovation zur leichteren Integration in die vorhandenen Prozesse und Vereinbarkeit mit
der herrschenden Organisationskultur;

- Direkte Kommunikation zwischen Management, implementierendem Personal und den potentiellen
Anwendern;

- Sorgfaltige und klare Kommunikation der Vor- und Nachteile der Innovation;

- Sichtbares Management Commitment;

- Einen Champion / Sponsor aus dem oberen Management;

- Schaffung eines innovations- und experimentierfreudigen Arbeitsklimas, das den Mitarbeiterinnen
erlaubt, Innovationen auszuprobieren und ihre Erfahrungen damit zu sammein.

Eine erfolgreiche organisationelle Implementation geht nicht immer einher mit der erfolgreichen Implemen-
tation auf der Ebene der einzelnen Individuen. So kann es vorkommen, dass trotz vollstandiger (z.B. er-
zwungener) Anwendung der Innovation innerhalb der Organisation das Ergebnis schlecht ist oder dass trotz
grosser Begeisterung einiger Mitglieder (z.B. mangels Ressourcen) die Verbreitung innerhalb der Organisa-
tion ausbleibt. Dabei darf nicht vergessen werden, dass Aktivitaten, die zum Erfolg einer Innovationsimple-
mentation auf der einen Ebene beitragen, dem Erfolg auf der anderen Ebene abtraglich sein kénnen.

Erfolgreiche individuelle Implementation der Innovation wird am ehesten erzielt durch:

- Freiwilligkeit in der Verwendung einer Innovation;

- Ausbildung von Mitarbeiterinnen hinsichtlich Kenntnisnahme, Evaluation, Prinzipien und Anwendung der
Innovation;

- Forderung der Wahrnehmung eines relativen Vorteils durch die Annahme der Innovation;

- Reduktion der wahrgenommenen Komplexitat der Innovation durch schrittweise Einfiihrung.

Siegrun A. Heberle Forderung eines benutzerzentrierten Software-Entwicklungsprozesses in Unternehmen



5 Die benutzerzentrierte Entwicklungsorganisation —
Ein Reifegradmodell

Wie in Kapitel 3 beschrieben, gibt es inzwischen nicht nur zahlreiche Einzelmethoden des Usability
Engineerings (wie beispielsweise Benutzeranalysen, Kontext- und Aufgabenanalysen, diverse Prototyping
und Usability Testverfahren usw.), sondern auch umfassende Prozessmodelle. Diese sollen erméglichen,
systematisch «Usability» zu entwickeln, in dem wahrend der gesamten Entwicklungsdauer benutzer-
zentrierte Aktivitaten durchgefihrt werden.

Man sollte meinen, dass nun, da das ndtige Werkzeug vorhanden ist, der Entwicklung von Produkten mit
hoher Usability nichts mehr im Wege steht. Die Realitat des Usability Engineerings sieht jedoch anders aus.
Erfolgsberichte beschreiben in der Regel Einzelfalle und selbst Deborah Mayhew muss eingestehen, dass
es ihr erst kiurzlich zum ersten Mal gelang, ihren Usability Engineering Lifecycle in adaptierter Version
gesamthaft anzuwenden. Von dem Ziel, organisationsweit, d.h. in allen Projekten, benutzerzentriert Soft-
ware zu entwickeln, sind wir also noch Lichtjahre entfernt. Carlshamre und Rantzer ubertiteln ihre
Erfahrungen mit der Delta Method pointiert mit ,Failure of a Success Story*, da trotz ausgiebiger Schulung,
Verbreitung und sogar Anwendung des Delta Prozesses weniger als 2% (1.4%) aller Entwicklungsprozesse
bei der Firma Ericsson (in deren Auftrag die Delta Method entwickelt wurde) beeinflusst werden konnten
(Carlshamre und Rantzer 2001). Zahlen von anderen Organisation liegen meines Wissens nicht vor, es ist
allerdings davon auszugehen, dass auch in anderen Unternehmen die Quote der Anwendung von Usability
Engineering Methoden oder gar vollstandigen Prozessen kaum hoéher ist. Im Bewertungsmassstab des
Usability Maturity Models (Earthy 1999) oder des DATech-Prifbausteins: Usability-Engineering-Prozess
(Deutsche Akkreditierungsstelle Technik e.V. 2001a) wirden Unternehmen wie Ericsson sehr gut abschnei-
den, denn es gibt einen definierten Usability Engineering Prozess, der die Entwicklungsprojekte bewiesener-
massen dazu befahigt, gebrauchstaugliche Produkte zu entwickeln. Trotz aller erfolgreichen Bemuhungen
ist jedoch auch Ericsson keine wirklich benutzerzentrierte Entwicklungsorganisation geworden. Auf die
Frage, warum das so ist und wie man diese Situation Uberwinden kdnnte, gibt es bisher keine befriedigen-
den Antworten. In einer Untersuchung tiber die Einbettung von Usability Engineering in die organisationellen
Prozesse, die Kultur und die Produktlandschaft und die Bedeutung von Usability Daten in unternehmens-
weiten Entscheidungsprozessen, kommen Rosenbaum et al. zu wenig neuen oder gar Uberraschenden
Ergebnissen. Bei diesem sogenannten ,Strategic Usability’ konnten zwar bestimmte Korrelationen
festgestellt werden zwischen der Verwendung einzelner Usability Engineering Methoden und deren
geschétzter strategischer Effizienz. Die Ergebnisse dieser sehr umfangreichen Studie, an der sich tber 130
Usability Profis beteiligt haben, reichen jedoch lber einige Gemeinplatze nicht hinaus, wie z.B. dass
Usability Experten die Sprache des Business sprechen sollen, gentigend Kenntnisse tber die technischen
Ablaufe erarbeiten sollten, um mit den Softwareingenieuren diskutieren zu kdnnen und dass Usability
Testing als eine Methode eingeschétzt wird, die die grosste strategische Bedeutung besitzt (Rosenbaum et
al. 1998).

Diese Arbeit folgt der Idee, dass fiur die erfolgreiche Implementation eines benutzerzentrierten Ent-
wicklungsprozesses in einer Organisation, die organisationellen Rahmenbedingungen mit gleicher Aufmerk-
samkeit betrachtet werden missen, wie der Entwicklungsprozess selbst. Dies ist in der Vergangenheit zu
wenig beachtet worden und hat dazu gefuhrt, dass die kulturelle Entwicklung in den Organisationen nicht mit
dem Fortschritt in den Usability Engineering Methoden und Prozessen mithalten konnte.

Um Anhaltspunkte zu schaffen, wo man ansetzen muss oder wo eine Organisation auf ihrem Weg zur
Benutzerzentrierung noch Mangel aufweist, wird in dieser Arbeit — angelehnt an die Idee eines benutzer-
zentrierten Prozessmodells — ein Modell einer idealtypischen benutzerzentrierten Software-Entwicklungs-
organisation entworfen. Das Modell basiert auf Konzepten der vorhandenen Software-Engineering und
Usability Engineering Prozesse, den theoretischen Uberlegungen zur Innovationsverbreitung in Unter-
nehmen, ldeen zu Know-how-Entwicklung und -Transfer und zahlreichen Tipps und Tricks, die zu diesem
Thema vor allem in der Usability Engineering Literatur zu finden sind.

Insgesamt werden 7 Dimensionen beschrieben, die fur die Benutzerzentriertheit einer Entwicklungs-
organisation als relevant erachtet werden. Die vorgestellten Dimensionen entsprechen formal in etwa den
Prozesskategorien eines Prozessreifegradmodells, wie beispielsweise SPICE oder CMM. Zu jeder Dimen-
sion werden in den folgenden Kapiteln Forderungen formuliert, die an eine Entwicklungsorganisation gestellt
werden sollten. Die Forderungen entstammen aus der einschldgigen Usability Literatur oder sind das
Ergebnis eigener Uberlegungen und Erfahrungen. Die Erfullung der Forderungen wird als Voraussetzung
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daflr erachtet, dass Benutzerzentrierung erfolgreich und nachhaltig Einzug in alle Entwicklungsprozesse
halten kann. Bei den Forderungen, die formal auf der Stufe der base practices bzw. generic practices von
SPICE angesiedelt sind, handelt es sich um Eigenschaften und nicht um Vorgehensweisen. Die Forderun-
gen werden spater in Merkmale benutzerzentrierter Organisationen uminterpretiert.

Da es unrealistisch ist davon auszugehen, dass Organisationen von heute auf morgen alle Forderungen
erfullen kénnen, werden diese in einem zweiten Schritt 3 Reifestufen zugeordnet. Auf Stufe 1 sind all diejeni-
gen Forderungen zu erfilllen, die sich entweder in besonderem Masse als Initialschritte eignen oder die eine
Voraussetzung darstellen, um darauf aufbauend die Benutzerzentriertheit der Organisation zu erhéhen. Auf
Stufe 2 hat die Organisation einen Status erreicht, auf dem Benutzerzentrierung in den fir die Software-
Entwicklung wichtigsten Bereichen verankert ist. Auf Stufe 3 ist Benutzerzentrierung organisationsweit
umgesetzt und die Organisation ist in der Lage, ihre Erfahrungen zu einer systematischen Verbesserung der
Vorgehensweisen und Prozesse einzusetzen.

Das Organisationsmodell in Kombination mit dem Ratingverfahren soll Usability Greenhorns, Usability

Consultants und Entwicklungs-Verantwortlichen und Managerinnen innerhalb einer Organisation dabei

behilflich sein, festzustellen:

- was sie alles beriicksichtigen sollten,

- wo Schwachstellen vorhanden sind,

- welche Massnahmen ergriffen werden sollten, um den Stand der Benutzerzentrierung innerhalb der
Organisation zu verbessern.

Das Modell soll als Basis dienen, um konkrete Handlungsanleitungen auszuarbeiten und systematisch das
Thema Benutzerzentrierung innerhalb der Organisation zu férdern. So soll es gelingen, dem Ziel gebrauchs-
tauglicher Produkte mit allen daraus resultierenden Vorteilen ndher zu kommen. Ein Nebeneffekt dieses
Zieles ist es, Innovation sowohl auf Produkt- als auch auf Prozessebene zu fordern, den Software-
Entwicklungsprozess besser beherrschbar zu machen und eine Unternehmenskultur zu schaffen, die die
Lernfahigkeit und Innovationsfreudigkeit der Mitarbeiter fordert.

5.1 Dimensionen einer benutzerzentrierten Entwicklungsorganisation

Wie in dieser Arbeit bereits verschiedentlich beschrieben wurde, spielen neben dem eigentlichen Software-
Entwicklungsprozess zahlreiche andere Faktoren fir die erfolgreiche benutzerzentrierte Software-Ent-
wicklung eine Rolle. Ziel des hier entwickelten Modells einer benutzerzentrierten Organisation ist es, diese
Faktoren thematisch zu biindeln und in einzelnen Bewertungsdimensionen zusammenzufassen, um sie so
fur eine systematische Evaluation und kontinuierliche Verbesserung zuganglich zu machen (vgl. Abbildung
12):

1. Ein fir die Organisation passendes Entwicklungsprozess-Modell, um gebrauchstaugliche Produkte zu
entwickeln und den Entwicklungsprozess zu kontrollieren.

2. Ein Portfolio an geeigneten Methoden und Werkzeugen, um die im Prozessmodell definierten Ziele zu
erreichen.

3. Geeignete Mitarbeiter zur Austibung der anfallenden Aufgaben im Bereich der Usability-Infrastruktur und
der Durchfiihrung von benutzerzentrierten Aktivitaten.

4. Eine Organisationsstruktur, in der Usability Engineering einen angemessenen Platz hat und die einen
effizienten und effektiven Einsatz aller Entwicklungsressourcen erméglicht.

5. Managementaktivitadten und Kultur, die die erfolgreiche Implementation von Benutzerzentrierung auf
individueller und organisationeller Ebene férdern.

6. Ein Schulungswesen und Wissensmanagement, das zu einer Verbreitung, Erhaltung und Weiter-
entwicklung des Usability Know-hows im Unternehmen beitragt

7. Ausreichende Ressourcen, um das Thema Usability im Unternehmen zu verankern und weiter zu ent-
wickeln.
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Abbildung 12: Dimensionen von Benutzerzentrierung

Im folgenden sollen die einzelnen Dimensionen naher beleuchtet werden und Anforderungen formuliert wer-
den, die in einer idealtypischen benutzerzentrierten Organisation erfullt sein missen.

5.1.1 Ein Prozessmodell fiir benutzerzentrierte Software-Entwicklung

Ziel dieser Arbeit ist es nicht, das 1001ste Prozessmodell zu entwerfen. Es soll vielmehr dargestellt werden,
was einen guten Entwicklungsprozess ausmacht und nach welchen Kriterien er bewertet werden muss, um
seine Tauglichkeit zur erfolgreichen organisationsweiten Entwicklung von benutzerfreundlichen Produkten
zu bewerten.

- Das Prozessmodell muss Usability Engineering und Software-Engineering Prozesse vereini-
gen.

Auf der Ebene des Endprodukts tragen sowohl die Aspekte des Usability Engineerings als auch die des
Software-Engineerings gleichermassen zum Erfolg eines Software-Entwicklungsprojektes bei. Bisher wird
jedoch wenig Wert auf eine Vereinigung der verschiedenen Ansatze gelegt, was neben den meist straflich
getrennten Ausbildungswegen und gegenseitiger Ignoranz der beiden Disziplinen (Faulkner und Culwin
2000) vermutlich auch damit zu tun hat, dass nach wie vor ein Konflikt zwischen den beiden Ansatzen
wahrgenommen wird, der verbunden ist mit dem Kampf um Ressourcen. Weder die Usability Community
noch die Riege der Software Entwicklerinnen ist bereit, eine gemeinsame Basis in Form von gleichwertig
nebeneinander existierenden Zielsetzungen und Prozessaktivitdten zu formulieren — auch wenn diese bei
genauer Betrachtung eine deutliche Schnittmenge aufweisen. Bei Verzicht auf eine Vereinigung werden
Usability Belange jedoch auch weiterhin als zuséatzlicher Aufwand empfunden werden, denn selbst ein
schlechtes Produkt ist immerhin noch ein Produkt auch ohne jegliche Usability Engineering Aktivitaten. Erst
wenn sowohl die technischen als auch die benutzerzentrierten Ziele gleichwertig nebeneinander stehen, ist
es maoglich, auf konstruktive Art und Weise, die vielen Trade-offs, die dabei anfallen, tatsachlich anzugehen
und unter Einbeziehung aller wichtigen Aspekte (Design-)Entscheidungen zu fallen. Hierzu ist ein
integriertes Vorgehen von Usability und Software-Engineering notwendig, fir das es zumindest aus der
Schule der objektorientierten Software-Entwicklung und des Requirements Engineerings einige vielver-
sprechende Anséatze gibt (Hudson 2001), (Ferré 2001), (Leffingwell und Widrig 2000).
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-> Das Prozessmodell muss Iteration unterstiitzen.

Ein Grund, der vielfach fir die fehlende Integration von Usability Engineering und Software-Engineering
Prozessen genannt wird, ist die scheinbare Unvereinbarkeit: Usability Engineering ist hochgradig iterativ,
Software Engineering Prozesse werden oftmals linear und wasserfallartig beschrieben. Auf der formalen
Ebene durfte dies kein Hinderungsgrund sein, da auch Usability Engineering Prozesse — vermutlich mangels
einer geeigneteren Darstellungsweise — oft sequentiell abgebildet werden (vgl. Z.B. das Usability Maturity
Model (Earthy 1998).° Auch bei der Ausfilhrung besteht nicht eigentlich ein Konflikt beziiglich Linearitat und
Iteration, da bei grossen Entwicklungsprojekten diese Linearitdt auch im Software-Engineering nicht
durchzuhalten ist. Neuere Entwicklungsprozesse, wie beispielsweise der Rational Unified Process (RUP)
(Probasco 2000), Extreme Programming (XP) oder die Dynamic Systems Development Method (DSDM)
(DSDM-Consortium) sind hoch iterativ und haben keinerlei Ahnlichkeiten mehr mit einem Wasserfallprozess.
Ob und inwieweit ein Prozessmodell Iteration unterstiitzt, hdngt neben der Art wie es sich prasentiert auch
von der Formulierung der Aktivitdten und den Anforderungen zur Qualitatskontrolle ab. Wird im Prozess die
Ablieferung bestimmter Ergebnisse zu einem gewissen Zeitpunkt verlangt, auch wenn eigentlich klar ist,
dass diese im Laufe des Prozesses weiterentwickelt werden mussten, wird Iteration nicht nur nicht gefordert,
sondern an wichtigen Punkten auch unterwandert, da viel Aufwand betrieben werden muss, um auf
unsicherer Basis Ergebnisse zu produzieren. Bei wirklich iterativen Prozessen mussen Arbeitsprodukte
kontinuierlich weiterentwickelt werden. Qualitatskontrolle muss sich daher eher auf der planerischen und auf
der Prozessebene abspielen als auf der Ebene von Artefakten.

-> Es miissen Prozesskategorien sowie dazugehorige Aktivititen und quantifizierbare Ziele
definiert sein, die auch den Benutzeraspekt beinhalten.

Typischerweise — und da sind sich praktisch alle in Kap. 2.2 beschriebenen Vorgehensweisen einig —
werden in den Prozessmodellen Ziele definiert, die mittels bestimmter Aktivitdten erreicht werden sollen.
Das Usability Maturity Model (UMM) definiert Ziele und Aktivitaten im Hinblick auf benutzerzentrierte Vorge-
hensweisen. Beispielsweise wird das Ziel formuliert, in allen Teilen der Organisation, die mit Systemvertrieb,
-Konzeption, -Entwicklung und -Support zu tun haben, den Fokus auf die Anliegen der Stakeholder und
Benutzerinnen zu legen. Als weiteres Ziel wird die Spezifikation aller benutzerzentrierten Aktivitdten und
deren Einbindung in den Systementwicklungsprozess (bzw. system lifecycle process) und das Unternehmen
genannt. Die Ziele missen sich an den Bedirfnissen und Geschéftszielen der jeweiligen Organisation
orientieren. Um die Zielerreichung uberprifen zu kénnen, sollten dezidierte, nach Madglichkeit
quantifizierbare Ziele formuliert werden. Z.B. ,In allen Projekten mit mehr als 100 geplanten Benutzern wer-
den Methoden zur Kontext- und Aufgabenanalyse durchgefuihrt* oder ,In Erstprojekten ohne Vorkenntnisse
Uber den Anwendungskontext werden mindestens 25% der veranschlagten Ressourcen fur die Anfor-
derungsspezifikation verwendet".

Dariiber hinaus ist es sinnvoll, bestimmte Prozesskategorien zu definieren, denen die Ziele und Aktivitaten
zugeordnet werden. Dies ist bedeutend, um spater Analysen durchfihren zu kdnnen, auf deren Basis der
Prozess optimiert werden kann. Im Rahmen des Capability Maturity Models (CMM) wurden sogenannte
,Process Areas' definiert. Diese stellen eine Gruppierung von Aktivititen dar, die durchgefiihrt werden
mussen, um gewisse Ziele zu erreichen (vgl. Abbildung 13).

Als Prozesskategorien kdnnen beispielsweise «Projektmanagement», «Anwendungsentwicklung», «Confi-
guration Management» und «Qualitatssicherung» definiert werden, wie beispielsweise im Prozessmodell
von UBS Schweiz (UBS AG 1999) oder «Usability Qualitatsziele», «Benutzerbeteiligung», «Personen-
qualifizierung», «Anforderungsentwicklung» usw., wie im DATech Prifbaustein: Usability-Engineering-
Prozess vorgeschlagen. Ziele und Aktivitaten sollten fortlaufend Uberprift und gegebenenfalls modifiziert
werden, sofern neue Erkenntnisse oder Erfahrungen ein Verbesserungspotential aufzeigen.

e}

Dass es zumindest formal auch in nicht iterativen Prozessmodellen des Software-Engineerings mdglich ist, die
Abschnitte zu erganzen, die das Usability Engineering in den verschiedenen Phasen der Entwicklung vorsieht, wurde
bereits am Beispiel des V-Modells gezeigt (Pelka 2000). Immerhin bewirkt die Einbettung von benutzerzentrierten
Aktivitaten in ein Prozessmodell, dass die wichtigsten Fragen hinsichtlich der Benutzer und ihrer Bedurfnisse gestellt
werden und dieser Aspekt auch in einem technikorientierten Umfeld nicht vollkommen Ubersehen wird. Eine explizite
Benutzerzentrierung und eine Optimierung der gesamten Organisation diesbezilglich ist durch alleinige Anpassung
des Prozessmodells jedoch nicht zu erreichen.
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Abbildung 13: Zusammenhang zwischen Prozesskategorien, Zielen und Aktivitaten

Um eine zufriedenstellende Usability des Endproduktes zu erreichen, muss «Benutzerzentrierung» nach
Mdoglichkeit eine eigene Prozesskategorie darstellen. Mindestens muss Benutzerzentrierung jedoch explizit
innerhalb einer vorhandenen Prozesskategorie (z.B. der Qualitatssicherung) aufgefiihrt sein. Ausserdem
missen entsprechende Aktivitaten und (Usability Engineering) Ziele formuliert werden.

- Die Aktivitdaten miissen methodenneutral formuliert sein.

Um alle am Entwicklungsprojekt Beteiligten gleichermassen anzusprechen, ist es wichtig, nicht vorzu-
schreiben, mit welchen spezifischen Methoden die Aktivitdten bearbeitet werden missen. Jede Disziplin
bringt ihre eigenen Methoden mit und vor allem Entwickler mdchten sich nicht vorschreiben lassen, wie sie
etwas zu tun haben: ,(.), if for once we did a user analysis on software engineers (..) we would understand that they
don't like to be told how to do things. They are trained to solve problems, and they are usually amazingly skilled at just
that.“ (Carlshamre und Rantzer 2001, S. 37)

Da jedoch davon auszugehen ist, dass auch diverse Aufgaben eines benutzerzentrierten Entwick-
lungsprojektes nicht ohne methodische Unterstiitzung erfolgreich zu bearbeiten sind, ist es notwendig, dass
bei Bedarf auf etablierte Methoden oder Tools und ein entsprechendes Consulting zuriickgegriffen werden
kann. Sinnvollerweise werden auf der Ebene des Prozessmodells die durchzufiihrenden Aktivitdten mit den
entsprechenden Methoden und Tools im Sinne von Vorschlagen verbunden.

- Verantwortlichkeiten im Prozess miissen iiber ein Rollenkonzept definiert werden, das die
Benutzerzentrierung explizit abdeckt.

Es ist seit langem Ublich, fir die wichtigsten Aspekte bei der Software-Entwicklung (z.B. Projektplanung und
—leitung, Geschéaftsprozessanalyse, Anforderungsanalyse, Design usw.) Fachpersonen zu benennen, deren
Verantwortung darin liegt, fur eine qualifizierte Ausfihrung der anfallenden Aufgaben zu sorgen. Soge-
nannte Rollenkonzepte in benutzerzentrierten Entwicklungsprozessen missen neben den technischen und
organisatorischen Rollen auch eine Rolle abdecken, die mit der Durchfiihrung von benutzerzentrierten
Aktivitaten betraut ist. Z.B. koénnte die Rolle der Usability Verantwortlichen geschaffen werden, die fur die
Koordination und adaquate Durchfihrung von Usability Engineering Aufgaben verantwortlich ist.

- Der Prozess muss den kompletten Lifecycle abdecken.

Software-Entwicklungsprozesse beginnen hé&ufig mit dem konkreten Auftrag an ein oder mehrere
Entwicklungsteams und enden mit der Ausbreitung eines Softwareproduktes. Es ware jedoch sinnvoller,
bestimmte Vorarbeiten, wie z.B. das Abstecken des Funktionalitditsumfangs des zu entwickelnden Produktes
und ggf. eine Releaseplanung und Voruntersuchungen zu Benutzergruppen usw. explizit in den Prozess mit
einzubeziehen. Das Ende eines Projektes sollte auch nicht durch die Ausbreitung des Produktes, sondern
frihestens nach dem 2. Release gesehen werden. Dies ist auch deshalb wichtig, da im Falle von Usability
der eigentliche Erfolg nicht vor ersten realen Nutzungserfahrungen zu beurteilen ist. Dieser Produkt-
Lifecycle sollte komplett durch das Prozessmodell abgedeckt sein.
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-> Das Prozessmodell muss skalierbar und modifizierbar sein.

Kein prototypischer Entwicklungsprozess ist fir eine reale Organisation in jeder Situation und Uber langere
Zeit hinweg adaquat und umsetzbar. Weder die Prozessmodelle des Software Engineerings, wie sie in CMM
oder 1SO 15504 vorgestellt werden, noch diejenigen des Usability Engineerings (UMM, DATech
Prufbaustein: Usability-Engineering-Prozess, Usability Engineering Lifecycle usw.) sind dazu gedacht, ohne
Anpassungen von einer Organisation ibernommen zu werden. Es ist zwar sinnvoll, ein generisches ideales
Prozessmodell als eine Art Schablone und zur Orientierung fur alle Projektverantwortlichen vorliegen zu
haben. Diese Schablone muss jedoch standig optimiert und von jedem Projekt entsprechend seiner Grésse
und Komplexitdt neu instanziert und angepasst werden: ,While it might seem tempting to specify an ideal
usability process and require clients to match that process, such an approach is not practical, is not in the best interests
of the corporation, and does not match our belief that there is no ,best’ way to achieve usability. No single process
accommodates the different cultures, knowledge, and development constraints. If we were to enforce one process for all
clients, developers would simply ignore us.” (Wixon und Comstock 1994, S. 154f)

- Die Prasentation des Prozessmodells muss gebrauchstauglich sein.

Um Anpassungen an einem Prozessmodell vornehmen zu kénnen, missen die Verantwortlichen in der Lage
sein, alle Zusammenhénge innerhalb des Prozessmodells zu verstehen und Auswirkungen von Modifikati-
onen auf den Gesamtprozess zu erkennen. Jeder Projektleiter muss die in jedem Prozess vorhandenen
,Musts' von den eher nebenlaufigeren Aktivitdten unterscheiden kdnnen, um eine mdglichst effiziente
Prozessanpassung vornehmen zu kénnen. Neben der entsprechenden Ausbildung beziglich Projekt-
management und Entwicklungsprozess, bedeutet dies auch eine Anforderung an das Prozessmodell selbst:
Das Prozessmodell muss sich in einer Form préasentieren, die es ermdglicht, sich schnell einen Uberblick
Uber den Gesamtprozess und die Bedeutung und Zusammenhénge der einzelnen Prozessabschnitte zu
verschaffen, um die notwendigen Modifikationen gezielt vornehmen zu kénnen.

Nicht jede Art der Prozessdarstellung ist gleichermassen gebrauchstauglich. Zum einen muss ein benutzer-
zentrierter Prozess ein iteratives Vorgehen férdern, zum anderen muss ersichtlich sein, wie die einzelnen
Teile des Prozesses ineinander greifen. Die am besten erfassbare Form eines komplexen Prozesses
scheint dessen Aufsplittung in Ubersichtliche Module und deren Darstellung entlang einer Zeitachse. Diese
Darstellung lauft jedoch haufig der Iterativitat des Prozesses entgegen.

Bei der Untersuchung der bisher diskutierten Prozessmodelle lassen sich 3 Varianten erkennen, bei denen

die Integration von Software- und Usability Engineering Prozessen grundsétzlich vorstellbar ist:

(1) In ein Phasen-Prozessmodell a la UMM werden alle Software- und Usability Engineering Aktivitaten
integriert, wobei dann auch diese z.T. sequentieller erscheinen, als sie in der Realitat ausgefiihrt werden
koénnen;

(2) Man entwirft Prozesskategorien wie in der ISO 15504, die die einzelnen Schichten eines Software- und
Usability Engineering Prozesses darstellen. Innerhalb dieser Schichten kénnen zugehérige Aktivitaten
definiert werden, die tiber ein zeitliches Kontinuum hinweg ausgefiihrt werden. Aktivitaten des Usability
Engineerings bzw. der Benutzereinbeziehung in einen Entwicklungsprozess kénnen eine oder mehrere
Schichten im Prozessmodell darstellen;

(3) Man schafft eine Art Matrixstruktur, indem Prozessabschnitte definiert werden, denen Aktivitdten der
einzelnen Prozesskategorien zugewiesen werden. Die Kategorien bleiben erhalten, um die verschie-
denen Prozessdimensionen sichtbar zu machen, sind aber zeitlich eingeordnet (ein Beispiel hierfir ist
die Prasentation von RUP).

Variante (3) bietet den Vorteil, dass sie sich fur eine gut verstéandliche und abstrahierbare Darstellungsweise
eignet, mit der es maglich ist, sowohl einen Uberblick iiber den Gesamtprojektablauf zu erhalten, als auch
den zeitlichen Uberlappungen und Iterationen gerecht zu werden.

-> Das Dokumentenhandling muss effizient und fiir den Entwicklungsprozess effektiv sein.

