LL‘ UNIVERSITAT PADERBORN

Die Universitdt der Informationsgesellschaft

Dissertation zur Erlangung des Doktorgrades
Dr. phil. im
Fach Psychologie

Evaluation eines User-Centred Design-Prozessassessments —
Empirische Untersuchung der Qualitat und
Gebrauchstauglichkeit im praktischen Einsatz

vorgelegt von:
Dipl. Psych. Natalie Woletz

Erstgutachter: Prof. Niclas Schaper
Zweitgutachter: Prof. Reinhard Keil

Paderborn, im April 2006







Fiir meine Eltern
Elfriede und Richard






Danksagung

Herrn Prof. Schaper danke ich fiir die Unterstiitzung bei der Erstellung meiner Doktorarbeit. Durch die
anregenden Diskussionen und konstruktiven Ratschlidge hat er es mir ermdglicht, das umfassende und
innovative Thema der Evaluation eines User-Centred Design-Prozessassessments in einer fiir eine
wissenschaftliche Arbeit angemessenen Weise zu bearbeiten. Thm und Herrn Prof. Keil danke ich da-
her herzlich fiir die Betreuung und Begutachtung der vorliegenden Arbeit.

Danken mochte ich auch den Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern bei Siemens Medical Solutions HS
SC in Malvern, die sich als Interviewpartnerinnen und Interviewpartner fiir das Assessment zur Verfii-
gung gestellt haben, sowie bei dem Leiter des Ul-Teams, Dirk Zimmermann, der das Assessment er-
moglicht hat. Bei ihm und Lennart Grétzbach bedanke ich mich auBlerdem dafiir, dass sie durch ihre
tatkrédftige Unterstiitzung wesentlich zum Gelingen des Assessments beigetragen haben.

Meinen Kolleginnen und Kollegen im C-LAB mochte ich fiir die intensiven Auseinandersetzungen,
die ich mit ihnen iiber die thematische Verankerung und Fragestellung meiner Arbeit, iiber methodi-
sche Herangehensweisen und die Ergebnisprisentation fiihren konnte, herzlich danken. Insbesondere
Daniela Kessner und Stefanie Hennigs haben mir durch ihre detailgenauen Riickmeldungen und wert-
vollen Hinweise dazu verholfen, auch komplexere Zusammenhinge in meiner Arbeit prézise und kor-
rekt darzustellen.

Ganz besonders bedanke ich mich bei Susanne Laumann fiir ihre Unterstiitzung, die sie mir wéhrend
der Erstellung meiner Arbeit hat zukommen lassen. Insbesondere ihr Wissen iiber die Aufbau- und
Ablauforganisation bei Siemens Medical Solutions und ihre Erfahrungen im Bereich des Software und
Usability Engineerings boten mir duflerst wertvolle Hintergrundinformationen zu den komplexen his-
torischen und organisationalen Zusammenhingen im Unternehmensbereich Siemens Medical Soluti-
ons, Health Services, Clinical Systems.

Ebenso mochte ich mich bei Ron Hofer, Katja Fuchte, Melanie Jekal und Maximiliane Freymann da-
fiir bedanken, dass sie mir mit Rat und Tat bei der Erstellung von Abbildungen und der umfangreichen
Literaturrecherche sowie der anschlieBenden Erstellung des Literaturverzeichnisses hilfreich zur Seite
standen.

Natalie Woletz im April 2006






Inhaltsverzeichnis

1 Einleitung

1

2 Qualititsmanagement in der Software-Entwicklung — von der Inspektion zum Prozess-

Assessment

3 Modelle des User-Centred Design-Prozesses und Prozessbewertungsansitze

3.1 Modelle des User-Centred Design-Prozesses

3.1.1 Usability Engineering Life Cycle

3.1.2 Task-Centered User Interface Design

3.1.3  Contextual Design

Vool g W

3.1.4 Usability Engineering Lifecycle

3.1.5 DIN EN ISO 13407 Benutzer-orientierte Gestaltung interaktiver Systeme

3.1.6 ISO/TR 18529: Human-centred Lifecycle Process Descriptions

3.1.7 Scenario-based Development

3.1.8  User-Centered Design-Prozessmodell von IBM

3.1.9 Goal-Directed Design

3.1.10 Zusammenfassung, Vergleich und Schlussfolgerungen

3.2 Ansitze zur Bewertung des UCD-Prozesses

3.2.1 Stages of Acceptance of User-Centered Design

3.2.2 Total Systems Maturity Index

3.2.3 Human-Centredness Scale

3.2.4 Usability Management Maturity Grid

32.5 Trillium

3.2.6 Humanware Process Assessment

3.2.7 Usability Maturity Model: Processes

3.2.8 Quality In Use processes

3.2.9 ISO/PAS 18152 Ergonomics of human-system interaction

3.2.10 DATech-Priifhandbuch Usability-Engineering-Prozess

3.2.11 KESSU Usability Design Process Model

3.2.12 Zusammenfassung und abschliefende Bewertung

4 Ziel, Methoden und Untersuchungsgegenstand

4.1 Evaluation des Assessmentverfahrens

4.1.1 Fragestellung und Ziel der Evaluation (wozu)

4.1.2  Evaluationskriterien (was)

4.1.3 Evaluationsvorgehen (wie)

4.2 Untersuchungsgegenstand

4.2.1 Das Referenzmodell

4.2.2 Das Bewertungsmodell

4.2.3 Anwendung des Assessmentverfahrens

4.3 Darstellung des Untersuchungskontextes

4.3.1 Ausgangssituation und Ziele des Unternehmens

4.3.2  Aufbauorganisation

4.3.3  Ablauforganisation

4.3.4 Vorstellung des untersuchten Projektes

4.4 Zusammenfassung

5 Prozessbeschreibung und Prozessbewertung

5.1 Der User-Centred Design-Prozess bei Siemens Medical Solutions HS SC
5.1.1  Uberblick iiber den allgemeinen UCD-Prozess

5.1.2  Erste Iteration: Requirement Analysis

5.1.3  Zweite Iteration: Preparation

5.1.4  Diritte Iteration: First Analysis

5.1.5  Vierte Iteration: Second Analysis

11
13
15
16
17
19
20

25
25
26
26
28
29
32
32
34
35
36
38
39

43

43
45
46
55

61
62
64
68

72
73
74
77
79

80
81

81
82
84
84
85
85



Inhaltsverzeichnis

5.1.6  Arbeitsprodukte

86

5.2 Bewertung des User-Centred Design-Prozesses

87

5.2.1 Gegeniiberstellung der Prozesse und Bewertung der ersten Capability-Stufe
5.2.2 Auswertung der zweiten und dritten Capability-Stufe

89

95

5.2.3 Auswertung aller Projekte

5.2.4 Ableitung von VerbesserungsmaBnahmen

5.3 Zusammenfassung

6 Ergebnisse der Evaluation und Verbesserungsvorschlige

6.1 Formale Anforderungen

6.2 Methodenorientierte Auswertung

6.2.1 Dokumentenanalyse

6.2.2 Auswertung des Fragebogens

6.2.3 Nutzertest

6.3 Kriterienorientierte Auswertung

6.3.1 Kiriterien der Gebrauchstauglichkeit

6.3.2 Validitit, Reliabilitit, Objektivitit

6.4 Zusammenfassung und Diskussion der Ergebnisse

6.4.1 Verbesserungsvorschlige

7 Zusammenfassung, Wiirdigung und Ausblick

7.1 Zusammenfassung

7.2 Kritische Wiirdigung

7.3 Ausblick

Literaturverzeichnis

Glossar

Anhang A: Interviewleitfaden

Anhang B: Checkliste

Anhang C: Tabelle der Mediane fiir alle Projekte

100
102

102
104
104

104
104
111
113

120
120
125

127
131

136
136
138
139
143
151
153
170
174

Anhang D: Flussdiagramm des Siemens Medical Solution HS SC User-Centred Design-

Prozesses

176



Abbildungsverzeichnis

Abbildung 3.1: Usability Engineering Lifecycle nach Mayhew (1999b) 11
Abbildung 3.2: Schritte eines benutzerorientierten Gestaltungsprozesses nach DIN EN ISO 13407........... 14
Abbildung 3.4: Scenario-based Framework (Rosson & Carroll, 2002, S. 25) 16
Abbildung 3.5: Prozessmodelle von IBM 18
Abbildung 3.6: Der Goal-Directed Design-Prozess (nach Cooper & Reimann, 2003, S. 16) .....cccceeuveurrursucees 19
Abbildung 3.7: Spiralmodell des UCD-Prozesses 24
Abbildung 3.8: Human-Centred Design Prozesse und Beispiele fiir Base Practices des UMM..........ccceeuueue 33
Abbildung 3.9: Referenzmodell des QIU-Ansatzes (nach Earthy & Sherwood-Jones, 20002) ............ccue... 34
Abbildung 3.10: KESSU UD process model (Jokela, 2004b, S. 8) 38
Abbildung 3.10: Zusammenhang zwischen verschiedenen Bewertungsansitzen und UCD-Modellen......... 41
Abbildung 4.1: Schritte des Evaluationsprozesses 44
Abbildung 4.2: Die normativen Elemente der ISO/IEC 15504 47
Abbildung 4.3: Prozess-Assessmentmodell (nach ISO/IEC 15504-2, 2003). 62
Abbildung 4.4: Beispiel fiir ein Ergebnisprofil (N = not, P = partly, L = largely, F = fully achieved) .......... 68
Abbildung 4.5: Zuordnung der Base und Management Practices zu den Fihigkeitsstufen.............cccceueueue. 69
Abbildung 4.6: Organisationsstruktur Siemens Medical Solutions 75
Abbildung 4.7: Projekt-Matrix-Organisation bei Siemens Medical Solutions HS SC 76
Abbildung 4.8: Produktmanagement- und UI-Team bei Siemens Medical Solutions HS SC .............cccucue. 76
Abbildung 4.9: Produktlebenszyklus von Siemens Medical Solutions HS SC 78
Abbildung 5.1: Produktlebenszyklus und UCD-Prozess bei Siemens Medical Solutions HS SC .................. 82
Abbildung 5.2: Allgemeiner UCD-Prozess bei Siemens Medical Solutions HS SC 83
Abbildung 5.3: Ergebnisprofil des UCD-Prozesses des Projektes ,,Acht* 99
Abbildung 5.4: Bewertungen getrennt nach Subprozessen fiir alle Projekte 101
Abbildung 6.1: Beispiel eines Referenzmodells in Form einer Spirale 133







Tabellenverzeichnis

Tabelle 3.1: Gegeniiberstellung der Prozessmodelle 22
Tabelle 3.2: Stufen der Akzeptanz 26
Tabelle 3.3: Reifestufen des Total Systems Maturity Index 26
Tabelle 3.4: Stufen und Attribute der Human-Centredness Scale (nach Earthy, 1998) 27
Tabelle 3.5: Kategorien und Attribute des Usability Management Maturity Grids (nach Flanagan, 1995)29
Tabelle 3.6: Capability Areas, Roadmaps und Anzahl der Practices pro Level (Bell Canada, 1994, S. 26) 30
Tabelle 3.7: Capability-Stufen des Trillium-Modells 31
Tabelle 3.8: Prozessbereiche des Humanware Process Assessments 32
Tabelle 3.9: Beurteilungsdimensionen und Anforderungen (nach DATech, 2004, S.18ff) 37
Tabelle 3.10: Bewertungsattribute des KESSU-Modells (nach Jokela, 2004b) 39
Tabelle 3.11: Zuordnung der Modelle 40
Tabelle 3.13: Anwendungsmaoglichkeiten der Modelle 41
Tabelle 4.1: Giitekriterien und Indikatoren 55
Tabelle 4.2: Fragebogen fiir die Interviewpartner 59
Tabelle 4.3: Zuordnung der Kriterien und Indikatoren zu den Methoden 60
Tabelle 4.4: Fihigkeitsstufen der ISO/IEC 15504 65
Tabelle 4.5: Prozessattribute der ISO/IEC 15504 66
Tabelle 4.6: Prozessattribute und Management Practices der ISO/IEC 15504 66
Tabelle 4.7: Ordinalskala mit Prozentangaben 67
Tabelle 4.8: Ubersicht iiber den Erfiillungsgrad der Fihigkeitsstufen 67
Tabelle 5.1: Bewertungen des Subprozesses Context of Use (Capability-Stufe zwei) 95
Tabelle 5.2: Bewertungen des Subprozesses Context of Use (Capability-Stufe drei) 96
Tabelle 5.3: Bewertungen des Subprozesses User Requirements (Capability-Stufen zwei und drei)............ 97
Tabelle 5.4: Bewertungen des Subprozesses Produce Design Solutions (Capability-Stufen zwei und drei) 98
Tabelle 5.5: Bewertungen des Subprozesses Evaluation of Use (Capability-Stufen zwei und drei).............. 99
Tabelle 6.1: Kriterien, Indikatoren und Bewertung anhand der Dokumentenanalyse 110
Tabelle 6.2: Antworten der Interviewpartner 112
Tabelle 6.3: Kriterien, Indikatoren und Bewertung anhand des Fragebogens 113
Tabelle 6.4: Kriterien, Indikatoren und Bewertung anhand des Nutzertests 119
Tabelle 6.5: Zusammenfassung mehrerer Base Practices 132







Kapitel 1: Einleitung

1 Einleitung

Das Thema der vorliegenden Arbeit ist die Evaluation eines Prozess-Assessmentverfahrens, das auf
den Normen ISO/PAS 18152 und ISO/IEC 15504 beruht. Das Prozess-Assessment dient der Bewer-
tung von User-Centred Design-Prozessen. Um das Prozess-Assessment evaluieren zu kdnnen, wurde
es bei Siemens Medical Solutions — Health Services in der Abteilung Soarian Clinicals in Malvern,
USA durchgefiihrt. Die Durchfiihrung umfasst neben der Vorbereitung und dem Fiihren von Inter-
views auch die Auswertung und Darstellung des Assessment-Ergebnisses. Das Assessment-Ergebnis,
also die Bewertung des untersuchten Prozesses, ist dabei zu trennen von den Ergebnissen der Evalua-
tion, also der Bewertung des Prozess-Assessmentverfahrens.

In den nun folgenden Abschnitten wird ein Uberblick iiber die verschiedenen Inhalte der Arbeit und
deren Gliederung gegeben.

Im zweiten Kapitel der Arbeit wird die historische Entwicklung des Qualitdtsmanagements im Bereich
der Software-Entwicklung sowie im Bereich der Human-Computer Interaction kurz dargestellt. Dabei
werden Prozess-Assessments als Instrumente eines prozessorientierten Qualitdtsmanagements betrach-
tet. AuBerdem wird ein kurzer Uberblick iiber die Entwicklung der Disziplin Human-Computer Inter-
action gegeben sowie Begriffsklirungen vorgenommen. Dabei wird darauf hingewiesen, dass in bei-
den Disziplinen, Software-Entwicklung und Human-Computer Interaction, Prozess-Assessment-
ansétze getrennt voneinander entwickelt wurden. Ansétze, die so konzipiert sind, dass sie eine gemein-
same Bewertung sowohl des Software-Entwicklungsprozesses als auch des User-Centred Design-
Prozesses ermdglichen, existieren bisher nicht. Sie kdnnen jedoch hergestellt werden, indem vorhan-
dene Ansitze aus den jeweiligen Disziplinen kombiniert angewendet werden. An diesem Punkt stellt
sich jedoch die Frage, wie gut ein solches kombiniertes Assessmentverfahren tatsidchlich geeignet ist,
in der Praxis eingesetzt zu werden und verldssliche Ergebnisse zu liefern. Bevor diese Frage, die das
zentrale Thema der vorliegenden Dissertation ist, beantwortet wird, findet im dritten Kapitel die Aus-
wahl des zu untersuchenden Assessmentverfahrens statt.

Im dritten Kapitel werden mehrere Modelle des User-Centred Design bzw. des Usability Engineering
vorgestellt, bewertet und in einem verallgemeinerten Prozessmodell zusammengefasst. Dieses verall-
gemeinerte Modell wird im Laufe der Arbeit sowohl zur Darstellung eines spezifischen User-Centred
Design-Prozesses, als auch zur Weiterentwicklung des angewendeten Prozess-Assessments herange-
zogen.

Das dritte Kapitel bietet einen fundierten Uberblick iiber verschiedene Modelle des User-Centred De-
sign-Prozesses sowie iiber verschiedene Assessment-Ansitze im Bereich des User-Centred Design.
Die Ansitze werden u. a. hinsichtlich ihrer Konzepte gegeniiber gestellt und bewertet. Die ISO/PAS
18152 wird aus diesen Ansdtzen ausgewdihlt, um gemeinsam mit der ISO/IEC 15504 im Rahmen der
Evaluation einer differenzierten Bewertung unterzogen zu werden.

Das Vorgehen dieser Evaluation wird im vierten Kapitel vorgestellt. Es werden die eingesetzten Me-
thoden und die Kriterien, die zur Bewertung des Assessmentverfahrens herangezogen werden, be-
schrieben. Weiterhin werden die beiden Normen, die die Grundlage des Assessmentverfahrens bilden,
und das Unternehmen, in dem das Prozess-Assessment stattgefunden hat, vorgestellt. Das vierte Kapi-
tel bildet — gemeinsam mit den Evaluationsergebnissen im sechsten Kapitel — das Kernstiick der vor-
liegenden Arbeit, da hier die zentrale Fragestellung und deren Beantwortung behandelt werden.

Das fiinfte Kapitel beschreibt ausfiihrlich den untersuchten User-Centred Design-Prozess, wie er zum
Zeitpunkt des Prozess-Assessments bei Siemens Medical Solutions — Health Services — Soarian Clini-
cals in Malvern, USA im Rahmen eines Projektes durchgefiihrt wurde. Es werden die Aktivititen und
die dabei entstehenden Arbeitsprodukte erldutert sowie die jeweils dafiir zustdndigen Rollen benannt.
AuBerdem wird das Ergebnis des Assessments, die Capability-Bewertung, vorgestellt.

Im sechsten Kapitel werden die Ergebnisse der Evaluation beschrieben. Zunéchst werden die Ergeb-
nisse anhand der eingesetzten Methoden Dokumentenanalyse, Fragebogen und Nutzertest préisentiert,
bevor sie in eine Beurteilung der Bewertungskriterien iiberfithrt werden. In der Zusammenfassung
werden die Evaluationsergebnisse kondensiert dargestellt und diskutiert und die Fragestellung der
Arbeit wird abschliefend beantwortet. Daran anschlieBend werden Verbesserungsvorschlidge zu den
genannten Kritikpunkten vorgestellt, die sowohl fiir die Weiterentwicklung des Assessmentverfahrens
als auch fiir praktisch titige Assessoren genutzt werden konnen.
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Das letzte Kapitel bildet den Abschluss der Arbeit, indem eine Gesamtzusammenfassung gegeben
wird, die Ergebnisse einer kritischen Wiirdigung unterzogen werden und ein Ausblick auf mdgliche,
zukiinftige Forschungsthemen bzw. praktische Weiterentwicklungen gegeben wird.

Fiir alle in der vorliegenden Arbeit wiedergegebenen Ausziige aus Normen gilt der folgende Vermerk:
Wiedergegeben mit Erlaubnis des DIN Deutsches Institut fiir Normung e. V. Maflgebend fiir das An-
wenden der DIN-Norm ist deren Fassung mit dem neuesten Ausgabedatum, die bei der Beuth Verlag
GmbH, Burggrafenstralle 6, 10787 Berlin, erhiltlich ist.
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2  Qualititsmanagement in der Software-Entwicklung — von der Inspek-
tion zum Prozess-Assessment

In diesem Kapitel wird kurz auf die Entwicklung des Qualitétsbegriffs — von der Inspektion zum
ganzheitlichen Qualitdtsmanagement — eingegangen. Zunédchst wird dies im Allgemeinen beschrie-
ben, bevor die Entwicklung des Qualitiitsbegriffs im Bereich der Software-Entwicklung im Uberblick
dargestellt wird. Eine Disziplin, die sich speziell mit dem Qualitidtsmerkmal der Gebrauchstauglichkeit
(Usability) von Softwareprodukten beschéftigt, ist die Human-Computer Interaction. Auch fiir diese
Disziplin wird ein kurzer Uberblick iiber die historische Entwicklung gegeben. Es wird beschrieben,
dass beide Disziplinen Software-Entwicklung und Human-Computer Interaction heute iiber Methoden
des prozessorientierten Qualititsmanagements verfligen, die integriert werden sollten, um einem ganz-
heitlichen Ansatz, der sowohl technische als auch nutzerorientierte Qualititsmerkmale umfasst, ge-
recht zu werden.

Qualititssicherung

Der Beginn der Qualitatssicherung als Anwendungs- und Forschungsdisziplin kann in den 1930er und
1940er Jahren gesehen werden (Thaller, 2001; Paulk, Weber, Curtis & Chrissis, 1995). Die Arbeiten
von Shewhart (1931), Deming (1982) und Juran (1951) zur statistischen Qualitétssicherung haben
insbesondere in der Riistungsindustrie Eingang gefunden (Gabor, 1990). In den 1950er Jahren setzten
sich die Methoden Demings auch in anderen Industriezweigen und vor allem in Japan durch. Quali-
tatssicherung beschréinkte sich jedoch in den meisten Betrieben auf die Inspektion der erstellten Pro-
dukte (Thaller, 2001). Dabei wurde am Ende des Produktionsprozesses kontrolliert, ob das erstellte
Produkt den zuvor festgelegten Kriterien entspricht. War dies nicht der Fall, wurde das Produkt ent-
weder repariert oder als Ausschuss betrachtet.

Der Nachteil einer nachtriaglichen Inspektion besteht darin, dass die Fehler erst erkannt werden, wenn
sie bereits im Produkt vorhanden sind. Eine Korrektur ist nur nachtréglich moglich. Um diesen Nach-
teil zu verhindern, hat sich die Qualitéitssicherung in den 1980er Jahren weg von der ,,Endkontrolle*
hin zu einer Prozessbetrachtung orientiert. Das Ziel dabei war, durch eine Vermeidung der Fehler be-
reits im Herstellungsprozess die abschlieBende Inspektion und die Kosten fiir nachtrégliche Reparatu-
ren zu verringern.

Der Qualitdtsbegriff hat sich seither zu einem prozessorientierten Konzept entwickelt, wie auch die
DIN EN ISO 8402 erkennen ldsst, die Qualitit als die ,,Gesamtheit von Merkmalen einer Einheit
beziiglich ihrer Eignung, festgelegte und vorausgesetzte Erfordernisse zu erfiillen” definiert (DIN,
1995, S. 4). Der Begriff Einheit umfasst dabei neben einem Produkt oder einer Dienstleistung auch
Tétigkeiten, Prozesse, Organisationen, Systeme und Personen (DIN, 1995).

Die Sicherstellung von Qualitdt wird heute als umfassendes Aufgabengebiet des Qualitéts-
managements betrachtet, das neben dem Produkt und dem Herstellungsprozess auch die Kunden- und
Lieferantenbeziehung sowie die Mitarbeiter des Unternehmens umfasst. Die auch als Total Quality
Management (TQM) bezeichnete Fithrungsmethode stellt die Qualitdt in den Mittelpunkt und zielt
durch die Zufriedenheit der Kunden auf einen langfristigen Geschéftserfolg sowie auf den Nutzen fiir
die Mitglieder der Organisation und fiir die Gesellschaft (DIN, 1995).

Der Qualititsbegriff'in der Software-Entwicklung

Auch im Bereich der kommerziellen Software-Entwicklung lésst sich diese Entwicklung des Quali-
tatsbegriffs beobachten. Zunichst stand das Testen des fertigen Produktes als MaBnahme der Quali-
titssicherung im Vordergrund. Vor allem IBM hat bereits in den 1960er Jahren den Software-Test
eingefiihrt, um die Zufriedenheit der Kunden mit den Produkten zu verbessern.

Ende der 1960er Jahren ermoglichte die Entwicklung der Technologien der dritten Generation neue
Anwendungen groflerer Komplexitit. Zunichst waren die Nutzer solcher Anwendungen in der Regel
Computerexperten. Nach und nach wurden Computer aber zunehmend auch von anderen Nutzergrup-
pen eingesetzt. Grole Anwendungsbereiche waren zunéchst die Luft- und Raumfahrt sowie das Mili-
tér. Hier spielte — und spielt noch heute — die Sicherheit der Computeranwendungen eine gro3e Rolle.
Fehler in der Software selbst oder in ihrer Bedienung kdnnen nicht nur zu enormen finanziellen Ver-
lusten fithren, sondern auch eine Gefahr fiir das menschliche Leben darstellen. Die Bedeutung der
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Qualitdtsmerkmale Zuverldssigkeit, Sicherheit und Bedienbarkeit von Softwareprodukten riickte in
den Vordergrund.

Der Wandel des Qualitéitsbegriffs in der Software-Entwicklung ist auch auf die Weiterentwicklung der
Software- und Hardwaretechnologie und der damit einhergehenden Verédnderung des Marktes und der
Kundengruppen zuriickzufiihren. Mit dem Fortschreiten der technischen Entwicklung in den 1970er
Jahren und den gleichzeitig sinkenden Preisen wurde der Markt fiir Softwareprodukte immer grofer.
Besonders in den USA haben Software-Hersteller damit begonnen, Massenprodukte fiir einen sich
entwickelnden Kéufermarkt herzustellen. Die Interessen der Kadufer mussten bei der Definition des
Produktes beriicksichtigt werden. Man begann, neben den technischen Anforderungen an die Software
auch die Anforderungen der Kunden und Nutzer zu ermitteln und in den Entwicklungsprozess zu in-
tegrieren. Allerdings waren die Kéufer in der Regel keine Privatpersonen sondern Firmen, d. h. der
Kunde war nicht gleichzusetzen mit dem Nutzer. Fiir die Hersteller war es anfangs ausreichend, wenn
ein ausreichend grofler Teil des Marktes ihre Produkte gekauft hat. Fiir den kommerziellen Erfolg
eines Produktes waren demnach nicht die Anforderungen der Nutzer ausschlaggebend, sondern
Merkmale, die sich eher auf die Funktionalitit der Software bezogen. Die Tatsache, dass jetzt viele
Arbeitsschritte mit Hilfe der Software durchgefiihrt werden konnten und diese umfangreiche Moglich-
keiten (Funktionen) bot, war oft schon ausschlaggebend fiir die Kaufentscheidung.

Das US-amerikanische Verteidigungsministerium gab 1986 dem Software Engineering Institute (SEI)
den Auftrag, ein Verfahren zu entwickeln, das es Software herstellenden Organisationen ermdglichen
sollte, ihre Software-Prozesse zu verbessern (Paulk, Curtis, Chrissis & Weber, o. J.). Daraus ist das
Process Maturity Framework entstanden (Humphrey, 1987). Mit der Entwicklung dieses Rahmen-
werks, welches spiter zum Capability Maturity Model (Paulk, Weber, Curtis & Chrissis, 1995; Weber,
Paulk, Wise & Withey, 1991) weiterentwickelt wurde, bewegte sich die Qualitéitssicherung auch im
Bereich der Software-Entwicklung in Richtung Prozessorientierung.

Die prozessorientierte Sicht des Qualitdtsmanagements geht davon aus, dass bestimmte Merkmale des
Herstellungsprozesses die Qualitét des Produktes bestimmen. ,,A process oriented perspective assumes
that the ability of a process to produce quality is related to certain persistent characteristics of that
process” (Kuutti, Jokela, Nieminen & Jokela, 1998, S. 89). Diese Ansicht hat zu der Entwicklung von
Bewertungsansitzen gefiihrt, die der Uberpriifung der Prozessqualitit dienen. So wurden neben dem
Capability Maturity Model bspw. das Bootstrap-Modell (Kuvaja, Silid, Kranik, Bicego, Saukkonen &
Koch, 1994) und die ISO/IEC 15504, die im Rahmen des SPICE-Projektes seit 1993 entwickelt
wurde, veroffentlicht.

Diese als Softwareprozess-Assessment bezeichneten Ansitze ermoglichen es zum einen, die Leis-
tungsfahigkeit (Capability) der installierten Prozesse in Erfahrung zu bringen, indem sie die Prozesse
gegen ein standardisiertes Prozessreferenzmodell priifen. Dabei werden Stufen (Capability-Level)
vorgegeben, auf denen die Prozesse systematisch bewertet werden. Dies wird auch als Process Capabi-
lity Determination (PCD) bezeichnet. Unter Process Capability wird die Féhigkeit eines Prozesses
verstanden, sein Ziel zu erreichen. Zum anderen ermdglichen Softwareprozess-Assessments auch die
Ableitung von Verbesserungsmafinahmen, um die Prozesse zu optimieren und den Gegebenheiten des
Unternehmens anzupassen. Dies wird als Process Improvement (P1) bezeichnet.

Die im Bereich der Software-Entwicklung entstandenen Softwareprozess-Assessments fokussieren auf
den Software-Entwicklungsprozess (Software Development) und auf dessen unterstiitzende Prozesse.
Das Prozessmodell des Capability Maturity Modell (CMM) bspw. umfasst neben dem Software Pro-
duct Engineering Prozess weiterhin die Prozesse des Requirement-Managements, Projektmanage-
ments und des Qualitditsmanagements (z. B. Project tracking, Peer reviews, Defect prevention). Das
Prozessmodell der ISO/IEC 15504 umfasst die Prozesskategorien Customer Supplier Process, Engi-
neering Process, Support Process, Management Process und Organization Process. Prozesse, die auf
die Kunden und deren Anforderungen zielen, sind zwar prinzipiell in den Prozessmodellen enthalten.
Anforderungen werden aber oftmals als technische Produktanforderungen verstanden, die zu Beginn
eines Entwicklungsprojektes in Form eines Lastenheftes definiert werden kénnen. Davon zu unter-
scheiden sind Anforderungen, die auf die Eigenschaften der Nutzer und deren Aufgaben bei der Be-
nutzung des Software-Systems zuriickzufithren sind. Diese werden zur Unterscheidung als Nutzer-
oder Nutzungsanforderungen bezeichnet. Die Ermittlung der Nutzeranforderungen erfordert eine ande-
re Herangehensweise als die Ermittlung technischer Produktanforderungen. Nutzeranforderungen
konnen in der Regel nicht zu Beginn eines Projektes vollstindig definiert werden, sondern sie miissen
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im Laufe eines Projektes iterativ entwickelt werden. Aus der Beschéftigung mit der Frage, was Nut-
zeranforderungen sind, mit welchen Methoden sie erhoben und wie sie im weiteren Verlauf eines
Entwicklungsprozesses erfolgreich umgesetzt werden konnen, ist ein eigenes Themenfeld entstanden,
das im Laufe der Jahre viele unterschiedliche Bezeichnungen erhalten hat. Der Name der Disziplin,
der sich international durchgesetzt hat, soll hier verwendet werden: Human-Computer Interaction
(HCI)'. Die Entwicklung dieser Disziplin wird nun kurz skizziert.

Entwicklung der Human Computer Interaction-Disziplin

In den 1980er Jahren riickten im Zusammenhang mit der Erstellung interaktiver Systeme Nutzeranfor-
derungen verstérkt in den Vordergrund. Zuerst konzentrierte man sich auf allgemeine Nutzermerkmale
wie z. B. motorische und kognitive Fahigkeiten, Wahrnehmung, Aufmerksamkeit, Vigilanz etc. Dieses
Themengebiet wird als Human Factors bzw. als Software-Ergonomie bezeichnet. Ein wichtiger Impuls
kam zu diesem Zeitpunkt aus der Psychologie und den Arbeitswissenschaften. Die Kognitionswissen-
schaften haben sich mit Fragen beschiftigt, die auf die menschliche Wahrnehmung, Informationsver-
arbeitung etc. zielten. Viele Untersuchungen und Laborexperimente wurden dazu unternommen, durch
einfachere Anzeigen und Befehle, weniger Tastenanschldge, kiirzere Verarbeitungszeiten auf Seiten
des Computers etc. die Leistung des Menschen in der Arbeit mit dem Computer zu verbessern. Ergeb-
nisse solcher Untersuchungen miindeten in Richtlinien fiir Entwickler, die insbesondere in Europa
spater in Normen iibernommen wurden (z. B. DIN 66234, 1988; DIN 66290, 1988; DIN EN 29241,
1993).

1982 hat sich in den USA die Special Interest Group on Computer Human Interaction (SIGCHI) der
Association for Computing Machinery (ACM) gegriindet. Dies kann als die Geburtsstunde der Human
Computer Interaction-Gemeinschaft angesehen werden. 1983 fand die erste SIGCHI Konferenz in
Human Factors in Computing Systems, die CHI’83, statt. Seit dem werden jéhrlich CHI-Konferenzen
in den USA und mittlerweile auch in anderen Lindern abgehalten (Borman, 1996).

In den USA wurden viele Forschungsaktivititen von den groen Software-Herstellern gefordert, was
dazu gefiihrt hat, dass sich die Forschung um Fragestellungen beziiglich der Entwicklung von Mas-
senprodukten gekiimmert hat. Die sozialen oder organisationalen Aspekte der Nutzer, also ihre Ein-
bindung in einen sozialen oder organisatorischen Kontext, wurden dabei vernachldssigt, da sie bei
Massenprodukten, die von einer groflen, heterogene Gruppe von Nutzern, zunehmend auch im héausli-
chen Umfeld, eingesetzt wurden, keine so bedeutende Rolle spielten.

In Europa herrschte zum Ende der 1970er und Anfang der 1980er Jahre ein anderes Entwicklungs-
Paradigma vor. Softwareprodukte wurden eher fiir konkrete Kunden bzw. Nutzer entwickelt, entweder
als In-House-Entwicklung oder als kundenspezifische Losung. Die Erfiillung der Kunden- und Nut-
zeranforderungen riickte in den Vordergrund und fiihrte zu einer verstarkten Einbeziehung zukiinftiger
Nutzer in den Entwicklungsprozess, so dass Anforderungen direkt in den Entwicklungsprozess ein-
flieBen und deren Erfiillung von den Nutzern validiert werden konnten. Besonders in Grof3britannien
und Skandinavien wurde ein nutzerzentriertes Vorgehen entwickelt, welches eine aktive Nutzerbetei-
ligung umfasste (Grudin, 1991).

Der Softwaremarkt hat sich im Laufe der 1980er und 1990er Jahre immer stirker verdichtet und wurde
mehr und mehr umkédmpft. Die Nutzer wurden anspruchsvoller, je mehr Erfahrung sie mit dem Einsatz
von interaktiven Systemen sammelten. Der Entwicklung der Schnittstelle zwischen Nutzer und System
(Computer) kam eine groBere Bedeutung zu (Rosson & Carroll, 2002). Anspriiche und Erwartungen
wuchsen auch mit den Moglichkeiten, die durch die Weiterentwicklung der Technologie entstanden.
Dies hat bei den Software-Herstellern dazu gefiihrt, dass die Gebrauchstauglichkeit (Usability) der
Software als Verkaufsargument und als Qualitdtsmerkmal entdeckt wurde und daraufhin die Bediirf-
nisse der Kunden und Nutzer stdrker in den Fokus geriickt wurden.

In Europa, vor allem in Deutschland und Skandinavien, haben die Aktivititen der Arbeits- und Orga-
nisationspsychologie zum Thema Arbeits- und Aufgabengestaltung den Nutzer mit seinen Zielen,
seinen Tétigkeiten und dem (Arbeits-)Umfeld ins Zentrum geriickt. Hier bestand der Anspruch vor
allem darin, interaktive Systeme zu gestalten, die ergonomischen und arbeitspsychologischen Anfor-

' Eine ausfiihrliche Beschreibung der Entwicklung der HCI-Disziplin und der unterschiedlichen Begrifflichkei-
ten (wie z. B. Usability Engineering, User-centred Design oder Human Factors) findet sich z. B. bei Karat &
Karat, 2003; Carroll, 1997; Butler, 1996; Bevan, Kirakowski & Maissel, 1995 und Grudin, 1992.
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derungen entsprechen (Ulich, 1998). In Europa wird bis heute die Entwicklung entsprechender Nor-
men vorangetrieben (z. B. DIN EN ISO 9241).

Neben der Frage, welche Eigenschaften ein Softwareprodukt aus ergonomischer Sicht haben muss und
wie man diese iliberpriifen kann (Usability Testing, Experten Review, Priifung der Normkonformitét
mit DIN EN ISO 9241 etc.), beschéftigte sich die HCI-Gemeinschaft in den USA mehr damit, welche
Methoden und Vorgehensweisen die Nutzungsqualitét bereits bei der Erstellung einer Software sicher-
stellen konnen. Es zeigt sich also auch in der HCI-Gemeinschaft — dhnlich wie im allgemeinen Quali-
taitsmanagement — eine Umorientierung weg von der summativen Evaluation hin zu einer prozessbe-
gleitenden Qualititssicherung. Es wurde vermehrt dazu iibergegangen, die Gebrauchstauglichkeit ei-
ner Software nicht erst am Ende des Herstellungsprozesses zu iiberpriifen, sondern entsprechende
Qualitédtssicherungsmaf3inahmen von Beginn an in den Prozess zu integrieren (DATech, 2004).

Im Laufe der 1980er und 1990er Jahre wurde eine Vielzahl von Vorgehensmodellen dazu entwickelt.
Anfangs handelte es sich dabei um generelle Prinzipien (wie bspw. die Regeln von Gould & Lewis,
1985), um allgemeine Heuristiken (bspw. Nielsen, 1993) und die Entwicklung von nutzerorientierten
Entwurfsmethoden (bspw. Preece, Rogers, Sharp, Benyion, Holland & Carey, 1994; Shneiderman,
1998) und spiter dann auch um komplexe Modelle, die Phasenabldufe, Methoden, Rollen und Artefak-
te beschreiben (bspw. Mayhew, 1999), begleitet von einer Vielzahl an Erfahrungsberichten aus der
Praxis (bspw. Rudisill, Lewis, Polson & McKay, 1996). Zu dieser Zeit wurde der Begriff Usability
Engineering geprigt. Mit ihm sollte ausgedriickt werden, dass jetzt stirker auf das systematische (in-
genieurméfige) Vorgehen bzw. Entwickeln der Gebrauchstauglichkeit (Usability) fokussiert wird.
“Names commonly used to identify a usability specialist changed from human factors specialists to
usability engineers to User-Centered Design (UCD) specialists as the focus of their activities moved
from product assurance testing to integrated product design and development” (Karat & Karat, 2003,
S. 536). Spéter wurde der Begriff des User-Centred Design geprégt, der verdeutlicht, dass der Nutzer
im Zentrum des Entwurfsprozesses steht bzw. in den Entwurfsprozess integriert werden soll. In die-
sem Zusammenhang wird auch von participatory design gesprochen. Der Begriff des User-Centred
Design wird in der vorliegenden Arbeit verwendet, um das nutzerzentrierte Vorgehen bei der Entwick-
lung eines Softwareproduktes zu bezeichnen.

Ab Mitte der 1990er Jahre wurde die Notwendigkeit erkannt, Bewertungsansétze auch fiir den User-
Centred Design-Prozess bzw. die Usability-Capability einer Organisation zu entwickeln. Die wichtigs-
ten Ansétze werden im folgenden, dritten Kapitel dieser Arbeit vorgestellt. Im Gegensatz zu den oben
erwihnten Prozess-Assessments aus dem Bereich der Software-Entwicklung, haben sich die Bewer-
tungsansitze der Human-Computer Interaction noch nicht in gleicher Weise etablieren konnen. Dies
liegt zum einen sicherlich daran, dass sie auf eine jlingere Entwicklungsgeschichte zuriickblicken.
Zum anderen diirfte dies auch darin begriindet sein, dass die beiden Disziplinen Software-Entwicklung
und Human-Computer Interaction und ihre jeweiligen Methoden und Prozessmodelle nur unzurei-
chend integriert sind. Unternehmen, die Assessments anhand des Capability Maturity Modells oder der
ISO/IEC 15504 durchfiihren lassen, investieren in der Regel nicht in ein zweites Assessment, das aus-
schlieBlich den User-Centred Design-Prozess bewertet und zu Ergebnissen fiihrt, die sich mit den Er-
gebnissen des ersten Assessments nicht zusammenfiithren lassen. Einige der neueren Assessment-
Ansitze im Bereich des User-Centred Designs wurden aus diesem Grund so konzipiert, dass sie mit
etablierten Assessment-Ansdtzen aus dem Bereich des Software-Engineerings kombiniert werden
konnen. Dazu zéhlen unter anderem das Usability Maturity Model (Earthy, 2000) und die ISO/PAS
18152 (ISO, 2003).

Es liegen bisher nur wenige systematische Berichte zu Erkenntnissen vor, wie gut die vorhandenen
Assessment-Ansdtze geeignet sind, um die Capability des User-Centred Design-Prozesses in der Pra-
xis zu bewerten. Die vorliegende Arbeit soll dieser Frage nachgehen. In den folgenden Kapiteln wer-
den Prozessmodelle und Bewertungsansitze vorgestellt, aus denen ein Ansatz ausgewihlt und in der
Praxis angewendet wird. Die Ergebnisse des Assessments werden ebenso vorgestellt wie Vorschlége,
die der Verbesserung und Weiterentwicklung des Assessment-Ansatzes dienen sollen.
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3 Modelle des User-Centred Design-Prozesses und Prozessbewertungsan-
sitze

In diesem Kapitel werden sowohl Modelle des User-Centred Design-Prozesses vorgestellt, als auch
Ansidtze und Verfahren, die der Bewertung von Organisationen und von User-Centred Design-
Prozessen dienen.

Bei den im ersten Teil dieses Kapitels vorgestellten Prozessmodellen handelt es sich um etablierte und
in der Usability Engineering-Gemeinschaft weithin bekannte Modelle (vgl. Jokela, 2003; Preece, Ro-
gers & Sharp, 2002; Earthy, Sherwood-Jones & Bevan, 2001). Sie beschreiben im Sinne von ,,Best
Practices* wie ein User-Centred Design-Prozess (UCD-Prozess) durchgefiihrt werden sollte. Einige
der Modelle legen dabei besonderen Wert auf die Beschreibung der anzuwendenden Methoden und
Techniken. Andere Modelle legen den Fokus eher auf die Vorgehensbeschreibung, also auf den UCD-
Prozess selbst. Im Anschluss an den Uberblick werden alle Modelle einander gegeniibergestellt und
abschliefend bewertet. Die daraus resultierenden Schlussfolgerungen miinden in der Ableitung einer
verbesserten Darstellung des UCD-Prozesses. Diese Darstellung wird auch im fiinften Kapitel dazu
genutzt, den im Rahmen dieser Arbeit untersuchten UCD-Prozess zu beschreiben.

Im zweiten Teil dieses Kapitels werden Bewertungsansitze vorgestellt, deren Ziel es ist, zu bewerten,
wie gut eine Organisation in der Lage ist, gebrauchstaugliche Produkte herzustellen. Dabei lassen sich
unterschiedliche Herangehensweisen feststellen (ndheres dazu in Abschnitt 3.2). Die Bewertungsan-
sitze werden kurz vorgestellt und bewertet. Aus den vorgestellten Bewertungsansétzen wird einer
ausgewdhlt werden, um anschlieBend einer detaillierten Bewertung unterzogen zu werden.

3.1 Modelle des User-Centred Design-Prozesses

In den folgenden Abschnitten wird ein Uberblick iiber etablierte und im Usability Engineering aner-
kannte Modelle des UCD-Prozesses gegeben. Ziel aller Prozessmodelle ist es, ein idealisiertes Vorge-
hen zu beschreiben, das die Herstellung gebrauchstauglicher Produkte sicherstellen soll. Einige der
Autoren stellen dabei besonders das ,,Wie* in den Vordergrund, d. h. sie beschreiben insbesondere die
Methoden des UCD-Prozesses. So ist in manchen Prozessmodellen beispielsweise beschrieben, wie
Interviews durchgefiihrt, welche Flussdiagramme verwendet und wie Prototypen erstellt werden kon-
nen. Andere Autoren legen den Fokus mehr auf das ,,Was®, d. h. auf einer abstrakten Ebene werden
generelle Prozessphasen und deren Zusammenhénge untereinander beschrieben. Meist werden die
generellen Ziele der Phasen definiert und ggf. Arbeitsergebnisse oder verantwortliche Rollen zugeord-
net. Solche Modelle sind in der Regel methodenunabhingig.

Bereits vor der Entwicklung dieser Prozessmodelle gab es schon Bemiihungen, Anforderungen an
einen User-Centred Design-Prozess zu formulieren. Dabei sind allerdings keine in sich geschlossenen
Modelle entstanden, sondern eher Regeln oder Forderungen formuliert worden. Dazu zdhlen die Re-
geln von Gould und Lewis (1985) und die Usability-Heuristiken von Molich und Nielsen (1990). Usa-
bility-Heuristiken sind generelle Prinzipien, die wdhrend der nutzerzentrierten Entwicklung eines
Softwareproduktes angewendet werden sollen, um die Gebrauchstauglichkeit sicherzustellen. Die Re-
geln von Gould und Lewis stellen bis heute generelle Prinzipien der nutzerorientierten Gestaltung dar
und sind in vielen der im Folgenden aufgefiihrten Modelle enthalten.

Die Reihenfolge der Darstellung ist chronologisch und orientiert sich an der letzten Ver6ffentlichung
zu dem jeweiligen Modell, beginnend mit dem &ltesten Modell von Nielsen aus dem Jahr 1992. Jedes
Modell wird kurz vorgestellt und einer anschlieBenden Bewertung unterzogen. Am Ende des Ab-
schnitts werden die verschiedenen Modelle einander gegeniibergestellt und es wird eine zusammenfas-
sende Darstellung vorgenommen.

3.1.1 Usability Engineering Life Cycle

Das von Nielsen (1992) vorgestellte Prozessmodell beschreibt einen Usability Engineering-Prozess,
der aus elf Phasen (stages) besteht, die jeweils einer bestimmten Aktivitit entsprechen. Nielsen betont,
dass der Usability Engineering-Prozess beginnen soll, bevor der Systementwurf vorgenommen wird,
und dass die Usability-Aktivitdten parallel zum Software-Entwicklungsprozess stattfinden sollen. Die
Phasen in Nielsens Modell lauten:
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* Know the user

*  Competitive analysis

* Setting usability goals

* Parallel design

* Participatory design

* Coordinated design of the total interface
* Apply guidelines and heuristic analysis
* Prototyping

* Empirical testing

* Iterative design

* Collect feedback from field use

Begonnen wird mit der Analyse der zukiinftigen Nutzer und ihrer Aufgaben. Ziel der Analyse ist es,
die zukiinftigen Nutzer und ihre Anforderungen kennen zu lernen (Know the user). Vergleichende
Analysen (Competitive analysis) mit Vorlduferversionen des Produktes oder mit konkurrierenden Pro-
dukten sollen Aufschluss iiber Nutzungsweisen sowie Starken und Schwichen der jeweiligen Produkte
geben und in der Entwicklung des neuen Produktes beriicksichtigt werden. Bevor mit dem Entwerfen
des Systems begonnen wird, werden die Usability-Ziele gesetzt (Setting usability goals), deren Errei-
chung am Ende der Entwicklungsphase iiberpriift werden kann. Im Schritt Parallel design werden
zunédchst mehrere alternative Entwiirfe entwickelt, von denen einer fiir die Weiterentwicklung ausge-
wahlt wird. Die Erstellung des Entwurfs soll unter Mitwirkung von zukiinftigen Nutzern geschehen
(Participatory design). Anschlieend soll die Konsistenz der Nutzerschnittstelle hergestellt werden
(Coordinated design). Laut Nielsen kann dies iiber die Einhaltung von Richtlinien geschehen oder
durch den Einsatz von Prototypen, die als Vorlage fiir weitere Entwiirfe dienen. Wéahrend des Ent-
wurfs der Nutzerschnittstelle sollen sowohl allgemeine und unternehmensspezifische Standards als
auch Heuristiken beriicksichtigt werden (Apply guidelines and heuristic analysis). Mit Hilfe von Pro-
totypen werden dann Nutzertests durchgefithrt (Empirical testing), die sowohl im Sinne der summati-
ven als auch formativen Evaluation eingesetzt werden konnen. Nachdem die Evaluationsergebnisse
dazu benutzt wurden, Usability-Probleme zu beseitigen (I/terative design), kann das System fertig ge-
stellt werden. Wéhrend der Nutzungsphase werden Informationen gesammelt (Collect feedback from
field use), die bei der Entwicklung von neuen Produktversionen oder neuen Systemen hilfreich sind.

Bewertung

Nielsen beschreibt in seinem Modell elf Phasen, die sequentiell aufeinander folgen. Auch, wenn eine
der Phasen mit iterative design betitelt ist — in diesem Schritt geht es um die wiederholte Priifung des
vorhandenen Entwurfs, so lange, bis alle Nutzungsprobleme beseitigt sind — so bleibt das Vorgehen
insgesamt trotzdem wasserfallartig. Genau genommen handelt es sich bei den Phasen nicht um ein
Prozessmodell, sondern um einzelne Schritte, die innerhalb des Usability Engineering-Prozesses
durchgefiihrt werden. Bei einigen der so genannten stages handelt es sich sogar eher um Prinzipien,
die bei der Entwicklung einer Nutzerschnittstelle angewendet werden sollten. Dies trifft besonders auf
die Phasen des Parallel und Participatory design sowie auf Coordinated design zu. Nielsen verzichtet
dariiber hinaus auf eine Verkniipfung der einzelnen Phasen miteinander und beschreibt auch nicht, wie
diese im Zusammenhang mit dem Software-Entwicklungsprozess stehen.

Als einer der ersten Autoren hat Nielsen mit dieser Beschreibung allerdings deutlich gemacht, dass
Usability Engineering iiber das Testen und Priifen erstellter Software hinausgeht und ein systemati-
sches Vorgehen ist, das vor dem eigentlichen Entwickeln des Systems beginnt und auch nach Fertig-
stellung des Systems weitergeht.

3.1.2 Task-Centered User Interface Design

Lewis und Rieman (1994) nennen ihre Vorgehensbeschreibung Task-Centered User Interface Design,
da sie die Aufgaben der zukiinftigen Nutzer in den Vordergrund der Entwurfsaktivititen stellen. An-
hand der Nutzeraufgaben sollen die Systementwiirfe entwickelt und {iberpriift werden. Das Vorgehen
gliedert sich in elf Schritte:
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e figure out who’s going to use the system to do what
* choose representative tasks for task-centered design
* plagiarize

* rough out a design

* think about it

* create a mock-up or prototype

* test the design with users

* iterate

* build the design

* track the design

* change the design

Ziel der ersten beiden Schritte ist es, die Nutzergruppe festzulegen, deren Aufgaben kennen zu lernen
und représentative Aufgaben auszuwihlen. AnschlieBend wird gepriift, ob existierende Interaktions-
konzepte oder konkrete visuelle Elemente aus Vorlduferversionen oder Konkurrenzprodukten auf das
neue System iibertragen werden konnen (plagiarize) und der erste Grobentwurf wird erstellt (rough
out a design). Dieser umfasst die Beschreibung der Funktionen und ihrer Représentation in der Nut-
zerschnittstelle. Im fiinften Schritt werden die Entwiirfe von Usability-Experten darauthin iiberpriift,
ob die ausgewihlten Nutzeraufgaben effektiv und effizient mit dem intendierten System durchgefiihrt
werden konnen. Danach werden Prototypen erstellt (create a mock-up or prototype), die sowohl der
Sammlung detaillierter Informationen als auch der Uberpriifung der entwickelten Entwiirfe dienen
(test it with users). Nach der Uberpriifung werden die Entwiirfe angepasst und so lange iteriert (itera-
te), bis die gesetzten Usability-Ziele erreicht sind. Nachdem die Entwiirfe iiberpriift, verbessert und
detailliert wurden, kann das endgiiltige Design erstellt und implementiert werden (build the design). In
der anschlieBenden Nutzungsphase werden im Sinne einer summativen Evaluation Riickmeldungen
der Nutzer eingeholt (track the design). Dariliber hinaus konnen auch neue Anforderungen, die durch
Verdnderungen von Technologien, Arbeitsweisen, Einstellungen und Féahigkeiten der Nutzer etc. ent-
stehen, gesammelt werden, so dass neue Versionen des Systems diesen angepasst werden konnen
(change the design).

Bewertung

Das Vorgehensmodell von Lewis und Rieman ist ein sehr einfaches Modell und bezieht sich offenbar
auf wenig komplexe Produkte und Projekte mit kurzer Laufzeit. Es erinnert sehr an das Modell von
Nielsen (1992), sowohl was die einzelnen Schritte angeht als auch deren Abfolge. Allerdings spielt in
dem Modell von Lewis und Rieman die Bewertung und Uberpriifung der Entwiirfe eine groBere Rolle.
Bereits in der flinften Phase (think about it) sollen die Entwiirfe auf eine effektive und effiziente Un-
terstiitzung der Nutzer iiberpriift werden. Auch die nachfolgenden drei Schritte dienen der iterativen
Sammlung von weiteren Informationen und der formativen und summativen Evaluation. Dies ist ein
deutlicher Vorteil gegeniiber Nielsens Modell.

Ein Nachteil beider Modelle ist die Tatsache, dass der Entwicklungsprozess erst beginnt, wenn der
Entwurfsprozess abgeschlossen ist. Dies ist nur sinnvoll, wenn das Vorgehen auf einfache, wenig
komplexe Projekte angewendet wird (siehe auch Bewertung zu Contextual Design, Abschnitt 3.1.3).
Die Autoren beschreiben neben den konkreten Vorgehensweisen in ihrem Buch auch, wie der Usabili-
ty-Engineering Prozess gesteuert werden kann. Damit gehoren sie zu den ersten Autoren, die neben
den konkreten Usability-Methoden auch Anforderungen an den Usability-Prozess selbst stellen.

3.1.3 Contextual Design

Beyer und Holtzblatt (1998) beschreiben einen Entwurfsprozess, der die Nutzer in ihrem jeweiligen
(Arbeits-)Kontext in den Mittelpunkt stellt. Laut Autoren ist er geeignet, sowohl in grofen, komplexen
als auch in kleinen Projekten angewendet zu werden. Das Vorgehen besteht aus sechs aufeinander
folgenden Schritten, die dem Software-Entwicklungsprozess zeitlich voraus gehen, d. h. die Imple-
mentierung der Software beginnt, wenn der letzte Schritt des Contextual Design-Prozesses abge-
schlossen ist. Die Schritte sind folgende:
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* Contextual Inquiry

*  Work Modeling

* Consolidation

*  Work Redesign

* User Environment Design

*  Mock-up and Tests with Customers

Im ersten Schritt werden umfangreiche Informationen tiber die Nutzer und ihre Arbeit gesammelt und
anschlieBend in verschiedenen Modellen visualisiert (work modeling). Dazu zihlen bspw. Flussdia-
gramme, Sequenz-Diagramme oder schematische Darstellungen der physikalischen oder kulturellen
Umwelt. Der Schritt Consolidation dient der Zusammenfithrung der vorhandenen Informationen und
Modelle zu einem ganzheitlichen Bild, das einen Uberblick iiber die Aktivititen der Nutzer geben soll.
Laut den Autoren ist diese ganzheitliche Sicht wichtig, um in den ndchsten Schritten Work Redesign
und User Environment Design die Entwiirfe der Nutzerschnittstelle erstellen zu konnen. Work Rede-
sign zielt dabei darauf, die Arbeitsabldufe der Nutzer zu optimieren, im Schritt User Environment
Design wird die generelle Struktur der Nutzerschnittstelle definiert. Dabei entsteht das so genannte
User Environment Diagramm. Dieses bildet die Basis, auf der im letzten Schritt Mock-ups® und Proto-
typen entwickelt werden, um die Entwiirfe mit Nutzern zu validieren. Die bestehenden Modelle (Nut-
zermodelle, Ablaufmodelle etc.) und Entwiirfe werden entsprechend der Validierungsergebnisse iiber-
arbeitet, angepasst und detailliert. Gegen Ende dieses Schrittes, wenn der Entwurf mehrere Iterationen
durchlaufen hat, wird die graphische Gestaltung der Nutzerschnittstelle entwickelt. Damit ist der Con-
textual Design-Prozess abgeschlossen und die Implementierung der Software kann beginnen.

Bewertung

Die Autoren beschreiben einen nutzerorientierten Entwurfsprozess, der mit einer ausfiihrlichen Analy-
se beginnt. Die darauf folgenden vier Schritte (von Work Modeling bis User Environment Design)
konnen als konzeptionelle Phase verstanden werden. Der letzte Schritt ist der iterativen Verfeinerung
des Entwurfs gewidmet. Der visuellen Gestaltung der Nutzerschnittstelle ist in diesem Modell kein
eigener Schritt zugeordnet, sondern sie ist im letzten Schritt enthalten. Zum einen ist daher die Be-
zeichnung dieses Schrittes mit Mock-up and Test with Customers missverstindlich. Zum anderen
bleibt unklar, wie aus den Anforderungen die visuelle Gestaltung entwickelt werden kann’.

Beyer und Holtzblatt beschreiben ein Vorgehensmodell, das nicht parallel zu einem Entwicklungspro-
zess stattfindet, sondern diesem vorangestellt ist. Bei Produkten mit geringer Komplexitit kann dies
ein sinnvolles Vorgehen sein. Je komplexer das Anwendungsgebiet und die Aufgaben der Nutzer,
desto ldnger wird zwangsldufig die Entwurfsphase. Mit der Entwicklung des Systems erst dann zu
beginnen, wenn die Entwurfsphase abgeschlossen ist, bedeutet eine enorme zeitliche Verzogerung des
gesamten Produktlebenszyklus. Der Zeitpunkt, zu dem das Produkt auf den Markt gebracht werden
kann (time to market), wiirde sich somit deutlich verzogern.

Ein Vorteil dieses Vorgehensmodells, dhnlich wie bei dem Modell von Lewis und Rieman (1994)
(Abschnitt 3.1.2), liegt in dem iterativen Vorgehen wihrend der Ausarbeitung der Konzepte. Die Au-
toren legen besonderen Wert auf die Analyse und konzeptionelle Phase und beschreiben diese sehr
ausfiihrlich. Thre Vorgehensbeschreibung ist daher eine geeignete Anleitung fiir diese Teilschritte.
Beyer und Holtzblatt gehen in ihrem Buch aber auch iiber die reine Beschreibung der Usability-
Methoden hinaus, indem sie Aspekte der Zusammenarbeit zwischen Usability Engineers und anderen
Abteilungen der Organisation, bspw. der Marketing-Abteilung, den Kunden und den Entwicklern an-
sprechen und indem sie Anleitung geben, wie ihr Vorgehen an projektspezifische Umstidnde angepasst
werden kann.

* Unter einem Mock-up wird ein rudimentirer Prototyp verstanden, der in der Regel nur die Struktur (Navigati-
on, Aufbau) eines Systems veranschaulichen soll, ohne die dahinter liegende Funktionalitét.

’ Die Frage, wie die Briicke zwischen der Anforderungsanalyse und der Ausgestaltung der Nutzerschnittstelle
geschlagen werden kann, war und ist in der Usability Engineering-Gemeinschaft eine viel diskutierte. Andere
Autoren (bspw. Wood, 1998; Cooper & Reimann, 2003) widmen sich ihr ausfiihrlicher.
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3.1.4 Usability Engineering Lifecycle

Das Prozessmodell von Mayhew (1999b) besteht aus drei Hauptphasen (siche Abbildung 3.1) und
beschreibt einen vollstdndigen Usability Engineering-Prozess, von der Anforderungsanalyse (4Analysis
Phase) tiber die Entwurfs-, Test- und Entwicklungsphase (Design/ Testing/ Development Phase) bis
zur Installation des Produktes beim Kunden (/nstallation Phase). Diese drei Phasen laufen im Wesent-
lichen nacheinander ab. Innerhalb der Entwurfs-, Test- und Entwicklungsphase und der Installations-
phase konnen Aktivitdten in Abhéngigkeit von den Evaluations- bzw. Testergebnissen wiederholt
durchgefiihrt werden (hellgraue Pfeile in Abbildung 3.1).

/ Anforderungsanalyse

Nutzer Kontext+ Techn. Allgem.
. Aufgaben | | Rahmen- |Gestaltungs-|
Profile .
Analysen beding. regeln
1
Ly Usability | .
Ziele Entwurf/Testen/Entwicklung
™ ¥
Work Re- Detailliertes
engineering Ul Design
$ $ / Installation \
Konzept- Screen Iterative
T Design Ul Design - :
Modelle Standards Evaluation Installation
KM- SDS .
Erweiterun- Nutzer
Mockups Prototypen @ gen Validierung
Iterative Iterative . )
Evaluation Evaluation plet? K J

Abbildung 3.1: Usability Engineering Lifecycle nach Mayhew (1999b)

Mayhew definiert neben den Prozessschritten und den darin durchzufiihrenden Tatigkeiten auch Rol-
len der Prozessbeteiligten und deren Aufgaben. Der Usability Engineer ist verantwortlich fiir die An-
forderungsanalyse und Evaluationsaufgaben. Die Hauptaufgaben des User Interface Designers sind die
gestalterischen Tatigkeiten zu denen u. a. die Zusammenstellung der generellen Gestaltungsrichtlinien,
der Entwurf eines Prototypen und die visuelle Gestaltung der Nutzerschnittstelle zdhlen. Die dritte
Rolle, die Mayhew definiert, ist die des User Interface Developers. Seine Hauptverantwortung liegt in
der Implementierung der Nutzerschnittstelle und in den frithen Prozessphasen in der Implementierung
von Mock-ups und Prototypen. Eine weitere Rolle in Mayhews Modell ist die des Nutzers. Mit dieser
Rolle sind keine Verantwortlichkeiten fiir bestimmte Aufgaben des Usability Engineering-Prozesses
verbunden. Hier steht die Partizipation des Nutzers an allen Tatigkeiten im Vordergrund, fiir die In-
formationen von oder iiber Nutzer erforderlich sind. Hauptsichlich sind das Aufgaben in der Anforde-
rungsanalyse und wahrend der Evaluation.

In Mayhews Modell verlduft der Usability Engineering-Prozess parallel zum Software-
Entwicklungsprozess. Die Autorin weist darauf hin, dass die Abstimmung der beiden Prozesse spezi-
fisch fiir jedes Projekt vorgenommen werden muss. Da dieser Abstimmungsprozess abhéngig ist von
der konkreten Software-Entwicklungsmethodik, beschreibt Mayhew nur allgemein, wie die Aktivita-
ten des Usability Engineering-Prozesses mit dem Entwicklungsprozess zusammenhingen koénnen.
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Dies wird hauptsédchlich durch die friihzeitige Weitergabe von Zwischenergebnissen an die Entwick-
lungsabteilung erreicht.

Die drei Phasen des Modells umfassen mehrere Aktivititen, deren Ergebnisse iterativ tiberpriift und
verbessert werden. Wéhrend der Anforderungsanalyse werden Informationen iiber die zukiinftigen
Nutzer gesammelt und in Nutzerprofilen zusammengefasst. Ebenso werden die Aufgaben und Ziele
der Nutzer, Arbeitsabldufe und die Arbeitsumgebung, zu der auch die technischen Rahmenbedingun-
gen zdhlen, analysiert. Des Weiteren werden allgemeine Gestaltungsregeln, die fiir das zu erstellende
Produkt relevant sind, zusammen getragen.

Basierend auf den Erkenntnissen der Anforderungsanalyse werden Usability-Ziele gesetzt, die wih-
rend des Entwurfsprozesses der Entscheidungsfindung dienen und im Rahmen der Validierungen als
Zielvorgaben eingesetzt werden.

Die folgende Entwurfs-, Test- und Entwicklungsphase ist die langste Phase innerhalb des Prozesses.
Hier wird die Nutzerschnittstelle iterativ gestaltet und validiert. Parallel zu dieser Phase startet der
Softwareentwicklungsprozess, so dass zwischen diesen beiden Prozessen Informationen ausgetauscht
werden konnen. Es ist beispielsweise mdglich, der Entwicklungsabteilung Informationen iiber die
technischen Anforderungen zukommen zu lassen, die fiir die Entscheidung beziiglich der zu verwen-
denden Technologie notwendig sind.

In der Entwurfs-, Test- und Entwicklungsphase werden drei Iterationsstufen durchlaufen. In der ersten
Stufe (Work Reengineering) werden, basierend auf den Informationen der Anforderungsanalyse, die
Arbeitsablaufe der Nutzer in Aufgabenmodellen beschrieben. Ziel dabei ist es, die Abldufe zu optimie-
ren, so dass die Nutzer ihre Ziele effektiv und effizient erreichen konnen. Anschlielend werden Kon-
zept-Modelle (KM) erstellt, die beschreiben, welche Funktionalititen das Produkt besitzen muss und
wie diese organisiert sein miissen. Diese Modelle beschreiben auf einer abstrakten Ebene die Struktur
der Nutzerschnittstelle. Umgesetzt wird diese Struktur in so genannten Papier-Mock-ups, die anhand
von Zeichnungen oder Skizzen die generellen Konzepte visualisieren. Mit Hilfe dieser Mock-ups wer-
den die Konzepte anhand formaler Usability-Methoden validiert. Zu den formalen Methoden z&hlen
bspw. der Usability-Test, Feldstudien und Experten-Reviews. Zu den nicht-formalen Methoden z&hlen
die Fokusgruppe, heuristische Analysen oder unstrukturierte Befragungen (Shneiderman, 1998; Pree-
ce, Rogers, Sharp, Benyon, Holland & Carey, 1994). Die identifizierten Probleme werden behoben
und die néchste Iterationsstufe kann beginnen.

In der zweiten Iterationsstufe werden Prinzipien der Dialoggestaltung (Screen Design Standards) defi-
niert und dienen als Vorgaben fiir den Entwurf der Nutzerschnittstelle. Ausgewéhlte Funktionalititen
und Teile der Nutzerschnittstelle werden in einem Prototyp umgesetzt und mit Nutzern evaluiert. Ziel
der Evaluation ist es, Unstimmigkeiten im Ablauf oder fehlende Arbeitsschritte zu identifizieren. Sind
alle offenen Punkte gekldrt bzw. alle Probleme behoben, kann die dritte Iterationsstufe beginnen.

Nun wird die Nutzerschnittstelle komplettiert, d. h. alle Navigationswege werden festgelegt, alle Bild-
schirmelemente werden definiert, alle Meniis, Fenster, Dialogboxen etc. werden ausgearbeitet. Zu
diesem Zeitpunkt ist der Softwareentwicklungsprozess so weit fortgeschritten, dass bereits Programm-
code fiir die Validierung bereitgestellt werden kann. Die noch verbliebenen Probleme und kleine Feh-
ler werden identifiziert und korrigiert, bevor das Produkt an den Kunden ausgeliefert bzw. auf den
Markt gebracht wird.

In der letzten Phase des Usability Engineering-Prozesses, der Installationsphase, wird das Produkt
beim Kunden installiert und wihrend der Nutzung werden Riickmeldungen eingeholt. Diese kdnnen
der Verbesserung des Produktes dienen oder sie konnen als Informationen fiir die Entwicklung dhnli-
cher oder zukiinftiger Produkte genutzt werden.

Wihrend des gesamten Prozesses werden die in den jeweiligen Prozessphasen erarbeiteten Ergebnisse
in einem so genannten Style Guide dokumentiert. Zu Beginn des Prozesses enthélt der Style Guide
Beschreibungen der Nutzer, ihrer Aufgaben und deren Arbeitsumgebung. Im Verlauf des Projektes
kommen die Konzepte, Gestaltungsprinzipien und erste Entwiirfe hinzu. Schlieflich enthilt dieses
Dokument auch die detaillierten Beschreibungen der gesamten Nutzerschnittstelle.

Bewertung

Mayhew liefert mit dem Usability Engineering Lifecycle eine sehr ausfiihrliche Beschreibung eines
Usability Engineering-Prozesses, die sich sehr an den Erfordernissen der Praxis orientiert. Neben Be-
schreibungen der Phasen und Aktivititen benennt sie auch verschiedene Rollen, die dazugehorigen
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Aufgaben und Verantwortlichkeiten sowie die damit verbundenen Qualifikationsanforderungen an die
Mitarbeiter. Mayhews Modell schlieBt den Softwareentwicklungsprozess insoweit mit ein, als dass im
Usability Engineering-Prozess entstandene Ergebnisse an die Entwicklungsabteilung gegeben werden,
damit der Softwareentwicklungsprozess bereits moglichst frith beginnen kann. Das ist ein klarer Vor-
teil des Modells, da dies zum einen der Praxis in Softwareentwicklungsprojekten entspricht. Zum an-
deren kann aus unternehmerischer Sicht mit dem Start des Software-Entwicklungsprozesses nicht ge-
wartet werden, bis der Usability Engineering-Prozess abgeschlossen ist. Die Zeit, bis ein Produkt auf
dem Markt verfligbar sein muss (time to market), sollte moglichst gering sein. Zudem kénnten Anfor-
derungen, die zum Beginn eines Projektes ermittelt wurden, veraltet sein, wenn zu viel Zeit dazwi-
schen liegt. Mayhews Modell kommt diesen Anforderungen entgegen, indem sie den Austausch von
Informationen zwischen den beiden Prozessen beriicksichtigt. Allerdings geht ihr Modell nicht so
weit, die beiden Prozesse zu integrieren.

In Mayhews Vorgehensbeschreibung ist die Analysephase abgeschlossen, bevor die Entwurfs-, Test,
und Entwicklungsphase beginnt. Die einzige Riickkopplung zur Anforderungsanalyse ist am Ende
dieser Phase vorgesehen. In der Praxis, insbesondere bei komplexen Anwendungsfeldern, miissen
auch einzelne Schritte der Analysephase wiederholt werden. Es ist kaum mdglich, alle Aufgaben, Rol-
len, Abhingigkeiten zwischen Teilaufgaben, verwendete Informationen etc. eines Arbeitsfeldes in
einem einzigen Analyseschritt zu erfassen.

Auf der methodischen Ebene legt Mayhew sich nicht auf eine bestimmte Vorgehensweise fest. Ihr
Modell ist methodenunabhéngig und in unterschiedlichen Kontexten anwendbar. Nichtsdestotrotz gibt
Mayhew in ihrem Buch ausfiihrliche Beispiele, wie einzelne Aktivitdten durchgefiihrt werden kdnnen
bzw. wie bestimmte Arbeitsergebnisse aussehen kénnen. Dies macht ihr Buch und ihr Modell zu einer
praxisnahen Anleitung.

Insgesamt ist Mayhews Usability Engineering Lifecycle ein sehr ausfiihrlich beschriebenes Modell,
das den kompletten Usability Engineering-Prozess umfasst und sowohl bei der Planung des Vorgehens
als auch bei der konkreten Umsetzung hilfreich ist. Wie der Usability Engineering-Prozess aber in eine
Organisation eingefiihrt werden kann oder wie er mit weiteren Prozessen innerhalb eines Unterneh-
mens integriert werden kann, ist nicht Bestandteil ihres Modells. Als Hilfestellung bei der Einfiihrung
eines neuen Usability Engineering-Prozesses in eine Organisation ist es daher weniger geeignet.

3.1.5 DIN EN ISO 13407 Benutzer-orientierte Gestaltung interaktiver Systeme

Die DIN EN ISO 13407 Benutzer-orientierte Gestaltung interaktiver Systeme ist 1999 erstmals verof-
fentlicht worden mit dem Ziel, die Festlegung und Planung von benutzerorientierten Gestaltungsakti-
vitdten zu unterstiitzen. Die Norm bezieht sich dabei sowohl auf Software- als auch auf Hardware-
Komponenten interaktiver Systeme. Hinweise, was bei der Planung eines benutzerorientierten Vorge-
hens zu beachten ist, beziehen sich u. a. auf die Integration der Aktivitdten in weitere Prozesse der
Systementwicklung, Verantwortlichkeiten, Meilensteine, Zeitplanung und die Integration des Prozes-
ses in das Qualitdtssystem der Organisation.
Dem Gestaltungsprozess werden vier Prinzipien zugrunde gelegt, die erfiillt sein miissen:

* Die Finbeziechung der Nutzer sowie das Verstehen von Benutzer- und Aufgaben—

anforderungen,

* cine geeignete Funktionsaufteilung zwischen Nutzern und Technik,

* ein iteratives Vorgehen bei der Losungsentwicklung und

* die Mitwirkung unterschiedlicher Disziplinen bei der Gestaltung.

Der Gestaltungsprozess selbst besteht aus vier Aktivitdten, die iterativ durchgefiihrt werden (siche
Abbildung 3.2). Nachdem die Notwendigkeit eines benutzerorientierten Prozesses festgestellt wurde,
beginnt der Prozess mit der Analyse des Nutzungskontextes, zu dem die Nutzermerkmale, die Ar-
beitsaufgaben und die organisatorische und physische Umgebung zéhlen.

Ebenso dazu zdhlen eventuell vorliegende Riickmeldungen von Nutzern bereits vorhandener und ein-
gesetzter Systeme. Die Beschreibung des Nutzungskontextes sollte unter anderem die angemessene
Funktionsteilung zwischen Mensch und System beinhalten.

Die konkrete Festlegung von Benutzer- und organisatorischen Anforderungen findet in der néchsten
Phase statt. Dabei sollen weitere Aspekte wie z. B. gesetzliche Anforderungen und Arbeitsgestaltung
und -organisation betrachtet werden. Ziel dieser Phase ist es, alle relevanten Anforderungen eindeutig

13



Kapitel 3: Modelle des User-centred Design-Prozesses und Prozessbewertungsansitze

zu beschreiben und zu priorisieren. Auflerdem sollen messbare Kriterien geliefert werden und die An-
forderungen sollen von Benutzern bestétigt werden.

Nutzerorientierte
Gestaltung
erforderlich \
i Analyse des
" | Nutzungskontextes

Entwirfe gegen die Anforderungen werden (Nutzer, Or anigsation
Anforderungen vom System erfiillt A’ufgagben) ’

Gestaltungs-
entwurf

A

Abbildung 3.2: Schritte eines benutzerorientierten Gestaltungsprozesses nach DIN EN ISO 13407.

Wihrend des Entwerfens der Gestaltungslosungen sollen die Ergebnisse der Kontextanalyse gemein-
sam mit Kenntnissen {iber den Stand der Technik und die Erfahrungen und Kenntnisse der Nutzer
beriicksichtigt werden. Gestaltungslosungen sollen mithilfe von Prototypen veranschaulicht und mit
Nutzern validiert werden. Die Gestaltungslosungen werden dann entsprechend der Riickmeldungen
gedndert.

Der néchste Schritt besteht in der Beurteilung der Gestaltungsldsung gegeniiber den anfangs ermittel-
ten Anforderungen. Je nach Projektphase konnen die gesammelten Riickmeldungen zur Verbesserung
des Entwurfs herangezogen werden (formativ) oder um die Erreichung der Ziele zu iiberpriifen (sum-
mativ). Sind alle Anforderungen erfiillt, kann der Entwurfsprozess beendet werden.

Bewertung

Die DIN EN ISO 13407 liefert ein Prozessrahmenwerk, das Anforderungen an einen Gestaltungspro-
zess definiert. Sie bezieht sich nicht ausschlieBlich auf Software, sondern auf interaktive Systeme all-
gemein. Wichtige Elemente der Norm sind die vier grundlegenden Prinzipien und die Definition der
vier Phasen, die iterativ durchzufiihren sind. Im Gegensatz zu allen bisher beschriebenen Modellen
wird in den Iterationszyklus auch die Kontextanalyse einbezogen. Die Beschreibung des Nutzungs-
kontextes ist demnach keine einmalige Aktivitét, die zu Beginn des Prozesses durchgefiihrt und abge-
schlossen wird. Laut der Norm ist es unwahrscheinlich, dass das vollstdndige Ergebnis nach einer
einzigen Iteration vorliegt. Eher ist das Ergebnis zunéchst vorldufig und wird dann im Laufe des
Gestaltungs- und Entwicklungsprozesses iiberarbeitet, erginzt und aktualisiert.

Eine weitere Besonderheit dieses Modells ist die Aufteilung der Anforderungsanalyse in zwei getrenn-
te Schritte. Zunédchst wird der Nutzungskontext betrachtet und erst im zweiten Schritt die konkreten
Anforderungen. Da diese Schritte iterativ durchgefiihrt werden, ist dies insbesondere dann ein sinnvol-
les Vorgehen, wenn der Nutzungskontext einen hohen Komplexitétsgrad besitzt. Bevor detailliert An-
forderungen der Nutzer und Organisation ermittelt werden, kann durch die Kontextanalyse der Uber-
blick iiber und ein umfassendes Verstindnis fiir das gesamte Anwendungsgebiet geschaffen werden.
Nachteilig ist allerdings, dass nach der Analyse sofort Gestaltungslosungen erstellt werden sollen.
Gerade wenn der Nutzungskontext komplex ist, ist eine Konzeptionsphase wichtig, in der die gesam-
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melten Informationen in iibergeordnete Modelle iibertragen werden, die Aspekte, wie beispielsweise
das Rollenkonzept, den Informationsfluss durch das System oder generelle Aufgabenkonzepte, ver-
deutlichen. Derartige Aktivititen sind in der DIN EN ISO 13407 nicht explizit benannt.

Die Norm bezieht sich auf die Planung eines Entwurfsprozesses und benennt Aspekte, die in dieser
Hinsicht zu beriicksichtigen sind. Die konkrete Ausfithrung des Prozesses ist nicht Gegenstand der
Norm. Daher werden keine Methoden beschrieben und auch keine Anleitung fiir die konkrete Umset-
zung der einzelnen Phasen gegeben. Das Rahmenmodell bietet damit eine sehr gute Struktur, die dazu
benutzt werden kann, auf organisatorischer Ebene einen Prozess zu definieren. Allerdings fehlen An-
gaben dariiber, wie die Gestaltungsaktivititen mit dem Software-Entwicklungsprozess zusammenhén-
gen. Auch miissen, um die konkrete Ausgestaltung der Aktivititen vornehmen zu konnen, weitere
Informationsquellen oder Beschreibungen der Methoden herangezogen werden.

Die Norm ist auBBerdem Grundlage fiir das DATech-Priithandbuch, welches im Abschnitt 3.2.10 be-
schrieben werden wird.

3.1.6 ISO/TR 18529: Human-centred Lifecycle Process Descriptions

Die ISO/TR* 18529 (ISO, 2000) ist im Rahmen des europiischen Forschungsprojektes INUSE® ent-
standen, dessen Ziel es war, ein Referenzmodell zu entwickeln, das fiir die Bewertung der Prozessqua-
litdt genutzt werden kann (Earthy, Sherwood-Jones & Bevan, 2001). Des Weiteren soll die Norm auch
die Planung des nutzerzentrierten Entwicklungsprozesses (Human-centred Lifecycle, HCD) unterstiit-
zen.
Das in der ISO/TR 18529 beschriebene Prozessmodell basiert auf der DIN EN ISO 13407, ist jedoch
umfassender. Es beschreibt sieben iterativ durchzufiihrende Teilprozesse (siehe ISO, 2000), von denen
vier jenen der DIN EN ISO 13407 entsprechen:

* HCD 4 entspricht ,,Verstehen und Festlegen des Nutzungskontextes*

* HCD 3 entspricht ,,Festlegen von Benutzeranforderungen und organisatorischen Anforderun-

gen
* HCD 5 entspricht ,,Entwerfen von Gestaltungslosungen*
* HCD 6 entspricht ,,Beurteilen von Gestaltungsldsungen gegeniiber Anforderungen®

Auch die zu diesen vier Phasen dazugehdrigen Aktivititen sind jenen der DIN EN ISO 13407 entspre-
chend, weswegen sie hier nicht noch einmal wiederholt dargestellt werden.

Die drei weiteren Phasen beziehen sich auf die Integration des nutzerzentrierten Entwicklungs-
Ansatzes in andere Unternehmensbereiche, wie bspw. Marketing und Entwicklung (HCD 1), das Pro-
jektmanagement (HCD 2) und auf den Supportprozess (HCD 7) des Produktlebenszyklus.

Der erste Teilprozess zielt auf die langfristige Einbettung nutzerzentrierter Vorgehensweisen in allen
Bereichen des Unternehmens, die mit dem System zu tun haben. ,,The purpose of the process Ensure
HCD content in systems strategy is to establish and maintain a focus on stakeholder and user issues in
each part of the organisation which deal with system markets, concept, development and support*
(IS0, 2000, S. 8). Die Aktivitdten dieses Prozessschrittes beziehen sich auf die Vertretung der Nutzer-
interessen gegeniiber der Entwicklungsabteilung, auf Marktanalysen, die Produktstrategie und dhnli-
ches.

Der zweite Teilprozess Plan and manage the HCD process bezieht sich auf die Projektplanung und
-steuerung eines konkreten Entwicklungsprojektes. Aktivitdten sind u. a. die Einbeziehung der Stake-
holder®, Auswahl der Methoden und die Planung des Vorgehens.

Die Begleitung und Unterstiitzung des Supportprozesses ist das Ziel des Teilprozesses HCD 7 Intro-
duce and operate the system. Hier stehen vor allem die Anpassung des Systems an die konkreten An-
forderungen vor Ort (Customisation) und die Schulung der Anwender im Vordergrund.

Zu jeder Phase werden das jeweils zu erreichende Ziel, die Auswirkungen und die Kriterien genannt,
an denen die Zielerreichung zu erkennen ist. Die Aktivitdten, die wahrend einer Phase durchgefiihrt
werden, werden aufgefithrt und kurz beschrieben. Dabei werden keine konkreten Methoden benannt.

* TR = Technical Report
> INUSE = Information Engineering Usability Support Centres (www.ucc.ie/hfrg/projects/inuse/)
% Sammelbegriff fiir alle vom System Betroffene wie bspw. Nutzer, Kiufer, Entwickler, Verkaufer etc.

15



Kapitel 3: Modelle des User-centred Design-Prozesses und Prozessbewertungsansitze

AuBer den hier beschriebenen Phasen und Aktivitdten werden im Anhang der Norm mdgliche Arbeits-
ergebnisse genannt, die aus den Aktivititen resultieren kdnnen und es wird beschrieben, wie das Mo-
dell mit verschiedenen Zielsetzungen angewendet werden kann. Diese sind die Definition eines nut-
zerzentrierten Prozesses, die Bewertung und die Verbesserung eines solchen Prozesses.

Bewertung

Wie eingangs erwéhnt, entsprechen die vier Phasen HCD 3 bis HCD 6 jenen der ISO 13407. Daher
gelten hier wie dort die gleichen Anmerkungen beziiglich der zweigeteilten Analyse und der nicht
explizit beschriebenen Konzeptionsphase. Allerdings hat die ISO/TR 18529 den Vorteil, dass im
Rahmen der Gestaltungsphase (HCD 5) die Erstellung eines Aufgabenmodells (produce task model)
vorgesehen ist. Auch die Aktivitét ,,Specify system and use* kann als konzeptionelle Téatigkeit inter-
pretiert werden.

Ein weiterer Vorteil gegeniiber der DIN EN ISO 13407 ist die detaillierte Beschreibung der Aktivité-
ten und moglicher Arbeitsergebnisse sowie das Benennen konkreter Teilziele und {iberpriifbarer Krite-
rien. Daher ist die ISO/TR 18529 gut geeignet, um als Referenzmodell fiir einen nutzerzentrierten
Entwurfsprozess zu dienen.

Neben den vier Kernprozessen des nutzerzentrierten Entwurfsprozesses umfasst die ISO/TR 18529
zusitzliche Teilprozesse, die liber den eigentlichen Herstellungsprozess hinausgehen. Damit erweitert
die ISO/TR 18529 den nutzerzentrierten Entwicklungsansatz um weitere, strategische Aspekte und
bezieht dadurch auch andere Bereiche des Software herstellenden Unternehmens (z. B. Marketing,
Verkauf, Produktmanagement) mit ein.

Da das Format der ISO/TR 18529 konform zu den Anforderungen der ISO/IEC 15504 Software pro-
cess assessment ist, kann es im Rahmen eines Prozess-Assessments zur Erfassung der Prozessqualitit
herangezogen werden. Das hier beschriebene Prozessmodell der ISO/TR 18529 ist auch die Grundlage
fiir das Usability Maturity Modell, welches in Abschnitt 3.2.7 beschrieben werden wird.

3.1.7 Scenario-based Development

Die Vorgehensweise, die von Rosson und Carroll (2002) beschrieben wird, setzt sich aus den drei
Schritten Analyse, Design sowie Prototyping und Evaluation zusammen. Die Autoren stellen die Ver-
wendung von Szenarien in den Vordergrund und bezeichnen ihr Vorgehen daher als Scenario-based
Development (SBD).

Analyze
Analysis of Claims about
stakeholders, [ Problem scenarios ] 4— current
field studies practice

v

Design

Activity
Metaphors, scenarios Iterative
information + analysis of
technology usability
HCl theory, Information scenarios claims and

guidelines redesign

v

Interaction scenarios

v

Prototype and Evaluate

Summative - e Formative
{— [ Usability specifications ’

Abbildung 3.3: Scenario-based Framework (Rosson & Carroll, 2002, S. 25)
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Die Szenarien haben, je nach Prozessphase, einen unterschiedlichen Inhalt und Fokus. Im Allgemei-
nen sind Szenarien narrative Beschreibungen eines Handlungsablaufs. Sie sollen dabei die Funktiona-
litdt einer Software ausschlieBlich im Nutzungskontext beschreiben. Die Beschreibung des Systems
muss dabei nicht vollstdndig sein, der Arbeitsablauf des Nutzers hingegen schon. ,,Scenarios have a
plot; they include sequences of actions and events, things that actors do, things that happen to them, in
changes the setting, and so forth* (Rosson & Carroll, 2002, S. 18).

Wie in Abbildung 3.3 zu sehen, ist das Vorgehen in drei Phasen eingeteilt. Wéhrend der Analyse-
Phase werden Kunden und Nutzer (zusammenfassend als Stakeholder bezeichnet) interviewt und
Feldstudien durchgefiihrt. Die Informationen werden in Problem-Szenarien (Problem scenarios) ge-
fasst. Diese beschreiben die Nutzer, typische und wichtige Aufgaben, genutzte Werkzeuge und den
organisatorischen Kontext. Sie entsprechen damit den Nutzerprofilen in Mayhews Modell (Abschnitt
3.1.4) und den Persona-Beschreibungen bei Cooper und Reimann (2003) (Abschnitt 3.1.9).

Basierend auf den Problem-Szenarien werden anschlieBend Aktivitidten-Szenarien (Activity scenarios)
erstellt. Sie beschreiben die Funktionen, die von den Nutzern bendtigt werden, um ihre Aufgaben
durchzufiihren. Die Informations-Szenarien (Information scenarios) beschreiben die von den Nutzern
bendtigten Informationen und Daten sowie die Interaktions-Szenarien (Interaction scenarios) die Inter-
aktion zwischen Nutzern und System. Bei der Erstellung dieser drei Szenarien werden generelle Ges-
taltungsprinzipien, Kenntnisse tiber menschliche Eigenschaften (bspw. kognitive Fahigkeiten) und
auch technisches Wissen beriicksichtigt bzw. mit einbezogen. Wahrend dieser Phase sollen mit Hilfe
von Prototypen formative Evaluationsstudien durchgefiihrt werden, um den Entwurf iterativ zu
verbessern. Die Prototypen konnen dabei unterschiedlichster Art sein und reichen vom Storyboard
iiber Papier-Prototypen und Mock-ups bis hin zu bereits implementiertem Programmcode.

Nach Abschluss der Design-Phase wird eine summative Evaluation durchgefiihrt. Dabei steht die U-
berpriifung der Usability-Anforderungen im Vordergrund.

Bewertung

Die Autoren stellen bei ihrer Vorgehensbeschreibung die einzusetzenden Methoden in den Vorder-
grund und legen weniger Wert auf die Darstellung des Ablaufs des Entwurfsprozesses. Stattdessen
verweisen sie auf das Prozessmodell von Mayhew: ,,Mayhew’s usability lifecycle corresponds closely
to the flow of analysis and development in SBD* (Rosson & Carroll, 2002, S. 28).

Wie die Integration des Scenario-based Design-Prozesses mit dem Software-Entwicklungsprozess
stattfinden kann, wird nicht thematisiert. Allerdings beschreiben die Autoren, welche organisatori-
schen Aspekte in der Praxis beriicksichtigt werden miissen (Teamstrukturen, Ressourcenplanung, Auf-
wandsabschétzungen etc.)

Dies und die ausfiihrliche Beschreibung der Methoden machen das Buch von Rosson und Carroll zu
einer hilfreichen Anleitung, die allerdings um die Prozesssicht ergidnzt werden sollte.

3.1.8 User-Centered Design-Prozessmodell von IBM

Das User-Centered Design-Prozessmodell ist bei IBM (Vredenburg, Isensee & Righi, 2002) entwi-
ckelt worden und wird dort in Software-Entwicklungsprojekten angewendet. IBM verfolgt dabei einen
ganzheitlichen Ansatz, den so genannten Total Experience Approach. Dies bedeutet, dass alles, womit
der Kunde interagiert, entsprechend dem User-Centred Design-Vorgehen entwickelt wird, dazu z&hlen
nicht nur das Produkt selbst, sondern auch die Verpackung, Werbematerial, Schulungsunterlagen etc.
Das User-Centered Design-Prozessmodell (UCD) basiert im Wesentlichen auf bekannten und etablier-
ten Methoden und Vorgehensweisen wie bspw. denen von Cooper (1999), Beyer und Holtzblatt
(1998) und anderen, ist aber im Laufe der Jahre bei IBM an unternehmensspezifische Anforderungen
angepasst und durch weitere Methoden ergénzt worden (Berry, Hungate & Temple, 2003). Das so
entstandene Vorgehen besteht aus vier Phasen:

* Planning Phase

* Concept Phase

* Detailed Design and Development Phase

* Life-Cycle Management Phase
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In der Planungsphase werden der Markt und die anvisierten Kundengruppen analysiert und generelle
Anforderungen erhoben. Des Weiteren werden die Zeit- und Ressourcenplanung vorgenommen und es
werden Teilnehmer aus der Kundengruppe rekrutiert, die an dem Projekt mitarbeiten sollen.

In der Konzept-Phase findet sowohl die Analyse der Nutzer und ihrer Aufgaben als auch das Erstellen
von Use Cases und Nutzerprofilen statt. Mit Use Cases sind narrative Beschreibungen der Arbeitsab-
laufe aus Nutzerperspektive gemeint. ,,Each use case is a complete course of events in the system from
the customers’ perspective” (Vredenburg et al., 2002). Anschliefend werden Konzepte entwickelt, die
mit Hilfe von Prototypen, die von Skizzen bis hin zu interaktiven Prototypen reichen, evaluiert wer-
den. Gegen Ende dieser Phase liegen dann erste Gestaltungsentwiirfe vor, die wiederum anhand der
Walkthrough-Methode validiert werden kénnen.

Basierend auf den validierten Entwiirfen kann in der néchsten Phase, Detailed Design and Develop-
ment, die detaillierte Gestaltung des Produktes beginnen. Auch hier werden laufend Evaluationen un-
ter Einsatz unterschiedlicher Methoden durchgefiihrt. Die vollstindige Beschreibung des Entwurfs
wird in einem Design Guideline-Dokument an die entsprechenden Entwicklungsabteilungen gegeben.
Zum Abschluss dieser Phase werden Beta-Tests mit Vorldufer-Versionen bei Kunden durchgefiihrt, so
dass das Produkt im reellen Nutzungskontext getestet werden kann.

Die Life-Cycle Management-Phase dient hauptsidchlich der Sammlung von Informationen tiiber die
Kundenzufriedenheit, Nutzungsprobleme, Verbesserungspotentiale fiir Folgeversionen des Produkts
sowie vergleichenden Studien mit Konkurrenzprodukten (Benchmarkstudien). Ebenfalls zu dieser
Phase gehort die so genannte ,,Postmortem Evaluation®, in der das Projekt einer Bewertung un-
terzogen wird, so dass auch Verbesserungen fiir den Prozess abgeleitet werden konnen.

User Engineering-Prozess

Business Understanding Inital .
Opportunity Users Design Development Deployment Life Cycle
. Detailed Design Life Cycle
Rlanning CeE and Development Management

User-Centred Design-Prozess

Abbildung 3.4: Prozessmodelle von IBM

Das UCD-Vorgehen wird bei IBM in einen umfassenden Kontext gesetzt, den so genannten User En-
gineering-Ansatz. Dieser umfasst einen vollstindigen Produktentwicklungszyklus, von der Produkt-
idee bis hin zum Einsatz des Produktes beim Kunden (Berry, Hungate & Temple, 2003; IBM, o. Jahr).
In jeder Phase des Produktentwicklungszyklus werden bestimmte Usability-Aspekte bearbeitet. Wie in
Abbildung 3.4 zu sehen, besteht der User Engineering-Prozess aus sechs Phasen, die aufeinander fol-
gen. Innerhalb dieser Phasen findet der UCD-Prozess statt. Durch diese Einordnung in den Produktle-
benszyklus finden Usability-Aktivititen Eingang in andere Bereiche des Unternehmens, wie z. B. die
Marketing-Abteilung, die in der Phase ,,Business Opportunity” Marktanalysen durchfiihrt und Ge-
schéfts- und Marktanforderungen ermittelt, die im Einklang mit den Nutzer- bzw. Usability-
Anforderungen stehen miissen.

Die Concept-Phase des UCD-Prozesses wird im User Engineering in zwei Schritte unterteilt, wobei
der erste Schritt (Understanding Users) hauptséchlich den analytischen Teil umfasst und der zweite
Schritt (/nitial Design) den konzeptionellen Anteil.

Wihrend der Development-Phase, in der die Entwicklungsabteilung bereits mit der Implementierung
der Software beginnt, wird das detaillierte Design erstellt. Wahrend der Deployment-Phase wird das
Produkt in den Markt eingefiihrt und — zunédchst als Beta-Version - bei ausgewédhlten Kunden instal-
liert.

7 Bei einem Walkthrough bearbeitet ein Usability-Experten die Arbeitsschritte eines Nutzers mit Hilfe des Sys-
tems (oder eines Prototypen) und bewertet das System oder den Entwurf anhand vorher festgelegter Kriterien.
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Die Dokumentation des UCD-Prozesses (Vredenburg et al., 2002) sowie des User Engineering-
Prozesses (IBM, o. Jahr) beinhalten neben der Erlduterung der Prozessphasen auch eine Reihe von
Aktivititen, Methoden, Arbeitergebnissen, Rollen und Kriterien, die zur Uberpriifung der Zielerrei-
chung herangezogen werden konnen.

Bewertung

Die beiden Prozessmodelle von IBM sind umfangreich und detailliert beschrieben und sind dazu ge-
eignet, als Vorlage fiir die Definition eines nutzerzentrierten Entwurfsprozesses zu dienen.
Abweichend von allen bisher vorgestellten Modellen enthalten die IBM-Modelle keine explizite Eva-
luations-Phase. Evaluation ist als immer wiederkehrende Tétigkeit in alle Prozessschritte eingebettet.
Auf diese Weise wird die Bewertung von Teilergebnissen zu einem integralen Bestandteil einzelner
Projektphasen und wird somit in Projektplédnen entsprechend beriicksichtigt. Die Gefahr, dass im Pro-
jektalltag fiir diese Aktivitdt am Ende keine Zeit oder keine Ressourcen mehr zur Verfiigung stehen,
kann so minimiert werden.

Fortschrittlich ist die Einbettung des UCD-Vorgehens in den Produktlebenszyklus, so dass Usability-
Aspekte sich wihrend der gesamten Produktentwicklung in unterschiedlichsten Unternehmensberei-
chen niederschlagen. Ganz besonders an diesem Punkt wird erkennbar, dass die Prozessmodelle im
industriellen Kontext entwickelt wurden. Sie basieren auf den in der Usability Engineering-
Gemeinschaft etablierten Modellen und Methoden, sind aber auf die Erfordernisse und Anforderungen
einer unternehmerisch agierenden Organisation angepasst. Diese Beschreibungen sind insbesondere
dann von Vorteil, wenn Usability-Aktivitdten in Software entwickelnde Unternehmen nachhaltig in-
tegriert werden sollen.

3.1.9 Goal-Directed Design

Cooper und Reimann (2003) beschreiben eine Methodik, die den Entwurf gebrauchstauglicher Soft-
waresysteme zum Ziel hat. Im Fokus aller Gestaltungsaktivititen stehen die Ziele der zukiinftigen
Nutzer, die mit dem zu entwickelnden System unterstiitzt werden sollen. Die Autoren bezeichnen ihre
Methodik daher als Goal-Directed Design. Das Vorgehen besteht aus fiinf Phasen, die vor der Imple-
mentierung eines Systems stattfinden (siehe Abbildung 3.5). Die in einer Phase entwickelten Ergeb-
nisse sind die Grundlage fiir die nidchste Phase, d. h. die nachfolgenden Aktivitdten greifen gezielt auf
Informationen der vorhergehenden Phase zu (Pfeile in Abbildung 3.5).

Besondere Betonung liegt auf der Umsetzung der Analyseergebnisse (Research-Phase) in ein visuelles
Design (Refinement-Phase). Vor etwa zehn Jahren begann sich die Frage, wie eine Briicke geschlagen
werden kann zwischen der Anforderungsermittlung und der konkreten Gestaltung der Nutzerschnitt-
stelle, zu einem zentralen Thema in der Usability Engineering-Gemeinschaft zu entwickeln (Wood,
1998). Cooper und Reimann haben ihre Methodik entwickelt, um die Liicke, die sich in vielen Ent-
wurfsprozessen auftat, zu schlieBen. ,, Goal-Directed Design seeks to bridge the gap that currently
exists in the digital product development process, the gap between user research and design, ...“
(Cooper & Reimann, 2003, S. 15). Die Autoren stellen daher zwischen die Research- und Refinement-
Phase die Phasen Modeling, Requirements Definition und Framework Definition (sieche Abbildung
3.5).

Research Modeling Requirements Framework Refinement
users and the users and use definition of user, business, definition of design, of behavior, form,
domain contexts & technical needs structure & flow & content

Abbildung 3.5: Der Goal-Directed Design-Prozess (nach Cooper & Reimann, 2003, S. 16)
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In der Research-Phase findet die Analyse des Nutzungskontextes, der Nutzer, des Marktes, der techni-
schen Rahmenbedingungen und konkurrierender Produkte statt. Ziel dieser Phase ist es, ein tieferes
Verstindnis fiir das Anwendungsgebiet zu entwickeln.

Die in der Research-Phase gesammelten Informationen werden wéhrend der Modeling-Phase in Auf-
gaben- und Nutzermodellen (so genannten Personas) zusammengefasst. Diese Modelle liefern narrati-
ve Beschreibungen der Nutzer, ihrer Arbeitsweisen, Motivationen und insbesondere ihrer Ziele.
Basierend auf den Nutzermodellen werden in der Requirement-Phase die Anforderungen definiert, die
beim Entwurf der Nutzerschnittstelle beriicksichtigt werden miissen. Diese Anforderungen umfassen
sowohl Nutzerziele und -bediirfnisse als auch Unternehmensziele und technische Rahmenbedingun-
gen.

In der nachfolgenden Phase wird ein generelles Konzept (/nteraction Framework) fir die Nutzer-
schnittstelle beschrieben. Dies geschieht unter Beriicksichtigung genereller Gestaltungsprinzipien und
mit Hilfe von Interaction Design Patterns®. Das Konzept umfasst weiterhin Beschreibungen der Inter-
aktion zwischen Nutzer und System sowie erste visuelle Darstellungen (z. B. in Form von Skizzen).
Im letzten Schritt (Refinement) wird der Entwurf iterativ verfeinert und detailliert beschrieben. Wéh-
rend dieser Phase werden Szenarien zu Validierungszwecken eingesetzt. Nachdem diese Phase abge-
schlossen ist, kann das Programmieren des Systems beginnen.

Bewertung

Cooper und Reimann beschreiben ein Vorgehensmodell, das dem Software-Entwicklungsprozess vor-
angestellt ist. Damit trifft die Kritik, die fiir Contextual-Design gilt, auch hier zu (sieche Abschnitt
3.1.3).

Die Autoren legen einen starken Fokus auf die gestalterischen Aktivitdten, ihr Anliegen ist es nicht,
einen vollstdndigen Usability Engineering-Prozess zu beschreiben. Insbesondere die Frage nach der
Uberbriickung der Liicke zwischen Anforderungen und Design steht im Vordergrund. Auch die
Evaluationsaktivititen finden keine besondere Beriicksichtigung. ,, This book focuses exclusively on
the process and principles of interaction design, leaving instructions on the testing of design solutions
to the many scholarly works published on the subject” (Cooper & Reimann, 2003, S. xxxi). Das Vor-
gehen des Goal-Directed Design ist mit dem des Contextual Design vergleichbar. In beiden Fillen
wird ein Vorgehen beschrieben, das mit einer griindlichen Analyse startet und iiber die Modellierung
zum Entwurf geht. Im Contextual Design wird allerdings die Validierung mit Nutzern als ein explizi-
ter Schritt beschrieben.

Das Modell von Cooper und Reimann gibt eine ausfiihrliche Anleitung zu den konzeptionellen Tétig-
keiten eines nutzerzentrierten Entwurfsprozesses. Als Beschreibung des Prozesses selbst ist es nicht
geeignet, zumal es didaktisch schlecht aufbereitet ist, z. B. wird kein Uberblick iiber den gesamten
Prozess gegeben und Erlduterungen zu einzelnen Phasen befinden sich nicht immer in den entspre-
chenden Kapiteln.

3.1.10 Zusammenfassung, Vergleich und Schlussfolgerungen

Die in den vorangegangenen Abschnitten vorgestellten Modelle sind sowohl im US-amerikanischen
als auch im europidischen Raum weit verbreitet und unter Wissenschaftlern und Praktikern anerkannt
(vgl. Jokela, 2003; Preece, Rogers & Sharp, 2002; Earthy, Sherwood-Jones & Bevan, 2001). Insbe-
sondere die ISO-Normen sind allerdings eher im europdischen Raum verbreitet, wihrend in den USA
die Modelle der Autoren Mayhew, Cooper und Reimann, Beyer und Holtzblatt besondere Aufmerk-
samkeit genieflen.

Weitere Vorgehensbeschreibungen, die im Sinne von Erfahrungsberichten Beispiele darstellen, wie in
bestimmten Unternehmen oder Projekten der nutzerzentrierte Entwurfsprozess durchgefiihrt wird,
finden sich bei Jaaksi, Alto, Alto & Vittod (1999), Rudisill et al. (1996), Wiklund (1994) und anderen.

¥ Das Konzept der Design Patterns wurde 1977 von Alexander auf dem Gebiet der Architektur entwickelt. Es
handelt sich dabei um sich wiederholende Strukturen oder Formen (siehe Alexander, 1977). Ein Beispiel fiir ein
solches Muster im Bereich der Softwaregestaltung ist die Aufteilung eines Bildschirms in zwei vertikale Aus-
schnitte. Der linke, schmalere Ausschnitt umfasst eine Werkzeugleiste oder eine Navigationsleiste. Der rechte,
grofiere Ausschnitt steht fiir die eigentliche Aufgabe oder den Inhalt zur Verfiigung.
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Die hier ausgewihlten Modelle sind unterschiedlich detailliert und legen ihren Fokus auf verschiedene
Aspekte, dennoch beschreiben sie alle prinzipiell das gleiche Vorgehen: einen nutzerzentrierten Ent-
wurfsprozess. Bei fast allen Modellen lassen sich die Regeln von Gould und Lewis (1985) wiederfin-
den, die ein iteratives Vorgehen, die friihe Fokussierung auf Nutzer- und Aufgabenanforderungen
sowie die empirische Uberpriifung der Entwiirfe durch Nutzer fordern.

Die ersten drei aufgefithrten Modelle zdhlen Aktivitdten auf, ohne sie bestimmten Phasen zuzuordnen.
Alle anderen Modelle (in den Abschnitten 3.1.4 — 3.1.9) definieren Phasen, innerhalb derer bestimmte
Aktivitdten durchgefiihrt werden. In Tabelle 3.1 werden zur besseren Vergleichbarkeit die Phasen
bzw. Aktivititen gegeniibergestellt.

Vergleicht man die einzelnen Phasen iiber die Modelle hinweg, fillt auf, dass die Anforderungsanaly-
se bei den Normen DIN EN ISO 13407 und ISO/TR 18529 in zwei Schritte aufgeteilt ist. Im ersten
Schritt liegt der Schwerpunkt auf der Betrachtung des Nutzungskontextes, im zweiten Schritt auf der
Ermittlung konkreter Nutzer- und Aufgabenanforderungen. Wie bereits in Abschnitt 3.1.5 erwéhnt, ist
das eine sinnvolle Aufteilung, da die Analyse des Kontextes zu einem grundlegenden Verstdandnis des
Anwendungsgebietes fiihren kann. Der Usability-Engineer kann sich auf diese Weise einen Uberblick
iiber das Anwendungsgebiet des zu entwickelnden Systems verschaffen. Die erste Phase des Prozesses
kann auch zu Marktanalysen, Vergleichsstudien mit Konkurrenzprodukten (Benchmarks), der Be-
trachtung des Wertschopfungsprozesses beim Kunden etc. genutzt werden. Auf diese Weise wiirde der
Entwurfsprozess nicht mehr nur auf das aktuelle zu entwickelnde Projekt beschrinkt sein, sondern im
Sinne des Strategic Usability-Ansatzes auf eine breitere Basis gestellt. Die Analyse der Nutzeraufga-
ben hingegen umfasst das Sammeln von Informationen iiber die konkreten Arbeitsabldufe, Teilschritte
und deren Abhédngigkeiten, Hindernisse im Ablauf und den Umgang damit und vieles mehr; sie ist also
viel detaillierter und erfordert auch andere Methoden, z. B. Ortsbesichtigungen, Beobachtungen oder
Interviews mit Nutzern. In diesem Schritt ist die Einbeziehung von Nutzern besonders wichtig, wih-
rend in der Kontextanalyse unter Umstédnden darauf verzichtet werden kann, da dann u. U. Kunden
(also Kaufentscheider) wichtiger sind.

Im Anschluss an die Analyse ist es die Aufgabe des Usability-Engineers, die gesammelten Informatio-
nen und Anforderungen in eine Software, genauer gesagt in die Nutzerschnittstelle (User Interface),
iiber die der Nutzer mit dem System interagiert, zu transformieren. Der Weg zur endgiiltigen graphi-
schen Gestaltung fiihrt iiber die Konzeption und Modellierung (Rosson & Carroll, 2002; Beyer &
Holtzblatt, 1998). Die Gegeniiberstellung in Tabelle 3.1 zeigt, dass die Phase der Konzeption und Mo-
dellierung bei der DIN EN ISO 13407 fehlt und in der ISO/TR 18529 nur teilweise abgedeckt ist —
durch eine Aktivitét, die in dem Modell der nachfolgenden Gestaltungsphase zugeordnet ist. Im Sce-
nario-based Design-Modell sind die Schritte der Konzeption und der Entwurfsgestaltung in einer Pha-
se, der so genannten Design-Phase, zusammengefasst. Auch in Mayhews Modell finden Konzeption
und Gestaltung innerhalb einer Phase statt, die aus insgesamt drei Iterationsschleifen besteht. In der
ersten Iteration werden die Konzepte entwickelt wihrend die beiden folgenden Iterationen der Ent-
wicklung des Designs gewidmet sind (vgl. Abschnitt 3.1.7).
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Tabelle 3.1: Gegeniiberstellung der Prozessmodelle

Prozessmodell Anforderungs- Konzeption und Entwurfgestaltung Evaluation
analyse Modellierung
Usability Life - Know the user - Parallel Design - Participatory Design | - Prototyping
Cycle - Competitive ana- - Coordinated design - Empirical
(Nielsen, 1992) lysis of the total interface Testing
- Apply guidelines and | - Collect Feed-
heuristic analysis back

- Iterative design

Task-Centered
User Interface

- figure out who’s
going to use the

- choose represen-
tative tasks

- rough out a design
- build it

- think about it
- create a mock-

Design system to do what | - plagiarize - change it up or prototype
(Lewis & Rieman, - track the design - iterate - test it with
1994) - change it users
- track the design
Contextual - Contextual - Work Modeling - Mock-up and test - Mock-up and
Design Inquiry - Consolidation with customers test with cus-
(Beyer & - Work Redesign tomers
Holtzblatt, 1998) - User Environ-
ment Design
Usability Engineer- | - Anforderungs- - Entwurf (erste - Entwurf (zweiteund | - Testen
ing Lifecycle analyse Iterationsschleife) dritte Iterations- - Installation
(Mayhew, 1999b) schleife)
DIN EN ISO - Verstehen und - Entwerfen von Ge- - Beurteilen von
13407 Festlegen des staltungslosungen Gestaltungs-
(DIN, 2000) Nutzungskontex- 16sungen
tes
- Festlegen von
Anforderungen
ISO/TR 18529 - HCD 4: Under- - (HCD 5: Produce | - HCD 5: Produce - HCD 6: Intro-
(ISO, 2000) stand and specify design solutions) design solutions duce and ope-

context of use
HCD 3: Specify
stakeholder and
organisational re-
quirements

rate the system

Scenario-based
Development
(Rosson & Carroll,
2002)

- Analyze

- Design

- Design

- Prototype and
Evaluate

User-Centered
Design-Model
(Vredenburg et al.,
2002)

- Planning

- Concept

- Detailed Design and
Development

(1auft parallel
zum gesamten
Prozess)

Goal-Directed
Design
(Cooper & Rei-
mann, 2003)

- Research
- Requirements

- Modeling
- Framework

- Refinement

Generell lédsst sich sagen, dass zu den Tétigkeiten der Konzeption, je nach Komplexitit des Anwen-
dungsgebietes, das Kategorisieren der Nutzeraufgaben zéhlen kann. So konnen Aufgaben bspw. in
planerische und ausfiithrende Tétigkeiten unterschieden werden. Des Weiteren kann die Erstellung
einer Informations-Architektur, die den Nutzer bei seiner Aufgabenbearbeitung durch das System
fiilhrt, wahrend dieser Phase erstellt werden. Erst wenn das Konzept der Schnittstelle entworfen ist,
kann die konkrete graphische Gestaltung der Schnittstelle und ihrer Bedienelemente, z. B. Listen, Me-
niis, Buttons oder Eingabefelder, sowie deren Anordnung auf dem Bildschirm vorgenommen werden
(Cooper & Reimann, 2003). Bei dieser Tétigkeit miissen sowohl die in der Aufgabenanalyse gesam-
melten Anforderungen beriicksichtigt werden als auch Kenntnisse iiber menschliche Fihigkeiten
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(Wahrnehmung, Gedéachtnis etc.) und generelle Gestaltungsprinzipien (Gestaltgesetze, Farbgestaltung,
Kontraste) einflieBen. Insbesondere wenn Wert darauf gelegt wird, dass die visuelle Gestaltung der
Software ein bestimmtes ,,Look and Feel, ein Image oder eine Marke (Branding) transportieren soll,
dann sind zusédtzliche Kompetenzen erforderlich, iiber die in der Regel Graphikdesigner, Industriede-
signer und verwandte Berufe verfiigen. Diese Uberlegungen unterstiitzen die Trennung der beiden
Schritte, wie es die meisten der vorgestellten Modelle vorsehen.
Evaluationsaktivititen sind in allen Modellen enthalten, entweder parallel zum gesamten Vorgehen
oder ausschlieBlich am Ende des Prozesses. Nur im Goal-Directed Design-Modell bleibt die Evaluati-
onsphase unberiicksichtigt. Die Autoren dieses Modells (Cooper & Reimann, 2003) weisen auf diesen
Umstand ausdriicklich hin und verweisen auf Literatur, die das Thema Evaluation behandelt.
Auch die Evaluationsphase ldsst sich im Allgemeinen in zwei Komponenten unterteilen. Wahrend des
Prozesses sollten Zwischen- und Teilergebnisse iiberpriift werden mit dem Ziel, Schwachstellen, Lii-
cken oder Fehler zu finden und zu verbessern (formative Evaluation). Am Ende des Entwurfsprozesses
sollte eine abschlieBende Bewertung stattfinden (summative Evaluation).
Basierend auf den Darstellungen der UCD-Prozessmodelle lassen sich drei grundsitzliche Aktivititen
benennen, die in allen Modellen enthalten sind, wobei jede der drei Aktivititen sich in zwei Teilaktivi-
titen unterteilen l4sst:
1 Analyse

1.1 Kontextanalyse

1.2 Nutzer- und Aufgabenanalyse
2 Konzeption und Entwurf

2.1 Konzeption (Navigation, Architektur)

2.2 Gestaltung (visuelle Gestaltung, graphische Sprache, Style-Guide, Screen-Elemente)
3 Evaluation

3.1 Formative Evaluation

3.2 Summative Evaluation

Die Aktivitéten sollten iterativ durchgefiihrt werden, wobei ein Iterationszyklus immer alle drei Akti-
vitéten des Prozesses mit einschlieBen sollte. Abbildung 3.6 soll das Vorgehen verdeutlichen.
Begonnen wird mit der Kontextanalyse auf einem abstrakten Niveau (1). Basierend auf den Ergebnis-
sen der Kontextanalyse kann eine generelle Struktur entwickelt werden, die formativ evaluiert wird.
Danach kann die detaillierte Nutzer- und Aufgabenanalyse beginnen, deren Ergebnisse ebenfalls zu-
ndchst auf einer noch abstrakten Ebene in das Konzept eingearbeitet werden (2). Anschliefend wird
das Konzept erneut iiberpriift. Das Ziel der formativen Evaluation ist es aufzuzeigen, an welchen Stel-
len das Konzept noch ergénzt, verbessert oder iiberarbeitet werden muss. Um die noch fehlenden In-
formationen einzuholen, empfiehlt es sich an dieser Stelle die Nutzer- und Aufgabenanalyse zu vertie-
fen. Die anschliefende graphische Gestaltung der Nutzerschnittstelle (3) sollte ebenfalls iterativ
durchgefiihrt werden. Ziel der formativen Evaluation ist die Uberpriifung der Konsistenz und ob alle
zu Beginn ermittelten Anforderungen erfiillt sind. Die Riickmeldungen der Nutzer werden anschlie-
Bend in die Nutzerschnittstelle eingearbeitet. Bevor das Produkt endgiiltig auf den Markt gebracht
wird, bietet sich eine weitere Evaluation mit Beta-Kunden an (4). Wahrend des tatsichlichen Einsatzes
im Nutzungskontext konnen Riickmeldungen eingeholt werden, die so vorher nicht moglich gewesen
wiren. Diese Evaluation hat einen summativen Charakter. Nur wenn die Evaluation grundlegende
Nutzungsprobleme aufdeckt, muss eine Nachbesserung stattfinden. In der Regel kann sich diese
Nachbesserung zu diesem Zeitpunkt lediglich auf kleine Korrekturen im Aussehen der Nutzerschnitt-
stelle beziehen, fiir grundlegende Verdnderungen im Konzept ist es zu spét. Die Ergebnisse der sum-
mativen Evaluation sollten in jedem Fall als Input fiir die Entwicklung von Nachfolgeprodukten ver-
wendet werden.
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Abbildung 3.6: Spiralmodell des UCD-Prozesses

Der Vorteil des hier entwickelten Spiralmodells besteht in der expliziten Darstellung des iterativen
Verlaufs und in der Unterscheidung der drei Hauptaktivititen. Auf diese Weise konnen die unter-
schiedlichen Ausprdgungen der Tatigkeiten besser zum Ausdruck kommen. Dieses neue Modell wird
daher auch in Kapitel 5 benutzt werden, um den im Rahmen dieser Arbeit untersuchten Prozess zu
beschreiben.

Wie eingangs erwdhnt, lassen sich die in den vorangegangenen Abschnitten vorgestellten Modelle
noch nach einem weiteren Aspekt unterscheiden. Der Schwerpunkt der Modellbeschreibungen liegt
entweder mehr auf den Methoden (dem ,,Wie®) oder eher auf dem Prozess selbst (dem ,,Was*). Die
Autoren der Modelle Contextual Design, Scenario-based Design und Goal-Directed Design beschrei-
ben detailliert die Methoden, die in der jeweiligen Phase zum Einsatz kommen. Bei Nielsen (1992),
Lewis und Rieman (1993), Vredenburg et al. (2002) sowie IBM (o. Jahr) werden weniger konkrete
Methoden beschrieben, hier steht der Prozess mehr im Vordergrund. Mayhew (1999b) beschreibt in
ihrem Usability Engineering Lifecycle-Modell sowohl die Methoden als auch die Prozessebene glei-
chermalflen detailliert. Die beiden Normen beschreiben keinerlei Methoden, sondern befassen sich mit
dem Vorgehen ausschlieBlich auf einer abstrakten Prozessebene, sie liefern also eher ein Prozessrah-
menwerk.

Modelle, die Methoden und Techniken beschreiben, sind Hilfestellungen fiir den Usability-Engineer
im Unternehmen, der die Usability-Aktivitdten verantwortlich ausfiihrt. Ebenso unterstiitzen sie exter-
ne Usability-Berater, die Unternehmen bei der Ein- oder Durchfithrung des Prozesses beraten. Gerade
im Zusammenhang mit der Einfiihrung und Etablierung des Prozesses ist aber auch die Betrachtung
der abstrakten Ebene von Noten, da die methodische Kompetenz alleine nicht ausreicht, um einen
Prozess erfolgreich in eine vorhandene Unternehmensstruktur einzufiihren und langfristig im Unter-
nehmen zu verankern. Damit das Thema Usability in einer Organisation einen wirksamen Einfluss auf
die Produktentwicklung haben kann, reicht es nicht aus, nur den Entwurfsprozess selbst nach nutzer-
zentrierten Methoden zu gestalten, sondern auch andere Bereiche der Organisation miissen den UCD-
Ansatzes adoptieren (Mayhew, 1999a; Rosenbaum, Rohn & Humburg, 1999; Woletz, Laumann &
Koopmann, 2005).

Modelle, die iiber diese Sichtweise verfiigen, sind insbesondere die ISO/TR 18529 und der User Expe-
rience-Ansatz von IBM. Die ISO/TR 18529 umfasst einen Teilprozess, der auf die Integration des
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UCD-Ansatzes in die Produktstrategie des Unternehmens zielt (HCD 1 ,,Ensure HCD content in sys-
tem strategy*). Das IBM-Modell beinhaltet nicht nur derartige Teilprozesse, sondern setzt den UCD-
Prozess in den Kontext des Produktlebenszyklus und stellt ihn damit auf eine breitere Basis innerhalb
der Organisation. Der User Experience-Ansatz umfasst die Integration des UCD-Prozesses in die vor-
handene Prozessstruktur der Organisation, ebenso wie die Beriicksichtigung der vorhandenen Qualifi-
kationen und Kompetenzen, Projektmanagement inklusive Ressourcenplanung und Risikomanagement
und nicht zuletzt das Qualitditsmanagement. Des Weiteren findet im User Experience-Ansatz auch die
Tatsache Beriicksichtigung, dass das organisationale Commitment einen Erfolgsfaktor fiir die Wirk-
samkeit des UCD-Ansatzes darstellt (Berry et al.,, 2003; Clegg, Axtell, Damodaran, Farbey, Hull,
Lloyd-Jones et al., 1997). Die Einstellung einer Organisation gegeniiber dem nutzerzentrierten Ent-
wicklungsansatz, also ihre ,,Nutzerzentriertheit, wird von anderen Autoren (siehe nichster Abschnitt)
als Kennzeichen der organisationalen Reife beziiglich des UCD-Ansatzes gesehen. Andere Aspekte,
wie bspw. die Steuerung des UCD-Prozesses auf der Management-Ebene, das Vorhandensein eines
definierten Standardprozesses, die Qualifikation der Mitarbeiter u. 4., werden ebenfalls als Indikatoren
der organisationalen Usability-Reife betrachtet. Im nun folgenden Abschnitt werden Ansétze vorge-
stellt, die die Bewertung der organisationalen Reife bzw. der organisationalen Fahigkeit, gebrauchs-
taugliche Produkte herzustellen, zum Ziel haben.

3.2 Ansitze zur Bewertung des UCD-Prozesses

In diesem Kapitel werden verschiedene Ansitze vorgestellt, die bewerten, wie gut eine Organisation
darin ist, gebrauchstaugliche Produkte herzustellen. Dabei lassen sich zwei grundsétzliche Herange-
hensweisen unterscheiden. Zum einen kann die Féhigkeit gebrauchstaugliche Produkte herzustellen an
der organisationalen Usability-Reife (Usability Maturity) festgemacht werden. Dann wird bspw. die
Einstellung beziiglich des UCD-Themas, die Qualifikation der Mitarbeiter, Kommunikation, Wissens-
transfer u. 4. betrachtet. Zum anderen kann die Qualitdt des UCD-Prozesses (Process Performance)
bzw. die Leistungsfahigkeit des UCD-Prozesses (Process Capability) betrachtet werden. Im Folgenden
werden Ansdtze vorgestellt, die sowohl die organisationale Reife als auch die Qualitdt des UCD-
Prozesses zum Gegenstand haben. Zunéichst werden solche Ansétze vorgestellt, die die Bewertung auf
einer Dimension vornehmen, gefolgt von mehrdimensionalen Ansétzen.

Die untenstehende Auswahl umfasst Ansétze, die 6ffentlich zugénglich sind. Zwei Ansétze, die nicht
vorgestellt werden, sind das HUSAT-Modell und das HSI-Capability Maturity-Modell. Beschreibun-
gen zu diesen beiden Modellen sind unzureichend oder nicht verfiigbar. Das HSI-Capability Maturity-
Modell ist lediglich in Form einer Workshop-Présentation dokumentiert (Young, 2000). Aus den Fo-
lien lassen sich kaum Aussagen iiber das Modell ableiten. Das HUSAT-Modell ist nur in einem inter-
nen Papier beschrieben (vgl. Jokela, 2001), das nicht 6ffentlich verfiigbar ist.

Alle anderen Ansétze werden kurz beschrieben und hinsichtlich ihres konzeptionellen Aufbaus bewer-
tet sowie darauthin, ob eine vollstindige Dokumentation vorhanden ist und ob Berichte {iber Evaluati-
onsstudien vorliegen. In Abschnitt 3.2.12 werden die Modelle einander gegeniibergestellt und hin-
sichtlich ihres zugrunde liegenden Konzeptes, der Anzahl der Dimensionen und ihrer Anwendungs-
mdglichkeiten verglichen.

3.2.1 Stages of Acceptance of User-Centered Design

Diese Arbeit von Ehrlich und Rohn (1994) kann als eine der ersten Bemiihungen betrachtet werden,
die Fahigkeit einer Organisation einen User-Centered Design Prozess durchzufiihren, zu erfassen.
Dabei unterscheiden sie zwischen drei Ebenen einer Organisation: hoheres Management, mittleres
Management und Individuum.

Die Autorinnen beschreiben eine vier-stufige Skala mit den Stufen Skeptizismus (scepticism), Neugier
(curiosity), Akzeptanz (acceptance) und Partnerschaft (partnership) (siehe Tabelle 3.3).

Die Autorinnen gehen davon aus, dass Organisationen, die eine groflere Akzeptanz von User-Centered
Design zeigen, erfolgreicher in der Entwicklung niitzlicher und gebrauchstauglicher Produkte sind.
Erst wenn auf den drei organisationalen Ebenen hoheres Management, mittleres Management und
Individuum entweder die Akzeptanz- oder Partnerschaftsstufe erreicht ist, kann von einer effizienten
UCD-Organisation gesprochen werden.
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Tabelle 3.2: Stufen der Akzeptanz
Stufe Beschreibung

Skeptizismus Das Thema UCD ist bisher in der Organisation nicht betrachtet worden. Es ist unklar,
welche Vorteile dies bringen wird. Wenn ein UCD-Experte involviert ist, dann ge-
schieht dies erst spdt im Entwicklungsprozess mit wenig Einflussmoglichkeiten.

Neugierde Die Organisation ist offen gegeniiber den Vorteilen des UCD-Ansatzes aber mit Bedarf
an Schulungen. Ein UCD-Experte kann einige Eigenschaften des Produktes beeinflus-
sen.

Akzeptanz UCD-Experten sind von Beginn an Teil des Teams. Thre Rolle und Expertise werden als
wichtiger Teil der Produktentwicklung geschitzt.

Partnerschaft Das Team bildet eine Einheit mit einem klaren Ziel, guter Kommunikation und hoher

Motivation, nicht nur gebrauchstaugliche sondern auch niitzliche Produkte zu entwi-
ckeln. Die UCD-Experten treiben einige oder alle Projekte voran.

Bewertung

Die Literatur zu der Skala beschrdnkt sich auf einen Artikel von Ehrlich und Rohn, der in dem Buch
Cost-Justifying Usability von Bias und Mayhew (1994) erschienen ist. Die Darstellung umfasst eine
Beschreibung der vier Akzeptanzstufen, jedoch keine Beschreibung der zugrunde liegenden Konzepte
oder Berichte iiber Evaluationsstudien. Es bleibt unklar, wie die Bewertung der Organisation oder eine
Einstufung auf den Akzeptanzstufen vorgenommen werden kann. Eine systematische Erfassung der
Fahigkeit einer Organisation, den UCD-Prozess durchzufiihren, ist demnach nicht ohne weiteres mog-
lich. Trotzdem ist die Arbeit von Ehrlich und Rohn erwidhnenswert, da sie eine der ersten Veroffentli-
chungen ist, die sich mit dem Zusammenhang zwischen der organisationalen Eigenschaft und der Nut-
zungsqualitdt eines Softwareproduktes beschéftigt.

3.2.2 Total Systems Maturity Index

Die Grundlage dieses Ansatzes besteht in der Annahme, dass ein interaktives System nur erfolgreich
sein kann, wenn die menschlichen und die technischen Komponenten des Systems systematisch inte-
griert werden. Sherwood-Jones (1995) bezeichnet dies als Total System.

Der Total Systems Maturity Index (TSM) misst das Ausmal}, mit dem Usability-Aspekte wahrend
eines Entwicklungsprojektes beriicksichtigt werden. Konzeptionell ist das TSM an das Capability Ma-
turity Model (CMM) (Paulk et al., 1995) und an das Bootstrap-Modell9 (Kuvaja et al., 1994) ange-
lehnt. Es werden fiinf Reifestufen benannt, die sich im Wesentlichen auf eine Veridnderung der Orga-
nisationskultur beziehen (siche Tabelle 3.3).

Tabelle 3.3: Reifestufen des Total Systems Maturity Index

Reifestufe Bezeichnung

Level 0 Usability is irrelevant

Level 1 Usability is common sense

Level 2 Unfocused usability

Level 3 Integrated system

Level 4 Managed change
Bewertung

Leider ist die verfiigbare Literatur zum TSM duferst beschréinkt, so dass eine Bewertung schwer mog-
lich ist. Das TSM wird hier nur deshalb erwéhnt, weil es die Grundlage fiir die Human-Centredness
Scale ist, die im ndchsten Abschnitt vorgestellt und bewertet wird.

3.2.3 Human-Centredness Scale

Die Human-Centredness Scale (HCS) (Earthy, 1998) wurde im Rahmen des EU-Forschungsprojektes
INUSE entwickelt und einer Expertenpriifung unterzogen. Es handelt sich um eine eindimensionale
Skala, anhand der die ,,Nutzerzentriertheit” (human-centredness) einer Organisation bewertet werden

’ Im Rahmen des Bootstrap-Projektes wurde das CMM weiterentwickelt und um Richtlinien fiir ein organisati-
onsweites Qualitdtssystem sowie ein Prozessmodell erweitert.
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kann. Mit ,,Nutzerzentriertheit” ist dabei gemeint: ,,the degree to which the organisation implements
practices which make its processes human-centred* (Earthy, 1998, S. 8).

Die Skala basiert laut Autor auf dem Usability Management Maturity Grid (Flanaghan, 1995), dem
TSM Index von Sherwood-Jones (1995) und der ISO 13407 und ist konform zur ISO/IEC 15504. Die
HCS ist eine Ordinalskala, bestehend aus sechs Reifegraden (siche Tabelle 3.4), die an die Qualitéts-
stufen von Crosby (1978) und Humphrey (1989) angelehnt sind. Die Skala beschreibt eine zunehmen-
de ,,Nutzerzentriertheit* einer Organisation (&hnlich wie die Stages of Acceptance-Skala in Abschnitt
3.2.1). Ein wesentlicher Aspekt dabei ist die Verdnderung der Kultur innerhalb des Entwicklungs-
teams, wie es auch beim TSM der Fall ist.

Auf der ersten Reifestufe hat die Organisation die Notwendigkeit erkannt, die Nutzungsqualitét ihrer
Produkte zu verbessern. Es werden Informationen iiber die Nutzeranforderungen gesammelt und wéh-
rend der Entwicklung des Systems beriicksichtigt. Auf der nichsten Reifestufe (Considered) werden
SchulungsmafBinahmen zu generellen Themen, wie bspw. die Rolle von Nutzeranforderungen und Nut-
zereigenschaften, der Human-Centred Design-Prozess (HCD) oder Nutzungsqualitét als Systemeigen-
schaft, durchgefiihrt. Ist eine Organisation auf Stufe C (Implemented), verfiigt sie liber einen vollstén-
digen HCD-Prozess, angemessene Methoden werden angewendet und die Mitarbeiter sind angemes-
sen qualifiziert. Die Reifestufe D (Integrated) umfasst die Einbettung des HCD-Prozesses in das Qua-
lititsmanagement der Organisation, die Beriicksichtigung von Nutzerriickmeldungen und ein iteratives
Vorgehen. Auf der hochsten Stufe E (Institutionalised) verfiigt die Organisation iiber ein projektiiber-
greifendes Usability-Management, der HCD-Prozess selbst und weitere Prozesse innerhalb der Orga-
nisation werden systematisch verbessert.

Fir jede Reifestufe werden unterschiedliche Attribute benannt, die anhand von Management-
Aktivitidten (Management Practices) bewertet werden. Jede Management-Aktivitit wird auf einer vier-
stufigen Ordinalskala (von ,,not achieved* iiber ,,partly achieved®, ,largely achieved* bis ,,fully achie-
ved) bewertet. Diese Skala entstammt der ISO/IEC 15504, die im vierten Kapitel dieser Arbeit ge-
nauer vorgestellt werden wird.

Tabelle 3.4: Stufen und Attribute der Human-Centredness Scale (nach Earthy, 1998)

Level Attribute Examples of management practices
Level X: No indicators
Unrecognised
Level A: Problem recognition attribute Management and staff are aware that there is a
Recognised Performed processes attribute need to improve aspects of the systems under
development concerned with their use.
Level B: Quality in use awareness Staff are made aware that quality in use is a
Considered User focus attribute particular attribute of a system which can be
improved.
Level C: User involvement attribute The development process ensures understanding
Implemented Human factors technology attribute of user needs through user involvement in all
Human factors skills attribute development phases.
Level D: Integration attribute Integration of quality in use processes with
Integrated Improvement attribute quality system.
Iteration attribute
Level E: Human-centred leadership attribute Management of the whole programme of hu-
Institutionalised Organisational human-centredness man-centred processes on all projects in a de-
attribute partment or organisation.

Die HCS ist laut Autor fiir eine schnelle Einschéitzung der Nutzerzentrierung einer Organisation ge-
dacht und kann frith im Projekt als Grundlage zur Diskussion genutzt werden. Das Ergebnis einer Be-
wertung kann ebenso als Grundlage bei der Beratung von Organisationen hinsichtlich Usability Engi-
neering verwendet werden. Dariiber hinaus sollen die Ergebnisse genutzt werden kénnen, um Verbes-
serungen zu planen, da die Skala gleichzeitig ein Modell darstellt, das den Entwicklungsprozess einer
Organisation zur Nutzerzentriertheit beschreibt. ,,It provides a reference model of how organisations
progress through levels of understanding of human-centred issues* (Earthy, 1998, S. 6).
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Bewertung

Die HCS ist eine Bewertungsskala, die auf Vorarbeiten von Flanagan (1995) und Sherwood-Jones
(1995) aufbaut. Da sich die Konzeption der Modelle dieser beiden Autoren aufgrund unzureichender
Dokumentation nicht beurteilen 1isst, ist die Bewertung fiir die HCS ebenso schwierig. Allerdings ist
die Skala im Rahmen des INUSE-Projektes im Peer-Review revidiert worden (Jokela, 2001).

Die Formulierungen der Management-Aktivititen sind teilweise sehr allgemein gehalten und dadurch
missverstidndlich (siehe Tabelle 3.4). Dariiber hinaus lassen sich daraus kaum konkrete Verbesse-
rungsmafinahmen ableiten. Auch ist die Operationalisierung der Reifestufen iiber die Management-
Aktivitdten kritisierbar. Es soll ein Beispiel gegeben werden, um dies zu verdeutlichen:

Die Reifestufe C (Implemented) ist unter anderem definiert als ,,Human-centred processes are fully
implemented and produce good results” (S. 15). Die Management-Aktivititen, die dies iiberpriifbar
machen sollen, beziehen sich aber nicht auf die Aktivititen eines UCD-Prozesses, wie sie bspw. in den
Modellen im Abschnitt 3.1 beschrieben sind, sondern auf die Einbeziehung von Nutzern, den Einsatz
von angemessenen Methoden, Techniken und Werkzeugen und die Qualifikation der Mitarbeiter (vgl.
Jokela, 2000).

Die Dokumentation der Skala beinhaltet neben Begriffsdefinitionen eine Beschreibung, wie das Mo-
dell zu nutzen ist und Vorlagen fiir die Bewertung. In der Dokumentation ist kein Prozessmodell be-
schrieben, laut Autor basiert das Modell aber auf der ISO 13407 (vgl. Abschnitt 3.1.5). Aufgrund des
fehlenden Prozessmodells ist es nicht moglich, konkrete Aktivitdten zu abzuleiten, die den bestehen-
den Prozess in einer Organisation ergénzen und verbessern konnen. AuBlerdem existiert keine Anlei-
tung dartiiber, wie Verbesserungsmaflnahmen abzuleiten sind.

Berichte iiber Evaluationsstudien liegen nicht vor, so dass die Anwendbarkeit der Skala schwer zu
beurteilen ist. Aufgrund der teilweise missverstindlichen Formulierungen kann es notwendig sein, die
Management-Aktivitdten umzuformulieren. Als Interviewleitfaden lédsst sich die HCS allerdings gut
verwenden, da sie auch mit anderen Verfahren kombinierbar ist. Wenn bspw. im Rahmen eines As-
sessments mit dem CMM Interviews gefiihrt werden, kann die HCS mit abgefragt werden.

3.2.4 Usability Management Maturity Grid

Das Usability Management Maturity Grid wurde von Flanagan (1995) bei IBM entwickelt und wih-
rend einer Special Interest Group auf der CHI’95 vorgestellt (Flanagen & Rauch, 1995). Ziel des Ver-
fahrens ist es, die Reife des Usability-Managements festzustellen. Dazu wird dem Beurteiler ein Fra-
gebogen vorgelegt, der neun Attribute umfasst, die in die drei Kategorien Organisation, Fihigkeiten
und Prozess eingeteilt sind (siehe Tabelle 3.5).

Fiir jedes Attribut werden jeweils fiinf Vergleichsaussagen (benchmark statements) vorgegeben, von
denen jene ausgewdhlt werden soll, die auf die Organisation zutrifft. Die Aussagen befinden sich auf
einer Skala von 1 (niedrig) bis 5 (hoch). Fiir das Attribut Organization Awareness sind dies folgende
Aussagen:

1. No Understanding that usability is manageable. Blames users for usability problems.
Recognizes that usability can be managed but unwilling to invest money, time or people.
Learning while going through the usability process. Becoming supportive and helpful.
Understands usability principles. Recognizes management’s role in continuing emphasis.
Considers usability essential and builds it in at all phases.

nhkwn

Um den Befragten die Entscheidung zu erleichtern, werden zu jedem Attribut zusdtzlich weitere Aus-
sagen und Fragen formuliert, die bei der Beantwortung beriicksichtigt werden sollen. Beispiele fiir
weitere Aussagen zum Attribut Organization Awareness sind:

* Organization accepts the value of user-centered tools and technology.

* Management sets a positive tone about usability and considers usability, as well as schedule
and cost, to be important.

* The organization understands the value of measurements of end users’ productivity and satis-
faction.

* The organization values HCI skills in the development team.
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Leider ist in den vorliegenden Literaturquellen nicht beschrieben, wie die Bewertungen der jeweiligen
Attribute zu interpretieren sind.

Tabelle 3.5: Kategorien und Attribute des Usability Management Maturity Grids (nach Flanagan, 1995)

Kategorie Attribut

Organisation 1 Organization Awareness: awareness at all organizational levels of the im-
portance of usability in product development.

2 Organization Activities: Activities at all organizational levels to insure a
prominent focus on usability.

3 Improvement action: Management’s actions to improve the current focus
on usability.

Fahigkeiten 4  HCI Skills and Impact: HCI skills and impact of the staff responsible for
usability.
5  HCI Resources: Resources available for usability work.
Prozess 6  Early and Continual User Focus: Ensuring an early and continual focus on

the user during software development.

7  Integrated Design: All elements of the external design are developed in
parallel by multi-disciplinary teams.

8  Early and Continual User Test: Conducting early and continual user testing
throughout the development process.

9  Iterative Design: Ability to modify product design based on feedback from
usability activities.

Bewertung

Von den Autoren gibt es kaum Beschreibungen zu diesem Verfahren. Bei der oben erwéhnten Verof-
fentlichung von Flanagan und Rauch (1995) handelt es sich um eine einseitige Ankiindigung der Spe-
cial Interest Group der CHI-Konferenz 1995. Die wihrend der Konferenz zur Verfligung gestellten
Unterlagen (Flanagen, 1995) umfassen lediglich den Fragebogen ohne weitere Erlduterungen. Flana-
gan und Rauch (1995) berichten von einer Assessmentstudie ,,at 53 locations across 28 organisations
worldwide®, allerdings wird die Reifeskala oder die Interpretation der Werte nicht weiter erklirt. Die
Ergebnisse der Studie werden vom Autor folgendermafBen zusammengefasst: ,,Several (participants)
noted that presentation of the assessment results alone could have a positive effect on executive man-
agement” (Flanagan, 1996, S. 4f).