Qualitatssicherungsmassnahmen sind sehr hdufig dokumentenorientiert. D.h. die Einhaltung von Prozess-
vorgaben wird anhand der produzierten Ergebnisse beurteilt. Dies fuhrt dazu, dass sehr viel Energie fur die
Erstellung dieser Ergebnisse verwendet wird, die vor allem der Kontrolle dienen, oft jedoch nicht dazu taug-
lich sind, tatsachlich damit zu arbeiten. Fir kleinere Entwicklungsprojekte bedeutet dies den administrativen
Overkill. Doch auch in grossen Projekten droht die Gefahr, dass eine kontinuierliche Aktualisierung der
Dokumente nicht stattfindet und der Aufwand fur die Erstellung der Dokumente von anderen, im Hinblick auf
die Entwicklungsaufgaben wichtigeren Aktivitdten abhélt. Wenn nun aufgrund der Anforderungen des
Usability Engineerings zusétzliche Dokumente erstellt werden mussen, ist dies der Effizienz des Prozesses
eher abtraglich. Es besteht also der Bedarf, Mittel und Wege zu finden, wie die Ergebnisse eines Entwick-
lungsprozesses einerseits auf ein notwendiges Mass reduziert werden kdnnen und diese andererseits so zu
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gestalten, dass sie tatséachlich als Arbeitswerkzeug tauglich sind. Im Zusammenhang mit Usabilityaspekten
sind Ansatze hierfur z.B. die Dokumentation von Anforderungen mit Hilfe von Requirement Management
Tools oder in Form von evolutiondren oder — noch besser — kommentierten Wegwerfprototypen. Eine der
noch offenen Fragestellungen diesbeziiglich ist z.B., wie man spezifizierte Use Cases am besten doku-
mentiert, so dass sie eine direkte Transformation in ein entsprechendes Design optimal unterstiitzen.’
Bezilglich der Dokumentation ist im Software-Engineering seit langerem ein Trend hin zu ,leichtgewichtigen
Prozessen, wie z.B. Extreme Programming (XP), festzustellen, deren Vorgehensweise durchaus vereinbar
zu sein scheinen mit benutzerzentrierten Aktivitaten (Constantine 2001). Allerdings laufen gerade diese
Leichtgewichte der Software-Entwicklung Gefahr, dass eine koharente Struktur der Benutzerschnittstelle auf
der Strecke bleibt (Schaffer 2001).

-> Die Projektdokumentation sollte die systematische Aufarbeitung von usabilityrelevantem
Wissen erleichtern.
Es ist unrealistisch davon auszugehen, dass die Projektverantwortlichen wahrend oder nach Abschluss
eines Projektes willens und in der Lage sind, die Erfahrungen, die sie im Zusammenhang mit einem
benutzerzentrierten Vorgehen gemacht haben, systematisch zu dokumentieren oder zu kommunizieren.
Dennoch sind diese Erfahrungen so wertvoll, dass Bemuiihungen gerechtfertigt sind, diese zu sammeln. Die
Sammlung von Erfahrungen im Zusammenhang mit Usability Engineering sollte Aufgabe der zentralen
Usability Einheit sein. Um diese Aufgabe zu erleichtern, ist die Schaffung eines speziellen
Projektergebnisses sinnvoll, in dem alle Aspekte der Benutzerschnittstelle von der ersten Benutzer- und
Anforderungsanalyse bis zum endgiltigen GUI-Design bzw. tatséachlichen Produkt abgelegt werden sollen,
im Sinne eines Produkt Styleguides bei (Mayhew 1999, Kap. 14: Style Guide Development).*
Diese Anforderung steht in einem gewissen Konflikt mit der vorhergehenden Anforderung, der an dieser
Stelle nicht vollstandig aufgelost werden kann. Zwei Aspekte sind diesbeziiglich zu beriicksichtigen: Die
Dokumentationsanforderungen an ein Entwicklungsprojekt missen der Maxime “So wenig wie mdglich, aber
so viel wie notig” folgen und sollten zudem durch geeignete Ablagemdglichkeiten mit gemeinsamem Zugriff
und einheitlicher Struktur unterstiitzt werden, so dass sie auch nach Abschluss eines Projektes noch sinnvoll
auswertbar sind. So lange jedoch nicht gewahrleistet werden kann, dass sie sinnvoll ausgewertet wird, sollte
auf zusatzliche Anforderungen an die Dokumentation verzichtet werden.

- Das Prozessmodell muss eine Usability Evaluation beinhalten.

Jedes seriose Software-Entwicklungsmodell enthalt Massnahmen zur Qualitatsprifung. Trotz des engen
Zusammenhangs zwischen gutem Prozess und gutem Produkt ist es notwendig, auch die Usability eines
Produktes zu ermitteln. Die Evaluation ist auch im Hinblick auf die Verbreitung des Usabilitygedankens
innerhalb der Organisation ein zentrales Element. Denn letztlich dient sie einerseits zur Bewusstmachung
des Problems (sofern die Organisation noch nicht sehr fortgeschritten auf ihrem Weg zur benutzer-
zentrierten Software-Entwicklung ist), andererseits ist sie bei erfolgter Usability Engineering Praxis eine
Demonstration der Potenz benutzerzentrierter Vorgehensweisen. Ausserdem dient nicht zuletzt die Usability
Evaluation des Endproduktes dazu, den Entwicklungsprozess zu optimieren und Herangehensweisen
herauszufiltern, die méglicherweise im vorhandenen Kontext nicht zum gewiinschten Erfolg fiihren. Bei
benutzerzentrierten Entwicklungsprozessen gehért das Einholen von Benutzerfeedback zum Standardablauf
und Designvorschlage der verschiedensten Auspragung werden Kkontinuierlich evaluiert. Aber auch
Organisationen, die noch nicht so ,reif* sind beziiglich ihrer Benutzerzentrierung sollten zumindest am Ende
eines Entwicklungsprojektes eine Usability Evaluation durchfihren und zwar zu einem Zeitpunkt, wo noch
die Mdglichkeit gegeben ist, die aufgedeckten Usabilitymé&ngel zu beseitigen.

Use Cases sind sowohl ein Hilfsmittel des klassischen Software-Engineerings als auch des Usability Engineerings.
Dieser Begriff wird jedoch fiir eine derart weite Palette an verschiedenen Modellierungen verwendet und tatséchlich
herrscht noch ziemlicher Klarungsbedarf, welche Darstellung denn nun die benutzerzentrierte Entwicklung von
Software und die Schaffung innovativer Softwareldsungen am besten unterstiitzt. Vgl. hierzu auch die Verwendung
von «essential use cases» im Usage-Centered Design, die in Kap. 3.1.5 beschrieben wird.

10 Achtung: Der Begriff Styleguide ist in sehr vielen Unternehmen bereits fir ein Dokument reserviert, das ein
konsistenteres Design von Benutzerschnittstellen erlauben soll. Um Missverstandnisse zu vermeiden, sollte fir ein
umfassendes Dokument, in dem alle Ergebnisse auf dem Weg zu einem spezifischen Benutzerinterface abgelegt sind,
eher der Begriff «<Benutzerschnittstellen Spezifikation» oder &hnliches verwendet werden.
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5.1.2 Das Angebot geeigneter Usability Engineering Methoden und Werkzeuge

Gerade im Bereich des Usability Engineerings gibt es zahlreiche Vorgehensmodelle und Methoden, die nicht
immer dazu einladen, diese auch tatsachlich auszuprobieren. Zum Teil sind die Prozesse schwer tberblick-
bar (das beste Beispiel hierfiir ist vermutlich das Buch ,Contextual Design" von Beyer und Holtzblatt 1998)
und ausserdem prasentieren sie sich so, dass sie kaum ohne das Hinzuziehen von teuren Consultants oder
Expertinnen durchfiihrbar erscheinen, was wiederum zu einer sog. ,Intimidation barrier* innerhalb der
Organisation fihren kann (Nielsen 2002, Nielsen 1994a).

Wie fir alle Innovationen, ist auch fir die Verbreitung von Usability Engineering Methoden erfolgskritisch,
dass sie sich gut in das Gefilge der Organisation und ihrer Prozesse einpassen. Stehen die ,neuen’
Methoden zu sehr mit diesen im Widerspruch, muss eine Anpassung stattfinden, wobei zu klaren ist, ob die
Randbedingungen oder die Methoden angepasst werden missen. Grundprinzipien des Usability
Engineerings, wie z.B. die frilhe Einbeziehung von Benutzern, frihes und kontinuierliches Testen mit
Benutzerinnen, integriertes und iteratives Design (Gould et al. 1991) dirfen dabei natirlich nicht aufgegeben
werden. Es ist jedoch abzuwéagen, ob fir die Erstellung von Benutzerprofilen tatsachlich ethnologische
Studien durchgefiihrt werden miissen oder ob eine einfachere Vorgehensweise ausreichend ist.

- Die Entwicklungsmethoden und -Tools miissen bewdhrt und an die speziellen Gegeben-
heiten der Organisation angepasst sein.

Um eine effiziente und effektive Anwendung von Usability Engineering Methoden zu ermdglichen, sollten
diese zunachst in einem kleinen Rahmen von Fachpersonen angewendet werden, um sie dann an die
jeweiligen spezifischen Gegebenheiten der Organisation anpassen zu kdnnen. Auf der Basis der so gewon-
nenen Erfahrungen kénnen sogenannte best practices fur die Organisation definiert werden, die dann fur die
Entwicklungsprojekte zur Verfiigung gestellt werden kénnen, wobei klar zu kommunizieren ist, welche
Methoden dazu geeignet sind, von allen durchgefiihrt zu werden und fur welche es eher Usability-
expertinnen bendtigt.

Ein anderer wichtiger Aspekt bezlglich Methoden ist noch, um welche Art von Entwicklungsorganisation es
sich handelt. Grudin unterscheidet sinnvollerweise drei Arten von organisationellem Kontext fur die
Software-Entwicklung, die sich massgeblich auf die Beziehung zwischen Entwicklern und Benutzerinnen
auswirken und daher auch grossen Einfluss auf die bereitzustellenden Methoden haben (Grudin 1996):

1. Entwicklung auf Vertragsbasis

2. In-house Entwicklung

3. Entwicklung von kommerziellen Produkten oder Paketen

Die Methoden der Benutzereinbeziehung missen den jeweiligen Gegebenheiten angepasst werden. In
Organisationen, die In-house entwickeln, kommen beispielsweise Methoden wie das aus Skandinavien
stammende Participatory Design (Schuler und Namioka 1993) oder das bei IBM entwickelte Joint
Application Development (JAD) (Wood und Silver 1995) mit Erfolg zur Anwendung, wahrend in Organi-
sationen, die kommerzielle Produkte herstellen, zunachst die Frage geklart werden muss, was Uberhaupt
entwickelt werden soll. Hier sind dann Prozesse, wie z.B. das Contextual Design (Beyer und Holtzblatt
1998), eher angemessen.

Sollen Entwicklungstools zum Einsatz kommen (z.B. Requirement Management oder Prototyping Tools), so
missen diese ebenfalls vorher in kleinerem Rahmen auf ihre Tauglichkeit geprift werden, bevor die
Organisation sich womdéglich Lizenzen und Beratung fur ein Tool leistet, das fiir die tatsachlich gegebenen
Bedingungen innerhalb der Organisation gar nicht angemessen ist. Und auch hier gilt wieder, dass Usability
Expertinnen ihre eigenen Pillen schlucken missen: Die angebotenen Hilfsmittel, wie z.B. Styleguides und
Guidelines, die Entwickler befahigen sollen, ergonomische Benutzerschnittstellen zu entwickeln, miissen
selbst eine ausreichende Usability aufweisen, um sinnvoll eingesetzt werden zu kénnen (Carter 1999).

- Das Methodenangebot muss geeignet sein, um alle benutzerzentrierten Aktivitaten unter-
stiitzen zu konnen (Vollstandigkeit).

Teilweise wird die Meinung vertreten, dass ja bis anhin selbst die grundlegendsten Prinzipien des Usability
Engineerings nicht berticksichtigt werden und daher die offensive Politik des ,discount Usability Engineering”
Ansatzes betrieben werden sollte (Nielsen 1994a). Das idealtypische Prozessmodell der Organisation sollte
sich jedoch nicht mit ,discount” Losungen zufrieden geben. In dem Masse, wie es gelingt, benutzerzentrierte
Aktivitaten im Standard-Entwicklungsprozess einer Organisation zu verankern, missen auch die ent-
sprechenden Methoden und Werkzeuge vorhanden sein, um diese Aktivitaten effektiv ausfiihren zu kénnen.
Im Laufe eines kontinuierlichen Lernprozesses muss also das Methodenangebot gemeinsam mit dem
Prozess wachsen.
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- Die Methodenauswahl und die Methoden selbst miissen an das jeweilige Projekt anpassbar
sein.

Um die Anwendung von Usability Engineering Methoden fir alle Arten von Projekten zu ermdéglichen,
missen die Methoden fir jedes Projekt angepasst werden kdnnen. Hierbei kann der Usability Engineering
Lifecycle von D. Mayhew als Vorbild genommen werden, der sowohl fur die einzelnen Methoden als auch fir
den gesamten Prozess Abkiirzungen (Shortcuts) anbietet (Mayhew 1999).

Wichtig bei der Anpassung ist es, dass trotz Abkirzungen zentrale Fragen der benutzerzentrierten Software-
Entwicklung nicht vergessen gehen. Um den Entwicklungsprojekten die am besten geeignete Auswahl und
Auspragung der jeweiligen Methoden anbieten zu kénnen, braucht es daher entweder erfahrene und
versierte Usability-Fachleute, die ein solches ,Meni* zusammenstellen kénnen, oder aber fur besonders fort-
geschrittene Organisationen sogar die entsprechenden Tools, wie z.B. GUIDE oder ProUse, die in Kap. 7.2
beschrieben werden.

5.1.3 Die passende Organisationsstruktur

Organisationen unterscheiden sich stark in Grésse und Struktur sowie in ihrem Entwicklungskontext (reine
Entwicklungsorganisationen oder In-house Entwicklung, s.0.). Es ware daher falsch, an dieser Stelle eine
klare Vorgabe zu machen, wo eine Usability Engineering Einheit (im folgenden UE-Einheit genannt)
innerhalb einer Organisation angesiedelt sein sollte.!* Allerdings ist es wichtig, bestimmte strukturelle
Rahmenbedingungen fir eine effektive Benutzerzentrierung zu schaffen. Neben der Ansiedlung im
Organigramm sind dabei auch noch folgende Fragen von Bedeutung: wie ist die UE-Einheit aufgebaut
(zentralisiert oder verteilt)?, wie arbeiten die UE-Expertinnen in Projekten mit (ins Team integriert oder als
Consultants)? und wem muss der Usability Engineer berichten? Viele grossere Firmen tendieren dazu, die
Organisationsformen zu mischen, um die Komplexitat bei der Organisation und Koordination der Aufgaben
fir tausende von Mitarbeiterinnen zu reduzieren (Borgholm und Halskov Madsen 1999).

- Die UE-Einheit einer ,In-house' entwickelnden Organisation muss so platziert sein, dass sie
sowohl IT initiierte als auch Business initiierte Entwicklungsprojekte unterstiitzen kann.

Bei benutzerzentrierten Aktivitaten handelt es sich Querschnittsaufgaben, die sowohl IT- als auch
Businessfragen einbeziehen missen. Es kann daher von Vorteil sein, wenn die UE-Einheit keinem dieser
beiden Bereiche direkt unterstellt und daher auch nicht besonders verpflichtet ist, sondern eher eine
Stabsfunktion einnimmt. Grundsétzlich ist jedoch auch im In-house Entwicklungskontext die Ansiedlung in
der Nahe der Entwicklungseinheit sinnvoll. Die rAumliche und inhaltliche Nahe zu den Entwicklern erleichtert
die Zusammenarbeit und unterstiitzt die Kooperation zwischen diesen Bereichen. Dies ist eine wichtige
Voraussetzung fur die effektive Entwicklung von Benutzerschnittstellen mit hoher Usability.

In jedem Fall muss jedoch ermdglicht werden, dass die benutzerzentrierten Aktivitdten beginnen kénnen,
bevor die eigentliche Entwicklung ins Spiel kommt. Die Spezifikation der funktionalen Anforderungen an das
System sollte durch eine Usability Expertin unterstitzt werden und bereits am Anfang des Prozesses sollte
die weitere Benutzerbeteiligung in die Wege geleitet werden. Mit einem Team von 15 Entwicklern im
Rucken, die gierig ihre ersten Codezeilen schreiben wollen, werden diese Vorarbeiten mit hoher Wahr-
scheinlichkeit vernachlassigt.

- Die UE-Einheit soll ein zentrales Standbein haben.

Obwohl die Integration eines UE-Experten in ein Entwicklungsteam gewisse Vorteile mit sich bringt, ist es
wichtig, eine zentrale Einheit aufzubauen, die sich um die Entwicklung und Weiterentwicklung von Know-
how im Zusammenhang mit Benutzerzentrierung kiimmert. Zu den Aufgaben einer solchen Einheit gehort
auch das Schaffen von gewissen Standards, z.B. in Form von Guidelines und Styleguides. Doch nicht nur
fir die Erledigung bestimmter ,Back-Office' Arbeiten ist eine zentrale Einheit sinnvoll. Vielmehr wird damit
eine Mdglichkeit geschaffen, das Thema Usability sichtbarer zu machen. Viele Firmen, die ein Usability
Labor eingerichtet haben, haben die Erfahrung gemacht, dass damit das Thema in der Organisation eine Art
raumliche Identifikationsflache bekommen hat. Und nicht zuletzt aus organisatorischen Griinden ist eine
zentrale Einheit sinnvoll, da es nur so méglich ist, die vorhandenen UE-Kréfte zu koordinieren.

! Dieses Thema scheint bisher noch sehr wenig explizit betrachtet worden zu sein. Seit dem letzten Jahr gibt es eine
Newsgroup zur Ansiedlung von Usability Einheiten in einer Organisation und auf der CHI 2001 in Seattle hat sich hier-
zu eine Special Interest Group (SIG) gebildet, die sich explizit mit diesen Fragen befasst hat:
http://groups.yahoo.com/group/UsabilitylnOrgChart/
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- Die UE-Expertin soll sowohl innerhalb der Projekte als auch als Consultant und Coach titig
sein konnen.

Obwohl das Fernziel einer Organisation sein sollte, dass mdglichst alle mit der Entwicklung von Software
befassten Personen zumindest Basiskenntnisse in der Durchfiihrung von benutzerzentrierten Aktivitaten
aufweisen, wird immer Unterstiitzungsbedarf durch interne (oder auch externe) Experten vorhanden sein,
die besonders komplexe oder aufwéndige Methoden durchfihren kénnen oder Mitarbeiter bei der
Durchfihrung coachen. Die Arbeit als Consultant oder Coach ist eine effiziente Mdglichkeit, innerhalb der
Organisation die Ressourcen der UE-Expertinnen zu nutzen. Diese Art von Einsatz bringt zudem den Vorteil
mit sich, dass die UE-Experten Einblick in die verschiedensten Projekte erhalten und die Kenntnisse der
benutzerzentrierten Software-Entwicklung effizienter verbreitet werden kdnnen. Die Nachteile eines Consul-
tings (anstelle der Mitarbeit als Teammitglied) liegen darin, dass die Kommunikation schwieriger ist, die Con-
sultants ihre Zeit auf verschiedene Aufgaben aufteilen miissen und dass eine Priorisierung aller anfallenden
Bedurfnisse stattfinden muss, da keine permanente Unterstiitzung maéglich ist.

Sind UE-Expertinnen dagegen integraler Bestandteil eines Projektteams, haben sie den Vorteil, dass sie
ihre klare Rolle innerhalb des Projektes einnehmen kdnnen und fiir alle Belange des benutzerzentrierten
Vorgehens hinzugezogen werden kénnen. Zudem kennen sie dadurch sehr viel besser die ganz spezi-
fischen Rahmenbedingungen eines Projektes und kénnen diese eher z.B. bei der Entwicklung ihrer Design-
vorschlage beriicksichtigen. Das Problem hierbei ist vor allem, dass die Verstrickung mit dem Projekt so
gross ist, dass kein objektiver Blickwinkel mehr eingenommen werden kann und dadurch mdglicherweise die
Benutzerinteressen anderen Projektinteressen geopfert werden. In der Literatur finden sich zwei Aussagen,
die diesen Trade-off auf den Punkt bringen:

~Integrating usability engineers into individual project teams increases immersion and attention to project-specific
usability issues, BUT usability engineers may become so immersed that they miss opportunities for cross-project
relationships.” (Rosson und Carroll 2002, S. 344)

(), iIf the usability engineer has been too intimately involved with the design and development of a product, he or she
may lose objectivity. He or she might begin negotiations for a more usable interface from a more compromised
position, simply because of the intimate awareness of the development environment’s congtraints,...“ (Mayhew und
Bias 1994, S. 300)

Grundsatzlich ist es empfehlenswert, dass je nach verfugbaren Ressourcen und Projektbedeutung beide
Arten von Projektarbeiten moglich sind.

- Ein multidisziplindres Team aus Business-Verantwortlichem, UE-Expertin, Interface-Ent-
wickler und Interface-Designerin soll die Entscheidungsbefugnis iiber die GUI-Entwicklung
haben.

Da es bei der Entwicklung von gebrauchstauglichen Benutzerschnittstellen oftmals darum geht, zwischen
ansprechendem (oder auch Corporate) Design, vielféltigem Funktionsangebot, aufgabenorientierten Ablau-
fen sowie technischer Machbarkeit und Performanz abzuwégen, ist es sinnvoll, dass Entscheidungen
bezlglich der Ausgestaltung der Benutzerschnittstelle von einem multidisziplindren Team gefallt werden,
das in der Lage ist, alle relevanten Aspekte hierzu zu bedenken und der Entscheidung zugrunde zu legen. In
der Realitat wird dies zunachst haufig nicht der Fall sein. Fiur den UE-Experten ist es jedoch wichtig, dass er
direkt mit derjenigen Person verhandeln kann, die letztlich die Entscheidungsbefugnis hat, um die Interessen
der Benutzerinnen wirkungsvoll vertreten zu kénnen.

5.1.4 Managementaktivitdten und Organisationskultur als kritische Erfolgsfaktoren

Der Erfolg einer Innovation ist sowohl von der Verbreitung der Innovation innerhalb der Organisation als
auch von der Annahme einer neuen ldee durch die einzelnen Mitglieder dieser Organisation abhangig. Wie
z.B. in Kap. 4.4 dargelegt, ist es nicht unbedeutend, wie sich eine Innovation in einer Organisation verbreitet.
Es sollte angestrebt werden, dass die einzelnen Mitglieder sich freiwillig fir die Austibung einer Innovation
entscheiden, anstatt hierzu auf die eine oder andere Art gezwungen zu werden. Dies trifft mit Sicherheit
auch im Falle der ,Innovation Benutzerzentriertheit' zu, wo es in erster Linie darum geht, dass alle am
Entwicklungsprojekt Beteiligten, die besondere Bedeutung der Benutzereinbeziehung erkennen und auch
unterstitzen (mit welchen Methoden auch immer), um einen bestmdoglichen Erfolg zu erzielen. Um dies
nachhaltig zu realisieren, ist es erstrebenswert, dass Usability zu einem selbstverstandlichen Teil der
Organisationskultur wird:

»1t isimportant that this [usability has a role throughout the development cycle, S.H.] is achieved through voluntary
,buy-in‘ by management rather than coercion through senior management directives, as the methods will be much more
effective if applied willingly and thus begin to ,sell themselves'. For this reason, getting usability into the everyday
culture of the organiszation is crucial (..).“(Saunders und Arnfeld, S. 70)
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In diesem Kapitel soll nun dargelegt werden, welche Managementaktivitdten auf einer Ebene tber dem
eigentlichen Entwicklungsprozess benétigt werden, um beides in ausreichendem Masse zu férdern und
damit auch die Grundlage fur die erfolgreiche Implementation eines benutzerzentrierten Software-Entwick-
lungsvorgehens zu schaffen.

- Die Innovationsfreudigkeit der Mitarbeiter muss geféordert werden.

Aus der Beobachtung, dass bestimmte Organisationen innovationsfreudiger sind als andere, lassen sich
einige Faktoren ableiten, die die grundsétzliche Bereitschaft fordern, sich auf neue Ideen einzulassen.
Innerhalb der Organisation muss eine Kultur gepflegt werden, die offen ist fir neue Ideen und Prozesse.
Dies wird am besten dadurch erreicht, dass die Mitarbeiter dazu ermuntert werden, problemorientiert nach
neuen Losungsmoglichkeiten zu suchen und Neues auszuprobieren. Fihrende Mitglieder der Organisation
besitzen dabei eine Vorbildrolle. Sie sind es, die die neuen Ideen in die entsprechenden Foren tragen mus-
sen und die Miterabeiterinnen dazu anhalten kénnen, bestimmte Fahigkeiten zu erwerben und anzuwenden.
Vorgesetzte missen besonderen Wert darauf legen, dass die Mitarbeiterinnen selbstédndig entscheiden
kénnen, ob und in welchem Umfang sie Neues ausprobieren wollen. Die individuelle Entscheidung kann
jedoch durch entsprechende Zielsetzungen geférdert werden. Zudem muss innerhalb der Organisation daftr
gesorgt werden, dass die Mitarbeiter gut miteinander vernetzt sind — und zwar Uber die jeweiligen Einheiten
hinweg und auch nach aussen — um ihnen die Mdglichkeit zu geben, sich tber die gemachten Erfahrungen
auszutauschen. Hierzu muss eine Kultur vorherrschen, die offen mit Fehlern umgeht. Nur wenn aktives
Fehlermanagement betrieben wird, kdnnen die Mitarbeiterinnen lernen, welche Methoden, Tools oder Vor-
gehensweisen funktionieren und welche nicht zum Erfolg fuhren. Hierzu dirfen Misserfolge im Rahmen der
Evaluation neuer Mdéglichkeiten nicht negativ beurteilt werden. All dies gilt auch im Zusammenhang mit der
Einflhrung eines benutzerzentrierten Entwicklungsprozesses. Da Innovationsfreudigkeit nicht themen-
spezifisch, sondern eine generelle Eigenschaft einer Organisation ist, wird diese Forderung in dieser
allgemeinen Weise formuliert.

- Ein Problem- und ein Losungsbewusstseins beziiglich Usability muss vorhanden sein.

In der Anfangsphase, bevor Benutzerzentrierung als neues Entwicklungsparadigma eingefiihrt werden kann,
muss zunachst das Bewusstsein vorhanden sein, dass Usability Uberhaupt ein wichtiges Qualitatsmerkmal
eines Systems darstellt und dieses Qualitdtsmerkmal oftmals nicht in ausreichendem Masse erflllt wird
(Phase | des Innovationsprozesses: Wissensphase)

D.h. sowohl das Management als auch die Mitarbeiterinnen missen zunachst ein Problembewusstsein
entwickeln, dass die Usability des Endproduktes ein Erfolgskriterium von Software-Entwicklungsprojekten
ist, das bisher nicht befriedigend erfullt wird. Gleichzeitig missen alle Mitglieder der Organisation, also
sowohl das Management als auch alle im Entwicklungsprozess beteiligten Personen, Uberzeugt sein, dass
Usability eine Systemeigenschatft ist, die systematisch entwickelt werden kann und die, genauso wie andere
Qualitatsmerkmale, nicht dem Zufall Gberlassen werden darf.

Viele Organisationen beginnen ihre Usability Engineering Aktivitdten mit der Einrichtung eines Usability
Labors, um mit Hilfe von Tests zu demonstrieren, dass die Usability der zu entwickelnden Produkte
unzureichend ist. Dies ist eine zweischneidige Moéglichkeit, um die Wissensphase zu unterstiitzen, da sie zu
der weitverbreiteten Meinung fuhrt, dass das Problem damit bereits geldst sei (vgl. hierzu z.B. die Erfahr-
ungen der Microsoft Corporation Usability Group (Dieli et al. 1994, S. 356). Eine andere Mdglichkeit, die
Wissensphase zu unterstitzen, besteht z.B. in der Durchfiihrung von Kosten-Nutzen Analysen von Usability
Engineering Aktivitdten. Neben dem ublicherweise dargestellten 6konomischen Vorteil des Einsatzes von
Usability Ressourcen (Karat 1994) (= Aufzeigen einer Lésungsmaglichkeit fir das Problem), zeigen Kosten-
Nutzen Rechnungen néamlich bei entsprechender Kommunikation der Ergebnisse auch die Problemseite bei
fehlender Benutzerzentrierung. Die Ergebnisse einer Kosten-Nutzen Analyse unterstiitzen damit gleichzeitig
auch noch die Phase Il des Innovationsprozesses: Uberzeugungsphase.

Eine weitere Mdglichkeit zur Bewusstseinsbildung stellt eine Verbreitung von Normen zum Themenkreis
Usability dar. Die Norm ISO 13407 beispielsweise verdeutlicht, dass es sich bei Benutzerzentriertheit nicht
um eine exotische Idee handelt, sondern um eine weltweit anerkannte Anforderung an einen Entwicklungs-
prozess.

Ob ein entsprechendes Problem- und auch Lésungsbewusstsein innerhalb der Organisation und ihrer
Mitglieder vorhanden ist, lasst sich z.B. daran abschétzen, ob und wie fehlende Usability innerhalb der Orga-
nisation als Mangel oder Risiko von Entwicklungsprojekten kommuniziert wird, ob es Bestrebungen gibt, um
die Usability von Produkten gezielt zu férdern, ob Benutzerzufriedenheit ein angestrebtes Ziel von Entwick-
lungsprojekten ist und welche Erfolgsfaktoren fiir Entwicklungsprojekte formuliert werden.
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- Grundlegendes Know-how beziiglich Benutzerzentrierung muss innerhalb der gesamten
Organisation und speziell bei den zukiinftigen Anwenderinnen der benutzerzentrierten
Prozesse gefordert und verbreitet werden.