Die vorhandenen Beschreibungen sind unzureichend, es werden keine Definitionen der verwendeten
Begriffe geliefert oder Beziige zu anderen Modellen oder Verfahren hergestellt. Die Formulierungen
einiger Vergleichsaussagen sind unprézise und missverstdndlich (siehe Beispiel oben).
Zusammengefasst ldsst sich sagen, dass die Betrachtung der Reife in diesem Modell neben Prozessas-
pekten auch die Féhigkeiten der Beteiligten und organisationale Aspekte mit einbezieht und damit
iiber die Stages of Acceptance von Ehrlich und Rohn (1994) hinausgehen. Allerdings bleibt unklar,
wie die Bewertungen der Attribute zustande kommen. Es werden auch keine Aussagen dariiber getrof-
fen, wie das Modell entwickelt wurde. Aufgrund der unzureichenden Beschreibung ist eine abschlie-
Bende Bewertung der konzeptionellen Basis und der Eignung des Verfahrens nicht méglich.

3.2.5 Trillium

Das Trillium-Modell wurde bei Bell Canada entwickelt (Bell Canada, 1994). Es dient der Bewertung
der Capability von Software-Entwicklungsprozessen und Supportprozessen. Des Weiteren soll es auch
als Referenzmodell bei der Prozessverbesserung eingesetzt werden kénnen.

Das Modell definiert acht Bereiche (Capability Areas) der Produktentwicklung (siche Tabelle 3.6).
Diese Bereiche beziehen sich nicht ausschlieBlich auf das Usability-Thema, sondern auf mehrere As-
pekte des Produktentwicklungszyklus. Jeder dieser Bereiche enthélt so genannte Roadmaps, die mit
Subprozessen vergleichbar sind. Sie umfassen wiederum mehrere Aktivitidten (Practices), die ver-
schiedenen Féahigkeitsstufen (Capability Level) zugeordnet sind.

Die in dem Modell aufgefiihrten Aktivititen wurden aus vorhandenen Modellen oder Standards ent-
nommen. Dazu zdhlen das Capability Maturity Modell Version 1.1, die ISO 9001 (1994), die ISO
9000-3 (1991), die Bellcore Standards, die IEEE Software Engineering Standards und andere. Dariiber
hinaus wurden weitere Aktivitditen von Doménen-Experten eingebracht und anhand eines Peer-

29



Kapitel 3: Modelle des User-centred Design-Prozesses und Prozessbewertungsansitze

Reviews validiert. AnschlieBend wurden die gesammelten Aktivitdten fiinf verschiedenen Capability-
Stufen zugeordnet, wobei die Anzahl der Aktivitdten pro Stufe variiert (siche Tabelle 3.6).

Tabelle 3.6: Capability Areas, Roadmaps und Anzahl der Practices pro Level (Bell Canada, 1994, S. 26)

Number of Practices
by Level

2 3 4 5
Quality Management 10 {20 |5 0

Business Process Engineering

Capability Areas Roadmaps

Organizational Process
Quality

Human Ressources Develop-
ment and Management

Human Resources Development and Manage-
ment

42

Process

Process Definition

16

55

24

Technology Management

Process Improvement & Engineering
Measurement

Projekt Management 74 129 |4 0
Subcontractor Management

Management

Customer-Supplier Relationship
Requirements Management
Estimation

Quality System 14 15 (2
Development Process 41 49 15

Quality System

Development Practices
Development Techniques
Internal Documentation
Verification & Validation
Configuration Management
Re-Use

Reliability Management

Development Environment Development Environment 4 6 1

Customer Support Problem Response System 25 (30 |5 0
Usability Engineering
Life-Cycle Cost Modelling
User Documentation

Customer Engineering

User Training

Die Capability-Stufen reichen von ,unstructured* bis ,fully integrated” (siche Tabelle 3.7). Zur Be-
wertung eines Prozesses wird fiir jeden der acht Bereiche angegeben, welche der jeweils aufgefiihrten
Aktivititen einer Stufe durchgefiihrt werden. Werden in allen acht Bereichen mindestens 90% der
Aktivitdten durchgefiihrt, dann gilt die Stufe als erreicht. Die Stufen 3 bis 5 konnen nur erreicht wer-
den, wenn alle darunter liegenden Stufen erfiillt sind.

Das Trillium-Modell enthélt keinen Entwurfsprozess im Sinne der Modelle in Abschnitt 3.1. Es be-
trachtet den Software-Entwicklungsprozess eher aus einer Management-Perspektive. Aktivitdten, die
einem nutzerzentrierten Entwurfsprozess zugeordnet werden konnen, sind dennoch in unterschiedli-
chen Bereichen und Roadmaps enthalten. Hauptséchlich sind das die Bereiche Management und Kun-
denbetreuung (Customer Support). Die entsprechenden Roadmaps und Aktivititen sollen hier kurz
genannt werden:

Zu dem Bereich Management gehoren die Roadmaps Customer-Supplier Relationship und Require-
ments Management. Einige der zugehorigen Aktivititen zielen auf die Anforderungen der Endnutzer
des Systems. Der Schwerpunkt liegt allerdings hauptséchlich auf der Gestaltung der Kundenbeziehung
im Sinne der vertraglichen Vereinbarungen (Erfassen von Anforderungen, Dokumentation und Ab-
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gleich) sowie auf Systemanforderungen. Die Ermittlung der Anforderungen soll gemeinsam mit Ver-
tretern der Kundenorganisation aus den Bereichen Marketing, Design, Support und Operations statt-
finden.

Tabelle 3.7: Capability-Stufen des Trillium-Modells
Stufe Beschreibung

1. unstructured The development process is adhoc. Projects frequently cannot meet quality or
schedule targets. Success, while possible, is based on individuals rather than on
organizational infrastructure.

2. repeatable and project Individual project success is achieved through strong project management plan-

oriented ning and control. With emphasis on requirements management, estimation tech-
niques, and configuration management.

3. defined and process Processes are defined and utilized at the organizational level, although project

oriented customization is still permitted. Processes are controlled and improved. ISO 9001

requirements such as training and internal process auditing are incorporated.

4. managed and integrated | Process instrumentation and analysis is used as a key mechanism for process
improvement. Process change management and defect prevention programs are
integrated into processes. CASE tools are integrated into processes.

5. fully integrated Formal methodologies are extensively used. Organizational repositories for de-
velopment history and process are utilized and effective.

Der Bereich Kundenbetreuung enthilt die Roadmap Usability Engineering. Aktivititen dort beziehen
sich auf Produktvergleiche (Benchmark mit konkurrierenden Produkten), Anforderungsermittlung mit
Anwendern und Validierung (Prototyping). Weitere Roadmaps sind User Documentation, Customer
Engineering und User Training. Aktivititen dieser Roadmaps umfassen die Erstellung einer Doku-
mentation (Handbuch oder Online-Hilfe), Installation des Produktes beim Kunden und Schulungen der
Nutzer.

Bewertung

Das Trillium-Modell wurde bei Bell Canada mit dem Ziel entwickelt, die Capability (Féhigkeit) eines
Prozesses zu messen. Der Fokus des Modells umfasst mehrere Teilprozesse eines Software-
Entwicklungsprozesses. Diese Teilprozesse werden etwas missverstidndlich als Capability Areas, also
als Fahigkeitsbereiche, benannt. Auch die Bezeichnung ,,Roadmaps* fiir die néchste Prozessebene ist
irritierend.

Es werden keine Angaben dariiber gemacht, wie sich die Struktur des Modells, also die Einteilung in
Bereiche und Roadmaps, herleitet. Vermutlich orientiert sich der Autor an der Prozessstruktur seines
Unternehmens Bell Canada. Ob diese Prozessstruktur auch auf andere Unternehmen iibertragbar ist, ist
fraglich.

Die Zuordnung der Aktivititen zu den Capability-Stufen ist kritisierbar. Beispielsweise wird innerhalb
der Roadmap 8.2 ,,Usability-Engineering® die Aktivitét ,,users are involved in the design process* auf
Stufe 2 eingeordnet, wihrend die Aktivitdt ,,users are visited to determine how the system is used* auf
Stufe 3 ist. Hier kann zu Recht gefragt werden, warum sich letztere Aktivitit auf einer hoheren Capa-
bility-Stufe befindet.

Ein weiterer groBer Nachteil des Trillium-Modells ist, dass fiir einige Roadmaps Aktivitdten nur bis
zur dritten Capability-Stufe definiert sind. Mit anderen Worten, bestimmte Roadmaps kdnnen die vier-
te oder fiinfte Stufe gar nicht erst erreichen.

Die Aktivitdten sind zudem recht abstrakt beschrieben (z. B. ,,The design of the Human-Machine In-
terface is formally coordinated with the user according to a documented procedure”), was eine Uber-
priifung oder auch Ableitung von konkreten Verbesserungsmafinahmen schwierig macht.

Das  Modell ist ausfiihrlich  dokumentiert und iber das Internet zugénglich
(nas.cl.uh.edu/mckay/rbse/trillium.pdf). Die Dokumentation beinhaltet Definitionen fiir verwendete
Begriffe und Konstrukte. Eine Anleitung zur Durchfiihrung des Assessments ist nicht enthalten, es
wird an dieser Stelle auf das Capability Maturity Modell (Paulk et al., 1995) verwiesen.

Insgesamt ist das Trillium-Modell aufgrund seiner wenig nachvollziehbaren inhaltlichen Struktur und
aufgrund der fragwiirdigen Skalierung von Aktivitidten und Capability-Stufen kaum als Bewertungsin-
strument oder gar als Referenzmodell fiir ProzessverbesserungsmaBBnahmen geeignet.
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3.2.6 Humanware Process Assessment

Dieser Ansatz wurde in Anlehnung an das Capability Maturity Modell (CMM) (Paulk et al., 1995) bei
Philips entwickelt. Das Humanware Process Assessment soll sowohl als Bewertungsinstrument einge-
setzt werden konnen als auch dazu dienen, die Aufmerksamkeit fiir den nutzerorientierten Prozess im
Unternehmen zu verbessern. Das Assessment umfasst ein Prozessreferenzmodell und einen Fragebo-
gen. In den vorliegenden Beschreibungen von Gupta (1997) und Taylor, Gupta, Hefley, McLelland
und Van Gelderen (1998) wird das Prozessreferenzmodell kurz umrissen, der Fragebogen ist aller-
dings nicht verfiigbar.

Tabelle 3.8: Prozessbereiche des Humanware Process Assessments
Understanding Use

Engineering Related Key Creation and Simulation

Process Areas .
Humanware Evaluation

Humanware Quality Assurance

Humanware in Market Intelligence
Humanware in Market Feedback
Humanware Responsibilit
Management Related Key A P Y
Process Areas Humanware Project Management

Humanware Communications

Integration of Humanware into the PCP

Das Humanware Process Assessment Modell umfasst zehn Prozessbereiche (key process areas). Vier
davon sind Engineering-Prozesse (1. — 4.), die iterativ durchgefiihrt werden. Die sechs anderen Pro-
zesse (5. — 10.) sind Managementprozesse (sieche Tabelle 3.8).

Bewertung

Die vorliegende Literatur zum Humanware Process Assessment ist sehr beschrinkt. Die Beschreibung
des Prozessmodells umfasst zwei Seiten, der Fragebogen ist nicht verfiigbar. Der Ansatz wird hier
dennoch vorgestellt, da versucht wurde das Capability Maturity Modell, das sich im Bereich der Be-
wertung von Software-Prozessen mit groBem Erfolg durchgesetzt hat, auf den nutzerzentrierten Ent-
wurfsprozess zu iibertragen. Ebenfalls als positiv zu bewerten ist die Betrachtung weiterer Prozesse
aus dem Management-Bereich zusétzlich zu den Engineering-Prozessen. Problematisch dagegen ist
allerdings, dass die drei Engineering-Prozesse nicht einem vollstindigen, nutzerzentrierten Entwurfs-
prozess entsprechen. Sie decken lediglich die Kontextanalyse (Understanding Use) und die Evaluation
(Creation and Simulation, Humanware Evaluation) ab.

Aufgrund der unzureichenden Dokumentation ist eine weitergehende Bewertung des Humanware Pro-
cess Assessments nicht moglich und die Eignung des Verfahrens fiir den praktischen Einsatz ist deut-
lich eingeschrénkt.

3.2.7 Usability Maturity Model: Processes

Das Usability Maturity Model: Processes (UMM) wurde, wie auch die Human-Centredness Scale (vgl.
Abschnitt 3.2.3), im Rahmen des EU-Forschungsprojektes INUSE entwickelt AnschlieBend wurde es
wihrend des TRUMP-Projektes zur ISO/TR 18529 weiterentwickelt (Earthy, 2000), die bereits in
Abschnitt 3.1.6 vorgestellt wurde.

In beiden Féllen basiert das Prozessmodell auf der ISO 13407, ergénzt dieses aber um weitere Aspekte
einer nutzerorientierten Produktentwicklung und um konkrete Usability-Aktivitdten. Das Prozessmo-
dell umfasst sieben Prozesse, die aus mehreren so genannten Base Practices bestehen (sieche Abbildung
3.7). Da dieses Modell bereits im Abschnitt 3.1.6 ausfiihrlich beschrieben und bewertet wurde, wird
auf eine erneute Beschreibung verzichtet.
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HCD 1
Ensure HCD content in
systems strategy

* represent stakeholder
» collect market intelligence
« define and plan system strategy

organisational requirements

HCD 2 « consult stakeholder

Plan and manage the HCD * plan user involvement

process * select human-centred methods
HCD 3 « clarify system goals

Specify stakeholder and + analyse stakeholders

* assess H&S risk

HCD 4
Understand and specify the
context of use

* identify user’s tasks
« identify user attributes
« identify organisational environment

HCD 5
Produce design solutions

« allocate functions
« produce task model
* explore system design

HCD 6
Evaluate designs against
requirements

* specify context of evaluation
* evaluate to improve design
* evaluate against system requirements

HCD 7 * manage change
Introduce and operate the * determine impact
system * customisation and local design

Abbildung 3.7: Human-Centred Design Prozesse und Beispiele fiir Base Practices des UMM

Der Unterschied des UMM zur ISO/TR 18529 besteht hauptsédchlich in der Zielsetzung. Der Zweck
des UMM besteht im Einsatz als Referenzmodell im Rahmen einer Prozessbewertung. Das Modell ,,is
intended to be used in the assessment and improvement of the human-centred processes in system
development* (Earthy, 2000, S.8). Das Format des UMM entspricht den Anforderungen der ISO/IEC
15504-2 Process Assessment — Performing an Assessment und ist zu dieser konform. Die ISO/TR
18529 dagegen zielt auf die Unterstiitzung bei der Prozessdefinition und -einfiihrung. Die Dokumenta-
tion des UMM gleich im Wesentlichen jener der ISO/TR 18529, umfasst allerdings weitergehende
Erlduterungen und Anleitungen zur Durchfiihrung eines Assessments (z. B. zur Vorbereitung,
Durchfiihrung und Auswertung).

Bewertung

Das UMM liefert ein umfassendes Modell eines nutzerzentrierten Entwurfsprozesses, das weit iiber
die grundlegenden Usability-Aktivitdten hinausgeht. Es betrachtet nicht nur den Usability-Prozess
selbst, sondern weitere wichtige Aspekte, wie die Produktmanagement, Projektmanagement und die
Unterstiitzung der Nutzer tiber die Installation hinaus.

Das Modell ist ausfiihrlich dokumentiert, verwendete Begrifflichkeiten sind definiert und es gibt Hin-
weise zur Durchfiihrung einer Prozessbewertung sowie eine Vorlage fiir eine Auswertungstabelle. Das
Modell wurde wahrend seiner Entwicklung per Peer-Review iiberpriift. Laut Autoren handelt es sich
dabei um ein internationales Gremium.

Zu jedem der sieben Prozesse wird ein Ziel formuliert und angegeben, woran die Erreichung des Ziels
zu erkennen ist. Die Beschreibung der Base Practices besteht aus dem Namen der Aktivitit und einer
kurzen Erlduterung. Dennoch sind einige wenige Base Practices unklar formuliert. Beispielsweise ist
die Aktivitdit HCD 7.2 ,,Determine impact on organisation and stakeholder* erldutert mit ,,Assess the
human and organisational impact of the system to be introduced* (Earthy, 2000, S. 25). Dabei bleibt
unklar, worin die Auswirkungen (impact) bestehen konnen oder wie diese untersucht (assess) werden
sollen.

Das Modell ist so angelegt, dass es sowohl zur Definition eines nutzerorientierten Ansatzes der Pro-
duktentwicklung, ergdnzend zu existierenden Softwareprozess-Modellen verwendet werden kann (z.
B. ISO 12207). Ebenso ist es als Referenzmodell in Verbindung mit existierenden Assessmentverfah-
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ren (z. B. CMM, ISO/IEC 15504) anwendbar. Das UMM liefert selbst kein Bewertungs- oder Reife-
modell, sondern muss mit einem solchen kombiniert werden, wenn es zu Bewertungszwecken einge-
setzt werden soll.

Das UMM wurde im Rahmen des TRUMP-Projektes zwar in zwei Fillen angewendet (Earthy, 2000;
Bevan & Earthy, 2001), dies wurde aber nicht zur Evaluierung des Modells genutzt. Kuutti, Jokela,
Nieminen und Jokela (1998) berichten von zwei Prozessbewertungen, bei denen das UMM in Teilen
zum Einsatz kam und kommen zu dem Schluss, das UMM ,,is a working and useful tool for identifica-
tion of possibilities for oganizational improvement® (S. 94).

3.2.8 Quality In Use processes

Der Quality In Use (QIU) Ansatz (Earthy & Sherwood-Jones, 2000a, 2000b) bewertet die Féhigkeit
einer Organisation Prozesse durchzufiihren, die zu gebrauchstauglichen Softwareprodukten fithren und
besteht aus einem Referenzmodell (Teil 1) und einem Prozessbewertungsmodell (Teil 2).

Quality in Use processes in the system lifecycle and enterprise

System Lifecycle

Qlu.3.2 Q33 QlU.3.4
. . issues in ) }
issues in delivery issues in
development operations
QlU.3.1 QIU.3 Lifecycle Involvement QlU.3.5
issues issues in
cradle . ) grave
in concept /_*\ disposal
Qlu.2.1 Qlu.2.2
context user
of use requirements

QIU.2 Human-Centred Design

QIU.1.1 Qlu.2.4 Qlu.2.3

h f J Qlu.1.7
integration uman a(_:tors _pro uce_ QIU in business

of HCD evalutation design solutions strategy

.‘/‘ Qlu.1.2 QlU.1.6 k‘
pecialists support | et
involvement QIU.1 Human Factors Integration of QIU
s Qlu.1.3 Qlu.1.4 Qlu.1.5 " _
Users managment integration managment Technical
of human risks of QIU of QIU infrastructure
Risk management Enterprise/organisation Project managment

Abbildung 3.8: Referenzmodell des QIU-Ansatzes (nach Earthy & Sherwood-Jones, 2000a)

Das Referenzmodell beschreibt jene Prozesse, die notwendig sind, um Systeme mit hoher Nutzungs-
qualitit (quality in use) herzustellen. Es besteht aus drei Teilprozessen, die wiederum aus Subprozes-
sen bestehen und {iberspannt den gesamten Produktlebenszyklus eines Produktes (siehe Abbildung
3.8). Der erste Teilprozess, Human Factors Integration, hat die Integration des UCD-Vorgehens in
alle relevante Unternehmensbereiche zum Ziel. Er deckt sich teilweise mit den Prozessen HCD 1 und
HCD 2 des UMM, allerdings ist dieser Teilprozess differenzierter, da er spezifisch auf einzelne Teil-
aspekte, wie z. B. auf Risikomanagement, Projektmanagement oder technische Infrastruktur eingeht.
Der zweite Teilprozess, Human-Centred Design, entspricht dem UCD-Prozess, wie er in vielen der
vorangegangenen Modelle beschrieben ist (insbes. ISO 13407, ISO/TR 18529, UMM). Der dritte
Teilprozess, Lifecycle Involvement, zielt auf die Integration des UCD-Ansatzes in den gesamten Pro-
duktlebenszyklus, ,,von der Wiege (cradle) bis ins Grab (grave)®.
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Das Prozessbewertungsmodell (Teil 2) beschreibt fiir die drei Teilprozesse Base Practices und zugeho-
rige Arbeitsprodukte. Die Bewertung der Capability der Teilprozesse findet anhand des Bewertungs-
modells der ISO/IEC 15504 statt (siche Abschnitt 4.2.2)

Bewertung

Das Modell basiert auf den Normen ISO/IEC 15504 und DIN EN ISO 13407 und ist laut Autoren von
iiber 50 internationalen Experten in einer iterativen Entwicklung iiberpriift worden. Es geht {iber die
bisher vorgestellten Modell hinaus, indem es ein neues Prozessmodell beschreibt, das drei Bereiche
eines umfassenden UCD Ansatzes abdeckt. Auerdem beriicksichtigt es, dass ein UCD-Prozess nicht
losgeldst von anderen Prozessen in einer Organisation ablaufen kann, sondern aktiv in die Organisati-
on und bestehende Prozesse integriert werden muss. Zudem bezieht es auch Management-Aktivitdten
in die Betrachtung mit ein.

Die Dokumentation zum Modell ist umfangreich und beinhaltet u. a. Begriffsdefinitionen, Erlduterung
der drei Prozesskategorien und eine Anleitung zur Durchfithrung eines Assessments. Etwas irritierend
und umsténdlich ist allerdings die Aufteilung der Dokumentation in zwei Teile. Der erste Teil be-
schreibt das generelle Modell bestehend aus den drei Teilprozessen und den dazugehorigen Subpro-
zessen. Der zweite Teil umfasst alle Beschreibungen des ersten Teils (auBer den Anhdngen), lediglich
ergdnzt um die Base Practices und Arbeitsprodukte. Die Bezeichnung ,,Assessment Model* ist inso-
fern irrefiihrend, als dass das QIU selbst keine Bewertungsskala liefert. Um die Féhigkeit eines Pro-
zesses zu bewerten, muss es erst mit einem Bewertungsmodell kombiniert werden. Abgesehen davon
ist das QIU-Modell ein sehr ausgereiftes Modell, das eine umfassende Bewertung des UCD-Ansatzes
in einem Unternehmen ermoglicht.

3.2.9 ISO/PAS 18152 Ergonomics of human-system interaction

Das QIU-Modell wurde weiterentwickelt zum Human Systems Lifecycle Process Model (HSL)
(Earthy, 2001), welches 2003 als ISO/PAS 18152 ver6ftentlicht wurde (ISO, 2003). Dem QIU-Modell
wurde ein vierter Teilprozess, der Human resources process, hinzugefiigt und es wurden einige Teil-
prozesse und Aktivititen umbenannt bzw. inhaltlich {iberarbeitet.

Der neue Teilprozess zielt auf die Personalauswahl und -entwicklung der Anwenderorganisation. Es
geht hierbei darum, die zukiinftigen Nutzer eines Systems auszuwéhlen und zu qualifizieren, so dass
eine optimale Gestaltung der Mensch-System-Interaktion erreicht werden kann.

Bei nédherer Betrachtung des Prozesses Human-centred design fillt auf, dass die Base Practices des
vierten Teilprozesses, Evaluation of use, sich auf einem weniger detaillierten Niveau befinden als die
Base Practices der iibrigen Teilprozesse. Die Aktivitdten des Evaluationsprozesses beziehen sich eher
auf planerische, vorbereitende und kontrollierende Aspekte im Gegensatz zu konkreten Aktivitéten,
die bspw. auf die Erstellung bestimmter Arbeitsprodukte zielen.

Ein weiterer Unterschied zum QIU-Modell ist, dass im HSL-Modell das Referenzmodell und das Pro-
zessbewertungsmodell in einem Dokument zusammengefasst sind.

Bewertung

Die ISO/PAS 18152, die aus dem QIU-Modell hervorgegangen ist, liefert ein umfassendes Referenz-
modell fiir Prozesse, die im Rahmen eines unternehmensweiten Human Systems Lifecycles zum Ein-
satz kommen. Aufgrund seines modulweisen Aufbaus ist es moglich, auch einzelne Prozesse zu be-
trachten. Durch die Erweiterung des Modells um einen vierten Prozess Human Resources, wird die
Komponente ,,Mensch* der Mensch-System-Interaktion stérker beriicksichtigt, als das in den bisheri-
gen Modellen der Fall war.

Die Konzipierung des Human-centred Design-Prozesses anhand von vier Subprozessen entspricht dem
aktuellen Wissensstand sowie den gingigen Prozessmodellen im Bereich des User-Centred Design
(siehe auch Abschnitt 3.1).

Die Dokumentation zur ISO/PAS 18152 ist sehr umfangreich, sie enthélt Begriffsdefinitionen, eine
Beschreibung der Anwendungsmoglichkeiten des Modells, Erlduterungen zum Aufbau des Modells,
ausfiihrliche Beispiele und Erkldrungen zu den Base Practices und Arbeitsergebnissen. Die inhaltliche
Uberarbeitung und Umformulierung der Base Practices diirfte zu einer konsistenteren und leichter
verstidndlichen Beschreibung gefiihrt haben.
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Die ISO/PAS 18152 ist so konzipiert, dass sie in Verbindung mit einem Bewertungsmodell (bspw.
jenem der ISO/IEC 15504) dazu verwendet werden kann, die Leistungsfédhigkeit eines UCD-Prozesses
zu bewerten. Die Tatsache, dass das Modell auf eine lange Entwicklungsgeschichte zurtickblicken
kann und dass es den Status einer ISO/PAS 18152 erlangt hat, spricht fiir ein elaboriertes und gut fun-
diertes Modell.

3.2.10 DATech-Priifhandbuch Usability-Engineering-Prozess

Das DATech-Priithandbuch (2004) wurde von der Deutschen Akkreditierungsstelle Technik e.V.
(DATech) mit dem Ziel entwickelt, ein Verfahren zu liefern, das es Software-Herstellern ermdglicht,
ihren Entwurfsprozess zu bewerten und MaBnahmen zur Verbesserung abzuleiten. Das Priithandbuch
orientiert sich an dem Prozessmodell der DIN EN ISO 13407. Das Bewertungsverfahren besteht aus
einem Reifemodell und aus mehreren Beurteilungsdimensionen sowie dazugehdrigen Indikatoren.

Das Reifemodell des Priithandbuchs besteht aus drei Stufen: Auf der ersten Stufe befindet sich der
UCD-Prozess im Anfangsstadium, auf der zweiten Stufe verfiigt der Prozess iiber eine reproduzierbare
Effektivitit und auf der dritten Stufe handelt es sich um einen sich kontinuierlich verbessernden UCD-
Prozess (vgl. DATech, 2004).

Fiir jede Reifestufe werden mehrere Anforderungen an den UCD-Prozess definiert, die in 15 Beurtei-
lungsdimensionen eingeteilt sind (siche Tabelle 3.9). Die Beurteilungsdimension selbst werden in
zwei Prozesskategorien eingeteilt: Die Kategorie Anwender-/Benutzerorientierung umfasst die Dimen-
sionen 2.1, 5 — 7, 12 und 15, die Dimension Organisatorische und fachliche Steuerung umfasst die
restlichen Dimensionen.

Das Verfahren sieht vor, dass fiir jede Anforderung liberpriift wird, ob sie erfiillt ist. Dazu werden dem
Beurteiler Indikatoren an die Hand gegeben und es wird empfohlen, die Erfiillung anhand von Pro-
jektdokumentationen nachzuvollziehen. Eine Reifestufe gilt als erreicht, wenn alle Anforderungen
dieser und aller niedrigeren Stufen erfiillt sind. Hat ein Prozess die Reifestufe zwei erreicht, dann gilt
er als konform zur DIN EN ISO 13407.

Bewertung

Im Unterschied zu den meisten bisher vorgestellten Bewertungsansétzen werden im DATech Priifver-
fahren nicht die jeweiligen Phasen eines UCD-Prozess bewertet, sondern der gesamte Prozess wird auf
mehreren Dimensionen beurteilt. Der Vorteil einer phasenunabhéngigen Beurteilung diirfte in der
vereinfachten Anwendbarkeit des Verfahrens liegen. Der Beurteiler muss sich nicht mit dem organisa-
tionsspezifischen Prozess vertraut machen, sondern kann unabhidngig davon einzelne Mallnahmen
oder Aktivititen bewerten.

Gleichzeitig liegt hier aber auch ein Nachteil des Verfahrens. Die Autoren stellen die Planbarkeit eines
Usability Engineering-Prozesses infrage und verzichten daher auf die Uberpriifung des Vorhanden-
seins eines Standardprozesses. In den bisher vorgestellten Reifemodellen ist ein Standardprozess aller-
dings die Voraussetzung fiir das Erreichen der hoheren Reifestufen. Damit einher geht auch die Kon-
zeption eines nur dreistufigen Reifemodells. Die Autoren argumentieren, dass ein fiinfstufiges Reife-
modell sich nicht bewéhrt hat, ,,denn Usability-Engineering hat seinen Schwerpunkt in der analyti-
schen und konstruktiven Vorbereitung eines Entwicklungsprojektes. Hierfiir reicht ein dreistufiges
Modell aus. Beispielsweise entfillt Stufe vier des CMM-Modells (ein beherrschter und voraussagbarer
Prozess), da der Aufwand fiir viele Malinahmen des UE nicht genau vorhersagbar ist* (DATech, 2004,
S. 121).

Vermutlich verzichtet das DATech-Verfahren daher auch auf die Betrachtung und Bewertung des
Projektmanagements (i. S. von Zeit- und Ressourcenplanung) oder anderer steuernder oder kontrollie-
render Tétigkeiten. Es ist fraglich, ob ein Prozess, dessen Projekt- und Prozessmanagement nicht be-
wertet wurde, als ,,sich kontinuierlich verbessernder Prozess™ bezeichnet werden kann, gehdrt doch
gerade das Prozesscontrolling zu einem der wichtigsten Steuerungsinstrumente im Qualitdtsmanage-
ment (Stapf, 2000). Dariiber hinaus ist ein Projektplan oder ein Standardprozess auch fiir die Koordi-
nation und Integration des UCD-Prozesses mit anderen Aktivitdten wichtig, dazu zdhlen Marketingak-
tivitdten wie bspw. Kundenbesuche, Aktivititen des Software-Entwicklungsprozesses wie bspw. die
Festlegung der verwendeten Technologie oder die Entwicklung der Test-Szenarien fiir den Software-
Test und vieles mehr. Erst die Verflechtung des UCD-Prozesses in einer Organisation fiihrt dazu, dass
die Usability-Aktivitidten den notwendigen Einfluss auf die Produktentwicklung erhalten.
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Tabelle 3.9: Beurteilungsdimensionen und Anforderungen (nach DATech, 2004, S.18ff)

Beurteilungsdimension

Beispiele fiir Anforderungen

1.

Usability-Qualitétsziele

Usability wird als Ziel des Qualitdtsmanagements der Herstellerorgani-
sation genannt (Stufe 1)

2.

Teamzusammensetzung, Rollen

2.1 Benutzerbeteiligung im Quali-

titsplan

Benutzer sind bei der Erhebung und Validierung der Sachverhalte des
Nutzungskontexts beteiligt. (Stufe 2)

2.2 Requirements-Engineer / Ana-

lyse

Requirements-Engineer erhebt Nutzungskontext zusammen mit dem
Anwender. (Stufe 1)

2.3 Usability-Engineer / Design

Usability-Engineer ist in der Rolle des Consultant titig. (Stufe 1)

2.4 Usability-Assessor / Priifung

Ein von den Rollen des Requirements-Engineers sowie des Usability-
Engineers unabhdngiger Usability-Assessor ist beteiligt. (Stufe 3)

2.5 Moderator/Moderation im Us-

ability-Engineering-Prozess

Der Moderator mit der Qualifikation eines Usability-Engineers hat
Querschnittsverantwortung iiber die gesamte Herstellerorganisation.
(Stufe 3)

3. Personenqualifizierung von Einarbeitung in die Analyse und Bewertung von ergonomischer Pro-
Requirements-Engineer, Usabi- | duktqualitét. (Stufe 1)
lity-Engineer und Software-

Qualitétspriifer

4. Zeitpunkt des Einstiegs des Einstieg spitestens beim Usability-Prototyping und Mitarbeit bis zum
Usability-Engineers in das Pro- | Ende. (Stufe 2)
jekt

5. Aufgabenanalyse Bei der Aufgabenanalyse werden ergonomische Arbeitserfordernisse
beriicksichtigt. ISO 9241-2 wird angewandt. (Stufe 2)

6. Anforderungsentwicklung Die Ergénzung zu den ermittelten Merkmalsanforderungen des Produkts
werden Nutzungsanforderungen festgestellt. (Stufe 1)

7. Usability-Prototyping Losungsvorschlige werden sowohl anhand von Produktmerkmalen
demonstriert oder simuliert als auch in der Sprache des Benutzers do-
kumentiert, etwa in Form von benutzer-validierten Use-Szenarien. (Stu-
fe 3)

8. Priifung Wihrend der Priifung werden sowohl Einarbeitungsprobleme als auch
bereits einige echte Nutzungsprobleme aufgedeckt. (Stufe 2)

9. Dokumentation von Entwurfs- Die aus QS-MaBnahmen resultierenden Produktverbesserungen sind
Entscheidungen und deren Be- | ebenfalls dokumentiert, so dass die Effektivitdt der MaBnahmen nach-
griindung inkl. Verbesserungen, | vollziehbar ist. (Stufe 2)

Entwurfsentscheidungen, Be-
griindungen, Effektivitdtsnach-
weis

10. Einsatz und Anpassung von In einem UE-Prozess existieren UE-Methoden, Leitfdden fiir deren An-
Methoden und Werkzeugen des | wendung sowie unterstiitzende Werkzeuge. Sie geben den UE-
Usability-Engineering Aktivitdten ein zuverldssiges Geriist. (Stufe 1)

11. Einbettung in den Software- Die Entwurfsentscheidungen werden im Blick auf ihre Auswirkungen
Entwicklungsprozess auf die Nutzungsqualitdt untersucht. Hierbei aufgedeckte Einarbeitungs-

oder Nutzungsprobleme werden im Design-Review gelost. (Stufe 2)

12. Benutzerdokumentation In einem fortgeschrittenen UE-Prozess flieBen die Erfahrungen aus dem
Usability-Prototyping in die didaktische Gestaltung des Trainingsmate-
rials ein, insbesondere bei aufgedeckten Einarbeitungs- oder Nutzungs-
problemen, soweit sie nicht ohnehin behoben wurden. (Stufe 3)

13. Personenunabhingigkeit Projekterfahrungen sind dokumentiert und zum Zwecke der Weitergabe
von Erfahrungen auswertbar. (Stufe 3)

14. Definition des Projektendes Aus den eigenen Fehlern wird fiir kiinftige Entwurfsentscheidungen
gelernt; dies ist fir den Usability-Engineer eine unverzichtbare Erfah-
rungsquelle. (Stufe 2)

15. Pflegeprozess In einem noch unreifen UE-Prozess sind fiir die ergonomischen Mingel

noch keine Pflegemafinahmen zur Verbesserung der Gebrauchstauglich-
keit durchgefiihrt worden. Der Wartungsvertrag bezieht sich lediglich
auf die systematische Fehlerbehebung. (Stufe 1)
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Ahnlich wie bei vielen der vorangegangenen Verfahren ist auch hier die Zuordnung einiger Aktiviti-
ten bzw. Anforderungen zu den Reifestufen kritisierbar. Beispielsweise wird in der Dimension Zeit-
punkt des Einstiegs des Usability-Engineers in das Projekt auf Reifestufe zwei gefordert: ,,Einstieg
spatestens beim Usability-Prototyping und Mitarbeit bis zum Ende®. Dies wiirde bedeuten, dass die
Analyse und die Konzeption ohne Beteiligung eines Usability Engineers stattfinden und dieser erst in
das Projekt einsteigt, wenn bereits Losungsvorschlidge (Prototypen) entwickelt werden. Ob dieser spé-
te Einstieg fiir einen UCD-Prozess auf der zweithdchsten Reifestufe angemessen ist, ist diskutierbar.
Einige Indikatoren sind zudem sehr restriktiv (z. B. 1.3 ,,Die in DIN EN ISO 13407 Abschnitt 6 ge-
nannten Punkte a) bis f) sind als Zielvorgaben fiir den benutzerorientierten Designprozess in geeigne-
ten Dokumenten enthalten.”). Andere Indikatoren sind eher in Form von Erlduterungen formuliert, die
sich nicht ohne Weiteres als Bewertungsindikatoren eignen (siehe DATech Priithandbuch, bspw. die
Indikatoren 1.1, 2.1.1 und 2.3.1).

Dies alles lasst das DATech-Priithandbuch in Teilen inkonsistent erscheinen und bietet Potentiale zur
Verbesserung. Der Ansatz, ein Verfahren zu entwickeln, das unaufwéndig anhand bestimmter Dimen-
sionen eine Bewertung des UCD-Prozesses zuldsst, ist in jedem Fall als positiv zu bewerten. Das Ver-
fahren dient der groben Einschétzung der Qualitét einzelner Usability Engineering-Aktivititen und ist
durch seine einfache Anwendbarkeit geeignet, mit geringem Aufwand Ansatzpunkte fiir Prozess-
Verbesserungsmalinahmen zu identifizieren. Das Verfahren ist allerdings nur in deutscher Sprache
erhiltlich, was seinen Einsatz auf den deutschsprachigen Raum beschrénkt.

3.2.11 KESSU Usability Design Process Model

Das KESSU Usability Design Process Model (KESSU UD) basiert auf den Prozessmodellen der DIN
EN ISO 13407 und der ISO/TR 18529. Es ist benannt nach dem finnischen Forschungsprojekt
KESSU, in dessen Rahmen es entwickelt wurde. Eine der ersten Verdffentlichungen zu diesem Modell
ist aus dem Jahre 2001 (Jokela, 2001). Das Modell befindet sich noch in der Entwicklung, die aktuells-
te Publikation ist aus dem Jahre 2004 (Jokela, 2004b). Ziel des Verfahrens ist es, einen nutzerzentrier-
ten Entwurfsprozess zu bewerten. Aullerdem kann das Modell auch dazu benutzt werden, einen UCD-
Prozess zu planen und in eine Organisation einzufiihren.

Identification
of user groups

User goals

User task
characteristics

Context of use

User analysis

Usability
verification
Meeting

usabilty
requirements

Style guide

feedbacl|

Interaction
design

«—
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l drivers
Adhere_nce Usability
to design ;
requirements > requirements
Usability

User requirements
determination

Design
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corporate
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Design . User task |User task
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Abbildung 3.9: KESSU UD process model (Jokela, 2004b, S. 8)
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Der Autor berichtet ausfiihrlich tiber die Entwicklung des Modells, das mehrfach in Assessment-
Studien eingesetzt wurde. Dabei wurde zunédchst das Usability Maturity Modell als Referenzmodell
eingesetzt und aufgrund der Erfahrungen und Riickmeldungen der Beteiligten immer weiter verdndert.
Das zugrunde liegende Prozessmodell der ISO/TR 18529 wurde dabei ergénzt. Das aktuelle KESSU
UD-Prozessmodell umfasst sieben Phasen eines UCD-Prozesses (Ovale in Abbildung 3.9).

Der UCD-Prozess beginnt mit der Festlegung der Nutzergruppen (Identification of user groups). An-
schlieBend wird fiir jede Nutzergruppe eine separate Kontextanalyse durchgefiihrt (Context of use
analysis). Dabei werden die Ziele der Nutzer, Eigenschaften der Aufgaben und die Arbeitsumgebung
analysiert. Im ndchsten Schritt (User requirements determination) wird die Analyse vertieft und es
werden Usability- und Design-Anforderungen entwickelt. Basierend darauf werden Konzepte (User
task redesign) und Gestaltungsentwiirfe unter Beriicksichtigung von Gestaltungsrichtlinien und Style
Guides erstellt. Sowohl die Konzepte als auch die Gestaltungsentwiirfe werden qualitativ evaluiert
(Usability feedback) und gegen die anfangs ermittelten Anforderungen getestet (Usability verificati-
on). Das ganze Vorgehen wird mehrmals iteriert, so dass am Ende die vollstdndig entwickelte Soft-
ware steht.

Die Bewertung des UCD-Prozesses wird anhand von Prozessergebnissen (Process outcomes) vorge-
nommen. Fiir jedes Prozessergebnis werden die drei Attribute quantity, quality und integration unter-
sucht (sieche Tabelle 3.10) und auf der vierstufigen Skala (not, partly, largely, fully achieved) der
ISO/IEC 15504 bewertet. Wie diese Einzelbewertungen in eine Bewertung fiir den gesamten Prozess
iibertragen werden, ist in der aktuellen Version des KESSU UD-Modells noch nicht ausgearbeitet. Der
Autor weist darauf hin, dass sich das Modell noch in der Entwicklung befindet.

Tabelle 3.10: Bewertungsattribute des KESSU-Modells (nach Jokela, 2004b)

Performance-Attribute Beschreibung

Quantity of an outcome The more extensively an outcome is produced, the higher rating it
gets.

Quality of an outcome With this dimension, the quality and validity of the outcomes is
examined.

Integration of an outcome The more extensively an outcome has impact on the design and on
other usability processes, the higher rating is given to integration
attribute.

Bewertung

Das KESSU UD-Modell ist ein sehr nah an der Praxis entwickeltes Modell. Es basiert auf mehreren
Evaluationsstudien in unterschiedlichen Unternehmen mit jeweils mehreren Beteiligten aus unter-
schiedlichen Bereichen, z. B. Usability-Engineers, Entwickler, Wissenschaftler in der Rolle des Asses-
SOrS.

Die Durchfiihrung von Nutzergruppen spezifischen Kontextanalysen ist sinnvoll, da Softwareprodukte
meist von verschiedenen Nutzergruppen genutzt werden, die unterschiedliche Anforderungen an das
Produkt stellen. Auch die Unterteilung der Gestaltungsphase in die zwei Schritte User task redesign
und Interaction design ist positiv zu bewerten (siehe dazu auch Erlduterungen in Abschnitt 3.1.10).
Wenn der zweite, noch ausstehende Teil des Modells genauso praxisnah entwickelt wird wie der erste
Teil, dann diirfte das KESSU UD-Modell ein sehr praktikables Verfahren werden. Es sind bereits Be-
richte und Erfahrung iiber die Anwendung des Verfahrens verfiigbar (Jokela, 2001, 2003), aber noch
keine systematische Dokumentation.

3.2.12 Zusammenfassung und abschlieBende Bewertung

Die vorgestellten Modelle verfolgen alle das gleiche Ziel: die Bewertung der Féhigkeit einer Organisa-
tion, gebrauchstaugliche Produkte herzustellen. Dabei lassen sich zwei Herangehensweisen unter-
scheiden. Einige Ansitze bewerten die Qualitdt des UCD-Prozesses selbst, d. h. die Durchfiihrung der
UCD-Aktivititen steht im Fokus der Betrachtung. Dabei wird beispielsweise bewertet, ob alle relevan-
ten Aktivititen vollstindig ausgefiihrt werden oder ob die Aktivitidten zu den gewiinschten Ergebnis-
sen fiihren. In diesem Zusammenhang wird von den Autoren der entsprechenden Modelle von Process
Performance gesprochen. Andere Modelle bewerten dariiber hinaus auch Aktivititen des Prozess-
Managements oder Eigenschaften der Organisation (z. B. die Integration der Prozesse, Qualifikation
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der Mitarbeiter o. 4.). Dies wird in der Regel als Process Capability (Prozess-Fahigkeit) oder Usability
Capability der Organisation (Usability-Féhigkeit) bezeichnet. In Tabelle 3.11 werden die Modelle
diesen beiden Betrachtungsweisen zugeordnet.

Das UMM Grid, das Trillium-Modell, das Quality In Use-Modell, das Usability Maturity Model sowie
die ISO/PAS 18152 lassen sich beiden Kategorien zuordnen. Diese fiinf Modelle sind prinzipiell ge-
eignet, im Sinne des Qualitdtsmanagements eingesetzt zu werden, um die Fahigkeit bzw. Reife einer
Organisation zu bewerten. Das Trillium-Modell und das Humanware Process Assessment, die beide in
der Tradition des Capability Maturity Modells stehen, betrachten das Prozessmanagement bzw. orga-
nisationale Eigenschaften, ohne die jeweiligen Prozesse und deren grundlegende Aktivititen (Base
Practices) selbst zu betrachten. Das Humanware Process Assessment Modell, das DATech Priithand-
buch und das KESSU DU-Modell betrachten ausschlieBlich die Eigenschaften der zu bewertenden
Prozesse, ohne weitere organisationale Eigenschaften zu bewerten.

Eine weitere Unterscheidung der vorgestellten Modelle ldsst sich anhand der Anzahl an bewerteten
Dimensionen treffen. Eindimensionale Modelle reduzieren die Bewertung auf einen Aspekt, wie bei-
spielsweise die Akzeptanz des Usability-Themas oder die Nutzerzentriertheit der Organisation. Mehr-
dimensionale Modelle hingegen betrachten mehrere Aspekte, wie beispielsweise die Qualifikation der
Mitarbeiter, die organisationale Infrastruktur und das Usability-Management. Tabelle 3.11 zeigt die
entsprechende Zuordnung der Modelle.

Tabelle 3.11: Zuordnung der Modelle

Process-Performance Usability-Capability Anzahl
Dim
Eindimensionale Human-Centredness Scale 1
Modelle Stages of Acceptance 1
Total System Maturity 1
Mehr- UMM Grid UMM Grid 3
dimensionale Trillium Trillium 8
Modelle Humanware Process Assessment 2
Usability Maturity Model Usability Maturity Model 7
Quality In Use Quality In Use 16
ISO/PAS 18152 ISO/PAS 18152 21
DATech Priithandbuch 2
KESSU UD 3

Die Reduktion der Prozessqualitét oder der Usability-Fahigkeit einer Organisation auf eine Dimension
ist problematisch, da der Erfolg des UCD-Ansatzes von vielen Faktoren abhédngt. Zu diesen z&hlen
unter anderem das Commitment der Organisation (Clegg et al. 1997), die Unterstiitzung des Manage-
ments (Woletz & Zimmermann, 2005; Quesenberry, 2001; Mayhew, 1999a; Rosenbaum et al., 1999;
Bias & Mayhew, 1994), die Qualifikation der Mitarbeiter (Earthy, Sherwood-Jones & Bevan, 2001)
und nicht zuletzt der Prozess selbst. Der Vorteil der eindimensionalen Bewertungsansétze besteht in
der leichten Anwendbarkeit und Auswertung. Sie sind daher in der Regel gut geeignet, zu Beginn ei-
nes Projektes eingesetzt zu werden, um die Projektbeteiligten fiir das Usability-Thema zu sensibilisie-
ren. Sie eignen sich des Weiteren dazu in Organisationen, die noch keinen UCD-Ansatz verfolgen, die
Bedeutung des Usability-Themas zu verdeutlichen und kénnen als Diskussionsgrundlage dienen.

Die mehrdimensionalen Bewertungsansdtze nehmen naturgemédl eine breitere Perspektive ein. Durch
die Betrachtung mehrerer Aspekte sind sie einerseits flexibler in der Anwendung. Aspekte, die fiir die
Organisation oder in einem Projekt nicht relevant sind, konnen von der Bewertung ausgeschlossen
werden. Zudem diirfte die Einbeziehung unterschiedlicher EinflussgroBen auf die Prozessqualitét oder
die Usability-Fahigkeit der Organisation zu einer genaueren Bewertung fithren. Aus der Tabelle ist
ersichtlich, dass das Quality In Use-Modell und die ISO/PAS 18152 die umfassendsten Bewertungs-
ansétze mit den meisten Dimensionen sind.

Ein weiteres Unterscheidungsmerkmal sind die Anwendungsmdglichkeiten der Modelle. Einige Mo-
delle sind als reine Bewertungsinstrumente konzipiert, wihrend andere auch geeignet sind, Verbesse-
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rungsmafinahmen abzuleiten. Dies trifft auf die Modelle zu, die zum einen ein Prozessmodell liefern
und zum anderen konkrete Maflnahmen benennen, die in die Praxis umgesetzt werden konnen. Da-
riiber hinaus koénnen die Definitionen der Phasen und der jeweiligen Ziele, die in den Modellen be-
schrieben sind, genutzt werden fiir die Festlegung von Entwicklungszielen, die die Organisation oder
ein Projekt erreichen soll. In untenstehender Tabelle sind die Modelle danach gruppiert, ob sie aus-
schlieBlich der Bewertung oder der Bewertung und der Ableitung von Verbesserungsmafinahmen die-
nen.

Tabelle 3.12: Anwendungsméglichkeiten der Modelle

Nur Bewertung Bewertung und
Verbesserung

Stages of Acceptance Usability Maturity Model

Usability Management | Quality In Use

Maturity Grid

Total System Maturity ISO/PAS 18152

Human-Centredness Scale DATech Priithandbuch

Trillium KESSU UD

Humanware Process As-

sessment

Eine reine Bewertung ohne die anschlieBende Ableitung von Verbesserungsmafinahmen ist in der
Regel nur dann sinnvoll, wenn zu erwarten ist, dass die zu bewertende Organisation oder das Projekt
einen geringen Reifegrad erreicht. In diesem Fall kann das Aufzeigen von Defiziten hilfreich sein, um
zur Auseinandersetzung mit dem Usability-Thema zu motivieren. Je reifer eine Organisation ist, desto
weniger hilfreich ist allerdings eine bloBe Beurteilung. Eine Ausnahme besteht nur dann, wenn die
Bewertung im Sinne eines Benchmarks bspw. zum Vergleich mit einem fritheren Assessment oder
einem anderen Projekt oder einer anderen Organisation herangezogen werden soll.

Stages of —_——— |
Acceptance 1 CMM

._j ______________ /\\

TSM
UMMGnd‘ £ 1SO 13407
/‘// \\ L
ISO/TR /
DATech 18529
"/ ISO/PAS

KESSU UD 18152

In diesem Kapitel Benanntaber In einem anderen | Nicht in dieser |
beschrieben nicht beschrieben |} Kapitel beschreiben | Arbeit vorgestellt i

Abbildung 3.10: Zusammenhang zwischen verschiedenen Bewertungsansitzen und UCD-Modellen
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Als letztes soll der Zusammenhang der Modelle dargestellt werden. In der obigen Beschreibung wurde
bereits darauf hingewiesen, wenn ein Modell die Weiterentwicklung eines vorangegangenen Modells
ist. In Abbildung 3.10 soll dieser Zusammenhang visualisiert werden. Zudem sind in der Abbildung
auch die Zusammenhénge zu anderen Prozessmodellen und zu Bewertungsverfahren dargestellt, die
nicht in diesem Kapitel vorgestellt wurden, wie z. B. das Capability Maturity Modell (CMM).

Der Vergleich der Modelle zeigt, dass die ISO/PAS 18152 ein Prozessmodell beschreibt, das gut fun-
diert, umfassend und aktuell ist. Mit Hilfe der ISO/PAS 18152 ist es moglich, die Fahigkeit einer Or-
ganisation, gebrauchstaugliche Produkte herzustellen, auf mehreren Dimensionen zu bewerten. Die
Norm betrachtet dabei sowohl die konkreten Prozesse und deren Aktivititen als auch verschiedene
Capability-Stufen der Prozesse. Wird die ISO/PAS 18152 im Rahmen eines Prozess-Assessments
eingesetzt, dann kann sie mit der ISO/IEC 15504 kombiniert werden. Im Anschluss an ein solches
Assessment konnen mithilfe der ISO/PAS 18152 MaBBnahmen zur Verbesserung der Prozessfahigkeit
abgeleitet werden. Die Dokumentation der ISO/PAS 18152 ist umfangreich und beschreibt die Schritte
eines Assessments.

Diese erste Uberpriifung der Bewertungsansitze hinsichtlich ihrer Dokumentation und ihrer inhaltli-
chen Konzeption hat dazu gefiihrt, dass die ISO/PAS 18152 ausgewéhlt wurde, um im Rahmen einer
praktischen Anwendung einer genaueren Analyse unterzogen zu werden. Uber diese Analyse, die Fra-
gestellung, das Vorgehen und die dabei erzielten Ergebnisse wird in den folgenden Kapiteln berichtet
werden.
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4 Ziel, Methoden und Untersuchungsgegenstand

In diesem Kapitel werden das untersuchte Assessmentverfahren, die Fragestellung und das Vorgehen
der Evaluation beschrieben. In Abschnitt 4.1 werden das Ziel der Evaluation, die Evaluationskriterien
und das Vorgehen vorgestellt. In Abschnitt 4.2 wird das untersuchte Verfahren und dessen Anwen-
dung vorgestellt. Das Verfahren besteht aus zwei Modellen, dem Referenzmodell und dem Bewer-
tungsmodell, welche in den Abschnitten 4.2.1 und 4.2.2 beschrieben werden. Die Anwendung des
Verfahrens, die in Abschnitt 4.2.3 beschrieben wird, umfasst die Vorbereitung (Erstellung eines As-
sessmentmodells), die Durchfithrung (Bewertung eines UCD-Prozesses) und die Ergebnisdarstellung
(Prozessbeschreibung und Ergebnisprofil sowie die Ableitung von Maflnahmen). Die detaillierte Be-
schreibung der Prozessbewertung und der Ableitung der Mafinahmen erfolgt in einem gesonderten
Kapitel (Kap. 5), da die erzielten Assessment-Ergebnisse sowie die konkreten Verbesserungsmaf3nah-
men selbst nicht mehr zum Evaluationsobjekt zéhlen. Im letzten Abschnitt dieses Kapitels wird das
Unternehmen vorgestellt, in dem die Untersuchung stattgefunden hat.

4.1 Evaluation des Assessmentverfahrens

Unter dem Begriff Evaluation wird sowohl im allgemeinen als auch im wissenschaftlichen Sprach-
gebrauch der Vorgang oder das Ergebnis einer Bewertung verstanden. In der wissenschaftlichen Lite-
ratur lassen sich viele differenzierte Definitionen des Evaluationsbegriffs finden (vgl. Wottawa &
Thierau, 1990; Rossi und Freeman, 1985; Wittmann, 1985; Scriven, 1980; Rutman, 1977) sowie ver-
schiedene Systematisierungsversuche. Dazu z&hlt die Unterscheidung von Evaluation und Evaluati-
onsforschung nach Suchmann (1967) oder jene in Evaluation, Programmevaluation und Evaluations-
forschung nach Abrahamson (1979). Wulf (1975) unterscheidet zwischen theorieorientierter Evaluati-
on im Sinne von Begleitforschung und entwicklungs- bzw. praxisorientierter Evaluation. Will, Winte-
ler und Krapp (1987) unterscheiden verschiedene typische Evaluationsmodelle, die sie auch als
Prototypen der Evaluation bezeichnen. Eine Unterscheidung nach Art der Funktion nimmt Neul
(1977) vor: Aufklirung, Kontrolle, Dienstleistung und Entscheidungsfindung. Weitere
Systematisierungen finden sich bei Stake (1976), Baumert (1977), Gardner (1977), Glass & Ellett
(1980), Haenisch (1982), House (1980), Stufflebeam & Webster (1980) sowie Prell (1984).

Die Griinde fiir die Durchfithrung einer Evaluationsstudie bzw. die damit verbundenen Ziele sind
wahrscheinlich ebenso vielfaltig, wie die erwdhnten Systematisierungen von Evaluation. Hier sollen
die wesentlichen Ziele bzw. Funktionen, die Evaluationsstudien besitzen kénnen, aufgefiihrt werden.
Eine ausfiihrliche Darstellung der unterschiedlichen Zielsetzungen und Funktionen von Evaluation
findet sich bei Will, Winteler und Krapp (1987) sowie bei Wottawa und Thierau (1990).

Bewertungsfunktion

Diese Funktion der Evaluation zielt auf die Bewertung oftmals im Sinne eines Vergleichs mit Resulta-
ten dhnlicher Mallnahmen oder vorher festgelegter BewertungsmaRstébe. In diesem Zusammenhang
wird auch von Erfolgs- oder Bewédhrungskontrolle, Effizienzforschung oder Nutzwertanalyse gespro-
chen. Das Ziel der Evaluation ist es, eine Aussage tliber die Zielerreichung einer Mafinahme oder tiber
deren erreichtes Qualitdtsniveau zu erhalten. Das Ergebnis der Evaluation ist also die Aussage iiber
den Erfolg bzw. die Qualitdt einer Maflnahme. Diese Art der Evaluation wird in der Regel als summa-
tive Evaluation bezeichnet.

Kontroll- und Disziplinierungsfunktion

Im Gegensatz zur Bewertungsfunktion steht hier die Uberpriifung der tatsichlichen Umsetzung einer
geplanten MaBnahme im Vordergrund. Gegebenenfalls konnen anschlieBend DisziplinierungsmaR-
nahmen durch den Auftraggeber der Evaluationsstudie erfolgen. Die Ergebnisse lassen bspw. Riick-
schliisse darauf zu, wie gut die Beteiligten der Mallnahme gearbeitet haben. Teilnehmer einer solchen
Evaluation sind daher oft skeptisch und wenig kooperativ (Zuschlag, 1987).

Optimierungsfunktion

Die Zielsetzung dieser Evaluation ist die systematische Riickmeldung und anschlieende Verbesse-
rung einer Mallnahme. Das Ergebnis der Evaluation sind Hinweise auf verbesserungswiirdige Aspekte
und ggf. konkrete MaBnahmen, wie eine Verbesserung erreicht werden kann. Oftmals wird diese Art
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der Evaluation im Laufe einer Maflnahme angewendet, um Informationen {iber den Verlauf der Mal3-
nahme zu erhalten. Der Zeitpunkt der Datengewinnung, Methoden und Instrumente der so genannten
formativen Evaluation unterscheiden sich deutlich von jenen der anderen Evaluationsfunktionen. Ins-
besondere die Riickmeldung der Ergebnisse, die Rolle des Evaluators und der Anspruch an das Aus-
mal} wissenschaftlicher Kontrolle sind hier anders. Der Evaluator iibernimmt eine Gestaltungsaufgabe,
die befriedigender erlebt werden diirfte als die reine Auswahl von Alternativen, setzt aber auch deutli-
chere Fachkenntnisse aus dem evaluierten Bereich voraus.

Entscheidungs- und Durchsetzungsfunktion

Bei dieser Art der Evaluation werden zwei oder mehr Alternativen einander gegeniiber gestellt. Die
empirischen Resultate werden von dem Evaluator darauf hin bewertet, welche Alternative hinsichtlich
ihres Gesamtnutzens am besten abschneidet. Die Kosten und Nutzen der jeweiligen Maflnahmen wer-
den ermittelt, bewertet und zu einem Gesamtnutzen verrechnet.

Ist mit dieser Art der Evaluation auf Seiten des Auftraggebers der Wunsch nach bestimmten Ergebnis-
sen verbunden, die eine vorgefasste Meinung unterstiitzen sollen, kann von einer Durchsetzungsfunk-
tion von Evaluation gesprochen werden. Insbesondere, wenn eine Maflnahme mit dem Vorwand der
Evaluation, z. B. als Pilotprojekt durchgefiihrt wird, steht die Durchsetzung der Maflnahme im Vor-
dergrund. Durch das Schaffen von Fakten setzen Gewdhnungsprozesse ein, die neue Maflnahme wird
nach einiger Zeit nicht mehr als neuartig empfunden und ist damit leichter durchsetzbar (Wottawa &
Thierau, 1990).

Zusammenfassend ldsst sich sagen, dass die Vielfalt an Begriffen und Konzepten sich nicht zu einer
allgemeingiiltigen Theorie der Evaluation subsumieren ldsst. Dennoch konnen, in Anlehnung an Will,
Winteler und Krapp (1987), folgende, gemeinsamen Bestimmungselemente von Evaluation genannt
werden:
* Evaluation ist ziel- und zweckorientiert.
* Evaluation dient der Planung und Entscheidung, indem sie Handlungsalternativen bewertet.
 Evaluation verfolgt das Ziel der Uberpriifung, der Verbesserung oder der Entscheidung iiber
praktische MaBBnahmen.
* Evaluation stellt eine Bewertung dar. Methodisch gewonnene Daten werden in Bezug auf de-
finierte Wertmal3stidbe bewertet.
* Evaluation bezieht sich auf die Uberpriifung von Mainahmen, im Gegensatz zur personenbe-
zogenen Leistungsbewertung.

Die vorliegende Evaluation verfolgt das Ziel der summativen Bewertung eines Assessmentverfahrens
nach vorher festgelegten Kriterien und erfiillt somit die Bewertungsfunktion. Eine Optimierungsfunk-
tion kommt der Evaluation insofern zu, als dass Vorschlége abgeleitet werden, die zur Verbesserung
von zukiinftigen Assessmentvorhaben fiihren sollen.

Der Evaluationsprozess kann in drei Schritte unterteilt werden (Majonica, 1996). Zunidchst muss das
Ziel der Evaluation definiert werden, d. h. es wird festgelegt, wozu evaluiert werden soll. Anschlie-
Bend werden die Kriterien festgelegt, anhand derer die Bewertung stattfinden kann (was soll evaluiert
werden?). Im dritten Schritt werden die Mittel der Evaluation ausgewéhlt; damit wird festgelegt, wie
evaluiert werden soll.

Zielbildung Kriterien festlegen Mittel festlegen
Wozu wird evaluiert? Was wird evaluiert? Wie wird evaluiert?

Abbildung 4.1: Schritte des Evaluationsprozesses
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In den folgenden Abschnitten werden diese Schritte in Bezug auf die Evaluation des Assessmentver-
fahrens genauer beschrieben.

4.1.1 Fragestellung und Ziel der Evaluation (wozu)

Der Zweck eines Prozess-Assessments besteht in der Bewertung eines definierten Prozesses. Der
Grund fiir die Bewertung kann in der Feststellung der Prozessqualitét liegen, z. B. um die Ergebnisse
im Sinne eines Benchmarks mit anderen Ergebnissen zu vergleichen. Ein Assessment kann aber auch
dazu dienen, Stdrken und Schwichen eines Prozesses zu identifizieren, so dass anschlieend gezielte
VerbesserungsmaBBnahmen zur Steigerung der Prozessqualitét durchgefiihrt werden kénnen.

Damit ein Assessmentverfahren diese Ziele erreichen kann, muss es bestimmten Anforderungen genii-
gen. Solche Anforderungen sind zum einen formaler Natur. Beispiele dafiir sind die Anforderung, dass
das Verfahren vollstindig sein sollte, dass es sich um ein geplantes Vorgehen handeln sollte und dass
die Ziele des Assessments vorher festgelegt sein sollten. Zum anderen lassen sich auch Qualitdtsanfor-
derungen an das Verfahren stellen. Beispiele fiir diese Anforderungen sind, dass das Assessment eine
valide, reliable und objektive Erfassung der Prozessqualitit ermdglichen und effizient und effektiv
durchfiihrbar sein sollte.

Im dritten Kapitel dieser Arbeit wurden verschiedene Bewertungsansétze fiir den UCD-Prozess vorge-
stellt. Darunter auch die ISO/PAS 18152, die ausgewdhlt wurde, um gemeinsam mit der ISO/IEC
15504 als Prozess-Assessment in der Praxis angewendet zu werden. Im Zentrum dieser praktischen
Anwendung steht die Beantwortung folgender Frage:

Wie gut ist die ISO/PAS 18152 in Kombination mit der ISO/IEC 15504 geeignet, um die Prozess-
Capability eines UCD-Prozesses zu bewerten und anschlieffend Mafsnahmen zur Verbesserung der
Prozess-Capability abzuleiten?

Bei der Beantwortung dieser Frage werden zwei Perspektiven angelegt. Zum einen werden die Gite-
kriterien der Validitét, Reliabilitdt und Objektivitdt (vgl. DIN 33430, 2002; Lienert & Raatz, 1998)
herangezogen. Zum anderen wird betrachtet, wie tauglich die beiden Normen fiir den praktischen
Gebrauch sind. Die Gebrauchstauglichkeit ist in der DIN EN ISO 9241-11 definiert als ,,das Ausmal,
in dem ein Produkt durch bestimmte Benutzer in einem bestimmten Nutzungskontext genutzt werden
kann, um bestimmte Ziele effektiv, effizient und zufrieden stellend zu erreichen (DIN, 1996). Um die
Gebrauchstauglichkeit eines Produktes bewerten zu kénnen, miissen demnach die Benutzer, die Ziele
der Benutzer und der Nutzungskontext genauer bestimmt werden.

Bezogen auf ein Assessmentverfahren handelt es sich bei den Benutzern hauptsichlich um die Asses-
soren. Die Assessoren konnen dabei entweder externe Berater sein oder Mitarbeiter des Unterneh-
mens. Der Begriff des Benutzers soll hier aber noch um diejenigen Personen erweitert werden, die an
einem Assessmentverfahren in der Rolle des Interviewpartners und des Ergebnisempfangers teilneh-
men. In beiden Féllen werden die Teilnehmer mit dem Verfahren konfrontiert und benutzen es, um
entweder eine Bewertung abzugeben oder um aus den Ergebnissen Konsequenzen zu ziehen, Ent-
scheidungen zu treffen und Mallnahmen umzusetzen.

Der Nutzungskontext eines Assessmentverfahrens ist die Organisation bzw. das Projekt, in dem es
angewendet wird. Das untersuchte Verfahren ist so angelegt, dass es in Organisationen der IT-Branche
angewendet werden kann. Bestimmte Voraussetzungen beziiglich der Organisationsstruktur, der Ma-
nagement-Philosophie, der Organisationskultur, der Produktentwicklungsmodelle oder Entwicklungs-
methoden miissen dabei nicht erfiillt sein.

Mit der Durchfiihrung eines Prozess-Assessments kdnnen unterschiedliche Ziele verbunden sein. Ein
Ziel kann in der reinen Erfassung der Prozess-Capability bestehen. Ein weiteres Ziel kann in der ver-
gleichenden Bewertung, entweder mit einer vorhergehenden oder mit der Bewertung eines Mitbewer-
bers, liegen. Die Optimierung der Prozess-Capability durch eine Analyse der Schwachstellen und die
anschlieBende Ableitung von Verbesserungsmalinahmen ist erfahrungsgemal das haufigste Ziel eines
Prozess-Assessments. Dies bestédtigen auch die Experten Thomas Geis, Timo Jokela sowie Susanne
Laumann, Produktmanagerin, und Dirk Zimmermann, Ul-Teamleiter, beide bei Siemens Medical So-
lutions (in personlicher Kommunikation).

Zusammenfassend ldsst sich demnach sagen: Das Ziel der Evaluation ist zu bewerten, wie gebrauchs-
tauglich das Assessmentverfahren, basierend auf der ISO/IEC 15504 und der ISO/PAS 18152, ist, um
in einem Software herstellenden Unternechmen zur validen, reliablen und objektiven Bewertung der
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Capability des UCD-Prozesses und zur anschlieBenden Ableitung von VerbesserungsmaBnahmen ein-
gesetzt zu werden.

4.1.2 Evaluationskriterien (was)

Die Evaluationskriterien, die aus Sicht der Wissenschaft und aus Sicht der Praxis an das Verfahren
angelegt werden, werden in diesem Abschnitt genauer erldutert.

Die Kriterien lassen sich in formale und qualitative Kriterien unterscheiden, wobei die Qualitétskrite-
rien in solche, die eher aus Sicht der Praxis und solche, die eher aus Sicht der Wissenschaft beurteilt
werden, unterteilen lassen. Aus wissenschaftlicher Perspektive stehen die Kriterien der Validitit, Reli-
abilitdt und Objektivitdt im Vordergrund (Lienert & Raatz, 1998). Die Bewertung aus Sicht der Praxis
zielt hauptsdchlich auf den effektiven und effizienten Einsatz des Verfahrens. Diese beiden Perspekti-
ven sind dabei nicht véllig voneinander zu trennen, da beispielsweise auch fiir das auftraggebende
Unternehmen die zuverldssige und giiltige Erfassung der Prozess-Capability von hohem Interesse ist
und eine effiziente Messung auch aus wissenschaftlicher Sicht relevant ist (vgl. Nebengiitekriterium
,,Okonomie® nach Lienert & Raatz, 1998).

Die formalen Anforderungen, die an das Assessment gestellt werden, entstammen der ISO/IEC 15504
und beziehen sich auf den Assessment-Prozess, also auf das konkrete Vorgehen einer Prozessbewer-
tung, sowie auf das dabei zur Anwendung kommende Referenzmodell und weitere Rahmenbedingun-
gen. Sie konnen als grundlegende Voraussetzung fiir ein erfolgreiches Prozess-Assessment betrachtet
werden. Sind sie nicht erfiillt, ist die Konformitéit zur ISO/IEC 15505 nicht gegeben. Die Erfiillung der
Anforderungen soll sicherstellen, dass die Assessment-Ergebnisse konsistent sind und dass Belege
vorliegen, die die Bewertung unterstiitzen. ,,The requirements help to ensure that the assessment out-
put is self-consistent and provides evidence to substantiate the ratings* (ISO/IEC, 2003, S. 2). Auf-
grund der formalen Anforderungen lassen sich allerdings keine Riickschliisse auf die Qualitdt des Ver-
fahrens ziehen, da sie zwar auf das Vorhandensein bestimmter Aktivititen oder Artefakte, wie bspw.
einen Plan oder eine Dokumentation, zielen aber nicht auf qualitative Aspekte dieser Aktivititen oder
Artefakte. Dennoch sollen die formalen Anforderungen aus Griinden der Vollstindigkeit vorgestellt
werden. Auflerdem soll gezeigt werden, dass das Prozess-Assessment, das im Rahmen der vorliegen-
den Arbeit durchgefiihrt wurde, diesen Anforderungen entspricht. Fiir die Gesamtbewertung des As-
sessmentverfahrens hinsichtlich der oben genannten Fragestellung spielen die formalen Anforderun-
gen allerdings nur eine untergeordnete Rolle. Der Fokus der Bewertung liegt auf der Gebrauchstaug-
lichkeit des Verfahrens fiir den praktischen Einsatz, seiner effizienten Nutzung und auf den Giitekrite-
rien Validitét, Reliabilitit und Objektivitét. In den folgenden Abschnitten werden diese Kriterien und
ihre Operationalisierung genauer erldutert. Zundchst werden aber die formalen Anforderungen be-
schrieben.

4.1.2.1 Formale Anforderungen an ein Assessment

Der Teil 2 der ISO/IEC 15504 stellt formale Anforderungen an ein Assessment und zwar sowohl an
die dabei eingesetzten Modelle, die Rahmenbedingungen, das Vorgehen als auch an die Ergebnisse.
Die normativen Elemente der Norm sind in Abbildung 4.2 dargestellt. Die Anforderungen, die in der
Norm formuliert werden, werden hier kurz vorgestellt. In Abschnitt 4.2.3 wird beschrieben, wie die
Anforderungen umgesetzt wurden.

Das Prozessreferenzmodell (Process Reference Model) soll eine Beschreibung der Doméne und der
Prozesse liefern sowie den Inhalt und Umfang (Scope) definieren. Die Beschreibung eines Prozesses
soll dessen Ziel und Ergebnisse umfassen, wobei Ergebnisse entweder ein Artefakt, eine Zustandsén-
derung oder das Erreichen bestimmter Bedingungen sein konnen.

Laut ISO/IEC 15504 soll das Bewertungsrahmenwerk (Measurement Framework) die Capability-
Stufen (Capability Levels), die Prozessattribute (Process Attributes) und die Bewertungsskala (Rating
Scale) umfassen.
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Abbildung 4.2: Die normativen Elemente der ISO/IEC 15504

Das Prozess-Assessmentmodell (Process Assessment Model) soll den Inhalt und Umfang des As-
sessments und die Capability-Indikatoren beschreiben und das Referenzmodell auf den zu bewerten-
den Prozess iibertragen (Mapping). Eine weitere Anforderung an das Prozess-Assessmentmodell ist
die Festlegung, wie die gesammelten Informationen iiber den Prozess in eine Capability-Bewertung
iibertragen werden (Translation).

Die Anforderungen an den Assessment-Prozess (Assessment Process) selbst umfassen die Planung
des Assessments, die Sammlung und Validierung der Daten, das Bewerten der Prozessattribute und
die Ergebnisriickmeldung. Diese Anforderungen beziehen sich auf die Durchfiihrung des Assessments.
Wie diese Anforderungen im Rahmen des Assessments erfiillt wurden, ist in Abschnitt 4.2.3 beschrie-
ben; dort wird das Vorgehen detailliert vorgestellt.

Die Anforderungen an die Rollen und Verantwortlichkeiten (Roles and Responsibilities) umfassen
den Sponsor und die Assessoren und deren Aufgaben und Kompetenzen.

Die Anforderungen an den Input beziehen sich darauf, welche Informationen vorliegen sollen, bevor
das Assessment beginnt (sieche auch Abbildung oben).

Die Anforderungen an den Qutput besagen, dass alle fiir das Assessment relevanten Informationen in
einem Bericht zusammengefasst werden sollen (siehe auch Abbildung oben).

4.1.2.2 Anforderungen an die Qualitiit des Assessmentverfahrens

Aus der Sicht des Praktikers, also aus der Sicht desjenigen, der ein Assessmentverfahren durchfiihren
mochte und aus der Sicht eines Unternehmens, das seinen UCD-Prozess bewerten (lassen) mdchte, ist
die Frage der Gebrauchstauglichkeit von besonderer Relevanz. Ist das Verfahren geeignet, um die
Prozess-Capability des UCD-Prozesses zu ermitteln, ldsst es sich leicht handhaben, liefert es schliissi-
ge Ergebnisse? Aus diesem Grund sollen die Kriterien der Gebrauchstauglichkeit nach DIN EN ISO
9241, Teil 10 herangezogen werden. Ergénzt werden sie durch das Kriterium der Effizienz, da insbe-
sondere aus Sicht des Unternehmens, das als Auftraggeber fiir ein Assessment auftritt, das Verhéltnis
des Aufwandes fiir die Durchfiihrung des Verfahrens und dem daraus gewonnenen Nutzen von Inte-
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resse ist. Des Weiteren werden die Giitekriterien Validitat, Reliabilitdt und Objektivitdt angelegt, um
die Qualitit des Assessmentverfahrens aus wissenschaftlicher Perspektive zu bewerten.

Kriterien der Gebrauchstauglichkeit

Der zehnte Teil der DIN EN ISO 9241 spezifiziert folgende sieben Kriterien der Gebrauchstauglich-
keit: Aufgabenangemessenheit, Selbstbeschreibungsfahigkeit, Steuerbarkeit, Erwartungskonformitit,
Fehlertoleranz, Individualisierbarkeit und Lernforderlichkeit. Die Kriterien beziehen sich auf die
Gebrauchstauglichkeit von Software- oder Hardwareprodukten und wurden fiir die Anwendung im
Kontext von Biiroarbeitspldtzen entwickelt. Die Norm kann aber ,,auch in anderen Situationen gelten,
in denen Benutzer mit einem Produkt arbeiten, um ein Ziel zu erreichen® (DIN, 1998, S. 4). Die Krite-
rien werden in der vorliegenden Arbeit zum Zweck der Evaluation auf das Assessmentverfahren als
Bewertungsgegenstand iibertragen, wobei die beiden Kriterien Fehlertoleranz und Steuerbarkeit aller-
dings nicht angewendet werden konnen, da sie an die Interaktivitit eines Softwareproduktes gekoppelt
sind.

Die in der Norm formulierten Anforderungen kénnen als allgemeine Leitlinien bei der Gestaltung und
Bewertung von Dialogsystemen herangezogen werden (DIN, 1996). Beziiglich ihrer Funktion als Ges-
taltungsrichtlinie sind die Kriterien allerdings kritisierbar. Ein Kritikpunkt ist die fehlende Einbettung
in einen Gestaltungsansatz sowie die fehlende Prospektivitit. Die Kriterien sind ,,im Hinblick auf die
Evaluation bestehender Systeme ausgerichtet und weniger auf die Erfordernisse des Gestaltungspro-
zesses selbst* (Brennecke, Keil-Slawik & Roth, 1999, S. 44).

Ein weiterer Kritikpunkt bezieht sich auf die Uberschneidungen bzw. Widerspriiche zwischen den
einzelnen Kriterien. Die Kriterien gehen auf eine Befragung von Dzida, Herda und Itzfeldt (1978)
zuriick, in der 233 Computerexperten zu verschiedenen Systemeigenschaften befragt wurden. Aus 57
Systemeigenschaften wurden mittels Faktorenanalyse sieben orthogonale Faktoren ermittelt. Im Un-
terschied zu den Kriterien der DIN EN ISO 9241 ergab die Faktorenanalyse keinen Faktor ,,Individua-
lisierbarkeit”, stattdessen einen Faktor ,,Flexibility on task handling (Handlungsflexibilitidt). Auch
wenn die Unabhéngigkeit der Faktoren fiir die untersuchte Stichprobe statistisch nachgewiesen ist, so
wurden die spéter daraus abgeleiteten Kriterien der ISO-Norm diesbeziiglich kritisiert (Stary, 1996).
Zudem wird in der Norm selbst darauf hingewiesen, dass die Kriterien nicht unabhéngig voneinander
sind und gegeneinander abgewogen werden sollen. Beispielsweise kann eine Verbesserung der Indivi-
dualisierbarkeit durch verdnderbare Meniieintrige erreicht werden. Gleichzeitig kann hierin aber ein
Verstol3 gegen die Forderung nach Konsistenz im Sinne der Erwartungskonformitét gesehen werden.
Das Auflosen von Designkonflikten ist allein mit den Kriterien der ISO-Norm nicht méglich, da die
Verbesserung hinsichtlich einer Anforderung gleichzeitig zu einer Verschlechterung hinsichtlich einer
anderen Anforderung fiihren kann (Brennecke et al., 1999). Des Weiteren iiberschneiden sich einige
Kriterien in ihren Forderungen. Beispielsweise fordern sowohl die Selbstbeschreibungsfihigkeit als
auch die Erwartungskonformitét, dass Erlduterungen den Kenntnissen typischer Benutzer angepasst
sein sollen. Die Vorgabe von Standardwerten zur Erleichterung der Dateneingabe wird von der Auf-
gabenangemessenheit ebenso gefordert wie von der Selbstbeschreibungsfahigkeit.

Da die Anforderungen der Norm im Rahmen der vorliegenden Evaluation zur Beurteilung der
Gebrauchstauglichkeit herangezogen werden und nicht als Gestaltungsrichtlinien, ist die Kritik an der
fehlenden Einbettung der Kriterien in ein ganzheitliches Gestaltungskonzept zu vernachlédssigen. Das
Problem der Abhéngigkeit zwischen den Kriterien wirkt sich allerdings auch auf die Anwendung der
Kriterien in der vorliegenden Evaluationsstudie aus. Die inhaltlichen Uberschneidungen einzelner
Kriterien kénnen bei der Operationalisierung zu identischen Indikatoren fithren. Im Folgenden werden
die Kriterien und ihre Bedeutung fiir das Assessmentverfahren genauer erldutert sowie deren Operati-
onalisierung vorgenommen.

Aufgabenangemessenheit

Aufgabenangemessenheit ist laut der DIN 9241-10 wie folgt definiert: ,,Ein Dialog ist aufgabenange-
messen, wenn er den Benutzer unterstiitzt, seine Arbeitsaufgabe effektiv und effizient zu erledigen*
(DIN, 1996, S. 4). Bezogen auf ein Assessmentverfahren ist die Aufgabenangemessenheit dann gege-
ben, wenn das Assessmentverfahren den Benutzer unterstiitzt, das Assessment effektiv und effizient
durchzufiihren. Die Aufgabe des Assessors ist es, den UCD-Prozess zu bewerten, die Ergebnisse zu
interpretieren (ggf. mit anderen Ergebnissen zu vergleichen) und anschlieBend Verbesserungsmali-
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nahmen abzuleiten. Die effiziente und effektive Erledigung dieser Aufgaben kann durch eine Doku-
mentation unterstiitzt werden, die im Fall der ISO/IEC 15504 auch eine Anleitung fiir den Assessor
umfassen sollte. Diese sollte so gestaltet sein, dass alle bendtigten Elemente (Beschreibung der Aktivi-
titen, Capability-Indikatoren, Bewertungsskala, Beispiele etc.) schnell verfligbar sind. Die im Refe-
renzmodell beschrieben Aktivititen (Base Practices) sollten so strukturiert sein, dass die Ubertragung
auf den zu bewertenden Prozess schnell und einfach durchfiihrbar ist. Die Capability-Indikatoren
(Management Practices) sollten ebenfalls derart sein, dass ihre Beurteilung schnell und einfach vorge-
nommen werden kann. Dies kann bspw. dadurch unterstiitzt werden, dass die einzelnen Indikatoren
den jeweiligen Capability-Stufen eindeutig zugeordnet sind. Weiterhin sollte das Generieren, Darstel-
len und Interpretieren der Ergebnisse effizient unterstiitzt werden. Dies konnte beispielsweise durch
einfache Auswertungsregeln oder durch einfache Grafiken im Gegensatz zu verschachtelten Tabellen
geschehen. Die Ergebnisse sollten plausibel sein, so dass sie sich leicht interpretieren lassen und fiir
die Ergebnisempfinger (in der Regel die auftraggebende Organisation) nachvollziehbar sind. Zusétz-
lich sollten bei einem Vergleich der Ergebnisse mit anderen Ergebnissen die Unterschiede schnell
erkennbar sein. Das Ableiten von Verbesserungsmafinahmen sollte einfach moglich sein. Dies konnte
bspw. durch eine Zuordnung von MaBnahmen zu bestimmten Capability-Bewertungen erreicht wer-
den. Der Benutzer kann auBlerdem in seiner Aufgabe durch Vorgaben, Empfehlungen oder Beispiele
unterstiitzt werden. Zur Bewertung der Aufgabenangemessenheit konnen dementsprechend folgende
Indikatoren herangezogen werden:

* strukturierte Anleitung fiir den Assessor (ISO/IEC 15504)

* schnelle und einfache Ubertragbarkeit des Referenzmodells auf den zu bewertenden Prozess

* schnell und einfach zu beurteilende Capability-Indikatoren (Management Practices)

* plausible und nachvollziehbare Ergebnisse

* Vergleichbarkeit mit anderen Ergebnissen (aus fritheren Assessments oder anderen Projekten,

Abteilungen etc.)
* cinfaches Ableiten von MaBBnahmen zur Prozessverbesserung
* Vorgaben bzw. Empfehlungen fiir Standardanwendungen zur Erleichterung der Anwendung
(soweit moglich)

Selbstbeschreibungsfahigkeit

Laut DIN 9241-10 ist ein Dialog selbstbeschreibungsfahig, ,,wenn jeder einzelne Dialogschritt durch
Riickmeldung des Dialogsystems unmittelbar verstidndlich ist oder dem Benutzer auf Anfrage erklart
wird* (DIN, 1996, S. 5). Fiir das Assessmentverfahren bedeutet dies, dass jeder Arbeitsschritt des As-
sessments unmittelbar verstandlich sein oder dem Benutzer erklirt werden sollte. Die Selbstbeschrei-
bungsfihigkeit zielt also insbesondere auf die Verstindlichkeit der Erlduterungen und Beschreibun-
gen. Nach dem Hamburger Verstandlichkeitsansatz (Langer, Schulz von Thun & Tausch, 1981) ist
Versténdlichkeit eine Eigenschaft von Informationstexten, die sich in den vier Dimensionen Einfach-
heit, Gliederung/Ordnung, Kiirze/Pragnanz und zusétzliche Stimulanz erfassen ldsst. Die Allgemein-
verstandlichkeit eines Textes ist dann besonders hoch, wenn die ersten beiden Dimensionen besonders
stark ausgeprégt sind und die beiden letzten Dimensionen iiber eine leicht positive oder mittlere Aus-
pragung verfligen bzw. im Fall der zusdtzlichen Stimulanz eine geringere Auspriagung aufweisen. Be-
zogen auf die Einfachheit der hier zu bewertenden Dokumentationen ist zu beriicksichtigen, dass es
sich um Texte handelt, die sich an ein Fachpublikum richten. Im Gegensatz zu behdrdlichen Formula-
ren oder Informationsbroschiiren kann im Falle der ISO-Normen davon ausgegangen werden, dass die
Verwendung von Fachtermini unproblematisch ist, solange diese einheitlich verwendet werden. Beg-
riffe, deren Bedeutung nicht eindeutig festgelegt ist oder Begriffe, denen eine zentrale Bedeutung zu-
kommt, wie z. B. ,,process assessment* oder ,,human-system issue®, sollten dennoch definiert werden.
Der Aspekt der Gliederung/Ordnung bezieht sich hier auf die gesamte Dokumentation, im Gegensatz
zu dem Indikator ,,strukturierte Anleitung“, der zur Bewertung der Aufgabenangemessenheit herange-
zogen wird (siehe oben) und sich speziell auf die Anleitung fiir den Assessor bezieht. Der Umfang der
Dokumentationen sollte so kurz und prégnant sein, dass alle Aspekte des Assessments (vollstindiges
Bewertungs- und Referenzmodell, Management und Base Practices etc.) darin erldutert werden, es
nicht notwendig ist, weitere Informationsquellen heranzuziehen und der Umfang der Dokumentation
dennoch handhabbar und angemessen ist. Die zusétzliche Stimulanz kann im Fall der Normen in Bei-
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spielen und in grafischen Veranschaulichungen bestehen. Folgende Indikatoren werden zur Bewertung
der Selbstbeschreibungsfihigkeit herangezogen:

* Verstdndlichkeit der Erlduterungen und Beschreibungen

e cine einheitliche Terminologie

*  Vorhandensein von Begriffsdefinitionen

* cine vollstindige Dokumentation, die alle Aspekte des Assessments in angemessenem Um-

fang erldutert
* das Heranziehen weiterer Informationsquellen ist nicht notwendig
* Erlduterungen anhand von Beispielen oder grafischen Abbildungen

Erwartungskonformitét
Die Erwartungskonformitét ist laut DIN 9241-10 gegeben, wenn ein Dialog ,konsistent ist und den
Merkmalen des Benutzers entspricht, z. B. seinen Kenntnissen aus dem Arbeitsgebiet, seiner Ausbil-
dung und seiner Erfahrung sowie den allgemein anerkannten Konventionen® (DIN, 1996, S. 6). Fiir
das Assessmentverfahren kann das in die Anforderung iibertragen werden, dass das Referenz- und das
Bewertungsmodell jeweils iiber einen konsistenten Aufbau verfiigen soll, so dass der Benutzer Erwar-
tungen bspw. iliber die Struktur der Prozessattribute (Bewertungsmodell) oder iiber den Zusammen-
hang der Subprozesse und Aktivitidten des Referenzmodells entwickeln kann. Dariiber hinaus sollten
die Begriffe dem Fachgebiet des Usability Engineerings bzw. dem des Qualititsmanagements ent-
stammen. Die Erwartungskonformitét wird folgendermafen operationalisiert:

* cinheitlicher Aufbau des Referenzmodells und des Bewertungsmodells

* Begriffe entstammen dem Fachgebiet des Usability Engineerings bzw. des Qualitdtsmanage-

ments

Anpassbarkeit
Dieses Kriterium lautet im Original ,,Individualisierbarkeit* und ist wie folgt definiert: ,,Ein Dialog ist

individualisierbar, wenn das Dialogsystem Anpassungen an die Erfordernisse der Arbeitsaufgabe so-
wie an die individuellen Féhigkeiten und Vorlieben des Benutzers zuldsst* (DIN, 1996, S. 8). Fiir das
Assessmentverfahren steht aber nicht die Anpassung an individuelle Féhigkeiten oder Vorlieben des
Anwenders im Vordergrund, sondern die Anpassung an Erfordernisse der Arbeitsaufgabe. Daher wur-
de dieses Kriterium in ,,Anpassbarkeit umbenannt. Das Assessmentverfahren ist anpassbar, wenn es
Anpassungen an Erfordernisse der Arbeitsaufgabe zulédsst. Folglich ldsst sich fiir das Bewertungsmo-
dell die Anforderung ableiten, dass es fiir unterschiedliche Fragestellungen einsetzbar sein sollte (Sta-
tuserhebung, Prozessverbesserung, Benchmark). Das Referenzmodell sollte derart sein, dass es auf
unterschiedliche Auspridgungen eines UCD-Prozesses iibertragen werden kann. Aufgrund der Laufzeit
eines Projektes, der Komplexitit des zu entwickelnden Systems, des Entwicklungsparadigmas, der
GroBe der Organisation etc. kann die konkrete Ausgestaltung des UCD-Prozesses sehr variieren. Das
Referenzmodell sollte aulerdem auf unterschiedliche UCD-Methoden anwendbar sein. Als Indikato-
ren der Anpassbarkeit werden herangezogen:

* Finsetzbarkeit des Bewertungsmodells fiir unterschiedliche Fragestellungen

* Anpassbarkeit des Referenzmodells auf unterschiedliche Auspragungen eines UCD-Prozesses

* Anwendbarkeit des Referenzmodells auf unterschiedliche UCD-Methoden

Lernforderlichkeit

Nach DIN 9241-10 ist ein Dialog lernférderlich, ,,wenn er den Benutzer beim Erlernen des Dialogsys-
tems unterstiitzt und anleitet (DIN, 1996, S. 9). Das Assessmentverfahren kann entsprechend als lern-
forderlich bezeichnet werden, wenn es den Anwender beim Erlernen des Verfahrens unterstiitzt und
anleitet. Dies kann beispielsweise in Form einer Anleitung geschehen, die den Benutzer mit den Kon-
zepten und Vorgehensweisen des Verfahrens vertraut macht. Umfang und Detailtiefe der Erlduterun-
gen sollten unterschiedliche Kenntnisstinde und Erfahrungsniveaus auf Seiten der Benutzer beriick-
sichtigen. Im Gegensatz zur Selbstbeschreibungsfahigkeit (sieche oben) liegt hier der Schwerpunkt
weniger auf der Verstdndlichkeit der Dokumentation. Es geht mehr darum, den noch unerfahrenen
Benutzer dabei zu unterstiitzen, das Verfahren kennen zu lernen. Im Fall des Assessmentverfahrens
kann dies anhand einer Beschreibung zum Konzept des Verfahrens und der Modelle geschehen (z. B.
zu den Zielen eines Assessments, Bewertungsansatz, Begriindung der Auswahl der Prozessattribute
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und Capability-Indikatoren etc.). Weiterhin sollten die durchzufiihrenden Schritte des Assessments
beschrieben sein, wobei die Erlduterungen an unterschiedliche Kenntnisstdnde verschiedener Benut-
zergruppen angepasst sein sollten. Daraus kénnen folgende Indikatoren der Lernforderlichkeit abgelei-
tet werden:

* Erlduterungen zum Konzept der Verfahren sowie des Bewertungs- und des Referenzmodells

* Erlduterungen zu einzelnen Schritten des Verfahrens

* in Umfang und Detailtiefe an die unterschiedlichen Benutzergruppen (mit unterschiedlichen

Erfahrungen) angepasste Erlduterungen

Effizienz
Die Effizienz ist definiert als ,,der im Verhiltnis zur Genauigkeit und Vollstindigkeit eingesetzte
Aufwand, mit dem Benutzer ein bestimmtes Ziel erreichen® (DIN, 1998, S. 4). Das Assessmentverfah-
ren ist umso effizienter, desto genauer und vollstindiger der Benutzer die Capability-Bewertung
durchfiihren kann und desto geringer der Aufwand dazu ist. Der Aufwand fiir den Assessor ldsst sich
hauptséchlich in der fiir das Assessment aufgewendeten Zeit sehen. Aus unternehmerischer Sicht spie-
len dariiber hinaus die finanziellen Kosten und Nutzen eine wichtige Rolle bei der Betrachtung der
Effizienz. Aus Sicht der Organisation sind die wesentlichen Kostenfaktoren die Arbeitszeit der Mitar-
beiter, die an dem Assessment teilnehmen sowie die Bezahlung des Assessors. Wenn das Assessment
von einem Mitarbeiter des Unternehmens durchgefithrt wird, fillt das Honorar des Assessors weg.
Hinzu kommen materielle Kosten wie bspw. der Verbrauch an Présentationsmaterialien. Der Nutzen
besteht in der Verbesserung des UCD-Prozesses hinsichtlich seiner Effektivitdt und Effizienz. Die
Effektivitét spiegelt sich in der Produktqualitdt wieder, die bspw. {iber die Kundenzufriedenheit ermit-
telt werden kann. Die Effizienz lésst sich anhand der Prozesszeiten, Prozesskosten, Prozessqualitit
und der Termintreue erfassen (Schmelzer & Sesslemann, 2001).
Im Rahmen der vorliegenden Evaluation war eine Berechnung derartiger Prozesskennzahlen nicht
moglich, auch konnte keine Einsicht in das Siemens interne Prozesscontrolling genommen werden.
Aus diesem Grund werden als Indikatoren fiir die Effizienz des Assessmentverfahrens die zeitlichen
Aufwendungen fiir die Assessoren und die Mitarbeiter des Unternehmens sowie eine subjektive Ein-
schitzung des Nutzens durch den Ul-Teamleiter, der der Auftraggeber des Assessments war, herange-
zogen:

* Zeitlicher Aufwand fiir die Assessoren

e Zeitlicher Aufwand fiir die Assessmentteilnehmer (Interviewpartner, Ergebnisempfanger und

Entscheidungstréger)
* Subjektive Einschidtzung des Nutzens fiir das Unternechmen

Giitekriterien

Die Giite eines psychologischen oder sozialwissenschaftlichen Messinstrumentes wird mittels der
testtheoretischen Kriterien Validitdt, Reliabilitdt und Objektivitdt erfassbar gemacht. Bei der Entwick-
lung und Definition dieser Giitekriterien wurde und wird davon ausgegangen, dass die Messinstrumen-
te Personenmerkmale erfassen sollen. In der vorliegenden Evaluationsstudie werden sie jedoch auf ein
Verfahren angewendet, das Eigenschaften eines Prozesses, genauer die Prozess-Capability, erfassen
soll. Die Durchfithrung des Verfahrens ist untersuchergestiitzt, d. h. ein Assessor fiilhrt Beobachtun-
gen, Interviews und ggf. Dokumentenanalysen durch und beurteilt anschlieBend den Erfiillungsgrad
der Prozessattribute. Ein Prozess-Assessment ist kein Test im engeren Sinne, da keine personenbezo-
genen sondern bedingungsbezogene Merkmale eines Prozesses erfasst werden. Trotzdem sind die
testtheoretischen Gitekriterien von Bedeutung, da die Frage nach der Zuverldssigkeit (Reliabilitét),
der Unabhéngigkeit (Objektivitit) und der Giiltigkeit (Validitdt) der Ergebnisse auch hier relevant ist.
Zur Uberpriifung der Giitekriterien von bedingungsbezogenen Verfahren kommen nur bestimmte Ar-
ten der Reliabilitdts- und Validititsbestimmung infrage (Moser, Donat, Schuler & Funke, 1989). Zum
Teil sind sogar andere Herangehensweisen als bei der Uberpriifung der Giitekriterien von personenbe-
zogenen Testverfahren erforderlich (Oesterreich, 1992).

In den folgenden Abschnitten werden die Giitekriterien, die Herangehensweisen bei deren Uberprii-
fung und die damit verbundenen Schwierigkeiten beschrieben. Zur Definition der Giitekriterien wird
die DIN 33430 herangezogen, die die Testgiitekriterien der klassischen Testtheorie auf den Bereich
der berufseignungsdiagnostischen Verfahren anwendet. Eine ausfiihrliche Darstellung der Giitekrite-
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rien findet sich u. a. bei Amelang und Zielinski (2002), Fisseni (1997), Jager und Petermann (1995),
Schuler (1996) und Wottawa (1980).

Validitét

Die Validitét ist nach der DIN 33430 als die Genauigkeit definiert, mit der ein Verfahren tatséchlich
das misst oder vorhersagt, was es messen oder vorhersagen soll (DIN, 2002). Es lassen sich drei As-
pekte der Validitit unterscheiden: die Kriteriumsvaliditit, die Konstruktvaliditit und die Inhaltsvalidi-
tat.

Die Kriteriumsvaliditit ist definiert {iber die Genauigkeit der Ubereinstimmung zwischen den erfass-
ten Merkmalen und den Werten eines AuB3enkriteriums (DIN, 2002; Lienert & Raatz, 1998). Im vor-
liegenden Fall ist das zu erfassende Kriterium die Fahigkeit (Capability) des Prozesses, sein Ziel zu
erreichen. Das Ziel des UCD-Prozesses besteht darin sicherzustellen, dass ein erstelltes Softwarepro-
dukt den zu Beginn des Entwicklungsprozesses festgelegten Nutzeranforderungen gerecht wird. Die
Kriteriumsvaliditit kann folglich anhand der Ubereinstimmung der Capability-Bewertung mit dem
Erfillungsgrad der Nutzeranforderungen als AuBenkriterium berechnet werden. Fiir diese Herange-
hensweise ergeben sich in der praktischen Umsetzung allerdings folgende Probleme. Zum einen miiss-
te sichergestellt sein, dass das untersuchte Softwareprodukt vollstindig im Rahmen des bewerteten
UCD-Prozesses entstanden ist. Dies ist allerdings im vorliegenden Fall nicht moglich, da die betref-
fende Software modulweise erstellt wird. Dies bedeutet, dass einzelne Software-Elemente, Konzepte,
Anforderungen etc. im Rahmen anderer Projekte entwickelt oder definiert wurden und im Sinne der
Wiederverwendung (Re-use) in das neue Modul integriert werden. Zum anderen ist ein Softwarepro-
dukt das Ergebnis vieler, ineinander greifender Prozesse, allen voran der Software-Entwicklungs-
prozess, so dass ein monokausaler Zusammenhang zwischen dem Erfiillungsgrad der Nutzeranforde-
rungen und dem alleinigen UCD-Prozess der Komplexitit der Software-Entwicklung nicht gerecht
wird. Ob alle Anforderungen in einem Projekt erfolgreich adressiert werden konnen, hingt u. a. auch
von der Giite des Projektmanagements, Entscheidungsprozessen und dem Software-
Entwicklungsprozess ab. Ein weiterer Grund, warum im vorliegenden Fall kein Zusammenhang zwi-
schen der Capability-Bewertung und dem Erfiillungsgrad der Nutzeranforderungen berechnet werden
konnte, liegt darin, dass zur Berechnung der Korrelation zweier Messwertreihen eine ausreichend gro-
e Stichprobe vorhanden sein muss. Die Durchfithrung ausreichend vieler Prozess-Assessments und
Produktbewertungen hétte den Rahmen der vorliegenden Arbeit bei weitem gesprengt. Als Letztes sei
noch erwéhnt, dass das betreffende Software-Modul zum Zeitpunkt der Erstellung der Arbeit noch
nicht fertig entwickelt war. Aufgrund dieser genannten Punkte muss daher auf die Berechnung der
Kriteriumsvaliditat verzichtet werden.

Die Konstruktvaliditit bezeichnet die Aussagekraft eines Testwerts als Messung des Auspriagungs-
grades der interessierenden Eigenschaft (Hicker, Leutner & Amelang, 1998). Bei der Konstruktvalidi-
tit geht es also darum zu iiberpriifen, ob ein Test ein bestimmtes Konstrukt zu erfassen vermag. Fiir
die Bewertung eines psychologischen Verfahrens ist die Betrachtung der Konstruktvaliditit notwen-
dig, weil hiufig die interessierende Eigenschaft nicht in eindeutiger Weise operational erfassbar ist
und daher einen theoretischen Charakter hat. Im Falle des Assessments ist die interessierende Eigen-
schaft die Prozess-Capability, d. h. die Fahigkeit des Prozesses sein Ziel zu erreichen. Operationali-
siert wird die Prozess-Capability anhand der Capability-Stufen und der dazugehérenden Prozessattri-
bute und Management Practices. Im Sinne der Konstruktvaliditét ist daher zu fragen, ob die Bewer-
tung der Management Practices eine giiltige Aussage iiber die Prozess-Capability liefert. Diese Frage
kann sowohl aufgrund korrelationsstatistischer Berechnungen als auch durch sachlogische und begriff-
liche Erwdgungen beantwortet werden (Lienert & Raatz, 1998). So wire beispielsweise die Korrelati-
on der Assessment-Ergebnisse mit einem AuBenkriterium (z. B. dem Capability Maturity Modell)
moglich. Aus oben genannten Griinden muss auch hier auf die Berechnung statistischer Kennwerte
verzichtet werden. Die theoretischen Erwégungen jedoch kénnen in der Form vorgenommen werden,
dass die Capability-Stufen inklusive der Prozessattribute und Management Practices den entsprechen-
den Elementen anderer Modelle, die zur Bewertung der Capability von UCD-Prozessen eingesetzt
werden kdnnen, gegeniiber gestellt werden. Mogliche Modelle sind zunédchst das Capability Maturity
Modell (CMM), das Trillium-Modell, das DATech-Priithandbuch und das KESSU-Modell (die drei
Letztgenannten wurden in Kapitel 3 dieser Arbeit vorgestellt). Eine Gegeniiberstellung der Konstrukte
der verschiedenen Modelle mit jenen der ISO/IEC 15504, mit dem Ziel, Riickschliisse auf die Validitit
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der Konstrukte ziehen zu konnen, erfordert eine detaillierte Auseinandersetzung mit den jeweiligen
Modellen. Ein einfacher Vergleich zwischen Bewertungsskalen und -attributen wére bei weitem nicht
ausreichend, da dadurch zwar vordergriindige Unterschiede (z. B. drei Reifestufen vs. sechs Capabili-
ty-Stufen) erkennbar werden wiirden. Eine Beurteilung, welche Konstrukte die jeweils valideren sind,
ist basierend darauf jedoch nicht moglich. Eine ausfiihrliche Gegeniiberstellung und Diskussion der
Konstrukte der verschiedenen Modelle wiirde den Rahmen der vorliegenden Arbeit sprengen. Daher
muss an dieser Stelle auf andere Arbeiten — soweit vorhanden — verwiesen werden. Vergleiche zwi-
schen dem Capability Maturity Modell und der ISO/IEC 15504 werden z. B. von Adamonis (2002),
Hoérmann (2002), Halvorsen & Conradi (2001) und Grottke (1999) angestellt. Arbeiten zur Konstrukt-
validitét der ISO/IEC 15504 liegen mir nicht vor.

Die Inhaltsvaliditiit bezieht sich auf die Représentativitit der Aufgaben eines Verfahrens fiir das zu
erfassende Merkmal. Thre Beurteilung kann durch Expertenurteile vorgenommen werden (Lienert &
Raatz, 1998). Im Falle einer hohen Ubereinstimmung zwischen Testinhalt und zu erfassendem Merk-
mal wird auch von logischer Validitdt gesprochen. Die Inhaltsvaliditdt des Assessmentverfahrens ist
dadurch bestimmt, wie gut die Items des Verfahrens die Capability des UCD-Prozesses représentieren.
Eine hohe inhaltliche Validitit ware gegeben, wenn die Capability-Indikatoren der ISO/IEC 15504
eine repriasentative Auswahl des zu erfassenden Merkmals darstellen. Da die Capability eines speziel-
len Prozesses erfasst werden soll — die des UCD-Prozesses — muss auBlerdem gefragt werden, wie gut
das Referenzmodell der ISO/PAS 18152 einen UCD-Prozess tatsdchlich reprisentiert. Basierend auf
diesen Uberlegungen werden folgende Indikatoren fiir die Inhalts- und Konstruktvaliditit gewhlt:

* Représentativitdt der Prozessattribute und Capability-Indikatoren der ISO/IEC 15504
* Représentativitdt des Referenzmodells fiir einen UCD-Prozess

Reliabilitdt und Objektivitét

Die Reliabilitit oder Zuverlédssigkeit eines Verfahrens ist der Grad der Genauigkeit, mit der das Ver-
fahren das gemessene Merkmal erfasst (DIN 33430). Ob das Verfahren das Merkmal erfasst, das es
erfassen soll, ist dabei gleichgiiltig. Das bedeutet, die Genauigkeit bezieht sich lediglich auf den beo-
bachteten Messwert, nicht aber auf den Interpretationswert (Lienert & Raatz, 1998). Die Bestimmung
der Reliabilitdt kann auf unterschiedlichen empirischen Nachweisen beruhen. Die Paralleltest-
Reliabilitdt wird bestimmt, indem die Ergebnisse aus Messungen mit zwei parallelen Tests korreliert
werden. Die Retest-Reliabilitdt wird durch eine Testwiederholung ermittelt, bei der ein und derselbe
Test zweimal angewendet wird und die Testergebnisse korreliert werden. Die dritte Herangehensweise
ist die Bestimmung der inneren Konsistenz eines Tests. Dies kann entweder iiber die Testhalbierung
oder eine Konsistenzanalyse geschehen.

Zur Berechnung der Paralleltest-Reliabilitiit fehlt es an einem Assessmentverfahren, das als parallel
zu dem im Rahmen der vorliegenden Evaluationsstudie angewendeten Assessmentverfahren ange-
nommen werden kann, denn im Bereich der Prozess-Assessments diirfte der Bedarf an parallelen Ver-
fahren relativ gering sein. Die aus der psychologischen Diagnostik bekannten Probleme beziiglich der
Kenntnisse und Erfahrungen mit Testverfahren auf Seiten der zu testenden Person, die zu Verfil-
schungen der Ergebnisse fithren kdnnen, diirften hier nur eine geringe Rolle spielen.

Die Wiederholung eines Verfahrens zur Uberpriifung der Retest-Reliabilitit ist insofern problema-
tisch, als dass die befragten Personen und wahrscheinlich auch der Assessor bei der erneuten Durch-
filhrung dazu tendieren diirften, ihre Antworten und Bewertungen zu wiederholen. Die Korrelation der
beiden Messwerte kann daher nicht als Ausdruck der Reliabilitdt gewertet werden. Die Bestimmung
der Retest-Reliabilitdt sollte unabhéngig von den Eigenschaften (hier dem Erinnerungsvermdgen) der
befragten Personen und des Assessors erfolgen.

Die Uberpriifung der inneren Konsistenz kann nach der Methode der Testhalbierung, die den Test in
zwei gleichwertige Hailften teilt, und anschlieBender Korrelation der Testwertpaare bestimmt werden
oder mittels der Konsistenzanalyse, bei der bestimmte Kennwerte der Testelemente (Aufgabenschwie-
rigkeits- und Trennschérfestatistiken) ermittelt werden (Lienert & Raatz, 1998).

In allen Féllen der Reliabilititsbestimmung geht es darum Schitzwerte zu ermitteln, die angeben wie
grof} der Messfehleranteil an dem ermittelten Testwert ist. Nach den Annahmen der klassischen Test-
theorie sinkt die Reliabilitdt mit steigender Fehlervarianz (Gulliksen, 1950). Mit anderen Worten: Je
grofer der Anteil eines unsystematischen Fehlers an dem erfassten Merkmal ist, desto geringer ist die
Zuverlassigkeit der Messung. In Bezug auf das Assessmentverfahren stellt sich also die Frage, welche

53



Kapitel 4: Ziel, Methoden und Untersuchungsgegenstand

Fehlerquellen die zuverldssige Erfassung der Prozess-Capability beeintrachtigen bzw. durch welche
MaBnahmen sich die Zuverldssigkeit des Assessmentverfahrens erh6hen ldsst. In Anlehnung an
Oesterreich (1992) werden drei Fehlerquellen unterschieden, die Einfluss auf die Fehlervarianz haben
konnen: der Untersucherfaktor, der Zeitfaktor und der Personenfaktor.
Der Untersucherfaktor beruht auf der Art der Durchfithrung des Assessments als untersuchergestiitz-
tes Verfahren. Zwar wird dieses Problem auch bei den ,klassischen* psychologischen Testverfahren
gesehen. Sowohl das Ausmall der Interaktion zwischen Assessor und befragter Person als auch das
Ausmal der potentiellen Beeinflussung durch den Assessor sind beim Assessment aber weitaus gro-
Ber. Unterschiedliche Assessoren konnen sowohl aufgrund unterschiedlicher Verhaltens- und Vorge-
hensweisen als auch aufgrund unterschiedlicher Interpretation der im Assessmentverfahren verwende-
ten Begriffe zu verschiedenen Ergebnissen kommen. Die Unabhingigkeit der Ergebnisse vom Asses-
sor diirfte umso hoher sein, je stirker das Vorgehen und die Fragen fiir das Assessment-Interview vor-
gegeben sind und je préziser die Auswertungsregeln sind. Auch eine genaue Beschreibung der zu be-
wertenden Prozessattribute und der Capability-Indikatoren sowie Definitionen fiir alle wichtigen Beg-
riffe konnen den Untersucherfaktor als Fehlerquelle minimieren helfen. Hier liegt eine deutliche Uber-
schneidung zu den Forderungen der Selbstbeschreibungsfihigkeit (siche oben) vor. Je besser das As-
sessmentverfahren beschrieben ist, desto geringer ist der Interpretationsspielraum auf Seiten des As-
SesSors.
Der Zeitfaktor bezieht sich auf die Bedingungen zum Zeitpunkt der Durchfiihrung eines Verfahrens.
Ziel eines Assessments ist es, die Prozess-Capability zu erfassen, von der angenommen wird, dass sie
ein liberdauerndes Merkmal ist. Es sollen also nicht kurzfristig geltende Bedingungen oder Zusténde
gemessen werden. Da ein Assessment aber in einem verhéltnismaBig kurzen Zeitraum stattfindet, be-
steht die Moglichkeit, dass Faktoren der Situation die Ergebnisse verzerren. Beispielsweise konnte ein
aktuell kritischer Projektstatus (Meilensteine konnen nicht eingehalten werden weil Arbeitspakte nicht
geliefert wurden) die Bewertung der Prozessattribute negativ beeinflussen, wihrend zu einem spéteren
Zeitpunkt, wenn die Situation weniger kritisch ist, die Bewertung positiver ausfallen konnte. Zur Ver-
meidung einer derartigen Verzerrung sollte der Assessor darauf hingewiesen werden, bei der Befra-
gung bzw. Bewertung den gesamten Projektverlauf zu beriicksichtigen oder nachzufragen, ob die ak-
tuelle Situation typisch fiir das Projekt ist.
Der Personenfaktor ist durch die Notwendigkeit gegeben, fiir die Durchfilhrung eines Assessments
Personen zu befragen, die den Prozess ausfithren. Es besteht die Mdglichkeit, dass Personen, die zu
dem gleichen Prozess befragt werden, aufgrund von unterschiedlichen Einstellungen oder Meinungen
gegeniiber ihrer Arbeit oder dem untersuchten Prozess oder Projekt zu unterschiedlichen Beurteilun-
gen kommen. Auch hier sollten dem Assessor Hinweise gegeben werden, was bei der Auswahl der zu
befragenden Personen und bei der Befragung selbst zu beachten ist, um den Personenfaktor als Feh-
lerquelle zu minimieren.
Die Unabhéngigkeit der Ergebnisse vom Untersucher, der befragten Personen und von situativen Fak-
toren ist zugleich ein Aspekt der Objektivitit. Die Objektivitdt ist der Grad, in dem die mit einem
Verfahren erzielten Ergebnisse unabhéngig vom Auftragnehmer und seinen Mitwirkenden sowie von
weiteren irrelevanten Einfliissen sind (DIN 33430). Die Unabhéngigkeit vom Anwender und der situa-
tiven Bedingungen ist bei der Durchfiihrung des Verfahrens, der Auswertung und bei der Interpretati-
on der Ergebnisse gefordert. In allen drei Fillen kann die Unabhidngigkeit gefordert werden durch
standardisierte Regelungen (z. B. Durchfiihrungsanleitung, Auswertungsschablonen, Kategoriensys-
teme). Aufgrund der hohen Ubereinstimmung der Einflussfaktoren (Person des Assessors, Person des
Befragten, Bedingungen bei der Durchfiihrung) sowohl auf die Reliabilitit als auch auf die Objektivi-
tiat werden die beiden Kriterien in diesem Zusammenhang gemeinsam betrachtet. Folgende Faktoren
werden zur Beurteilung der Reliabilitdt und Objektivitdt herangezogen:

* Standardisierung des Verfahrens beziiglich der Durchfiihrung (Interviews), Bewertung (Zu-

ordnung zu Kategorien) und Auswertung (Regeln fiir die Berechnung der Ergebnisse)
* genaue Beschreibung der Prozessattribute und Capability-Indikatoren sowie Begriffsdefinitio-
nen
* Hinweise fiir den Assessor zu Fehlerquellen und Méglichkeiten den Einfliissen zu begegnen
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Bevor im nachfolgenden Abschnitt beschrieben wird, wie vorgegangen wurde, um die genannten Kri-
terien zu erfassen und zu bewerten, wird ein Uberblick iiber die Evaluationskriterien und die jeweili-
gen Indikatoren gegeben (siehe Tabelle 4.1).

Tabelle 4.1: Giitekriterien und Indikatoren

Kriterium Indikator

Aufgabenangemes- e strukturierte Anleitung fiir den Assessor
senheit *  schnelle und einfache Ubertragbarkeit des Referenzmodells

¢ schnell und einfach zu beurteilende Capability-Indikatoren

*  plausible und nachvollziehbare Ergebnisse

*  Vergleichbarkeit mit anderen Ergebnissen

¢ cinfaches Ableiten von Mallnahmen zur Prozessverbesserung

*  Vorgaben bzw. Empfehlungen fiir Standardanwendungen zur Erleichterung der Anwendung
(soweit moglich)

Selbstbeschrei- *  Verstédndlichkeit der Erlduterungen und Beschreibungen
bungsfahigkeit e ecine einheitliche Terminologie
*  Vorhandensein von Begriffsdefinitionen

* cine vollstdndige Dokumentation, die alle Aspekte des Assessments in angemessenem Umfang
erldutert

¢  das Heranziehen weiterer Informationsquellen ist nicht notwendig

*  Erlduterungen anhand von Beispielen oder grafischen Abbildungen

Erwartungskonfor- * cinheitlicher Aufbau des Referenzmodells und des Bewertungsmodells

mitdt *  Formulierungen entstammen dem Fachgebiet des Usability Engineerings bzw. des Qualititsma-
nagements

Anpassbarkeit *  Einsetzbarkeit des Bewertungsmodells fiir unterschiedliche Fragestellungen

*  Anpassbarkeit des Referenzmodells auf unterschiedliche Auspriagungen eines UCD-Prozesses
*  Anwendbarkeit des Referenzmodells auf unterschiedliche UCD-Methoden

Lernforderlichkeit *  Erlduterungen zum Konzept der Verfahren, des Bewertungs- und des Referenzmodells

*  Erlduterungen zu einzelnen Schritten des Verfahrens
* in Umfang und Detailtiefe an die unterschiedlichen Benutzergruppen angepasste Erlauterungen

Effizienz e Zeitlicher Aufwand fiir die Assessoren
e Zeitlicher Aufwand fir die Assessmentteilnehmer
*  Subjektive Einschéitzung des Nutzens fiir das Unternehmen

Inhaltliche *  Reprisentativitit der Prozessattribute und Capability-Indikatoren der ISO/IEC 15504

Validitat *  Reprisentativitdt des Referenzmodells fiir einen UCD-Prozess

Reliabilitat ¢  Standardisierung des Verfahrens beziiglich der Durchfiihrung, Bewertung und Auswertung
Objekdtivitt *  genaue Beschreibung der Prozessattribute und Capability-Indikatoren sowie Begriffsdefinitionen

*  Hinweise fiir den Assessor zu Fehlerquellen und Méglichkeiten den Einfliissen zu begegnen

4.1.3 Evaluationsvorgehen (wie)

Der néchste Schritt im Evaluationsprozess ist die Festlegung der Mittel (vgl. Abbildung 4.1), mit de-
nen die Bewertung des Assessmentverfahrens hinsichtlich der oben spezifizierten Kriterien vorge-
nommen werden soll. Es stellt sich also die Frage, welche Mittel oder Methoden geeignet sind, die
genannten Kriterien zu erfassen. Bezogen auf die Kriterien der Gebrauchstauglichkeit sowie der Effi-
zienz liegt es nahe, das Assessmentverfahren in der Praxis anzuwenden und dabei die entsprechenden
Indikatoren zu analysieren. Das Assessment wurde zu diesem Zweck im Sinne eines Nutzertests in
einem Unternechmensbereich bei Siemens Medical Solutions von zwei Assessoren angewendet. Die
Giitekriterien Validitét, Reliabilitdt und Objektivitdt konnten nicht statistisch ermittelt werden, da we-
der eine parallele noch eine Wiederholungsmessung im Rahmen der Untersuchung moglich war, noch
eine ausreichend groBe Stichprobe untersucht werden konnte. Aus diesem Grund wurden die drei Gii-
tekriterien anhand der in Abschnitt 4.1.2 beschriebenen Indikatoren beurteilt.
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Die Anwendung des Assessmentverfahrens (Nutzertest) wurde ergénzt mit einer anschlieBenden Be-
fragung der Assessmentteilnehmer. Anhand eines Fragebogens wurden die Assessmentteilnehmer
gebeten, Bewertungen iiber das Verfahren abzugeben. Auflerdem wurden eine Dokumentenanalyse
und eine Expertenbefragung durchgefiihrt. Zusammenfassend gesagt wurden vier Methoden angewen-
det, um die Fragestellung zu beantworten:

* Dokumentenanalyse der Normen, die das Assessmentverfahren bilden,

* Nutzertest (Anwendung des Verfahrens zur Bewertung eines UCD-Prozesses),

* Fragebogen und

* Expertenbefragung.

Diese Methoden werden nun genauer beschrieben.

4.1.3.1 Dokumentenanalyse

Die in die Analyse einbezogenen Dokumente umfassten die Verdffentlichung ISO/PAS 18152 in der
Version 2003-10-01 sowie alle fiinf Teile der ISO/IEC 15504 aus den Jahren 1999, 2003 und 2004.
Alle Dokumente lagen in englischer Sprache vor. Bei beiden Normen wurde das gleiche Vorgehen
gewdhlt. Zundchst wurden Struktur und Gliederung der Dokumente betrachtet. Im Fall der ISO/IEC
15504 wurde zusitzlich auf inhaltliche Uberschneidungen zwischen den fiinf Teilen geachtet. In die-
sem ersten Schritt wurden Aspekte der Aufgabenangemessenheit und der Selbstbeschreibungsfihig-
keit bewertet. Die Dokumente wurden daraufhin {iberpriift, ob und wonach sie gegliedert sind (bspw.
anhand der Schritte eines Assessments), ob alle Assessment-Schritte erldutert werden, der Umfang
angemessen ist und ob Begriffsdefinitionen gegeben werden.

AnschlieBend wurden die Dokumentationen daraufthin betrachtet, ob eine einheitliche Terminologie
verwendet wurde, ob Vorgaben bzw. Empfehlungen beziiglich der Durchfiihrung des Assessments
gegeben werden und ob Erlduterungen anhand von Beispielen oder Abbildungen enthalten sind. Dabei
wurde auch bewertet, ob es notwendig ist, weitere Informationsquellen heranzuziehen. Dies konnte
bspw. notwendig sein, wenn bestimmte anzuwendende Methoden (Interview, Fokusgruppe etc.) nicht
ausreichend erklért sind. Aulerdem wurde iiberpriift, ob die Erlduterungen den Kenntnisstdnden unter-
schiedlichen Benutzergruppen angepasst sind (bspw. ob sowohl kurze, einfiihrende Texte fiir erfahre-
ne Benutzer als auch ausfiihrlichere Texte fiir weniger erfahrene Benutzer vorhanden sind).

Schlielich wurden das Referenzmodell und das Bewertungsmodell ndher betrachtet. Die Betrachtung
des Referenzmodells der ISO/PAS 18152 bezog sich auf den Human-centred Design-Prozess, nicht
auf das komplette Prozessmodell, da nur dieser Teilprozess fiir das Assessment relevant war. Die Mo-
delle wurden beziiglich ihres Aufbaus auf Konsistenz {iberpriift. Weiterhin wurde iiberpriift, ob die
verwendeten Begriffe dem Fachgebiet des Usability Engineerings bzw. des Qualitdtsmanagements
entstammen.

Die Anpassbarkeit des Verfahrens wurde bewertet, indem das Bewertungsmodell daraufhin tiberpriift
wurde, ob es fiir unterschiedliche Fragestellung eingesetzt werden kann. Das Referenzmodell wurde
darauthin {iberpriift, ob es auf verschiedene UCD-Prozesse und UCD-Methoden angepasst werden
kann. Die Anpassbarkeit ist bspw. dann behindert, wenn das Referenzmodell nur fiir bestimmte Me-
thoden beschrieben ist, wihrend eine generelle, methodenunabhéngige Beschreibung die Anpassbar-
keit erleichtert.

Die Dokumentenanalyse diente auch der Bewertung der Validitdt, Reliabilitdt und Objektivitit des
Verfahrens. Dazu wurde iiberpriift, inwieweit das Verfahren standardisiert ist, Beschreibungen und
Hinweise fiir den Assessor vorhanden sind und ob die theoretischen Konstrukte des Verfahrens (z. B.
die Prozessattribute) mit jenen anderer Verfahren iibereinstimmen. Weiterhin wurde die Représentati-
vitdt des Bewertungs- und des Referenzmodells iiberpriift, indem sie mit anderen Modellen verglichen
wurden.

Wie in Kapitel 3 beschrieben, wurde die ISO/PAS 18152 bereits zum Zweck der Auswahl hinsichtlich
einiger Aspekte bewertet. Sie wurde beziiglich der Konzeption des Prozessmodells (z. B. Anzahl der
betrachteten Dimensionen), der Aktualitdt des Wissensstands, der Anwendungsmoglichkeiten und
dem Vorhandensein einer Anleitung mit anderen Verfahren verglichen. Diese Aspekte werden in die
Ergebnisdarstellung der Dokumentenanalyse einflieen.
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4.1.3.2 Nutzertest

Der Nutzertest ist eine Methode, mit der bewertet werden kann, inwieweit ein Produkt Kriterien der
Gebrauchstauglichkeit erfiillt (Dumas & Redish, 1999; Rubin, 1994; Nielsen, 1993). In der Literatur
wird diese Methode auch als Usability-Test bezeichnet und als die am besten geeignete Methode zur
Bewertung der Gebrauchstauglichkeit eines Produktes betrachtet. Sie zéhlt zu einer der am weitesten
verbreiteten Evaluationsmethoden und besitzt einen hohen Stellenwert. ,,User testing with real users is
the most fundamental usability method and is in some sense irreplaceable, since it provides direct in-
formation about how people use computers and what their exact problems are with the concrete inter-
face being tested” (Nielsen, 1993, S. 165).

Nutzertests konnen auf unterschiedliche Arten und Weisen durchgefiihrt werden und variieren von
»true classical experiments with large sample sizes and complex test designs, to very informal qualita-
tive studies with only a single participant™ (Rubin, 1994, S. 25f). Der Nutzertest sollte in jedem Fall
mit tatsdchlichen oder potentiellen Nutzern des infrage stehenden Produktes und nicht mit Experten
durchgefiihrt werden (Holz auf der Heide, 1993). Die Anzahl der Benutzer ist abhédngig von der Frage-
stellung bzw. dem Ziel der Untersuchung. Im Fall eines experimentellen Designs und anschlieBender
statistischer Berechnung der Ergebnisse muss die Stichprobe entsprechend grof3 sein. Um die wesent-
lichen Probleme und Schwachstellen eines Produktes hinsichtlich seiner Gebrauchstauglichkeit zu
identifizieren, konnen bereits fiinf Benutzer ausreichend sein (Nielsen, 1993).

Bei einem Nutzertest filhren Benutzer realitdtsnahe Aufgaben mit dem Produkt durch. Anhand der
Reaktionen und AuBerungen der Benutzer werden Riickschliisse auf die zu bewertenden Kriterien
gezogen. Die Benutzer werden wéhrend der Bearbeitung dazu aufgefordert auszusprechen, was sie
wahrend der Ausfiihrung einer Aufgabe denken. Dieses Vorgehen wird als Lautes Denken bezeichnet
(Van Someren, Barnard & Sandberg, 1994). Durch diese Methode kdnnen zumindest teilweise die
Meinungen und Einschitzungen der Benutzer iiber das eingesetzte Verfahren erfasst werden. Aller-
dings unterliegt dieses Vorgehen deutlichen Einschrinkungen. Lautes Denken ist nur dann sinnvoll,
wenn ein ausreichendes Verbalisierungsvermogen der betreffenden Person vorausgesetzt werden kann.
Bei der Ausiibung einer kognitiv beanspruchenden Aufgabe wird das laute Denken aufgrund der Dop-
pelbelastung oft eingestellt und auch nach Aufforderung durch den Versuchsleiter nicht wieder aufge-
nommen (Kato, 1986).

Im Rahmen der vorliegenden Evaluation des Assessmentverfahrens wurde der Nutzertest eingesetzt,
um Probleme und Schwierigkeiten aufzudecken, die sich bei der Anwendung des Verfahrens ergeben.
Zu diesem Zweck wurde das Verfahren in einem Projekt bei Siemens Medical Solutions — Health Ser-
vices (HS) — Soarian Clinicals (SC) zur Capability-Bewertung des dortigen UCD-Prozesses eingesetzt.
Das Assessment fand in der Zeit vom 17.05. bis 01.06.2005 statt und umfasste sowohl Assessment-
Interviews als auch eine Prozess-Bewertung anhand von Checklisten.

Fiir die Assessment-Interviews wurden insgesamt fiinf Personen mit unterschiedlichen Rollen ausge-
wiahlt. Dies waren eine Ul-Analystin, eine Produktanalystin, eine Qualitdtsmanagerin, ein Systemana-
lyst und der Leiter des Ul-Teams. AuBler dem Ul-Teamleiter waren alle Befragten US-Amerikaner.
Die Befragung fand in englischer Sprache statt. Der Systemanalyst und die Qualitdtsmanagerin haben
bereits an Assessments teilgenommen. Drei der Befragten waren weiblich, zwei waren ménnlich. Der
Altersdurchschnitt der Befragten lag bei 35 Jahren. Die Befragten waren im Durchschnitt seit 7,5 Jah-
ren im Unternehmen (Siemens), die ldngste Zugehorigkeit lag bei 12 Jahren, die kiirzeste bei knapp 4
Jahren. Die Interviews dauerten zwischen 30 und 120 Minuten. Die genaue Beschreibung des Prozess-
Assessments und der Checklisten wird in Abschnitt 4.2.3 vorgenommen.

Abweichend von der iiblichen Vorgehensweise bei einem Prozess-Assessment wurden die Interview-
partner dazu aufgefordert, die Bewertungskriterien des Verfahrens selbst anzuwenden, um so eine
fundierte Beurteilung, z. B. der Verstindlichkeit, zu ermoglichen. Das heilt, die Interviewpartner
wurden auf diese Weise in die Rolle der Benutzer gebracht. Ublicherweise werden die Bewertungskri-
terien lediglich durch den Assessor auf Grundlage der Interviews beurteilt, nicht durch die Interview-
ten selbst.

Aufgrund der oben genannten Grenzen der Methode des Lauten Denkens wurden die Interviewpartner
wihrend der Interviews nicht besonders zum Lauten Denken animiert. Stattdessen wurde die so ge-
nannte Question Asking Protocols-Technik (Kato, 1986) eingesetzt. Dabei wurden die Fragen und
Anmerkungen, die die Interviewpartner wihrend der Interviews an den Assessor stellten, aufgezeich-
net. Die Fragen und Anmerkungen der Interviewpartner wurden qualitativ ausgewertet, indem sie dem
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jeweiligen Schritt bzw. dem infrage stehenden Element des Assessments (z. B. Bewertungskriterium
oder Erlduterung) zugeordnet wurden. AnschlieBend wurde analysiert, welches Kriterium der
Gebrauchstauglichkeit dadurch verletzt wurde.

Die Prozess-Bewertung mittels Checklisten wurde von insgesamt sieben Personen durchgefiihrt, die
jeweils in der Rolle des Ul-Analysten in einem Projekt involviert waren. Die Anwender der Checkliste
wurden in zwei offenen Fragen gebeten, ihre Einschitzung zu der Methodik und zu den Formulierun-
gen der Checkliste abzugeben.

Neben den Interviewpartnern und den Anwendern der Checkliste zdhlten auch die Assessoren selbst
zu den Benutzern des Assessmentverfahrens. Daher flossen ihre Erfahrungen mit der Anwendung des
Assessments ebenfalls in die Bewertung der Gebrauchstauglichkeit ein. Bei den Assessoren handelte
es sich um die Autorin der vorliegenden Arbeit und einen Diplom-Informatiker, der die Durchfiihrung
der Interviews unterstiitzt hat. Beide verfligten iiber Erfahrungen in der Durchfiihrung von Interviews.
Keiner von beiden hatte vorher in der Rolle eines Assessors eine Prozessbewertung durchgefiihrt. Bei-
de besallen profunde Kenntnisse {iber den UCD-Prozess, der Unternehmensbereich Siemens Medical
Solutions HS SC war ihnen aufgrund langjihriger Zusammenarbeit bekannt.

4.1.3.3 Fragebogen

Ziel des Fragebogens war es, die Interviewpartner nach ihrer Einschidtzung zur Eignung des Verfah-
rens zu befragen. Zum einen sollten die Interviewpartner Fragen zum Assessmentverfahren beantwor-
ten (z. B. Verstandlichkeit der Management Practices), zum anderen wurden ihre generellen Einschét-
zungen zu Prozess-Assessments abgefragt. Damit sollte eine bessere Finschidtzung der Antworten
vorgenommen werden konnen. Die Annahme dabei ist, dass eine Person, die die Niitzlichkeit von
Prozess-Assessments generell infrage stellt, auch das vorliegende Verfahren eher negativ bewertet.
Der Fragebogen wurde im Anschluss an die Interviews vorgelegt, die Beantwortung dauerte ca. 5 bis
10 Minuten. Er umfasste zehn Aussagen und zwei Fragen, die in Tabelle 4.2 zu sehen sind.

Die ersten sechs Aussagen zielten auf die Aufgabenangemessenheit der Formulierungen und der Ein-
stufung mittels Ordinalskala. Die Aussagen 1 und 3 zielten auf die Verstdndlichkeit der Formulierun-
gen der Base Practices bzw. Management Practices. Die Aussagen 2 und 4 bezogen sich auf den Abs-
traktionsgrad der Formulierungen. Sind Formulierungen zu abstrakt gewdhlt, lassen sie sich nur
schwer auf die Aktivititen der Organisation iibertragen. Die Aussagen 5 und 6 bezogen sich darauf, ob
es den Interviewpartnern leicht gefallen ist, die Bewertung anhand der vierstufigen Ordinalskala vor-
zunehmen.

Die Aussagen 7 und 8 betrafen die Vollstindigkeit des Assessments. Die Interviewpartner sollten an-
geben, ob aus ihrer Perspektive wichtige Aktivitdten oder Aspekte ihres Prozesses fehlen. Ein unvoll-
stindiges Referenzmodell bzw. ein unvollstindiges Bewertungsmodell stellen eine Bedrohung der
Validitét dar. Nur vollstdndige Modelle kdnnen gewédhrleisten, dass das Assessment tatsichlich erfasst,
was es zu erfassen vorgibt.

Die Aussage 9 zielten auf die Frage, ob es notwendig ist, fiir den UCD-Prozess ein eigenes Verfahren
zu haben oder ob es nicht genauso moglich ist, ein existierendes Assessmentverfahren zu nutzen, das
fiir Software-Prozesse im allgemeinen gilt. Aussage 10 bezog sich auf die Niitzlichkeit der Durchfiih-
rung von Prozess-Bewertung im Allgemeinen. Aussage 11 bezog sich darauf, ob die Bewertung eine
notwendige Voraussetzung fiir die Verbesserung eines Prozesses ist. Mit diesen Aussagen sollte die
generelle Meinung zu Assessments abgefragt werden. Im Falle einer generellen negativen Einstellung
einer Person gegeniiber Prozess-Assessments kann ggf. die Beantwortung der anderen Aussagen ent-
sprechend interpretiert werden.

Mit Aussage 12 wurde erfasst, ob der Aufwand fiir das Assessment in angemessener Relation zum
erwarteten Nutzen stand (Effizienz des Verfahrens).

Zum Abschluss erfolgte eine offene Frage (Nr. 13), um den Interviewpartnern die Moglichkeit zu ge-
ben, weitere Aspekte zu ergénzen.
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Tabelle 4.2: Fragebogen fiir die Interviewpartner

1. The base practices (Level 1) are good | I strongly agree I agree undecided I disagree I strongly disagree

to understand. O O O O O

2. The base practices are too much in the | I strongly agree I agree undecided I disagree I strongly disagree

abstract. O O O O O

3. The management practices (Level 2 to | Istrongly agree I agree undecided I disagree I strongly disagree

3) are good to understand. 0 0 0 0 0

4. The management practices are too I strongly agree I agree undecided I disagree  Istrongly disagree

much in the abstract. O O O O O

5. The rating N, P, L, F is reasonable. I strongly agree I agree undecided I disagree  Istrongly disagree
O O O O O

6. It was always easy to rate the prac- I strongly agree I agree undecided I disagree I strongly disagree

tices (on the scale N — F). O O O O O

7. All relevant aspects of the process are | I strongly agree I agree undecided I disagree  Istrongly disagree

addressed to assess the process maturity. O O O O O

8. Are management practices unconsid-

ered? If yes, what practices?

9. It is necessary to have a special as- I strongly agree I agree undecided I disagree  Istrongly disagree

sessment procedure for Ul-Design proc- O O O O O

esses (it is not sufficient to assess it with

the CMM or other software engineering

process models).

10. It is useful to conduct process as- I strongly agree I agree undecided I disagree I strongly disagree

sessments for various processes in gen- O O O O O

eral.

11. To conduct a process assessment is a | I strongly agree I agree undecided I disagree I strongly disagree

necessary precondition for process O O O O O

improvement. Why do you think so?

12. The effort to assess the Ul-process is | Istrongly agree I agree undecided I disagree  Istrongly disagree

too high in relation to the expected O O O O O

benefit.

13. Do you have any comment or sug-

gestion in relation to the process assess-

ment?

4.1.3.4 Expertenbefragung

Die urspriingliche Planung der Expertenbefragung sah vor, Experten, die iiber Wissen und Erfahrun-
gen im Bereich des Prozess-Assessments verfligen, mittels eines Fragebogens zu ausgewéhlten Giite-
kriterien zu befragen. Die Suche nach Experten, die Kenntnisse {liber die Anwendung der untersuchten
Normen haben, z. B. dadurch, dass sie diese selbst in der Praxis angewendet haben, hat sich als
schwierig erwiesen. Es hat sich herausgestellt, dass nur wenige Personen tatsdchlich Erfahrungen mit
diesen beiden Verfahren haben. Die Suche bezog sich hauptsédchlich auf den deutschsprachigen Raum.
Es wurden aber auch Personen in GroBbritannien und Finnland kontaktiert. Viele der kontaktierten
Personen verfiigten iiber generelle Kenntnisse auf dem Gebiet der Prozessbewertung oder spezielle
Kenntnisse zu einzelnen Assessmentverfahren, da sie teilweise selbst Autoren eines bestimmten Ver-
fahrens sind. Dabei handelte es sich allerdings um andere Verfahren als die im Rahmen der vorliegen-
den Arbeit untersuchten Normen. Eine standardisierte Befragung der Experten {iber deren Einschat-
zung der ISO/PAS 18152 in Kombination mit der ISO/IEC 15504 war deshalb nicht mdglich. Trotz-
dem sollten Expertenmeinungen in die Beurteilung des Verfahrens mit einflieBen. So wurden gezielt
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solche Experten kontaktiert, die iiber Erfahrungen im Bereich Prozess-Assessment verfiigen. Die Ex-
perten wurden zu einzelnen Punkten befragt, je nachdem iiber welchen Erfahrungshintergrund sie je-
weils verfiigten.

Von den kontaktierten Personen haben sich zwei als Experten zu bestimmten Themen zur Verfiigung
gestellt. Der eine Experte ist Herr Timo Jokela, Professor fiir Usability Engineering an der Universitét
Oulu, Finnland. Er arbeitet seit Beginn der 1990er Jahre im Themenfeld Usability Engineering. Ein
Schwerpunkt seiner Arbeits- und Forschungsaktivitdten liegt im Bereich der Integration von Usability
Engineering in die Produktentwicklung sowie im Bereich des Usability Maturity Assessments. Er ist
Autor des in dieser Arbeit vorgestellten Assessmentmodells KESSU-UD (siehe Abschnitt 3.2.11). Die
Normen ISO/IEC 15504 und ISO/PAS 18152 sind ihm generell bekannt, die ISO/IEC 15504 auch aus
praktischer Erfahrung.

Der zweite Experte ist Herr Thomas Geis. Er ist Leiter der DATech Arbeitsgruppe Usability Enginee-
ring & Software-Ergonomie und Geschéftsfiihrer der ProContext GmbH. AuBlerdem ist er in Gremien
wie DIN und ISO tétig und Mitautor des DATech Priithandbuchs Usability Engineering-Prozess (sie-
he Abschnitt 3.2.10). Herr Thomas Geis arbeitet seit mehr als zehn Jahren im Themenfeld Usability.
Er verfiigt u. a. iiber Erfahrungen in den Bereichen Prozess-Assessment sowie Test und Bewertung der
Gebrauchstauglichkeit von interaktiven Produkten.