Die Mitarbeiter missen sich bewusst sein, dass Usability zu einem grossen Teil durch die Anforderungen

der Endbenutzerinnen definiert wird und diese daher aktiv in den Entwicklungsprozess einbezogen werden

muissen. Es muss ein gewisses Wissen auf allen Ebenen der Organisation und bei allen Mitarbeiterinnen
vorhanden sein beziglich der grundlegenden Eigenschaften benutzerzentrierter Entwicklungsprozesse.

Mitarbeiterinnen, die in Software-Entwicklungsprojekte involviert sind, missen neben einem Problem- und

Lésungsbewusstsein auch in die Lage versetzt werden, die Vorgaben benutzerzentrierter Prozesse zu

evaluieren und sich selbstandig von deren Sinn zu Uberzeugen (evaluation knowledge). Nur so kénnen sie

sich individuell fir ein benutzerzentriertes Vorgehen entscheiden. Ausserdem muissen sie die Prozeduren
und Konzepte von Benutzerzentrierung verstehen kénnen (vgl. Phasen Ill und IV des Innovationsprozesses:

Entscheidungsphase und Implementationsphase). Dies ist die Grundlage fiir die spétere effektive Umset-

zung von benutzerzentrierten Prozessen (siehe hierzu auch Kap. 5.1.6 zum notwendigen Schulungswesen

und Wissensmanagement einer Organisation).

Um das erforderliche Grundlagenwissen lber benutzerzentrierte Entwicklungsprozesse in einer Organi-
sation zu verbreiten, braucht es verschiedene Kommunikationskanédle, auf denen die Information
bedarfsgerecht Ubermittelt wird. Es kann sich dabei z.B. um Informationen auf dem Intranet handein, zu
deren Lesen die Mitarbeiter explizit von ihrer Vorgesetzten aufgefordert werden, oder aber um Schulungen,
Informationsveranstaltungen, Broschiren usw. Dieses Wissen, das der gesamten Organisation zur Verfi-
gung stehen muss, ist entscheidend dafiir, ob eine positive Attitide gegeniiber einem benutzerzentrierten
Entwicklungsprozess entwickelt wird oder ob benutzerzentrierte Aktivitaten als nebenséachlich und unnétiger
Aufwand abgetan werden.

Detaillierteres Wissen kann Uber Durchfiihrung von weithin sichtbaren Pilotprojekten erworben und
kommuniziert werden. Da in diesem Fall die lokalen Kommunikationspfade von besonderer Bedeutung sind,
sollten Pilotprojekte auch von Personen durchgefihrt werden, die innerhalb der Entwicklungsorganisation
gut vernetzt sind und die ein hohes Potential haben, ihre Erfahrungen weitreichend zu verbreiten.

- Das oberste Management muss sich klar zu einem benutzerzentrierten Entwicklungsprozess
bekennen.
Die Entscheidung einer Organisation zur Durchfilhrung von benutzerzentrierten Entwicklungsprozessen
muss mit einer eindeutigen Stellungnahme des obersten Managements einhergehen, um die bestmdglichen
Voraussetzungen fur eine erfolgreiche Einfiihrung zu schaffen. Auflagen fir Innovationen, dass diese (auch
kurzfristig) keine zusatzlichen Kosten verursachen dirfen und sich innerhalb der Organisation und ihrer
Ablaufe nichts &ndern darf, bedeuten, dass keine Innovation stattfinden kann. Um allen Mitgliedern einer
Organisation die Bedeutsamkeit zu kommunizieren, muss das Ziel der Benutzerorientierung als strategisch
wichtig definiert und gleichwertig mit anderen Zielen der Entwicklungsorganisation prasentiert werden. Nach
Mdoglichkeit sollte die Rolle des «Usability-Champions» (siehe hierzu auch Innovationschampion) besetzt
werden durch eine Person mit hohem Einfluss innerhalb der Entwicklungsorganisation, die sich sichtbar und
in hohem Masse fir die neuen Ideen einsetzt.
Eine Mdglichkeit, diesem Commitment Ausdruck zu verschaffen sind z.B. vom obersten Management
initiierte Programme, um die Benutzerzentrierung in der Organisation aktiv zu férdern. Diese Programme
kénnen aus der Entwicklung von Ausbildungsangeboten, Informationsveranstaltungen, Tools und Methoden
oder auch aus Wettbewerben oder Anreizsystemen bestehen.
Die Glaubwiurdigkeit der Entscheidung lasst sich z.B. daran messen, ob in einer Organisation die Quali-
fikation und Expertise in benutzerzentrierten Entwicklungsaktivitaten als genauso wertvoll erachtet werden,
wie anderes Entwicklungs-Know-how. Ausserdem sind die fur Usability Engineering Aktivitadten aufgewen-
deten Mittel im Vergleich zu Mitteln fir die Erreichung anderer Qualitatsziele ein Indikator fur die Gewichtung
des Ziels «Benutzerzentriertheit».

- Benutzerzentriertheit muss allgegenwartig sein.

Einerseits zur Férderung der Glaubwurdigkeit, nicht zuletzt jedoch, um das Paradigma «Benutzerzentriert-
heit» wirklich konsequent und nachhaltig innerhalb der Organisation zu verankern, missen auch die inter-
nen Ablaufe einer Organisation ein gewisses Mass an Usability aufweisen. Das bedeutet, dass z.B. intern
Informationen auf eine problem- und aufgabenorientierte Art und Weise angeboten werden oder dass die
Entwicklungstools gebrauchstauglich sind.

Ein Mass fir die Allgegenwartigkeit von Benutzerzentriertheit einer Entwicklungsorganisation koénnte sein,
ob Usability ein Kriterium bei der Anschaffung von Standardsoftware ist.
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Ein anderer Aspekt der Allgegenwartigkeit von Benutzerzentriertheit ist die Einbeziehung von UE-Experten
in Prozesse, die nicht unmittelbar mit der Entwicklung von Software zu tun haben. So ist z.B. die Entwick-
lung eines Corporate Designs (CD) eine Aufgabe, bei der Usability Fachleute in jedem Fall mit einbezogen
werden sollten, nicht zuletzt deshalb, weil die Umsetzung eines CDs auf Benutzerschnittstellen von
Softwareprodukten einen grossen Einfluss auf deren Usability hat.

- Die Forderung nach gebrauchstauglichen Produkten muss unterstiitzt werden.

Nach wie vor suchen viele Benutzerinnen die Schuld eher bei sich selbst, wenn sie mit einem Software-
produkt nicht zurecht kommen, anstatt ein gebrauchstauglicheres Produkt zu fordern. So lange die Situation
so ist, dass die Bemuhungen um benutzerfreundliche Produkte nicht tatsachlich verlangt werden, stehen
Usability Engineering Aktivitaten auf verlorenem Posten:

»1n many companies, usability has been the concern of a few human factors specialists, or has been taken up by a
,usability champion‘. This has led to methods for improving usability to be supply-pushed by ,experts, rather than
demand-pulled by developers and end users. Until this balance shifts, usability in organizations will change but slowly
however favourable other organizational factors may be. If there is no interest amongst users, developers and
management, all usability speak will fall on deaf ears. So, no matter how much company support there is for usability,
until it is demand-pulled by the other stakeholders in the organization, it will be performed half-heartedly and the
benefits will not emerge.” (Kaderbhai 1998, S. 36)

Dies bedeutet, dass Endbenutzerinnen darin unterstiitzt werden miissen, die Mangelhaftigkeit der Produkte
als solche zu erkennen und entsprechend anzuprangern. Dies kénnte dadurch erreicht werden, dass die
Ergebnisse von Usability-Tests von Alltags-Software-Produkten (z.B. Tools zur Arbeitszeiterfassung oder
Auftragsabwicklung) im Unternehmen im Intranet publiziert und diskutiert werden. So werden die Benutzer
davon Uberzeugt, dass nicht sie ein Problem haben, sondern allenfalls die Produktqualitét nicht ausreichend
ist. Es bedeutet auch, dass die Klagen von Mitarbeitern tiber unbrauchbare Softwareprodukte ernst genom-
men werden und Massnahmen ergriffen werden, um gemeinsam mit den Endbenutzerinnen nach Alternati-
ven oder Verbesserungsmoglichkeiten zu suchen.

- Die Erfolgsbeurteilung von Software-Entwicklungsprozessen muss Usability Aspekte und
zumindest Teile der Nutzungsphase beinhalten.

Die erfolgreiche Durchfihrung eines Entwicklungsprojektes verschafft den Projektleiterinnen und Projekt-
beteiligten in aller Regel Anerkennung innerhalb der Organisation. Diese kann sich z.B. in Form von Auf-
stiegsmdoglichkeiten und/oder (finanziellen) Boni aussern. Die Art und Weise wie der Erfolg von Software-
Entwicklungsprojekten gemessen wird, ist entscheidend dafiir, ob benutzerzentrierte Aktivitaten als Chance
oder als Hemmschuh wahrgenommen werden. Wird als Erfolgskriterium ausschliesslich die Einhaltung der
vorgegebenen Zeit und des vorgegebenen Budgets bis zum lauffahigen Produkt gewertet, wird die
Einflhrung von benutzerzentrierten Entwicklungsprozessen schwierig bleiben, da Usability Engineering
Aktivitaten dieser Definition von Erfolg scheinbar zuwiderlaufen. Erst wenn die Usability des Endproduktes
ein gleichwertiges Erfolgskriterium ist wie die Einhaltung der Zeit- und Mittelvorgaben, sind die zusétzlichen
Aufwendungen, die ein benutzerzentrierter Prozess mdoglicherweise erfordert, in der Projektlogik
gerechtfertigt.”® In Organisationen, in denen In-house Software entwickelt wird, scheint der Kostendruck
nicht ganz so gross zu sein, wie fir Entwicklungen fir den kompetitiven Markt. Weder die empfundenen
Zusatzkosten noch die vermuteten finanziellen Vorteile von Usability Aktivitdten, die ohnehin schwierig zu
quantifizieren sind, mégen daher in diesem Fall sehr bedeutend sein. Vielmehr scheint die Priorisierung der
Ziele: grosse Benutzerzahlen und hohe Benutzerinnenzufriedenheit innerhalb der Entwicklungsorganisation
fur die erfolgreiche Einfuhrung von Usability Aktivitaten relevant (Kaderbhai 1998).

Um einen Entwicklungsprozess zu implementieren, der die Benutzerinteressen als zentrale Anforderungen
berlicksichtigt, muss auch die Erfolgskontrolle entsprechend ausgeweitet werden. Im Fall des Qualitats-
merkmals «Usability» besteht jedoch die Schwierigkeit, dass sich der Erfolg nicht unmittelbar mit der
Fertigstellung des Produktes, sondern erst im Laufe einer bestimmten Nutzungsphase ermitteln lasst. Daher
muss der Begriff des Erfolgs eines Software-Entwicklungsprojektes sowohl inhaltlich als auch zeitlich
ausgedehnt werden, wobei die Erfolgsbeurteilung aus offensichtlichen Griinden nicht bis zum Ende des

2 Die Einschéatzung, dass Usability Engineering Aktivititen einen zuséatzlichen Aufwand bedeuten, ist mit hoher
Wahrscheinlichkeit nicht gerechtfertigt. Im Hinblick auf den gesamten Lifecycle eines Produktes hilft die Verbesserung
der Usability, die Verkaufszahlen zu erhéhen oder bei interner Entwicklung, z.B. die Aufwendungen fur Schulungen zu
vermindern. Geht man davon aus, dass ca. 80% der entstehenden Kosten innerhalb des Software-Lifecycles in der
Pflegephase nach dem ersten Release auftauchen und davon wiederum ca. 80% aufgrund von unvorhergesehenen
Benutzeranforderungen entstehen (Karat 1994), kommt man zu dem Schluss, dass hier das grosste
Einsparungspotential besteht und dass dieses die anfallenden Kosten vermutlich bei weitem Ubersteigt. Der potentielle
Nutzen von Usability wird z.B. ausfihrlich bei (Donahue et al. 1999) beschrieben.
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Lifecycles des Produktes warten kann. Eine pragmatische Herangehensweise ware, die Erfullung der Usabi-
lity Ziele mittels eines formalen Usability Tests zum Abschluss der Entwicklung zu prifen und der eigent-
lichen Ausbreitung einer Applikation eine Pilotphase vorausgehen zu lassen, in deren Rahmen dann die
Benutzerzufriedenheit und der Nutzungsumfang ermittelt werden kann.

-> Anreizsystem miissen die Verbreitung von Benutzerzentriertheit belohnen.

Aufgrund der Innovationsforschung weiss man, dass Anreizsysteme, die dazu dienen, Personen zur
Annahme einer bestimmten Innovation zu iiberreden, ohne dies aus eigener Uberzeugung zu tun, problema-
tisch sind. Gerade im Falle benutzerzentrierter Entwicklungsaktivitaten ist es von grosser Bedeutung, dass
die involvierten Personen vom Sinn und Zweck der Aktivitaten Giberzeugt sind, wenn diese den gewinschten
Erfolg erzielen sollen. So lasst sich beobachten, dass z.B. die Ergebnisse eines Usability Tests, wenn dieser
,von oben‘' aufgezwungen wird, nur sehr unwillig und begrenzt umgesetzt werden. Mangelt es den
Anwendern einer Innovation an eigener Uberzeugung, leidet haufig die Effektivitat. Aus diesen Uberle-
gungen lasst sich ableiten, dass Anreizsysteme allenfalls so gestaltet sein missen, dass sie die Personen
belohnen, die Dritte von der Durchfihrung benutzerzentrierter Aktivitaten (auf freiwilliger Basis) Uberzeugen.

- Fehlende Benutzerzentrierung im Entwicklungsprozess wird sanktioniert.

Im Fall eines derart erfolgskritischen Qualitatsmerkmals des Endproduktes, wie es die Usability darstellt,
kénnte auch der Einsatz eines Anreizsystems gerechtfertigt sein, das nicht belohnt, sondern die Vernach-
lassigung der Benutzerinteressen sanktioniert. Auch eine Kombination aus Belohnung und Sanktion ist
denkbar.

- Es miissen abteilungsiibergreifende Ziele und eine gemeinsame Erfolgsbeurteilung vorhan-
den sein.

Innerhalb der Software-Entwicklerzunft besteht eine wachsende Diversitat. Die einen sind spezialisiert auf
die Erhebung von technischen Anforderungen, die anderen auf das Architekturdesign, Dritte auf die Auspro-
grammierung von Code und Komponenten usw. Doch Software-Entwicklung ist l&angst keine rein technische
Aufgabe mehr. Zunehmend werden auch die Auftraggeber in die Pflicht genommen, die beispielsweise
gemeinsam mit dem Entwicklungsteam funktionale und leistungsbezogene Anforderungen spezifizieren
mussen, die dann die Grundlage fur einen Vertrag werden. Marketingleute oder Businessexpertinnen
werden einbezogen um zu definieren, welche Funktionalitdten gebraucht werden, Prozessingenieure
erarbeiten neue Arbeitsablaufe, Designer werden hinzugezogen, um die Benutzerschnittstelle ansprechend
zu gestalten und Usabilityexpertinnen entwickeln konzeptuelle Modelle fiir die Benutzerschnittstelle. Das
Zusammentreffen derart verschiedener Disziplinen ist eine Herausforderung. Da die Beteiligten nicht
zwangslaufig Mitglieder eines einzigen Teams sind, fallen Schnittstellen an, Giber die hinweg kommuniziert
werden muss. Dies wird dadurch erschwert, dass die verschiedenen Projekt-«Stakeholder» unterschiedliche
Sprachen sprechen und z.T. konkurrierende Interessen verfolgen. Um den Weg fir diese schwierige Auf-
gabe zu ebnen, missen konkrete Massnahmen ergriffen werden, die das Zusammengehdrigkeitsgefihl
starken, z.B. in Form von gemeinsam formulierten Zielen, fur deren Erreichung alle Beteiligten verantwortlich
gemacht werden. Auf jeden Fall muss verhindert werden, dass der Erfolg einer Software (z.B. in Form hoher
Verkaufszahlen) nur einer Gruppe (z.B. dem Marketing) angerechnet wird, wahrend die Aufwendungen fur
eine konsequente Benutzereinbeziehung der IT-Abteilung belastet werden.

5.1.5 OQualifizierte Usability Engineering Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen

Die hauptsachliche Funktion der Usability Engineering (UE) Einheit in einer Organisation ist es, das ent-
sprechende Know-how bereitzustellen und zu vermehren, das zur Durchfiihrung aller Aktivitdten im
Zusammenhang mit der Einbeziehung von Benutzerinnen in den Entwicklungsprozess benétigt wird.

- Die UE-Einheit der Organisation muss in der Lage sein, alle benutzerzentrierten Aktivitidten
des Entwicklungsprozesses fachgerecht durchzufiihren.

Auch wenn in jedem Projekt Personen festgelegt werden muissen, die fur den Usabilityaspekt verantwortlich
sind, kann man nicht davon ausgehen, dass diese auch automatisch Usability Experten sind, die selbstandig
alle anfallenden Aufgaben erfiillen kénnen. Die UE-Einheit muss jedoch in der Lage sein, die Projekte in
allen Phasen zu unterstiitzen und entweder bei der Durchfiihrung der Aktivitdten zu coachen oder diese bei
Bedarf selbst durchfiihren. Ausserdem muss die UE-Einheit befahigt sein, fir jedes Projekt diejenigen
Methoden und Vorgehensweisen zu definieren, die im spezifischen Kontext am adéquatesten sind.

Siegrun A. Heberle Forderung eines benutzerzentrierten Software-Entwicklungsprozesses in Unternehmen



Seite 50 Die benutzerzentrierte Entwicklungsorganisation — Ein Reifegradmodell

- Die mit benutzerzentrierten Aktivitdten betrauten Personen miissen hierzu qualifiziert sein
und diese Qualifikation nachweisen kdnnen.

Mdglichst alle Projektbeteiligten sollten die Gelegenheit haben, Kontakt mit realen Benutzern zu bekommen.
Doch nicht alle Personen sollten auch tatséchlich in grésserem Umfang benutzerzentrierte Aktivitaten
durchfiihren, ohne hierfir wirklich qualifiziert zu sein. Die unsachgemasse Einbeziehung von Benutzerinnen
in den Entwicklungsprozess ist nicht nur wenig hilfreich, sie kann auch dazu beitragen, dass die Entwicklung
erschwert wird und die Benutzer aufgrund eines frustrierenden Erlebnisses die Zusammenarbeit fiir spatere
Projekte ablehnen. So ist es z.B. nicht erstrebenswert, dass die einbezogenen Benutzer tiber Designfragen
entscheiden oder das Gefiihl erhalten, dass sie selbst definieren mussten, wie die Ablaufe in der neuen
Applikation sein sollen. Dies kann und soll nicht der Fall sein, da Benutzerinnen zum einen schlecht in der
Lage sind, genau zu &aussern, was sie fur eine optimale Unterstitzung ihrer Tatigkeit bendtigen und vor
allem jeder Benutzer andere Ideen und Vorstellungen von ,seinem‘ Tool haben wird. Um zu garantieren,
dass alle benutzerzentrierten Aktivitdten systematisch zu einer Optimierung der Benutzerschnittstelle beitra-
gen, mussen die Durchfiihrenden entsprechende Qualifikationen z.B. im Bereich des Usability Engineerings,
der Ethnologie oder der Psychologie aufweisen. Diese sollen sowohl theoretische Kenntnisse als auch
praktische Erfahrung mit dem Thema umfassen. Der Usability Verantwortliche innerhalb eines Projektes
muss den Usability Engineering Prozess und seine zugrundeliegenden Prinzipien sowie den Sinn jeder
einzelnen Aktivitat kennen und in der Lage sein, die anfallenden Aufgaben zu koordinieren. Dieses Wissen
kann er sich durch den Besuch von internen oder externen Schulungsmdéglichkeiten erwerben (siehe hierzu
auch den Abschnitt 5.1.6 zum Schulungswesen und Wissensmanagement).

- Alle Personen, die benutzerzentrierte Aktivitdaten ausiiben oder koordinieren, miissen sich
kontinuierlich weiterbilden.

Mit dem einmaligen Erwerb von Sachkenntnis im Bereich der benutzerzentrierten Software-Entwicklung ist
es nicht getan. Durch die Anwendung von benutzerzentrierten Methoden innerhalb eines bestimmten
Entwicklungskontextes werden zunehmend Erfahrungen gesammelt und Vorgehensweisen optimiert.
Sowohl der Prozess als auch die zur Verfiigung stehenden Methoden sind einem kontinuierlichen Wandel
unterworfen und es muss die Mdglichkeit bestehen, aus den Erfahrungen auch zu lernen. Die UE-Expert-
innen mussen intensiven Erfahrungsaustausch pflegen und dieses Wissen auch innerhalb der Organisation
kommunizieren.

-> Die zentrale UE-Einheit muss innerhalb der Fachwelt vernetzt sein.

Das Gebiet des Usability Engineerings in der Praxis ist noch relativ neu. Obwohl schon lange zu diesem
Thema publiziert wird, gibt es zumindest im deutschsprachigen Raum noch wenige Organisationen, in de-
nen tatsachlich Usability Engineering Prozesse etabliert werden konnten, die tber einen Prototypstatus
hinausgehen. In solch einem Umfeld ist der Austausch von Erfahrungen Uber die Grenzen der eigenen
Organisation hinweg besonders wichtig. Daher sollten zumindest die Mitglieder einer UE-Einheit in eine
Ubergeordnete Struktur, wie beispielsweise eine nationale SIGCHI (Special Interest Group Computer Human
Interaction) eingebunden sein oder den Kontakt zu einer Universitdt suchen, um eine entsprechende
Diskussion auf Ubergeordneter Ebene fuhren zu kénnen.

5.1.6 __Ein leistungsfahiges Schulungswesen und Wissensmanagement

Eine Organisation, die erfolgreich benutzerzentriert Software entwickeln will, muss den Projekten zur
Durchflihrung der entsprechenden Aktivitaten auch das notwendige Know-how zur Verfligung stellen. Die
einzelnen Teammitglieder sollen die Mdglichkeit haben, auf Wissensquellen innerhalb der Organisation
zuzugreifen, die es ihnen erlauben, bedarfsgerecht Informationen abzufragen. Diese Informationen miissen
sowohl Grundlagen- als auch Praxiswissen beinhalten, das fiir eine direkte Anwendung innerhalb eines
Entwicklungs-Prozesses brauchbar ist.

-> Das Schulungswesen muss sowohl das organisationelle als auch das individuelle Lernen
beziiglich Benutzerzentrierung unterstiitzen.
Das in der Organisation vorhandene Wissen sollte im Sinne eines organisationellen Lernprozesses
systematisch erweitert werden. Hierzu sollten die Erfahrungen, die innerhalb oder ausserhalb der Organi-
sation mit der Anwendung von benutzerzentrierten Vorgehensweisen gemacht werden, in Wissensdaten-
banken gesammelt und ausgetauscht werden. Das Methodenangebot sollte von zentraler Stelle (UE-Team)
bedarfsgerecht (und angepasst an den vorgeschriebenen Entwicklungsprozess) erweitert und gepflegt
werden. Alle fir die Durchfihrung von benutzerzentrierten Aktivitdten Verantwortlichen sollten Zugang zu
Schulungen haben. Zudem sollte die Mdglichkeit bestehen, neue Methoden zunachst unter Aufsicht eines
erfahrenen Usability Engineers und Coaches durchzufiihren, um ‘Learning on the Job’ zu ermdglichen. Nach
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Mdoglichkeit sollte zum Abschluss von Projekten ein Austausch tUber gute und schlechte Erfahrungen mit der
Anwendung von benutzerzentrierten Methoden stattfinden, der von einer Usability Expertin moderiert wird.

-> Das verfiigbare Wissen iiber benutzerzentrierte Aktivititen sollte in einer praxisnahen
Form angeboten werden.

Die Anwendung von Usability Know-how ist komplex. Auf Designebene gibt es keine perfekten Losungen
und jede Entscheidung besteht aus dem Abwéagen von Vor- und Nachteilen. Dies ist schwer in einer abstrak-
ten Form zu kommunizieren. Es gibt inzwischen verschiedenste Ansatze, um das verflgbare theoretische
und praktische Usability Wissen anwenden und auch wiederverwenden zu kénnen. Der haufigste Ansatz ist
vermutlich die Arbeit mit Guidelines und Styleguides, Uber die das eigentliche User Interface Design
erleichtert werden soll. Diese Vorgehensweise hat jedoch den Nachteil, dass Lésungsvorschlage nicht in
einen konkreten Projektkontext gestellt werden kdnnen und es dadurch unmdglich ist zu entscheiden, ob die
spezifische Problemstellung tatséchlich durch ein bestimmtes Design geldst werden kann. Erschwerend
kommt hinzu, dass Guidelines oftmals zu abstrakt, zu vereinfachend oder zu schwierig zu interpretieren
sind. Ein Losungsvorschlag, um die oben beschriebenen Probleme zu umgehen, ist die Arbeit mit
sogenannten Usability Patterns. Durch die Beschreibung des jeweiligen Anwendungskontextes fur ein
spezifisches Design (oder durch die Beschreibung eines Kontextes, fur den das Design nicht
erfolgsversprechend ist - Anti-Pattern) wird die gezielte Anwendung von Designvorschldgen ermdglicht
(van Welie et al. 1999). Eine Erweiterung von Patterns sind sogenannte Claims, die Designerinnen oder
Entwickler von Benutzerschnittstellen dazu anhalten sollen, die Vor- und Nachteile verschiedener Losungen
abzuwagen. Ausfihrliche Erlauterungen zu diesem Thema finden sich in Kap. 7.2.1.

Wird der Aufgabenrahmen des Usability Engineerings noch weiter aufgespannt, muss nicht nur das Inter-
face Design, sondern auch alle hierzu notwendigen Vor- und Nacharbeiten methodisch unterstitzt werden.
Auch hierzu gibt es bereits Ideen, wie auf der Basis eines gegebenen Projektkontextes mit Hilfe eines Tools
die Auswahl geeigneter Methoden unterstiitzt werden kann (Metzker et al. 2001). In erster Linie geht es bei
all diesen Ansatzen darum, die Komplexitdt des Themas Usability Engineering dadurch zu reduzieren, dass
maogliche Losungen aufgrund der Beschreibung eines Anwendungskontextes eingegrenzt werden und so die
Anwendung auch fur weniger erfahrene Miterabeiterinnen erleichtert wird. Um erfolgreich Usability Know-
how in einer Entwicklungsorganisation verbreiten zu kénnen, muss das vorhandene Wissen auf Methoden-,
Prozess- und Designebene kontextbezogen prasentiert werden.

- Der Einsatz von Methoden und Tools zur benutzerzentrierten Software-Entwicklung muss
iiber einen Reviewprozess validiert werden.

Nur wenn die Erfahrungen, die mit gewissen Vorgehensweisen in bestimmten Kontexten gemacht werden,

rickgespeist und ausgewertet werden, kann auf der Ebene der Organisation ein Lernprozess stattfinden.

Daher missen Prozesse implementiert werden, die diesen Ringschluss aus Lernen, Dokumentieren,

Abfragen und Kommentieren férdern.

-> Die systematische Erfassung, Verwaltung und Verfiigbarmachung von usabilityrelevantem
Know-how sollte durch ein Tool unterstiitzt werden.

Wissensmanagement ist in den letzten Jahren ein heisses Thema geworden. In grossen, oftmals rAumlich
und zeitlich verteilt arbeitenden Organisationen ist es nahezu unméglich, den Uberblick tiber das vorhan-
dene Wissen und die vorhandenen Erfahrungen zu behalten. Will man in einer solchen Organisation das
Wissen im Hinblick auf benutzerzentrierte Entwicklungsprozesse optimal sammeln und verfugbar machen,
ist hierzu die Verwendung eines Tools sinnvoll. In jingster Zeit sind in diesem Bereich einige interessante
Ansatze publiziert worden (Henninger 2001b), (Metzker 2001), die in Kap. 7.2 diskutiert werden.

5.1.7 Ausreichende Ressourcen fiir die Gibergeordneten Aufgaben

Die Frage nach ausreichenden Ressourcen ist indirekt bereits in fast allen anderen Dimensionen des
Reifegradmodells beinhaltet. Es ist jedoch sinnvoll, Ressourcen als eigenstandige Dimension bei der Beur-
teilung der Benutzerzentrierung von Organisationen heranzuziehen, da so die Mdglichkeit gegeben wird,
diese Frage pointiert zu thematisieren.
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- Ausreichende Ressourcen zur Pflege des Entwicklungsprozesses.

Obwohl jedes einzelne Projekt einen massgeschneiderten Prozess bendtigt, muss auch dafir gesorgt
werden, dass das generische Prozessmodell mit den Erfahrungen, die innerhalb der Organisation gemacht
werden, mitwéchst und optimiert wird. Dadurch fallen auf der Ebene des Prozesses kontinuierlich Aufgaben
zur Entwicklung und Pflege der Usability Engineering Aktivitdten und deren Integration in den vorhandenen
Entwicklungsprozess an. Diese sollten zwar nicht kontinuierlich umgesetzt werden, aber Veranderungs-
winsche oder Optimierungsbedarf bzw. —mdglichkeiten sollten permanent gesammelt werden.

-> Ausreichende Ressourcen zur Aufrechterhaltung der methodischen und physischen UE-
Infrastruktur und des Know-hows.