Diese beiden Experten wurden per E-Mail zu Fragen des Praxiseinsatzes bzw. zu den wissenschaftli-
chen Kriterien und zu ihren Erfahrungen im Bereich des Prozess-Assessments befragt. Herr Geis wur-
de zusiétzlich am 01. Dezember 2005 telefonisch befragt. Die Einschitzungen und Meinungen der
Experten wurden in die Ergebnisbeschreibung in Kapitel 6 eingearbeitet.

Die folgende Tabelle gibt einen Uberblick iiber die iiberpriiften Giitekriterien, die entsprechenden
Indikatoren und die Methoden, mit denen sie erfasst wurden.

Tabelle 4.3: Zuordnung der Kriterien und Indikatoren zu den Methoden

Kriterium Indikator Methode
Aufgabenange- e  strukturierte Anleitung fiir den Assessor Dokumentenanalyse
messenheit Nutzertest
»  schnelle und einfache Ubertragbarkeit des Referenzmodells Nutzertest
¢ schnell und einfach zu beurteilende Capability-Indikatoren Nutzertest
Fragebogen
*  plausible und nachvollziehbare Ergebnisse Nutzertest
*  Vergleichbarkeit mit anderen Ergebnissen Nutzertest
* cinfaches Ableiten von Mallnahmen zur Prozessverbesserung Nutzertest
*  Vorgaben bzw. Empfehlungen fiir Standardanwendungen zur Erleichte- | Dokumentenanalyse
rung der Anwendung (soweit moglich) Nutzertest
Selbstbeschrei- *  Verstdndlichkeit der Erlduterungen und Beschreibungen Dokumentenanalyse
bungsfahigkeit Fragebogen
Nutzertest
*  ecine einheitliche Terminologie Dokumentenanalyse
*  Vorhandensein von Begriffsdefinitionen Dokumentenanalyse
e eine vollstindige Dokumentation, die alle Aspekte des Assessments in | Dokumentenanalyse
angemessenem Umfang erldutert
¢ das Heranzichen weiterer Informationsquellen ist nicht notwendig Dokumentenanalyse
Nutzertest
*  Erlduterungen anhand von Beispielen oder grafischen Abbildungen Dokumentenanalyse

(Fortsetzung auf der nédchsten Seite)
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Tabelle 4.3: Zuordnung der Kriterien und Indikatoren zu den Methoden (Fortsetzung)

Kriterium Indikator Methode
Erwartungskon- *  cinheitlicher Aufbau des Referenzmodells und des Bewertungsmodells | Dokumentenanalyse
formitét Nutzertest
*  Formulierungen entstammen dem Fachgebiet des Usability Enginee- Dokumentenanalyse
rings bzw. des Qualititsmanagement
Anpassbarkeit *  FEinsetzbarkeit des Bewertungsmodells fiir unterschiedliche Fragestel- | Dokumentenanalyse
lungen Nutzertest
*  Anpassbarkeit des Referenzmodells auf unterschiedliche Auspragungen | Nutzertest
eines UCD-Prozesses
* Anwendbarkeit des Referenzmodells auf unterschiedliche UCD- | Dokumentenanalyse
Methoden Nutzertest
Lernforderlich- *  Erlduterungen zum Konzept des Verfahrens, des Bewertungs- und des Dokumentenanalyse
keit Referenzmodells Nutzertest
*  Erlduterungen zu einzelnen Schritten des Verfahrens Dokumentenanalyse
Nutzertest
* in Umfang und Detailtiefe an die unterschiedlichen Benutzergruppen Dokumentenanalyse
angepasste Erlduterungen Nutzertest
Effizienz *  zeitlicher Aufwand fiir die Assessoren Nutzertest
e zeitlicher Aufwand fiir die Assessmentteilnehmer Nutzertest
Fragebogen
*  subjektive Einschétzung des Nutzens fiir das Unternehmen Expertenbefragung
Inhaltliche ¢ Ubereinstimmung der theoretischen Konstrukte mit anderen Bewer- | Dokumentenanalyse
Validitét tungsmodellen (Konstruktvaliditét)
*  Reprisentativitit der Prozessattribute und Capability-Indikatoren der | Dokumentenanalyse
ISO/IEC 15504 Fragebogen
Nutzertest
Expertenbefragung
*  Reprisentativitdt des Referenzmodells fiir einen UCD-Prozess Dokumentenanalyse
Fragebogen
Expertenbefragung
Reliabilitat *  Standardisierung des Verfahrens beziiglich der Durchfithrung, Bewer- | Dokumentenanalyse
Objektivitit tung und Auswertung
*  genaue Beschreibung der Prozessattribute und Capability-Indikatoren | Dokumentenanalyse
sowie Begriffsdefinitionen Nutzertest
*  Hinweise fiir den Assessor zu Fehlerquellen und Mdoglichkeiten den | Dokumentenanalyse
Einfliissen zu begegnen

Im nun folgenden Abschnitt werden die beiden ISO-Normen, auf denen das angewendete Assess-
mentverfahren beruht, genauer vorgestellt.

4.2 Untersuchungsgegenstand

Das untersuchte Assessmentverfahren besteht aus einem Referenzmodell und einem Bewertungsmo-
dell.

Das Referenzmodell beschreibt das Anwendungsgebiet und den konkreten Prozess inklusive seiner
Ziele und Ergebnisse. Es stellt somit einen idealisierten Prozess vor, dem der zu bewertende Prozess
gegeniibergestellt wird. Auf diese Weise wird iiberpriift, ob der zu bewertende Prozess im Unterneh-
men vollstidndig ist und den Best Practices entspricht. Das hier verwendete Referenzmodell entstammt
der ISO/PAS 18152.

Das Bewertungsmodell gibt die Féhigkeitsstufen vor, die Prozessattribute und eine Bewertungsskala.
Es ermdglicht die Einordnung des Prozesses auf bestimmten Fahigkeitsstufen. Es definiert Indikatoren
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anhand derer die Erreichung einer Capability-Stufe festgestellt werden kann. Das hier verwendete
Bewertungsmodell ist der ISO/IEC 15504 entnommen.

Prozess-
Bewertungsmodell Assessment-
 Reifestufen modell
. _—>
* Prozessattribute
» Bewertungsskala .
| 4
1 2 3. n
Subprozesse
Referenzmodell

» Anwendungsgebiet
* Prozess, -ziele, -ergebnisse

Abbildung 4.3: Prozess-Assessmentmodell (nach ISO/IEC 15504-2, 2003).

Aus der Kombination dieser beiden Modelle ergibt sich das so genannte Prozess-Assessmentmodell.
Das Zusammenspiel der Modelle ist in Abbildung 4.3 dargestellt. Das Referenzmodell muss dabei
nicht in seiner Génze angewendet werden, sondern nur jene Anteile (Subprozesse), die fiir die jeweili-
ge Fragestellung relevant sind. Sind bspw. bestimmte Prozessphasen aus dem Unternehmen ausge-
gliedert und an externe Kooperationspartner abgegeben, die nicht im Rahmen des Assessments be-
trachtet werden, kann das Referenzmodell entsprechend angepasst werden. Ahnliches gilt fiir das Be-
wertungsmodell. Auch hier kann eine Auswahl bzw. Anpassung an die Fragestellung des Assessments
stattfinden. Beispielsweise wird festgelegt, bis zu welcher Capability-Stufe das Assessment durchge-
filhrt werden soll oder welche Prozessattribute in die Bewertung eingehen sollen. Auf diese Weise
wird das Prozess-Assessmentmodell erstellt. Zusatzlich findet im Prozess-Assessmentmodell die Zu-
ordnung der Indikatoren des Bewertungsmodells zu den Prozessphasen des Referenzmodells statt (sie-
he Abschnitt 4.2.3.1).

Das Referenzmodell, das Bewertungsmodell sowie das Prozess-Assessmentmodell werden in den nun
folgenden Abschnitten vorgestellt.

4.2.1 Das Referenzmodell

Das Referenzmodell beschreibt einen idealisierten UCD-Prozess, mit dem der zu bewertende UCD-
Prozess verglichen wird. Von daher war es fiir das bevorstehende Prozess-Assessment wichtig, ein
Referenzmodell zu wiahlen, das dem aktuellen Wissensstand des Usability Engineerings entspricht und
einen UCD-Prozess représentiert, der mit gangigen und anerkannten UCD-Prozessmodellen iiberein-
stimmt. In Kapitel 3 wurden daher UCD-Prozessmodelle und Assessmentverfahren vorgestellt und
bewertet. Dabei hat sich die ISO/PAS 18152 als ein umfassendes, gut fundiertes, elaboriertes und ak-
tuelles Referenzmodell herausgestellt, weswegen es fiir das Prozess-Assessment ausgewahlt wurde.

Die ISO/PAS 18152 ist so aufgebaut, dass sie gemeinsam mit der ISO/IEC 15504 angewendet werden
kann, um die Fahigkeit (Capability) einer Organisation hinsichtlich der Durchfiihrung von Human-
centred Design-Prozessen (HCD) zu bewerten. Human-centred Design-Prozesse sind Prozesse, die die
Entwicklung von Produkten zum Ziel haben, die nutzbar (usable), gesundheitsforderlich (healthy) und
sicher (safe) sind. AuBlerdem definiert das Modell die konkreten Aktivititen und Ergebnisse der jewei-
ligen Prozesse. Die Norm stellt ein Modell dar, das im Rahmen von ISO/IEC konformen Assessments
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eingesetzt werden kann, um die Reife einer Organisation hinsichtlich ihrer UCD-Prozesse zu bewerten
(ISO/IEC, 2003).
Die Autoren der ISO/PAS 18152 verwenden den Begriff Human-centred im Gegensatz zu User-
cenred, um der Tatsache Ausdruck zu verleihen, dass es bei der Entwicklung interaktiver Systeme
darauf ankommt, nicht nur die Aufgaben und Ziele der Nutzer zu beriicksichtigen, sondern auch
menschliche Eigenschaften, wie bspw. kognitive Fahigkeiten, soziale Bediirfnisse, Motivation etc. Der
Human-centred Design-Prozess der ISO/PAS 18152 unterscheidet sich dennoch nicht von géngigen
User-Centred Design-Prozessmodellen, wie die Darstellungen in Kapitel 3.1 gezeigt haben. Fiir die
Vorstellung der ISO/PAS 18152 hier wird der Begriff Human-centred Design (HCD) {ibernommen, im
Verlauf der Arbeit wird jedoch der Begriff User-Centred Design (UCD) verwendet werden.
Das Prozessmodell besteht aus vier grundlegenden Prozessen, die auch als Prozesskategorien bezeich-
net werden:

e HS.1 Lifecycle involvement

* HS.2 Integrate human factors

* HS.3 Human-centred design

* HS.4 Human resources

Die erste Prozesskategorie (HS.1) umfasst Aktivititen, die darauf zielen HCD-Aktivititen in allen
Phasen des Produktlebenszyklus (Life cycle) zu integrieren. Phasen des Produktlebenszyklus sind die
Konzeption (conception), die Entwicklung (development), Implementierung und Installation beim
Kunden (production and utilization), Einsatz und Support (utilization and support) und die Produktab-
kiindigung (retirement). Durch die Integration der HCD-Aktivitdten in den Produktlebenszyklus soll
erreicht werden, dass die Interessen und Bediirfnisse der Nutzer'® beriicksichtigt werden.

Die zweite Prozesskategorie (HS.2) ist unabhéngig von einem Produktlebenszyklus, sie zielt auf die
Integration des HCD-Ansatzes in unterschiedliche Bereiche eines Unternehmens (u. a. Geschéftsstra-
tegie, Qualitdtsmanagement, HS-Management, Einbeziehung der Nutzer und Integration des UCD-
Prozesses).

Die dritte Prozesskategorie (HS.3) beschreibt einen UCD-Prozess mit den vier Subprozessen Kontext-
analyse (Context of use process), Anforderungsanalyse (User requirements process), Entwurfsprozess
(Produce design solutions process) und Evaluationsprozess (Evaluation of use process). Dieser UCD-
Prozess basiert auf der DIN EN ISO 13407.

Mit der vierten Kategorie (HS.4) werden Prozesse adressiert, die in der Anwenderorganisation statt-
finden und die Auswahl, Entwicklung und den Einsatz qualifizierten Personals betreffen. ,,This proc-
ess provides the means to resolve issues concerned with the ,,implementation* of the human part of the
system, rather than the equipment-centred part. It ensures continued, timely delivery of the correct
number of competent people required to use the most suitable equipment” (ISO/IEC, 2003, S. 41).
Diese Prozesskategorie ist noch nicht dem gleichen Review-Prozess unterzogen worden wie die ande-
ren Kategorien (HS.1 — HS.3). Daher wird sie im Anhang der Norm beschrieben, nicht im Hauptteil.
Da im Rahmen der vorliegenden Arbeit ein UCD-Prozess bewertet wurde, ist die dritte Prozesskatego-
rie (HS.3) der ISO/PAS 18152 als Referenzmodell eingesetzt worden. Die vier Subprozesse dieser
Prozesskategorie werden nun genauer vorgestellt. Sie sind in der ISO/PAS 18152 wie folgt beschrie-
ben:

Kontextanalyse (Context of use process)

Die wihrend der Kontextanalyse auszufiihrenden Aktivititen (Base Practices) zielen auf die Analyse
der Nutzer, ihrer Aufgaben sowie die technische, organisationale und physikalische Umgebung, in der
das System genutzt werden wird. Das Ergebnis einer erfolgreichen Kontextanalyse sind die dokumen-
tierten Eigenschaften der Nutzer und ihrer Aufgaben inklusive der Interaktion mit anderen Nutzern
und anderen Systemen. Ein weiteres Ergebnis ist die Beschreibung der Umgebung, in der das System
eingesetzt werden wird einschlieflich der Faktoren, die die Leistung der Nutzer beeinflussen kann
sowie die daraus entstehenden Anforderungen an das System. Fiir die Kontextanalyse werden acht
Base Practices benannt, die der Erreichung dieser Ziele dienen sollen.

' Im Original: “individuals and/or groups that will work with the system*.
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Anforderungsanalyse (User requirements process)

Das Ziel der Anforderungsanalyse ist die Sammlung, Klarung und Kommunikation der Nutzeranforde-
rungen an das System. Das Ergebnis dieser Phase ist die Analyse der anvisierten Nutzergruppen und
ihrer Bediirfnisse, die Definition der Nutzeranforderungen an das System, die Festlegung der operatio-
nalen und funktionalen Leistungskriterien fiir das System und folglich die Beriicksichtigung der An-
forderungen im Systementwurf. Fiir die Anforderungsanalyse werden fiinf Base Practices definiert.

Entwurfsprozess (Produce design solution process)

Das Ziel des Entwurfsprozesses besteht in der angemessenen Beriicksichtigung ergonomischer Daten
bei der Systemgestaltung. Als Ergebnis dieser Phase werden die Aspekte der Mensch-System-
Interaktion sowie Usability-Aspekte bei der Systemgestaltung beriicksichtigt, alle Elemente des Sys-
tems, mit denen Nutzer interagieren, werden entworfen, wobei der Input von Nutzern in den Entwurf
eingearbeitet wird. Der Entwurfsprozess umfasst fiinf Base Practices.

Evaluationsprozess (Evaluation of use process)

Im Evaluationsprozess werden Bewertungen iiber die Nutzung des Systems gesammelt. Ergebnisse
formativer Evaluationen konnen bei Designentscheidungen beriicksichtigt werden. Summative Eva-
luationen iiberpriifen die Erreichung bzw. Erfiillung der anfangs ermittelten Anforderungen. Ein wei-
teres Ergebnis des Evaluationsprozesses ist, dass das System mit tatsédchlichen Nutzern getestet wurde.
Der Evaluationsprozess besteht ebenfalls aus fiinf Base Practices.

4.2.2 Das Bewertungsmodell

Das Bewertungsmodell ist der ISO/IEC 15504 entnommen. Bevor das Bewertungsmodell im Detail
vorgestellt wird, wird zunichst ein Uberblick iiber die gesamte Norm gegeben.

Die ISO/IEC 15504 wurde im Rahmen des Projektes ,,Software Process Improvement and Capability
dEtermination (SPICE)* unter Mitarbeit des Software Engineering Institute (SEI) der Carnegie Mellon
University entwickelt. Ziel dieses Projektes, das seit 1993 lauft, ist die Entwicklung eines Standards
zur Bewertung der Capability von Softwareprozessen. Mit Software-Prozessen sind jene Prozesse
gemeint, die im Sinne der ISO/IEC 12207 zum Software-Lebenszyklus zéhlen (ISO/IEC, 1995).

Im Rahmen des Projektes wurden umfassende Studien durchgefiihrt mit dem Ziel ,to validate the
standard against the goals and requirements defined at the start of the SPICE project ( ... ), and to
verify the consistency and usability of its component products” (SPICE Trials, 1998, S. 4). In der ers-
ten Phase, die 1995 abgeschlossen wurde, wurden hauptsidchlich Fragebogen und Beobachtungen
eingesetzt, um Informationen iiber die Anwendung der bis zu diesem Zeitpunkt entwickelten Elemente
der zukiinftigen Norm zu sammeln und konkrete Hinweise fiir die Verbesserung zu erhalten. In der
zweiten Phase (September 1996 bis Juni 1998) wurden basierend auf einem umfangreichen Datenma-
terial u. a. Berechnungen {iiber die innere Konsistenz der Capability-Dimensionen, die Inter-Rater-
Reliabilitat, die pradiktive Validitdt der Prozess-Capability durchgefiihrt (Jung, Hunter, Goldenson &
El-Emam, 2001). Die Autoren der Studie kommen zu dem Schluss, dass die innere Konsistenz der
Capability-Dimensionen sowie die Inter-Rater-Reliabilitdt zufrieden stellend sind. Die pradiktive Va-
liditdt der Capability-Bewertung war im Fall von kleineren Unternehmen allerdings gering.

Die Ergebnisse der SPICE-Trials liefern wertvolle Hinweise iiber die Giite des Referenz- und Bewer-
tungsmodells der ISO/IEC 15504. lIhre Bedeutung fiir die vorliegende Evaluationsstudie ist allerdings
als eingeschriankt zu betrachten. Zum einen beziehen sie sich auf friihere Versionen der Norm. Zum
anderen wurden die Assessments, auf deren Grundlage die Berechnungen angestellt wurden, anhand
des Referenzmodells der ISO/IEC 15504 durchgefiihrt. In der vorliegenden Studie hingegen wurde das
Referenzmodell der ISO/PAS 18152 eingesetzt. Die Ergebnisse der SPICE-Trials lassen sich daher
nicht ohne weiteres auf das Assessment, wie es hier durchgefiihrt wurde, iibertragen.

1995 wurde eine erste Version des Standards der International Standard Organisation vorgelegt. Im
Jahre 1998 wurde die Norm als Technischer Report (ISO/TR) verdffentlicht. Dieser war die Vorstufe
zur ISO/IEC 15504, deren Teile 1 bis 4 bereits veroffentlicht sind. Der fiinfte Teil befindet sich zurzeit
in der Bewertung durch die ISO-Kommission (stage 40.60). Die wichtigsten Elemente der Norm sind
das Bewertungsmodell, das aus sechs Fahigkeitsstufen, den dazugehdrigen Indikatoren und einer vier-
stufigen Ordinalskala besteht, sowie Anforderungen an ein Assessment. Bevor diese Elemente detail-
liert beschrieben werden, wird zunichst ein Uberblick iiber alle fiinf Teile der Norm gegeben.
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Teil 1: Concepts and vocabulary bietet eine Gesamtiibersicht tiber das Thema Beurteilung von Prozes-
sen sowie Begriffsdefinitionen.

Teil 2: Performing an assessment definiert Mindestanforderungen an ein Prozess-Assessment. Da-
durch soll sichergestellt werden, dass die Bewertungen konsistent und wiederholbar sind. Der zweite
Teil umfasst auch das Bewertungsmodell. Dieser Teil der ISO/IEC 15504 ist normativ.

Teil 3: Guidance on performing an assessment liefert detaillierte Informationen zu den Anforderungen
an eine Durchfiihrung, auch die Féhigkeitsstufen werden ausfiihrlicher beschrieben.

Teil 4: Guidance on use for process improvement and process capability determination gibt eine An-
leitung fiir die Durchfiihrung eines Prozess-Assessments, entweder im Rahmen einer Initiative zur
Prozessverbesserung oder als reine Feststellung der Prozess-Capability.

Teil 5: An exemplar Process Assessment Model beschreibt ein exemplarisches Prozessmodell, das auf
die ISO/IEC 12207:1995 abgestimmt ist und zu dieser ein Referenzmodell liefert. Dieser Teil liegt
zurzeit als Technical Report vor.

Diese fiinf Teile bilden somit ein Rahmenwerk zur Prozessbewertung (Measurement Framework), das
Anforderungen an ein Assessment definiert, ein Bewertungsmodell und ein Referenzmodell beschreibt
und Anleitung fiir die Durchfiihrung eines solchen Assessments gibt. Es beschreibt nicht einen voll-
stindigen Assessment-Prozess, sondern ist eine Anleitung zur Durchfiihrung von Assessments. ,,Its
purpose is to provide help in interpreting the requirements in ISO/IEC 15504-2 and to provide a start-
ing point for selecting or creating a documented assessment process™ (ISO/IEC, 2004b). Das Refe-
renzmodell der ISO/IEC 15504 beschreibt Prozesse der Software-Entwicklung, Pflege und Betriebsun-
terstiitzung.

Da das Referenzmodell keinen eigenstdndigen UCD-Prozess enthélt, wird es im Rahmen der vorlie-
genden Arbeit nicht weiter betrachtet werden. Das Bewertungsmodell und die Anforderungen an ein
Assessment werden nun genauer beschrieben.

Das Bewertungsmodell der ISO/IEC 15504 (Teile 2 und 3) beschreibt sechs aufeinander auftbauende
Stufen, die ein Prozess erreichen kann (siehe Tabelle 4.4).

Tabelle 4.4: Fihigkeitsstufen der ISO/IEC 15504

Stufe Beschreibung

0. Incomplete Der Prozess ist nicht implementiert und erreicht sein Ziel nicht.

1. Performed Der implementierte Prozess erreicht sein Ziel.

2. Managed Der Prozess ist implementiert und wird gesteuert. Die Arbeitsprodukte sind etabliert,
werden kontrolliert und gepflegt.

3. Established Es existiert ein definiertes Prozessmodell fiir den implementierten Prozess.

4. Predictable Der Prozess verlduft innerhalb der vorgegebenen Grenzen.

5. Optimizing Der Prozess wird kontinuierlich verbessert um aktuelle und zukiinftige Geschiftsziele
zu erreichen.

Die Stufen sind an jene des Capability Maturity Modells (CMM) angelehnt (Paulk et al., 1995). Zum
Vergleich des CMM mit der ISO/IEC 15504 sieche Sheard (1997) und Stienen (1999). Die Capability-
Stufe null ist iiber die Abwesenheit eines Prozesses bzw. liber einen Prozess, der sein Ziel nicht er-
reicht, definiert. Erst auf Capability-Stufe eins kann von einem erfolgreichen Prozess gesprochen wer-
den. Auf dieser Capability-Stufe werden angemessene Methoden und Techniken eingesetzt, die der
Erreichung des Prozesszieles dienen. Welche Methoden oder Aktivitdten das im Einzelnen sind, ist in
der ISO/IEC 15504 nicht definiert. An dieser Stelle muss ein Referenzmodell herangezogen werden,
das das ,,Was* des Prozesses, also die operativen Tétigkeiten (oder auch ,,Base Practices*) beschreibt
(siehe auch Abbildung 4.3). Eine Besonderheit beziiglich Capability-Stufe eins ist, dass diese lediglich
auf den zu bewertenden Prozess zielt, nicht aber auf mehrere Prozesse, die im Unternehmen (parallel
oder sequentiell) in unterschiedlichen Projekten laufen. ,,While the sole attribute at level 1 is stated in
such a way as to be common to all processes (as are all process attributes) in reality the attribute is
related to process performance and the achievement of process outcomes which differ from process to
process. In other words the indicators that would demonstrate the evidence of achieving the only at-
tribute in level 1 are not common to all processes but are specific for the process being assessed”
(ISO/IEC, 2004b, S. 16).

Ein Prozess auf Capability-Stufe eins erreicht sein Ziel und alle relevanten Base Practices werden
ausgefiihrt, aber der Prozess wird nicht systematisch gesteuert, d. h. er wird ad hoc ausgefiihrt und ist
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nicht wiederholbar oder vorhersagbar. Er wird den jeweiligen Gegebenheiten kurzfristig angepasst, es
existiert kein Projektplan. Der Fokus dieser Capability-Stufe liegt also auf einem einzelnen Prozess
oder Projekt.

Dies gilt auch fiir die zweite Capability-Stufe. Ein Prozess auf dieser Stufe wird gesteuert, d. h. er ist
geplant, wird iiberwacht und ggf. angepasst. Der Prozess ist wiederholbar, da ein Plan existiert, der
evtl. auch auf andere Projekte {ibertragen werden kann. Es existiert allerdings kein verbindlicher Stan-
dardprozess auf dem das Projekt basiert. Wenn mehrere Projekte parallel oder sequentiell durchgefiihrt
werden, kann die Qualitdt der Prozesse sehr unterschiedlich sein. Der Erfolg oder Misserfolg eines
Projektes ist von Personen und ihren Fihigkeiten abhéngig, nicht von Eigenschaften des Prozesses.
Erst mit der dritten Capability-Stufe werden nicht mehr nur einzelne Prozesse oder Projekte betrachtet,
sondern auch Merkmale der Organisation. Auf Capability-Stufe drei existiert ein Standardprozess, der
fiir alle Projekte in der Organisation verbindlich ist. Somit ist der Erfolg oder Misserfolg eines Prozes-
ses nicht mehr nur abhéngig von den ausfiihrenden Personen.

Die néchsten beiden Féahigkeitsstufen vier und fiinf beinhalten Aktivitéten, die in der Regel auf mehre-
re Prozesse oder Projekte zielen. Auf der vierten Capability-Stufe werden quantitative Daten sowohl
iiber den Prozess als auch die Qualitdt der Produkte erhoben. Die erhobenen Daten sind relevant in
Bezug auf die Geschiftsziele und werden dazu benutzt, Grenzen zu definieren, innerhalb der der Pro-
zess variieren kann.

Tabelle 4.5: Prozessattribute der ISO/IEC 15504

Stufe Prozessattribut Erliuterung des Prozessattributs
0. Incomplete | - -
1. Performed Process Performance - Der Prozess erreicht sein gesetztes Ziel.
2. Managed Performance Management | - Die Prozessausfiihrung wird gesteuert.
Work Product Manage- - Die Arbeitsergebnisse werden definiert, dokumentiert und
ment kontrolliert.
3. Established | Process Definition - Es existiert ein Standardprozess.
Process Resources - Alle notwendigen Ressourcen sind definiert und zugewiesen.
4. Predictable | Process Measurement - Prozessdaten werden erhoben und genutzt, um die Zielerrei-
Process Control chung sicherzustellen.
- Prozessdaten werden zur Steuerung des Prozesses genutzt.
5. Optimizing | Process Change - Prozessverdnderungen werden kontrolliert.
Continuous Improvement - Der Prozess wird kontinuierlich verbessert.

Auf Capability-Stufe fiinf wird der Prozess kontinuierlich gezielt verdndert und auf sich dndernde,
derzeitige und zukiinftige (prospektiv) Geschéftsziele angepasst. Die Anpassung des Prozesses ge-
schieht proaktiv, d. h. derzeitige und zukiinftige Ziele werden beriicksichtigt. Die Verdnderungen sind
geplant und intendiert, um eine effektivere und effizientere Zielerreichung zu erwirken. Somit zielt
auch Capability-Stufe fiinf mehr auf die Organisation und weniger auf ein konkretes Projekt. Soll ein
Prozess auf Capability-Stufe vier oder fiinf liberpriift werden, dann reicht es nicht, einzelne Projekte
zu betrachten. In diesem Fall miissen das Qualitits- und Projektmanagement in das Assessment einbe-
zogen werden.

Tabelle 4.6: Prozessattribute und Management Practices der ISO/IEC 15504

Prozessattribute | Examples of management practices

Performance MP1: Definiere die Ziele des Prozesses.

Management MP2: Plane den Prozess (Aktivitidten und Ressourcen definieren, Pléne erstellen).

MP3: Plane Verantwortlichkeiten fiir die Arbeitsprodukte.

MP4: Steuere kontinuierlich die Ausfithrung der Aktivitéten, so dass die Arbeitspro-
dukte die gesetzten Ziele erreichen.

Work Product MP1: Identifiziere die Anforderungen fiir die Arbeitsprodukte.

Management MP2: Steuere die Dokumentation, das Configuration Management und die
Verdanderungskontrolle der Arbeitsprodukte.

MP3: Identifiziere und definiere Abhéngigkeiten zwischen Arbeitsprodukten.

MP4: Steuere die Qualitdt der arbeitsprodukte, um sicherzustellen, dass sie die Anfor-
derungen erfiillen.
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Auf welcher Capability-Stufe sich ein Prozess befindet, hdngt von konkreten Eigenschaften des Pro-
zesses, den so genannten Prozessattributen ab (siehe Tabelle 4.5). Fiir jede Capability-Stufe existieren
ein bis zwei Attribute, die anhand von mehreren Indikatoren operationalisiert werden. Bei diesen han-
delt es sich um so genannte Management Practices, also um Aktivitidten des Managements, die auf die
Steuerung des Prozesses zielen. In folgender Tabelle 4.6 werden beispielhaft fiir Capability-Stufe zwei
(Managed Process) die Prozessattribute und deren Management Practices (MP) aufgefiihrt. Die voll-
stindige Liste der Management Practices kann der ISO/IEC 15504 entnommen werden.

Anhand der Managementaktivititen wird bewertet, inwieweit ein Prozessattribut erfiillt (achieved) ist.
Die Bewertung findet auf einer Ordinalskala mit den folgenden vier Stufen statt:

Tabelle 4.7: Ordinalskala mit Prozentangaben

N —not achieved 0— 15 % achievement

P — partially achieved >15 % to 50 % achievement
L — largely achieved >50 % to 85% achievement
F — fully achieved >85 % to 100 % achievement

Die vier Kategorien der Skala sind nicht gleich groB. Die erste und die letzte Kategorie decken jeweils
nur 15% der Skala ab, wihrend die mittleren Kategorien insgesamt 70% der Skala abdecken. Diese
nicht-lineare Verteilung soll laut ISO/IEC 15504 zu einer einfacheren und zuverldssigeren Einschit-
zung fiihren. ,,The use of a non-linear rating scale facilitates easier and more reliable discrimination
judgements* (ISO/IEC, 2004b, S. 28). Um eine Capability-Stufe zu erreichen, miissen alle Prozessatt-
ribute dieser Stufe mindestens weitgehend (largely) erfiillt sein und alle Prozessattribute der vorherge-
henden Stufen miissen voll (fully) erfiillt sein (siehe Tabelle 4.8).

Tabelle 4.8: Ubersicht iiber den Erfiillungsgrad der Fihigkeitsstufen

Scale Process Attributes Rating
Level 1 Process Performance Largely or fully
Level 2 Process Performance Fully

Performance Management Fully

Work Product Management Largely or fully
Level 3 Process Performance Fully

Performance Management Fully

Work Product Management Fully

Process Definition Fully

Process Deployment Largely or fully
Level 4 Process Performance Fully

Performance Management Fully

Work Product Management Fully

Process Definition Fully

Process Deployment Fully

Process Measurement Fully

Process Control Largely or fully
Level 5 Process Performance Fully

Performance Management Fully

Work Product Management Fully

Process Definition Fully

Process Deployment Fully

Process Measurement Fully

Process Control Fully

Process Innovation Fully

Process Optimization Largely or fully

Die Ergebnisse der Bewertung werden in ein Ergebnisprofil {ibertragen. Aus diesem Profil ldsst sich
ablesen, welche Prozessattribute sich auf welcher Capability-Stufe befinden. Dieses Ergebnisprofil
kann auch dazu benutzt werden, die Bereiche oder Prozessphasen zu identifizieren, die anschliefend
verbessert werden sollen. Ein fiktives Beispiel fiir ein solches Profil ist in Abbildung 4.4 zu sehen.
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Levels|Performed| Managed Established | Predictable Optimizing

Processes PA21 PA22|PA3.1 PA3.2|PA4.1 PA4.2 |PA51 PA5.2
Context of Use

User Requirements

Produce Design Solutions

Evaluation of Use

Abbildung 4.4: Beispiel fiir ein Ergebnisprofil (N = not, P = partly, L = largely, F = fully achieved)

In diesem Beispiel wurden die vier Teilprozesse des UCD-Prozesses (linke Spalte) auf den Fahigkeits-
stufen eins bis vier bewertet. Das Ergebnisprofil ldsst erkennen, dass der Teilprozess Context of Use
die Capability-Stufe 4 Predictable erreicht hat, da alle Attribute voll (fully) erreicht wurden. Der Teil-
prozess Produce Design Solutions hingegen erreicht in diesem Beispiel nur die Capability-Stufe drei
Established, da die Attribute der Fahigkeitsstufen eins und zwei voll erreicht sind und die Attribute auf
den Stufen drei und vier lediglich weitgehend (largely) erreicht sind. Laut Definition der ISO/IEC
15504 ist die Capability-Stufe vier daher nicht erreicht. Um die vierte Capability-Stufe zu erreichen,
miissten auch die beiden Attribute der dritten Capability-Stufe voll erfiillt sein.

4.2.3 Anwendung des Assessmentverfahrens

Die Beurteilung der Gebrauchstauglichkeit des Assessmentverfahrens erfordert seine praktische An-
wendung. Nur so kann bewertet werden, ob es fiir die praktische Anwendung im Nutzungskontext (der
die Nutzer, deren Ziele und Merkmale der Situation umfasst) geeignet ist. In diesem Abschnitt wird
beschrieben, wie das Assessmentverfahren bei Siemens Medical Solutions HS SC eingesetzt wurde,
um den dortigen UCD-Prozess zu bewerten und Vorschlidge zur Prozessverbesserung abzuleiten.
Das Vorgehen gliederte sich dabei in folgende Schritte:

* Erstellung des Assessmentmodells

* Prozessanalyse und Abgleich des zu untersuchenden Prozesses mit dem Referenzmodell

*  Vorbereitung und Durchfiihrung von Interviews zur Prozessbewertung

* Erstellung und Anwendung einer Checkliste zur Prozessbewertung

* Aufbereitung und Diskussion der Ergebnisse mit den Beteiligten

* Ableitung von MaBBnahmen zur Prozessverbesserung

Das Vorgehen wurde so konzipiert, dass es den oben genannten Anforderungen der ISO/IEC 15504,
Teil 2 entspricht. Dadurch, dass das Bewertungsmodell der ISO/IEC 15504 selbst verwendet wurde,
sind alle Anforderungen an dieses erfiillt. Die Anforderungen an das Referenzmodell konnen ebenfalls
als erfiillt betrachtet werden, da das Modell der ISO/PAS 18152 eingesetzt wurde, welches konform
zur ISO/IEC 15504 ist (vgl. ISO, 2003, Annex I).

Eine Anforderung an das Prozess-Assessmentmodell ist die Festlegung, wie die gesammelten Informa-
tionen iiber den Prozess in die Capability-Bewertung tibertragen werden (Translation). Im Fall der
vorliegenden Arbeit wurde die Regelung der ISO/IEC 15504 iibernommen. Die Prozessattribute wer-
den direkt anhand der Bewertungsskala der ISO/IEC 15504 bewertet, so dass die Notwendigkeit einer
Ubertragung entfillt. ,,... there is no need for translation of the data collected against assessment model
into the sets of attribute ratings of the reference model. The process attributes within this assessment
model are rated directly using the rating scale in ISO/IEC TR 15504-2” (ISO/IEC, 1999, S. 52).

In den folgenden Abschnitten wird das Vorgehen genauer beschrieben.

4.2.3.1 Erstellung des Prozess-Assessmentmodells

Der Zweck des Prozess-Assessmentmodells besteht darin, den Inhalt und Umfang des Assessments
zu definieren. Es entsteht, in dem die ausgewédhlten Teilprozesse des Referenzmodells und die ausge-
wihlten Fahigkeitsstufen (inklusive der Attribute und Bewertungsskala) des Bewertungsmodells zu-
sammengefiihrt werden (vgl. auch Abbildung 4.3). Des Weiteren beschreibt es die Indikatoren anhand
derer die Capabilitytufen bzw. die Prozessattribute operationalisiert werden.
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Inhalt und Umfang des Assessments werden festgelegt durch den Human-centred-Designprozess
(HS.3) der ISO/PAS, der aus den Phasen Context of Use, User Requirements, Produce Design Soluti-
ons und Evaluation of Use besteht. Jeder dieser vier Subprozesse soll beziiglich der Prozessattribute,
die durch die ISO/IEC 15504 definiert sind, bewertet werden. Zu diesem Zweck werden die Indikato-
ren herangezogen, die in der ISO/IEC TR 15504-5 in Form von Management Practices beschrieben
sind (vgl. Abschnitt 4.2.2). In Abbildung 4.5 ist dargestellt, dass die Base Practices des Referenzmo-
dells herangezogen werden, um die Capability-Stufe eins zu bewerten und die Fahigkeitsstufen zwei
bis fiinf anhand der Management Practices des Bewertungsmodells bewertet werden. Die Beschrei-
bung der Prozessattribute befindet sich in Abschnitt 4.2.2, eine vollstdndige Liste der Prozessattribute
und der Management Practices befindet sich im Anhang.

Die Bewertung der Capability-Stufe eins findet demnach auf der Ebene der Base Practices statt. Dies
ist der Fall, weil die erste Capability-Stufe auf die operative Durchfilhrung des Prozesses zielt, daher
werden hier die operativen Tatigkeiten (definiert tiber die Base Practices) des Prozesses bewertet. Die
Indikatoren der ersten Capability-Stufe beziehen sich daher auf konkrete Arbeitsprodukte und auf
grundlegende Aktivititen.

Referenzmodell Reifestufe 1: Prozessdurchfiihrung Bewertungsmodell

» Werden die Base Practices

* Vier Subprozesse ausgefiihrt? * Reifestufen &

. . / . Prozessattribute
Indikatoren der « Entspricht das Vorgehen dem
Prozessdurchfﬂhrung:/ Referenzmodell? * Indikatoren der
- Base Practices ¥ Prozessfahigkeit:

- Arbeitsergebnisse Reifestufen 2-5: Prozessfﬁhw - Management Practices

» Werden die Management
Practices ausgefiihrt?

« Sind die Prozessattribute
erflillt?

Abbildung 4.5: Zuordnung der Base und Management Practices zu den Fihigkeitsstufen

Ab Capability-Stufe zwei werden die Prozessattribute fiir den gesamten Subprozess, nicht mehr fiir
jede einzelne Base Practice, bewertet. Zunichst wird das Attribute Perfomance Management (PA1.1)
bewertet. Die Indikatoren fiir dieses Attribut erfassen die Prozessziele (MP2.1.1), den Projektplan
(MP2.1.2 und MP2.1.3) sowie die Steuerung der Ausfithrung (MP2.1.4). Das Attribut Work Product
Management wird anhand der Indikatoren Anforderung an die Arbeitsergebnisse (MP2.2.1), Doku-
mentenmanagement (MP2.2.2 und MP2.2.3) sowie das Qualititsmanagement der Dokumente
(MP2.2.4) gemessen.

Auf Capability-Stufe drei werden die beiden Attribute Prozessdefinition und Prozessressourcen be-
wertet. Die Indikatoren fiir Prozessdefinition bewerten das Vorhandensein eines Standardprozesses
(MP3.1.1) und dessen Implementierung (MP3.1.2), das Erheben und Interpretieren von Prozessdaten
(MP3.1.3 und MP3.1.4) sowie die Anpassung des Standardprozesses (MP3.1.5). Die Prozessressour-
cen werden iiber Indikatoren erfasst, die auf die personellen Ressourcen (MP3.2.1 und MP3.2.3) und
die Infrastruktur (MP3.2.2 und MP3.2.4) zielen.

Die Fahigkeitsstufen vier und fiinf sind nicht im Assessmentmodell enthalten, da die Assessoren und
der Verantwortliche bei Siemens sich darauf verstidndigt haben, den Prozess lediglich bis Stufe drei zu
priifen. Ein Grund dafiir war die als dul3erst gering eingeschitzte Wahrscheinlichkeit, dass der Prozess
die Capability-Stufe Vier erreichen konnte. Ein weiterer Grund besteht darin, dass eine Bewertung der
vierten und fiinften Capability-Stufe nur dann valide Ergebnisse liefert, wenn nicht nur einzelne Pro-
jekte und deren Prozesse bewertet werden, sondern auch andere Funktionsbereiche der Organisation,
wie beispielsweise das Qualitdtsmanagement oder das generelle Projektmanagement, iiber mehrere
Projekte hinweg betrachtet werden (Stienen, 1999).
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4.2.3.2 Prozessanalyse und Abgleich

Der néchste Schritt des Prozess-Assessments bestand in einer ausfiihrlichen Analyse des zu bewerten-
den UCD-Prozesses bei Siemens Medical Solutions (SMS) — Health Services (HS) — Soarian Clinicals
(SC). Die Analyse war notwendig, da das Assessmentverfahren die Zuordnung des Referenzmodells
zu dem zu bewertenden UCD-Prozess vorsieht, es aber keine Prozessbeschreibung gab, die fiir diese
Zuordnung hitte verwendet werden konnen. Die Assessorin erstellte deshalb zundchst die UCD-
Prozess-Dokumentation, indem sie die Dokumentation des iibergeordneten Produktlebenszyklus ana-
lysierte, Interviews mit dem Leiter des Ul-Teams fiihrte und die gesammelten Informationen durch
eigene Kenntnisse iiber den Prozess erginzte''.

Ziel der Prozessanalyse war es, eine allgemeingiiltige Beschreibung zu erhalten, die fiir alle Projekte
in der Abteilung Soarian Clinicals giiltig ist. Dariiber hinaus sollte sich die Beschreibung auf einem
Abstraktionsniveau befinden, das den Prozessbeschreibungen im Siemens internen Qualitéts-
Management-System (QMS) entspricht, so dass die neue UCD-Prozessbeschreibung evtl. in das QMS
iibernommen werden kann. Die neue UCD-Prozessbeschreibung wird als Ergebnis der Prozessanalyse
in Kapitel 5 vorgestellt.

Nachdem der UCD-Prozess identifiziert war, wurde festgelegt, welches Projekt anhand von Interviews
bewertet werden sollte und welche Interviewpartner rekrutiert werden sollten. Das ausgewdéhlte Pro-
jekt und die Interviewpartner werden im Abschnitt 4.3.4 beschrieben.

Die neue UCD-Prozessbeschreibung wurde an den konkreten Prozess des zu untersuchenden Projektes
angepasst, indem es mit Details angereichert, verfeinert und als Flussdiagramm dargestellt wurde.
Diese Darstellung wurde dann dazu benutzt, bei allen Assessmentteilnehmern ein gemeinsames Ver-
stindnis liber den zu bewertenden UCD-Prozess und die verwendeten Begrifflichkeiten herzustellen.
Das Diagramm wurde im Rahmen von Gruppentreffen vorgestellt, diskutiert und ergidnzt bzw. korri-
giert. Das iiberarbeitete Diagramm wurde dann in den Interviews dazu benutzt, den Prozess zu visuali-
sieren, so dass es sehr leicht moglich war zu verdeutlichen, iiber welche Phase oder Aktivitdt gespro-
chen wird.

Der néchste Schritt bestand in dem Abgleich des Referenzmodells mit dem UCD-Prozess. Dazu wur-
den die Beschreibungen des Referenzmodells jenen der nun vorhandenen Beschreibung des UCD-
Prozesses gegeniibergestellt. Dabei hat sich herausgestellt, dass es fiir viele Aktivititen keine Eins-zu-
eins-Entsprechung zwischen den beiden Prozessen gab. Trotz der vorangegangenen Prozessanalyse
gelang es den Assessoren nicht, die Aktivititen der beiden Prozesse einander zuzuornen. Daher wur-
den zundchst nur die Phasen der beiden UCD-Prozesse zugeordnet. Die Zuordnung der Aktivititen
wurde erst spater in den Assessment-Interviews gemeinsam mit den Ausfithrenden des Prozesses vor-
genommen (siche Kapitel 5).

4.2.33 Kick-off-Meeting

Nachdem die Phasen der beiden Prozesse einander zugeordnet waren, wurden die neue Prozessdarstel-
lung (Flussdiagramm) und die Zuordnung in einem Kick-off-Meeting den fiinf Interviewpartnern vor-
gestellt und diskutiert. Dabei haben sich kleine Verdnderungen in der Reihenfolge und Benennung von
Aktivitidten und Arbeitsprodukten ergeben, die sofort in das Diagramm eingetragen wurden.

AuBerdem wurden die Ziele und das Vorgehen des Assessments erldutert sowie die Fahigkeitsstufen
erklart.

4.2.3.4 Assessment-Interviews

Die Interviews wurden mit fiinf Personen, die am UCD-Prozess beteiligt sind, durchgefiihrt und dauer-
ten zwischen 30 und 120 Minuten (im Schnitt 60 Minuten). Sie wurden von zwei Assessoren in engli-
scher Sprache gefiihrt und digital aufgezeichnet. Der zunéchst erstellte Interviewleitfaden sah vor, dass
erst alle Prozessphasen auf Capability-Stufe eins iiberpriift werden, dann alle auf Stufe zwei und zu-
letzt Stufe drei. Nachdem das erste Interview (mit dem Ul-Teamleiter) auf diese Weise durchgefiihrt
worden war, wurde die Reihenfolge umgestellt. Es hatte sich herausgestellt, dass es dem Interview-
partner schwer fiel, sich gedanklich immer wieder mit einer anderen Phase des Prozesses zu beschéfti-
gen. Die neue Reihenfolge sah vor, dass die Prozessphasen der Reihe nach jeweils bis zur Stufe drei

"' Die Assessorin hat Kenntnisse iiber den UCD-Prozess erlangen konnen wihrend sie Usability-Projekte bei
SMS HS SC iiber einen gesamten Zeitraum von ca. vier Jahren extern begleitet.
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bewertet wurden. Nachdem die Zuordnung der Aktivitdten fiir die erste Prozessphase vorgenommen
worden war, wurde sie von Stufe eins bis Stufe drei bewertet, anschlieBend wurde die zweite Prozess-
phase zugeordnet und bewertet usw. bis zur letzten Prozessphase. Dies erleichterte die Beurteilung fiir
die Interviewpartner, da sie sich auf eine Phase und die dazugehorigen Aktivitdten konzentrieren
konnten, ohne immer wieder neu dariiber nachdenken zu miissen, auf welche Aktivitdten bzw. Pro-
zessphase sich die Bewertungsindikatoren beziehen. Die Fragen bzw. Indikatoren wurden nicht verin-
dert, nur deren Reihenfolge. Der endgiiltige Interviewleitfaden befindet sich im Anhang A.

Zunichst wurde also die noch ausstehende Zuordnung der Aktivitdten zwischen Referenzmodell und
UCD-Prozess fiir alle vier Prozessphasen vorgenommen. Dazu wurde den Interviewpartnern die Akti-
vitdt der ISO/PAS 18152 vorgelesen und gefragt, welcher Aktivitit im Siemens UCD-Prozess diese
entspricht. Die Nennung der Aktivitét, der entsprechenden Arbeitsergebnisse und der ausfithrenden
Rolle wurden von einem der beiden Assessoren in eine Tabelle eingetragen.

Zur Bewertung der einzelnen Management Practices wurde zunichst gefragt, ob diese durchgefiihrt
wird, dann in welcher Auspragung. Dazu wurde die Ordinalskala mit den vier Stufen ,,not achieved®,
»partly achieved®, ,largely achieved* und ,fully achieved* verwendet. Dabei wurde der Empfehlung
der ISO/IEC 15504 gefolgt, die Prozentangaben (siehe Tabelle 4.7) als Hilfestellung anzugeben.

Die ISO/IEC 15504 sieht an dieser Stelle nur die Einstufung der Prozessattribute vor, nicht jedoch die
Einstufung jeder einzelnen Management Practice. Im Rahmen dieses Assessments wurden aber alle
Management Practices auf diese Weise bewertet. Dies geschah aus zwei Griinden. Erstens sollten im
Rahmen des Assessments konkrete Verbesserungsmalnahmen vorgeschlagen werden. Daher war es
wichtig in Erfahrung zu bringen, welche Aktivititen in welcher Auspriagung durchgefiihrt werden, um
dort mit spezifischen Verbesserungsmallnahmen ansetzen zu konnen. Der zweite Grund bestand darin,
dass die Interviewpartner eine Beurteilung iiber die Verstdndlichkeit, den Abstraktionsgrad und die
Vollstandigkeit der Management Practices abgeben sollten (siche Abschnitt 4.1.3.2). Daher war es
notwendig, dass die Interviewpartner sich mit jeder Management Practice auseinandersetzen.

Die hier beschriebene Vorgehensweise wurde in zwei Féllen abgekiirzt. Da die beiden Interviewpart-
ner aus dem Qualitdtsmanagement und Projektmanagement keine Aussagen iiber die konkreten Akti-
vitdten (Base Practices) und Arbeitsprodukte des UCD-Prozesses machen konnten, wurden mit ihnen
jeweils nur die Capability-Stufen zwei und drei bewertet.

4.2.3.5 ChecKkliste

Wie erwéhnt, wurden die Interviews mit Personen eines bestimmten Projektes durchgefiihrt und der
entsprechende UCD-Prozess bewertet. In der Abteilung Soarian Clinicals, in der das Assessment statt-
gefunden hat, wurden allerdings mehrere Projekte gleichzeitig durchgefiihrt (siehe auch Beschreibung
des Unternechmens, Abschnitt 4.3). Diese weiteren Projekte sollten ebenfalls bewertet werden. Da es
aus zeitlichen und logistischen Griinden nicht moglich war, alle Prozesse anhand des oben beschriebe-
nen Vorgehens (Interviews mit mehreren Beteiligten) zu bewerten, wurde eine andere Methode ge-
wiahlt. Die Base Practices und Management Practices wurden in einer Checkliste zusammengestellt,
die von dem jeweiligen Ul-Analysten in einem Projekt als Selbst-Assessment ausgefiillt werden sollte
(siehe Anhang B). Die Checkliste bestand aus einer Tabelle, in der die vier Phasen des UCD-Prozesses
von Capability-Stufe eins bis drei bewertet werden sollten. Fiir die Capability-Stufe eins waren die
jeweiligen Base Practices aufgefiihrt, so dass diese einzeln bewertet werden konnten. Zusétzlich soll-
ten die entsprechenden Arbeitsprodukte benannt werden. Die Bewertung der Fahigkeitsstufen zwei
und drei bezog sich auf die jeweiligen Prozessattribute insgesamt, d. h. hier wurde nicht jede einzelne
Management Practice bewertet. Dadurch sollte der Aufwand fiir die Ausfiillenden moglichst gering
gehalten werden. Zudem bestand die Annahme, dass die mit der Checkliste bewerteten Projekte wahr-
scheinlich bereits auf der ersten Capability-Stufe Verbesserungspotentiale aufweisen, die es ermdgli-
chen, sinnvolle Maflnahmen abzuleiten. Fiir die ggf. festgestellten Schwachstellen im Bereich der Ma-
nagement Practices konnte im Anschluss an die Auswertung der Checkliste dann, je nach Bedarf und
vorhandenen Ressourcen, eine genauere Betrachtung der Prozessattribute erfolgen.

Die Checkliste wurde den UlI-Analysten in einem gemeinsamen Treffen vorgestellt und als elektroni-
sche Datei zur Verfligung gestellt. Den Ul-Analysten wurde zwei Wochen Zeit zum Ausfiillen gege-
ben. Die ausgefiillten Checklisten sollten dann per E-Mail an die Assessoren geschickt werden. Au-
Berdem standen die Assessoren in diesem Zeitraum fiir Fragen per E-Mail oder Telefon zur Verfii-

gung.
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Der Einsatz der Checkliste als zusitzliche Vorgehensweise ermoglichte aulerdem die Beurteilung des
Bewertungsinstruments auch hinsichtlich dieser Methode (siehe Kapitel 6). Dazu wurden die Ausfiil-
lenden gebeten, in der Checkliste selbst Anmerkungen einzufiigen, die Verstdndlichkeit der Formulie-
rungen oder die Benutzbarkeit der Checkliste betreffend. AuBerdem bestand die Moglichkeit, weiter-
gehende Anmerkungen per E-Mail an die Assessoren schicken.

4.2.3.6 Auswertung und Diskussion der Ergebnisse

Zur Uberpriifung der Zuordnung der Base Practices zu den UCD-Aktivititen des bewerteten Prozesses
wurden alle Interviews abgehdrt. Die Aussagen der Interviewpartner wurden inhaltlich zusammenge-
fasst und die Aufzeichnungen der Assessoren, die wahrend der Interviews erstellt worden waren, wur-
den dabei ergénzt. Des Weiteren wurde bewertet, inwieweit die Base Practices abgedeckt sind und
eine entsprechende Beurteilung auf der Skala von 1 = not achieved bis 4 = fully achieved abgegeben
(siehe Abschnitt 5.2).

AnschlieBend wurde fiir alle Bewertungen Median und Range berechnet und in ein vorldufiges Ergeb-
nisprofil tibertragen. Die Ergebnisse wurden den Assessmentteilnehmern in einem gemeinsamen Tref-
fen vorgestellt. Jene Aktivititen (sowohl Base Practices als auch Management Practices), die einen
Range = 3 aufwiesen (also sowohl mit 1 als auch mit 4 bewertet waren), wurden zur Diskussion ge-
stellt. Ziel dabei war es zu kldren, worauf diese sehr unterschiedlichen Einschidtzungen beruhen und
eine Annédherung auf eine Spannweite kleiner als drei zu erreichen. Nachdem alle in diesem Sinne
kritischen Bewertungen besprochen und gedndert worden waren, wurde das endgiiltige Ergebnisprofil
fertig gestellt (siche Abschnitt 5.2.2).

Die Auswertung der Checklisten erfolgte in zwei Schritten. Zunédchst wurden die Bewertungen einer
Checkliste in ein Ergebnisprofil {ibertragen. Fiir die erste Capability-Stufe wurden die Bewertungen
der Base Practices zum Median zusammengefasst. Die Bewertungen der Attribute auf den Fahigkeits-
stufen zwei und drei konnten direkt in ein Ergebnisprofil iibertragen werden. Da eine Checkliste im-
mer fiir ein Projekt ausgefiillt worden war, ergab sich somit fiir jedes Projekt ein eigenes Ergebnispro-
fil. Im zweiten Schritt wurden die Bewertungen der Projekte einander gegeniiber gestellt und fiir die
einzelnen Subprozesse verglichen (siehe Abschnitt 5.2.3).

4.2.3.7 Ableitung von Mafinahmen zur Prozessverbesserung

Nachdem die Ergebnisse auf oben beschriebene Weise erstellt worden waren, wurden einerseits gene-
relle Empfehlungen ausgesprochen, an welchen Punkten MaBnahmen ansetzen kénnen. Dazu zihlt die
gezielte Verbesserung jener Aktivititen, die innerhalb eines Projektes die geringste Capability-
Bewertung erhalten haben. Ein anderer Ansatzpunkt war die vergleichende Betrachtung iiber Projekte
hinweg mit dem Ziel, in jenen Projekten, die eine relativ geringe Capability-Bewertung haben, konkre-
te Maflnahmen zu initiieren, um alle Projekte auf eine dhnliche Capability-Stufe zu bringen. Dies
konnte bspw. mittels eines gezielten Wissenstransfers zwischen den Projektbeteiligten geschehen.
Wihrend das Assessment durchgefiihrt wurde, haben sich die organisatorischen Rahmenbedingungen
insofern verdndert, als dass eine neue Entwicklungsmethodik eingefiihrt wurde. Durch diese Umstel-
lung kam zu der urspriinglichen Zielsetzung, den UCD-Prozess zu analysieren und zu verbessern,
noch ein weiterer Aspekt hinzu. Die Mallnahmen zur Prozessverbesserung sollten mit der neuen Ent-
wicklungsmethodik in Einklang gebracht werden. Die Einfiihrung der neuen Entwicklungsmethodik
wurde also als Chance gesehen, die dadurch entstehenden Anpassungserfordernisse auf Seiten des
UCD-Prozesses zur Verbesserung der Prozess-Capability zu nutzen.

Die Ergebnisse des Assessments wurden in einem Bericht zusammengefasst und, je nach erreichter
Capability-Stufe, unterschiedliche Arten von Maflnahmen empfohlen. Die konkrete Planung und Um-
setzung spezifischer Mafinahmen wurde im Anschluss von den Ul-Analysten in den jeweiligen Projek-
ten und dem Ul-Teamleiter vorgenommen.

4.3 Darstellung des Untersuchungskontextes

In diesem Abschnitt wird der Bereich des Unternehmens Siemens Medical Solutions beschrieben, in
dem das Prozess-Assessment stattgefunden hat. Zundchst wird dargestellt, wie der heutige UCD-
Prozess und das Ul-Team entstanden sind und welche Griinde aus Sicht der Organisation zu der Be-
wertung des UCD-Prozesses gefiihrt haben. Danach erfolgt die Beschreibung der Unternehmensstruk-
tur, wobei in Aufbau- und Ablauforganisation (Bokranz, 1994; Kosiol, 1976) unterschieden wird.
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Aufgrund der hohen Komplexitét des strukturellen Aufbaus konzentriert sich die Darstellung auf den
Funktionsbereich des Produktmanagements, da dieser verantwortlich fiir die Durchfiihrung des UCD-
Prozesses ist.

4.3.1 Ausgangssituation und Ziele des Unternehmens

Siemens Medical Solutions, ein Bereich des Siemens-Konzerns, ist zustdndig fiir die Entwicklung und
Herstellung medizinischer Gerdte und Software fiir den medizinischen Kontext. Eines der Software-
produkte von Siemens Medical Solutions ist ein Krankenhausinformationssystem namens
SOARIAN™. Die Software unterstiitzt sowohl simtliche Vorginge aus dem medizinisch-
pflegerischen Bereich (Anamnese, Diagnose, Behandlungspléne, Medikation, Patientenakte etc.) als
auch aus dem Bereich der Verwaltung (Aufnahme und Entlassung von Patienten, Verrechnung mit den
Krankenkassen etc.). Detaillierte Beschreibungen des Produktes SOARIAN™ finden sich im Internet
unter http://www.healthcare.siemens.com/soarian/de/index_flash.html. SOARIAN™ ist modulweise
aufgebaut, d. h. fiir die unterschiedlichen medizinischen Bereiche eines Krankenhauses gibt es ent-
sprechende Module in der Software. Die Module konnen je nach den Bediirfnissen des Krankenhauses
zusammengesetzt werden. Beispiele fiir solche Module sind ,,Oncology* fiir den Onkologie-Bereich,
,»Operation Room*™ fiir alle Vorgénge rund um den Operationssaal oder ,,Cardiology* fiir den Kardio-
logie-Bereich. Zu den Nutzern der Software ziihlen sowohl Arzte und Pflegepersonal als auch Be-
schéftigte in der Verwaltung. Das Produkt wird seit dem Jahr 2000 entwickelt und ist in Teilen bereits
in Benutzung, hauptsédchlich auf dem US-amerikanischen Markt aber auch in einigen Lidndern Euro-
pas.

Zum Zeitpunkt des Projektbeginns im Jahr 2000 existierten bei Siemens Medical Solutions mehrere
Produktentwicklungsstridnge, die sich hinsichtlich der anvisierten Mérkte, der verwendeten Technolo-
gien und Funktionalitit stark tiberlappten. Daher wurde entschieden, diese Entwicklungsstringe zu
einem Produkt zu konsolidieren. Innerhalb der Entwicklungsstringe gab es fiir das jeweilige Ul zu-
stindige Teams, die sich sowohl von ihren Aufgabenbereichen als auch von ihrer organisationalen
Verankerung voneinander unterschieden. Beispielsweise gab es ein Team, das lediglich fiir die Usabi-
lity-Tests gegen Ende des Entwicklungsprozesses, kurz bevor ein Produkt bei Beta-Kunden installiert
wurde, hinzugezogen wurde. Ein anderes Team war hauptsdchlich durch externe Berater besetzt, wie-
der ein anderes war als zentrales UI-Team in der Entwicklungsabteilung verankert. Im Laufe der Kon-
solidierung der Produktentwicklungsstringe wurden auch die Teams zu einem neuen, zentralen Ul-
Team zusammengefiihrt. Im gleichen Zuge wurde auch damit begonnen, den UCD-Prozess systema-
tisch zu planen und sukzessive einzufithren (Zimmermann & Anderson, in prep.).

Ein Aspekt, der sowohl die Konsolidierung der Entwicklungsstringe als auch die Installation eines
neuen UCD-Prozesses angestoBen hat, ist die verdnderte Erwartungshaltung auf Seiten der Kunden.
Nicht mehr nur die Funktionalitit der Software ist alleine ausschlaggebend fiir die Zufriedenheit der
Kunden und deren Kaufentscheidung. Nicht-funktionale Eigenschaften wie beispielsweise die schnelle
Einarbeitung der Mitarbeiter, ohne aufwéndige Schulungsmafinahmen durchfiihren zu miissen, eine
effiziente und effektive Arbeitsweise mit der Software und nicht zuletzt die Akzeptanz der Software
durch die drztlichen Nutzer, haben immer mehr Bedeutung gewonnen und sind zu einem wichtigen
Erfolgsfaktor fiir ein Softwareprodukt geworden (Metzker & Reiterer, 2002; Thaller, 2001).

In den vergangenen fiinf Jahren hat sich sowohl ein Usability-Team entwickelt, das zurzeit 14 Perso-
nen umfasst, als auch ein UCD-Prozess etabliert, der in alle laufenden Projekte integriert ist. Die Ent-
stehung dieses Prozesses kann hauptsichlich auf das Engagement einzelner Personen zuriickgefiihrt
werden, die sich dafiir eingesetzt haben, dass sich die Entwicklung der Nutzerschnittstelle an aner-
kannten Prozessmodellen orientiert und etablierte Methoden (best practices) zum Einsatz kommen 2.
Die Entstehung des Prozesses kann also als bottom-up beschrieben werden. Ebenso wichtig wie das
Engagement Einzelner war die Unterstiitzung des Managements, das die entsprechenden Rahmenbe-
dingungen, zu denen vor allem personelle Ressourcen aber auch die Infrastruktur zéhlen, geschaffen
hat. Allerdings ist die Beschreibung des UCD-Prozesses im Rahmen der Standard-Prozess-
dokumentation bisher nicht vorhanden.

12 Hauptsichlich ging die Initiative von Frau Dr. Susanne Laumann und Herrn Dirk Zimmermann aus, mit Un-
terstiitzung externer Berater wie bspw. der Beratungsfirma Cognetics oder des Usability-Teams des C-LAB, in
dem auch die Autorin der vorliegenden Arbeit mitgearbeitet hat.
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Nachdem das Team und der Prozess iiber einen Zeitraum von fiinf Jahren entwickelt wurden und heu-
te als akzeptiert und integriert betrachtet werden konnen (vgl. Woletz & Zimmermann, 2005, 2004),
war es flir das Unternehmen von Interesse, etwas iiber die Qualitidt des Prozesses in Erfahrung zu brin-
gen. Ziel der Prozessbewertung aus Sicht der Organisation und des Usability-Teams war es daher, den
Prozess hinsichtlich seiner aktuellen Qualitit zu bewerten und ggf. Verbesserungspotentiale zu identi-
fizieren. Im Laufe des Assessments kam noch ein weiterer Punkt hinzu. Die Organisation hat, wéhrend
das Assessment durchgefiihrt wurde, die Umstellung des Softwareentwicklungs-Prozesses beschlos-
sen. Die Methode wurde vom V-Modell-Vorgehen (Dréschel & Wiemers, 2000) auf die Methode des
Agilen Entwickelns umgestellt. Agile Entwicklungsmethoden zielen auf die schnelle Entwicklung
lauffahiger Software, so dass Riickmeldungen und neue Anforderungen von Kunden in kurzen Iterati-
onszyklen beriicksichtigt werden konnen (siche Sommerville, 2004). Da die Umstellung der Entwick-
lungsmethodik Auswirkungen auf den UCD-Prozess haben wiirde, war es den Ul-Teammitgliedern ein
Anliegen zu identifizieren, welche Aktivititen die Qualitdt des UCD-Prozesses bestimmen, so dass
diese wihrend der Umstellung nicht verloren gehen und die erreichte Prozessqualitdt erhalten bleibt.
Zusammengefasst sind aus Sicht der Organisation also folgende Ziele mit dem Prozess-Assessment
verbunden:

e Bewertung der Qualitdt des aktuellen UCD-Prozesses (Ist-Zustand),

* Identifizierung von Verbesserungspotentialen,

* Ableitung von konkreten Verbesserungsmafinahmen und

* Identifizierung der Aktivitédten, die die festgestellte Prozess-Qualitit wesentlich determinieren.

Um diese Fragen beantworten zu kdnnen, wurde der UCD-Prozess, so wie er in der Abteilung Soarian
Clinicals von Siemens Medical Solutions durchgefiihrt wurde, mithilfe des oben beschriebenen Ver-
fahrens bewertet. Wie bereits erwahnt, wurde das Verfahren einmal anhand von Interviews innerhalb
eines ausgewdhlten Projektes durchgefiihrt. Die verbleibenden Projekte wurden mithilfe von Checklis-
ten bewertet. Das ausgewdihlte Projekt sowie die Interviewpartner werden in Abschnitt 4.3.4 beschrie-
ben.

In den nun folgenden Abschnitten wird die Aufbau- und Ablauforganisation bei Siemens Medical
Solutions vorgestellt. Die Darstellung beschrankt sich dabei auf jene Abteilung, die mit Rollen im
UCD-Prozess vertreten ist. Zur besseren Einordnung dieser Abteilung wird ein kurzer Uberblick iiber
die Organisationsstruktur bei Siemens Medical Solutions gegeben.

4.3.2 Aufbauorganisation

Zum Bereich Siemens Medical Solutions gehort das Geschiftsgebiet Health Services, das wiederum in
mehrere Geschiftszweige unterteilt ist. Ein Geschéftszweig nennt sich Soarian Enterprise Suite, der
wiederum die Abteilung Soarian Clinicals (siche Abbildung 4.6) umfasst, die ihren Standort in Mal-
vern, USA, hat. Dort wird das oben erwihnte Krankenhausinformationssystem, das den Namen
SOARIAN™ trigt, entwickelt.

Innerhalb von Soarian Clinicals gibt es mehrere Funktionsbereiche, wie bspw. das Qualitdtsmanage-
ment, das fiir die Uberwachung und Steuerung der Prozess- und Produktqualitit zustindig ist, dazu
zdhlen u. a. die Einhaltung von gesetzlichen Regularien, Zertifizierungen sowie Integrations- und Sys-
temtests. Weitere Funktionsbereiche sind die Entwicklungsabteilung, die zusténdig fiir den kompletten
softwaretechnischen Entwicklungsprozess ist, und das Produktmanagement. Dieses ist fiir die Defini-
tion der Produkte zustindig. Eine genauere Beschreibung der Aufgaben des Produktmanagements
befindet sich weiter unten in diesem Abschnitt.
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Siemens Medical Solutions
(SMS)
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Abbildung 4.6: Organisationsstruktur Siemens Medical Solutions

Die oberen beiden Ebenen des Organigramms entsprechen einer divisionalen Organisationsstruktur,
die beiden nachfolgenden Ebenen einer funktionalen Organisationsstruktur (vgl. Kieser & Kubicek,
1992, S. 86 ff).

Das in dieser Arbeit beschriebene Prozess-Assessment findet innerhalb der Abteilung Soarian Clini-
cals (SC) statt. Dort wird das Krankenhausinformationssystem SOARIAN™ entwickelt. Wie bereits
erwdhnt, findet die Entwicklung modulweise statt. Fiir jedes Modul wird ein Projekt initiiert, das je-
weils von einem Projektteam durchgefiihrt wird und von der Produktidee bis zur Markteinfiihrung des
Produktes l4uft. Die Projektteams sind aus Rollen der verschiedenen Funktionsbereiche besetzt (siehe
Abbildung 4.7). Auf dieser Ebene der Organisationsstruktur sind somit die Projekte und Funktionsbe-
reiche in einer Matrix organisiert.

Zum Zeitpunkt des hier beschriebenen Assessments liefen neun Projekte parallel. Da die Projekte zu
unterschiedlichen Zeitpunkten gestartet wurden, befinden sie sich in unterschiedlichen Stadien. So
sind bspw. einige Software-Module bereits bei Kunden installiert wahrend sich andere Projekte erst in
der Konzeptionsphase befinden.