Die UE-Einheit ist fur zahlreiche Aufgaben zusténdig, die nicht unmittelbar zur Produktivitét beitragen. Z.B.
sollten hier zentral Guidelines und Styleguides fir die gesamte Entwicklungsorganisation erstellt werden
(Normierungsfunktion), das vorhandene Know-how muss hier gesammelt und verfligbar gemacht werden,
die Methoden missen entwickelt (oder zumindest angepasst) und ausprobiert werden usw. Dies ist nur
maoglich, wenn die Mitglieder der zentralen UE-Einheit hierfir einen substanziellen Teil ihrer zeitlichen
Ressourcen verwenden kénnen und zudem Mittel zur Verfigung haben, um Konferenzen und Weiter-
bildungen zu besuchen, Fachtagungen zu organisieren usw.

Ausserdem muss fur die physische Infrastruktur gesorgt sein. Ob eine UE-Einheit nun mehrere Usability-
labore, Designrdume und Schulungsraume bendtigt, sei dahingestellt. Wird jedoch in einer grossen
Entwicklungsorganisation institutionalisiert benutzerzentriert Software entwickelt, ist es sinnvoll, friiher oder
spéater ein Usabilitylabor einzurichten. Als Mindestanforderung ist zu nennen, dass die UE-Einheit die
Mdglichkeit hat, sich an einem reprasentativen Ort, moglichst in rdumlicher Nahe zu Entwicklungseinheiten,
anzusiedeln. Es sollte zumindest soviel Raum vorhanden sein, dass Teamarbeiten und kreative Sitzungen
maglich sind.

- Ausreichende Ressourcen fiir die interne Ausbildung.
Die Usability Engineering Einheit sollte ggf. in Zusammenarbeit mit internen oder externen Schulungskraften
Schulungsmodule ausarbeiten, um die Idee der Benutzerzentrierung immer wieder bei den Mitarbeiterinnen
zu verbreiten, neue Mitarbeiter einzufihren, Entwicklerinnen in neuen Methoden zu schulen usw. Hierzu
missen die entsprechenden Ressourcen zur Verfiigung stehen.

- Ausreichende Ressourcen fiir Gremientitigkeiten.

Aktivitaten ausserhalb der eigentlichen Software-Entwicklungsabteilung haben z.T. Einfluss auf die Usability
der zu entwickelnden Software. Wird z.B. von der Marketingabteilung ein Corporate Design (CD) erstellt,
das in allen Softwareprodukten eingehalten werden soll, ist es wichtig, dass Usabilityaspekte bei der Schaf-
fung eines CDs berticksichtigt werden. Ebenso kann es sinnvoll sein, dass Usability Expertinnen einbezogen
sind in technische Entscheidungen mit Auswirkungen auf die GUI Entwicklung, in das Prozessdesign, in
Managementaktivitdten usw., um Usability Belange innerhalb und ggf. auch ausserhalb der Organisation
erfolgreich zu kommunizieren.

- Ausreichende Ressourcen fiir die Unterstiitzung aller relevanten Projekte.

Das langerfristige Ziel aller Bemihungen in Richtung ,benutzerzentrierte Organisation‘ ist es, nicht nur in
Einzelfallen, sondern organisationsweit benutzerzentriert Software zu entwickeln. Dies bedeutet jedoch
auch, dass die Usability Einheit in der Lage sein muss, die steigende Anzahl Projekte zu bedienen, da trotz
Schulungen und Hilfsmittel nicht davon ausgegangen werden kann, dass die Projekte alle benutzer-
zentrierten Aktivitdten vollkommen selbsténdig ausfilhren kénnen. Hierzu muss entweder die Usability
Engineering Einheit oder aber die Anzahl der fest in der Entwicklungsabteilung anséssigen Mitarbeiterinnen
mit Usability Hintergrund zusammen mit dem Bedarf wachsen. Diese Anforderung ist umso wichtiger, da es
sehr kontraproduktiv ist, wenn erstmalig anfragende Projekte nicht bedient werden kdnnen oder
benutzerzentrierte Aktivititen mangels kompetenter Unterstiitzung unsachgemass durchgefuhrt werden und
daher erfolglos bleiben.

- Ausreichende Ressourcen fiir die Hinzuziehung externer Expertinnen.

Aus verschiedenen Grunden kann es sinnvoll sein, hin und wieder externe Usability Fachkréafte
hinzuzuziehen. Sei es nun, um einen Wissenstransfer zu erzielen, um einen unabh&ngigen Dritten in
strittigen Entscheidungen hinzuzuziehen oder um sich von jemandem mit ausreichender Distanz und ohne
Betriebsblindheit in strukturellen Fragen beraten zu lassen. Externe Consultants — zumal die Guten — sind
eine teure Angelegenheit und dennoch ist es erstrebenswert, bei Bedarf die Mdglichkeit zu haben, auf
externe Expertinnen zurlickzugreifen.
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5.2 Das Ratingverfahren

Die Bedirfnisse und Geschéftsziele einer Organisation beziehen sich in der Regel auf eine Verbesserung
der Kundenzufriedenheit und eine hohere Wetthewerbsfahigkeit. Im Falle von Software-Entwicklungs-
organisationen bedeutet dies, dass sich das Hauptaugenmerk des Managements auf eine Verbesserung
des Entwicklungsprozesses richtet, um Ziele wie eine hdhere Produktqualitéat, niedrigere Entwicklungs- und
Pflegekosten, eine kirzere Entwicklungszeit und eine bessere Vorhersagbarkeit und Kontrolimdglichkeit
bezilglich des Prozesses und des Produktes zu erhalten. Um einen Entwicklungsprozess kontinuierlich
verbessern zu kénnen, ist es notwendig, den Prozess zu bewerten und die Effektivitat des Prozesses
hinsichtlich der formulierten Ziele zu messen (siehe Beispiel CMM, Kap. 2.2.1).

Bei einem Gesamtkonzept zur Férderung eines benutzerzentrierten Software-Entwicklungsvorgehens geht
es nicht nur um den Entwicklungsprozess. In erster Linie wird hierbei angestrebt, den Boden innerhalb der
Organisation zu bereiten, damit ein benutzerzentrierter Entwicklungsprozess Uberhaupt eine Chance auf
Erfolg hat. Die Faktoren, die hierbei eine Rolle spielen sind vielfaltig und wurden im Kap. 4.1 ausgiebig
dargelegt und begriindet. Um die zahlreichen Anforderungen an eine ,benutzerzentrierte Entwicklungs-
organisation' zu erfillen, braucht es mehr als einen Managemententscheid. Es wurde dargelegt, dass es
sich bei der ,Idee Benutzerzentrierung' um eine Art Paradigma handelt, das im Vergleich zu den konventio-
nellen Entwicklungsvorgehen eine Innovation darstellt, deren Implementation nicht von heute auf Morgen
maoglich ist. Mayhew hat dies in Bezug auf ihren Usability Engineering Lifecycle folgendermassen formuliert:
»(.) bear in mind that you will not likely be able to take a development organization with little or no prior experience
with the Usability Engineering Lifecycle and convince them to try — and then succeed in — implementing the whole
Usahility Engineering Lifecycle (..) overnight. Instead, you will need to take small, strategic steps in leading the
organization to evolve gradually towards integrating a fullblown Usability Engineering Lifecycle into their standard
development methodology.“ (Mayhew 1999, S. 423)

Die Idee dieser Arbeit ist es, alle anderen Bemuhungen — neben dem eigentlichen Entwicklungsprozess —
gleichgewichtig anzugehen und sich nicht nur auf die eigentlichen Usability Engineering Methoden zu stit-
zen. Dies soll helfen, die ,Reaktionstragheit’ einer Organisation gegentber benutzerzentrierten Ansétzen zu
Uberwinden, um so messbare und nachhaltige Schritte hin zu einer benutzerzentrierten Entwicklungs-
organisation machen zu kénnen.

Hierzu wird ein Ratingverfahren eingesetzt, das es erlauben soll, abzuschéatzen, wie weit eine Organisation
im Hinblick auf die Benutzerzentrierung fortgeschritten ist. Die Evaluation wird fiir jede Dimension einzeln
vorgenommen. Dadurch erhélt beispielsweise ein Consultant Hinweise, in welchem Bereich weitere
Anstrengungen sinnvoll sein kdnnten, um die Benutzerzentrierung zu férdern. Der Stand der Benutzer-
zentrierung einer Organisation wird in 3 Stufen eingeteilt (zuztglich der Stufe 0 fur kaum oder gar keine
Benutzerzentrierung). Diese Einteilung ist angelehnt an den DATech-Priufbaustein: Usability Engineering
Prozess. Letztlich ist eine derartige Einteilung willkiirlich und muss sich daran messen lassen, ob sie flr
Handlungsanleitungen geeignet ist. Diesbezlglich scheinen 3 Stufen — anstelle von 5-stufigen Anséatzen, wie
beispielsweise CMM — ausreichend. Da es sich nicht um ein Vorgehen zur Zertifizierung einer Organisation
handelt, ist eine Zusammenfassung der Einzelbewertungen der 7 Dimensionen in ein abschliessendes
Gesamtergebnis nicht notwendig. Dies wére ohnehin wenig sinnvoll, da damit die eigentliche Idee, namlich
einen systematischen Blick auf einzelne Dimensionen zu erlauben, ad absurdum gefiihrt wirde.

5.2.1 3 Reifestufen fiir jede Dimension

Im folgenden wird kurz skizziert, wodurch sich Organisationen auf den verschiedenen Reifestufen hin zu
einer benutzerzentrierten Organisation auszeichnen:

Auf Stufe 1 befindet sich eine Organisationen, in der auf Managementebene oder auf der Ebene einzelner,
fir die Software-Entwicklung verantwortlicher Personen, die Uberzeugung vorhanden ist, dass die Durch-
fihrung von benutzerzentrierten Aktivitdten sinnvoll und fur einen langerfristigen Erfolg der Entwicklungs-
projekte notwendig ist. Die Uberzeugung dussert sich darin, dass erste Schritte hin zur Benutzerzentrierung
unternommen wurden und auch bereits erste Erfahrungen mit benutzerzentrierten Vorgehen gesammelt
wurden, die dazu dienlich sind, die Idee innerhalb der Organisation weiter zu verbreiten. Es wurden erste
Massnahmen zur Schaffung einer Usability Infrastruktur unternommen und Usability Experten ins Boot
geholt, die in der Lage sind, diese Massnahmen in geeigneter Weise zu propagieren.

Auf Stufe 2 ist Benutzerzentrierung nicht mehr nur ein informelles Projekt innerhalb der Organisation,

sondern bereits in Form sichtbarer Strukturen, groésstenteils mit engem Bezug zur eigentlichen Software-
Entwicklung, implementiert. Die Basis fur die Durchfihrung kompletter benutzerzentrierter Software-Ent-
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wicklungsprozesse ist vorhanden. Im Entwicklungsprozess der Organisation sind benutzerzentrierte Aktivita-
ten aufgefihrt, die den gesamten Prozess abdecken und es gibt ein geeignetes Methodenportfolio und auch
ausreichend qualifizierte Mitarbeiterinnen, um die benutzerzentrierten Aktivitdten sachgerecht durchfiihren
zu kénnen. Benutzerzentrierung ist ein wichtiges Thema innerhalb der Organisation geworden und alle
Mitglieder der Organisation wissen, was sich hinter dem Begriff Usability verbirgt. Der Erfolg der entwickel-
ten Produkte steht und fallt mit ihrer Usability und die Zahl der Projekte, in denen benutzerzentrierte
Aktivitaten durchgefihrt werden, steigt rasch an.

Auf Stufe 3 ist Benutzerzentrierung organisationsweit umgesetzt. Der Entwicklungsprozess umfasst den
gesamten Lifecycle von Produkten und benutzerzentrierte Aktivitaten sind vollstandig und gleichwertig mit
anderen qualitatssichernden Massnahmen integriert. Es ist eine Organisationsstruktur vorhanden, die es
erlaubt, alle Projekte effizient und effektiv mit Usability Know-how zu versorgen. Das Wissen bezuglich
benutzerzentrierter Vorgehensweisen ist hoch und diese werden selbstverstdndlich umgesetzt. Die Organi-
sation ist in der Lage, ihre Erfahrungen zu einer systematischen Verbesserung der Vorgehensweisen und
Prozesse einzusetzen und organisationsweit geniesst die Usability von Abldufen und Produkten einen
hohen Stellenwert.

Die im vorigen Kapitel formulierten Forderungen werden nun zu Reifemerkmalen umformuliert, die zur Errei-
chung der 3 Stufen erfilllt sein miissen. Der Aufbau beriicksichtigt auch Uberlegungen zu einer sinnvollen
Vorgehensweise bei der Umsetzung von Benutzerzentrierung.

Dimension Anforderungen Reifegrad

Prozessmodell Es gibt Prozesskategorien, dazugehdrige Aktivitaten und quantifizierbare 1

Ziele beziiglich Benutzerzentrierung.

Die Aktivitaten sind methodenneutral formuliert, verweisen jedoch auf 1

geeignete Methoden.

Das Prozessmodell beinhaltet die Evaluation der Usability des 1
Endprodukts.

Das Prozessmodell unterstitzt aktiv Iteration. 2
Das Prozessmodell vereinigt Usability Engineering und Software- 2

Engineering Prozesse.

Verantwortlichkeiten im Prozess werden (ber ein Rollenkonzept definiert, 2

das die Benutzerzentrierung explizit abdeckt.

Das Dokumentenhandling ist effizient und effektiv. 2
Der Prozess deckt den kompletten Produkt-Lifecycle ab. 2
Die Projektdokumentation ermdglicht die systematische Aufarbeitung von 3

usabilityrelevantem Wissen.

Das Prozessmodell ist skalierbar und modifizierbar. 3

Die Prasentation des Prozessmodells ist gebrauchstauglich. 3

Tabelle 1: Anforderungen der 7 Dimensionen an jede Reifegradstufe
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Dimension

Methoden- und

Toolangebot

Organisations-

struktur

Management-
aktivitaten und
Kultur

Anforderungen

Das Methoden- und Toolangebot ist geeignet, um alle benutzerzentrierten

Aktivitaten im Prozessmodell unterstiitzen zu kénnen (Vollstandigkeit).

Die Methodenauswahl und die Methoden selbst sind an das jeweilige

Projekt anpassbar.

Die Entwicklungsmethoden und —Tools sind bewahrt und an die speziellen

Gegebenheiten der Organisation angepasst.

Die UE-Experten kdnnen sowohl innerhalb der Projekte als auch als

Consultant und Coach tétig sein.

Die UE-Einheit hat ein zentrales Standbein innerhalb der Organisation.

Die UE-Einheit einer ,In-house’ entwickelnden Organisation ist so platziert,
dass sie sowohl IT initiierte als auch Business initiierte Entwicklungspro-

jekte unterstitzen kann.

Ein multidisziplindres Team aus Business-Verantwortlichem, UE-Expertin,
Interface-Entwickler und Interface-Designerin hat die Entscheidungsbefug-

nis Uber die GUI-Entwicklung.

Es ist bei allen Entwicklungsteams ein Problem- und ein

Lésungsbewusstsein bezlglich Usability vorhanden.

Das oberste Management bekennt sich klar zu einem benutzerzentrierten

Entwicklungsprozess.

Die Innovationsfreudigkeit der Mitarbeiter wird gefordert.

Die Forderung nach gebrauchstauglichen Produkten wird unterstitzt.

Grundlegendes Know-how beziglich Benutzerzentrierung wird innerhalb
der gesamten Organisation und speziell bei den zukunftigen

Anwenderinnen der benutzerzentrierten Prozesse geférdert und verbreitet.

Die Erfolgsbeurteilung von Software-Entwicklungsprozessen beinhaltet

Usability Aspekte und umfasst auch Teile der Nutzungsphase.

Anreizsysteme belohnen das Verbreiten von Benutzerzentriertheit.

Benutzerzentriertheit ist allgegenwartig.

Reifegrad

Tabelle 1: Anforderungen der 7 Dimensionen an jede Reifegradstufe - Fortsetzung
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Dimension Anforderungen Reifegrad

Es ist ein organisationsweites Problem- und ein L6sungsbewusstsein 3

beziglich Usability vorhanden.

Fehlende Benutzerzentrierung im Entwicklungsprozess wird sanktioniert. 3

Es sind gemeinsame abteilungsiibergreifende Ziele und eine gemeinsame 3

Erfolgsbeurteilung vorhanden.

Qualifikation der  Die UE-Einheit der Organisation ist in der Lage, alle benutzerzentrierten 1
Mitarbeiter Aktivitadten des Entwicklungsprozesses fachgerecht durchzufiihren.
Die zentrale UE-Einheit ist innerhalb der Fachwelt vernetzt. 2
Alle Personen, die benutzerzentrierte Aktivitaten ausiiben oder 2

koordinieren, bilden sich kontinuierlich auf diesem Gebiet weiter.

Alle innerhalb der Organisation mit benutzerzentrierten Aktivitaten 3

betrauten Personen sind hierzu qualifiziert und kdnnen diese Qualifikation

nachweisen.
Schulungswe- Das Schulungswesen unterstiitzt das individuelle Lernen im Hinblick auf 1
sen und benutzerzentrierte Aktivitaten.
Wissens-
management
Das verfugbare Wissen uber benutzerzentrierte Aktivitdten wird in einer 1

praxisnahen Form angeboten.

Im Rahmen eines Wissensmanagementprozesses wird der Einsatz von 2
Methoden und Tools zur benutzerzentrierten Software-Entwicklung tber

einen Reviewprozess validiert.

Das Schulungswesen unterstiitzt das organisationelle Lernen im Hinblick 2

auf Benutzerzentrierung.

Die systematische Erfassung, Verwaltung und Verfiigbarmachung von 3

usabilityrelevantem Know-how wird durch ein Tool unterstiitzt.

Tabelle 1: Anforderungen der 7 Dimensionen an jede Reifegradstufe - Fortsetzung
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Dimension Anforderungen Reifegrad
Ausreichende Die Entwicklung und Aufrechterhaltung der methodischen und physischen 1
Ressourcen UE-Infrastruktur und des UE-Know-hows ist mdglich.
Es koénnen externe Expertinnen hinzugezogen werden. 1
Es wird in ausreichendem Mass interne Ausbildung durchgefihrt. 2
Es ist ein Usability Labor vorhanden. 2
Usability Experten haben die Kapazitat, in Gibergeordneten Gremien mitzu- 2
arbeiten.
Es koénnen kontinuierlich Anregungen zu einer Optimierung des Entwick- 2

lungsprozesses gesammelt werden.

Alle Entwicklungsprojekte, bei denen eine Benutzerschnittstelle Teil des 3

Produktes ist, kdnnen unterstiitzt werden.

Es kann ein Tool zur Unterstlitzung des organisationellen Lernens 3
entwickelt werden.

Tabelle 1: Anforderungen der 7 Dimensionen an jede Reifegradstufe - Fortsetzung

5.3 Zusammenfassung

Dass neben dem eigentlichen Prozessmodell zur Software-Entwicklung noch andere Faktoren eine Rolle
spielen, um erfolgreich Software-Qualitdt zu produzieren, ist keine neue Erkenntnis. Betrachtet man die
Probleme, die im Zusammenhang mit der Einfihrung von benutzerzentrierten Vorgehensweisen auftreten
und die grossen Widerstande, die trotz eines zweifellos vorhandenen ,Usabilitynotstands’ anzutreffen sind,
muss man zu dem Schluss kommen, dass diese anderen Faktoren jedoch in der Vergangenheit vermutlich
zu wenig beachtet wurden.

Das hier erarbeitete Modell einer benutzerzentrierten Organisation betrachtet das Prozessmodell und die
entsprechenden Methoden und Tools zur Umsetzung der vorgeschriebenen Aktivititen daher zwar als
wichtige Dimensionen. Diese stellen jedoch nur einen Teil der Wahrheit dar. Weitere Aspekte, wie die
Organisationsstruktur, Managementaktivitdten und Kultur, Qualifikation der Mitarbeiterinnen und das
Schulungswesen und Wissensmanagement werden ihnen als gleichberechtigte weitere Dimensionen
hinzugefligt. Ebenso die Dimension Ressourcen, die — obschon implizit Gber alle anderen Dimensionen
abgedeckt — zur gezielten Analyse gesondert aufgefihrt wird.

Grundlage fur das vorgestellte Modell liefern einerseits die vorhandenen Normen und Regelwerke zur Stei-
gerung der Capability von Software-Entwicklungsprozessen und deren Pendants aus der Welt des Usability
Engineerings. Um jedoch neben Prozessmodell und Methoden und Tools auch den anderen Dimensionen
gerecht zu werden, wurden Erfahrungen und Probleme mit der Anwendung von Usability Engineering
Prozessen ausgewertet. Anregungen vor allem im Bereich der Dimension Managementaktivitdten und Kultur
stammen grésstenteils aus der Innovationstheorie.

Das Ergebnis dieses Kapitels ist ein ganzheitliches Modell einer benutzerzentrierten Entwicklungsorgani-
sation. Konkretisiert wird das Modell durch spezifische Merkmale, die fir jede der sieben Dimensionen
benannt werden. Der Idee der Reifegradmodelle folgend, werden die verschiedenen Merkmale drei aufein-
ander aufbauenden Reifegraden zugeordnet. Dies soll nach einer erfolgten Analyse des Reifegrads einer
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Organisation die Planung der nachsten strategischen Schritte auf dem Weg zur optimalen Benutzer-
zentrierung erleichtern.

Der eigentliche Sinn des vorgestellten Modells ist damit schon benannt: Es soll ein Rahmenwerk zur
umfassenden, differenzierten Analyse einer Organisation im Hinblick auf die verschiedenen Dimensionen
von Benutzerzentrierung gegeben werden, das es ermdglicht, aufbauend auf dieser Analyse die Benutzer-
zentrierung innerhalb der Organisation kontinuierlich durch strategische und effektive Massnahmen zu
verbessern. Ziel des Modells ist es nicht, ein starres Rahmenwerk vorzugeben, mit dessen Hilfe man
schwarz/weiss Entscheidungen beziiglich Benutzerzentrierung fallen kdnnte, wie dies eventuell im Hinblick
auf eine Akkreditierung notwendig ware.

Abbildung 14 zeigt das vollstandige Reifegradmodell zur Beurteilung der Benutzerzentrierung einer Organi-
sation.
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Abbildung 14: Modell zur Beurteilung von Benutzerzentrierung
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6 Das Fallbeispiel UBS Schweiz

Mit der Fusion der beiden Schweizer Grossbanken, UBS Schweizerische Bankgesellschaft (Zurich) und
Schweizerischer Bankverein (Basel), entstand im Juli 1998 der Konzern UBS AG. UBS Schweiz ist eine von
4 Unternehmensgruppen®® des UBS Konzerns (vgl. Abbildung 15), der weltweit ca. 67‘000 Mitarbeiterinnen
beschéftigt (Stand 31.12.2001) (UBS AG 2002). Der Geschaftsbereich IT (zukinftig GB IT genannt) von
UBS Schweiz ist mit ca. 4'000 Mitarbeitern (davon knapp 2000 Entwicklerinnen) eine der gréssten Software-
Entwicklungsorganisation der Schweiz. GB IT ist der Geschéftseinheit Privat- und Firmenkunden von UBS
Schweiz zugeordnet.
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C hai ZCEO
John Fraser, airm an Peter Nfutil].
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hdakus Granziol, CEQ Fresident & CED

Jdohn Costas, COO0O

P of December 2001

Abbildung 15: Organisationsstruktur des UBS Konzerns

Der Masterplan der GB IT Strategie von 2002 bis 2004 definiert die IT als eine Schliisselkompetenz der
Bank! Die Aufgaben beziehen sich auf die Bedienung aller IT-bezogenen Bediirfnisse von direkten Benut-
zerinnen sowie auf die Unterstitzung der Geschéftseinheiten von UBS Schweiz und des Corporate
Centers™ in deren Rolle als ,Application owners* wahrend des kompletten Applikations Lifecycles.

Ein Schwerpunkt der IT Projekte bei UBS Schweiz beschéftigt sich momentan mit der Erneuerung der
gesamten Infrastruktur fir die Kerndaten der Bank. Dieser Prozess (SSP = Strategic Solution Program) wird
vermutlich insgesamt Uiber ein Jahrzehnt andauern. Dabei soll das bisherige, cobolbasierte ,Legacy-System'
auf der Basis einer Unisys Plattform auf eine wartungsfreundliche Architektur mit modernen Plattformen,
Schnittstellen und komponenten-basierten Systemen Uberfiihrt werden. Zukiinftig sollen nur gut eingefihrte
IT Industriestandards verwendet werden, Applikationen auf Nicht-Standardplattformen sollen migriert
werden. (UBS IT Management 2002)

Aufgrund eines Beschlusses des IT Managements aus dem Jahr 2000 werden zukiinftig alle Applikationen
bei UBS Schweiz als browserbasierte Thin-Clients entwickelt. Von diesem Vorgehen verspricht man sich
umfangreiche Einsparungen durch den Wegfall von Ausbreitungskosten und durch die Vereinheitlichung der
IT Infrastruktur. Diese Vereinheitlichung, die sowohl Plattformen, technische Komponenten, Prozesse,
Methoden als auch Entwicklungswerkzeuge umfasst, soll die Komplexitéat der IT-Landschaft signifikant redu-
zieren und damit zum einen die Stabilitat und Verfugbarkeit der Applikationen erhéhen sowie die Kosten-

13 Seit 01.01.2002 ist zusatzlich UBS PaneWebber eine eigenstandige Unternehmensgruppe.

 Das Corporate Center ist fir das gesamte Finanzmanagement des Unternehmens zusténdig. Ausserdem hat es die
Aufgabe, die Aktivititen der einzelnen Unternehmensgruppen zu koordinieren. Es soll sicherstellen, dass die
Unternehmensgruppen als kohérentes und wirksames Ganzes zusammenarbeiten, um die Ubergeordneten Ziele des
Konzerns zu erreichen. Eine Aufgabe dabei ist auch die Koordination von IT Aktivitaten, vor allem im ,e-Bereich'.
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effizienz steigern. Als Konsequenz aus diesen Entscheidungen ergibt sich, dass auch die Applikations-
landschaft fur die Bankmitarbeiterinnen grosstenteils erneuert wird.

Sowohl die oben genannten Ziele als auch die vorgeschlagenen Massnahmen zu ihrer Erreichung sind
nahezu ausschliesslich technikzentriert. Kundeninteressen beziehen sich auf die (internen) Auftraggeber,
jedoch nicht auf die Endbenutzerinnen. Benutzerinteressen werden allenfalls in sofern berlicksichtigt, als
Stabilitat und Verfugbarkeit der Applikationen auch fir Benutzerinnen von grésstem Interesse sind.
Benutzerzentrierung, Benutzerzufriedenheit oder Nutzungseffizienz werden im Rahmen der IT-Strategie
nicht erwahnt. Es wird zwar der Anspruch erhoben, dass die IT mit innovativen, flexiblen und fihrenden
Losungen das Wachstum der Bank unterstiitzt. Dass die Gebrauchstauglichkeit der entwickelten
Applikationen fur die internen und externen Kunden der Bank dabei jedoch auch einen kritischen Erfolgs-
faktor darstellt, wird nicht berticksichtigt.

Um eine Vorstellung von der Komplexitat der Entwicklungslandschaft bei UBS Schweiz zu vermitteln und
andererseits die Ansatze und Téatigkeiten des Usability Engineerings in den entsprechenden Kontext zu
stellen, werden im folgenden Kapitel zunéchst die Entwicklungslandschaft von UBS Schweiz sowie die
Struktur des GB IT kurz vorgestellt.

6.1 Software-Entwicklung bei UBS Schweiz

Die verschiedenen Kundengruppen von UBS Schweiz werden durch unterschiedliche Organisations-
einheiten bedient. UBS Schweiz besteht aus den Organisationseinheiten Privat- und Firmenkunden und
Private Banking. Fir jede Kundengruppe gibt es ein eigenes Business Technology Center (BTC), das als
Schnittstelle zwischen Business und IT auftritt. Bis vor kurzem gab es dadurch auch in der Applikations-
infrastruktur der Bank eine Trennung nach Kundengruppen. So konnte es durchaus vorkommen, dass
verschiedene Applikationen mit nahezu identischem Funktionsumfang zur Betreuung der unterschiedlichen
Kundengruppen entwickelt wurden. Vorteil dieser Aufsplittung aus Benutzerinnen- bzw. Kundenberatersicht
war, dass die Applikationen — sofern die vorhandenen Entwicklungsmethoden dies ermdglicht haben —
tatsachlich auf die spezifischen Bedirfnisse einer klar definierbaren Benutzergruppe zugeschnitten waren.
Der Nachteil einer solchen Vorgehensweise liegt jedoch auf der Hand: Redundanzen und Unibersicht-
lichkeit in der Applikationslandschaft, unnétige Doppelspurigkeiten bei der Entwicklung und damit eine
Vervielfachung der Entwicklungskosten.

Um diesem Problem zu begegnen, wurde im Herbst letzten Jahres innerhalb UBS Schweiz eine Matrix-
Organisationsstruktur eingefihrt, die die geschéaftsbereichsibergreifende Koordination der IT Infrastruktur
(inkl. Applikationsentwicklung) gewahrleisten soll. Die sogenannte Stream-Organisation bindelt Entwick-
lungsaktivitaten thematisch. Ein Stream beschaftigt sich beispielsweise mit der Bereitstellung zentraler
Komponenten der Vermégensverwaltung, ein anderer mit zentralen Bankprozessen. Der beziiglich benut-
zerzentrierter Fragestellungen interessanteste Stream ist fir die Koordination aller Entwicklungsprojekte
zustandig, die im Zusammenhang mit der Kundenbetreuung stehen. Hier sind z.B. alle Aktivitaten in Bezug
auf Customer Relationship Management (CRM) angesiedelt, aber auch alle e-Banking Projekte. Insgesamt
gibt es sechs Streams.

6.1.1 Die GB IT Value Chain

Initiatoren von IT-Projekten und damit Auftraggeber und Kunden des GB IT sind in erster Linie die beiden
Geschaftseinheiten Private Banking und Privat- und Firmenkunden von UBS Schweiz (in geringem Umfang
auch das Corporate Center). In der Regel werden diese von den jeweiligen Business Technology Centers
(BTC) vertreten. Die Auftraggeber stellen die Verhandlungspartner fur die IT Services dar, formulieren
Anforderungen des Business an neue IT-Lésungen und Ubernehmen die Gesamtprojektleitung der IT-
Projekte auf Businessseite.

Der GB IT ist in 7 Ressorts aufgeteilt, die spezifische Rollen im Rahmen eines Entwicklungsprozesses
einnehmen. Die beiden Entwicklungsressorts Development Business Systems (ITBS), zu dem neu auch das
Usability Engineering gehort, und Development Shared Systems (ITSD) sind fur IT-Lésungen tber deren
gesamten Lebenszyklus verantwortlich. In der IT Value Chain (vgl. Abbildung 16) ist vorgesehen, dass diese
beiden Ressorts in Person des Solution Managers als Generalunternehmer gegentiber dem Business auf-
treten und alle nachgelagerten Services koordinieren.

Das Ressort Integration Services (ITIN) Ubernimmt fir die von der Entwicklung bereitgestellten Losungen
die Integrationsplanung und —koordination im Rahmen des Release- und Changemanagements und stellt
Testmethoden, -werkzeuge und -daten zur Verfigung.
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IT Systems Engineering (ITSE) ist verantwortlich fur den Plattform-Managementprozess und hat bis vor kur-
zem zudem Entwicklungsservices in Form von Ausbildung und Support bereitgestellt. Die Abteilung
Development Services, der auch das Usability Engineering angehdrte, wurde per 01.04.2002 aufgel6st.

IT Operations (ITOS) ist fur die Inbetriebnahme und den Betrieb der Applikationen, Systeme und Netze
verantwortlich und gewahrleistet entsprechende Serviceleistungen fiir Business- und Endbenutzer.

IT User Services (ITUS) erbringt flachendeckend Services fur den elektronischen Arbeitsplatz und ist die
Schnittstelle zwischen den Benutzerinnen und dem GB IT.

Eine Ubergreifende Funktion nimmt das Ressort IT Architecture and Business Support (ITAS) ein, das die
Sicherheit der IT-L6sungen und Services gewahrleistet und die Architekturen festlegt.

@
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Business Shared
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IT Systems Engineering
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(UBS AG 2001, S. 2)

Abbildung 16: Die GB IT Value Chain

6.1.2 Usability Engineering bei UBS Schweiz

Bereits seit den 80er Jahren gab es bei der friiheren Schweizerischen Bankgesellschaft (SBG) eine Gruppe,
die sich mit Ergonomie beschéftigte. Zunéchst lag der Fokus auf Hardwareergonomie, verschob sich zu
Beginn der 90er Jahre jedoch zunehmend in Richtung Softwareergonomie. Usability Engineering war derzeit
noch ein Fremdwort und zunéchst nannte sich das Team ,Fachstelle fir Softwareergonomie’. 1995 wurde
bei der SBG ein stationares Usability Labor eingerichtet, das innerhalb der Firma den Bekanntheitsgrad der
Softwareergonomie-Gruppe massiv erhdhte.

Die Anzahl der Mitarbeiter bewegte sich in den letzten 20 Jahren immer zwischen 4 und maximal 10
Personen. Momentan besitzt das Usability Engineering ein Personalbudget von 600 Stellenprozent, das mit
4 Vollzeit- und 2 Teilzeitbeschéftigten nicht vollstandig ausgeschopft wird. Eine Person arbeitet auf Stunden-
basis.

Die Einheit hat diverse Wechsel innerhalb der Organisationsstruktur durchgemacht. Im August 2000,
zusammen mit einem Wechsel der Leitung der Fachstelle und der Bildung einer eigenstindigen Sektion
wurde die ,Fachstelle fur Softwareergonomie' in ,Usability Engineering' umbenannt. Die Sektion war in der
Abteilung Development Services im Ressort IT Systems Engineering (siehe Kap. 6.1.1) angesiedelt. Obwonhl
der Sektionsstatus durchaus als Anerkennung der Bedeutung des Usability Engineerings zu werten war, war

Siegrun A. Heberle Forderung eines benutzerzentrierten Software-Entwicklungsprozesses in Unternehmen



Seite 62 Das Fallbeispiel UBS Schweiz

diese Platzierung aus verschiedenen Grinden nicht ganz gliicklich. Systems Engineering innerhalb der IT
Value Chain spielt eine nachgelagerte Rolle und die Abteilung Development Services stand zudem immer
unter Kostendruck, da hier nicht direkt produziert wurde. Ein deutlicher Vorteil dieser Positionierung war
jedoch, dass der ehemalige Abteilungsleiter sehr von den Anliegen des Usability Engineerings tberzeugt
war, und diese entsprechend seines Kompetenzbereiches auch nach oben kommuniziert und vertreten hat.

Bei einer erneuten Reorganisation mit Wirkung zum 01.04.2002 wurde aus Einsparungsgrinden die
Abteilung Development Services aufgeldst. Der Fortbestand des Usability Engineerings wurde nicht in Frage
gestellt. Das Usability Engineering hat jedoch den Status einer eigenstandigen Sektion verloren und gehort
neu als Team einer Sektion zur Qualitatssicherung (Testing, Support, Integration und Quality Assurance,
kurz TSI & QA) innerhalb einer ,e-Entwicklungs‘-Abteilung an. Hierzu muss bemerkt werden, dass funf der
sieben IT Ressorts eine derartige Sektion besitzen und es sich daher hier nicht um eine Ubergeordnete
Organisationseinheit handelt.

Die neue Positionierung innerhalb des Entwicklungsressorts IT Business Systems (ITBS) wird von Seiten
des Usability Engineerings als vorteilhaft wahrgenommen. De facto wird sich fur die Arbeit des Usability
Engineerings voraussichtlich nicht viel andern. Da jedoch der Kostendruck innerhalb der Entwicklungs-
ressorts deutlich geringer ist, bestehen gute Chancen, dass bei einer entsprechenden Auftragslage der
Personalbestand im Usability Engineering ausgebaut werden kann. Die Kehrseite dieser Medaille ist jedoch,
dass zukiinftig tatsachlich 95% aller Arbeiten Uber Projekte abgerechnet werden missen. D.h. auch fir alle
Infrastrukturprojekte missen Sponsoren oder Auftraggeber gefunden werden. Nach Aussagen des neuen
Sektionsleiters sollte dies jedoch ohne gréssere Probleme mdglich sein.

Dass zumindest von den Aktivitdten her die neue Positionierung fur das Usability Engineering passt, zeigen
die folgenden Zahlen: Lasst man die Wartungsaktivitaten aussen vor, fallen bei UBS Schweiz im Jahr
schatzungsweise 250 - 300 Projekte an, bei denen eine Benutzerschnittstelle entwickelt bzw. grundlegend
Uberarbeitet wird. Ca. 200 davon werden in ITBS bearbeitet.>*® Man kann also davon ausgehen, dass ein
Grossteil der Applikationen mit signifikanten Benutzerzahlen (solche fur Frontmitarbeiterinnen oder externe
Kunden) innerhalb von ITBS entwickelt werden. Auch alle Applikationen aus dem e-Banking Bereich die
durchweg als Projekte mit strategischer Bedeutung gewertet werden und seit kurzem daher einen Test im
Usability Labor durchlaufen missen, werden hier entwickelt. Mit der neuen Organisation ist das Usability
Engineering in die Néhe dieser Entwicklerinnen geriickt und gehért damit zur selben Organisationseinheit,
wie die sogenannten Solution Manager, die gegenilber dem Business als Generalunternehmer auftreten.

6.1.3 Relevante Einflussgrossen: Corporate Center und Marketing

Das Corporate Center befasst sich nicht nur mit zentralen Finanzmanagementaufgaben des UBS Konzerns,
sondern koordiniert auch die gesamte Kommunikation der Konzerngruppen nach innen und aussen. Die
Organisationseinheit \Web Communications & Publications' des Corporate Centers bemiht sich, sowohl die
Publishing Infrastruktur als auch das Corporate Design zu vereinheitlichen.

Die Marketingeinheit von UBS Schweiz befasst sich klassischerweise ebenfalls mit vielen Fragestellungen,
die Uberschneidungen mit dem Usability Engineering aufweisen. Das Marketing ist bisher Owner eines
Styleguides, der innerhalb UBS Schweiz als verbindliche Richtlinie fur alle e-banking Applikationen galt und
zeitweise als Styleguide fur alle browserbasierten Applikationen (sowohl fir interne als auch externe
Benutzerinnen) bei UBS Schweiz gehandelt wurde. Die Bemilhungen um Vereinheitlichung und Konsistenz
werden von seiten des Usability Engineerings durchaus gut geheissen. Der erwahnte Styleguide orientiert
sich jedoch in erster Linie an einem ansprechenden Design und kommt dabei in manchen Belangen mit den
Zielen der Softwareergonomie in Konflikt. Zudem wird der Styleguide den besonderen Bediirfnissen bei der
Entwicklung interner Applikationen nicht gerecht. Im Rahmen der Bemiihungen des Usability Engineerings

15 Insgesamt sind bei UBS Schweiz in den beiden grossen Entwicklungsressorts im Jahr 2002 ca. 580 Projekte mit
insgesamt Uber 700 Teilprojekten budgetiert. Die meisten Produkte mit Benutzerschnittstelle fallen in ITBS an (knapp
300), bei ITSD kann man davon ausgehen, dass nur in ca. 10 % der Projekte eine Benutzerschnittstelle entwickelt wird
(ca. 30 Projekte). Das Projektbudget in den beiden Entwicklungsressorts betragt knapp 800 Mio CHF, wovon ca. 80 %
fur Entwicklung bzw. Neuentwicklung und ca. 20 % fiur reine Wartungsprojekte budgetiert sind. (Quelle: Management
Support ITBS und ITSD)

16 Jahrlich werden ca. 30 — 40 Projekte vom Usability Engineering beraten. Der Umfang der Beratung variiert dabei
stark, ca. 15 Produkte werden jahrlich im Usability Lab getestet. Geht man pro Jahr von ca. 300 Projekten aus, in
denen eine Benutzerschnittstelle entwickelt wird, so betrdgt die Abdeckung mit Usability Engineering Beratung
immerhin tber 10 % und Uber 5 % aller Projekte fuhren einen Usability Test durch. Ein vollstdndiger Usability
Engineering Prozess wird allerdings in keinem der Projekte durchgefuhrt.
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um die Ownership eines neuen Styleguides, der auf der Basis softwareergonomischer Aspekte zentrale
Interaktionselemente neu gestaltet, kam es in letzter Zeit haufiger zu Auseinandersetzungen um die Zustén-
digkeiten zwischen Marketing, Corporate Center und Usability Engineering.

6.2 Reifegrad der Benutzerzentrierung bei UBS Schweiz

Im folgenden findet fir jede der im Modell einer benutzerzentrierten Entwicklungsorganisation definierten
Dimensionen eine Bewertung statt. Die Reifegradstufen sind farblich codiert: weiss markiert sind die Anfor-
derungen fir den Reifgrad 1, hellgrau diejenigen fur den Reifegrad 2 und grau die des Reifegrads 3.

Es hat sich gezeigt, dass es sinnvoll ist, die Bewertung ebenfalls abzustufen. In vielen Punkten wurden die
Anforderungen zwar nicht vollstandig erfillt, es sind jedoch gute Anséatze zu erkennen. Um diese Informati-
onen in der Bewertung nicht zu verlieren, wurde eine dreistufige Bewertung, angelehnt an UMM: Human
Centredness Scale (Earthy 1998), durchgefihrt: erfillt (O), teilweise erfillt (O), gar nicht erfillt (O).

Das Modell einer benutzerzentrierten Organisation gibt ein Raster fiir die verschiedenen Fragestellungen
vor. Die Antworten auf diese Fragen sind jedoch in gewissem Masse subjektiv und entsprechen der person-
lichen Sichtweise der Autorin.

6.2.1 Die Entwicklungsrichtlinien (ERL) von UBS Schweiz als Standardprozessmodell

Kommentar Bewertung

Mit der geringfiigigen Uberarbeitung der Entwicklungsrichtlinien von UBS Schweiz im Herbst 2001 []
(ERL 3.2) wurden einige wichtige Aspekte der Benutzerzentrierung in den Standardentwicklungs-
prozess integriert. Neu wird beispielsweise eine Definition der Benutzergruppen im Rahmen des
Business-Case vorgeschlagen.

Es gibt keine eigene Kategorie ,Benutzerzentriertheit' und dementsprechend auch keine Verant-
wortlichkeiten. Bisher sind die Benutzeraspekte nicht im Rollenkonzept abgedeckt. Im nachsten
Release (ERL 4.0) soll es jedoch eine Rolle ,Usability Engineer geben. Neu wird in den ERL 4.0
auch eine Spezifikation des konzeptuellen Modells der Benutzerschnittstelle im Rahmen der
Anforderungsspezifikation integriert. Ausserdem wird die Entwicklung eines Prototypen empfohlen.
Das Usability Engineering wird auch in Zukunft keine Sign-off relevante Fachstelle werden, es wird
jedoch bereits heute an verschiedenen Stellen in den ERL darauf verwiesen. Eine kontinuierliche
Erweiterung der ERL um benutzerzentrierte Aspekte ist vorgesehen. Es muss jedoch gewahrleistet

sein, dass alle verbindlich vorgeschriebenen Aktivitdten auch bedient werden kénnen.

Das Prozessmodell ist ergebnisorientiert. Es schreibt keine Methoden zur Erreichung der Ergeb- []
nisse vor. In den Templates fur die Ergebnisse befinden sich Verweise zu den jeweiligen Fach-
stellen, die zur Unterstutzung bei der Erstellung hinzugezogen werden kénnen bzw. Hinweise, wie

ein Ergebnis ggf. erstellt werden kann.

Tabelle 2: Reifegrad des Prozessmodells von UBS Schweiz hinsichtlich Benutzerzentrierung
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Kommentar Bewertung

Eine Evaluation der Usability des Endproduktes ist fur Projekte mit Endkunden der Bank als Ziel- []
gruppe am Ende des Entwicklungsprozesses vorgeschrieben. Fir die Mehrzahl der Projekte mit
internen Zielgruppen ist die Usability Evaluation freiwillig, die Mdglichkeit eines Usability Tests wird

jedoch erwéahnt.

Das vorhandene Prozessmodell unterstiitzt in begrenztem Umfang Iteration. Die Darstellung ist je- []
doch eher linear. Das Modell ist dokumentenzentriert. Vorgaben fir die Erstellung der Dokumente

sollen diese erleichtern.

Software-Engineering und Usability Engineering Aktivitdten sind integriert. []

Die Dokumentenorientierung wird teilweise zur Dokumentenlast. Nicht selten werden Dokumente []
erstellt, die mehrere hundert Seiten umfassen. Diese kdnnen dann weder konsequent aktualisiert

werden, noch sind sie geeignet, um sie tatséchlich als Arbeitsdokumente im Prozess zu verwenden.

Der Prozess endet mit dem Production Sign-off, der das Produkt fiir die Ausbreitung freigibt. []

Die Projektdokumentation beinhaltet implizit auch Aspekte der Benutzerzentrierung. Diese werden []
jedoch von den Projekten sehr unterschiedlich ausgelegt. Eine systematische Durchfiihrung von
Usability Engineering Aufgaben findet nicht statt, wodurch auch keine Wissensdokumentation mog-

lich ist.

Das Prozessmodell ist fur verschiedene Projekttypen und —gréssen theoretisch skalierbar. Praktisch []
wird eine Skalierung jedoch aufgrund der Dokumentenzentriertheit kaum unterstitzt (auch kleinere
Projekte fuihlen sich zum Teil aufgefordert, samtliche Dokumente auszuarbeiten).

Das Prozessmodell prasentiert sich grundsatzlich gebrauchstauglich, ist jedoch durch die grosse []
Anzahl vorhandener Ergebnisdokumente (52), durch die grosse Anzahl der Fachstellen (10) und

Rollen (20) aus Business und IT in der Gebrauchstauglichkeit eingeschrankt. Die zur Zeit durch-

gefiihrte Uberarbeitung der ERL soll hier Abhilfe schaffen. Es ist jedoch geplant, trotz Reduktion

des Gesamtumfangs, weitere benutzerzentrierte Aspekte zu integrieren und auch eine Rolle

,Usability Engineer‘ einzufliigen.

Tabelle 2: Reifegrad des Prozessmodells von UBS Schweiz hinsichtlich Benutzerzentrierung -
Fortsetzung
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6.2.2 Das Angebot an Methoden und Tools zur benutzerzentrierten Software-Entwicklung

Kommentar Bewertung

Lange Zeit lag der Schwerpunkt des Usability Engineerings bei UBS Schweiz auf der Durchfiihrung []
von Usability Tests und anschliessenden Redesignvorschlagen. Im Jahr 2001 wurde jedoch ein
Methodenhandbuch erstellt, das neben dem klassischen Usability Testing die wichtigsten frithen

Methoden des Usability Engineerings, wie bspw. Benutzergruppenanalyse, Kontext- und Aufgaben-

analyse und Prototyping, umfasst. Zudem wird momentan ein Styleguide erstellt, der fir alle

browserbasierten Applikationen von UBS Schweiz (mit interner und externer Nutzung) verbindlich

werden soll. Alle im Prozessmodell definierten Teilergebnisse mit Benutzerbezug kénnen durch das

Methodenangebot abgedeckt werden.

Tools zur Unterstitzung benutzerzentrierter Methoden sind vorhanden. Fir das Requirements-
management steht theoretisch Caliber RM zur Verfligung. Die Lizenznehmer von Caliber RM
beklagen sich jedoch tber die mangelhafte Unterstiitzung und die schlechte Pflege des Tools,
weshalb die Nachfrage stark zuriickgegangen ist.

Im Zusammenhang mit Prototypingaktivitditen kommen einerseits PowerPoint und Visio zum Einsatz
(LoFi-Prototypen), es werden jedoch auch HTML Prototypen erstellt (z.B. mit Dreamweaver). Der
Einsatz von Visio wird dadurch gefordert, dass Standardinteraktionselemente vorgegeben sind, die

dem UBS Application Styleguide entsprechen.

Die Auswahl geeigneter Methoden fiir das jeweilige Projekt wird durch entsprechendes Consulting []
unterstitzt. Die Methodenanwendung wird grésstenteils von den Projektrahmenbedingungen ge-

pragt. Die Projekte werden angehalten, hierzu einen Usability Experten hinzuzuziehen.

Die vorhandenen Methoden befinden sich teilweise noch in der Evaluationsphase (vor allem []
Kontext- und Aufgabenanalyse); teilweise sind jedoch auch umfangreiche Erfahrungen mit den

Methoden vorhanden (z.B. Papier-Prototyping). Bei der Ausarbeitung der Methoden wurde Wert

darauf gelegt, dass diese den Projekten als Pakete angeboten werden kénnen. Dies kommt der

Realitat der internen Verrechnung entgegen und reduziert bei den Projekten die Hemmschwelle,

das Angebot des Usability Engineerings in Anspruch zu nehmen.

Tabelle 3: Qualitat des Methoden- und Toolangebots

Siegrun A. Heberle Forderung eines benutzerzentrierten Software-Entwicklungsprozesses in Unternehmen



Seite 66 Das Fallbeispiel UBS Schweiz

6.2.3 Benutzerzentrierung und Organisationsstruktur

Kommentar Bewertung

Die Mitarbeiter des Usability Engineerings arbeiten einerseits direkt in den Projekten mit, anderer- []
seits erflllen sie jedoch auch reine Beratungsfunktionen, filhren Schulungen durch oder unterstt-

zen einzelne Aktivitaten.

Das Usability Engineering ist eine eigenstandige Organisationseinheit und auch als solche wahr- []
nehmbar. Dies wird vor allem durch die auffalligen Raumlichkeiten mit dem Usability Labor unter-

stutzt. Seit Anfang April 2002 ist das Usability Engineering keine eigene Sektion mehr, sondern wird

als Team in einer Qualititsmanagementsektion innerhalb eines Entwicklungsressorts gefiihrt. Fir

die eigentliche Arbeit und die Wahrnehmung von aussen andert sich dadurch jedoch praktisch

nichts.

Das Usability Engineering hat die Freiheit, sowohl auf Anfragen des Business, der BTCs als auch []
der IT zu reagieren. Diese Vorgehensweise war nicht zu jeder Zeit problemlos mdoglich, da eine
Verrechnung der Serviceleistungen fir das Business/BTC direkt mit dem Usability Engineering in

der ,IT Value Chain‘ nicht vorgesehen ist.

Je nach Projekt ist die Entscheidungsbefugnis Uber die Ausgestaltung der Benutzerschnittstelle []
unterschiedlich verteilt. Das letzte Wort sprechen in der Regel die Entwickler, die das GUI reali-
sieren. Beziglich der Gestaltung sind Richtlinien in Form von Styleguides vorgegeben, die bis anhin
vom Marketing vorgelegt wurden. Wichtige Rahmenbedingungen liefern auch die technischen Vor-
gaben der GB IT Webplattform, die vorschreiben, dass Classic GUIs entwickelt werden sollen, also
solche, die mit purem HTML und minimalem JavaScript realisierbar sind, um Browserunabhéngig-
keit zu garantieren (im Gegensatz zu Rich GUIs, die auch die Verwendung von Java oder vermehr-
ten Einsatz von JavaScript erlauben, von externen Benutzerinnen jedoch erfordern wiirden, bestim-
mte Applets, Plugins oder gar andere Browsertypen zu installieren oder zumindest JavaScript zu
aktivieren). Da vor allem auf Kundenberaterebene verschiedene Applikationen sowohl fiir den
internen Gebrauch als auch fur den externen Gebrauch (beim Kunden) vorgesehen sind, bestehen
Bestrebungen, fiir alle Applikationen den kleinsten gemeinsamen technologischen Nenner Classic
GUIs zu suchen.

In manchen Projekten wird die Entwicklung des GUIs und damit auch die Entscheidungsbefugnis an

eine externe Firma vergeben.

In Projekten, wo das Usability Engineering friih involviert ist, erhélt der Usability Experte mindestens []
Beratungsfunktion, z.T. sogar umfassende Entscheidungsbefugnis beziiglich Konzept und Gestal-
tung des GUIs. In der Regel werden in solchen Projekten gemeinsam mit Business- und IT-Vertre-

terinnen Losungen erarbeitet.

Tabelle 4: Unterstiitzung der Benutzerzentrierung durch eine geeignete Organisationsstruktur
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6.2.4 Managementaktivitdten und Kultur zur Férderung von Benutzerzentrierung

Kommentar Bewertung

Die Einstellung der Entwicklungsteams gegentiber Fragen der Usability sind unterschiedlich. In der []
Regel wird dieses Thema durchaus ernst genommen und vor allem von jingeren Entwicklerinnen

auch als sehr spannend und erfolgskritisch bewertet. Das Bewusstsein, dass beziiglich der Usability

eines Produktes Probleme auftauchen kénnen, ist vorhanden. Die Arbeitsweise von Entwicklern ist

jedoch zum Teil beziglich der Lésung von Usabilityproblemen eher hinderlich. Usabilityprobleme

auf konzeptioneller Ebene lassen sich im allgemeinen nicht durch die Korrektur von ein paar Zeilen

Code beheben, sondern erfordern eine sorgfaltige Uberarbeitung des Konzeptes. Ein Problembe-

wusstsein ist zwar vorhanden, das Bewusstsein der addquaten Losungswege ist jedoch noch unter-

entwickelt.

Die Wertsetzungen des IT Managements sind technikorientiert. Die wahrgenommenen Probleme []
beziehen sich zur Zeit vor allem auf die grundlegende technische Infrastruktur. Die IT versteht sich

als Konstrukteurin und Bewahrerin dieser Infrastruktur, die zweifelsohne das Herzstiick der Bank

darstellt. Zu dieser Infrastruktur gehéren selbstverstandlich auch alle Applikationen, die fiir das

Bankgeschaft und die Administration der Bank bendétigt werden. Bei den Applikationen wird der

Schwerpunkt darauf gelegt, dass diese jetzt und in Zukunft laufféahig und stabil zur Verfiigung ste-

hen und die Pflegekosten sich in einem vertretbaren Rahmen halten. Benutzerzufriedenheit wird hin

und wieder als Schlagwort gebraucht, jedoch sehr randsténdig thematisiert.

Die Einstellung gegeniiber Innovation ist eher zurtickhaltend. Die Bank kann sich aufgrund der []
Sensitivitat der vorhandenen Daten und Prozesse nur auf bewéhrte Technologien stiitzen, deren
Leistungsfahigkeit erprobt und nachgewiesen ist. Erschwerend fiir Innovationen kommt hinzu, dass

jede Form von Verénderung aufgrund der schieren Grosse des GB IT im besten Falle nur trage

umzusetzen ist.

Was fur die generelle Kultur von UBS Schweiz gilt, gilt in hohem Masse auch fur den Entwicklungs-

prozess. Von Verédnderungen der Entwicklungsrichtlinien sind theoretisch so viele Stellen betroffen,

dass hier besondere Zuriickhaltung geubt wird. Allein ein erkannter Bedarf an Methoden, Werkzeu-

gen oder Know-how reicht nicht aus, um eine Innovation diesbeziglich durchzusetzen. Zudem

besteht kaum eine Nachfrage nach einem benutzerzentrierten Entwicklungsprozess. Samtliche

Initiativen hierfir missen daher vom Usability Engineering ausgehen.

Es gibt keine Massnahmen um die internen bzw. externen Benutzerinnen der bei UBS Schweiz []
produzierten Software dazu zu ermutigen, Anspriiche an die Usability der Software zu formulieren

oder Probleme mit der Usability zu kommunizieren.

Benutzerzentrierung ist kein Thema, das systematisch geférdert wird. []

Entwicklungsprojekte sind dann erfolgreich abgeschlossen, wenn der vorgegebene Zeit- und []
Kostenrahmen nicht massgeblich tberschritten wird. Eine Erfolgskontrolle im Hinblick auf Benutzer-

zufriedenheit in der Nutzungsphase findet nicht statt.

Tabelle 5: Eignung von Managementaktivitaten und Kultur zur Férderung der Benutzerzentrierung
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Kommentar Bewertung

Es bestehen keine spezifischen Anreize zur Férderung von Benutzerzentriertheit im Software- []

Entwicklungsprozess.

Zwar ist es auf Seiten des Business / BTC durchaus ublich, bei der Entwicklung von Applikationen []
fur interne Benutzer Endbenutzerinnen einzubeziehen. Die Sichtweise, dass Software entwickelt

wird, um Bediirfnisse von Benutzerinnen zu befriedigen, ist innerhalb der IT jedoch nicht verbreitet.

Durch die Trennung von Zustandigkeiten in Business / BTC (Anforderungsspezifikationen) und IT

wird diese Situation noch verscharft.

Weder beim Management, noch beim Business, noch bei den Entwicklern besteht das Bewusstsein []
von der umfassenden Bedeutung von Usability. Es wird teilweise erkannt, dass schlechte Perfor-

manz von browserbasierten Systemen fir die fehlende Akzeptanz auf der Seite der Benutzerinnen
verantwortlich ist. Lésungsansétze fur dieses Problem sind rein technikzentriert und schliessen eine
Optimierung auf Interaktionsebene nicht mit ein. Ebenso fehlt auf Benutzerseite ein Bewusstsein fiir

das Thema Usability. Die Benutzerinnen selbst denken in hohem Masse an Funktionalitat, die sie

gerne hatten. Zudem ist Sicherheit und Performanz fiir sie eine relevante Grésse. Ansonsten

scheint eine gewisse Abhartung gegeniiber unergonomischen und inkonsistenten Benutzerschnitt-

stellen vorzuherrschen. Werden Benutzer in die Anforderungsphase involviert, haben sie den

Anspruch, dass alle ihre personlichen Bedurfnisse durch die neue Applikation befriedigt werden.

Fuhrt eine unzureichende Benutzerzentrierung zu einer unnétigen Verteuerung oder Verlangerung []
oder gar zum Abbruch von Entwicklungsprozessen, so wird dies weder als Problem mangelnder
Benutzerzentrierung adressiert, noch werden konkrete Sanktionen ausgesprochen, die zukunftig die

Benutzerzentrierung in den Vordergrund riicken wiirden.

Die IT versteht sich einerseits als Auftragnehmerin gegeniiber dem Business, das die Applikationen []
spezifiziert. Gleichzeitig sieht sie sich als Huterin der vorhandenen Infrastruktur und diktiert dem

Business ein Rahmenwerk innerhalb dessen die Losungen angesiedelt sein miissen. Ein direkter

Kontakt zwischen IT-Entwicklerinnen und Benutzern findet kaum statt. Kommt es zu Zielkonflikten

zwischen IT und Business setzt sich die IT in der Regel durch, da innerhalb der Bank ein Abhangig-
keitsverhaltnis zwischen Auftraggeber und Auftragnehmer besteht, das nicht einer realen Markt-

situation entspricht. Einige Projekte reagieren darauf, indem sie die UBS IT bei der Entwicklung

umgehen, wodurch jedoch andererseits das Problem auftritt, dass Softwareprodukte erstellt wer-

den, die die hausinterne IT spéater nicht pflegen kann oder will.