Die Projektteams lassen sich wiederum in zwei Teams einteilen: das Produktmanagement-Team, wel-
ches organisatorisch dem Produktmanagement zugeordnet ist (in Abbildung 4.7 hell dargestellt), und
das Entwicklungsteam, das der Entwicklungsabteilung angehdrt (in der Abbildung dunkel dargestellt).
Die Aufgabe des Produktmanagement-Teams ist es, eine Produktdefinition zu erstellen, die sdmtliche
Anforderungen an das Produkt spezifiziert. Ein wesentlicher Bestandteil dieser Produktdefinition ist
der Entwurf der Nutzerschnittstelle, der mittels des UCD-Prozesses erstellt wird. Die gesammelten
Anforderungen und die daraus entwickelte Produktspezifikation werden an das Entwicklungsteam
weitergegeben, das fiir die technische Umsetzung, das Codieren, zustdndig ist. Diese Zweiteilung des
Projektteams ist darauf zuriickzufiihren, dass der Softwareentwicklungsprozess dem V-Modell ent-
spricht. Beschreibungen zum V-Modell finden sich bei Droschel und Wiemers (2000). Zeitlich be-
trachtet erarbeitet also zunédchst das Produktmanagement-Team die Produktspezifikation und anschlie-
Bend iibernimmt das Entwicklungsteam die Realisierung, wobei es wihrend der Elaboration-Phase
(siehe unten) zu einer Uberlappung der Aktivititen kommt.
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Abbildung 4.7: Projekt-Matrix-Organisation bei Siemens Medical Solutions HS SC

Die Leitung des Projektteams wird gemeinsam von einem Produktmanager und einem Projektleiter
iibernommen, der aus der Entwicklungsabteilung kommt. Letzterer ist zustindig fiir die Ressourcen-
verwaltung und Projektpldne und sorgt fiir die Einhaltung der Meilensteine und termingerechte Abga-
be der Arbeitspakte (Deliverables). Er ist somit fiir die Abwicklung des Projektes verantwortlich. Der
Produktmanager stellt den finanziellen Erfolg des Projektes und des Produktes sicher, er ist daher eher

dem Markt und den Kunden zugewandt.

Ein Produktmanagement-Team umfasst in der Regel neben dem Produktmanager weiterhin etwa 5 bis
12 Produktanalysten, einen Ul-Analysten und einen Systemanalysten. Die Ul-Analysten selbst bilden
aber auch ein eigenes, zentrales Team. Dieses wird als Ul-Team bezeichnet und besteht zurzeit aus 14
Personen. Die Produktmanagement-Teams und das Ul-Team sind in Abbildung 4.8 vereinfacht darge-

stellt.
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Abbildung 4.8: Produktmanagement- und UI-Team bei Siemens Medical Solutions HS SC
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Fiir das Assessment wurde ein Projekt ausgewéhlt, dessen UCD-Prozess bewertet werden sollte. Da
der UCD-Prozess ausschlieSlich vom Produktmanagement-Team ausgefiihrt wird, werden die Rollen
und Aufgaben der Produktmanagementgruppen nun genauer beschrieben. Der UCD-Prozess selbst
wird in Kapitel 5 vorgestellt.

Zum Funktionsbereich Produktmanagement gehdren u. a. die folgenden Gruppen'*:

Die Produktmanager sind verantwortlich fiir die Betreuung von Produkten und Systemen, von der
Produktdefinition bis zur Abkiindigung. Sie beschreiben u. a. den anvisierten Markt und Kundengrup-
pen sowie Geschiftsmodelle und definieren, wie das Produkt fiir diesen Markt auszusehen hat. Zu
ihren Aufgaben zdhlen die Markt- und Kundenanalyse und das Entwickeln der Marktstrategie, die
Produktplanung und die Begleitung des Produktentstehungsprozesses, die Finanzplanung und das
Uberwachen der Geschiftszahlen. Gemeinsam mit einem Projektleiter, der in der Regel aus der Ent-
wicklungsabteilung kommt, sind sie fiir ein Entwicklungsprojekt verantwortlich.

Die Produktanalysten sind Experten in der medizinischen Domine. Meist verfiigen sie iiber praktische
Erfahrungen im klinischen Bereich, da sie entweder medizinische Hilfsberufe wie bspw. MTA oder
Berufe aus dem pflegerischen Bereich ausgeiibt haben. Sie sind zustindig fiir die Produktspezifikation,
d. h. sie ermitteln im Rahmen von Nutzer- und Aufgabenanalysen funktionale und nicht-funktionale
Anforderungen, die das Produkt erfiillen muss. Die Anforderungen werden in Form von Nutzerprofi-
len, Anwendungsszenarien und anderen Spezifikationsdokumenten (z. B. Use Cases, Storyboard etc.)
beschrieben.

Die Ul-Analysten entwerfen auf Basis dieser Informationen und unter Beriicksichtigung von Style
Guides die Nutzerschnittstelle. Aulerdem sind sie zustindig fiir die Validierung der Konzepte und der
Gestaltung der Nutzerschnittstelle. Sie sind Experten im Bereich Interaktions-Design und/oder Usabi-
lity Engineering.

Die Systemanalysten sind Experten fiir die objekt-orientierte Analyse sowie die Datenbankarchitektur
und sind verantwortlich fiir technische Anforderungen, die objektorientierte Modellierung und Analy-
se (OOA) (Jacobson, Christerson, Jonsson & Overgaard, 1992; Rumbaugh, Blaha, Premerlani, Eddy &
Lorensen, 1991). Sie erstellen die OOA-Modelle, die Performance Matrix und fiihren Risiko- und
Security-Analysen durch.

4.3.3 Ablauforganisation

Die Ablauforganisation ist ein weiteres wichtiges Beschreibungsmerkmal einer Organisation (Grochla,
1980; Bokranz, 1994; Kosiol, 1976). Sie umfasst die Fertigungsablédufe bzw. die Transformationspro-
zesse in einer Organisation (Input zu Output). Hier soll der Ausschnitt der Ablauforganisation be-
schrieben werden, der fiir die vorliegende Evaluationsstudie relevant ist: Der UCD-Prozess und der
iibergeordnete Produktlebenszyklus. Die Phasenverlédufe des UCD-Prozesses orientieren sich am iiber-
geordneten Produktlebenszyklus. Der Produktlebenszyklus gibt bspw. Zeitpunkte innerhalb des Pro-
zessverlaufs vor (Decision Points D1 bis D4), zu denen grundlegende Entscheidungen iiber den weite-
ren Projektverlauf gefillt werden. Die Darstellung des Produktlebenszyklus kann hier nicht umfassend
erfolgen und beschréinkt sich daher auf die Aspekte, die notwendig sind, um den prinzipiellen Ablauf
des UCD-Prozesses innerhalb des Produktlebenszyklus zu verdeutlichen. Die detaillierte Beschreibung
des UCD-Prozesses ist das Ergebnis der Prozessanalyse und wird daher in Kapitel 5 beschrieben.

Der Produktlebenszyklus beschreibt die Entwicklung eines Produktes von der Idee iiber die Realisie-
rung bis hin zur Auslieferung und der Abkiindigung des Produktes. Der Produktlebenszyklus ist in die
finf Phasen Pre-Concept, Concept, Elaboration, Development und Support untergliedert (siche
Abbildung 4.9). Die ersten beiden Phasen sind Planungs- und Projektvorbereitungsphasen. Wéahrend
der beiden nachfolgenden Phasen wird das Produkt entworfen und implementiert. Die letzte Phase ist
die Nutzungsphase, d. h. das Produkt ist auf dem Markt und wird von den Nutzern eingesetzt. Am
Ende einer jeden Phase und damit auch vor Beginn einer neuen Phase steht ein so genannter Decision
Point (D1 bis D5). Dieser markiert einen Zeitpunkt, zu dem grundsétzliche Entscheidungen das Pro-
jekt oder Produkt betreffend gefillt werden.

" Die Aufgaben des Produktmanagements werden hier nur ausschnittsweise beschrieben. Die Beschreibung
beschrénkt sich auf die Aufgaben, die fiir den UCD-Prozess relevant sind.
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Produkimanagement -Team Entwicklungsteam

Pre- Develop-
s > Concept > Elaboration > M > 5uppurt>
D1 D2 D D4

3

Abbildung 4.9: Produktlebenszyklus von Siemens Medical Solutions HS SC

In der Pre-Concept-Phase geht es darum, die Moglichkeiten eines neuen Produktes auszuloten. Es
werden Ideen gesammelt, Risiken analysiert, technische und finanzielle Machbarkeitsstudien durchge-
fiihrt, Projektumfang (Scope) und -ziele definiert und ein genereller Plan erstellt. Basierend auf den
Analysen wird am Ende der Phase (D1) entschieden, ob das Projekt in die Concept-Phase gehen kann
und entsprechend Ressourcen zur Verfiigung gestellt werden.

Wihrend der Concept-Phase wird das Projekt konkret geplant, d. h. die notwendigen Schritte und Ak-
tivititen fiir alle Prozesse und Subprozesse werden festgelegt und ggf. in die Wege geleitet. Zu diesem
Zeitpunkt werden Ressourcen allokiert, Gelder bereitgestellt, Geschéftsziele definiert, die Produktstra-
tegie wird entwickelt, Markt- und generelle Kundenanforderungen werden erhoben. Am Ende dieser
Phase steht die Entscheidung, mit der Entwicklung des Produktes zu beginnen (D2).

Die Elaboration-Phase steht im Zeichen des Produktentwurfs. Zundchst werden durch das Produktma-
nagement-Team die bisher erhobenen Anforderungen detailliert und ergéinzt. AnschlieBend werden die
Informationsarchitektur der Nutzerschnittstelle und die Navigation sowie grundlegende Aufgaben-
und Rollenkonzepte entwickelt. Die Konzepte werden iterativ verfeinert und gegen Ende der Phase in
die graphische Gestaltung iiberfiihrt. Das Entwicklungsteam beginnt in dieser Phase ebenfalls mit dem
Entwurf des Systems. Die notwendigen Schritte sind die Erstellung der Software-Architektur, Daten-
bankenstrukturen, OOA-Modelle etc. Am Ende der Elaboration-Phase steht die Entscheidung (D3),
mit der Implementierung des Produktes und somit auch mit der Development-Phase zu beginnen.

In der anschliefenden Development-Phase wird das Produkt implementiert, integriert und getestet.
Neben der eigentlichen Software werden auch Dokumentation und Nutzerschulungen erstellt. Im ab-
schlieBenden Decision Point (D4) wird entschieden, ob bzw. wann das neue Produkt auf den Markt
gebracht werden wird. Ein wichtiger Entscheidungsfaktor an dieser Stelle ist das Ergebnis des so ge-
nannten Customer Usage Tests (CU-Test). Dieser Test stellt die Bewertung durch Beta-Kunden dar,
die das vorlaufige Produkt beziiglich seiner Nutzbarkeit im klinischen Kontext bewerten. Dabei wird
nicht nur bewertet, ob das Produkt fehlerfrei funktioniert, sondern auch, ob es den Anforderungen der
Nutzer entspricht. Sollten die Nutzer wihrend des Einsatzes Probleme entdecken, werden diese in
Anderungsanforderungen iibertragen. Ein Beispiel fiir eine solche Anderungsanforderung kann das
Entfernen eines Pop-up-Meniis sein, das wichtige Informationen auf dem Hauptbildschirm verdeckt.
Das Produkt wird dann ggf. gedndert. Dies bedeutet sowohl, dass extra Ressourcen (in der Regel aus
der Entwicklung) bereitgestellt werden miissen, die eigentlich schon fiir andere Aufgaben eingeplant
sind als auch, dass sich der D4-Entscheid nach hinten verschiebt. Mit anderen Worten: Anderungsan-
forderungen, die aus dem CU-Test hervorgehen, bedeuten eine Verzégerung im Projektplan, denn
bevor die Anderungsanforderungen nicht beriicksichtigt wurden, kann das Produkt nicht auf den
Markt gebracht werden. Anderungsanforderungen, die als weniger kritisch eingestuft werden, kénnen
auch in die nichste Produktversion iibernommen werden. In diesem Fall fithrt das zu einer Verlang-
samung des Innovationsprozesses, da die Anzahl der Anforderung fiir ein neues Produkt begrenzt ist.
Dies unterstreicht zum einen die Wichtigkeit der Kunden- und Nutzeranforderungen und zum anderen
die Bedeutung eines hochwertigen UCD-Prozesses.

Mit der Auslieferung und Installation beginnt die Support-Phase. Wihrend das Produkt auf dem Markt
ist, werden die Kunden bzw. Nutzer betreut, das System wird instand gehalten und gepflegt. Wéhrend
dieser Phase konnen auch Informationen iiber den Einsatz des Produktes im reellen Nutzungskontext
gesammelt werden. Diese Informationen konnen wiederum in der Entwicklung einer neuen Produkt-
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version beriicksichtigt werden. Die Support-Phase ist die letzte im Produktlebenszyklus und lauft bis
zur Abkiindigung des Produktes.

Die Siemens-interne Dokumentation des Produktlebenszyklus umfasst weitere 15 Geschéftsprozesse,
wie z. B. den Business Solution Management Prozess, den Solution Marketing Prozess und den Solu-
tion Validation Prozess. Diese sind fiir die weitere Betrachtung des UCD-Prozesses nicht unmittelbar
relevant und werden daher nicht weiter ausgefiihrt. Zwei dieser 15 Prozesse sind allerdings im engeren
Zusammenhang mit dem UCD-Prozess zu sehen, das sind der Requirement Management Prozess und
der Solution Development Prozess.

Im Rahmen des Requirement Management Prozesses werden sowohl funktionale als auch nicht-
funktionale Anforderungen ermittelt, analysiert, bewertet, verfolgt etc. Diese Anforderungen sind so-
wohl fiir den Solution Development Prozess als auch fiir den UCD-Prozess relevant. Im Verlauf des
Solution Development Prozesses werden alle Anforderungen von der Entwicklungsabteilung in eine
lauffdhige Software iibertragen und getestet. Mit anderen Worten: Im Requirement Management Pro-
zess werden die Grundlagen fiir den Development und den UCD-Prozess gelegt. Dies ist insofern eine
Besonderheit, da das Thema der Integration von Vorgehensweisen des Software-Engineerings und des
Usability Engineerings aktuell stark diskutiert wird. Da dieses Thema im Rahmen der vorliegenden
Arbeit nicht ausfiihrlich behandelt werden kann, sei hier auf andere Publikationen verwiesen, die sich
mit diesem Thema beschiftigen (Seffah und Metzker, 2004; Kohler, Leidermann und Birk, 2003).

Die Dokumentation des Produktlebenszyklus von Siemens Medical Solutions enthélt keinen expliziten
UCD-Prozess. Fiir die Durchfithrung des in dieser Arbeit beschriebenen Prozess-Assessments wurde
aber eine solche Beschreibung bendtigt. Wie in Abschnitt 4.2.3.1 beschrieben, wurde zu diesem
Zweck in Vorbereitung des Assessments eine Prozessanalyse durchgefiihrt und eine Dokumentation
erstellt. Das Ergebnis der Prozessanalyse war eine Beschreibung des UCD-Prozesses, die in Kapitel 5
préasentiert wird, sowie ein Flussdiagramm, das die Aktivitdten des UCD-Prozesses, deren Zusammen-
hénge und die dabei entstehenden Arbeitsprodukte (Artefakte) visualisiert (siche Anhang D).

Im nun folgenden Abschnitt wird das Projekt vorgestellt, das ausgewihlt wurde, um das Prozess-
Bewertungsinstrument anzuwenden.

4.3.4 Vorstellung des untersuchten Projektes

Das Projekt, in dem das Assessment stattgefunden hat, kann aus Griinden der Vertraulichkeit hier nur
in anonymisierter Form vorgestellt werden. Es wird im Folgenden als Projekt ,,Acht* bezeichnet. Die-
ses Projekt wurde vom Ul-Teamleiter fiir das Prozess-Assessment vorgeschlagen. Die folgenden
Griinde waren dafiir hauptséchlich ausschlagend. Das Projekt war zum Zeitpunkt des Assessments im
Vergleich zu den anderen Projekten relativ weit fortgeschritten. Etwa zwei Drittel des Prozesses war
bereits durchgefiihrt, so dass die Mitarbeiter des Projektes tiber die entsprechenden Aktivitdten berich-
ten konnten und eine Bewertung iiber die Prozess-Capability abgeben konnten. Zudem war es inner-
halb dieses Projektes moglich, dass die Interviewpartner Zeit fiir die Interviews sowie die Vor- und
Nachbereitung zur Verfiigung stellen konnten.

Das Software-Modul, das im Rahmen dieses Projektes entwickelt wurde, deckt zwei medizinische
Dominen ab und unterstiitzt simtliche Vorgénge in diesen beiden Bereichen. Die zukiinftigen Nutzer
werden die Arzte, das medizinische Hilfspersonal (z. B. medizinisch-technische Assistenten) und Mit-
arbeiter aus der Pflege (z. B. Krankenschwestern und -pfleger) sein.

Das Projekt startete im Herbst 2002 und befand sich zum Zeitpunkt des Assessments in der Elaborati-
on-Phase. Diese startete im Friihjahr 2003 und endete im August 2005, ca. drei Monate nach dem Pro-
zess-Assessment. Die ungewohnliche Lange der Elaboration-Phase liegt darin begriindet, dass sie fiir
zwei medizinische Domédnen durchgefiihrt wurde. ,,That's a really long elaboration phase but involved
a major change in direction. Mid-year 2004, we were almost to D3 for a [Name des ersten Moduls]
release when we were directed to refocus our efforts onto [Name des zweiten Moduls]. So essentially
we did 2 elaboration phases in one.”'* Dieses zweite Modul umfasste am Ende etwa 15 Use Case-
Dokumente und acht UI-Spezifikationen.

Zum Zeitpunkt des Assessments (17.05. bis 01.06.2005) arbeiteten drei Produktanalysten, ein System-
analyst und 1,5 Ul-Analysten in dem Projekt. Zusétzlich waren ein Projektmanager und ein Produkt-
manager beteiligt.

' Produktanalystin im untersuchten Projekt in personlicher Kommunikation (E-Mail vom 15.11.2005)
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4.4 Zusammenfassung

Die vorliegende Evaluation versucht die Beantwortung der Frage, ob die ISO/PAS 18152 in Kombina-
tion mit der ISO/IEC 15504 im Sinne der Gebrauchstauglichkeit geeignet ist, einen UCD-Prozess in
einem Software herstellenden Unternehmen hinsichtlich seiner Capability effizient, valide, reliabel
und objektiv zu bewerten und anschlieBend ggf. Vorschldge zur Verbesserung des Prozesses abzulei-
ten. Zu diesem Zweck wurde ein auf den beiden Normen basierendes Verfahren in der Praxis ange-
wendet und mit Hilfe eines Nutzertests wurden Hinweise auf Probleme der Gebrauchstauglichkeit
sowie auf positive oder negative Einfliisse auf die Effizienz, Validitit, Reliabilitit und Objektivitat des
Verfahrens gesammelt. Der Nutzertest wurde in einer Abteilung des Unternehmens Siemens Medical
Solutions in den USA durchgefiihrt. Ergénzt wurde der Nutzertest durch eine Dokumentenanalyse,
einen Fragebogen, der den Assessmentteilnehmern vorgelegt wurde und eine Expertenbefragung. Die
Ergebnisse der Evaluation werden in Kapitel 6 vorgestellt. Zuvor werden im nun folgenden, fiinften
Kapitel die Ergebnisse der Capability-Bewertung des bei Siemens durchgefiihrten UCD-Prozesses
vorgestellt.
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S Prozessbeschreibung und Prozessbewertung

In diesem Kapitel werden sowohl die Ergebnisse der Prozessanalyse als auch die Prozessbewertung
vorgestellt. Zunichst wird der UCD-Prozess von Siemens Medical Solutions (SMS) — Health Services
(HS) — Soarian Clinicals (SC) im Uberblick vorgestellt und dessen Verankerung in den iibergeordne-
ten Produktlebenszyklus aufgezeigt. Die Beschreibung wird anhand des in Kapitel 3 vorgestellten
Spiralmodells vorgenommen. Dabei werden Unterschiede zu den ebenfalls in Kapitel 3 beschriebenen
Prozessmodellen thematisiert.

Der hier vorgestellte UCD-Prozess ist fiir die gesamte Abteilung HS SC und somit fiir alle dort statt-
findenden Projekte giiltig. Da dieser allgemeine UCD-Prozess auf die jeweiligen Rahmenbedingungen
eines Projektes angepasst wird, unterscheiden sich die konkreten Ausfiihrungen des UCD-Prozesses
der jeweiligen Projekte. Jedes Projekt verfiigt somit iiber einen individuellen Prozess, der auf dem
allgemeinen UCD-Prozess basiert. Im Rahmen der vorliegenden Arbeit wurde ein Projekt ausgewihlt,
dessen UCD-Prozess anhand eines ausfiihrlichen Assessments bewertet wurde. Dariiber hinaus wur-
den die UCD-Prozesse weiterer sieben Projekte mittels Checkliste bewertet.

Die Ergebnisse des Assessments werden im Abschnitt 5.2 beschrieben. In tabellarischer Form werden
die Aktivititen des projektspezifischen Prozesses aufgefiihrt und zugleich den entsprechenden Tétig-
keiten des Referenzmodells gegeniiber gestellt. Diese Gegeniiberstellung dient zudem der Bewertung
der Prozessaktivititen auf Capability-Stufe eins. Die Bewertung der Capability-Stufen zwei und drei
erfolgt in Abschnitt 5.2.2.

Die Ergebnisse der mittels Checklisten bewerteten Projekte werden am Ende dieses Kapitels gemein-
sam mit den Ergebnissen des ausfiihrlichen Assessments zusammenfassend dargestellt und es wird
eine abschlieBende Bewertung des allgemeinen UCD-Prozesses fiir die Abteilung HS SC vorgenom-
men. Die Ableitung der VerbesserungsmaBnahmen war zum Zeitpunkt der Erstellung dieser Arbeit
noch nicht durchgefiihrt worden, so dass iiber diesen Schritt nicht berichtet werden kann. Dennoch soll
dargestellt werden, wie die Ableitung von VerbesserungsmaBinahmen prinzipiell vorgenommen wer-
den kann.

5.1 Der User-Centred Design-Prozess bei Siemens Medical Solutions HS SC

Die folgende Darstellung des UCD-Prozesses beruht auf der Analyse des im Qualitits-Management-
System beschriebenen Requirement Engineering-Prozesses, auf Interviews mit dem UI-Teamleiter
sowie auf eigenen Beobachtungen'’. Diese ausfiihrliche Analyse war notwendig, da Siemens intern
keine Beschreibung des UCD-Prozesses vorlag, auf der das Assessment hétte aufbauen konnen.

Das Detaillierungsniveau der UCD-Prozessanalyse ist so gewéhlt worden, dass ihr Ergebnis, die Pro-
zessbeschreibung, fiir alle bei HS SC stattfindenden Projekte giiltig ist. Zum einen kann sie dadurch
als Grundlage fiir eine Prozessdefinition im Qualitits-Management-System verwendet werden'®. Zum
anderen ist diese Beschreibung somit auch fiir die Projekte giiltig, die per Checkliste bewertet wurden.
Fiir die Durchfithrung des Assessments war es allerdings notwendig, den UCD-Prozess anhand eines
konkreten Projektes zu betrachten. SchlieBlich sollte nicht ein allgemeines Prozessmodell bzw. dessen
Dokumentation bewertet werden, sondern der tatséchlich gelebte Prozess, so wie er in einem Projekt
durchgefiihrt wurde. Daher wurde in Vorbereitung des Prozess-Assessments fiir das ausgewéhlte Pro-
jekt eine detaillierte Abbildung erstellt (Flussdiagramm). Sie basiert auf dem allgemeinen UCD-
Prozess, ist aber durch projektspezifische Eigenschaften des Prozesses ergénzt, so dass es alle UCD-
Aktivitdten, die dabei entstehenden Arbeitsergebnisse und deren Beziehung untereinander wiedergibt.
Die Aktivititen sind darin in einer zeitlichen Abfolge dargestellt, wobei auch die Unterteilung in die
Subprozesse vorgenommen wird. Aulerdem wird unterschieden zwischen verschiedenen Rollen, die
am Prozess beteiligt sind. Das Flussdiagramm befindet sich im Anhang D der Arbeit.

" Die Autorin der Arbeit hat im Rahmen von Usability-Projekten Kenntnisse iiber den UCD-Prozess erlangen
konnen.

' Ob der UCD-Prozess in das Qualitits-Management-System aufgenommen werden wird, ist noch mit den Ver-
antwortlichen bei Siemens zu kléren.
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5.1.1 Uberblick iiber den allgemeinen UCD-Prozess

Bei der nun folgenden Prozessbeschreibung werden jene Bezeichnungen fiir die Subprozesse und die
Arbeitsprodukte iibernommen, die bei Siemens Medical Solutions HS SC verwendet werden.

Der User-Centred Design-Prozess bei SMS HS SC besteht aus vier Phasen, die als Requirement Ana-
lysis, Preparation, First Ul-Analysis und Second Ul-Analysis bezeichnet werden (siche Abbildung 5.1
— Darstellung auf einer Zeitachse). Der Grofteil des UCD-Prozesses findet wihrend der ersten drei
Phasen des Produktlebenszyklus statt. Die vier Phasen werden nacheinander durchlaufen und werden
mit Erreichen eines vorher definierten Meilensteins abgeschlossen. Die Meilensteine 1 und 4 (MSI1,
MS4) des UCD-Prozesses entsprechen den Entscheidungspunkten D2 und D3 (Decision Points, D1 —
D4) des iibergeordneten Produktlebenszyklus. Die ndhere Beschreibung des Produktlebenszyklus be-
findet sich in Abschnitt 4.3.3.

Die Requirement Analysis-Phase findet wihrend der beiden ersten Phasen des Produktlebenszyklus
statt. Hier werden Anforderungen unterschiedlichster Art gesammelt, dazu zéhlen Markt-, Nutzer- und
technische Anforderungen. Gleichzeitig mit der Elaboration-Phase des Produktlebenszyklus startet die
Preparation-Phase des UCD-Prozesses (siche Abbildung 5.1). In dieser Phase werden hauptsédchlich
generelle Modelle (z. B. Nutzungsmodelle) und Strukturen fiir die Nutzerschnittstelle (z. B. Informati-
onsarchitektur) entwickelt, die in den nachfolgenden Phasen vervollstindigt und verfeinert werden. In
den beiden Analyse-Phasen. First und Second Ul-Analysis, werden erst Konzepte und spéter das de-
taillierte Design der Nutzerschnittstelle entwickelt. Mit dem Meilenstein MS4 am Ende der Second
Ul-Analysis-Phase sind die wesentlichen Schritte des UCD-Prozesses abgeschlossen. Zu diesem Zeit-
punkt endet auch die Elaboration-Phase des Produktlebenszyklus. Die Nutzerschnittstelle ist dann
fertig definiert und kann an die Entwicklungsabteilung zur Implementierung weitergegeben werden.
Wihrend der Development-Phase finden unterschiedliche Arten der Evaluation statt, dazu z&hlen Usa-
bility-Tests (z. B. mit Beta-Kunden), Maturity-Tests und Uberpriifungen der Style Guide-Konformitit.
Usability-Tests dienen der Uberpriifung des Erfiillungsgrades der Nutzer- und Kundenanforderungen.
Anhand eines Maturity-Tests wird von den Produktanalysten und den Ul-Analysten iiberpriift, ob die
von ihnen entwickelten Spezifikationen eingehalten wurden. Aus diesen Uberpriifungen kénnen sich
Anderungsanforderungen ergeben, die entweder in der laufenden Entwicklungsphase fiir das aktuelle
Produkt beriicksichtigt werden miissen oder als Anforderungen in die Spezifikation fiir das néchste
Produktrelease eingehen. Im abschlieBenden Decision-Point (D4) wird entschieden, ob bzw. wann das
neue Produkt auf den Markt gebracht werden wird.

Wihrend der Nutzungsphase (Support-Phase) werden weitere Informationen dariiber gesammelt, wie
zufrieden die Kunden mit dem Produkt sind, wo Schwierigkeiten bei der Benutzung auftreten oder
welche Aspekte aus Nutzer- und Kundensicht als besonders wertvoll erachtet werden. Diese Form der
Bewertung kann als summative Evaluation betrachtet werden, obwohl dabei immer auch neue Anfor-
derungen fiir neue Produktversionen ermittelt werden.

D1 D2 D3 D4
Produkt- Pre-
lebens- >> Concept >> Elaboration >>Developme>> Support >
Concept
zyklus
UCD- Requirement . First Second
Prozess Analysis >> FJrepz’“’atlor>>UI-AnaIysis>> Ul-Analysis

MS 1 MS 2 MS 3 MS 4

Abbildung 5.1: Produktlebenszyklus und UCD-Prozess bei Siemens Medical Solutions HS SC

Innerhalb dieser vier Phasen des UCD-Prozesses finden jene Aktivititen statt, die in Kapitel 3 als
grundlegende Usability-Aktivititen identifiziert wurden:

1. Anforderungsanalyse,

2. Konzeption und Entwurf sowie

3. Evaluation.
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Dabei ist zu beachten, dass die Usability-Aktivititen des UCD-Prozesses bei Siemens Medical Soluti-
ons nicht an die Phasen gebunden sind. Das bedeutet, in jeder der vier Phasen des UCD-Prozesses
werden sowohl Analyse-, konzeptionelle, Entwurfs- als auch Evaluations-Aktivititen durchgefiihrt.
Das liegt darin begriindet, dass der UCD-Prozess ein iteratives Vorgehen erfordert. Aktivitdten miissen
mehrfach wiederholt werden, bis die Arbeitsergebnisse den definierten Qualitétskriterien entsprechen.
Abbildung 5.2 verdeutlicht den iterativen Charakter. Die vier Phasen sind als vier Iterationen darge-
stellt. Jede Iteration umfasst dabei die drei Aktivititen Analyse, Konzeption und Entwurf und Evalua-
tion. Der Prozess beginnt mit der ersten Iteration in Form einer Kontextanalyse, wird fortgesetzt mit
konzeptionellen Téatigkeiten und einer formativen Evaluation. Dann beginnt die zweite Iteration, in der
ebenfalls die drei Aktivitdten durchgefiihrt werden, jetzt aber mit einem feineren Detaillierungsgrad.
So setzt sich der Prozess fort, bis am Ende des Prozesses die summative Evaluation steht.

Vergleicht man dieses Vorgehensmodell mit jenen, die in Kapitel 3 beschrieben wurden, stellt man
fest, dass Analysetétigkeiten nicht nur zu Beginn des Prozesses stattfinden, sondern auch zu spéteren
Zeitpunkten. Die in der Literatur beschriebenen Prozessmodelle hingegen betrachten die Analysephase
als komplett und abgeschlossen, bevor die Entwurfsphase beginnt. Nur das Prozessmodell von IBM ist
in dieser Hinsicht vergleichbar. Es gibt zwei Griinde fiir diesen Umstand. Um erste Konzepte und gro-
be Entwiirfe fiir die Nutzerschnittstelle entwickeln zu konnen, sind Informationen iiber die generellen
Arbeitsabldufe und den sich daraus ergebenden Anforderungen ausreichend. Sobald die Konzepte
detailliert werden, miissen auch konkrete Informationen und Anforderungen vorliegen. Oftmals ist es
sogar so, dass es erst dann sinnvoll ist, detaillierte Informationen iiber die Nutzer und ihre Aufgaben
einzuholen, wenn die Aufgabenbereiche, die von dem zukiinftigen System unterstiitzt werden sollen,
definiert sind.

Der zweite Grund besteht darin, dass die Zeit, bis ein Produkt auf den Markt gebracht werden kann,
verkiirzt werden kann, wenn Prozessaktivitdten parallelisiert werden. Wiirde die Konzept- und Design-
Phase erst beginnen, wenn die Analyse vollstindig ist, wiirde sich das Prozessende um mehrere Mona-
te oder gar Jahre nach hinten verschieben. AuBerdem konnte es sogar sein, dass mit Beginn der Ent-
wicklungsphase (Implementierung des Produktes) die Anforderungen bereits veraltet sind.

Analyse

MNutzeranalyse
Aufgabenanalyse

Summative N
Evaluation
Graphische
Gestaltung
Infarmelle Reviews
Mutzervalidierung N
. Konzeption &
E"-"Eluatlon Collaboration Er‘ItWUl'f
1. Reration = Requirement Analyses

2. lteration = Preparation
3. lteration = First Analysis
4, Neration = Second Analysls

Abbildung 5.2: Allgemeiner UCD-Prozess bei Siemens Medical Solutions HS SC
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Eine weitere Besonderheit des Vorgehens hier ist, dass die Anforderungsanalyse nicht von den Ul-
Analysten durchgefiihrt wird, sondern von den Produktanalysten. Das liegt darin begriindet, dass die
Domine — medizinisch-pflegerische Prozesse im Krankenhaus — einen sehr hohen Komplexititsgrad
aufweist. Der Aufwand fiir eine fachfremde Person, wie z. B. ein Usability Engineer ohne medizini-
sche Kenntnisse, sich in dieses Themengebiet einzuarbeiten und effektive Nutzer- und Aufgabenana-
lysen durchzufiihren, wire zu hoch. Die Produktanalysten hingegen sind Doménenexperten, ihnen sind
die Aufgaben der Nutzer und die Ablidufe im Krankenhaus aus eigener Erfahrung bekannt, so dass sie
die Anforderungsanalyse effektiver und effizienter durchfiihren kdnnen.

In den folgenden Abschnitten werden die vier Iterationen des UCD-Prozesses bei Siemens Medical
Solutions — Health Services — Soarian Clinicals genauer erldutert, wobei zunichst eine Kurzbeschrei-
bung erfolgt und dann jeweils die Beschreibung der drei Aktivititen. Zur besseren Orientierung im
Flussdiagramm sind in den Klammern kursiv die entsprechenden Bezeichnungen angegeben. Die wih-
rend des Prozesses entstehenden Arbeitsprodukte werden in einem gesonderten Abschnitt beschrieben.

5.1.2 Erste Iteration: Requirement Analysis

Kurzbeschreibung: Wahrend der Requirement Analysis-Phase werden die grundlegenden Anforderun-
gen, die das zu erstellende Produkt zu erfiillen hat, entwickelt. Die Konkretisierung und Quantifizie-
rung dieser Anforderungen erfolgt wihrend der nachfolgenden Phasen.

Anforderungsanalyse: Unter Einsatz unterschiedlichster Methoden werden von den Produktmanagern
Informationen iiber den anvisierten Markt, die Kundengruppen und technische Rahmenbedingungen
gesammelt (elicit, analyse and specify features and non-functional requirements). Diese werden von
den Produktmanagern in der Market Requirement Specificaion (MRS) beschrieben. Zusitzlich werden
Anforderungen mit einbezogen, die auf der Gap-Analyse beruhen. Diese Analyse vergleicht Vorgén-
gerversionen des Produktes oder auch Konkurrenzprodukte mit den aktuell ermittelten Anforderungen
und ergénzt diese gegebenenfalls (conduct Gap-Analysis). AuBerdem werden aus Vorgéngerversionen
abgeleitete Anderungsanforderungen zusammengetragen.

Auch die Produktanalysten und die UI-Analysten beginnen in dieser Phase mit der Analyse der Kun-
den- und Nutzergruppen (Field Studies).

Konzeption und Entwurf: Bei den in dieser ersten Phase des UCD-Prozesses erstellten Konzepten
handelt es sich um systematische Beschreibungen des Problemraums. Zum einen sind das generelle
Beschreibungen der Domiéne, der Nutzer und deren Aufgaben in den Business Use Cases (BUC), die
von den Produktanalysten erstellt werden. Ein Business Use Case soll ein vollstdndiges Bild einer
Nutzerrolle geben und den Hauptarbeitsablauf des Nutzers beschreiben. Zum anderen konzipieren die
Ul-Analysten das so genannte Problem Task Flow Diagram. Es handelt sich dabei um eine strukturier-
te Beschreibung des Problemraumes, fiir den spéter die Nutzerschnittstelle als Losung entwickelt wird.
Evaluation: Die Validierungsaktivititen in dieser Phase betreffen die Uberpriifung der MRS auf Voll-
stdndigkeit und Konsistenz und die anschlieBende Freigabe durch die Produktanalysten (review and
approve MRS). Die Business Use Cases werden von den Ul-Analysten auf Vollstdndigkeit und Kon-
sistenz iiberpriift.

5.1.3 Zweite Iteration: Preparation

Kurzbeschreibung: Wéhrend der Preparation-Phase werden hauptséchlich generelle Modelle erstellt
(z. B. Nutzungsmodelle), Nutzeraufgaben kategorisiert und priorisiert sowie strukturierende Tatigkei-
ten durchgefiihrt, wie z. B. die Festlegung der Pakete (packages) oder die Erstellung des Use Case
Grid.

Anforderungsanalyse: Von den Produktanalysten werden, basierend auf den Analyseergebnissen der
vorangegangenen Phase, die Nutzergruppen, Arbeitsabldufe, Arbeitsumgebung, eingesetzte Arbeits-
mittel etc. genauer analysiert und Anforderungen daraus abgeleitet. Die dabei identifizierten unter-
schiedlichen Nutzergruppen und Aufgabenbereiche werden in so genannten Paketen (packages) ein-
ander zugeordnet. Des Weiteren werden die Arbeitsschritte der Nutzer in Teilschritte unterteilt sowie
Objekte identifiziert, die unabhédngig von konkreten Arbeitsabldufen beschrieben werden miissen (de-
fine packages, Detailed Use Cases and Supplemental Specifications).
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Die Ul-Analysten definieren basierend auf der Problembeschreibung und den vorliegenden Nutzerin-
formationen Anforderungen, die von der Nutzerschnittstelle erfiillt werden miissen (die so genannten
Ul-Anforderungen) (analyse and extract Ul-requirements).

Konzeption und Entwurf: Der wichtigste konzeptionelle Schritt in dieser Phase ist die Entwicklung
einer ersten, abstrakten Beschreibung der Ul-Loésung (Solution Concept Flow Diagram) durch die Ul-
Analysten. Diese stellt das Grobkonzept der zukiinftigen Nutzerschnittstelle dar und wird in den nach-
folgenden Phasen weiter differenziert. Dieser Schritt kann als die erste wesentliche konzeptionelle UI-
Aktivitdt bezeichnet werden, da hierdurch die Grundstruktur der Nutzerschnittstelle definiert wird.
Evaluation: Die Review-Aktivititen umfassen im Wesentlichen die Uberpriifung des Grobkonzeptes
durch die Produktanalysten. Das Konzept wird daraufhin iiberpriift, ob es die generellen Anforderun-
gen erfiillt und alle Nutzerrollen und Aufgabenbereiche angemessen beriicksichtigt.

5.1.4 Dritte Iteration: First Analysis

Kurzbeschreibung: In dieser Phase werden die Arbeitsabldufe der Nutzer auf einem detaillierten Ni-
veau beschrieben und die ersten konkreten Entwiirfe fiir die Nutzerschnittstelle entwickelt. An dieser
Stelle konnen bereits vorhandene Ul-Konzepte sowie Vorgaben zur visuellen Gestaltung (z. B. aus
einem Style Guide) verwendet werden. Diese Phase, wie auch die néchste, ist gekennzeichnet durch
eine enge Zusammenarbeit zwischen Produktanalysten und Ul-Analysten. Beide Gruppen validieren
ihre Arbeiten sowohl gegenseitig in informellen Reviews als auch unter Einbeziehung von Nutzern.
Anforderungsanalyse: Die Produktanalysten sammeln detaillierte Informationen iiber die Nutzer und
ihre Aufgaben, die in Detailed Use Cases (DUC) und Supplemental Specification Dokumente
(SupSpec) eingepflegt werden.

Konzeption und Entwurf: Die Detailed Use Cases und Supplemental Specification Dokumente bilden
in ihrer ersten Version die Grundlage fiir die ersten Konzepte der Nutzerschnittstelle. Die Beschrei-
bung der Konzepte kann anhand von Skizzen, Texten oder Bildern geschehen. Das Solution Concept
Flow-Diagramm wird in das Application Flow-Diagramm tberfiihrt, das alle Elemente der Nutzer-
schnittstelle und deren Zusammenhang definiert.

Evaluation: Alle Dokumente (DUC, SupSpec) sowie die UI-Konzepte werden in informellen Reviews
auf Vollstindigkeit, Richtigkeit, Konsistenz etc. iiberpriift. Zusitzlich werden die UI-Konzepte unter
Einbeziehung von Kunden und Nutzern validiert.

5.1.5 Vierte Iteration: Second Analysis

Kurzbeschreibung: Diese Phase ist prinzipiell eine Wiederholung der vorangegangen. Die Ergebnisse
der Validierungen werden sowohl in den Dokumenten der Produktanalysten als auch in den Ul-
Konzepten beriicksichtigt. Den Abschluss dieser Iteration bildet die so genannte Collaboration-Phase.
Hier kommen Vertreter aller internen Projektbeteiligten (Produktanalysten, UI-Analysten, Documenta-
tion-, Testing-, Development-Team etc.) zusammen, um alle Anforderungen, die die verschiedenen
Personengruppen stellen, zusammenzutragen und abzugleichen.

Anforderungsanalyse: Die Analyse-Aktivititen in dieser Phase beziehen sich hauptsédchlich auf Detail-
informationen beziiglich der Nutzeraufgaben. So werden bspw. Informationen dariiber zusammenge-
tragen, wie oft bestimmte Teiltatigkeiten ausgefiihrt werden und welche Daten in welchen Formaten
dabei benotigt werden.

Konzeption und Entwurf: Die jetzt entwickelten Konzepte und Entwiirfe befinden sich auf einem sehr
detaillierten Niveau. Nun wird auch die graphische Darstellung der Nutzerschnittstelle fertig gestellt
und alle Dokumente und Beschreibungen werden in ihre endgiiltige Version gebracht.

Evaluation: Wiederum finden informelle Reviews zwischen den Produktanalysten und Ul-Analysten
sowie Validierungen mit Nutzern statt. Eine besondere Uberpriifung stellt die Hazard-Analyse dar.
Hier wird das System auf mogliche Bedrohungen fiir die Sicherheit und Gesundheit der Nutzer (in
diesem Fall die mdgliche Fehlbedienung durch das érztliche oder pflegerische Personal und damit eine
Gefdhrdung der Patienten) iiberpriift.

Eine besondere Art der Evaluation findet wihrend der Collaboration-Phase statt. Zu diesem Zeitpunkt
werden alle Dokumente und Arbeitsergebnisse des UCD-Prozesses aufeinander abgestimmt und an-
schlieBend zum offiziellen Review freigegeben. Die Hauptdokumente sind die Solution Requirement
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Specification (SRS), die alle Anforderungen, die an das System gestellt werden, umfasst, sowie die
User Interface-Specification (UI-Spec), die die Nutzerschnittstelle definiert.

Weitere Evaluations-Aktivititen finden parallel zur Entwicklungsphase statt. Dazu zéhlen der so ge-
nannte Customer Usage-Test (sieche Kapitel 4 Abschnitt 4.3.3) aber auch andere Formen der Evaluati-
on (Usability-Tests, Site Visits, Maturity-Test u. 4.). Diese dienen der abschlielenden Bewertung des
Produktes beziiglich der Kundenzufriedenheit (summative Evaluation). Gleichzeitig werden neue An-
forderungen fiir nachfolgende Produktversionen erhoben, die in einen neuen, iterativen UCD-Prozess
einfliefen.

5.1.6 Arbeitsprodukte

In diesem Abschnitt werden alle Arbeitsprodukte des UCD-Prozesses bei Siemens Medical Solutions
HS SC aufgefiihrt. Der Einfachheit halber werden in der daran anschlielenden Tabelle die hier einge-
filhrten Abkiirzungen fiir die Arbeitsprodukte eingesetzt.

Die Market Requirement Specification (MRS) beschreibt alle funktionalen und nicht-funktionalen
Anforderungen, die an die zu entwickelnde Software gestellt werden. Basierend auf der MRS wird der
Scope (Inhalt und Umfang) fiir ein Produkt — und damit auch fiir ein Projekt — gesetzt. Die Be-
schreibung ist aus Sicht der Kunden formuliert. Die Market Requirement Specification muss vor dem
Entscheidungspunkt D2 fertig gestellt sein, da sie dann einem Review unterzogen wird und auch die
Grundlage fiir diesen D2-Entscheid liefert.

Functional Requirements sind alle Funktionen des Systems mit denen der Nutzer interagieren kann,
wie beispielsweise die Moglichkeit, Patientendaten in ein Formular einzutragen, eine Kalenderfunkti-
on aufzurufen oder Rontgenbilder anzuzeigen.

Non-functional Requirements sind Anforderungen, die sich auf generelle Eigenschaften des Systems
beziehen. Dazu zéhlen die Verfiigbarkeit, die Installierbarkeit, die Geschwindigkeit des Systems sowie
die Gebrauchstauglichkeit und anderes.

Ein Business Use Case (BUC) beschreibt ein vollstindiges Bild einer Nutzerrolle und deren Hauptar-
beitsaufgaben, dazu zdhlen bspw. Angaben zu Héufigkeiten, Prioritdten, Abhingigkeiten, die An-
fangs- und Endzusténde eines Arbeitsschrittes, das auslosende Ereignis und &hnliches. Dabei werden
keine Systemeigenschaften beschrieben sondern lediglich die Aufgaben und Intentionen der Nutzer.
Die Business Use Cases sind vergleichbar mit den Nutzerprofilen des Usability Engineering Lifecycle-
Modells von Mayhew (1999b) (vgl. Kap 3, Abschnitt 3.1.4).

Ein Detailed Use Case (DUC) beschreibt auf einem detaillierten Niveau die Arbeitsschritte der Nut-
zer. Im Gegensatz zu einem BUC werden hier alle mdglichen Alternativen eines Arbeitsablaufes be-
schrieben sowie mogliche Hindernisse, die auftauchen konnen und wie damit umgegangen wird. Es
werden auch Angaben zu den Daten und Informationen gemacht, die fiir den Nutzer in dem jeweiligen
Arbeitsschritt relevant sind. In diesem Dokument wird auch die Interaktion zwischen Nutzer und Sys-
tem beschrieben. Die Detailed Use Cases sind die Hauptinformationsquelle fiir die UI-Analysten,
wenn die Nutzerschnittstelle konzipiert und gestaltet wird. Aufgrund der in den Detailed Use Cases
enthaltenen Informationen werden die Ul-Anforderungen abgeleitet, die anschlieend in der Konzep-
tion und Gestaltung beriicksichtigt werden.

Die Supplemental Specification (Subl. Spec) beschreibt ein einzelnes Objekt im Detail. Dabei han-
delt es sich in der Regel um ein komplexes Objekt, das fiir mehrere Nutzer in unterschiedlichen Ar-
beitsabldufen relevant ist. Beispielsweise existieren Supplemental Specifications fiir verschiedene
Formulare zur klinischen Dokumentation. In den Supplemental Specifications ist beschrieben, wel-
chem Zweck die Formulare dienen, welche Informationen darin enthalten sein miissen u. A. Die Ob-
jekte sind sozusagen unabhéngig von konkreten Arbeitsablaufen, sie werden in mehreren Arbeitsab-
laufen benutzt, manchmal auch von mehreren Rollen, benutzt. Die Supplemental Specifications ist
ebenfalls eine wichtige Informationsquelle fiir die Konzeption und das Design der Nutzerschnittstelle.
Die User Interface Specification (UI-Spec) beschreibt alle Ul-Elemente inklusive der relevanten
Nutzer und Aufgaben, der Validierungsergebnisse und der Usability-Ziele. Die detaillierte Beschrei-
bung eines Ul-Elements erfolgt anhand von Bildern und textlicher Beschreibung. Die UI-Spec ist also
die vollstdndige Beschreibung der Nutzerschnittstelle. Sie ist das Ergebnis der Konzeption und des
Designs und wird von den Ul-Analysten erstellt. Zielgruppe fiir dieses Dokument sind die Entwickler,
die die Software erstellen.
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Die Solution Requirement Specification (SRS) beschreibt detailliert alle Anforderungen, die von
dem zukiinftigen Produkt beantwortet werden miissen. Dies umfasst sowohl funktionale als auch
nicht-funktionale Anforderungen.

Ein Package beschreibt einen Aufgabenbereich. Dies kann unabhdngig von einer bestimmten Nutzer-
rolle geschehen. Ein Beispiel fiir ein solches ,,Paket™ ist der Aufgabenbereich der klinischen Doku-
mentation. Dieses Paket umfasst alle relevanten Analysedokumente, Konzept- und Entwurfsdokumen-
te, die die Aufgabe der klinischen Dokumentation beschreiben (betreffen).

Das Use Case Grid ordnet den Paketen Use Case Dokumente zu. Das heif3t, die Arbeitsaufgaben, die
ein Paket bilden, sind in verschiedenen Use Case Dokumenten relevant. Anhand des Use Case Grid
wird ersichtlich, welche Use Cases welche Aufgabenbereiche adressieren.

Die Hazard Analyse wird durchgefiihrt, um mdogliche Risiken und Bedrohungen der Sicherheit und
Gesundheit der Nutzer, die durch die Benutzung des Systems entstehen kdnnten, auszuschliefen. Ins-
besondere bei Produkten, die im klinischen Kontext eingesetzt werden, miissen Vorschriften der Food
and Drug Administration beachtet werden.

Ein Style Guide beschreibt graphische Elemente einer Nutzeroberfldche. Beispielsweise werden darin
Farbcodes, Schriftarten und -groen sowie Formate fiir bestimmte graphische Elemente (Tabellen,
Meniis etc.) vorgegeben.

Das Problem Task Flow Diagram (PTF), das Solution Concept Flow Diagram (SCF) und das Ap-
plication Flow Diagram (AFD) sind drei Darstellungen, die aufeinander aufbauen. Das PTF be-
schreibt den Problemraum, fiir den die spatere Nutzerschnittstelle (als Losung) entwickelt wird. Das
SCF beschreibt auf einer konzeptionellen Ebene die Struktur der Nutzerschnittstelle. Das AFD gibt die
Beziehung aller Dialogfenster (Screens und Windows) zueinander wieder. Dabei wird nicht der Ar-
beitsablauf der Nutzer abgebildet, sondern die ,,innere* Struktur der Schnittstelle.

Artefakte, die spezifisch fiir das untersuchte Projekt sind und in der nachfolgenden Tabelle erstmals
erwdhnt werden:

Das Storyboard wird von den Ul-Analysten erstellt und dient der Evaluierung der Ul-Konzepte. In
der Regel besteht ein Storyboard aus allen fiir einen Use Case relevanten Screens. Anhand des Story-
boards kann ein Nutzer einen Arbeitsablauf durchspielen und bewerten, wie gut der Entwurf diesen
unterstiitzt bzw. was an dem Entwurf noch veridndert werden muss.

Mit Hilfe der Performance Matrix werden messbare Leistungsdaten definiert. Fiir bestimmte Nutzer-
aufgaben wird festgelegt, wie viel Zeit sie maximal in Anspruch nehmen diirfen. Die Matrix wird von
den Ul-Analysten erstellt und die Produktanalysten machen Angaben zu Zeiten und Héaufigkeiten.
Empfinger der Matrix sind die Entwickler, die anhand der Matrix entscheiden, wie sie bestimmte
Funktionen implementieren. Das Test-Team kann aufgrund der Angaben in der Matrix testen, ob die
Leistungen des Systems den Vorgaben entsprechen.

Mit Stakeholder Request sind Aussagen iiber Bediirfnisse und Wiinsche gemeint — nicht Losungen
(oder Losungsvorschldge). Diese Bediirfnisse definieren den Problemraum. Stakeholder in diesem
Sinne sind Personen oder Institutionen, die mit der Losung zu tun haben bzw. davon betroffen sind.
Dazu zdhlen auch Behorden, die den Losungsraum beeinflussen (bspw. Food and Drug Administrati-
on). Der Begriff ,,Stakeholder* bezieht sich auf Personen, die direkt oder indirekt mit der Erstellung
und Nutzung des Systems betroffen sind. Der Begriff ,,Request® bezeichnet eine Anfrage — im Unter-
schied zum Begriff ,,Requirement®, der fiir Anforderung steht.

In der Requirement-Datenbank Caliber'’ werden alle Anforderungen, die im Laufe eines Projektes
entwickelt werden, eingetragen. Die Datenbank ermoglicht allen Projektbeteiligten den Zugriff auf die
Anforderungen. AuBBerdem enthélt sie Informationen iiber eventuell vorgenommene Verdnderungen
sowie eine Gewichtung der Anforderungen.

5.2 Bewertung des User-Centred Design-Prozesses

In diesem Abschnitt werden die Ergebnisse der Bewertung des UCD-Prozesses vorgestellt. Zunichst
werden die Ergebnisse der Interviews vorgestellt, anhand derer das Projekt ,,Acht” bewertet wurde.
Nachdem alle Interviews gefiihrt waren, wurden die Aussagen der Interviewpartner zu den UCD-
Aktivitdten des Siemens-Prozesses zusammengefasst (linke Spalte in untenstehender Tabelle) und mit

' Caliber ist der Produktname dieses Requirement Management Tools.
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den entsprechenden Base Practices der ISO/PAS 18152 verglichen. Der Wortlaut der Base Practices
lasst sich in der ISO/PAS 18152 wiederfinden. In untenstehender Tabelle wird jeweils die Nummer
der entsprechenden Base Practice angegeben. Das Ergebnis des Vergleichs, also die Beurteilung, in-
wieweit das jeweilige Prozessattribut erfiillt ist, ist in der rechten Spalte zu finden. Die Bewertung
findet dabei auf der vierstufigen Skala statt (1 = nicht erfiillt/ not achieved, 2 = teilweise erfiillt/ partly
achieved, 3 = weitestgehend erfiillt/ largely achieved und 4 = voll erfiillt/ fully achieved).

In der linken Tabellenspalte sind zusétzlich die Nummerierung und Bezeichnung der Tétigkeit des
Siemens-UCD-Prozesses angegeben (in kursiver Schrift), so dass leicht der Bezug zu dem Flussdia-
gramm im Anhang D hergestellt werden kann. In der Spalte ,,Rolle* ist zudem angegeben, von wel-
cher Rolle die jeweiligen Aktivititen ausgefiihrt werden, wobei die Abkiirzung PM fiir Produktmana-
ger, PA fiir Produktanalyst, Ul fiir UI-Analyst, SA fiir Systemanalyst und PjM fiir Projektmanager
steht.

Die Bewertung des UCD-Prozesses auf den Capability-Stufen zwei und drei erfolgte anhand der Be-
wertungen, die die Interviewpartner fiir die Management Practices abgegeben hatten. Die Bewertun-
gen der Management Practices, die sich auf ein Prozessattribut bezogen, wurden anschlieBend zu ei-
nem Median zusammengefasst (siche Abschnitt 5.2.2). Die Ergebnisse wurden dann in ein Ergebnis-
profil iibertragen. Das so entstandene Profil gibt die Capability des UCD-Prozesses des Projektes
»Acht wieder. Die Bewertung der anderen sieben Projekte erfolgte anhand der von den Ul-Analysten
ausgefiillten Checklisten. Die Ergebnisse werden in Abschnitt 5.2.3 beschrieben.
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5.2.1 Gegeniiberstellung der Prozesse und Bewertung der ersten Capability-Stufe

Siemens Medical Solutions HS SC User Interface Design Process Rolle | Referenzmodell der Interpretation und Bewertung
ISO/PAS 18152
HS.3.1 Context of use Prozessattribut PA1.1
Task 1: Elicit, analyse and specify functional and non-functional requirements. PM HS.3.1BP1 - Der Scope wird definiert.
Task 2: Create Market Requirement Specification (MRS) PA - Der Scope umfasst die Nutzergmppen, de}‘en Aufgabep ur.ld die
. . L Arbeitsumgebung bzw. deren Einbettung in die Organisation.
Auf einer generellen Ebene wird vom Produktmanager (PM) der Nutzungskontext fiir ein . . )
PP . s ; . - = Prozessattribut PA1.1 ist voll erfiillt
Produkt und damit fiir ein Projekt sehr friih im Entwicklungsprozess festgelegt und im Pro-
jektplan festgehalten (tw. vor D1 und vor D2, also noch bevor der eigentliche UCD-Prozess
beginnt). Nach und nach wird der Scope weiter differenziert. Die inhaltliche Konkretisie-
rung wird von den Produktanalysten (PA) vorgenommen, wenn sie die MRS schreiben.
Dazu werden Marktanalysen, Feldstudien, Kundenbesuche und Fokusgruppen durchgefiihrt.
Input: Stakeholder Requests, Business Needs (Geschiftsanforderungen), Business Model
(Geschiftsmodell)
Output: Projektplan, MRS, Requirements in Caliber
Task 6: Create Business Use Case (BUC) PA HS.3.1BP2 - Die Analyse der Aufgaben und Arbeitssysteme wird sehr sorgfil-
Task 11: Create Detailed Use Case (DUC) and SupSpec Ul HS.3.1BP3 Eg Eon den PA Vorg;nziﬁl?enM hod Anwend
- t 1] anzt
Die Analyse der Aufgaben und Arbeitssysteme liegt hauptséchlich bei den PA als Domé- HS.3.1BP4 s kommen unterschieciiche ethoden zur Anwendung, erganz
. . L durch das Doménenwissen der PA.
nenexperten, es wird dabei auch mit einzelnen Kunden und/oder Nutzern zusammengear- HS.3.1BP5 G . o
. . . . 4 . - Gelegentlich nehmen Ul-Analysten an den Analyse-Aktivitdten
beitet. Methoden sind Feldstudien, Beobachtungen, Fokusgruppen, Interviews und Riick- oo . . -
. . . . . HS.3.1BP6 teil (insbesondere bei Kundenbesuchen, Site Visits, Fokusgrup-
griff auf eigenes klinisches Wissen und Literatur. pen etc.)
Die von den PA zusammengetragenen Informationen werden an die Ul-Analysten (UI) - Die Beschreibung der Nutzereigenschaften, der Organisation, der
weitergegeben, die daraufhin den Problemraum fiir die Nutzerschnittstelle beschreiben. Arbeitsmittel, der Arbeitsplitze werden in den BUC vorgenom-
Manchmal nimmt ein UI-Analyst auch an der Analyse teil. men.
Input: Doménenwissen der PA, Feldstudien etc., MRS - Die DUC sind mit ihrer Gliederung und dem Flow of Events ein
Output: BUC, DUC, SupSpec, Problem task flow diagram, iiberarbeitete MRS sehr gut geeignetes Dokument, um die Analyseergebnisse festzu-
halten bzw. um aus den Beschreibungen Nutzungskonzepte abzu-
leiten.
- = Prozessattribut PA1.1 ist voll erfiillt
Task 6: Create BUC PA HS.3.1BP7 - Die wesentlichen Risiken werden von den PA ermittelt und in
Task 11: Create DUC and SupSpec SA den Use Case Dokumenten festgehalten.

Task 22: Conduct Hazard Analysis

Mogliche Risiken und Bedrohungen, die durch die Nutzung des Systems entstehen, werden
von den PA wihrend der Analyse ermittelt.

Zusitzlich wird von dem Systemanalysten (SA) die so genannte Hazard Analysis durchge-
fiihrt. Diese findet in der Regel erst wihrend der letzten Iteration des Prozesses statt.

- In der Hazard Analyse wird die Nutzerschnittstelle systematisch
auf potentielle Risiken iiberpriift.

- Die Gestaltung von risikofreien Systemen im klinischen Kontext
ist eine generelle Anforderung (u. a. von der FDA) und geht als
solche in die Analyse mit ein.

- = Prozessattribut PA1.1 ist voll erfiillt
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Input: Feldstudien, klinisches Wissen, Analysedaten
Output: BUC, DUC, Hazard Analysis Dokument

Task 4: Review and approve MRS

Task 7: Informal Review of BUC

Task 12: Informal Review of DUC and SupSpec
Task 25: Collaboration

Der Nutzungskontext wird in den Use Case Dokumenten beschrieben, die in informellen
Reviews zwischen PA und Ul-Analysten {iberpriift und angepasst werden, bis sie festgeleg-
ten Kriterien entsprechen und den Status ,,approved” erhalten. Die Entwickler erhalten
ebenfalls diese Dokumente und zusétzlich die UI-Specifikation sowie die Solution Require-
ment Spec. In der Collaboration-Phase wird sichergestellt, dass die vorliegenden Anforde-
rungen vollstdndig, verstdndlich und umsetzbar sind.

Input: BUC, DUC, SupSpec, UI-Spec, SRS
Output: approvals fiir die Dokumente, Review-Protokolle etc.

Task: Perform D2 Meeting (ist nicht im Flussdiagramm beriicksichtigt, da es eine iiberge-
ordnete Tétigkeit ist, die vom Produktmanager ausgefiihrt wird)

Présentation vor Seniormanagement zu den Zeitpunkten D2 und D3 (hier werden grundle-
gende Entscheidungen iiber den weiteren Verlauf des Projektes gefillt).

Input: Marktdaten, Trends, Anforderungen (u.U. auch schon Illustration von Arbeitsablau-
fen, Demonstrationen)

Output: Scope-Entscheidung, Go/ No-go Entscheidung

Ul
PA
SA

HS.3.1BP8

- Die Analyseergebnisse werden auf der operativen Ebene anhand
der BUC und DUC weitergegeben, unterstiitzt durch personliche
Kommunikation zw. PA und Ul-Analysten.

- Auf der Managementebene wird eine Présentation gehalten.

- = Prozessattribut PA1.1 ist voll erfiillt
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Siemens Medical Solutions HS SC User Interface Design Process Rolle | HS.3.2 User require-
ments
Task 11: Create DUC and SupSpec PA HS.3.2BP1 - Intentionen und Aufgaben der Nutzer sowie erwartete Systemre-
Task 23: Create Ul-Spec Ul aktion im Nutzungskontext werden in den DUC beschrieben.
- Die Interakti . Syst d Nut ird detailliert in der UI-
Diese Aktivitit wird ebenfalls iterativ durchgefiihrt. Zunéchst beschreiben die PA die Ar- S;Zcrtl):;:hrizgeiw yStem un@ Rutzel wir@ cefattiert m aet
beitsaufgaben und die erwartete Systemreaktion in den Detailed Use Cases. Die Ul- I . .
. ) . . . . - = Prozessattribut PA1.1 ist voll erfiillt

Analysten beginnen mit der Beschreibung der System-Nutzer-Interaktion wahrend der zwei-
ten Iteration. Die Weiterentwicklung erfolgt dann bis in die letzte Iteration, wenn das Ergeb-
nis dieser Tatigkeit in der UI-Spec beschrieben wird.
Input: Kommunikation zwischen PA und Ul-Analyst, BUC, klinisches Wissen der PA
Output: first high level concepts, AFD, UI-Spec
Task 11: Create DUC and SupSpec PA HS.3.2BP2 - Die Entwicklung der Requirements wird sehr sorgfaltig in einem
Task 8: Analyze and extract Ul-Requirements Ul iterativen Vorgehen vorgenommen. ) )
Task 23: C. ULS - Anforderungen werden in eine Datenbank eingetragen und in den

ask 2. Create Ul-opec DUC und der UI-Spec im Kontext beschrieben. Am Ende des
Die Entwicklung der Anforderungen startet mit der Erstellung der DUC und endet mit der UCD-Prozesses wird die SRS erstellt, die alle Anforderungen
Collaboration-Phase. Anforderungen werden in die Caliber-Datenbank eingetragen sowie in enthilt.
den DUC und der UI-Spec beschrieben. Am Ende des Prozesses werden alle Anforderungen - = Prozessattribut PA1.1 ist voll erfiillt
anhand der UI-Spec und der SRS an die Entwicklungsabteilung iibergeben.
Input: Feldstudien, Fokusgruppen etc., BUC, klinisches Wissen der PA
Output: Requirements in Caliber, DUC, UI-Spec, SRS
Task 18: Conduct User Evaluation Ul HS.3.2BP3 - Anhand von internen Reviews werden die Anforderungen auf
Task 17: Create Storyboard PA Vollstéandigkeit, Konsistenz, Richtigkeit etc. iiberpriift.

Task 12: Informal Review of DUC and SupSpec
Task 15: Informal Review of UI-Concepts
Task 25: Collaboration

Die Anforderungen werden im Laufe des Prozesses auf verschiedene Arten und Weisen
iberpriift. In den Reviews der Dokumente wird auf Konsistenz, Widerspruchsfreiheit, Voll-
standigkeit etc. gepriift, mit Nutzern auf ,,Richtigkeit” und mit Entwicklern auf Machbarkeit
gepriift.

Input: DUC, Anforderungen in Caliber, Storyboard

Output: gednderte Anforderungen, Notizen, Review-Protokolle etc.

- Zu einem spiteren Prozesszeitpunkt werden die in das Ul umge-
setzten Anforderungen mit Nutzern validiert.
- = Prozessattribut PA1.1 ist voll erfiillt
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Siemens Medical Solutions HS SC User Interface Design Process Rolle HS.3.2 User require-
ments
Task 11: Create DUC and SupSpec PA HS.3.2BP4 - Durch die ,,-ilities” sind allgemeine Ziele definiert.
Task 26: Create Performance Matrix Ul - In der Performance Matrix werden konkrete Leistungsdaten defi-
. . iert und als Vorgab die Entwickler gegeben. Das Test-Team
Generelle Ziele, wie bspw. Usability, werden frith im Prozess festgelegt (das sind die so E;lrnl(liriles: Is(rit(:a rr%:n?iszrpﬁfen £°8
genannten ,,-ilities) und sind in der MRS beschrieben. Konkretere Kriterien werden wah- . . .
. . . . - = Prozessattribut PA1.1 ist voll erfiillt
rend der Analyse festgelegt und in den DUC beschrieben. Sobald die UI-Spec in einer ers-
ten substantiellen Version vorliegt, werden spezifische Performanzdaten definiert und die
Performance Matrix eingetragen. Die Entwickler richten sich bei der Implementierung nach
den Angaben. Sobald Elemente implementiert sind, kann das Test-Team diese Daten zum
Testen verwenden.
Input: MRS, DUC, Ul-Spec
Output: MRS, DUC, Performance Matrix
Task 7: Informal Review of BUC PA HS.3.2BP5 - Anforderungen sind in der Datenbank verfiigbar.
Task 12: Informal Review of DUC and SupSpec Ul - Die Beschreibung der Requirements ist in den Analysedokumen-

Task 24: Synchronize and finalize all documents

Task 25: Collaboration

Anforderungen sind zum einen in Caliber und zum anderen in den Dokumenten im jeweili-
gen Kontext beschrieben, diese werden den Entwicklern gegeben. Anhand von Prototypen

oder Demos werden Anforderungen visualisiert und Projektstakeholdern (z.B. Kunden,
Marketing, Projektmanagement etc.) priasentiert

Am Ende des Prozesses ist die SRS der Container fiir die Anforderungen. Sie wird in der
Collaboration-Phase mit Entwicklern durchgesprochen, Designer und Tester, konnen Feed-
back geben, Anderungswiinsche duBern (approved, rejected, approved with changes etc.).

Input: Use Cases, UI Spec, Requirements in Caliber
Output: Anderungsanforderungen, Review-Protokolle

ten enthalten.
- Présentationen fiir Projektmanagement (D-Entscheidungen)
- Prototypen, Storyboards fiir Nutzer, Kunden etc.
- = Prozessattribut PA1.1 ist voll erfiillt

92




Kapitel 5: Prozessbeschreibung und Prozessverbesserung

Siemens Medical Solutions HS SC User Interface Design Process Rolle | HS.3.3 Produce
design solutions

Task 11: Create DUC and SupSpec PA HS.3.3BP1 - Die Aufteilung der Funktionen und Aufgaben wird in den DUC
Task 23: Create Ul-Spec Ul und der UI-Spec vorgenommen.