Gemeinsame Zielsetzungen sind nicht erkennbar.

Tabelle 5: Eignhung von Managementaktivitaten und Kultur zur Férderung der Benutzerzentrierung
Fortsetzung
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6.2.5 Die Qualifikation der Mitarbeiterinnen im Hinblick auf benutzerzentrierte Aktivitaten

Kommentar Bewertung

Die im Usability Engineering vorhandenen Erfahrungen mit friihen Aktivitaten eines benutzer- []
zentrierten Entwicklungsprozesses, wie beispielsweise eine Kontextaufgabenanalyse, sind noch

gering. Der Erfahrungsschatz wird nach und nach von hinten nach vorne im Prozess aufgebaut. So

bestehen jahrelange Erfahrungen im Bereich des Usability Testings und des Interaktionsdesigns

und Prototypings. Es gab jedoch noch wenig Gelegenheit, Methoden im Bereich der Anforderungs-

spezifikation zu erproben und Sachkenntnis hiertiber zu erlangen.

Die Mitarbeiterinnen des Usability Engineerings sind grésstenteils Mitglieder des ACM bzw. der []
Swiss CHI und suchen regelméssig den Austausch mit anderen Fachleuten aus dem Gebiet der

Mensch-Computer-Interaktion.

Ausserhalb des Usability Engineerings gibt es keine Stellenbeschreibung, die die Kenntnisse bei []
der Durchfiihrung benutzerzentrierter Aktivitdten verlangen wiirde. Entsprechend sind auch keine

Leistungsnachweise oder Fortbildungsnachweise vorgesehen.

Im Rahmen eines Entwicklungsprozesses bei UBS Schweiz kommen theoretisch verschiedenste []
Akteure mit der Ausflihrung benutzerzentrierter Aktivitdten zum Zug. Mitarbeiterinnen des Business
haben haufig selbst ,Fronterfahrung‘ und sind daher in hohem Masse geeignet, um mit Benutzern
zu kommunizieren. Allerdings fehlt dort haufig jegliche Art von Ausbildung Uber die adaquate
Einbeziehung von Benutzerinnen in den Spezifikationsprozess. Stattdessen wird haufig von den
eigenen Erfahrungen und Arbeitsweisen extrapoliert, was insofern problematisch ist, da diese zum
Teil bereits einige Zeit zurtickliegen und die Verschiedenheit von Benutzergruppen zu wenig wahr-
genommen wird.

Businessanalysten und BTC Mitarbeiterinnen haben haufig einen Wirtschaftsinformatikhintergrund.
Ihnen ist das Thema Usability vermutlich grsstenteils einmal begegnet, allerdings eher randstan-
dig. Tatséachlich ist fir viele dieser Mitarbeiter die Einbeziehung von Benutzerinnen selbstverstand-
lich, obwohl auch hier z.T. deutliche Mangel in der Qualifikation beztiglich Benutzereinbeziehung
erkennbar sind.

Die Mitarbeiter des Usability Engineerings besitzen entweder langjahrige Erfahrungen im Inter-
aktionsdesign und/oder haben eine entsprechende Ausbildung (vorwiegend in Psychologie)
genossen. Die Qualifikationen liegen grésstenteils auf der Ebene der Softwareergonomie. Explizite
Qualifikationen bezglich friiher benutzerzentrierter Vorgehensweisen sind noch im Aufbau begrif-
fen.

Tabelle 6: Stand der Qualifikation der Mitarbeiter

Siegrun A. Heberle Forderung eines benutzerzentrierten Software-Entwicklungsprozesses in Unternehmen



Seite 70 Das Fallbeispiel UBS Schweiz

6.2.6 _Unterstiitzung von Benutzerzentrierung durch Schulungswesen und Wissensmanagement

Kommentar Bewertung

In unregelmassigen Abstanden werden Schulungen angeboten, bei denen vor allem Entwickler- []
innen bezliglich Softwareergonomie und Interaktionsdesign geschult werden. Indirekt wird hierbei
auch das Thema Benutzerzentrierung angesprochen. Eine systematische Aus- und Weiterbildung

fuir die Durchfiihrung von benutzerzentrierten Aktivitaten besteht nicht.

Die sogenannten ,GUI Guidelines’, die im Intranet von UBS Schweiz publiziert sind, bieten eine gute []
Wissensquelle fir die Grundlagen der Softwareergonomie. Es gibt kein vergleichbares Angebot,
das in die Grundzuge benutzerzentrierter Entwicklungsprozesse einfihren wirde. In geringem Um-

fang bietet die Homepage des Usability Engineerings Informationen zu diesem Thema.

Es gibt keinen Prozess, der es ermdglichen wirde, die Erfahrungen mit bestimmten Methoden und []

Tools zu sammeln, zu reviewen und zur Verbesserung der Methoden und Tools riickzuspeisen.

Zur Férderung des Bewusstseins beziiglich Usability und Benutzerzentrierung organisationsweit []

existiert kein Schulungskonzept.

Es ist kein Tool vorhanden, das das Wissensmanagement bezuglich Benutzerzentrierung []

unterstiitzen wirde.

Tabelle 7: Reifegrad des Schulungswesens und Wissensmanagements bezlglich Benutzer-
zentrierung

6.2.7 Ressourcen zur Férderung von benutzerzentrierter Software-Entwicklung

Kommentar Bewertung

Es gibt Vorgaben, dass 95% der Arbeitszeit innerhalb der IT auf Projekte gebucht werden missen. []
Dies wird zuklinftig auch fir das Usability Engineering gelten. Dies bedeutet, dass Infrastruktur-

aktivitaten, die ein wichtiger Bestandteil zur Férderung von Innovation sind, nicht mehr ohne

weiteres bedarfsgemass durchgefiihrt werden kénnen, sondern in Form von internen budgetierten

Projekten abgewickelt werden miissen. Die Abhéngigkeit von der Gunst des Sektions- und

Abteilungsleiters, die inhaltlich weit von den Themen des Usability Engineerings entfernt sind, ist

vermutlich problematisch.

Zur Zeit wird ein Styleguide fir browserbasierte Applikationen entwickelt, fir den das Usability
Engineering die Ownership besitzt. Fir dieses Projekt sind umfangreiche Ressourcen gesprochen
worden, die es ermdglichen, dass alle Mitarbeiterinnen des Usability Engineerings involviert werden
kénnen. Gleichzeitig ist dieses Projekt auch geeignet, um sehr viel Wissen bezliglich Software-

ergonomie zu generieren und zu transferieren.

Tabelle 8: Ressourcenverfiigbarkeit zur Forderung von Benutzerzentrierung
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Kommentar Bewertung

Die Nachfrage nach Usability Engineering Unterstiitzung ist teilweise grésser als die vorhandene []
Kapazitat. In diesen Fallen ist es moglich, dass externe Expertinnen vermittelt werden. Die
Hinzuziehung externer Experten zum gezielten Aufbau von Know-how in Bezug auf benutzer-

zentrierte Methoden ist unter den gegebenen Abrechnungsbedingungen schwierig.

Zwei Personen im Usability Engineering Team sind explizit auch mit Schulungsaufgaben betraut. []
Allerdings bestehen hier deutliche Ressourcenkonflikte, so dass Schulungsaktivitaten allenfalls
sporadisch durchgefiihrt werden kénnen. Um in ausreichendem Masse in diesem Gebiet tétig

werden zu kénnen, missten die Ressourcen hier deutlich aufgestockt werden.

Bei UBS Schweiz gibt es seit 1995 ein stationdres Usability Labor, dessen Erhaltung nicht in Frage []
gestellt wird. Allerdings gibt es Bestrebungen, die Auslastung des Labors zu erhéhen, was ange-
sichts der Bemuihungen im Bereich der frihen Methoden zu Ressourcenkonflikten innerhalb des

Usability Engineering Teams fihrt.

Die Mitarbeiterinnen des Usability Engineerings sind teilweise in Gremien aktiv. Diese Tatigkeiten []

werden jedoch nicht als Arbeitszeit angerechnet und nicht von UBS Schweiz unterstiitzt.

Seit 1999 gibt es bei UBS Schweiz einen definierten Standardentwicklungsprozess (Entwicklungs- []
richtlinien ERL). Zur Unterstiitzung dieses Prozesses werden Schulungen und Consulting ange-

boten. Aufgrund der Erfahrungen mit dem Prozess, die gewisse Mangel aufgezeigt haben, haben

die Verantwortlichen eine Uberarbeitung der ERL in die Wege geleitet. Leider sind in den letzten

Jahren die Mittel fur die Pflege der ERL immer weiter reduziert worden, zudem fand sich lange Zeit

kein Auftraggeber fur einen komplett neuen Release der ERL. Die Einbindung von

benutzerzentrierten Aktivitaten in die ERL ist noch unvollstandig. Fir die systematische Sammlung

von Erfahrungen mit benutzerzentrierten Prozessen fehlt bisher die Méglichkeit.

Das Verhéltnis zwischen Usability Engineering Expertinnen zur Anzahl laufender Entwicklungs- L]

projekte erlaubt es nicht, alle relevanten Projekte zu unterstiitzen.

Organisationelles Lernen in Bezug auf benutzerzentrierte Entwicklungsprozesse ist zur Zeit kein []
Thema bei UBS Schweiz. Daher bestehen weder die Bestrebungen noch das Budget, um ein Tool

zu diesem Zweck zu entwickeln.

Tabelle 8: Ressourcenverfiigbarkeit zur Férderung von Benutzerzentrierung - Fortsetzung
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6.2.8 Zusammenfassende Bewertung der Benutzerzentriertheit von UBS Schweiz

Dimension

Prozessmodell

Methoden- und

Toolangebot

Organisations-

struktur

Reife-

stufe

Zusammenfassung / Begriindung

Mit den Entwicklungsrichtlinien besitzt UBS Schweiz ein gut strukturiertes, flexibles,
methodenunabhéangiges und prinzipiell gut an das jeweilige Projekt anpassbares
Entwicklungsprozessmodell. Wie erste Erfahrungen gezeigt haben, ist es problemlos
mdglich, auch benutzerzentrierte Aktivitaten in dieses Modell zu integrieren. Die
Ausformulierung dieser Aktivitdten und eine entsprechende Erfolgskontrolle fehlen
jedoch noch weitestgehend. Auch die praktische Anwendbarkeit des Prozessmodells
sollte noch verbessert werden. Das Dilemma zwischen Vereinfachung des Prozess-
modells (z.B. durch eine Reduktion der Ergebnisse, Rollen und Fachstellen) und einer
Integration von benutzerspezifischen Funktionen muss gelést werden. Dies kann nur
dann zugunsten der Benutzerzentrierung geschehen, wenn diese auch zu einem

anerkannten Wert oder sogar Schwerpunkt der Entwicklung gemacht wird.

Das Methodenangebot auf der Seite des Usability Engineerings ist grundséatzlich
geeignet, um einen Usability Engineering Prozess vollstandig abzudecken. Zum Teil
fehlt es jedoch an Erfahrung mit der Durchfihrung der Methoden, so dass nicht davon
ausgegangen werden kann, dass alle Methoden bereits ausgiebig evaluiert und opti-
miert sind. Spezielle Tools zur Unterstiitzung der benutzerzentrierten Methoden, wie
Requirements Management und Prototypingtools, kommen in massigem Umfang zur

Anwendung. Der Einsatz von Tools sollte weiter geférdert werden.

Die Organisationsstruktur des GB IT bietet zwar nicht die Mdglichkeit einer Stabs-
funktion, wie sie das Usability Engineering darstellen kdnnte. Allerdings stellt das
Usability Engineering eine eigensténdige Einheit dar (daran &ndert sich auch nichts
durch den verlorenen Sektionsstatus) und hat dadurch die Méglichkeit, sowohl zentra-
le Funktionen wahrzunehmen als auch Projektarbeit zu verrichten. Die Struktur ist
zudem auch uber die Abteilungs- oder Ressortgrenzen hinaus durchlassig, so dass
diesbeziiglich keine Einschrankung besteht, welche Projekte unterstiitzt werden
kdénnen.

Auf der Ebene der Projektorganisation fehlt es den Usability Fachleuten jedoch noch

an Durchsetzungskraft und Entscheidungsbefugnis.

Tabelle 9: Zusammenfassende Bewertung der Benutzerzentriertheit von UBS Schweiz
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Dimension

Managementaktivi
taten und Kultur

Mitarbeiterinnen

Qualifikation

Schulungswesen
und Wissens-

management

Reife-

stufe

0-1

0-1

Zusammenfassung / Begrindung

Die Kultur bei UBS Schweiz und die sichtbaren Managementaktivitaten im Hinblick
auf Benutzerzentrierung sind stark unterentwickelt. Benutzerzentrierung wird
innerhalb dieser Ubergeordneten Ebene Uberhaupt nicht thematisiert und es ist auch
davon auszugehen, dass kein weitreichendes Bewusstsein beziglich der Problematik
vorhanden ist.

Auch sind die vorhandenen Werthaltungen nicht unbedingt dazu geeignet, Innovatio-
nen im Bereich der IT zu fordern.

Den Benutzerinnen wird zwar haufig die Méglichkeit gegeben, Mangel zu formulieren,
Benutzerfeedback wird jedoch nicht systematisch eingeholt. Wird ein Produkt nicht in
dem Masse genutzt, wie dies vorgesehen war, so hat das keinerlei Auswirkungen auf
die Erfolgsbeurteilung des Entwicklungsprojektes (weder bei IT noch Business).
Haufig ist die Situation aber auch so, dass Benutzerinnen gar keine Wahl haben, ob
sie ein Produkt verwenden wollen oder nicht. Fehlende Benutzerzentrierung als
grundlegendes Problem vieler Entwicklungsprozesse wird nicht als solches erkannt.
Zielkonflikte zwischen IT und Business werden durch die organisationelle Trennung
der Bereiche auch innerhalb von Entwicklungsprojekten und durch eine gewisse
Vormachtstellung der IT aufgrund ihrer technischen Monopolstellung haufig zu

Ungunsten der Benutzer entschieden.

Die Qualifikation der Mitarbeiterinnen des Usability Engineerings reprasentiert tber
weite Strecken die Erfahrungen in diesem Bereich in der Schweiz. In Zukunft miissen
sicherlich vermehrt Anstrengungen unternommen werden, weiteres Know-how im
Bereich der frithen benutzerzentrierten Methoden zu erwerben, was unter anderem
auch durch den regelmassigen Austausch mit externen Usability Fachleuten und den
Besuch von Konferenzen usw. geférdert wird.

Ungunstiger sieht die Qualifikation und Fortbildung bezuglich Benutzerzentrierung
jedoch in anderen Gebieten aus. Weder in der IT noch in den Business- /BTC
Einheiten existieren diesbezliglich Anforderungen in den Stellenbeschreibungen und

entsprechend ist auch wenig explizites Know-how vorhanden.

Das Schulungswesen befasst noch viel zu wenig mit dem Thema Benutzerzen-
trierung. Ausschliesslich softwareergonomische Fortbildungen werden in geringem
Umfang angeboten. Hier besteht ein grosser Nachholbedarf sowohl inhaltlich als auch
konzeptionell, um einerseits das Thema Benutzerzentriertheit voranzutreiben und
andererseits auch das entsprechende Know-how zur Anwendung von benutzerzen-
trierten Methoden zu vermitteln. Ein systematischer Wissensmanagementprozess zur

Generierung und Weiterentwicklung von Know-how in diesem Gebiet fehlt.

Tabelle 9: Zusammenfassende Bewertung der Benutzerzentriertheit von UBS Schweiz - Fortsetzung
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Dimension Reife- Zusammenfassung / Begrindung
stufe
Ressourcen 1 Angesichts der Grésse des GB IT (4000 Mitarbeiterinnen) im Vergleich zur kleinen

Usability Engineering Einheit (6 Mitarbeiter) ist es offensichtlich, dass die Kapazitéaten
fur die theoretisch notwendigen Infrastruktur-, Consulting-, Schulungs- und Koordinati-
onsaufgaben nicht ausreichend sind. Ein Wachstum der Usability Engineering Einheit
wird jedoch nur im Zuge einer steigenden Nachfrage akzeptiert. Dies steht zum Teil
damit in Konflikt, dass fir eine steigende Nachfrage zunéchst einige der vorgehend
besprochenen Schwachstellen behoben werden miissten, was ohne eine Steigerung
der Ressourcen nur langsam, wenn tberhaupt méglich ist.

Tabelle 9: Zusammenfassende Bewertung der Benutzerzentriertheit von UBS Schweiz - Fortsetzung

6.3 Zusammenfassung

Der Stand der Benutzerzentrierung bei UBS Schweiz ist hinsichtlich der verschiedenen Dimensionen des
vorgestellten Reifegradmodells sehr heterogen. Die Dimensionen Prozessmodell, Methoden- und Tools,
Organisationsstruktur sowie Ressourcen erreichen zwar nicht den héchsten denkbaren Reifegrad, es wird
jedoch deutlich, dass die bisherigen Bemihungen in diesen Bereichen teilweise bereits gefruchtet haben
und dass sich eine positive Entwicklung abzeichnet. Interessanterweise scheinen sich diese Bereiche auch
parallel zu einander zu entwickeln. Eine Erweiterung der Entwicklungsrichtlinie von UBS Schweiz um
benutzerzentrierte Aspekte ist absehbar und bei den Verantwortlichen ist das Bewusstsein Uber die
Bedeutung der Benutzerzentrierung im Entwicklungsprozess vorhanden. Offensichtliche Schwachstellen im
Sinne der vorhergehenden Analyse sind vor allem im Bereich der Managementaktivitaten und Kultur zur
Forderung der Benutzerzentrierung und im Schulungswesen und Wissensmanagement — und damit einher-
gehend auch bei der Qualifikation der Mitarbeiterinnen — erkennbar.

Die Aufteilung der Zustandigkeiten bei der Software-Entwicklung auf Organisationseinheiten des Business,
BTC und IT erfordert gezielte Massnahmen unter Berlcksichtigung der jeweiligen Charakteristika und
spezifischen Aufgaben dieser Einheiten.

Die Quasi-Monopoilstellung der IT gegentber den Auftraggebern, fiihrt teilweise dazu, dass sich die IT nicht
nur als Dienstleisterin, sondern auch als Hiterin des heiligen Grals — der technischen Infrastruktur — sieht.
Dieser besonderen Rolle der IT muss bei allen Aktivitaten zur Steigerung der Benutzerzentrierung Rech-
nung getragen werden, was konkret bedeutet, mit héchster Prioritdt Management Buy-in innerhalb der IT zu
suchen.

Im Umgang mit den BTC / Businesseinheiten muss sorgfaltig darauf geachtet werden, dass es nicht zu
Kompetenzstreitigkeiten kommt. Vergleichbares gilt auch fiir die Anliegen des Marketings und des Corporate
Centers. Im Umgang mit diesen Gruppen, die ebenso wie das Usability Engineering ihren Teil zur Benutzer-
zentrierung bei UBS Schweiz beitragen, ist vermehrt darauf zu achten, die gemeinsamen Interessen, aber
auch die Unterschiede in der jeweiligen Herangehensweise herauszustellen und zu kommunzieren, um eine
mdglichst fruchtbare Zusammenarbeit unter gegenseitiger Wertschatzung zu erreichen (vgl. hierzu auch
Siegel und Dray 2001).

Die Mitarbeiterinnen des Usability Engineerings besitzen spezielle Kompetenzen hinsichtlich der Umsetzung
von Benutzerinteressen in Form von gebrauchstauglichen Software-Produkten. Es erscheint daher sinnvoll,
Benutzerzentrierung im Rahmen der Software-Entwicklung als Thema des Usability Engineerings zu platzie-
ren und zu kommunizieren. Dieser Anspruch kann dadurch unterstrichen werden, dass eine Infrastruktur
geschaffen wird, die das Usability Engineering zur Anlaufstelle macht fir die Sammlung und Bereitstellung
von praktisch anwendbarem, gut fundiertem Usabilitywissen. Rein organisatorisch ware im Falle von UBS
Schweiz jedoch auch das Corporate Center fiir die Koordination diesbezlglicher Aufgaben geeignet.

Siegrun A. Heberle Forderung eines benutzerzentrierten Software-Entwicklungsprozesses in Unternehmen



7 Massnahmen zur Erhdhung der Benutzerzentriertheit von UBS
Schweiz

Im Prinzip kénnen sémtliche organisatorischen und methodischen Vorgaben, wie beispielsweise eine
Entwicklungsrichtlinie oder ein Methodenhandbuch, als Infrastruktur aufgefasst werden. In diesem Sinne
waren nahezu alle im folgenden vorgeschlagenen Massnahmen Infrastrukturmassnahmen. Es gibt jedoch
ganze Forschungszweige, die sich mit elektronischen Werkzeugen zur Anwendung von Usabilitywissen und
zur Forderung benutzerzentrierter Aktivitaten beschéftigen, die gesondert betrachtet werden sollen. Das vor-
liegende Kapitel differenziert daher die mehrheitlich strategischen Massnahmen und diese technologischen
Infrastrukturmassnahmen, die fur UBS Schweiz weitgehend Zukunftsmusik darstellen.

7.1 Strategische Massnahmen

Wie die Analyse des Reifegrads der Benutzerzentrierung bei UBS Schweiz gezeigt hat, ist es dort gelungen,
dass der Entwicklungsprozess und die vorhandenen Methoden allmahlich auch den Aspekt Benutzer-
zentrierung beinhalten. Unbefriedigend ist sicherlich noch das Mass der Anwendung, die Erfahrung mit
benutzerzentrierten Methoden und der allgemeine Wissensstand beziiglich Benutzerzentrierung. Um dies zu
erreichen, muss ein Kulturwandel und damit einhergehende flankierende Massnahmen, wie beispielsweise
eine erweiterte Definition von Erfolg in Entwicklungsprojekten, durchgesetzt werden. Dies kann nur durch
entsprechenden Buy-in des oberen Managements gelingen.

Potentielle benutzerzentrierte Aktivitaten bei UBS Schweiz liegen im Verantwortungsbereich von Business /
BTC (Anforderungsphase) und IT (Design- und Realisierungsphase). Bei allen Massnahmen muss sicher-
gestellt werden, dass die richtige Zielgruppe angesprochen wird.

Die folgende Tabelle zeigt mogliche, geplante oder bereits in Angriff genommene Massnahmen zur
Erhéhung der Benutzerzentrierung bei UBS Schweiz. Zu jeder Massnahme wird erldutert, welche Ziele
damit verfolgt werden, mit welcher Prioritat die Massnahme durchgefiihrt werden sollte und wie gut die
Aussichten auf eine erfolgreiche Umsetzung sind. Die Priorisierung orientiert sich an der Analyse der
Reifegrade der verschiedenen Dimensionen und Uberlegungen zu Voraussetzungen, die gegeben sein
missen, bevor die jeweilige Massnahme tberhaupt erfolgreich umsetzbar ist. Ob die Massnahmen hinsicht-
lich ihrer Zielsetzung tatséachlich Erfolg bringen, miisste nach der Umsetzung im einzelnen evaluiert werden.

Im Falle der Massnahmen ist die Dimension Ressourcen integraler Bestandteil und letztlich ein entschei-
dendes Kriterium dafir, ob eine Massnahme Uberhaupt die Chance hat, realisiert zu werden. Spezifische
Massnahmen zur Erhéhung der Ressourcen sind nicht vorgesehen, da Ressourcen an sich keinen
Selbstzweck besitzen.

Siegrun A. Heberle Forderung eines benutzerzentrierten Software-Entwicklungsprozesses in Unternehmen
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Massnahmen zur Erhéhung der Benutzerzentriertheit von UBS Schweiz

Massnahme

Integration weiterer Aktivi-
téaten in die Entwicklungs-
richtlinien (ERL);

vorgesehen sind:

1. Benutzergruppen-
beschreibung;

2. High-Level GUI
Spezifikation;

3. lteratives Prototyping;

4. Detaillierte GUI

Spezifikation;
5. Usability Test.

Einflhrung einer Rolle
,Usability-Verantwort-
liche/r" in den Entwick-

lungsrichtlinien

Usability Engineering als
Fachstelle im Sign-off
Prozess

Ziel

Forderung der Durchfiihrung
friiher benutzerzentrierter
Aktivitaten; iterative
Vorgehensweise; kontinu-
ierliche Benutzereinbezie-
hung.

(= Dimension

Prozessmodell)

Schaffung einer geschéfts-
bereichsubergreifenden
Rolle, die im gesamten
Entwicklungsprozess aktiv

wird.

(= Dimension

Prozessmodell)

Verstarkung der strate-
gischen Bedeutung des
Usability Engineerings und
Verdeutlichung der Bedeu-
tung von Usability als
erfolgskritische Qualitat des
Endprodukts.

(= Dimension
Prozessmodell)

Prioritat / Erfolgsaussichten

Prio 1

Die vorgesehenen Aspekte sind bereits weitgehend
formuliert und werden vom ERL Team so ubernommen.
Obwohl die Bemiihungen beziiglich des Entwicklungs-
prozesses zukiinftig zugunsten anderer Massnahmen
eher zuriickgenommen werden sollen, sind diese Mass-
nahmen bedeutend, da ansonsten die Gefahr besteht,
dass mit dem nachsten ERL Release bisher Erreichtes

wieder verloren geht.

Prio 1

In den ERL 4.0 (mit Pilotphase ab Mai 2002) ist die Rolle
des ,Usability Engineers’ vorgesehen. Sie wird als IT
Rolle gehandelt.

Prio 3

Grundsatzlich wére diese Funktion zwar sinnvoll. Als
Sign-off Fachstelle wéare das Usability Engineering
zukunftig jedoch nur noch mit der Bearbeitung von Sign-
off Dokumenten beschaftigt und kénnte keine weiteren
Dienstleistungen mehr anbieten, weshalb dies momentan

nicht angestrebt wird.

Tabelle 10: Strategische Massnahmen zur Erhéhung der Benutzerzentriertheit bei UBS Schweiz
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Massnahme

Requirementsmanage-
ment aktiv vorantreiben,
ggf. Competence Center
Requirements Engineering
im Einflussbereich oder
zusammen mit Usability

Engineering.

Erarbeitung eines gut
strukturierten, doménen-

spezifischen Styleguides

Erweiterung des vorhan-
denen Prototypingtools
(Visio) zur erleichterten
Anwendung des Style-

guides.

Ziel

Integration von Software
Engineering und Usability

Engineering;

Frihe Methoden des
Usability Engineerings
einbinden (Benutzerprofile,

Kontext- und Taskanalyse).

(= Dimensionen
Prozessmodell, Methoden /

Tools)

Integration softwareergo-
nomischer Uberlegungen in

den Designprozess.

(= Dimensionen
Methoden / Tools,
Qualifikation der

Mitarbeiterinnen)

Integration softwareergo-
nomischer Uberlegungen in

den Designprozess.

(= Dimensionen
Methoden / Tools,
Qualifikation der Mitarbeiter)

Prioritat / Erfolgsaussichten

Prio 3

Fir diesbeziigliche Aktivitaten unter Fiihrung des Usabil-
ity Engineerings fehlen momentan die Kapazitaten. Es ist
jedoch empfehlenswert Entwicklungen in diesem Bereich
innerhalb UBS Schweiz zu beobachten und ggf. Usability-
aspekte einzubringen. Innerhalb der neuen Organisa-
tionseinheit laufen bereits Aktivitdten bezuglich Require-
mentsmanagement, so dass vermutlich auch Finanzie-
rungsmaglichkeiten bestehen.

Prio 1

Befindet sich in Umsetzung. Schwierigkeiten:
Kompetenzstreitigkeiten zwischen Usability Engineering,
IT und Marketing;

unterschiedliche Bedurfnisse und Vorstellungen der
verschiedenen Projekte;

sehr erfolgsversprechend ist der Ansatz, Entwicklerinnen
in den Prozess der Styleguideerstellung einzubinden.
Durch die Kooperation zwischen Entwickler- und Usabi-
lityseite ist ein aktiver Schritt hin zu gegenseitiger
Akzeptanz gelungen (vgl. hierzu auch Kvavik 1994).

Die Aktivitaten werden bisher von allen Seiten positiv
aufgenommen. Sowohl IT als auch Business sehen den
entsprechenden Bedarf und sind bereit, ihren Anteil zur

Finanzierung zu leisten.

Prio 1

Visio wird bereits heute als Prototypingtool verwendet.
Eine Anpassung an den neuen Styleguide ist vorge-
sehen. Dies fordert zum einen wiederum die Zusammen-
arbeit zwischen Usability Engineering und Entwickler-
innen, andererseits ist es auch ein wichtiger Schritt zur
Anwendung des Styleguides. Usability Engineering kann
in diesem Zusammenhang die Verbreitung von Visio
fordern, indem es das Tool bei den Business / BTC

Einheiten bekannt macht.

Tabelle 10: Strategische Massnahmen zur Erhéhung der Benutzerzentriertheit bei UBS Schweiz -

Fortsetzung

Siegrun A. Heberle

Forderung eines benutzerzentrierten Software-Entwicklungsprozesses in Unternehmen



Seite 78
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Massnahme

Gezieltes Consulting,
Workshops und Schu-
lungen zu Unterschieden
und Gemeinsamkeiten der
Herangehensweise von
Business / BTC und
Usability Engineering und
zur Umsetzung von
funktionalen und quali-
tativen Anforderungen in

gebrauchstaugliche GUIs.

Erarbeiten von Schulungs-
modulen beziglich Design
(Anwendung des Style-
guides);

Schulungen fur Solution
Manager'” im Sign-off
Prozess

Ziel

Verteilung der Verant-
wortlichkeit fir Usability des
Endproduktes durch
Schaffung eines Problem-
bewusstseins bei Business /
BTC. Verhindern, dass
zwischen Business / BTC
und Usability Engineering
Kompetenzstreitigkeiten

entstehen.

(= Dimensionen Organi-
sationsstruktur, Kultur /
Managementprozesse,
Qualifikation der Mitarbei-

terinnen)

Schwachstellen einer zen-
tralen Position und begrenz-
ter Ressourcen Uberwinden;
tatséchliche Wirksamkeit des

Styleguides erhéhen.

(= Dimensionen Organis-
ationsstruktur, Qualifikation
der Mitarbeiter, Schulungs-
wesen und Wissensmanage-

ment)

Schaffung eines Bewusst-
seins beziiglich der Bedeu-
tung von Usability als
Erfolgsfaktor, vor allem bei
Fuhrungskréaften innerhalb
der IT.

(= Dimension Kultur /

Managementprozesse)

Prioritat / Erfolgsaussichten

Prio 3

Gewisser Reflexionsprozess auf Seiten des Usability
Engineerings muss zunachst erfolgen, um Unterschiede
und Gemeinsamkeiten zwischen den Vorgehen greifbar
zu machen. Im Rahmen vom Consulting spricht dann
nichts dagegen, dies auch zu thematisieren.

Beziglich Workshops und Schulungen von Business /
BTC Leuten muss zunéchst der Wert solcher Aktivitaten
klar aufgezeigt werden kénnen, um Widerstande wie
Ressourcenknappheit und Zeitmangel zu berwinden
und die Finanzierung sicherzustellen - Bedarf an
weiterer Konkretisierung.

Prio 1

Der ehemalige Abteilungsleiter von IT Development
Services, der sehr von den Anliegen des Usability Engin-
eerings Uberzeugt ist, leitet neu die Einheit Schulung. Es
ist zu erwarten, dass eine Zusammenarbeit diesbezlglich

fruchtbar ist.

Prio 2

Erfolgsaussichten bezlglich Schulungsseite gut (s.0.).
Das Interesse auf seiten der Solution Manager muss
jedoch gezielt geférdert werden, was unter anderem
durch die Einbeziehung von Usabilityaspekten in die ERL
gelingen kénnte.

Tabelle 10: Strategische Massnahmen zur Erhéhung der Benutzerzentriertheit bei UBS Schweiz -

Fortsetzung

7 Solution Manager nehmen eine zentrale Rolle im Entwicklungsprozess ein. Sie vermitteln zwischen Business und IT
und unterstiitzen die gesamte Abwicklung des Sign-off Prozesses. Der Solution Manager Ubernimmt die Verant-
wortung fir den gesamten Prozess und kann entscheiden, welche Aktivitaten relevant sind und welche nicht.
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Massnahme Ziel

Neuen Usability Champion  Férderung von Usability als

suchen, am besten hoch Erfolgskriterium in GB IT.
angesiedelt auf Ressort-

ebene. so dass auch (= Dimension Kultur /

Durchschlagskraft tiber Managementprozesse)
Ressortgrenzen hinaus

vorhanden ist.

Mitarbeit in Gremien;

Einflussnahme auf IT

Managementboard (ITMM)

Vortrag vor GB IT Chef

Sichtbares Feedback zur Erhéhung des allgemeinen

Usability bankinterner Usabilitybewusstseins inner-
Applikationen geben. halb der Organisation.
Méoglichkeiten bieten sich

dort, wo online Feedback (> Dimension Kultur /

abgefragt wird oder als Managementprozesse)
Rubrik der Intranetseite

des Usability Engineerings

(z.B. ,Die Gurke des

Monats' verleihen 0.4.).

Marketing (Tag der
offenen Tur, Beitrag Brown
Bag University zum
Thema Usability) = gezielt
auch Nicht-IT Mitarbeiter

ansprechen!

Diskussionsforen (News- Kommunikation aller Stake-

groups) zum Thema holder im Rahmen von
,Benutzerzentrierung im benutzerzentrierten
Software-Entwicklungs- Aktivitaten férdern.

prozess'.
(= Dimensionen

Qualifikation der
Mitarbeiterinnen, Kultur /

Managementprozesse)

Prioritat / Erfolgsaussichten

Prio 1

Aufgrund der erst kiirzlich erfolgten Reorganisation ist
momentan noch unklar, wer diese Rolle einnehmen
kénnte.

- Dringender Bedarf an diesbezliglicher Recherche.

Prio 1

Derartige bewusstseinschaffende Massnahmen erfordern
auf langere Sicht signifikante Ressourcen. Dies bedeutet,
dass ein Sponsor gefunden werden muss, der fir die
Finanzierung solcher Aktivitdten aufkommt. Dies kdnnte

vielleicht der Usability Champion sein.

Prio 3

Momentan ist dieses Thema noch zu wenig préasent. Der
Bedarf an einem solchen Diskussionsforum sollte
zunachst evaluiert und ggf. geweckt werden. Es ist
unklar, ob sich ein Sponsor fiur ein solches Projekt finden

wirde.

Tabelle 10: Strategische Massnahmen zur Erhéhung der Benutzerzentriertheit bei UBS Schweiz -

Fortsetzung
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Massnahme

Schulungen zu frilhen
Methoden; Methoden-
handbuch;

Brown-Bag University18 zZu

diesem Thema

Benutzerfreundliche
Hilfsmittel online anbieten
(Methoden und Anlei-
tungen, Checklisten,
Styleguides, GUI Guide-

lines).

Aktiv Feedback zu diesen

Hilfsmitteln einholen.

Ziel

Sichtbarmachen des Ange-
bots von Methoden, die friih
im Entwicklungsprozess ein-

setzen.

(= Dimension Qualifikation
der Mitarbeiter)

Sichtbarmachen des
Usability Engineerings als
Anlaufstelle fir Fragen der

Benutzereinbeziehung.

(= Dimensionen Qualifi-
kation der Mitarbeiterinnen,
Schulungswesen und

Wissensmanagement)

Prioritat / Erfolgsaussichten

Prio 2

Momentan besteht das Problem, dass noch sehr wenig
Erfahrung mit frihen Methoden vorhanden ist. Ein
Methodenhandbuch besteht zwar, ist jedoch nicht unbe-
dingt als ,Kochbuch’ geeignet, um die frihen Methoden
danach anwenden zu kdnnen.

Die Kosten fir die Erstellung und Durchfiihrung eines
Schulungsmoduls miissen durch eine entsprechende
Nachfrage gedeckt werden. Dies ist momentan fraglich.
Ausserdem ist der personelle Aufwand sehr hoch, wes-
halb Schulung vermutlich nur unter Hinzuziehung exter-
ner Fachleute realisierbar ist (verscharft das Finanzie-

rungsproblem).

Prio 1

Die Veroffentlichung auf dem Intranet ist kein Problem.
Die GUI Guidelines des Usability Engineerings sind
bereits online verfiigbar. Im Rahmen der ERL Einbindung

werden auch weitere Dokumente online verfiigbar sein.

Das proaktive Sammeln von Feedback zur Optimierung
des Hilfsmittelangebots ist aus Ressourcengriinden

momentan noch nicht etabliert.

Tabelle 10: Strategische Massnahmen zur Erhéhung der Benutzerzentriertheit bei UBS Schweiz -
Fortsetzung

7.2

Fur die erfolgreiche Ausiibung von benutzerzentrierten Aktivitdten im Rahmen eines Software-Entwicklungs-
prozesses ist das Vorhandensein von Know-how eine Grundvoraussetzung. Dieses Know-how muss im
Rahmen der Einfihrung von benutzerzentrierten Prozessen entwickelt und implementiert werden und im
Laufe der Zeit systematisch vergrossert werden. Wie die Analyse des Ist-Zustands der Benutzer-
zentrierung bei UBS Schweiz gezeigt hat, ist der Reifegrad der Qualifikation der Mitarbeiter und des
Schulungswesens und Wissensmanagements deutlich geringer als der Reifegrad des Prozessmodells und
der Methoden- und Toolentwicklung. Fir eine breite Durchsetzung von benutzerzentrierten Aktivitdten nicht
nur innerhalb einzelner Projekte, sondern organisationsweit, ist es bedeutend, dass in allen relevanten
Bereichen das entsprechende Know-how vorhanden ist. Dem Prozess der Know-how Entwicklung und
Know-how Verbreitung ist daher auch auf der Ebene der Infrastruktur besondere Aufmerksamkeit zu
schenken, wobei jedoch zu betonen ist, dass bei jeder Art von Wissensmanagement technologische Mass-
nahmen allen keine Erfolgsgarantie darstellen. Fir das Wissensmanagement selbst scheint vielmehr genau
das zu gelten, was in dieser Arbeit auch fir die Anwendung von benutzerzentrierten Vorgehen postuliert
wird: Es mussen die notwendigen Randbedingungen geschaffen werden, um die Mitarbeiterinnen dazu zu
veranlassen, ihr Wissen zu teilen, was durch die Entwicklung von Anreizsystemen gefordert werden kann,

Infrastrukturmassnahmen

18 Brown-Bag University ist eine Einrichtung bei UBS Schweiz, bei der Uber Mittag Vortrdge zu bestimmten Themen
gehalten werden. Alle interessierten Mitarbeiterinnen kénnen sich anmelden und kostenlos an diesen Veranstaltungen
teilnehmen. Durch entsprechende Kommunikation kdnnen auch gezielt bestimmte Gruppen von Mitarbeitern ange-
sprochen werden.
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die jedoch wiederum nicht ohne eine entsprechende Unternehmenskultur wirksam werden (Bullinger et al.
1998).

Im folgenden sollen einige fortschrittliche, bisher meist in Form von Forschungsprototypen vorliegende Tools
vorgestellt werden. Im ersten Abschnitt werden Tools beschrieben, die die Anwendung geeigneter Guide-
lines, Styles und Patterns unterstiitzen, um damit die Ergonomie der zu entwickelnden Benutzerschnittstelle
zu verbessern. Die Anwendung dieser Tools ist begrenzt auf eine Unterstiitzung des Designprozesses. Im
zweiten Abschnitt geht es um Hilfsmittel, die eingesetzt werden, um die benutzerzentrierten Aktivitaten im
Rahmen des gesamten Entwicklungsprozesses zu férdern und das diesbeziglich vorhandene Wissen inner-
halb der Organisation zu managen.

7.2.1 Tools zur Unterstiitzung des Designprozesses

Die Idee, mit Hilfe von ergonomischen Standards die Entwicklung von Benutzerschnittstellen zu optimieren
ist in den letzten 15 Jahren sehr populéar geworden. Ganz egal, welche benutzerzentrierten Methoden sonst
noch zur Anwendung kommen oder wie der Entwicklungsprozess aussieht, man kann davon ausgehen,
dass die Entwicklungsprojekte von der Anwendung von Styleguides und Guidelines profitieren (Reed et al.
1999).

Die Ziele solcher Styleguides und Guidelines sind einerseits, die Konsistenz im Look & Feel der Anwen-
dungen zu erhéhen, andererseits kann mit ihnen aber auch usabilityrelevantes Wissen verbreitet werden.
Auch bei UBS Schweiz stehen GUI Guidelines und Styleguides zur Unterstiitzung der Gestaltung von
Benutzerschnittstellen zur Verfligung (siehe hierzu auch den vorigen Abschnitt).

Um diese Form des Wissenstransfers jedoch mdglichst wirksam einzusetzen, miussen folgende Probleme

Uberwunden werden:

- Guidelines sind in der Regel auf einem sehr hohen Abstraktionsniveau oder aber so spezifisch, dass
ihre Anwendung erschwert ist;

- Entweder fehlt den Inhalten der theoretische Hintergrund oder dieser wird nicht kommuniziert, was den
Erwerb von Usabilitywissen verhindert;

- Guidelines sind fir die Entwickler schwer verstandlich bzw. sind schwer auf die konkreten Fragestel-
lungen des Projektes anzupassen;

- Guidelines sind statisch und werden in der Regel selten Uberarbeitet. Ein Optimierungsprozess auf der
Basis der gemachten Erfahrungen fehlt meistens.

In der Vergangenheit gab es diverse Vorschlage fir elektronische Werkzeuge zur Arbeit mit Guidelines bzw.
zur Uberpriifung der Einhaltung von Guidelines, die diese Mangel tiberwinden helfen sollten. Z.B. der User
Interface Design Assistant «IDA» (Reiterer 1995), das Guideline Management System «Sherlock»
(Grammenos et al. 2000), «inra» (Wandke und Huttner 2000) oder «GUIDE>» (Henninger 2001b).

Das Anspruchsniveau der genannten Tools ist sehr unterschiedlich. «inra» bspw. begnugt sich damit, mittels
eines Hypertextsystems zu allen Punkten der Guidelines interaktive Beispiele und Szenarien sowie theore-
tische Hintergriinde anzubieten. Experimente haben gezeigt, dass diese Art des Wissensangebots
zumindest geeignet ist, um Usabilitywissen erfolgreich anzuwenden und zu transferieren. Zudem scheint die
Arbeit mit dem Tool fur die Benutzerinnen motivierend zu sein. Allerdings bietet «inra» wenig oder keine
Unterstltzung darin, die dargestellten Beispiele auf den jeweiligen Problemkontext anzuwenden.

Mit sogenannten «Usability Patterns» wird versucht, Designvorschlage in Abhangigkeit vom jeweiligen
Problemkontext anzubieten. Die Patterns reprasentieren dabei eine nachgewiesenermassen brauchbare
Lésung fur ein vorliegendes Designproblem, das heisst, sie stellen validiertes Wissen dar. Zur Darstellung
von Usability Patterns gibt es diverse Vorschlage. In der Regel besteht ein Pattern aus der Beschreibung
des Problems, des Kontexts, der Lésung und einem veranschaulichenden Beispiel (van Welie et al. 1999),
(Tidwell 1999). Sutcliffe schlagt fir die Reprasentation von Patterns die Einbindung in sogenannte «Claims»
vor, in denen die Patterns mit Anwendungsszenarien kombiniert werden, was die Diskussion von Vor- und
Nachteilen einer Lésung im jeweiligen Problemkontext erméglicht (vgl. hierzu auch Kap. 3.1.4). Durch das
Angebot von zugrundeliegenden Theorien soll zudem Usabilitywissen vermittelt und die jeweilige Lésung
wissenschaftlich untermauert werden (Sutcliffe 2000).
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Henninger stellt eine Methode vor, um die Anwendung von Usability Guidelines kontextbezogen zu
ermoglichen und verfolgt damit im Prinzip die Idee der Usability Patterns. Bei seinem Ansatz wird nicht nur
vorhandenes Usabilitywissen angeboten, sondern es wird auch erweitert und neues Wissen wird generiert.
Uber einen Reviewprozess erhilt das System Feedback beziiglich der Qualitat und Angemessenheit der
vorgeschlagenen Guidelines. Der Reviewprozess kann zu einer Modifikation der Guidelines selbst oder des
Auswahlprozesses filhren, was einen Lernprozess des Systems und damit der Organisation darstellt.

Der Forschungs-Prototyp «GUIDE» (Guidelines for Usability through Interface Development Experiences)
verdeutlicht, wie Softwareentwicklerinnen bei Bedarf mit den passenden Usability Quellen versorgt werden
kénnen. Der Ansatz von «GUIDE» ist problemorientiert, d.h. das Problem wird anhand von Attributen
charakterisiert und unter Anwendung eines Kontextmodells werden anschliessend regelbasiert geeignete
Designvorschlage gemacht. (Henninger 2001b, Henninger et al. 1995)
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Abbildung 17: Die Verwendung und Modifikation von Usability Quellen

Durch den integrierten Feedbackprozess (vgl. Abbildung 17) ist «GUIDE» in der Lage, das vorhandene
Wissen unter Berucksichtigung realer Erfahrungen zu aktualisieren. «GUIDE» ist damit vermutlich auch
geeignet, den letzten Punkt der eingangs erwéhnten Mangelliste bezlglich Guidelines und Styleguides zu
Uberwinden. Allerdings ist zu vermuten, dass gerade durch den hohen Komfort bei der Auswahl geeigneter
Designlésungen der gewlinschte Wissenstransfer entfallt. Dieser ist jedoch von grosster Bedeutung, denn
es darf nicht Ubersehen werden, dass weder Guidelines noch Styleguides, selbst bei genauester Anwen-
dung, eine Garantie fur die Usability des Endproduktes sind.

7.2.2 Tools zur Optimierung des Entwicklungsprozesses

Die selbe Methode, die mit «GUIDE» zur Ermittlung optimaler Guidelines und Patterns verwendet wird, kann
auch auf die Optimierung des gesamten Entwicklungsprozesses angewendet werden. Mit «<BORE» (Building
an Organizational Repository of Experiences) stellt Henninger einen anderen Forschungs-Prototypen vor,
der dazu dienen soll, best practices innerhalb einer Entwicklungsorganisation zu erfassen und verflgbar zu
machen und gleichzeitig den Entwicklungsprozess optimal auf den jeweiligen Projektkontext abzustimmen.
(Henninger 2001a, Henninger 1997)

Ganz ahnliche Ideen werden auch mit Evidence-based Usability Engineering verfolgt. Dabei handelt es sich
um einen Usability Engineering Ansatz, der auf dem Nachweis von Erfolg einzelner Aktivitdten und Metho-
den basiert, mit dem die Optimierung aller benutzerzentrierten Aktivitaten innerhalb der Software-Entwick-
lung angestrebt wird. Unterstutzt wird dieser Ansatz durch eine Plattform namens ProUSE, die hier stellver-
tretend fur alle Tools zur Unterstiitzung des organisationellen Lernens, nédher beschrieben und diskutiert
wird.
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ProUSE besteht aus einer Wissensbasis und drei logischen Komponenten (vgl. Abbildung 18):

1. Komponente SATUP, die die Zusammenstellung geeigneter Methoden ermdglicht;

2. Komponente CUES, die die Sammlung von Usability Engineering Know-how durch eine gemeinsame
Arbeitsumgebung fordert;

3. Komponente REUSE, die konsolidiertes Usabilitywissen (best practices) in Form von Anleitungen, Arte-
fakten, Codefragmenten, Templates usw. verfiighar macht.

Evidence-based Usability Engineering optimiert sowohl das Prozessmodell als auch die Durchflihrung der
einzelnen Prozesse. Auf der Basis einer UMM Reifegradanalyse werden geeignete benutzerzentrierte
Aktivitaten (base practices) in das Prozessmodell der Organisation integriert. Mit Hilfe der ProUSE-
Komponente SATUP werden dann die benutzerzentrierten Aktivitdten fir den jeweiligen Entwicklungs-
prozess zusammengestellt. Hierbei kommt ein Kontextmodell zur Anwendung, das Faktoren, wie z.B.
Projektart, Dauer und verfligbare Ressourcen beriicksichtigt. Die Anwendung der auf diese Weise zusam-
mengestellten benutzerzentrierten Aktivitaten, die in den bestehenden Software-Entwicklungsprozess
integriert werden kénnen, wird durch geeignete Anleitungen, Tools und Dokumentvorlagen unterstitzt, die in
REUSE angeboten werden. Durch die zentrale Sammlung der in jedem Projekt erstellten Dokumente
innerhalb von CUES wird die weitere Aufbereitung, Erfahrungssammlung und Weitergabe der Erfahrung an
andere Projekte gefdrdert. Damit wird eine Wissensbasis geschaffen, die einen organisationellen Lern-
prozess ermdglicht. (Metzker und Reiterer 2002)

SATUP
Setup Assistant for

CUES
Cooperative

Usability sability
Engineering Engineering
Processes Workspace

REUSE
Repositony for
Usability
Engineering
Experignce

(Metzker 2001, S 8)

Abbildung 18: Die Komponenten von ProUSE

ProUSE ist damit geeignet, um folgende Aspekte der Benutzerzentrierung einer Organisation zu férdern:

- Es erlaubt die Integration von benutzerzentrierten Aktivitaten in den Standardentwicklungsprozess;

- Es unterstitzt die fortlaufende Optimierung des Prozessmodells;

- Es unterstitzt die flexible Instanzierung des generischen Prozessmodells, angepasst an den aktuellen
Projektkontext;

- Die Zusammenstellung von base practices ist methodenunabhéngig, wodurch die Freiheitsgrade fir
Entwicklerinnen erhalten bleiben;

- Bei Bedarf liefert das Tool Methodenunterstitzung und fordert die strukturierte Vorgehensweise bei der
Durchfiihrung von best practices;

- Die Methoden- und Toolauswahl entspricht der Organisation und wird an das jeweilige Projekt ange-
passt;

- ProUSE stellt allen Anwenderinnen benutzerzentrierter Methoden grundlegendes Know-how zur Verfi-
gung;

- Die Erstellung von projektrelevanten Dokumenten wird durch das Angebot von Vorlagen und Beispielen
unterstutzt;

- ProUSE erlaubt die Aufarbeitung von usabilityrelevantem Wissen;

- Individuelles Lernen wird durch das Angebot von theoretischem und praktischem Wissen unterstitzt;
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- Organisationelles Lernen wird mittels eines Evaluations- und Feedbackprozesses unterstitzt. Hierbei
werden sowohl der Prozess als auch die einzelnen Methoden optimiert;

- Das Wissen wird in praxisnaher Form angeboten;

- ProUSE ist geeignet, den Aufwand fir die Pflege des Entwicklungsprozesses und der methodischen
und physischen Infrastruktur sowie fir die interne Ausbildung zu reduzieren;

- ProUSE erleichtert die Unterstiitzung aller relevanten Projekte.

Damit all diese Aspekte tatséchlich effizient unterstitzt werden, missen jedoch folgende Erfolgsfaktoren

erfullt sein:

- ProUSE selbst muss eine hohe Usability aufweisen - bedingt die Anwendung von Usability Engineering
Methoden bei der Entwicklung des Tools;

- Innerhalb der Organisation muss ein hoher Implementierungsgrad vorhanden sein, das heisst, alle
Projekte mussen bereit sein, ProUSE tatsachlich zu verwenden und zu pflegen = die Verantwortlichen
in den Projekten mussen bereits ein gewisses Bewusstsein beziiglich der Usabilityproblematik besitzen,
sie mussen die Arbeit mit ProUSE als Erleichterung des Prozesses wahrnehmen und von dessen
Effektivitat und Effizienzsteigerung tUberzeugt sein;

- Die Praktikabilitat und Kosteneffizienz von ProUSE muss nachweisbar sein - dies bedingt, dass (1) der
Wert einzelner benutzerzentrierter Aktivitaten und Methoden tatséchlich evaluiert werden kann, (2) die
Auswahl geeigneter Aktivitaten tatsachlich formalisiert werden kann und (3) Erfahrungen mit benutzer-
zentrierten Aktivitaten in einem Mass angewendet und auch in das System eingespeist werden, dass
eine Auswertung Uberhaupt mdglich ist.

Wahrend die ersten beiden Erfolgsfaktoren zumindest bei entsprechender Unterstitzung durch das
Management vermutlich realisierbar sind, bleibt es noch zu kléaren, inwieweit der dritte und wichtigste
Erfolgsfaktor einzuhalten ist. Grundsatzlich muss davon ausgegangen werden, dass es sehr schwierig ist,
den tatséchlichen Nutzen von Usability Engineering Aktivitaten konkret zu beziffern. Im Falle der Anwen-
dung einzelner Methoden bzw. Methodenvarianten dirfte diese Rechnung noch schwieriger sein. Ob es
maoglich und sinnvoll ist, mit Hilfe eines Tools alle Randbedingungen zu bertcksichtigen, die fur eine opti-
male Zusammenstellung von Prozessaktivitaten relevant sind, ist zudem sehr (vgl. hierzu auch die Einschét-
zung von Prestipino 2002, S. 62f).

7.2.3 _Bewertung und Umsetzbarkeit der toolbasierten Ansétze bei UBS Schweiz

Die bereits erwahnten Styleguide-Aktivitdten bei UBS Schweiz kénnten dahingehend ausgeweitet werden,
dass auf dem Intranet zu den entsprechenden Kapiteln in den Guidelines und Styleguides Beispiele und
Code angeboten werden, der zur Nachahmung bzw. Wiederverwendung einladt. Erste Ansatze hierzu sind
bereits angedacht und entsprechen in der Auspragung ungefahr dem Tool «inra». Erste Erfahrungen mit
diesem Vorgehen zeigen, dass die direkte Einbeziehung von Entwicklern automatisch zu Feedback fiihrt, da
das Thema Look & Feel von allen Seiten sehr engagiert diskutiert wird. Dennoch kénnte es fur die Zukunft
sinnvoll sein, Feedbackprozesse zu etablieren, die z.B. die systematische Sammlung von Erfahrungen mit
der Anwendung des Styleguides erlauben — bisher wird Feedback vor allem im Rahmen von Beratung zur
Styleguideanwendung durch Vertreterinnen des Usability Engineerings gesammelt. Die Weiterentwicklung
der Styleguides und vor allem der entsprechenden GUI-Elemente im Zuge technologischer Veranderungen
(wie bspw. einer neuen Browsergeneration) stellen eine kontinuierliche Pflegeaufgabe dar, fiir die das ent-
sprechende Budget bereitgestellt werden muss. Dies kann kaum durch einen toolimmanenten Feedbackloop
abgedeckt werden.

Generelles Entwicklungspotential besteht bei UBS Schweiz im Bereich friher benutzerzentrierter Methoden.
Hier ist das Ziel, nicht nur die Entwickler, sondern vor allem auch die Business- / BTC-Vertreterinnen
anzusprechen und entsprechendes Know-how zur Verfligung zu stellen.

Aktivitaten im Bereich der Anforderungsanalyse und —spezifikation sind bei UBS Schweiz heute bereits weit
verbreitet. Die angewandten Methoden haben jedoch nicht unbedingt den Fokus auf der Usability des
Endproduktes.

Zunachst muss versucht werden, den Business- / BTC-Vertretern die Hilfestellungen bekannt zu machen,
die das Usability Engineering im Rahmen der Requirementsphase bereitstellt. Dies bedingt die Erkenntnis,
dass die bisherigen Methoden teilweise problematische Auswirkungen auf die Produktentwicklung haben
und daher verbesserungswiurdig sind. Um dies zu erreichen muss zundchst im Rahmen von Consulting-
aktivitditen das entsprechende Bewusstsein geweckt werden (siehe hierzu auch die vorgestellten strate-
gischen Massnahmen). Beziiglich des Angebots geeigneter Methoden besteht von seiten Usability
Engineering die Einschatzung, dass bestimmte friihe Methoden, wie bspw. Kontext- und Aufgabenanalyse
kaum mit Hilfe einer einfachen Anleitung adaquat durchfiihrbar ist. Das seit kurzem vorhandene Methoden-
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handbuch dient daher auch eher zu Marketingzwecken. Das Angebot zahlreicher Beispielsituationen und
Anwendungen kdnnte hilfreich sein. Leider sind solche Erfahrungen mit Usability Engineering Methoden
noch kaum vorhanden.

In dieser Situation erscheint der Einsatz eines Tools wie ProUSE verfriiht, zumal davon auszugehen ist,
dass sich mangels erkanntem Bedarf keine Sponsoren fiir dessen Entwicklung finden wirden. Es kdnnte
jedoch durchaus sinnvoll sein, eine Plattform einzurichten, auf der alle Projekte z.B. ihre Anforderungen
sammeln um den Requirements Engineering Prozess und die Wiederverwendbarkeit von Anforderungen zu
fordern (dies ist bei UBS Schweiz im Rahmen der Bemihungen um ein besseres Requirements
Management tatsdchlich vorgesehen und misste vom Usability Engineering entsprechend ausgenutzt
werden). Denkbar wére auch, die Profile von Benutzergruppen zentral abzulegen und Erkenntnisse bezig-
lich unterschiedlichen Anforderungen zu dokumentieren. Da in sehr vielen Projekten gleiche oder &hnliche
Benutzergruppen auftreten (z.B. die verschiedenen Typen an Kundenberaterinnen), sollte es so mdglich
sein, Uber kurz oder lang sehr differenzierte Charakterisierungen zu erhalten und bei den Projekten die
Wahrnehmung von Unterschieden zwischen den Benutzergruppen zu férdern.

7.3 Zusammenfassung

Initiativen zu einer Verbesserung der Usability von Endprodukten durch vermehrte Benutzerzentrierung
werden bei UBS Schweiz bisher ausschliesslich durch das Usability Engineering lanciert. Der vorhandene
Reifegrad bezuglich Managementaktivitdten und Kultur bei UBS Schweiz ist noch zu gering, um von einem
durchgéangigen Bewusstsein hinsichtlich der Usabilityproblematik auszugehen. Die bedeutet zum einen,
dass Bemuhungen vermehrt auf dieser Ebene angesiedelt werden mussen. Ausserdem wird die begrenzte
Kapazitat der Usability Engineering Einheit in nachster Zeit noch der limitierende Faktor bei allen Aktivitaten
sein.

Wie die dargestellten Erfolgsaussichten zeigen, sind die strategischen Massnahmen zur Steigerung der
Benutzerzentrierung bei UBS Schweiz weitgehend realistisch beziiglich ihrer Umsetzung. Es wurden diverse
Massnahmen gefunden, die auf der Ebene der Kultur und der Managementaktivitdten ansetzen. Eine héhe-
re Priorisierung dieses Bereichs scheint durchaus sinnvoll, wenngleich sich diese Massnahmen in der Regel
schwerer operationalisieren lassen als andere (wie genau findet man beispielsweise einen Usability
Champion?). Ideen in diesem Bereich missen vorderhand selbst entwickelt werden, da das Thema in der
Literatur noch stiefmutterlich behandelt wird.