. . . . . . - = Prozessattribut PA1.1 ist voll erfiillt
Im DUC werden die Nutzeraufgaben bzw. -intentionen und die Systemreaktionen auf funktio-
naler Ebene beschrieben. Die Entscheidung, wie die Interaktion verteilt ist, basiert zum einen
auf Doménenwissen der PA und zum anderen auf Ergebnissen aus Kundenvalidierungen.
In der UI-Spec wird die Nutzer-System-Interaktion spezifiziert und konkretisiert, d. h. Spezifi-
zierung und Konkretisierung der Interaktionselemente, der im DUC beschriebenen Arbeitsab-
laufe wird in der UI-Spec vorgenommen.
Input: Doménenwissen, Feldstudien, Analyse, BUC, DUC
Output: DUC, UI-Spec
Task 14: Create first high level concept Ul HS.3.3BP2 - Sowohl auf abstrakter Ebene (AFD) als auch auf konkreter
Task 16: Refine Concept Flow SA Ebene werden Modelle entwickelt, die unterschiedlichen Zwe-

cken dienen.
Taski3: Create OOA-Model PA - = Prozessattribut PA1.1 ist voll erfiillt
Task 23: Create Ul-Spec
Auch diese Tétigkeit wird in mehreren Schritten durchgefiihrt. Zundchst werden abstrakte Be-
schreibungen entwickelt, die im Laufe des Prozesses verfeinert und vervollstindigt werden. Die
wichtigsten Ergebnisse sind die OOA-Modelle (der Systemanalysen), die DUC und die UI-Spec.
Input: Doménenwissen, BUC, Analysedaten
Output: High level concepts, OOA-Models, DUC, UI spec
Taskl4 b: Create first high level visual concept Ul HS.3.3BP3 - Die Erstellung der Designs wird in einem iterativen Vorgehen
Task 23: Create UL-Spec HS.3.3BP4 vorgenommen. Dabei werden alle relevanten Informationen
. . . . beriicksichtigt.
Fir(lidet 11r(1i mehgrep Iteratg)?en stlsitt.. K%nzeli)lte .vgerden in D§s1gns un}gesetZt, ml.t 1IZA1 besprochen - Die Beschrezigbung des Systems findet in der Ul-Spec statt.
und validiert. Designs und Interaktionsbeschreibungen werden gemeinsam entwickelt. - - Prozessattribut PA 1.1 ist voll erfiillt
Input: BUC, DUC, direkte Kommunikation mit PA
Output: alle Konzeptbeschreibungen, UI-Spec
Task 15: Informal Review of UI-Concepts Ul HS.3.3BP5 - Die Ergebnisse der Reviews und der (Nutzer-)Evaluationen
Task 21: Rework and refine Ul-Concept PA werden in die entsprechenden Dokumente eingearbeitet. Es
Tusk 21b: R tand ual gibt allerdings keinen formalisierten Prozess dafiir. (Das ist al-
as * Rework and refine visual concept lerdings auch keine Anforderung der ISO/PAS.)

Task 22: Conduct Hazard Analysis SA - = Prozessattribut PA1.1 ist voll erfiillt

Ergebnisse aus informellen Reviews und aus Nutzer-Validierungen werden in die entsprechen-
den Dokumente eingearbeitet und in den Konzepten und Designs beriicksichtigt. Die Ergebnisse
der Hazard Analysis werden in ein eigenes Dokument geschrieben und ebenfalls beriicksichtigt.

Input: alle Design-Artefakte
Output: Ergebnisprotokolle, iiberarbeitete Konzepte und Designs, Hazard Analysis Document
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Evaluation Rolle | HS.3.4 Evaluation
Die im Projekt angewendeten Methoden sind hauptsdchlich Fokusgruppen, Interviews mit Nut- ofuse
zern und Guided Walkthrough. Performance-Tests oder Usability-Tests werden bisher noch kaum
durchgefiihrt, da die Entwicklung noch nicht weit genug fortgeschritten ist.
Die Vorbereitung der Evaluation ist kein expliziter Schritt im Prozessmodell. Fragen, offene | PjM HS.3.4BP1 - Die zu iiberpriifenden Punkte werden gesammelt.
Punkte u. & werden wihrend der Use Case- und Konzepterstellung gesammelt. Das Storyboard | {j1 - Material wird vorbereitet
wird vom Ul-Analyst erstellt und mit den PA besprochen. PA - Termine werden geplant
Generell ist im Projektplan, der vom Projektmanager (PjM) erstellt wird, ein Zeitfenster fiir Vali- - Nutzer werden einbezogen ]
dierungen mit Kunden vorgesehen. Termine werden grob mit den Projektpartnern (Kunden) koor- - = Prozessattribut PAL.1 ist voll erfullt
diniert. Eine genauere Planung ist moglich, wenn PA und Ul-Analysten die ersten UI-Konzepte
synchronisiert haben (Task 24). Dann kann der Aufwand fiir den UI-Entwurf genauer abgeschitzt
und das Storyboard geplant werden. Zusétzlich kdnnen spontan Validierungen durchgefiihrt wer-
den, wenn Fragen auftauchen, die nur anhand von Nutzervalidierungen geklart werden kénnen.
Das jeweilige Vorgehen (Fokusgruppe, Walkthrough, Interview, Nutzertest) hdngt von den Fra-
gen, den Ausfithrenden und den teilnehmenden Kunden bzw. Nutzern ab sowie von der Art des
vorliegenden Materials (einzelne Screens, Storyboard, klickbare Protoypen etc.).
Input: Fragensammlung, Anforderungen, UI-Konzepte
Output: Zeitplan, Storyboard, Prototypen, Fragenkatalog
Das wird nicht speziell untersucht, da den Ul-Analysten die Unterschiede zwischen der Evaluati- | Ul HS.3.4BP2 - Es wird nicht explizit analysiert, worin die Unterschiede zum
ons-Situation und der Nutzung des Systems im realen Nutzungskontext bekannt sind. Das einge- | pa echten System bestehen. Den Ul-Analysten ist der Umstand
setzte Material wird speziell fir die Evaluation erstellt. Die Teilnehmer kommen in der Regel aus bewusst und sie interpretieren die Ergebnisse entsprechend.
Krankenhdusern, die mit Siemens Medical Solutions Kooperationsvereinbarungen haben, so dass - = Prozessattribut PA1.1 ist nicht anwendbar
sichergestellt ist, dass es tatsdchliche Nutzer des Systems sind.
Da hauptséchlich anhand der Storyboards evaluiert wird, ist eine Uberpriifung vorher nicht not- | Ul HS.3.4BP3 - Storyboards werden von Ul-Analysten in Zusammenarbeit mit
wendig. Die Storyboards werden von den Ul-Analysten erstellt und mit den PA abgestimmt. PA den PA erstellt.
- = Prozessattribut PA1.1 ist voll erfiillt
Der Evaluationsplan sieht keine konkreten Methoden oder Vorgehensweisen vor. Normalerweise | PA HS.3.4BP4 - Es werden Reviews und Evaluationen durchgefiihrt.
erklart der Ul-Analyst die UI-Konzepte und fiihrt durch das Storyboard wihrend der PA die klini- | {jg - Die Planung wird i.d.R. eingehalten.
sche Diskussion fiihrt. Das kann aber je nach Ausfiihrenden auch anders sein. - Es gibt allerdings keine festgelegten Methoden.
Gelegentlich kann es passieren, dass die Zeit, die fiir ein offizielles Review angesetzt ist, zu kurz - = Prozessattribut PAL1 ist weitestgehend erfiillt
ist. Dann werden zusétzlich inoffizielle Reviews zwischen den Beteiligten abgehalten.
Da die PA und Ul-Analysten die Evaluationsstudien selbst durchfiihren, konnen sie die Riickmel- HS.3.4BP5 - Die Ergebnisse der Reviews und der Evaluationen werden

dungen der Nutzer direkt in ihre Konzepte und Beschreibungen einflielen lassen. Dariiber hinaus
werden die Evaluationsergebnisse oft in personlicher Kommunikation weitergegeben.

direkt in Anderungen der entsprechenden Dokumente bzw.
Konzepte und Designs iiberfiihrt.
- = Prozessattribut PA1.1 ist voll erfiillt
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5.2.2 Auswertung der zweiten und dritten Capability-Stufe

In diesem Abschnitt wird die Bewertung des UCD-Prozesses beziiglich der Capability-Stufen zwei
und drei wiedergegeben. Die Bewertung eines Prozessattributes erfolgte, indem fiir jede Management
Practice der Median berechnet wurde und anschlieBend daraus der Median fiir ein Prozessattribut (sie-
he Tabelle 5.1). Lag dabei ein Median zwischen zwei Kategorien, wurde der Wert abgerundet, d. h.
die Einstufung des Prozessattributs erfolgte in die untere der beiden Kategorien. Dies geschah aus
folgender Uberlegung heraus: Aus Sicht des Unternehmens war es ein Ziel des Assessments, Ansatz-
punkte fiir Verbesserungen zu finden und den Mitarbeitern — insbesondere den Ul-Analysten — aufzu-
zeigen, durch welche MaBnahmen sie ihren Arbeitsprozess verbessern konnen. Daher wurde, in Ab-
sprache mit dem Ul-Teamleiter, die jeweils geringere Capability-Stufe in das Profil eingetragen, um
dort mit MaBBnahmen ansetzen zu kdnnen, wo sich bereits Schwéchen zeigen.

Tabelle 5.1 gibt die Bewertungen der Interviewpartner fiir die Management Practices der zweiten Ca-
pability-Stufe wieder. Die Bewertungen beziehen sich auf den Subprozess Context of Use.

Tabelle 5.1: Bewertungen des Subprozesses Context of Use (Capability-Stufe zwei)
Context of Use Int.t 1 Int.2 Int.3 Int4 Int.5 Median

Level 2: Managed Process

Process attribute 2.1

MP 2.1.1 3 4 3 4 3 3
MP 2.1.2 3 3 4 4 3 3
MP 2.1.3 3 3 4 4 3 3
MP 2.1.4 3 4 3 4 2 3
Median 3
Process attribute 2.2

MP 2.2.1 4 3 4 4 4 4
MP 2.2.2 4 4 4 4 3 4
MP 2.2.3 4 3 3 4 2 3
MP 2.2.4 4 3 3 4 3 3
Median 3,5

Alle vier Management Practices haben einen Median von drei erreicht. Das Attribut 2.1 Performance
Management hat insgesamt die Capability-Stufe zwei weitestgehend (3 = largely) erfiillt. Fiir das At-
tribut 2.2 Work Product Management hat sich ein Median von 3,5 ergeben, da jeweils zwei der Mana-
gement Practices mit einem Median von drei bzw. vier bewertet wurden. Da in diesem Fall die niedri-
gere Kategorie gewihlt wurde, gilt die Capability-Stufe zwei als weitestgehend (3 = largely) erfiillt.
Insgesamt ergibt sich fiir die Bewertungen der Management Practices auf der zweiten Capability-Stufe
fiir den Prozess Context of use ein recht einheitliches Bild. Es wurde lediglich von Interviewpartner
,HFunf zweimal die Bewertung ,,partly achieved (2) abgegeben. Alle anderen Bewertungen lauten
Hlargely (3) oder , fully* (4).
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Tabelle 5.2: Bewertungen des Subprozesses Context of Use (Capability-Stufe drei)

Level 3: Established
Process Int. 1 Int. 2 Int. 3 Int.4 Int. 5 Median
Process attribute 3.1
MP 3.1.1

MP 3.1.2

MP 3.1.3

MP 3.1.4

MP 3.1.5

Median

NNDNPW
NWWWwh
NWWhDh
NWWh>h
= b hM

WIN W WhsDbD

Process attribute 3.2
MP 3.2.1

MP 3.2.2

MP 3.2.3

MP 3.2.4

Median

A WP W®W
WWwWwhh
WWwWhw
A BRABDN
W WwWww

WlWwwhw

Auf der dritten Capability-Stufe ist die Bewertung des ersten Prozessattributes PA3.1 Process definiti-
on (oberer Teil der Tabelle) nicht ganz so konsistent. Hier liegen alle Werte von 1 (not) bis 4 (fully)
vor. Fiir je zwei der zugehdrigen Management Practices haben sich Mediane von drei bzw. vier erge-
ben. Die Management Practice Refine the standard process erreichte lediglich einen Wert von zwei
(teilweise erfiillt).

Das Prozessattribut PA3.2 Process resource hat die Capability-Stufe drei weitestgehend (3 = largely)
erfiillt. Hier hat nur die Management Practice 3.2.2 Identify and document the process infrastructure
requirements einen Median von vier erreicht, wéhrend alle anderen einen Wert von drei erreicht ha-
ben.

Die Bewertung des Subprozesses User Requirements ist in Tabelle 5.3 und Tabelle 5.4 zu sehen. Bei-
de Attribute der zweiten Capability-Stufe sind voll erfiillt, wihrend die Attribute der dritten Capabili-
ty-Stufe weitestgehend erfiillt sind.
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Tabelle 5.3: Bewertungen des Subprozesses User Requirements (Capability-Stufen zwei und drei)

User Requirements Int. 1 Int. 2 Int. 3 Int.4 Int. 5 Median
Level 2: Managed Process
Process attribute 2.1

MP 2.1.1

MP 2.1.2

MP 2.1.3

MP 2.1.4

Median

AN NN
ww NN
ARNANAN
AN AN
AN WW

I PN N NN

Process attribute 2.2
MP 2.2.1

MP 2.2.2

MP 2.2.3

MP 2.2.4

Median

N
wWwhphp
whbhp
whphbw
WN W
) [CORE N N

Level 3: Established
Process Int. 1 Int. 2 Int. 3 Int.4 Int. 5 Median
Process attribute 3.1
MP 3.1.1

MP 3.1.2

MP 3.1.3

MP 3.1.4

MP 3.1.5

Median

N W W ww
N WWwh
N WN WN
wwwhN
NN AR

WIN W W WwWw

Process attribute 3.2
MP 3.2.1

MP 3.2.2

MP 3.2.3

MP 3.2.4

Median

WWwww
WWwhh
NP WW
A BRDBDN

wWh ww
WlWwhoww

Auf Stufe zwei haben alle Management Practices des ersten Prozessattributes einen Median von vier
erreicht. Das zweite Prozessattribut PA2.2 Work product management erhilt fir drei der vier Mana-
gement Practices ebenfalls einen Median von vier. Die Bewertungen fiir beide Prozessattribute der
zweiten Stufe kdnnen als konsistent bezeichnet werden, nur ein einziger Wert (PA2.2.3 bei Interview-
partner Nr. 5) weicht von den anderen ab.

Fiir das Prozessattribut PA3.1 Process definition ergibt sich wiederum ein weniger einheitliches Bild.
Hier liegen insgesamt Werte von eins bis vier vor, wobei die Bewertungen fiir eine Management Prac-
tice maximal zwei Kategorien weit auseinander liegen. Eine der vier Management Practices wurde mit
,fully achieved” (4 = voll) bewertet, wihrend die restlichen drei mit ,,largely achieved* (3 = weitest-
gehend) bewertet wurden.

Die Bewertung des Subprozesses Produce Design Solutions ist in Tabelle 5.4 zu sehen. Die Attribute
2.1 und 2.2 werden weitestgehend (3 = largely) erreicht. Auf Stufe drei ist das Prozessattribut PA3.1
Process Definition lediglich teilweise erfiillt (2 = partly). Das Attribut PA3.2 wiederum ist weitestge-
hend erfiillt.
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Tabelle 5.4: Bewertungen des Subprozesses Produce Design Solutions (Capability-Stufen zwei und drei)

Produce Design Solutions _Int. 1 Int.2 Int.3 Int4 Int. 5 Median
Level 2: Managed Process
Process attribute 2.1

MP 2.1.1

MP 2.1.2

MP 2.1.3

MP 2.1.4

Median 3,5

N WWww
NWWwh
wWh D
NS BMD
wWh wWWw
N~ WD

Process attribute 2.2
MP 2.2.1

MP 2.2.2

MP 2.2.3

MP 2.2.4

Median

WWwww
WwWwhw
WWwhw
wWhbhw
WNWW
WlWwwhw

Level 3: Established
Process Int. 1 Int. 2 Int. 3 Int.4 Int. 5 Median
Process attribute 3.1
MP 3.1.1

MP 3.1.2

MP 3.1.3

MP 3.1.4

MP 3.1.5

Median

NN NN N
N WWwh
N WN WN
NN WA D
NN AR

NINDDNDN WW

Process attribute 3.2
MP 3.2.1

MP 3.2.2

MP 3.2.3

MP 3.2.4

Median

WWwww
WWwhh
WWwWwwh
A B bhbW
WWwWww

WWWWwWww

Die Bewertung des Subprozesses Evaluation of Use ergab fiir die beiden Attribute der zweiten Capabi-
lity-Stufe eine weitgehende Erfiillung (3 = largely). Alle Management Practices der zugehorigen Pro-
zessattribute erhielten einen Median von drei. Auf der dritten Capability-Stufe werden die dazugehdri-
gen Prozessattribute nur teilweise (2 = partly) erfiillt.

98



Kapitel 5: Prozessanalyse und Prozessbewertung

Tabelle 5.5: Bewertungen des Subprozesses Evaluation of Use (Capability-Stufen zwei und drei)

Evaluation of Use Int. 1 Int. 2 Int. 3 Int.4 Int. 5 Median
Level 2: Managed Process
Process attribute 2.1

MP 2.1.1

MP 2.1.2

MP 2.1.3

MP 2.1.4

Median

WN WW
WWwww
A b OW
A DA DD
N Www
W[W W W Ww

Process attribute 2.2
MP 2.2.1

MP 2.2.2

MP 2.2.3

MP 2.2.4

Median

= NDNDN
WWww
wWhbhh
Wwhh
WNWW
WlWw W ww

Level 3: Established
Process

Process attribute 3.1
MP 3.1.1

MP 3.1.2

MP 3.1.3

MP 3.1.4

MP 3.1.5

Median

NN = 2
NN NNN
NN
NN NNN
NN AR

Y [SESE SRS

Process attribute 3.2
MP 3.2.1

MP 3.2.2

MP 3.2.3

MP 3.2.4

Median

NDNDNDN
NDNDNDN
WWNN
W WN W
WWwWww

NINDDN NN

Die Mediane der Bewertungen fiir alle fiinf Prozessattribute (Capability-Stufe eins bis drei) wurden in
ein Ergebnisprofil iibertragen (siehe Abbildung 5.3). Die Werte wurden dabei mit den entsprechenden
Begriffen der Ratingskala ersetzt (1 = not, 2 = partly, 3 = largely, 4 = fully).

Prozessattribute
Subprozesse Performed Managed Established
PA 1.1 PA 2.1 PA22 PA 3.1 PA32
Context of Use largely fully largely = largely
User Requirements fully fully largely = largely
Produce Design Solutions largely largely - largely
Evaluation of Use largely largely

Abbildung 5.3: Ergebnisprofil des UCD-Prozesses des Projektes ,,Acht*

Gemadl der Auswertungsregel der ISO/IEC 15504, nach der eine Capability-Stufe dann als erreicht
gilt, wenn deren Attribute mindestens weitestgehend erfiillt sind und alle Attribute der vorangehenden
Capability-Stufen voll erfiillt sind, ergibt sich folgendes Ergebnis:

Context of Use = Level 2

User Requirements = Level 3

Produce Design Solutions = Level 2

Evaluation of Use = Level 2
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Die Subprozesse Context of Use, Produce Design Solutions und Evaluation of Use konnen daher als
Managed bezeichnet werden, wéhrend die Subprozesse User Requirements als Established bezeichnet
werden kann. Dies bedeutet, dass der UCD-Prozess des Projektes ,,Acht* als geplant und kontrolliert
bezeichnet werden kann. Die Arbeitsprodukte sind dementsprechend etabliert, kontrolliert und werden
gepflegt. Fiir den Subprozess User Requirements trifft dariiber hinaus zu, dass er in Form eines Stan-
dardprozesses definiert ist, der den Projektgegebenheiten angepasst ist und auf der Basis von Perfor-
manz-Daten im Projektverlauf adjustiert wird. Die benétigten Ressourcen sowie eine geeignete Infra-
struktur sind definiert, stehen zur Verfiigung und werden entsprechend eingesetzt.

Dass der User Requirement-Prozess eine hohere Capability-Stufe erreicht als die anderen drei Subpro-
zesse, ist im Wesentlichen darauf zuriickzufiihren, dass die Aktivititen dieses Subprozesses eine hohe
Uberlappung mit jenen Aktivititen aufweisen, die im Qualitits-Management-System fiir den Requi-
rement Engineering-Prozess definiert sind. Mit anderen Worten, die Prozessdefinition des Require-
ment Engineering-Prozesses kann als Standardprozess fiir den Subprozess User Requirements heran-
gezogen werden, so dass das Prozessattribut PA3.1 Process Definition als voll erfiillt bewertet werden
konnte. Infolgedessen sind alle Voraussetzungen — Reifestufe eins und zwei sind voll erreicht, Stufe
drei mindestens weitestgehend — zur Erreichung der dritten Capability-Stufe erfiillt.

Ein weiterer Grund fiir die hohere Capability-Stufe des User Requirement-Prozesses liegt wahrschein-
lich darin, dass dieser Prozess bereits existierte, als der UCD-Prozess erst eingefiihrt wurde. Er ist also
dlter und damit etablierter. Das Identifizieren und Planen der Ziele und Festlegen der Verantwortlich-
keiten ist besser ausgeprigt.

Weiterhin ldsst sich aus dem Ergebnisprofil ablesen, dass die Prozessattribute der dritten Capability-
Stufe teilweise (partly) oder weitestgehend (largely) erfiillt sind. Dies hat zwar fiir die Capability-
Bewertung keine Auswirkung. Wenn jedoch Mallnahmen abgeleitet werden sollen, um die Capability-
Stufe ausgewéhlter Subprozesse zu verbessern, dann ist zu beriicksichtigen, dass bestimmte Manage-
ment-Aktivititen bereits durchgefiihrt werden. Die Maflnahmen konnen sich dann auf eine Verbesse-
rung der vorhandenen Aktivitdten richten, im Gegensatz zu MaBBnahmen, die auf die Einfiihrung dieser
Aktivitédten zielen.

Die Ergebnisse der weiteren sieben Projekte, die anhand der Checkliste bewertet wurden, werden im
nichsten Abschnitt vorgestellt.

5.2.3 Auswertung aller Projekte

Die projektbezogene Auswertung wurde in zwei Schritten durchgefiihrt. Zuerst wurde die Prozess-
Capability fiir jedes Projekt ermittelt und in ein Ergebnisprofil tibertragen. Dazu wurde fiir die acht
Base Practices der ersten Capability-Stufe jeweils der Median berechnet. Bei der Berechnung der Me-
diane ergaben sich Werte, die genau auf der Grenze zwischen zwei Kategorien lagen. Diese Werte
wurden aus den bereits genannten Griinden der jeweils niedrigeren Kategorie zugeordnet. Da die Ca-
pability-Stufen zwei und drei nicht anhand der einzelnen Management Practices bewertet wurden,
sondern direkt die Attribute von den Ul-Analysten bewertet wurden, konnten die entsprechenden Wer-
te direkt in das Ergebnisprofil iibertragen werden. Diese Auswertung ermdglichte eine Betrachtung der
Prozessleistungsfahigkeit fiir ein bestimmtes Projekt und die projektspezifische Interpretation und
Ableitung von VerbesserungsmaB3nahmen. Eine Tabelle mit allen Medianen fiir alle Prozessattribute
fiir alle Projekte befindet sich im Anhang C.

Der zweite Schritt bestand in der prozessbezogenen Auswertung. Hierzu wurden die Bewertungen der
vier Subprozesse iiber die Projekte hinweg zusammengefasst. Diese Auswertung ermdglicht die ge-
nauere Betrachtung einzelner Prozessschritte und deren Stirken und Schwichen iiber die Projekte
hinweg. Dadurch ist eine gezielte Verbesserung konkreter Prozessschritte moglich, bspw. durch Wis-
senstransfer zwischen den Projekten.

In Abbildung 5.4 sind die Capability-Stufen aller Projekte fiir die vier Subprozesse dargestellt. Daraus
ist zu erkennen, dass die Subprozesse User Requirements und Produce Design Solutions hohere Capa-
bility-Stufen erreichen, wéhrend die beiden anderen Subprozesse Context of Use und Evaluation of
Use nur geringe Capability-Stufen erreichen.
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Auswertung aller Projekte
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Abbildung 5.4: Bewertungen getrennt nach Subprozessen fiir alle Projekte

Der Subprozess User Requirements erreicht in finf der acht bewerteten Projekte mindestens die erste
Capability-Stufe, in zwei Projekten sogar die dritte Capability-Stufe. Der zweitbeste Subprozess ist
Produce Design Solutions, der in zwei Projekten den ersten und in zwei weiteren Projekten die dritte
Capability-Stufe erreicht. Ahnliche Werte erzielt der Subprozess Evaluation of Use, der sich in drei
Projekten auf Capability-Stufe eins und in einem weiteren Projekt auf Capability-Stufe drei befindet.
Der Subprozess Context of Use erreicht dagegen nur in einem Projekt die Capability-Stufe zwei, in
allen anderen Projekten erfiillt dieser Subprozess nicht die Anforderungen des Referenzmodells und
erreicht daher nicht die erste Capability-Stufe.

Die beiden Projekte mit den hochsten Capability-Stufen sind das siebte und das achte Projekt, gefolgt
von den Projekten P2 und P3. Das erste Projekt (P1) erreicht mit zwei Subprozessen Capability-Stufe
eins, das Projekt P4 erreicht mit einem Subprozess die erste Capability-Stufe, wihrend in den Projek-
ten P5 und P6 kein Subprozess die Capability-Stufe eins erreicht hat. Beziiglich des Projektes P1 ist
noch anzumerken, dass Bewertungen nur teilweise vorliegen, da sich das Projekt zum Zeitpunkt der
Bewertung in der Ubergangsphase zum neuen, agilen Entwicklungsprozess befand und somit Bewer-
tungen insbesondere auf der Capability-Stufe zwei und drei nicht mdglich waren.

Die unterschiedliche Ausprigung der Capability-Stufen zwischen den Projekten legt den Schluss nahe,
dass projektspezifische Bedingungen dies verursachen. Zum Teil unterscheiden sich die Projekte in
ihrer Laufzeit, ihrem Umfang (Anzahl der Nutzer und Komplexitdt der medizinischen Domaine) und
der GroBe (z. B. Anzahl der Beteiligten). Beispielsweise werden in den Projekten P2 und P3 im Sub-
prozess Context of Use manche Base Practices deshalb nicht ausgefiihrt, weil die entsprechenden Ana-
lyseergebnisse (hier Use Case Dokumente) aus anderen Projekten verwendet werden kdnnen. Das
hei3t, die Analyse dieser beiden Projekte iiberschneidet sich mit jener eines anderen Projektes, auf
dessen Prozessergebnisse zuriickgegriffen werden kann. Andere Projekte wiederum befinden sich erst
in der Preparation-Phase, so dass bestimmte Aktivitdten noch nicht ausgefiihrt werden. Aullerdem
diirfte die fachliche bzw. methodische Kompetenz der Beteiligten eine nicht unerhebliche Rolle spie-
len. An dieser Stelle sei angemerkt, dass darauf verzichtet wurde, aus den Bewertungen der einzelne
Projekte die Reifegrade fiir einen abteilungsweit geltenden UCD-Prozess zu berechnen, da die Be-
rechnung des Medians iiber die Projekte hinweg eine zu starke Reduzierung des Informationsgehaltes
bedeutet hitte.

Um eine genauere Ursachenanalyse zu betreiben, ist an dieser Stelle eine spezifischere Betrachtung
der einzelnen Projekte notwendig. Im Rahmen der vorliegenden Arbeit wird diese Analyse jedoch
nicht weitergetrieben. Dies ist aus zwei Griinden der Fall:

* Um die Fragestellung der Arbeit beantworten zu kdnnen, ist es nicht notig die vorliegenden,
projektspezifischen Ergebnisse weiter zu analysieren. Die Beurteilung des Assessmentverfah-
rens ist auch ohne dies moglich. Die weitere Diskussion der Ergebnisse und die Analyse mog-
licher Ursachen wurden ohne Verwendung des Verfahrens, in Form von Gesprichen mit den
Prozessbeteiligten, durchgefiihrt.

* Esist nicht der Wunsch des Unternehmens Siemens, die detaillierten Ergebnisse zu verdffent-
lichen. Die weitere Betrachtung und Diskussion der Ergebnisse erfolgte im Rahmen eines in-
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ternen Berichtes, der mit Abschluss des Projektes an den Ul-Teamleiter iibergeben wurde.
Weitergehende Analysen der projektspezifischen Stirken und Schwéchen wurden von den
betreffenden UI-Analysten und dem Ul-Teamleiter durchgefiihrt.

5.2.4 Ableitung von Verbesserungsmafinahmen

Wie bereits bei der Vorgehensbeschreibung (Kapitel 4) erwéhnt, wurden basierend auf den Ergebnis-
sen Vorschldge dazu unterbreitet, wie bei der Ableitung von Verbesserungsmaflnahmen vorgegangen
werden kann. Die Vorschldge orientierten sich an den projektspezifischen Ergebnissen und wurden
von den Ul-Analysten und dem Ul-Teamleiter in konkrete Maflnahmen umgesetzt. Hier sollen Bei-
spiele dafiir vorgestellt werden, wie die Vorschldge erarbeitet wurden.

Generell bieten sich mehrere Vorgehensweisen bei der Ableitung von Verbesserungsmafinahmen an.
Ein Ansatzpunkt besteht in der vergleichenden Betrachtung aller bewerteten Projekte mit dem Ziel,
jene Projekte gezielt anzugehen, die vergleichsweise geringe Capability-Stufen erreicht haben. Die
Projektbeteiligten eines weniger gut bewerteten Projektes konnen von den Erfahrungen aus anderen
Projekten lernen und gezielt deren Prozessaktivititen auf ihr eigenes Projekt iibertragen.

Zum anderen kann jedes einzelne Projekt daraufhin betrachtet werden, wo seine Stirken und Schwi-
chen liegen. Diese Betrachtung kann sich an den Subprozessen oder auch an den Prozessattributen
orientieren. Das Ziel eines Optimierungsvorhabens kann dann darin bestehen, die Base Practices oder
aber die Prozessattribute zu verbessern, die die geringste Bewertung erhalten haben. Hat bspw. das
Prozessattribut PA3.1 Process Definition Attribute in mehreren Subprozessen nur einen geringen Er-
fiilllungsgrad erreicht, konnten Verbesserungsmaflnahmen sowohl auf die Definition eines Standard-
prozesses als auch auf die Gestaltung der Infrastruktur zielen. Dies fiihrt aber nicht zwangsldufig dazu,
dass ein Subprozess dadurch die dritte Capability-Stufe erfiillt, da die Voraussetzung, das Erreichen
der vorhergehenden Stufe (also hier die Stufe zwei), nicht automatisch mit erfiillt wird.

Besteht das Ziel der VerbesserungsmaB3nahmen in dem Erreichen einer héheren Capability-Stufe, dann
sollte eine andere Strategie verfolgt werden. Auch dies soll mit einem Beispiel erldutert werden. Im
Projekt P8 hat der Subprozess Context of Use die Capability-Stufe drei nur knapp verfehlt. Hier kann
durch die Verbesserung des Prozessattributes PA2.1 Performance Management bereits eine Verbesse-
rung von Stufe zwei auf Stufe drei erreicht werden.

Eine weitere Vorgehensweise zur Prozessverbesserung kann darin bestehen, nicht nur den Prozess im
Rahmen eines einzelnen Projektes zu verbessern, sondern iiber die Projekte hinweg eine Steigerung
der Prozess-Capability zu erreichen. In diesem Fall sollten Maflnahmen ergriffen werden, die abtei-
lungsweit greifen. Ein Beispiel hierfiir ist die Etablierung eines Standardprozesses, der fiir alle Projek-
te verpflichtend ist, aber dennoch an spezifische Bedingungen angepasst werden kann. Dieser konnte
festlegen, welche Arbeitsprodukte im Laufe eines Projektes in jedem Fall erstellt werden miissen und
welche Eigenschaften diese besitzen miissen bzw. welche Arbeitsprodukte nur unter bestimmten Be-
dingungen erforderlich sind. Dariiber hinaus konnte es fiir Arbeitsprodukte Vorlagen geben und Anlei-
tungen, wie diese zu erstellen sind. Diese Mafinahmen wiirden sich insbesondere auf die Prozessattri-
bute der dritten Capability-Stufe sowie auf das Attribut Work Product Management (PA2.2) der zwei-
ten Stufe auswirken.

MaBnahmen, die auf der ersten Capability-Stufe ansetzen sollen, beziehen sich naturgemaf} auf die
Base Practices des UCD-Prozesses. Je nach Ursache der Nichtdurchfiihrung von Base Practices kann
ein definierter Standardprozess hilfreich sein, ein angemessener Projektplan oder QualifizierungsmaB-
nahmen fiir die Mitarbeiter im Bereich des Usability Engineerings.

5.3 Zusammenfassung

Der Betrachtung des generellen UCD-Prozesses und seine Einordnung in ein allgemeines Prozessmo-
dell zeigen, dass der Siemens-Prozess im Wesentlichen dem {iblichen Vorgehen entspricht. Zwei Be-
sonderheiten sind allerdings zu nennen. Erstens finden im Siemens-Prozess Analysetétigkeiten {iber
einen groflen Zeitraum eines Projektverlaufs hinweg statt, nicht nur zu Beginn eines Projektes. Zwei-
tens wird die Anforderungsanalyse hauptsichlich durch die Produktanalysten vorgenommen, wéhrend
die Ul-Analysten diesen Schritt unterstiitzen. In den meisten UCD-Prozessmodellen wird die Analyse
hauptverantwortlich von den Usability Engineers durchgefiihrt. Beide Ausnahmen sind als positiv zu
bewerten. Zu der Diskussion der positiven Auswirkungen einer langen Analysephase siehe Abschnitt
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5.1.1. Eine ausfiihrliche Darstellung der Vorteile einer Anforderungsanalyse durch Produktanalysten
findet sich bei Zimmermann und Anderson (in press).

Die Capability-Bewertung des UCD-Prozesses bei Siemens Medical Solutions HS SC hat fiir alle vier
Subprozesse geringe Capability-Stufen ergeben. Nur zwei der vier Phasen erreichen die erste Capabili-
ty-Stufe, wihrend die beiden anderen Phasen diese nicht erreichen. Die Betrachtung des Ergebnispro-
fils zeigt aber, dass Management Practices, die den Capability-Stufen zwei oder drei zugeordnet sind,
ausgefiithrt werden. Auch wenn das fiir die Bewertung des Prozesses keine Relevanz hat, so ist es fiir
den Schritt der Malnahmenableitung wichtig zu wissen, welche Aktivititen bereits durchgefiihrt wer-
den und welche ggf. noch eingefithrt werden miissen.

Die Bewertung der einzelnen Projekte ergibt ein recht heterogenes Bild, was auf die unterschiedlichen
Bedingungen in den Projekten zuriickzufiihren ist. Wie bereits erwéhnt, kann an dieser Stelle keine
genauere Betrachtung der Ergebnisse erfolgen.

Der néchste Schritt nach der Auswertung der Daten bestand in der Ableitung von Verbesserungsmal-
nahmen. Zu diesem Zweck wurden die einzelnen Bewertungen der Projekte genauer betrachtet und
projektspezifische MaBBnahmen abgeleitet. Wie bereits erwdhnt, kann die detaillierte Darstellung die-
ses Schrittes hier aus Vertraulichkeitsgriinden nicht erfolgen.

Generell lésst sich sagen, dass, je nach Ziel des Optimierungsvorhabens, verschiedene Herangehens-
weisen gewdhlt werden konnen, die entweder auf bestimmte Aktivititen in ausgewéhlten Projekten
oder abteilungsweit auf den allgemeingiiltigen UCD-Prozess zielen konnen.
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6 Ergebnisse der Evaluation und Verbesserungsvorschlige

In diesem Kapitel werden die Ergebnisse zu der in Kapitel 4 aufgefiihrten Fragestellung dargestellt.
Zunichst wird beschrieben, wie die formalen Anforderungen, die an das Assessment gestellt wurden,
erfiillt wurden. AnschlieBend werden die Ergebnisse der Dokumentenanalyse, des Fragebogens und
des Nutzertests vorgestellt. Da die Befragung der Experten punktuell zu ausgewidhlten Aspekten er-
folgte, werden die Ergebnisse nicht in einem separaten Abschnitt beschrieben, sondern an den jeweils
relevanten Stellen in der kriterienorientierten Auswertung eingefiigt.

In Abschnitt 0 erfolgt die Zusammenstellung der Ergebnisse anhand der Bewertungskriterien. Zu-
nichst werden die Bewertungen der Gebrauchstauglichkeitskriterien beschrieben, anschlieBend die der
Giitekriterien Validitit, Reliabilitdt und Objektivitét.

Am Ende des Kapitels werden die Ergebnisse zusammengefasst und diskutiert sowie Vorschldge zur
Verbesserung der Gebrauchstauglichkeit und der Giitekriterien abgeleitet.

6.1 Formale Anforderungen

Die formalen Anforderungen werden hier nur kurz behandelt, da sie nicht der Bewertung der Qualitét
des Assessmentverfahrens dienen, sondern als Voraussetzungen zu verstehen sind, die sicherstellen
sollen, dass ein Assessment korrekt und normkonform durchgefiihrt wurde.

Die Anforderungen der ISO/IEC 15504 werden an das eingesetzte Bewertungs- und Referenzmodell,
die Rahmenbedingungen, das Vorgehen und an die Ergebnisse gestellt (siche Abschnitt 4.1.2.1).

Im Rahmen des beschriebenen Assessments wurde das Bewertungsmodell der ISO/IEC 15504 einge-
setzt. Als Referenzmodell diente der in der ISO/PAS 18152 definierte Human-centred Design-Prozess.
Dieses Referenzmodell ist konform zur ISO/IEC 15504 (siehe ISO, 2003, S. 89ff). Die Anforderungen
an die beiden Modelle kénnen daher als erfiillt gelten.

Die Anforderungen an die Rahmenbedingungen wurden dadurch erfiillt, dass der Sponsor, die Ziele,
der Umfang und das Vorgehen des Assessments vor Beginn festgelegt wurden (Input). Weiterhin wur-
de das Assessment inklusive Ergebnisse (Output) schriftlich dokumentiert sowie die Rollen und Ver-
antwortlichkeiten festgelegt. Ein Konformititsnachweis'® wurde nicht gefiihrt.

Anforderungen an das Vorgehen wurden anhand einer Dokumentation erfiillt, die einen Vorgehens-
plan, die Datensammlung und -validierung, die Bewertungen und die Ergebnisriickmeldung umfasst.
Ein Konformititsnachweis wurde ebenfalls nicht gefiihrt.

6.2 Methodenorientierte Auswertung

In diesem Abschnitt werden die Ergebnisse geordnet nach den verschiedenen Methoden présentiert,
beginnend mit der Dokumentenanalyse, gefolgt vom Fragebogen und dem Nutzertest. Am Ende eines
jeden Abschnitts werden die Ergebnisse, die mit der jeweiligen Methode erzielt wurden, zusammenge-
fasst. Zur besseren Ubersicht werden alle bewerteten Kriterien mit den entsprechenden Indikatoren in
einer Tabelle aufgefiihrt. Die Ergebnisse der Expertenbefragungen werden dabei nicht in einem ge-
sonderten Abschnitt vorgestellt, sondern in die kriterienbezogene Auswertung integriert. Diese Art der
Ergebnisprésentation erfolgt in Abschnitt 0.

Bei der nun folgenden Ergebnisdarstellung handelt es sich um eine vorldufige Bewertung der Krite-
rien. Eine abschlieBende Bewertung eines Kriteriums ist erst moglich, wenn alle dazugehdrigen Indi-
katoren bewertet wurden. Diese abschlieBende Bewertung findet in der kriterienorientierten Auswer-
tung statt (Abschnitt 0).

6.2.1 Dokumentenanalyse

Die Analyse der vorhandenen Dokumentationen der beiden ISO-Normen bezog sich sowohl auf for-
male als auch auf inhaltliche Aspekte. Zu den formalen Aspekten zdhlen Struktur und Gliederung der
Dokumente, Vollstindigkeit und Umfang sowie das Vorhandensein von Begriffsdefinitionen. Die
inhaltlichen Aspekte betreffen die Beschreibungen, Begrifflichkeiten und Beispiele, die in den Doku-

' Im Konformititsnachweis wird durch Priifung und Verifikation gezeigt, dass die Anforderungen, die an ein
Produkt oder Vorgehen gestellt werden, erfiillt sind. Ein Produkt oder ein Vorgehen kann als normkonform be-
zeichnet werden, wenn es alle Anforderungen, die durch eine Norm gestellt werden, erfiillt.
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mentationen enthalten sind sowie die Konzeption des Referenz- und Bewertungsmodells und deren
jeweilige inhaltliche Ausgestaltung.

Wie in Abschnitt 4.1.3.1 beschrieben, wurden zunéchst die Indikatoren der Aufgabenangemessenheit
und Selbstbeschreibungsfihigkeit bewertet. AnschlieBend wurden die Kriterien Erwartungskonformi-
tit, Anpassbarkeit, Lernforderlichkeit, Validitdt und Reliabilitdt/Objektivitdt bewertet, indem tiberpriift
wurde, inwieweit die den Kriterien zugeordneten Indikatoren erfiillt sind (siehe auch Tabelle 4.3).

Als erstes wurde die Dokumentation der ISO/PAS 18152 auf diese Weise analysiert, danach alle fiinf
Teile der ISO/IEC 15504. In dieser Reihenfolge erfolgt nun die Beschreibung der Ergebnisse. Begon-
nen wird jeweils mit einem Uberblick iiber die Dokumente und deren Inhalte.

ISO/PAS 18152

Die Dokumentation der ISO/PAS 18152 umfasst neben der Darstellung des Referenzmodells eine
kurze Beschreibung des Inhalts (Scope), normative Referenzen sowie ein Glossar der in der Norm
verwendeten Begriffe. Dariiber hinaus befinden sich im Anhang detaillierte Beschreibungen des Refe-
renzmodells, eine Liste moglicher Arbeitsprodukte, eine Erladuterung der Struktur des Referenzmodells
sowie verschiedene Anwendungsmoglichkeiten und die Bewertungsskala der ISO/IEC 15504. AuBer-
dem werden Gegeniiberstellungen des Referenzmodells mit Prozessmodellen aus anderen ISO-
Normen vorgenommen und der Konformititsnachweis mit der ISO/IEC 15504 erbracht.

Bei den in der Dokumentation aufgefiihrten verschiedenen Anwendungszwecken handelt es sich um
eine generelle und kurze Darstellung verschiedener Moglichkeiten der Nutzung des Referenzmodells.
Zu diesen zéhlen die Anwendung des Referenzmodells zur Prozessdefinition, die Anwendung im
Rahmen eines Optimierungsvorhabens oder im Rahmen eines formellen Assessments. Diese Darstel-
lungen geben nur einen groben Orientierungsrahmen, sie sind nicht als konkrete Anleitung zur An-
wendung des Referenzmodells gedacht, d. h. es wird nicht beschrieben, wie das Referenzmodell kon-
kret in einem Assessment angewendet werden kann. Auch werden weder Empfehlungen gegeben noch
Vorgaben fiir bestimmte Standardanwendungen gemacht. Dies wirkt sich negativ auf die Aufgaben-
angemessenheit aus. Als positiv zu bewerten ist dagegen die Darstellung des Referenzmodells. Sie
erfolgt anhand einer kurzen Erlduterung der jeweiligen Prozesskategorie bzw. Subprozesse und der
dazugehdrigen Prozessziele und -ergebnisse. Die Base Practices sind in Form von kurzen Sétzen cha-
rakterisiert. Zuséatzlich erfolgt im Anhang der Norm eine ausfiihrliche Darstellung eines exemplari-
schen Assessmentmodells, in der die Base Practices nédher erkldrt werden und eine Zuordnung von
konkreten Arbeitsprodukten stattfindet. Weiterhin stellt die Norm eine Liste bereit, in der alle Arbeits-
produkte gesondert aufgefiihrt sind und einer bestimmten Kategorie zugeordnet sind. Sowohl das ex-
emplarische Assessmentmodell als auch die Liste der Arbeitsprodukte tragen zum Verstindnis des
Referenzmodells und der Base Practices bei. Ob diese beiden Elemente auch in der praktischen An-
wendung eine Unterstiitzung fiir den Assessor darstellen, wurde im Rahmen des Nutzertests tiberpriift
(siehe hierzu Abschnitt 6.2.3).

Beziiglich der Selbstbeschreibungsfihigkeit konnen die Struktur und Gliederung der Norm als iiber-
sichtlich und stringent bezeichnet werden. Die Dokumentation umfasst Beispiele und Begriffsdefiniti-
onen und hat mit etwa 95 Seiten einen angemessenen Umfang. Begriffe werden konsistent verwendet.
Die Erlduterungen der ISO/PAS 18152 richten sich allerdings an Benutzer, die iiber Kenntnisse im
Bereich der Prozessgestaltung und -bewertung sowie iiber einschldgige Normen (z. B. ISO 13407,
ISO/IEC 15504) verfiigen. Eine kurze Erklarung zum Konzept des Referenzmodells inklusive erldu-
ternder Abbildungen wird im Anhang der Norm gegeben. Zusétzliche Erklarungen oder Verweise auf
weiterfithrende Literatur werden nicht geliefert. Dies beeintrdchtigt die Lernforderlichkeit, da uner-
fahrene Benutzer auf detaillierte Erlduterungen und Informationen angewiesen sind.

Die inhaltliche Konsistenz des Referenzmodells ist nicht vosstindig gegeben, was als Beeintrichti-
gung der Erwartungskonformitit bewertet werden kann. Wie bereits in Kapitel 3 kurz skizziert,
befindet sich der Teilprozess Evaluation of Use des Referenzmodells auf einem anderen Abstraktions-
niveau als die anderen drei Teilprozesse. Die Base Practices dieses Teilprozesses sind koordinierende
und planerische Aktivitdten, wie bspw. die Vorbereitung der Evaluation, Feststellen von Rahmenbe-
dingungen oder die Umsetzung der Evaluationsergebnisse. Alle Base Practices der anderen Teilpro-
zesse zielen auf konkrete, operative (im Gegensatz zu planerischen) Tétigkeiten. Ein Beispiel soll dies
verdeutlichen:
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Die erste Aktivitidt des Evaluationsprozesses lautet ,,Plan the evaluation®, eine weitere ,,Carry
out and analyse the evaluation according to the evaluation plan®. Die erste Aktivitdt besagt, dass
ein Plan erstellt werden soll, die zweite, dass der Plan eingehalten werden soll. Verglichen mit
diesen Aktivitdten sind jene der anderen Subprozesse wesentlich konkreter. So wird z. B. im
Analyseprozess nicht nur gesagt, dass Informationen iiber den Nutzungskontext gesammelt
werden sollen, es wird auch aufgelistet, welche konkreten Informationen das sein sollen (Nut-
zereigenschaften, Umgebungsfaktoren, eingesetzte Arbeitsmittel etc.). Im Entwurfsprozess
(Produce Design Solutions) wird nicht nur beschrieben, dass Entwiirfe erstellt werden sollen,
sondern auch, dass dies schrittweise erfolgen soll — von abstrakten Konzeptmodellen zu konkre-
ten Designs — und welche Informationen dabei jeweils beriicksichtigt werden sollen.
Der Evaluationsprozess unterscheidet sich somit von den anderen Subprozessen, dies kann als Inkon-
sistenz des Referenzmodells betrachtet werden. Aus der Dokumentation der ISO/PAS 18152 geht
nicht hervor, warum der Evaluationsprozess nur planerische und steuernde Aktivititen umfasst. Wie
sich dies wiederum auf die Anwendung des Referenzmodells in der Praxis auswirkt, wird in Abschnitt
6.2.3 thematisiert.
Der im Referenzmodell enthaltene Usability Engineering-Prozess ist in vier Subprozesse aufgeteilt
(siche Abschnitt 4.2.1). Aufgrund der Unterteilung ist es mdglich, nur ausgewéhlte Subprozesse fiir
ein Assessment anzuwenden. Dies kann bspw. dann sinnvoll sein, wenn ein Teilschritt des Prozesses
von externen Beratern durchgefiihrt wird, die nicht am Assessment teilnehmen. Die Subprozesse, die
im Unternehmen durchgefiihrt werden, konnen trotzdem analysiert und eine Aussage iiber ihre Capa-
bility getroffen werden. Diese Tatsache wirkt sich auf die Bewertung des Kriteriums der Anpassbar-
keit der ISO/PAS 18521 positiv aus. Allerdings ist zu bedenken, dass die Fahigkeitsbewertung eines
Sub-Prozesses nicht auf den Gesamtprozess verallgemeinert werden kann. Erst wenn alle Subprozesse
analysiert und bewertet wurden, kann von der Capability des UCD-Prozesses gesprochen werden,
denn sonst wire die inhaltliche Validitit der Aussage stark beeintrichtigt'’. Ein weiterer Aspekt, der
die Anpassbarkeit des Referenzmodells erhoht, ist die methodenunabhéngige Beschreibung der Akti-
vititen. Dies ermdglicht die Ubertragung des Modells auf unterschiedliche UCD-Prozesse.
Der Beurteilung der inhaltlichen Validitiat des Referenzmodells — wie gut reprisentiert es einen
prototypischen UCD-Prozess — kann eine Gegeniiberstellung mit anderen UCD-Prozessmodellen
dienen. In Kapitel 3 dieser Arbeit wurde das Referenzmodell mit anderen aktuellen UCD-
Prozessmodellen verglichen. Dabei hat sich ergeben, dass das Referenzmodell als fundiert und dem
aktuellen Wissensstand entsprechend betrachtet werden kann. Dies kann positiv im Sinne der inhaltli-
chen Validitit bewertet werden, da eine Ubereinstimmung mit anderen Prozessmodellen die Annahme
der Giiltigkeit der im Referenzmodell beschriebenen Prozesse und Aktivitidten unterstiitzt. Zusétzlich
zu der Gegeniiberstellung mit anderen Prozessmodellen wurde das Referenzmodell darauthin iiber-
priift, ob es die drei grundsétzlichen Anforderungen (nach Gould und Lewis, 1985) an einen Usability
Engineering-Prozess — Einbeziehung von Nutzern, iteratives Vorgehen und Festlegung messbarer U-
sability-Kriterien — erfiillt.
Die Festlegung messbarer Kriterien findet im Teilprozess User Requirements mit der Base Practice
HS.3.2.BP4 statt. Allerdings wird nicht explizit darauf eingegangen, dass diese Kriterien spiter zu
Evaluationszwecken herangezogen werden sollen, d. h. es gibt im Teilprozess Evaluation of use keine
Aktivitét, die die zuvor festgelegten Kriterien heranzieht.
Die Einbeziehung von Nutzern in den Entwicklungsprozess oder zu Validierungszwecken kommt zu
kurz. Wahrend der Subprozesse 1 bis 3, also wéhrend der Kontext- und Anforderungsanalyse sowie
wiahrend des Entwurfsprozesses, ist von Project Stakeholdern die Rede (z. B. HS.3.2.BP5 oder
HS.3.1.BP8). Damit sind laut Definition nicht die Nutzer gemeint. ,,The term ,,project stakeholder* is
used in this specification to refer to the members of an organization who have a stake in a project. This
includes, for example, the project manager, task leaders, technical staff, administrative staff, and qua-
lity assurance” (ISO, 2003, S. 5). Im Evaluationsprozess (HS.3.4) lautet eine Anforderung: “Evalua-
tion should, where possible, involve the intended users of the system, but may sometimes be carried
out by human factors experts”. Das ist eine schwache Forderung, die nicht der Auffassung vieler Usa-
bility Engineering-Experten entspricht, die eine moglichst durchgédngige und frithzeitige Einbeziehung

' Dieser Punkt wird in der Diskussion der Ergebnisse (Abschnitt 6.4) noch einmal aufgegriffen.
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der Nutzer fordern (Dumas & Redish, 1999; Konradt, 1996; Rauterberg, Spinas, Strohm, Ulich &
Waeber, 1994; Gould & Lewis, 1985).

Der Usability Engineering-Prozess des Referenzmodells ist laut Autoren als iteratives Vorgehen kon-
zipiert (vgl. ISO, 2003, S. 64f). In der Beschreibung der Subprozesse und der Base Practices driickt
sich dies allerdings nicht aus. Die Bezeichnungen der Subprozesse lassen eher auf ein sequentielles
Vorgehen schlieBen. Auch in den Erldauterungen zu den Base Practices finden sich keine direkten
Hinweise darauf, dass diese wiederholt durchgefiihrt werden sollen. Einzig in der Evaluationsphase
wird erwéhnt, dass eine formative Evaluation friih im Prozess stattfindet und dass Evaluationsergeb-
nisse zu einer Uberarbeitung des Systems oder der Anforderungen fiihren konnen. Streng genommen
sind auch diese beiden indirekten Hinweise nur schwache Andeutungen eines iterativen Vorgehens. Ist
der Human-centred Design-Prozess des Referenzmodells lediglich als abstraktes Modell gedacht, mag
eine generelle Charakterisierung der vier Subprozesse und die einfache Erwéhnung, dass diese iterativ
durchgefiihrt werden sollen, ausreichend sein. Soll dieses Modell aber dazu genutzt werden, in einem
Assessment als Referenz fiir den in der Praxis ausgefiihrten Prozess zu dienen, dann sollten die Be-
schreibungen der Aktivititen den unterschiedlichen Iterationsstufen angepasst sein. Ist dies nicht der
Fall, kann das dazu fiihren, dass die eindeutige Ubertragung des Modells auf den zu bewertenden Pro-
zess nicht moglich ist. Dies wiederum hat nachteilige Auswirkungen auf die inhaltliche Validitéit und
die Aufgabenangemessenheit.

Insgesamt betrachtet kann gesagt werden, dass das Referenzmodell prinzipiell den géngigen Modellen
von UCD-Prozessen entspricht, da es die Hauptaktivitidten des User-Centred Design umfasst und als
iteratives Modell konzipiert ist. Die unzureichende Ausgestaltung des iterativen Charakters einzelner
Tatigkeiten, die abstrakte Beschreibung des Evaluationsprozesses sowie die geringe Einbeziehung von
Nutzern in den Gesamtprozess muss allerdings kritisiert werden. Diese Punkte fithren zu einer einge-
schrankten Représentativitit des Referenzmodells fiir in der Praxis angewandte UCD-Prozesse. Dies
wiederum kann zur Folge haben, dass sich das Referenzmodell nicht eindeutig auf den zu bewertenden
Prozess iibertragen ldsst. Die Aufgabenangemessenheit des Verfahrens wire dann eingeschriankt, da
der Assessor seine Aufgabe nicht effektiv und effizient erledigen kdnnte. In diesem Fall wire auch zu
fragen, ob die Ergebnisse des Assessments tatséchlich die Capability des UCD-Prozesses wiedergeben
(inhaltliche Validitdt). Wie sich die genannten Kritikpunkte auf die Anwendung des Verfahrens aus-
gewirkt haben, wird in Abschnitt 6.2.3 beschrieben.

ISO/IEC 15504

Die ISO/IEC 15504 besteht aus insgesamt fiinf Teilen (siehe auch Gegenstandsbeschreibung in Ab-
schnitt 4.2.2). Alle fiinf Teile beinhalten eine Scope-Beschreibung, normative Referenzen und Defini-
tionen verwendeter Begriffe. Der erste Teil umfasst Definitionen aller zentralen Begriffe und eine
Beschreibung der Konzepte, die teilweise anhand von Abbildungen erldutert werden. Das Vorgehen
eines Prozess-Assessments wird im zweiten Teil der Norm in Form von Anforderungen, die an das
Assessment gestellt werden, beschrieben (vgl. Abschnitt 4.1.2.1). Ebenso wird das Bewertungsmodell
inklusive der Capability-Stufen, der Prozessattribute und der zugehorigen Prozesseigenschaften darge-
stellt. Die Anforderungen und das Bewertungsmodell werden im dritten Teil der Norm erneut genauer
beschrieben. Der vierte Teil beschreibt zwei Vorgehensweisen eines Prozess-Assessments. Im fiinften
Teil der Norm werden im Rahmen eines exemplarischen Assessmentmodells die Prozessattribute in
Form von Management Practices ebenfalls beschrieben und anhand von Indikatoren spezifiziert.

Jeder Teil der Norm ist fiir sich gesehen gut strukturiert und gegliedert, Begriffe werden definiert und
konsistent verwendet. Die Dokumentation beschreibt alle Schritte eines Assessments in Form von
Soll-Anforderungen. Dies ist zundchst als positiv im Sinne der Selbstbeschreibungsfihigkeit zu be-
werten. Allerdings wird die gesamte Dokumentation durch die mehrfache Darstellung und Beschrei-
bung der Prozessattribute und der Anforderungen sehr umfangreich und uniibersichtlich. Zusétzlich
stimmen einige der Prozessattribute des fiinften Teils nicht mit jenen in den Teilen zwei und drei iiber-
ein. Das ist wahrscheinlich darauf zuriickzufiihren, dass die Prozessattribute inhaltlich fiir die Teile
zwei und drei iiberarbeitet wurden, der flinfte Teil seit dem aber noch nicht in neuer Fassung verof-
fentlicht wurde (der fiinfte Teil befindet sich zurzeit im Review durch die ISO-Kommission). Auch
entspricht das Beispiel eines dokumentierten Assessment-Prozesses nicht einem der beiden Vorge-
hensweisen, die in Teil vier beschrieben sind. Hinweise zu mdglichen Methoden (z. B. Interview, Fra-
gebogen) werden vereinzelt gegeben, allerdings werden die Methoden nicht weiter beschrieben oder
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deren Vor- und Nachteile erldutert, so dass ggf. weitere Informationsquellen herangezogen werden
miissen. All diese Punkte behindern die Verstdndlichkeit und wirken sich nachteilig auf die Selbstbe-
schreibungsfiihigkeit aus.

Die Aufbereitung der Inhalte, also die Présentation der fiir den Assessor wichtigen Informationen in
den fiinf Teilen der Dokumentation, hat ebenfalls Auswirkungen auf die Aufgabenangemessenheit.
Die Aufteilung der Inhalte iiber die fiinf Teile orientiert sich nicht an den Schritten eines Assessments.
Hinweise, Beispiele und Interpretationshilfen fiir den Assessor sind auf alle fiinf Teile der Norm ver-
teilt. Dies fiihrt zu einer umstindlichen Handhabung der Dokumentation. Der Assessor ist gezwungen,
zwischen verschiedenen Unterlagen zu wechseln und die entsprechenden Zusammenhénge selbst her-
zustellen. Dies beeintriachtigt die Aufgabenangemessenheit der Norm, da der Assessor nicht effizient
unterstiitzt wird. Abgesehen von der Art der Présentation der Informationen sind diese dennoch als
hilfreich zu bewerten. So ist die Beschreibung der beiden mdglichen Vorgehensweisen eines Prozess-
Assessments zur Feststellung der Prozess-Capability (Process Capability Determination) bzw. mit dem
Ziel der Prozessverbesserung (Process Improvement) fiir den Assessor niitzlich. Die Beschreibung
erfolgt in mehreren Schritten, von der Initiierung des Assessment-Vorhabens bis zu den jeweils ab-
schlieBenden Aktivititen des Assessments. Zusitzlich wird im dritten Teil ein Beispiel fiir die Doku-
mentation eines Assessment-Prozesses gegeben. Insbesondere das exemplarische Assessmentmodell
(Teil 5) kann gut als Vorlage verwendet werden. Dies kann wiederum als positiv im Sinne der Aufga-
benangemessenheit bewertet werden. Wie sich die benannten Punkte auf die praktische Anwendung
des Assessments auswirken, wird im Rahmen des Nutzertests (Abschnitt 6.2.3) genauer beleuchtet.
Die Struktur des Bewertungsmodells selbst, also der Aufbau der Capability-Stufen, die Zuordnung der
Prozessattribute sowie der Management Practices, ist stringent und die verwendeten Begriffe ent-
stammen sowohl dem Usability Engineering als auch dem Qualititsmanagement. Die Erwartungs-
konformitit des Bewertungsmodells ist daher als positiv zu bewerten.

Auch im Fall der ISO/IEC 15504 richtet sich die Dokumentation an Personen, die bereits Kenntnisse
aus dem Bereich des Prozess-Assessments verfiigen. Erlduterungen zu Konzepten und Vorgehenswei-
sen sind nicht an die Bediirfnisse unerfahrener Benutzer angepasst. Ndhere Beschreibungen moglicher
Methoden oder Hinweise auf potenticlle Schwierigkeiten bei der Durchfiihrung eines Assessments
werden nicht gegeben. Die Lernforderlichkeit der ISO/IEC 15504 ist folglich als beeintrichtig zu
bewerten.

Beziiglich der Anpassbarkeit des Bewertungsmodells kann, dhnlich wie bei dem Referenzmodell,
gesagt werden, dass eine Anpassung an das Ziel bzw. die Fragestellung des Assessments vorgenom-
men werden kann. ,,The sponsor should then specify, [...], a target process profile showing which
process attributes are required, and — for each attribute — what rating is judged necessary” (ISO/IEC,
2004c, S. 4). Der Auftraggeber kann festlegen, welche Prozessattribute bewertet werden sollen und bis
zu welcher Capability-Stufe die Uberpriifung gehen soll. Auf diese Weise kann das Assessment auf
die Ziele und die Rahmenbedingungen des Unternehmens angepasst werden. Beispielsweise kann das
Prozessattribut PA2.2 Work product management ausgelassen werden, wenn ein Prozess bewertet
werden soll, fiir den es nicht zweckmaBig ist, Arbeitsprodukte genau zu definieren, zu dokumentieren,
zu kontrollieren etc. Dies trifft m. E. auf agile Entwicklungsprozesse zu, die u. a. dadurch charakteri-
siert sind, dass die Dokumentation der Arbeitsprodukte minimiert wird zu Gunsten eines schnellen und
flexiblen Entwickelns von lauffdhiger Software (Ambler, 2002). Hinter der Moglichkeit, bestimmte
Prozessattribute aus dem Assessment auszuklammern, verbirgt sich allerdings auch ein Problem. So
konnten solche Attribute, die vom Auftraggeber als kritisch oder problematisch eingeschétzt werden,
von vornherein ,,abgewdhlt* werden. Die Anpassung des Bewertungsmodells und damit die Auswahl
der zu bewertenden Prozessattribute sollte daher immer gemeinsam mit einem erfahrenen Assessor
stattfinden, der fiir ein sinnvolles Bewertungsmodell sorgt.

Die Inhaltsvaliditat der ISO/IEC 15504 ist dadurch bestimmt, wie gut die Capability-Indikatoren die
Capability des UCD-Prozesses repriasentieren. Eine hohe inhaltliche Validitit wire gegeben, wenn die
Management Practices der ISO/IEC 15504 eine gute Darstellung der Prozess-Capability sind. Proz-
zess-Capability ist hier definiert als ,,a characterization of the ability of a process to meet current or
projected business goals® (ISO/IEC, 2004a, S. 4). Die Capability ist weiter definiert als eine sechsstu-
fige Ordinalskala (von ,,incomplete* bis ,,optimizing®; siche Abschnitt 4.2.2). Fiir jede der sechs Stu-
fen werden Attribute und Eigenschaften beschrieben, die einen Prozess auf dieser Capability-Stufe
charakterisieren. Fiir die Messung der Prozess-Capability werden nun genau diese Attribute und Ei-
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genschaften herangezogen, indem iiberpriift wird, inwieweit die Attribute erfiillt sind. Dabei werden
die Attribute iiber die Managementaktivititen operationalisiert. Aufgrund dieser hohen Ubereinstim-
mung zwischen den Bewertungsindikatoren und dem Merkmal Prozess-Capability kann eine zufrieden
stellende inhaltliche Validitidt angenommen werden. Auf die Einschriankungen bei der Bewertung der
Giitekriterien Validitit, Reliabilitdt und Objektivitdt wurde bereits in Kapitel 4 hingewiesen.

Beziiglich der Standardisierung des Vorgehens ist zu sagen, dass die Norm Anforderungen stellt, die
bei der Durchfiihrung eines Assessments erfiillt sein sollen. Diese Anforderungen beziehen sich auf
das Bewertungs- und Referenzmodell, auf die Rahmenbedingungen (Rollen, Verantwortlichkeiten
etc.) und auf den Assessment-Prozess selbst (siehe Abschnitt 4.1.2.2). Beispielsweise wird gefordert,
dass die Datensammlung systematisch geschehen soll und dass die bei der Sammlung, Analyse und
Bewertung eingesetzten Methoden expliziert werden. Weiterhin sollen objektive Belege zur Bewer-
tung herangezogen werden und diese Belege sollen zu Verifikationszwecken dokumentiert werden.
Zusitzlich zu den Soll-Anforderungen gibt die ISO/IEC 15504 Empfehlungen bzw. Hinweise, wie
diese Anforderungen umgesetzt werden konnen. Zum Beispiel: ,,Data collection may be performed in
various ways such as interviews, questionnaires, discussions and artefact review* (ISO/IEC, 2004b, S.
7). Es wird also festgelegt, wie die generelle Vorgehensweise bei einem Assessment sein soll und wel-
che Methoden dabei generell geeignet sind. Vorgaben im Sinne einer Standardisierung werden jedoch
nicht gemacht.

Beziiglich der Bewertung der Prozessattribute enthdlt die Dokumentation vergleichsweise wenige
Hinweise. Die ISO/IEC 15504 gibt eine vierstufige Ordinalskala vor, auf der die Bewertungen der
Attribute stattfinden sollen. Diesen vier Stufen sind Prozentwerte zugeordnet, die dem Assessor als
Richtwerte dienen sollen. Es wird darauf hingewiesen, dass der Assessor Belege finden soll, auf die er
seine Bewertung stiitzt und dass er iiberpriifen soll, ob die gesammelten Daten vollstidndig sind. Wie
der Assessor zu einer Bewertung kommt und wie ggf. unterschiedliche Bewertungen durch mehrere
Assessoren verrechnet werden, bleibt offen. ,,Rating is essentially based on assessor’s judgment and
relies on validated objective evidence” (ISO/IEC, 2004b, S. 8). Und weiter: “In deciding the rating for
each attribute assessed, it is desirable to have the maximum agreement among the assessors” (ebd.
S.8). Es bleibt also dem Assessor iiberlassen, aufgrund seiner Erfahrung zu einer zuverldssigen und
nachvollziehbaren Bewertung zu kommen und ggf. eine Entscheidungsfindung unter mehreren Asses-
soren herbeizufiihren. Die Nachvollziehbarkeit und Reproduzierbarkeit der Ergebnisse diirfte gewéhr-
leistet sein, wenn das Vorgehen und die der Entscheidung zugrunde liegenden Informationen doku-
mentiert sind, so dass die Rechtfertigung der Ergebnisse bzw. die Uberpriifung der Ergebnisse durch
eine dritte Partei kein Problem darstellen diirfte. Erst, wenn die Ergebnisse mit anderen Ergebnissen
eines anderen Assessors zu Vergleichszwecken genutzt werden sollen, ist die Aussagekraft eines sol-
chen Vergleichs eingeschrinkt. Vermutlich wiirde der statistische Nachweis der Reliabilitat und Ob-
jektivitit zu unbefriedigenden Kennwerten fithren, da zu wenige Regeln zur Auswertung, Entschei-
dungsfindung und Auswertung der Daten vorhanden sind. Die Norm fordert zwar, dass die Bewertung
der Prozessattribute auf objektiven Beweisen beruht. Das gewdhrleistet aber nicht, dass ein anderer
Assessor unter anderen Bedingungen und unter Verwendung anderer Methoden (z. B. Einzelinterview
vs. Gruppeninterview) zu den gleichen Ergebnissen kommt. Allerdings werden die Bewertungen auf-
grund der Dokumentation und Belege nachvollziehbar und kénnen ggf. auch diskutiert werden. Fiir
die Ubertragung der Bewertungen der einzelnen Attribute in ein Ergebnisprofil dagegen legt die Norm
eindeutig fest, dass eine Capability-Stufe erst dann als erfiillt bezeichnet werden kann, wenn ihre Att-
ribute mindestens ,,weitestgehend* (largely) und alle vorhergehenden Attribute ,,voll* (fully) erfiillt
sind. So kann zumindest fiir diesen Schritt angenommen werden, dass er zuverldssig und objektiv
durchgefiihrt werden kann.