Obwohl andere Massnahmen, z.B. in Bezug auf das Prozessmodell oder im Bereich Methoden und Tools
aufgrund der erstellten Analyse weniger prioritar verfolgt werden missten, ist es offensichtlich, dass zur
Erhaltung des Status quo auch in diesen Bereichen kontinuierlich gewisse Anstrengungen notwendig sind.

Ein stéandiges Problem wird auch in Zukunft die Ressourcenfrage sein. Diese verscharft sich seit der letzten
Reorganisation mit dem Anspruch, 95% aller Aufwendungen auf Projekte zu buchen. Andererseits ist davon
auszugehen, dass bei wachsendem Bewusstsein auch die Bereitschaft méglicher Auftraggeber und Spon-
sorinnen zur Unterstlitzung von strategischen Aktivitdten des Usability Engineerings steigt.

Der Ausbau der technischen Infrastruktur steckt noch in den Kinderschuhen, ist aber angestossen. Es ist
davon auszugehen, dass die Infrastruktur zusammen mit dem Reifegrad der Organisation wachst.
Momentane Aktivitdten sollten dazu beitragen die Voraussetzungen fiir spatere Tools wie ProUSE zu schaf-
fen, indem bereits heute wichtige Informationen zentral gesammelt werden. Es wird hier auch weiterhin der
Grundsatz gelten: Keine Tools ohne Nachfrage. Generell ist bei allen toolbezogenen Aktivitaten die enge
Einbindung der Entwicklerinnen suchen.
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8 Erfahrungen und Ausblick

Die vorliegende Arbeit ist ein Pamphlet. Kénnte ich ihr einen anderen Titel geben, wirde ich sie ,Die
benutzerzentrierte Software-Entwicklungsorganisation — Ein Paradigma“ nennen. Obwohl der alte Titel nach
wie vor mit dem Inhalt Ubereinstimmt, gibt er nicht genau die Erkenntnisse wieder, die ich im Laufe der
letzten Monate gewonnen habe.

Ausgangspunkt dieser Arbeit war meine Tétigkeit als Usability Consultant bei UBS Schweiz und die Uber-
legungen, wie man dort den Wirkungsgrad der kleinen Usability Engineering Einheit erhéhen kdnnte. Ideen
hierfir gab es jede Menge. Manche davon waren ganz offensichtlich sinnvoll, wie beispielsweise die
Einbindung von Usability Engineering Aktivitdten in die Entwicklungsrichtlinien (ERL). Andere stiessen auf
weniger Gegenliebe, wie beispielsweise die Idee, ein Knowledge Management Tool fir benutzerzentrierte
Vorgehensweisen aufzubauen (ja genau, so was wie ProUSE). Ich hatte die Vision, dass es doch mdglich
sein musste, diese ldeen zu strukturieren und argumentativ besser verkaufen zu kénnen.

Die Auseinandersetzung mit Regelwerken und Normen aus dem Bereich der Software-Entwicklung und des
Usability Engineerings hat mich einige Wochen gekostet. Was fir ein unglaubliches Gewirr mit
Anlehnungen, Ausweitungen, Verknipfungen und feinen kleinen Unterschieden! Am Ende war ich mir sicher
(und das ist nicht nur meine Erkenntnis und auch nicht ganz neu), Usability Engineering und Software-
Engineering gehdren zusammen. Zudem hat mich die Idee des Reifegradmodells Uberzeugt.

Das Projekt, ein eigenes Reifegradmodell zu erstellen, hat sich als ziemlich gross herausgestellt. Vermutlich
ist es doch kein Zufall, dass i.d.R. an einem solchen Konzept sehr viele Leute aus Universitat und Praxis
Uber mehrere Jahre hinweg zusammenarbeiten. Entsprechend unvollkommen ist auch das vorliegende
Ergebnis. Hier und da sind sicherlich Widerspriichlichkeiten und Licken vorhanden. Ob es wirklich diese 7
Dimensionen braucht, ob Qualifikation von Mitarbeiterinnen sowie Schulungswesen und Wissens-
management nicht doch eine gemeinsame Dimension sind und ob Ressourcen wirklich extra stehen sollen
ist natirlich nicht abschliessend geklart. Besonders hilfreich als Gedankengeriist war fir mich die Dimension
Managementaktivitaten und Kultur, die von Anfang an im Zentrum meiner Uberlegungen gestanden hat.
Auch die Organisationsstruktur scheint ein heisses Eisen zu sein. Die Newsgroup zu diesem Thema ist
jedoch leider eingeschlafen und vermutlich scheitert diese Dimension schlicht an der Unmdéglichkeit, alle
Organisationen Uber einen Kamm zu scheren. Mein Versuch, wenigstens die grundlegenden Gedanken
hierzu zu formulieren, ist sicherlich noch nicht ganz befriedigend. Was fiur mich jedoch heute noch genauso
wie am Anfang dieser Arbeit zweifelsfrei feststeht ist, dass es mehr als nur die Dimension des
Prozessmodells braucht. «Usability» und «Benutzerzentrierung» sind nicht nur Eigenschaften eines
Produktes bzw. eines Prozesses. Sie stellen fir mich ein grundlegendes Paradigma dar. Sie sind Antworten
auf die Frage, weshalb heute in den allermeisten Féllen Software entwickelt wird (n&mlich fir Benutzer-
innen). Vermutlich wirde dem niemand laut widersprechen und dennoch behaupte ich, dass fiur die
wenigsten Leute, die mit Software-Entwicklung zu tun haben, diese beiden Begriffe eine Rolle spielen. Damit
sich dies @ndert, missen sich die Rahmenbedingungen &ndern, unter denen heutzutage Software entwickelt
wird. Es wére naiv zu glauben, dass sich an den Kosten- und Zeitvorgaben etwas andern lasst, abgesehen
davon, dass dies vermutlich auch nicht zu gebrauchstauglicheren Produkten fihren wirde. Aber an den
Erfolgskriterien sollte sich etwas &ndern lassen. Ich bin Uberzeugt davon, dass in dem Moment, in dem die
(serits ermittelte) Usability des Endprodukts Teil der Erfolgsbewertung eines Projektes wird, sich die
Situation fur alle benutzerzentrierten Aktivitaten dramatisch andert. Ebenso bin ich davon Uberzeugt, dass
ohne diese Neudefinition von Erfolg jegliche Bemihungen in diesem Bereich letztlich zum Scheitern
verurteilt sind.

Die Anséatze von I1SO 15504 (SPICE) beziglich der Bewertung einzelner konkreter Prozesse und eben nicht
eines theoretischen Prozessmodells und vor allem die Idee, Aktivitdten nicht nur bezuglich ihrer Existenz,
sondern auch bezuglich ihrer adaquaten Durchfihrung zu bewerten, erscheinen mir nach wie vor sehr
interessant. Sie sollten nach Mdglichkeit auch in ein Konzept, das auf der Ebene der Organisation ansetzt,
integriert werden. Ein Problem dabei ist allerdings, wie man die ad&dquate Durchfihrung von
benutzerzentrierten Aktivitdten (strategischer Art oder bezogen auf den Entwicklungsprozess) bewerten
kann. Diese Frage héngt eng mit der Operationalisierung der verschiedenen Anforderungen an benutzer-
zentrierte Organisationen zusammen, die in der vorliegenden Arbeit nur angedacht, jedoch nicht konkret
ausformuliert ist. Bisher sind die Anforderungen in erster Linie begriindet und es werden Beispiele genannt,
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was jeweils in diesem Zusammenhang bericksichtigt werden muisste. An welchen Parametern sich jedoch
die adaquate Erfullung der Anforderung messen liesse, bleibt unbeantwortet.

Die Festlegung von Reifestufen im Rahmen eines Reifegradmodells ist ein weiteres ungeldstes Problem.
Grundsatzlich erscheint dies sehr sinnvoll. Die Idee, hieriiber Anhaltspunkte fiir die nachsten strategischen
Schritte auf dem Weg zu einer benutzerzentrierten Organisation aufgezeigt zu bekommen, ist bestechend.
Es hat sich jedoch gezeigt, dass es sehr schwierig ist zu entscheiden, welches Kriterium welcher Reifestufe
entspricht. Zudem ist davon auszugehen, dass sich dies fir jede Organisation wieder anders darstellt. Auf
jeden Fall braucht es diesbeziiglich noch sehr viel mehr Erfahrungen und Diskussionen.

Unsicher bin ich, ob die Abstrahierung von der Situation bei UBS Schweiz gelungen ist. Sehr viele Ideen —
letztlich auch fur das Modell der benutzerzentrierten Organisation — sind das Resultat meiner konkreten
Uberlegungen im Kontext der UBS. Ob die Ausfilhrungen jeder Art von Entwicklungsorganisation gerecht
werden (also auch solchen Organisationen, die im Auftrag entwickeln oder Standardsoftware herstellen), sei
dahingestellt.

Die Idee von Carlshamre und Rantzer, zwischen Tiefe und Breite bei der Anwendung von Usability
Engineering Prozessen zu unterscheiden, hat meinem Denken einen neuen Fokus gegeben. Die Zahlen von
Ericsson, wo trotz eines gut eingefiihrten Usability Engineering Prozesses in weniger als 2 % der Projekte
dieser Prozess tatséachlich durchgefuhrt wird, waren fir mich erniichternd. Es ist nicht davon auszugehen,
dass dies in irgendeiner européischen Software-Entwicklungsorganisation besser aussieht, Zahlen hierzu
konnte ich aber leider nicht finden. Mir wurde klar, dass die Anwendungsbreite das eigentliche Problem ist
und die Durchfiihrung eines einzelnen vollstdndigen Usability Engineering Prozesses langst nicht das Ziel ist
(auch wenn es natirlich schén ware, einmal die Gelegenheit dazu zu erhalten). Grobe Schéatzungen tber
die Situation bei UBS Schweiz zeigen, dass das Usability Engineering von einem erstaunlich hohen
Prozentsatz der Projekte immerhin konsultiert wird (iber 10 %) und in ca. 5 % aller Entwicklungen von
Benutzerschnittstellen ein Usability Test durchgefiihrt wird. Diese Zahlen sollen und kénnen jedoch nicht
dartiber hinwegtduschen, dass in keinem Projekt bei UBS Schweiz ein vollstandiger Usability Engineering
Prozess durchgefuhrt wird.

Von Carlshamre und Rantzer stammt auch die ebenso naheliegende Idee, lUber das Requirements
Engineering die Welten des Software- und Usability Engineerings zu verkniipfen. Dass dies jedoch auch
nicht ganz einfach ist, ist mir in der Vorlesung bewusst geworden, die ich zu diesem Thema an der
Universitat Zidrich besucht habe. Trotz der unverkennbaren Gemeinsamkeiten zwischen herkémmlichen
Zielen und Vorgehensweisen des Requirements Managements mit denjenigen des Usability Engineerings in
der Anforderungsphase, besteht auch hier ein nicht zu vernachlassigender Kulturunterschied. Auf jeden Fall
scheint es mir angebracht, alle Aktivitdten beziglich Requirements Management bei UBS Schweiz mit
Argusaugen zu verfolgen, um auch die Ideen des Usability Engineerings dort einzubringen.

Gerne hétte ich noch mehr zu den Bemuihungen bei Ericsson erfahren, aber eine entsprechende Anfrage
bei Carlshamre und Rantzer blieb unbeantwortet. Genauso erfolglos war meine Anfrage bei Stephanie
Rosenbaum zu ihren gross angelegten Studien bei Hunderten von Usability Fachleuten zu deren strategisch
bedeutsamsten Vorgehen und Methoden. Mehr Austausch zu solch einem komplexen Thema wére
notwendig, zumal gerade die Frage nach der Effizienz von Methoden und Vorgehensweisen nach wie vor
unbeantwortet ist.

Wahrend der letzten Monate hatte ich die Chance, mich einerseits auf die konzeptionellen Fragen dieser
Arbeit zu konzentrieren und gleichzeitig die konkreten, alltdglichen Fragestellungen des Usability Engin-
eerings zu erleben. Ich denke, beide Aspekte sind wichtig! Ich hoffe, dass es mir gelungen ist, die beiden
Ebenen fruchtbar zusammenzubringen, und mit dieser Arbeit ein paar konstruktive Anséatze zum Thema
,Benutzerzentrierung in Software-Entwicklungsprozessen‘ beizusteuern.
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9 Glossar

Base Practice

Benutzerzentrierter

Entwicklungsprozess

Best Practice

(Process) Capability

Claimanalyse

Classic GUI

(Innovations-)Diffusion

Evidence-based

Usability Engineering

Feature

Generic Practice

(Process) Maturity

(Process) Performance

Software Engineering - oder Managementaktivitat, deren Austibung im Hinblick auf den
Zweck eines Prozesses notwendig ist. Definiert z.B., was innerhalb eines benutzerzentrier-

ten Prozesses zu tun ist.

Entwicklungsprozess, bei dem die Einbeziehung von Benutzerinnen zur Erhebung und
Validierung von funktionalen und qualitativen Anforderungen, zur Evaluation von Design-

optionen und zur Abnahme des Endproduktes vorgesehen ist.

Konkrete Anleitung zur Durchfiihrung bestimmter Aktivitaten (base practices) im Rahmen
eines Entwicklungsprozesses. Die best practices definieren, wie bestimmte Aktivitaten im
Rahmen eines Entwicklungsprozesses durchgefiihrt werden sollen. Idealerweise werden
best practices kontinuierlich evaluiert und optimiert (vgl. hierzu auch Evidence-Based Usabi-
lity Engineering).

Die Fahigkeit eines Prozesses, bestimmte gesteckte Ziele zu erreichen (z.B. Einhaltung des

Kosten- und Zeitrahmens, aber auch jede andere Art definierter Qualitatsfaktoren).

Analytische Methode zur Ermittlung der im Rahmen eines Szenarios auftauchenden Design-
elemente (Features) mit ihren positiven und negativen Auswirkungen auf die Usability eines

Systems.

Eine Benutzerschnittstelle, die nach den Vorgaben der GB IT Webplattform bei UBS
Schweiz nur unter Verwendung von HTML und wenig JavaScript entwickelt wurde, so dass

praktisch Browserunabhangigkeit vorliegt (im Gegensatz zu einem sogenannten Rich GUI).

Prozess, Uber den eine Innovation im Laufe der Zeit mit Hilfe bestimmter Kanale Giber die

Mitglieder eines sozialen Systems oder einer Organisation ausgebreitet wird.

Vorgehensweise, bei der die benutzerzentrierten Aktivitaten innerhalb einer Organisation
optimiert werden, indem Erfahrungen bei der Durchfiihrung bestimmter Aktivitdten und
Methoden ausgewertet und zur Anpassung des Prozessmodells und der best practices

verwendet werden.

Hier verwendet fir die (meist funktionale) Eigenschaft bzw. Designelemente einer Software
oder eines Systems.

Implementations- oder Institutionalisierungsaktivitat zur Verbesserung der Capability eines

Prozesses.

Das Ausmass, in dem ein spezifischer Prozess explizit definiert, organisiert, gemessen,

kontrolliert und effektiv ist.

Ein Mass der tatsachlichen Resultate, die durch die Anwendung eines Prozesses erzielt

werden.
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Seite 89

Requirements
Engineering

(Anforderungstechnik)

Rich GUI

Trade-off

1. Das systematische, disziplinierte und quantitativ erfassbare Vorgehen beim Spezifizieren,
d.h. Erfassen, Beschreiben und Priifen von Anforderungen an Software. 2. Verstehen und
Beschreiben, was Kunden wiinschen oder brauchen. (Glinz WS 2001/2002, S. 1 - 4)

Eine Benutzerschnittstelle, die unter Verwendung aller méglichen Webtechnologien ent-
wickelt wurde, die es ermdglichen, das Look & Feel einer Desktop-Applikation zu imitieren.
Diese Benutzerschnittstellen erfordern zum einen teilweise den Download bestimmter Plug-
Ins, andererseits besteht das Risiko, dass sie fiir Benutzerinnen ausserhalb UBS Schweiz
aufgrund des verwendeten Browsertyps oder der Browsereinstellungen nicht mehr funktio-

nal sind (im Gegensatz zu einem sogenannten Classic GUI).

(engl.) Aushandeln, Austausch. Hier verwendet in dem Sinne, dass es fiir einzelne Lésungs-
optionen eines Designproblems immer unterschiedliche Argumente gibt, die jeweils die posi-

tiven und negativen Auswirkungen einer Losungsoption behandeln.
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11 Anhang

11.1 Vergleich der verschiedenen Usability Engineering Prozessmodelle

Usability Engineering
Lifecycle (Mayhew 1999)

Delta
(WM-data AB & Ericsson
Radio Systems AB 2000)

Contextual Design
(Beyer und Holtzblatt 1998)

Scenario Based Design
(Rosson und Carroll 2002)

Usage-Centered Design
(Constantine und Lockwood
1999)

Wird als gegeben betrachtet!

System Definition
(Systemdefinition)

Setting Project Focus
(Definition des Projektrahmens
und der Zielgruppe)

Root concept: vision,
rationale, assumptions,
stakeholders
(Systemrahmen im Prinzip
gegeben; Erarbeitung eines
gemeinsamen Verstandnisses
des Grundkonzepts des
Systems)

Als Fragestellung in der
Erhebung der Benutzerrollen
impliziert. Nicht explizit
aufgefuhrt. Grundséatzlich als
gegeben betrachtet

User Profiles (Erstellen von
Benutzerprofilen):
Benutzerprofile sind
Charakterisierungen der
verschiedenen Zielgruppen.
Jeder Benutzer gehort einer
Benutzergruppe an

User Profiling (Erhebung von
Benutzerprofilen)

Nicht explizit aufgefiihrt.
Contextual Design verwendet
ein Rollenkonzept. Einzelne
Benutzer kdnnen mehrere
Rollen im Zusammenhang mit
dem System einnehmen.

Z.T. in Root concept enthalten;
als ,Actors' in den
Problemszenarien
ausformuliert.

Vergleichbar mit der Idee der
Personas von Alan Cooper
(Cooper 1999)

User Role Modeling
(Modellierung von
Benutzerrollen)

Contextual Task Analysis
(Kontextbezogene
Aufgabenanalyse)

Task Analysis
(Aufgabenanalyse):

Understanding the Customer
(Kundendaten
zusammentragen)

Analyzing Requirements
(Anforderungsanalyse):

Collaborative Requirements
Dialog
(Anforderungsspezifikation)

Teilweise sind die Aufgaben
des Domain Modelings in der
Kontexterhebung beinhaltet
(Erfassung eines gemeinsamen
Vokabulars usw.)

Nicht Bestandteil von Delta

Teilweise sind die Aufgaben
des Domain Modelings in der
Kontexterhebung beinhaltet
(Erfassung eines gemeinsamen
Vokabulars usw.)

Nicht Bestandteil von Scenario
Based Design

Domain Modeling
(Modellierung der
Anwendungsdoméane)

Nicht explizit vorhanden!
Integriert in Contextual Task
Analysis

Ergebnisse der Task Analysis
werden in Form von
Aktivitatsdiagrammen
dokumentiert

Seeing Work
(Entwickeln von Arbeitsmodel-
len)

Implizit in Szenarien enthalten.
Keine explizite Verwendung von
Modellen.

Task Modeling
(Aufgabenmodellierung)

Tabelle 11: Vergleich von 5 bekannten Usability Engineering Prozessmodellen
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Usability Engineering
Lifecycle (Mayhew 1999)

Delta (WM-data AB &
Ericsson Radio Systems AB
2000)

Contextual Design (Beyer
und Holtzblatt 1998)

Scenario Based Design
(Rosson und Carroll 2002)

Usage-Centered Design
(Constantine und Lockwood
1999)

Nicht explizit vorhanden!
Integriert in Contextual Task
Analysis und Conceptual Model
Design. Konsolidierung ist
implizites Ziel von Iterationen.

Design Preparations
(Bereitstellung von
Designratschléagen und
Szenarien)

Seeing across Customers
(Konsolidierung der Daten)

Nicht explizit vorhanden!

Nicht explizit vorhanden!

Usability Goals
(Setzen von Gebrauchs-
tauglichkeitszielen).

Usability Requirements
(Formulierung von Usability
Anforderungen)

Identisch mit Usability Goals.

Nicht Bestandteil von
Contextual Design.

Nicht explizit vorhanden!
Indirekt Bestandteil von
Usability Spezifikationen im
Zusammenhang mit Usability
Evaluation.

Indirekt und auf hohem
Abstraktionsniveau in Form von
Usability Kriterien (allgemeine
und benutzerrollen-spezifische)
abgehandelt.

Platform Capabilities /
Constraints

(Erhebung von
Plattformeigenschaften)

Nicht behandelt!

Nicht Bestandteil von
Contextual Design; explizit im
Entwicklungsprozess nach
hinten geschoben.

Nicht behandelt!

Wird spater in
Implementationsaktivitaten
behandelt.

General Design Principles
(Allgemeine Designprinzipien)

Nicht explizit vorhanden, jedoch
impliziter Bestandteil des
Prototyping Schrittes.

Nicht Bestandteil von
Contextual Design.

Nicht explizit vorhanden, jedoch
impliziter Bestandteil des
Prototyping Schrittes.

Nicht explizit vorhanden, jedoch
impliziter Bestandteil des
Implementation Modelings.

Neudefinition von
Arbeitsablaufen im Work
Reeingineering auf
Systemebene beschrankt.

In diesem Umfang nicht in Delta
vorhanden.

Work Redesign
(Neugestaltung der
Arbeitsprozesse)

Die Zielsetzung des Work
Redesigns im Contextual
Design geht tber die Ziele der
anderen Prozesse an diesem
Punkt hinaus!

In diesem Umfang nicht im
Scenario Based Design
vorhanden.

In diesem Umfang nichtim
Usage-Centered Design
vorhanden.

Work Reengineering
(Neugestaltung der
Arbeitsprozesse)

Nicht explizit vorhanden, implizit
durch das Conceptual Design
abgedeckt.

System Work Model
(Systemdesign / System
Arbeitsmodell)

Activity Design
(Aktivitatsdesign)

Im Zusammenspiel zwischen
Essential Use Cases und
Interface Content Modeling
implizit vorhanden.

Tabellell: Vergleich von 5 bekannten Usability Engineering Prozessmodellen — Fortsetzung.
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Usability Engineering
Lifecycle (Mayhew 1999)

Delta (WM-data AB &
Ericsson Radio Systems AB
2000)

Contextual Design (Beyer
und Holtzblatt 1998)

Scenario Based Design
(Rosson und Carroll 2002)

Usage-Centered Design
(Constantine und Lockwood
1999)

Conceptual Model Design
(Entwurf eines Konzepts fur das
Gesamtsystems)

Conceptual Design (Erstellung
des Designkonzepts)

User Environment Design
(Abbildung der Daten auf ein
User Interface)

Information Design
(Informationsdesign)

Activity Design + Information
Design auf dem obersten
Abstraktionsniveau entspricht in
etwa dem, was an anderer
Stelle unter Conceptual Design
oder Conceptual Model Design
verstanden wird.

Interface Content Modeling
(Modellierung des Inhalts der
Benutzerschnittstelle)

Konkrete physische Interaktion
zwischen System und Benutzer
wird im Rahmen der Screen
Design Standards und des
Detailed User Interface Designs
entwickelt.

Impliziter Bestandteil des
Prototypings.

Auf Konzeptebene impliziter
Bestandteil des Prototypings.

Interaction Design
(Interaktionsdesign)

Impliziter Bestandteil des
Implementation Modeling und
des dazugehdrenden
Prototypings.

Conceptual Model Mock-ups
(Papierprototypen des
Konzepts)

Prototyping wird als Design-
Hilfsmittel verstanden und nicht
als explizite Aktivitat.

Prototype Design (Entwicklung
eines Prototypen)

Prototyping / Iterating with a
Prototype (lteratives Design
durch Prototyping)

Prototyping (Entwicklung von
Prototypen)

Implementation Modeling
(Implementationsmodellierung)
Prototyping wird als Design-
Hilfsmittel verstanden und nicht
als explizite Aktivitat.

Iterative Conceptual Model
Evaluation
(Iterative Evaluation des K

Impliziter Bestandteil des
Prototypings.

Impliziter Bestandteil des
Prototypings.

Impliziter Bestandteil des
Prototypings.

Impliziter Bestandteil des
Prototypings im Rahmen des
Implementation Modelings.

Nicht vorhanden!

Nicht vorhanden!

Project Planning and Strategy
(Projektplanung und —Strategie)

Nicht vorhanden!

Releaseplanung auf der Basis
der essentiellen Use Cases
angesprochen. Keine explizite
Aktivitat.

Screen Design Standards
(Standards fiir den Entwurf der
Bildschirmoberflache)

Impliziter Bestandteil des
Prototypings.

Nicht Bestandteil von
Contextual Design.

Impliziter Bestandteil des
Prototypings.

Impliziter Bestandteil des
Prototypings.

Tabellell: Vergleich von 5 bekannten Usability Engineering Prozessmodellen — Fortsetzung.
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Usability Engineering
Lifecycle (Mayhew 1999)

Delta (WM-data AB &
Ericsson Radio Systems AB
2000)

Contextual Design (Beyer
und Holtzblatt 1998)

Scenario Based Design
(Rosson und Carroll 2002)

Usage-Centered Design
(Constantine und Lockwood
1999)

Screen Design Standards
Prototyping

(Prototyping der Screen Design
Standards)

Impliziter Bestandteil des
Prototypings.

Nicht Bestandteil von
Contextual Design.

Impliziter Bestandteil des
Prototypings.

Impliziter Bestandteil des
Prototypings.

Impliziter Bestandteil der
iterativen Evaluation der
verschiedenen Designschritte.

Usability Testing (Test der
Usability)

Impliziter Bestandteil des
Prototypings (begrenzt auf die
Konzeptebene)

Usability Evaluation (Prifung
der Usability)

Usability Inspection (Usability
Untersuchung)

Iterative Screen Design
Standards Evaluation
(Iterative Verbesserung der
Screen Design Standards)

Impliziter Bestandteil des
Prototypings.

Nicht Bestandteil von
Contextual Design.

Impliziter Bestandteil des
Prototypings.

Impliziter Bestandteil des
Prototypings.

Style Guide Development
(Entwicklung eines Produkt
Style Guides)

Die Erstellung eines
Styleguides im Sinne von
Mayhew (Produkt Style Guide)
einzigartig!

Nicht vorhanden!

Nicht vorhanden!

Nicht vorhanden!

Standards and Style
Definition (Erstellung eines
Styleguides)

Weniger umfassend als
Styleguide bei Mayhew!

Detailed User Interface
Design (Detailliertes Design
der Benutzerschnittstelle)

Impliziter Bestandteil des
Prototypings.

Nicht Bestandteil von
Contextual Design.

Impliziter Bestandteil der
vorhandenen Designschritte.

Impliziter Bestandteil des
Prototypings.

Implizit in Ubrigen
Designaktivitdten vorhanden.

Implizit in Gbrigen
Designaktivitdten vorhanden.

Implizit in Gbrigen
Designaktivitdten vorhanden.

Implizit in Ubrigen
Designaktivitdten vorhanden.

Operational Contextualization
(Kontextanpassung)

Iterative Evaluation des
detaillierten User Interface
Designs

Dieser Schritt miindet im
fertigen System (evolutionarer
Prototyp).

User Interface
Implementation
(Implementation der
Benutzerschnittstelle)

Nicht Bestandteil von
Contextual Design.

Nicht Bestandteil von Scenario
Based Design.

Prioritized Concentric
Construction (Konzentrische
Entwicklung)

Bestandteil von lterative
Detailed User Interface Design
Evaluation.

Nicht Bestandteil von Delta.

Nicht Bestandteil von
Contextual Design.

Nicht Bestandteil von Scenario
Based Design.

Architectural Iteration
(Iterativer Architekturentwurf)

Tabellell: Vergleich von 5 bekannten Usability Engineering Prozessmodellen — Fortsetzung.
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Usability Engineering
Lifecycle (Mayhew 1999)

Delta (WM-data AB & Ericsson
Radio Systems AB 2000)

Contextual Design (Beyer und
Holtzblatt 1998)

Scenario Based Design
(Rosson und Carroll 2002)

Usage-Centered Design
(Constantine und Lockwood
1999)

Iteration bei der Entwicklung des
detaillierten User Interfaces
impliziert wiederholte Usability
Tests.

Nach Implementation ist kein
weiterer Usability Test
vorgesehen.

Nicht Bestandteil von Contextual
Design.

Impliziter Bestandteil des
Prototypings.

Usability Inspection (Usability
Untersuchung)

Nicht Bestandteil des Usability
Engineering Lifecycles.

Nicht Bestandteil von Delta.

Nicht Bestandteil von Contextual
Design.

User Documentation
(Erstellung eines
Benutzungsdokumentes)

Help System and
Documentation (Erstellung
einer Benutzerdokumentation
und eines Hilfesystems)

Alle Designschritte
Ubergreifende Aktivitat.

User Feedback (Einholen von
Benutzerfeedback)

Nicht Bestandteil von Delta.

Nicht Bestandteil von Contextual
Design.

Nicht Bestandteil von Scenario
Based Design.

Nicht Bestandteil von Usage-
Centered Design.

Tabellell: Vergleich von 5 bekannten Usability Engineering Prozessmodellen — Fortsetzung.
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