Zusammenfassung

Insgesamt konnen die Dokumentationen beider Normen als vollstdndig und umfangreich betrachtet
werden. Sie verwenden beide eine einheitliche Terminologie, Begrifflichkeiten werden definiert und
entstammen dem Fachgebiet des Usability Engineerings bzw. des Qualitditsmanagements. All dies
tragt positiv zur Selbstbeschreibungsfahigkeit und Erwartungskonformitét bei.
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Tabelle 6.1: Kriterien, Indikatoren und Bewertung anhand der Dokumentenanalyse

Kriterium Indikator Bewertung

Aufgaben- * strukturierte Anleitung fiir den Assessor Die ISO/PAS 18152 enthélt keine Anleitung. (-)
angemes- Die ISO/IEC 15504 beinhaltet eine umfassende aber
senheit unhandliche, schlecht strukturierte Anleitung. (-)

*  Vorgaben bzw. Empfehlungen fiir Standardanwen- | In beiden Normen werden Empfehlungen gegeben. (+)
dungen zur Erleichterung der Anwendung (soweit | vorgaben fiir Standardanwendungen werden keine
moglich) gemacht. (-)

Selbstbe- * Verstédndlichkeit der Erlduterungen und Beschrei- Verstiandlichkeit der ISO/PAS 18152 ist gut. (+)
schrei- ] bungen Die Verstindlichkeit der ISO/IEC 15504 ist durch die
bungsfi- schlechte Gliederung, inhaltliche Uberschneidungen
higkeit und den Umfang beeintrichtigt. (-)

* eine einheitliche Terminologie Beide Normen verfiigen iiber eine einheitliche Termi-

nologie. (+)

* Vorhandensein von Begriffsdefinitionen Beide Normen umfassen Definitionen fiir alle zentralen

Begriffe. (+)

* eine vollstindige Dokumentation, die alle Aspekte | Die Dokumentationen sind vollstindig. (+)
des Assessments in angemessenem Umfang erldu- | per Umfang der Erléuterungen zu den Arbeitsschritten
tert ist zu knapp. (-)

* das Heranziehen weiterer Informationsquellen ist Unerfahrene Benutzer miissen weitere Informations-
nicht notwendig quellen heranziehen. (-)

* Erlauterungen anhand von Beispielen oder grafi- Es werden Beispiele fiir ein Referenz- und ein Assess-
schen Abbildungen mentmodell gegeben. Abbildungen werden zur Ver-

deutlichung der Konzepte benutzt. (+)
Beispiele zu Vorgehensweisen fehlen. (-)
Erwar- * cinheitlicher Aufbau des Referenzmodells und des | Das Referenzmodell verfiigt iiber einen einheitlichen
tungskon- Bewertungsmodells Aufbau. (+)
formitat Das Bewertungsmodell ist beziiglich des Detaillie-
g
rungsniveaus eines Subprozesses inkonsistent. (-)

* Formulierungen entstammen dem Fachgebiet des Es werden gingige Fachtermini benutzt. (+)
Usability Engineerings bzw. des Qualitdtsmana-
gements

Anpassbar- * Einsetzbarkeit des Bewertungsmodells fiir unter- Das Verfahren ist fiir unterschiedliche Fragestellungen
keit schiedliche Fragestellungen einsetzbar. (+)

* Anwendbarkeit des Referenzmodells auf unter- Das Referenzmodell ist methodenunabhingig und
schiedliche UCD-Methoden modulweise beschrieben. (+)

Lernforder- * Erlduterungen zum Konzept des Verfahrens, des Die vorhandenen Erlduterungen sind nicht ausfiihrlich
lichkeit Bewertungs- und des Referenzmodells genug. (-)

¢ Erlduterungen zu einzelnen Schritten des Verfah- Erlduterungen sind zu knapp. (-)
rens

* in Umfang und Detailtiefe an die unterschiedlichen | Erlduterungen richten sich nicht an unerfahrene Benut-
Benutzergruppen angepasste Erlduterungen zer. (-)

Inhaltliche * Reprisentativitdt der Prozessattribute und Capabi- Die Reprisentativitdt der Attribute und Indikatoren ist
Validitat lity-Indikatoren der ISO/IEC 15504 gegeben. (+)

* Reprisentativitdt des Referenzmodells fiir einen Das Referenzmodell entspricht im Wesentlichen einem
UCD-Prozess typischen UCD-Prozess. (+)

Einige Aspekte sind zu wenig ausgepragt. (-)
Reliabilitat * Standardisierung des Verfahrens beziiglich der Keine Standardisierung bzgl. Datensammlung,
Objektivitit Durchfithrung, Bewertung und Auswertung -auswertung oder -verrechnung. (-)

Wohl aber fiir die Interpretation der Ergebnisse. (+)

genaue Beschreibung der Prozessattribute und
Capability-Indikatoren sowie Begriffsdefinitionen

Bis auf einige Einzelfille sind die Prozessattribute und
die Capability-Indikatoren eindeutig beschrieben. (0)

Hinweise fiir den Assessor zu Fehlerquellen und
Moglichkeiten den Einfliissen zu begegnen

Hinweise zu potentiellen Fehlerquellen sind nicht
vorhanden. (-)

(+ = positive Bewertung, 0 = neutrale Bewertung, - = negative Bewertung)
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Die ISO/PAS 18152 enthilt keine konkrete Anleitung fiir ein Assessment, aber alle fiir ein Assessment
notwendigen Elemente des Referenzmodells einschlieBlich Erlduterungen zu den Base Practices, einer
Liste von mdglichen Arbeitsprodukten und eines Beispiels fiir ein Assessmentmodell. Dies wirkt sich
positiv auf die Aufgabenangemessenheit aus.

Die Dokumentation der ISO/IEC 15504 ist aufgrund der Verteilung der Inhalte auf fiinf Teile nicht
leicht zu handhaben. Die mehrfache Wiederholung der Inhalte macht die Dokumentation uniibersicht-
lich und der Anwender ist gezwungen, die Teile bzw. deren Inhalte einander zuzuordnen und in eine
logische Reihenfolge zu bringen, was sowohl die Aufgabenangemessenheit als auch die Selbstbe-
schreibungsfahigkeit beeintrichtigt.

Beide Normen setzen eine gewisse Erfahrung und Kenntnisse auf Seiten des Assessors voraus und
verzichten daher auf detaillierte Erlduterungen zur Anwendung oder zu konkreten Methoden. Sie rich-
ten sich explizit an Leser, denen sowohl andere Normen als auch Konzepte aus dem Bereich der Pro-
zessgestaltung und -bewertung bekannt sind. Unerfahrene Benutzer sind auf weitere Informationsquel-
len angewiesen, da die Dokumentationen nicht auf ihre Bediirfnisse angepasst sind. Die fehlende Be-
riicksichtigung unerfahrener Benutzer und die nur knappen Erlduterungen zu Konzepten und Vorge-
hensweisen stellen eine starke Beeintrdchtigung der Lernforderlichkeit dar.

Die Anpassbarkeit sowohl des Bewertungsmodells als auch des Referenzmodells ist gegeben.

Das Referenzmodell der ISO/PAS 18521 entspricht prinzipiell géngigen UCD-Modellen und dem
aktuellen Stand des Wissens. Die drei grundlegenden Anforderungen (iteratives Vorgehen, Nutzerpar-
tizipation, messbare Kriterien) sind jedoch teilweise zu wenig ausgeprégt. Dies kann dazu fithren, dass
sich das Referenzmodell nicht einwandfrei auf den zu bewertenden Prozess iibertragen ldsst, was wie-
derum eine Beeintrdchtigung der inhaltlichen Validitit der Assessment-Ergebnisse darstellen kann.
AuBlerdem unterscheidet sich der Evaluationsprozess von den anderen Subprozessen in seinem
Detaillierungsniveau. Letzteres beeintrachtigt die Erwartungskonformitét.

Die Anleitung zum Assessment der ISO/IEC 15504 ist nur wenig standardisiert, so dass die statisti-
sche Uberpriifung der Reliabilitit und der Objektivitit wahrscheinlich keine hohen Kennwerte erbrin-
gen wiirde®’.

Die Tabelle 6.2 gibt die Ergebnisse der Dokumentenanalyse fiir die bewerteten Kriterien im Uberblick
wieder. Ist eine Bewertung positiv im Sinne des Kriteriums, d. h. trdgt sich zur Erfiillung des Kriteri-
ums bei, erhélt sie ein Plus (+). Ein Minus (-) hingegen bezeichnet eine Bewertung, die sich negativ
auf das Kriterium auswirkt. Eine neutrale Bewertung ist durch eine Null (0) gekennzeichnet. Es sei
darauf hingewiesen, dass es sich hierbei um vorldufige Bewertungen handelt, eine abschlieBende Be-
wertung kann erst abgegeben werden, wenn alle Ergebnisse vorliegen.

6.2.2 Auswertung des Fragebogens

Nun werden die Ergebnisse des Fragebogens, der den Interviewpartnern nach dem Assessment vorge-
legt wurde, beschrieben. Ziel des Fragebogens war es, die Einschitzungen der Interviewpartner zur
Verstindlichkeit, Vollstdndigkeit und dem Aufwand des Verfahrens sowie zu ihrer generellen Einstel-
lung gegeniiber Prozess-Assessments zu erfragen. Der Fragebogen bestand aus dreizehn Fragen, deren
Beantwortung durch die Interviewpartner in Tabelle 6.2 zu sehen ist. Die Fragen 8 und 13 waren offe-
ne Fragen, sie sind daher nicht in der Tabelle enthalten. Der Systemanalyst und die Qualitéts-
Managerin haben die ersten beiden Fragen nicht beantwortet, da sie im Rahmen der Interviews nicht
zu den Base Practices befragt wurden.

Die Zustimmung bzw. Ablehnung der ersten beiden Aussagen zu den Base Pratices ist sehr unter-
schiedlich. Die Verstdndlichkeit der Formulierungen (Aussage 1) wurde von zwei der drei befragten
Personen als gut bewertet. Ebenfalls zwei Personen empfanden die Formulierungen zu abstrakt (Aus-
sage 2).

Die Management Practices wurden von drei der fiinf Befragten als verstdndlich bewertet. Nur eine
Person fand die Formulierungen schlecht verstindlich (Aussage 3). Zwei Personen fanden die Formu-
lierungen zudem auch zu abstrakt (Aussage 4), wihrend die drei anderen dem nicht zustimmten.
Beziiglich der Skala N-F (Aussagen 5 und 6) fanden die meisten Personen (4 von 5) die Einstufungen
sinnvoll. Die Person, die dem nicht zustimmte, wiinschte sich an der Stelle eine dreistufige Skala mit

*% Zur Diskussion der Reliabilitit und Objektivitit siche Abschnitt 6.3.2.
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den Kategorien ,,stimmt®, ,,unentschieden* und ,,stimmt nicht*. Die Einstufung vorzunehmen fanden
drei Personen einfach, wiahrend eine unentschieden war und eine dem nicht zustimmte.

Tabelle 6.2: Antworten der Interviewpartner

UI- Produkt- System- Quality UI- Median
Teamleiter analyst analyst Mgmt Analyst Md)

1. The base practices (Level 1) are good 3 2 1 2
to understand. 00000 | 00000 | - - 0000
2. The base practices are too much in the 2 4 1 2
abstract. 00000 | 00000 | - - 0000
3. The management practices (Level 2 to 3 1 2 2 4 2
3) are good to understand.

00000 0000 | 00000 | 00000 | 00000
4. The management practices are too 2 4 4 4 1 4
much in the abstract. 00000 | 00000 | 000H0 | 0000 0000
5. The rating N, P, L, F is reasonable. 2 1 4 2 2 2

00000 0000 | 00000 | 00000 | 0OO0O0
6. It was always easy to rate the practices 2 1 2 3 4 2
(on the scale N — ). 08000 | ®0000 | 0®000 | 0000 | 000®O
7. All relevant aspects of the process are 2 1 4 2 4 2
addressed to assess the process maturity. 0®000 0000 | 000®0 | 0®000 | 00O®O
9. It is necessary to have a special as- 2
sessment procedure for Ul-Design proc-
esses (it is not sufficient to assess it with
the CMM or other software engineering 2 2 2 4 2
process models). 00000 | 00000 | 00000 | 0000 | 0000
10. It is useﬁa.l to conduct process assess- 2 | | | | 1
ments for various processes in general. 0®000 0000 0000 0000 0000
11. To conduct a process assessment is a 1
necessary precondition for process im- 2 2 1 1 1
provement. 00000 | 00000 0000 0000 0000
12. The effort to assess the Ul-process is 4
too high in relation to the expected bene- 4 5 4 4 4
fit. 00000 | 0000 00000 | 00000 | 000OO

1= strongly agree, 2 = agree, 3 = undecided, 4 = disagree, 5 = strongly disagree

Der Aussage iiber die Vollstindigkeit des Assessments (Aussage 7) stimmten drei Personen zu. Zwei
Personen fehlten ein oder mehrere Aspekte. Eine der beiden Personen gab an (Frage 8: Are manage-
ment practices unconsidered? If yes, what practices?), dass im Assessment nicht danach gefragt wur-
de, welche Evaluationsmethoden angewendet werden. Da aus ihrer Sicht Usability-Tests ein wesentli-
cher Bestandteil eines guten UCD-Prozesses ist, sollte dieser Aspekt im Assessment ihrer Meinung
nach abgefragt werden.

Bis auf eine Person fanden alle, dass es eines speziellen Assessments fiir den UCD-Prozess bedarf
(Aussage 9). Die Person, die dem nicht zustimmte, ist im Qualitdtsmanagement tétig und dort zustéin-
dig fiir die Durchfiihrung von Qualitéts-Assessments. Ihrer Erfahrung nach ist es ausreichend, Prozes-
se auf einer allgemeinen Ebene zu bewerten. Der Leiter des UI-Teams hingegen betonte, dass Assess-
ments aus dem Software-Entwicklungsbereich (konkret das Capability Maturity Model, CMM), nicht
ausreichten, da der Ul-Design Prozess iiber einige Spezifika verfiige, denen das CMM nicht gerecht
wiirde. Insbesondere das Requirement-Engineering sei nicht vergleichbar (technische Requirements
vs. Workflow-orientierte Requirements).

Die Aussage, dass Prozess-Assessments im Allgemeinen niitzlich und eine notwendige Voraussetzung
fiir Prozessverbesserungen sind, fand breite Zustimmung (Aussagen 10 und 11; Md = 1). Einer der
Befragten bemerkte dazu, dass iiber die Bewertung anhand von @ufleren Kriterien (also gegen ein Pro-
zessmodell) hinaus Vergleiche mit anderen Unternehmen und Vergleiche im eigenen Unternehmen
iiber die Zeit notwendig seien. Mogliche Variablen konnten die Qualitit der Produkte, Time-to-
Market, Piinktlichkeit etc. sein. Wichtig dabei sei seiner Meinung nach, dass nicht nur die Daten erho-
ben werden, sondern dass auch die Ursachen analysiert werden (als Voraussetzung fiir die Verbesse-
rungen des Prozesses).

Beziiglich des Aufwandes fiir das Assessment waren alle Befragten der Meinung, dass dieser nicht zu
hoch ist — allerdings nur wenn die Assessment-Ergebnisse auch genutzt werden, um die Prozessquali-
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tét, die bereits ein gutes Niveau erreicht hat zu erhalten bzw. sie zu verbessern, wenn dies als notwen-
dig und sinnvoll erachtet wird.

Die letzte Frage (Frage 13: Do you have any comment or suggestion in relation to the process assess-
ment?) wurde von zwei Personen beantwortet. Der Ul-Teamleiter bemerkte, dass ein konkreter Pro-
zess leichter zu bewerten sei als abstrakte Prozess-Eigenschaften. Daher miisse die Zuordnung des
Referenzmodells zum bewerteten Modell spezifischer sein, d. h. sich auch auf die konkreten Aufgaben
und Arbeitsprodukte beziehen.

Die Ul-Analystin betonte noch einmal, dass ihrer Meinung nach die Begrifflichkeiten teilweise schwer
zu verstehen gewesen seien, insbesondere die Base Practices fand sie nicht besonders verstindlich.
Eine weitere Anmerkungen zum Assessment war, dass neben dem Fiihren von Einzelinterviews Grup-
pensitzungen ein sinnvolles Vorgehen darstellen koénnen, da in gemeinsamen Diskussionen die ver-
schiedenen Aspekte besser beleuchtet werden konnten.

Zusammenfassung

Die Ergebnisse des Fragebogens lassen sich wie folgt zusammenfassen. Die Formulierungen der Ma-
nagement und Base Practices werden von den meisten Befragten als verstdndlich bewertet (Md = 2).
Eine Person blieb unentschieden, da sie die einen Teil der Practices als verstdndlich, einen anderen
Teil dagegen als wenig verstidndlich empfand. Die Base Practices werden eher als abstrakt (Md = 2)
bewertet. Nur zwei der Personen geben an, dass sie die Formulierungen der Management Practices zu
abstrakt finden, wéhrend die anderen Personen dem nicht zustimmen (Md = 4).

Die Bewertung auf der vierstufigen Ordinalskala (not, partly, largely und fully) ist im GroBen und
Ganzen als sinnvoll betrachtet worden (Md = 2), wenn auch in Einzelfillen die Einstufung schwer
gefallen ist. Die Durchfithrung des Assessments wird als sinnvoll erachtet und der Aufwand als ange-
messen bewertet (Md = 4). Insgesamt werden Prozess-Assessments von allen Befragten als sinnvoll
und notwendig betrachtet. Tabelle 6.3 listet die bewerteten Kriterien im Uberblick auf.

Tabelle 6.3: Kriterien, Indikatoren und Bewertung anhand des Fragebogens

Kriterium Indikator Bewertung
Aufgabenan- ¢ schnell und einfach zu beurteilende Capability- | Von den meisten Personen als leicht zu bewerten
gemessenheit Indikatoren eingeschitzt. (+)
Selbstbeschrei- *  Verstédndlichkeit der Erlduterungen und Be- Von den meisten Personen als verstdndlich bewertet,
bungsfahigkeit schreibungen aber dennoch als zu abstrakt formuliert. (0)
Effizienz *  Zecitliche Aufwendungen fiir die Assessment- Wird von allen Befragten als angemessen bewertet.
teilnehmer )
Inhaltliche *  Reprisentativitit der Prozessattribute und Ca- Keine Ergidnzungen durch die Befragten. (+)
Validitét pability-Indikatoren der ISO/IEC 15504
Reprisentativitit des Referenzmodells fiir einen | Grundsitzlich ja, bis auf Evaluationsmethoden. (0)
UCD-Prozess

(+ = positive Bewertung, 0 = neutrale Bewertung, - = negative Bewertung)

6.2.3 Nutzertest

In diesem Abschnitt werden die Bewertungen der Nutzer wiedergegeben, die sich aus den Kommenta-
ren und Anmerkungen der Interviewpartner, der UI-Analysten, die die Checklisten ausgefiillt haben,
und den Beobachtungen der Assessoren zusammensetzen. Die Darstellung der Bewertungen orientiert
sich am Ablauf des Assessment-Prozesses, von der Vorbereitung iiber die konkrete Durchfiihrung
anhand von Interviews und Checklisten bis hin zur Ableitung der Verbesserungsmallinahmen.

Vorbereitung

Wihrend der Vorbereitung wurde von den Assessoren festgestellt, dass die Einarbeitung in das As-
sessment durch den Aufbau der Dokumentation der ISO/IEC 15504 erschwert wurde, was eine Beein-
trachtigung der Effizienz darstellt. Um sich grundlegend auf die Durchfithrung des Assessments vor-
zubereiten, ist eine Auseinandersetzung mit allen fiinf Teilen der Norm notwendig, da jeder Teil wich-
tige Informationen enthélt. Das Ergebnis der Dokumentenanalyse beziiglich der Aufgabenangemes-
senheit hat sich im Praxiseinsatz also bestétigt. Die Erstellung des Assessmentmodells wiederum
wurde durch die vorhandenen Beispiele in den Dokumentationen der beiden Normen gut unterstiitzt.
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Anders verhielt es sich allerdings mit der Ubertragung des Referenzmodells auf den zu untersuchen-
den UCD-Prozess. Die Schwierigkeit lag darin, dass sich nicht fiir jede Aktivitdt eine Entsprechung im
UCD-Prozess finden lieB. Um ein besseres Verstidndnis fiir die Aktivitdten der ISO/PAS 18152 zu
erlangen, wurden die Erlduterungen sowie die Liste der Arbeitsprodukte herangezogen. Trotzdem war
es den Assessoren nicht moglich, eine eindeutige Zuordnung der Base Practices vorzunehmen. Dar-
aufhin wurde entschieden, die Zuordnung der Aktivititen gemeinsam mit den Interviewpartnern
durchzufiihren.

Der nichste Schritt der Vorbereitung, die Erstellung des Interviewleitfadens und der Checklisten, wird
nicht durch die Normen unterstiitzt, da sie in keiner Weise methodische Vorgehensweisen spezifizie-
ren. Dies beeintrachtigt neben der Aufgabenangemessenheit auch die Lernforderlichkeit.

Durchfiihrung (Interviews und Checklisten)

Die Zuordnung des Referenzmodells zum UCD-Prozess mit den Interviewpartnern ging wesentlich
schneller und zuverléssiger als der Versuch der Assessoren dies alleine zu tun. Im Prinzip waren alle
Befragten in der Lage die Zuordnung vorzunehmen, wenn auch in einigen Fillen Schwierigkeiten
aufgetreten sind. Diese lassen sich unterteilen in Schwierigkeiten mit den Formulierungen bzw. den
Begrifflichkeiten und in Schwierigkeiten mit der inhaltlichen Konzeption des Referenzmodells.
Verstandnisschwierigkeiten auf Seiten der Interviewpartner mit einzelnen Base Practices traten insbe-
sondere bei den Base Practices HS.3.1.BP7, HS.3.2.BP2, HS.3.3.BP2, HS.3.4.BP1 sowie HS.3.4.BP2
auf. In diesen Féllen wurden die Erlduterungen zu den Base Practices herangezogen. Diese haben da-
bei allerdings nicht immer zu einer unmittelbaren Klarung beigetragen. In der Regel wurden die Erldu-
terungen dann zwischen den Assessoren und dem Interviewpartner diskutiert und es wurde sich auf ein
gemeinsames Verstdndnis geeinigt. In einigen wenigen Féllen blieben die Fragen allerdings ungeklart.
Die Erlauterungen waren nicht immer hilfreich, da sie zum Teil keine direkte Erklarung zu der Aktivi-
tét liefern, sondern einen bestimmten Aspekt, der nur mittelbar etwas mit der Aktivitit zu tun hat, né-
her beschreiben. Ein Beispiel soll dies verdeutlichen:

Bei der Aktivitat HS.3.1.BP7, die sich auf die Implikationen des Nutzungskontextes bezieht, war vie-
len Nutzern nicht auf Anhieb klar, was mit ,,implications* gemeint sei. Aus der dazugehdrigen Erléu-
terung geht nicht hervor, welche Implikationen gemeint sind oder wie diese zu analysieren sind. Zu-
dem warf sie bei einer Nutzerin eine zusétzliche Frage auf, ndmlich die, ob nur existierende Probleme
analysiert werden sollten oder ob auch mdgliche neue Gefahren betrachtet werden sollten.

Auch die Liste der Arbeitsprodukte war nicht in jedem Fall hilfreich, da sich ein Arbeitsprodukt nicht
einer einzelnen Aktivitit zuordnen ldsst, sondern als Ergebnis eines Subprozesses definiert ist. Es war
also nicht mdglich, von den Arbeitsprodukten Riickschliisse auf eine konkrete Aktivitit zu ziehen.
Allen drei Interviewpartnern, die die Bewertung der Base Practices (Capability-Stufe 1) vorgenommen
hatten, fiel es schwer die beiden Base Practices HS.3.2.BP2 und HS.3.2.BP3 des Subprozesses User
Requirements voneinander zu unterscheiden. Fiir die Interviewpartner entsprach der Vorgang des Auf-
schreibens (develop statement) eher dem Ergebnis des Analysierens, so dass es ihnen zum einen unlo-
gisch erschien, die beiden Aktivititen voneinander zu trennen und zum anderen waren sie irritiert, weil
die Reihenfolge der Aktivitdten ihrer Meinung nach verkehrt war. Die zu den Base Practices verfiigba-
ren Erldauterungstexte machten dann aber deutlich, dass mit Base Practice 2 die Generierung der An-
forderungen und mit Base Practice 3 die weitere Auseinandersetzung mit den Anforderungen (Syste-
matisierung, Kategorisierung, Priorisierung etc.) gemeint ist.

Auch beziiglich der Capability-Indikatoren der ISO/IEC 15504 (Management Practices) hatten einige
Interviewpartner und Bearbeiter der Checklisten Verstdndnisschwierigkeiten. Beispielsweise waren
einige Personen unsicher, was mit dem Begriff ,,process infrastructure* (MP3.2.2) gemeint sei. Ein
genereller Kommentar von zwei Ul-Analysten zu den Formulierungen der Base und Management
Practices lautete: ,,the descriptions were a little confusing and too generic*.

All diese aufgefiihrten Beispiele von Verstdndnisschwierigkeiten lassen sich auf sprachliche Probleme
mit den Formulierungen einzelner Base Practices oder Management Practices zurlickfithren. Die meis-
ten Schwierigkeiten lieBen sich durch eine genauere Beschéiftigung mit den Erlduterungen der jeweili-
gen Norm bzw. durch eine kurze Diskussion der Beteiligten kldren. Dennoch sind diese Schwierigkei-
ten als Einschrinkungen der Aufgabenangemessenheit und Selbstbeschreibungsfihigkeit zu be-
trachten.
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Eine andere Schwierigkeit, die sich bei der Zuordnung der Base Practices zu den Aktivititen des
UCD-Prozesses ergab, ldsst sich nicht auf die Wortwahl sondern eher auf die Konzeption des Refe-
renzmodells zuriickfithren. Das Referenzmodell ist zwar iterativ konzipiert, d. h. die vier Subprozesse
werden mehrfach durchlaufen, dennoch spiegelt sich das in der Beschreibung der Base Practices nicht
wider. Das Referenzmodell der Norm ist explizit nicht so konzipiert, dass die Prozesse entsprechend
der Phasen im Produktlebenszyklus beschrieben werden. Die Base Practices der ISO/PAS 18521 sind
unabhingig davon beschrieben, ob sie frith oder spit im Prozess stattfinden. Bei Siemens werden eini-
ge Aktivitdten allerdings mehrfach ausgefiihrt. Dies trifft insbesondere auf die Aktivitdten des dritten
Subprozesses Produce Design Solutions zu. Diese Aktivititen finden sich im untersuchten Prozess in
zwei Iterationsschleifen wieder: First Iteration und Second Iteration. Zundchst waren die Befragten
unsicher, welcher Aktivitét sie eine Base Practice zuordnen sollten. Die Schwierigkeit konnte behoben
werden, indem die Assessoren erklérten, dass eine Base Practice auch mehreren Aktivititen des UCD-
Prozesses zugeordnet werden kann. Diese anfidngliche Schwierigkeit ist darauf zuriickzufiihren, dass
eine Tatigkeit aus Sicht der Ul-Analysten und Produktanalysten einen anderen Charakter hat, je nach-
dem, ob sie frith oder spét im Prozess ausgefiihrt wird. Ein und dieselbe Aktivitdt kann dadurch unter-
schiedliche Methoden und unterschiedliche Kompetenzen erfordern. Beispielsweise kann die Be-
schreibung der Nutzeraufgaben in einer friihen Prozessphase auf einem abstrakten Niveau durch die
Produktanalysten vorgenommen werden, wihrend die Beschreibung zu einem spédteren Zeitpunkt
durch die Ul-Analysten auf einem sehr detaillierten Niveau ausgearbeitet wird. Die Base Practice
HS.3.3BP2 kann demnach mehreren Aktivititen auf Seiten des Siemens-Prozesses zugeordnet werden.
Die Befragten hatten dadurch den Eindruck, “ihr” Prozess konne mehr, als durch die Base Practices
erfasst wiirde. Sie hatten den Eindruck, es gingen wichtige Informationen verloren.

Die beschriebenen Schwierigkeiten lassen sich, wie eingangs erwéhnt, darauf zuriickfiihren, dass das
Referenzmodell aus konzeptionellen Griinden nicht auf den zu bewertenden UCD-Prozess zu ,,passen‘
scheint. Mit anderen Worten: Das Referenzmodell ist keine optimale Reprédsentation fiir den UCD-
Prozess. An dieser Stelle ist zu {iberlegen, ob die Genauigkeit der Erfassung des UCD-Prozesses durch
die beschriebenen Schwierigkeiten mit dem Referenzmodell beeintrachtigt ist. Dieser Aspekt wird
daher im Zusammenhang mit der Validitit des Verfahrens diskutiert werden.

Bei der Zuordnung des Referenzmodells haben sowohl die Assessoren als auch die anderen Nutzer
zunéchst versucht, die vier Subprozesse der ISO/PAS 18152 (Context of Use, User Requirements,
Produce Design Solutions, Evaluation of Use) auf die vier Phasen des Siemens-Prozesses (Require-
ment Analysis, Preparation, First und Second Ul-Analysis) zu iibertragen. Das kann zum einen daran
gelegen haben, dass es in beiden Fillen vier Elemente sind und zum anderen daran, dass die Art der
Darstellung im Referenzmodell eine zeitliche Reihenfolge impliziert, z. B. dadurch, dass die Subpro-
zesse von | bis 4 nummeriert sind. Das alles vermittelt einen sequentiellen Verlauf der Subprozesse.
Die Autoren der ISO/PAS 18152 weisen zwar darauf hin, dass der Human-centred design-Prozess
iterativ ist, aber dennoch impliziert sowohl die bildliche Darstellung des Prozesses als auch die Be-
schreibung der Teilprozesse eine sequentielle Reihenfolge. Die dadurch hervorgerufenen Schwierig-
keiten bei der Ubertragung des Referenzmodells beeintrichtigen seine Selbstbeschreibungsfihigkeit.
Ein weiterer Aspekt, der die Aufgabenangemessenheit des Referenzmodells beeintriachtigt, ist die
z. T. unklare inhaltliche Abgrenzung der einzelnen Base Practices voneinander. Im Subprozess ,,Con-
text of use™ haben alle Nutzer (Interviewpartner und Bearbeiter der Checkliste) angemerkt, dass die
Base Practices 2 (task and worksystem), 4 (cultural environment/organizational/management regime),
5 (external equipment) und 6 (location, workplace, equipment, ambient conditions) zusammen ge-
horen. Threr Einschédtzung nach werden diese vier Aktivititen innerhalb der Analyse durchgefiihrt und
lassen sich nicht voneinander trennen. Die Analyse, die in vielen Féllen mittels Feldstudien und Inter-
views mit Nutzern durchgefiihrt wird, erfasst gleichzeitig das Arbeitssystem, die Umgebung, einge-
setzte Arbeitsmittel etc., also alle Aspekte der vier Base Practices gemeinsam. Besonders die beiden
Base Practices 5 und 6 schienen fiir viele Ul-Analysten auf die gleichen Informationen zu zielen und
wurden daher als redundant betrachtet. Diese Auffassung der Ul-Analysten ist sicherlich richtig und
plausibel. Es wire unsinnig, die Analyse des Kontextes, zu dem alle oben genannten Aspekte wie
bspw. die Nutzer, ihre Aufgaben aber auch die Umgebungsfaktoren oder die Schnittstellengestaltung
zu anderen Systemen zéhlen, in mehrere getrennte Schritte zu unterteilen. Fiir die Bewertung der Pro-
zess-Capability auf der ersten Capability-Stufe ist es dennoch sinnvoll, die einzelnen Aspekte auf un-
terschiedliche Base Practices zu verteilen, denn nur so ist es moglich, unterschiedlichen Ausprigungs-
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graden gerecht zu werden. SchlieBlich konnte es sein, dass die Nutzer und ihre Aufgaben ausfiihrlich
untersucht werden, aber die Betrachtung der organisationalen Einbindung der Nutzer oder Aspekte der
Kommunikationskultur vernachlédssigt werden. AuBBerdem konnen jene Base Practices, die fiir den zu
untersuchenden UCD-Prozess irrelevant sind, ausgeklammert werden. Beispielsweise ist fiir die Ent-
wicklung eines Produktes, das von privaten Nutzern zu Hause eingesetzt wird, die Analyse der organi-
sationalen Einbindung oder der Managementstruktur weder ndtig noch moglich.

Der auf die Zuordnung folgende Schritt, die Bewertung der Base und Management Practices anhand
der vierstufigen Skala, fiel allen Assessment-Beteiligten leicht. Dies ist positiv im Sinne der Aufga-
benangemessenheit zu sehen. Die Angabe der Prozentwerte zu den vier Kategorien wurde als sehr
hilfreich betrachtet. Als Vorteil wurde gesehen, dass eine Abstufung der Bewertung vorgenommen
werden kann (im Gegensatz zu ,,ja, existiert™ oder ,,nein, existiert nicht*). Auf diese Weise ist es bspw.
moglich, eine Aktivitdt, die prinzipiell eingeplant ist und fiir die auch ein entsprechendes Dokument
vorhanden ist, die aber nicht immer korrekt ausgefiihrt wird, als ,,partly* oder ,,largely achieved* ein-
gestuft werden. Ein Beispiel soll dies verdeutlichen:

Zu der Base Practice HS.3.2.BP4 bemerkte ein Ul-Analyst: “There's a section in the Ul Spec about
Usability Goals, but most of the time it's not filled out”. Seine Einschéitzung auf der Bewertungsskala
fiir diese Base Practice war “partly achieved”. Gleiches gilt fiir die Base Practice HS.3.4.BP3. Der
Kommentar eines Ul-Analysten dazu war: ,,Pre-Test readiness criteria should be performed, but is not
generally.” Er bewertete diese Base Practice als “partly achieved”.

Zugleich liegt hier aber auch ein Nachteil begriindet, da durch diese Moglichkeit der Abstufung die
Bewertung subjektiv gefiarbt wird. Die Bewertungen sollen dadurch objektiviert werden, dass der As-
sessor sich Belege vorlegen lésst, die erkennen lassen, ob und inwieweit eine Aktivitit ausgefiihrt
wird. Dies trégt sicherlich zu einer objektiven Bewertung bei. Dennoch bleibt eine gewisse Unsicher-
heit, ab wann eine Aktivitdt nicht mehr nur teilweise (partly), sondern weitestgehend (largely) erfiillt
ist. Die Norm liefert diesbeziiglich keine Beispiele oder Richtwerte, so dass die Reliabilitit und die
Objektivitit der Bewertung beeintréchtigt sind.

Ahnlich verhilt es sich mit der Base Practice HS.3.1.BP. Ein Ul-Analyst bemerkte hierzu: ,,Scope
decisions get changed all the time”. Prinzipiell wurde diese Tétigkeit also ausgefiihrt, die Entschei-
dung war aber nicht besonders zuverldssig und wurde im Laufe des Projektes immer wieder geéndert.
Der Ul-Analyst hat diese Base Practice mit ,,partly achieved bewertet. Genau genommen hétte er
aber auch die Bewertung ,fully achieved™ abgeben konnen, da die ISO/PAS 18521 an dieser Stelle
nicht spezifiziert, dass die Scope-Entscheidung dauerhaft sein muss. So gesehen reicht es aus, wenn
sie einmal getroffen wird, um die Base Practice mit ,,fully” zu bewerten. Die Frage, ob es sinnvoll ist,
eine Scope-Entscheidung im Laufe eines Projektes zu verdndern oder die einmal getroffene Entschei-
dung beizubehalten, wird von der Norm nicht gestellt. Wie also die Base Practice bewertet wird, hdngt
sehr von der bewertenden Person ab.

Bei der Bewertung der Evaluationsaktivitdten ist den Interviewpartnern aufgefallen, dass die Base
Practices hier weniger konkret konzipiert waren, als jene der anderen drei Subprozesse. Sie konnten
diese Base Practices leicht bewerten, aber sie haben kritisiert, dass die Aktivititen zu unspezifisch
sind. Sie hitten es besser gefunden, wenn nach konkreten Aktivititen, wie bspw. der Durchfiihrung
von Usability-Tests mit Nutzern gefragt worden wire. Neben der Verletzung der Erwartungskon-
formitit kann eine unspezifische Beschreibung der Aktivititen eines Subprozesses die inhaltliche
Validitét beeintridchtigen (sieche Abschnitt 6.3.2).

Wihrend der Bewertung auf den Capability-Stufen zwei und drei ist es den Interviewpartnern, die auf
der operativen Ebene den Prozess ausfiihren (Produktanalyst und UI-Analyst), zeitweise schwer gefal-
len, sich gedanklich auf die Management-Ebene zu begeben. Bei der Bewertung einzelner Manage-
ment Practices kam es dadurch zu einer Vermischung zwischen tatséchlichen Aktivitdten und Planung
bzw. Steuerung der Aktivitdten. Durch einen entsprechenden Hinweis seitens der Assessoren konnte
diese Schwierigkeit leicht behoben und somit eine korrekte Bewertung der Management Practices
gewihrleistet werden.

Ein gegenteiliger Effekt konnte bei den Personen beobachtet werden, die nicht aktiv in den UCD-
Prozess eingebunden sind. Der Systemanalyst und die Qualitdtsmanagerin haben bei der Bewertung
der Management Practices nicht so sehr nach den vier Subprozessen des UCD-Prozesses unterschie-
den. Sie haben in ihren Bewertungen dazu tendiert, die Management-Aktivitdten iiber die vier Subpro-
zesse hinweg zu betrachten. Auch hier konnte durch Nachfragen bzw. Hinweise darauf aufmerksam
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gemacht werden, dass Unterschieden zwischen den vier Subprozessen Rechnung getragen werden soll.
Dabei war das vorbereitete Flussdiagramm (siehe Anhang D) hilfreich, denn dort konnte auf den ent-
sprechenden Subprozess verwiesen werden.

Die Tatsache, dass Personen, begriindet durch die Rolle, die sie in einem Projekt einnehmen, eine sub-
jektive Perspektive einnehmen, kann zu verfilschten Bewertungen fithren. In den Dokumentationen
der beiden Normen finden sich dazu keinerlei Hinweise, weder, dass solche Verzerrungen in der Be-
wertung auftreten konnen noch, wie sie vermieden werden koénnen. Der Einfluss des Personenfaktors
als Fehlerquelle auf die Objektivitit und Reliabilitit ist in diesem Falle nicht auszuschlieBen.

Auswertung und Priisentation der Ergebnisse

Wie bereits erwihnt, liefert die ISO/IEC 15504 keine Anleitung oder Hilfestellung bei der Berechnung
und Auswertung der Ergebnisse. Das iibliche Vorgehen sieht vor, dass ein oder mehrere Assessoren
mit Hilfe unterschiedlicher Methoden Informationen einholen, die sie in die Lage versetzen, die Pro-
zessattribute zu bewerten. Wie die Assessoren zu einer gemeinsamen Bewertung kommen, wird nicht
definiert. Im vorliegenden Fall wurde aus den Bewertungen der Interviewpartner, die sich alle auf ein
und dasselbe Projekt bezogen, der Median berechnet. Die Bewertungen der Checklisten mussten nicht
verrechnet werden, da fiir ein Projekt immer nur eine Checkliste ausgefiillt worden war.

Es ist weder festgelegt, wie mehrere Assessoren zu einer gemeinsamen Bewertung kommen, noch, wie
die Bewertungen mehrerer Management Practices zu einer Bewertung des Prozessattributs verrechnet
werden.

Aus diesem Grund haben sich die Assessoren und der Auftraggeber des Assessments darauf geeinigt,
dass aus den Bewertungen der Interviewpartner iiber alle Management Practices eines Attributs hin-
weg die Mediane berechnet werden. Sollte ein Median genau auf die Grenze zwischen zwei Katego-
rien fallen, sollte die niedrigere Kategorie gewéhlt werden. Da dieses Vorgehen selbst gewéhlt wurde
und nicht von der Norm vorgegeben war, ist es auch nicht Gegenstand der Evaluation. Die Tatsache,
dass es keine Vorgaben bzw. Hilfestellung gibt und das Verfahren in dieser Hinsicht nicht standardi-
siert ist, wird hier als nachteilig fiir die Aufgabenangemessenheit bzw. Reliabilitit und Objektivitit
bewertet (siche auch Abschnitt 6.2.1).

Die Interpretation der Ergebnisse, also die Ubertragung der Attributbewertungen in eine Aussage iiber
die Prozess-Capability, ist dagegen durch eine Regel genau festgelegt. Diese ist leicht verstdndlich und
einfach anwendbar, so dass die Ergebnisprofile fiir die untersuchten Projekte schnell erstellt werden
konnten.

Fiir das anhand von Interviews untersuchte Projekt wurde das Ergebnisprofil allen Assessmentbeteilig-
ten in einem ersten Treffen vorgestellt. AuBerdem wurde das Ergebnisprofil in einem zweiten Treffen
dem Usability-Team bei Siemens Medical Solutions HS SC vorgestellt. Allen Teilnehmern war das
Profil sofort verstdndlich. Die Profile lassen sich leicht miteinander vergleichen, es ist schnell mog-
lich, die Unterschiede zwischen verschiedenen Projekten zu identifizieren. Dies wirkt sich positiv auf
die Aufgabenangemessenheit des Bewertungsmodells aus.

Bei der Ergebnisprisentation (erstes Treffen) war es den Interviewpartnern ein Bediirfnis, die Werte
stidrker zu differenzieren. Statt der Ergebnisse, nach denen die Subprozesse Context of Use, Produce
Design Solutions und Evaluation of Use jeweils die zweite Capability-Stufe erreicht haben (sieche Ab-
schnitt 5.2) und der Subprozess User Requirements auf Capability-Stufe 3 ist, bevorzugten sie folgen-
de Bewertungen:

Context of Use = 2++

User Requirements = 3

Produce Design Solutions = 2+

Evaluation of Use = 2

Eine solche Unterscheidung ist zwar durch die Norm nicht vorgegeben, sie ist aber dennoch moglich.
Fiir die direkt am UCD-Prozess Beteiligten war die Einteilung nach Subprozessen zu grob. Sie interes-
sierten sich nicht nur fiir eine Unterteilung, die die Bewertungen der einzelnen Prozessattribute be-
riicksichtigte, sondern auch fiir die Bewertung der jeweiligen Management Practices.

Eine weitere Unterteilung der Capability-Stufen in der oben beschriebenen Form ist fiir die interne
Verwendung, also bspw. um einzelne Prozesse verschiedener Projekte miteinander zu vergleichen,
durchaus machbar. Fiir die Ergebnisdarstellung nach auBlen oder den Vergleich mit anderen Assess-
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ments sollte allerdings keine Differenzierung mit ,,+“ oder ,,++*“ vorgenommen werden, da es fiir die
Vergabe dieser Bewertungen keine klare Regel gibt, die festlegt, wann ein Plus oder Doppelplus ver-
geben wird. Auch im Rahmen von Verbesserungsvorhaben ist es nicht unbedingt notwendig, eine wei-
tere Abstufung der Capability-Stufen vorzunehmen. Um Ziele zu setzen oder konkrete Maflnahmen
abzuleiten, ist eine genauere Betrachtung der Base und Management Aktivititen wichtiger.

Nachdem alle Projekte bewertet waren, wurden die Ergebnisse der Projekte miteinander verglichen.
Der Vergleich lies sich anhand der Ergebnisprofile leicht herstellen, Unterschiede zwischen Projekten
waren schnell und leicht erkennbar. Dies ist als positiv im Sinne der Aufgabenangemessenheit zu
bewerten.

Bei der Zusammenstellung aller Ergebnisse fiir den Ergebnisbericht ist ein weiterer Punkt zutage ge-
treten. Die Subprozesse User Requirements und Produce Design Solutions haben in einem bzw. in
zwei der sieben untersuchten Projekte die Capability-Stufe drei erreicht. Sie kdnnen daher als
established* bezeichnet werden. Dies bedeutet, dass die Subprozesse auf einem Standardprozess ba-
sieren, der im Laufe eines Projektes an die jeweiligen Erfordernisse angepasst wird. Die gleichen Sub-
prozesse, die hier als established bewertet wurden, sind in den restlichen sechs bzw. sieben Projekten
auf den Capability-Stufen null bis zwei gelandet. Auf Capability-Stufe zwei lduft der Prozess kontrol-
liert, es gibt einen Projektplan, es muss aber kein Standardprozess existieren. Auf Capability-Stufe
null ist der Prozess unvollstindig und er erfiillt seinen Zweck nicht. Angesichts dieser Ergebnisse
muss gefragt werden, ob die Aussage, ein Prozess — oder in diesem Fall ein Subprozess — sei
established, also standardisiert und einheitlich, iiberhaupt giiltig ist. Welchen Wert hat der Standard-
prozess, wenn er nur in ein oder zwei Projekten umgesetzt wird, wiahrend er in sechs bzw. sieben wei-
teren Projekten unberiicksichtigt bleibt? Die Bedeutung der vergleichsweise hohen Einstufung eines
Prozesses auf Stufe drei in einem Projekt wird durch die geringere Fahigkeitsbewertung in anderen
Projekten unterminiert. Zu dieser Frage gibt es in der Dokumentation zur ISO/IEC 15504 keinerlei
Hinweise. Es gibt keine Anhaltspunkte fiir den Assessor, wie er mit solchen scheinbar widerspriichli-
chen Ergebnissen umzugehen hat bzw. ob eine Bewertung der Capability-Stufe drei iiberhaupt mog-
lich ist, wenn lediglich einzelne Projekte untersucht werden. Dieser Aspekt wird im Rahmen der Dis-
kussion weiter vertieft werden.

Ableitung der Mafinahmen

Anhand der Ergebnisprofile ist es leicht moglich jene Prozessattribute oder Subprozesse zu identifizie-
ren, die verbesserungswiirdig sind. Die ISO/IEC 15504 liefert eine schrittweise Beschreibung einer
Prozessverbesserung. Diese Beschreibung enthélt Hinweise und Empfehlungen, wie eine Prozessver-
besserung beginnend mit der Planung iiber die Stirken- und Schwéchenanalyse, Zielsetzung, Ablei-
tung und Einfiihrung der MaBnahmen bis hin zur Uberwachung und Fortfiihrung der Prozessverbesse-
rung durchgefiihrt werden kann. Diese Beschreibung ist als Richtlinie fiir den Assessor hilfreich, da
sie eine Struktur vorgibt sowie Hinweise darauf, was bei der Initiierung des Verbesserungsvorhabens
beachtet werden muss, wie vorgegangen werden kann oder welche Faktoren den Erfolg einer derarti-
gen Initiative beeinflussen. Dies fordert die Aufgabenangemessenheit der Norm. Da es sich bei der
ISO/IEC 15504 um ein Rahmenwerk handelt, werden die genannten Schritte nicht weiter ausgefiihrt.
Das heifit, es wird nicht konkretisiert, welche Methoden oder Verfahren angewendet werden kdnnen
oder an welchen Ansatzpunkten, wie z. B. Qualifikation der Mitarbeiter, Verbesserung der Prozessde-
finition, Verbesserung der Infrastruktur o. 4., angesetzt werden kann. Auch werden keine konkreten
MaBnahmen vorgeschlagen, die zu einer Verbesserung der Prozessleistung fithren konnen. Diese
Punkte muss der Assessor, am besten gemeinsam mit dem Auftraggeber des Assessments, selbststin-
dig erarbeiten. Insbesondere unerfahrene Benutzer werden hier nur unzureichend unterstiitzt, was sich
nachteilig auf die Lernforderlichkeit auswirkt.
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Die folgende Tabelle gibt einen Uberblick iiber die Kriterien, die anhand des Nutzertests bewertet

wurden.

Tabelle 6.4: Kriterien, Indikatoren und Bewertung anhand des Nutzertests

Kriterium Indikator Bewertung
Aufgabenan- e  strukturierte Anleitung fiir den Assessor Die Anleitung der ISO/IEC 15504 ist schlecht struk-
gemessenheit turiert und bietet keine effiziente Unterstiitzung. (-)
*  schnelle und einfache Ubertragbarkeit des Refe- Aufwindiger Schritt, der aufgrund von Versténdnis-
renzmodells schwierigkeiten, inhaltlich nicht immer eindeutiger
Abgrenzung zwischen verschiedenen Aktivitdten und
der Konzeption des Referenzmodells teilweise zu-
sitzlich erschwert ist. (-)
¢ schnell und einfach zu beurteilende Capability- Insgesamt versténdlich, mit einigen wenigen Aus-
Indikatoren nahmen. Insbesondere die Prozentangaben sind hilf-
reich. (+)
*  plausible und nachvollziehbare Ergebnisse Die Ergebnisprofile sind leicht verstandlich und
plakativ. (+)
*  Vergleichbarkeit mit anderen Ergebnissen Gut moglich anhand der Ergebnisprofile. (+)
¢  cinfaches Ableiten von Mallnahmen zur Prozess- | Dieser Schritt wird auf einer generellen Ebene unter-
verbesserung stiitzt. (+)
*  Vorgaben bzw. Empfehlungen fiir Standardan- Hilfreiche Beispiele in beiden Normen fiir ein As-
wendungen zur Erleichterung der Anwendung sessmentmodell, keine weiteren Beispiele fiir andere
(soweit moglich) Schritte des Assessments. (0)
Selbstbe- *  Verstédndlichkeit der Erlauterungen und Beschrei- | Nicht alle Beschreibungen waren auf Anhieb ver-
schreibungs- bungen standlich. (-)
fahigkeit * das Heranziehen weiterer Informationsquellen ist | Fiir die konkrete Umsetzung der Assessmentschritte
nicht notwendig miissen weitere Informationsquellen genutzt werden
(z. B. zu Methoden oder zur Auswertung ordinalska-
lierter Daten). (-)
Erwartungsko | ¢  einheitlicher Aufbau des Referenzmodells und Das Bewertungsmodell ist konsistent aufgebaut. (+)
nformitit des Bewertungsmodells Der Aufbau der ISO/PAS 18152 ist inkonsistent, der
Evaluationsprozess unterscheidet sich von den ande-
ren Subprozessen. (-)
Anpassbar- *  Einsetzbarkeit des Bewertungsmodells fiir unter- Zur Beantwortung der vorliegenden Fragestellung
keit schiedliche Fragestellungen war das Verfahren geeignet. (+)
Anpassbarkeit des Referenzmodells auf unter- Das Modell lief3 sich auf den Siemens-Prozess anpas-
schiedliche Auspragungen eines UCD-Prozesses sen. (+)
Anwendbarkeit des Referenzmodells auf unter- LieB sich auf die im Siemens-Prozess angewandten
schiedliche UCD-Methoden Methoden iibertragen. (+)
Lernforder- ¢ Erlduterungen zum Konzept des Verfahrens, des Die vorhandenen Erlduterungen sind nicht ausrei-
lichkeit Bewertungs- und des Referenzmodells chend. (-)
Erlduterungen zu einzelnen Schritten des Verfah- | Die Beschreibungen der Schritte sind lediglich auf
rens einem allgemeinen Niveau gehalten. (-)
in Umfang und Detailtiefe an die unterschiedli- Die Dokumentation richtet sich ausschlie8lich an
chen Benutzergruppen angepasste Erlduterungen erfahrene Assessoren. (-)
Effizienz e zeitlicher Aufwand fiir die Assessoren Insgesamt ist ein hoher zeitlicher Aufwand mit der
Durchfithrung des Assessments verbunden. (-)
zeitlicher Aufwand fiir die Assessmentteilnehmer | Die Interviewpartner schitzen ihren zeitlichen Auf-
wand als angemessen ein. (+)
Inhaltliche *  Reprisentativitit des Referenzmodells fiir einen Das Referenzmodell ist keine optimale Représentati-
Validitat UCD-Prozess on. (-)
Reliabilitat *  genaue Beschreibung der Prozessattribute und Bis auf einige Einzelfille ist das Referenzmodell
Objektivitit Capability-Indikatoren sowie Begriffsdefinitionen | eindeutig beschrieben. (0)

(+ = positive Bewertung, 0 = neutrale Bewertung, - = negative Bewertung)
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Zusammenfassung

Aus Nutzersicht kann gesagt werden, dass die beiden Normen geeignet sind, einen UCD-Prozess zu
bewerten. Die gesamte Durchfithrung des Assessments ist allerdings sehr zeitintensiv und wird durch
die Dokumentationen zu den Normen nicht optimal unterstiitzt. Insbesondere die Ubertragung des
Referenzmodells auf den zu bewertenden Prozess ist ein Schritt, der sehr viel Zeit in Anspruch nimmt
und eine intensive Vorbereitung erfordert. Die Einarbeitung in die Unterlagen ist aufwindig. Da die
ISO/IEC 15504 ein Rahmenwerk ist, befinden sich die Erlauterungen und Beschreibungen auf einem
generellen Niveau, Vorgehensweisen werden nicht konkret sondern allgemein beschrieben. Der As-
sessor muss sich die konkrete Ausgestaltung des Assessments selbst erarbeiten.

Insgesamt ist die Effizienz des Verfahrens als beeintrachtigt zu bewerten, da die Dokumentation
schlecht strukturiert ist, einige Formulierungen nicht auf Anhieb versténdlich sind und die Beschrei-
bungen zu den Schritten nur allgemeiner Natur sind. Der zeitliche Aufwand fiir die Ubertragung des
Referenzmodells, die Durchfiihrung der Interviews und die Ableitung und Vereinbarung von MaB-
nahmen ist ohnehin schon hoch. Eine zusitzliche Verzégerung, die durch die notwendige intensive
Auseinandersetzung mit der Dokumentation der Normen entsteht, ist daher als besonders nachteilig zu
bewerten.

Die Bewertung der Aktivitdten und Prozessattribute lie sich einfach vornehmen. Schwierigkeiten sind
dort aufgetreten, wo unklare Formulierungen oder konzeptionelle Unschirfen zu Verstdndnisschwie-
rigkeiten gefiihrt haben. Vorgaben zur Berechnung der Ergebnisse sind nur zum Teil vorhanden. Die
Interpretation und Darstellung der Ergebnisse wiederum sind eindeutig geregelt und leicht durchzu-
filhren. Die Ergebnisse sind leicht zu verstehen und nachvollziehbar fiir alle Assessmentteilnehmer.
Durch die Darstellung als Profile sind sie auch gut miteinander vergleichbar. Anhand der Profile las-
sen sich schnell jene Prozessattribute und Subprozesse identifizieren, die im Vergleich weniger gut
bewertet sind, so dass Prozessverbesserungsmafinahmen gezielt fiir diese Elemente abgeleitet werden
konnen.

6.3 Kriterienorientierte Auswertung

Die im vorangegangenen Abschnitt aufgefiihrten Ergebnisse werden nun anhand der Bewertungskrite-
rien zusammengestellt, so dass eine abschliefende Beantwortung der Fragestellung der Arbeit gegeben
werden kann. Begonnen wird mit den Kriterien der Gebrauchstauglichkeit, anschlieBend werden die
Giitekriterien Validitit, Reliabilitit und Objektivitdt behandelt.

6.3.1 Kriterien der Gebrauchstauglichkeit

6.3.1.1 Aufgabenangemessenheit

Die Aufgabenangemessenheit bezieht sich auf die Unterstiitzung des Benutzers, seine Aufgabe effek-
tiv und effizient durchzufiihren. Es wurde liberpriift, inwieweit die Bewertung des UCD-Prozesses, die
Auswertung und Interpretation der Ergebnisse und die Ableitung von Verbesserungsmafinahmen un-
terstiitzt werden.

Die vollstindigen, umfangreichen Dokumentationen der beiden Normen bieten aufgrund der Beispie-
le, der Beschreibung zu den Schritten und den unterschiedlichen Zwecken eines Assessments (Process
Capability Determination und Process Improvement) eine hilfreiche Unterstiitzung. Allerdings ist die
Dokumentation der ISO/IEC 15504 umstindlich zu handhaben, da sich die Darstellung des Bewer-
tungsmodells, die zugehorigen Erlduterungen, Beispiele und Vorgehensbeschreibungen, teilweise ii-
berschneidend, auf fiinf Teile der Norm verteilen. Insgesamt handelt es sich bei den Vorgehensbe-
schreibungen der ISO/IEC 15504 um eine generelle Darstellung der Schritte eines Assessments, die
nicht im Sinne einer Handlungsanweisung zu verstehen ist, sondern als Anforderungen, die an ein
Assessment gestellt werden. Daher bietet insbesondere die Dokumentation der ISO/IEC 15504 nur
eine suboptimale Unterstiitzung bei der Durchfiihrung eines Assessments.

Die Verstandlichkeit der Base und Management Practices wird sowohl von den Interviewpartnern als
auch von den Assessoren im Allgemeinen als gut bewertet. Der Aufbau des Referenzmodells und des
Bewertungsmodells ist zweckméBig, iibersichtlich und vollstdndig. Der Abgleich zwischen Referenz-
modell und zu bewertendem Prozess und die Einstufung der Prozessattribute ermoglichen es, eine
Fahigkeitsbewertung des infrage stehenden Prozesses vorzunehmen. Aufgrund der Kombination von
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ISO/PAS 18152 und ISO/IEC 15504 ist es moglich zu bewerten, ob die grundlegenden Aktivitdten
existieren (Base Practices, Stufe 1) und auf welcher Capability-Stufe sich der Prozess befindet (Stufe 2
bis 5). Dies wiederum ermdglicht es, eine anschlieBende Intervention zur Prozessverbesserung sowohl
auf einer operativen Ebene als auch auf einer Management-Ebene anzusetzen. Die beiden Normen
sind also prinzipiell geeignet, den Nutzer bei der Erledigung seiner Aufgabe zu unterstiitzen.

Aspekte, die einen nachteiligen Effekt auf die Aufgabenangemessenheit haben, lassen sich hauptsich-
lich auf die Art und Weise der zur Verfiigung stehenden Dokumentation und auf verwendete Formu-
lierungen zuriickfithren. Wenn die Nutzer Schwierigkeiten bei der Durchfithrung des Assessments
hatten, lag dies hdufig daran, dass etwas nicht sofort verstanden wurde. An dieser Stelle mussten die
Nutzer sich intensiver mit den Normen auseinandersetzen, um nach einer Erkldrung zu suchen oder
sich ggf. auf ein gemeinsames Verstindnis einigen.

Auch der Experte Prof. Jokela beméngelt die missverstindlichen Formulierungen der ISO/PAS 18152:
,the processes could be more unambiguously defined: the purpose statements and practices are quite
difficult to interpret” (E-Mail vom 29.03.2006).

Nicht in jedem Fall waren die Erlduterungen zu den Aktivitéiten hilfreich. Die aufgefiihrten Arbeitser-
gebnisse liefen sich nicht eindeutig einer Aktivitdt zuordnen und stellten daher keine Unterstiitzung
bei der Zuordnung dar. Die Liste der Arbeitsprodukte war aber dennoch niitzlich, da sie die Eigen-
schaften eines Arbeitsproduktes auffiihrt, die bei der Bewertung, inwieweit eine Aktivitit ausgefiihrt
wird, herangezogen werden konnte.

In einigen wenigen Féllen basierten die Schwierigkeiten bei der Zuordnung auf inhaltlichen Schwi-
chen des Referenzmodells. Zu diesen zdhlen die undeutliche Trennung zwischen verschiedenen Base
Practices, so dass den Nutzern nicht auf Anhieb klar war, worin der Unterschied zwischen zwei Akti-
vitdten besteht, sowie die Reihenfolge zweier aufeinander folgender Aktivititen, die aus Sicht der
Nutzer genau andersherum sein sollte.

Auch wenn das Referenzmodell der ISO/PAS 18152 generell als ein gut fundiertes und vollstindiges
UCD-Prozessmodell bezeichnet werden kann, so ist es fiir die Anwendung im Rahmen eines Assess-
ments nicht uneingeschrénkt angemessen. Dies liegt zum einen an der Konzeption des Referenzmo-
dells als zyklisches Prozessmodell, welches die einzelnen Subprozesse und deren Ziele generell be-
schreibt, den iterativen Charakter der Aktivititen aber vernachlédssigt und zum anderen an der inkon-
sistenten Konzipierung des Evaluationsprozesses im Vergleich zu den anderen drei Subprozessen.

Bei der Beschreibungen der Base Practices wird dem iterativen Charakter des UCD-Prozesses nicht
genug Rechnung getragen. Aktivititen eines UCD-Prozesses werden in der Praxis im Laufe eines Pro-
jektes mehrfach ausgefiihrt. Die Aktivititen weisen dann, je nachdem, wann sie im Laufe eines Pro-
jektes (oder eines Lebenszyklus) ausgefiihrt werden, andere Merkmale auf. So kann die Definition der
Nutzer-System-Interaktion in einer frithen Projektphase nur auf eine generelle Art und Weise gesche-
hen, wihrend sie spdter im Prozess sehr detailliert vorgenommen werden muss. Auch kommen in ver-
schiedenen Projektphasen unterschiedliche Methoden zum Einsatz. Gerade im Bereich der Evaluation
sind zu Beginn eines Projektes andere Vorgehensweisen und Techniken erforderlich als gegen Ende
des Projektes. Das bedeutet, die Aktivititen des Referenzmodells decken sich nicht Eins-zu-eins mit
jenen des zu bewertenden Prozesses. Durch diesen Umstand wird die Ubertragung des Referenzmo-
dells auf den in der Praxis angewendeten Prozess erschwert. Aulerdem kann es dadurch erforderlich
sein, eine Base Practice mehreren Aktivititen zuzuordnen. Das kann bei der Fahigkeitsbewertung der
Base Practice zu Schwierigkeiten fiihren, da dann mehrere Aktivititen gemeinsam bewertet werden
missen, die sich in der Qualitdt aber sehr voneinander unterscheiden konnen. Dies macht die Ent-
scheidungsfindung fiir den Assessor schwierig.

Auch der Experte Prof. Jokela kritisiert das Referenzmodell in dieser Hinsicht. Insgesamt betrachtet ist
das Modell seiner Meinung nach in Ordnung, jedoch hilt er eine verbesserte Prozessstruktur fiir not-
wendig, die die Tatigkeiten eines UCD-Prozesses besser zu differenzieren vermag.

“My experience is that the HCD process is ok 'in the large' but could be significantly improved:

- the activity "identification of users" is only quite implicit in the CoU process - it is better to have a

separate "identification of users" process
- one should have a separate process: "user task design". It is a design process that is different from
"produce design solutions" process (a better name could be "interaction design")
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- one should split evaluation of use into two processes: (1) formative evaluation (...) and (2) summa-
tive evaluation (...). The first one is for qualitative feedback about designs, the second one is about
verification whether requirements are met

- generally, one should make a distinction between "interaction design" ("produce design solutions")
and usability processess (all other processes). The former one produces the designs, all the other
ones provide input and drivers to the design process” (E-Mail vom 29.03.2006).

Prof. Jokela ist der Auffassung, dass eine Uberarbeitung des Prozessmodells hinsichtlich dieser Punkte
notwendig ist.

Der zweite Aspekt, der die Aufgabenangemessenheit des Referenzmodells beeintrichtigt, ist die Kon-
zipierung des Evaluationsprozesses. Sie ist insofern inkonsistent, da die Base Practices hier, anders als
bei den anderen drei Teilprozessen, nicht konkrete Aktivititen beschreiben, sondern eher planerische
und steuernde Aktivitidten. Dies hat zur Folge, dass die Bewertung des Evaluationsprozesses nur auf
einer generellen Ebene vorgenommen werden kann. Damit unterscheidet sich die Art der Bewertung
dieses Subprozesses von den Bewertungen der anderen Subprozesse, sie ist weniger spezifisch. Folg-
lich lassen sich auch weniger spezifische Aussagen iiber die Starken und Schwichen des Subprozesses
treffen und VerbesserungsmaBnahmen konnen nicht auf der Ebene konkreter Aktivitdten ansetzen.

Die vierstufige Ordinalskala der ISO/IEC 15504 bietet bei der Bewertung der einzelnen Aktivititen
eine effektive und effiziente Unterstiitzung. Die Bewertung wurde von allen Assessmentteilnehmern
als einfach betrachtet. Die Bewertung wurde allerdings in manchen Fillen dadurch erschwert, dass den
Nutzern nicht immer klar war, was alles mit in die Bewertung einflieen soll. Beispielsweise wird der
Scope fiir das Projekt rsp. Produkt auf einer generellen Ebene (welches Marktsegment, welche Kun-
dengruppe, Unterschied zu Konkurrenten oder anderen Produkten) sehr friith im Prozess vom Pro-
duktmanagement festgelegt. Innerhalb des vorgegebenen Rahmens wird der Scope dann im Laufe des
Projektes genauer spezifiziert. In der Regel wird er dadurch nicht grundlegend geéndert, doch in be-
stimmten Bereichen konnen Scope-Entscheidungen im Laufe des Projektes vollstidndig revidiert wer-
den. Dadurch kann das Projekt um viele Schritte zuriickgeworfen werden und bereits abgeschlossene
Phasen miissen dann wiederholt werden. Die Dokumentation der ISO/IEC 15504 gibt keien Hinweise
dazu, wie dieser Umstand bei der Bewertung der entsprechenden Base Practice beriicksichtigt werden
muss.

Die Berechnung der Ergebnisse als weiterer Schritt im Assessment wird von der ISO/IEC 15504 nur
unzureichend unterstiitzt. Es ist nicht definiert, wie der Assessor von der Bewertung der einzelnen
Aktivitdten zu einer Bewertung des dazugehorigen Prozessattributs kommt. Wenn jede einzelne Akti-
vitdt mit einem Wert der vierstufigen Ordinalskala versehen wurde, dann miissen diese Werte zu ei-
nem Gesamtwert fiir das Attribut verrechnet werden. Um dieses Problem zu umgehen, kdnnte der
Assessor, anstatt Einzelwerte zu vergeben, die Attribute direkt einer der vier Kategorien zuordnen.
Damit wiirde die Bewertung einzelner Aktivitdten wegfallen und folglich auch die Information {iber
deren Stirken und Schwichen. VerbesserungsmaBBnahmen konnen dann nicht gezielt auf bestimmte
Aktivitdten abgestimmt werden. Dariiber hinaus werden die Fahigkeitsbewertungen dadurch weniger
gut nachvollziehbar. Dazu gibt es keine Hinweise in der Dokumentation zur ISO/IEC 15504. Eine
genauere Festlegung der Berechnung der Ergebnisse durch die ISO/IEC 15504 wiirde fiir den Assessor
eine bessere Unterstiitzung darstellen.

Die Interpretation der Ergebnisse und deren Darstellung werden sehr gut durch die Norm unterstiitzt.
Die Ergebnisse sind eindeutig, leicht verstidndlich und plakativ darstellbar.

Im Groflen und Ganzen koénnen die beiden Normen als aufgabenangemessen bezeichnet werden, da es
mdglich ist, mit ihnen eine Bewertung eines UCD-Prozesses effektiv durchzufiihren und anschlieSend
Verbesserungsmafinahmen abzuleiten. Beeintrichtigt ist die Aufgabenangemessenheit allerdings durch
die schlecht zu handhabende Dokumentation der ISO/IEC 15504. AuBerdem ist die Ubertragung des
Referenzmodells aufgrund der inkonsistenten Konzipierung des Evaluationsprozesses erschwert und
die Berechnung der Ergebnisse in der ISO/IEC 15504 nur unzureichend festgelegt.

6.3.1.2  Selbstbeschreibungsfihigkeit

Die Frage der Selbstbeschreibungsfihigkeit bezieht sich auf die Verstédndlichkeit und Vollstindigkeit
der Normen. Verstindlichkeit wird hier im Sinne des Hamburger Verstdndlichkeitsansatzes (Langer et
al., 1981) als aus den vier Dimensionen Einfachheit, Gliederung/Ordnung, Kiirze/Prdgnanz und zu-
sétzliche Stimulanz bestehend verstanden.

122



Kapitel 6: Ergebnisse der Evaluation und Verbesserungsvorschldge

Zur Verstandlichkeit der Texte trdgt bei, dass alle verwendeten Begriffe definiert sind und konsistent
eingesetzt werden. Dies ist hilfreich, da im Usability Engineering fiir viele Begriffe und Konstrukte
keine einheitlichen Definitionen vorliegen und mit ein und demselben Begriff unterschiedliche Dinge
assoziiert werden konnen. Problematisch dagegen ist die bereits erwédhnte schlechte Gliederung der
ISO/IEC 15504. Der Autbau der ISO/IEC 15504 erschlieit sich dem Nutzer nicht sofort. Die Beziige
der einzelnen Teile zueinander miissen erst hergestellt werden, einige Inhalte sind redundant, die Er-
lauterungen sind nicht auf Anhieb versténdlich. Dadurch, dass die ISO/PAS 18152 aus nur einem Teil
besteht, ist ihre Struktur leichter verstandlich.

Die Beschreibungen und Erlduterungen beider Normen sind an die Kenntnisse erfahrener Assessoren
angepasst; sie werden als die Hauptnutzergruppe betrachtet. Insbesondere fiir unerfahrene Assessoren
sind die Erlduterungen nicht ausfiihrlich genug, es miissen weitere Informationsquellen herangezogen
werden. Beispielsweise werden Methoden zwar teilweise erwihnt, in keinem Fall aber erklért. Die
Auswertung ordinalskalierter Daten wird nicht thematisiert, es werden auch keine Quellenangaben zu
weiterfithrender Literatur gegeben. Die Beispiele, die in beiden Normen gegeben werden, sind zwar
hilfreich und dienen dem Verstédndnis, sie decken aber nicht alle Schritte des Assessments ab.

All dies fiihrt dazu, dass die beiden Normen nicht als selbsterklarend bezeichnet werden konnen.

6.3.1.3 Erwartungskonformitiit

Die Erwartungskonformitit ist dann gegeben, wenn der Benutzer in der Lage ist, Erfahrung und
Kenntnisse liber Assessments und UCD-Prozesse anzuwenden bzw. im Laufe des Assessments Erwar-
tungen dariiber auszubilden.

Der generelle Aufbau der ISO/IEC 15504 ist dem anderer Assessments sehr &hnlich (z. B. Capability
Maturity Model, Usability Maturity Model, Bootstrap), so dass Assessoren ihre Erfahrungen mit die-
sen Bewertungsansédtzen nutzen konnen. Diese Einschitzung unterstiitzt auch der Experte Thomas
Geis, der die Ahnlichkeit beider Ansitze als sehr hoch betrachtet. Die ISO/IEC 15504 verwendet Be-
grifflichkeiten, die einem Assessor vertraut sind. Die ISO/PAS 18152 verwendet Formulierungen aus
dem Fachgebiet des Usability Engineerings.

Wihrend der konkreten Anwendung der Normen sind folgende Aspekte aufgefallen, die eine Verlet-
zung der Erwartungskonformitét darstellen:

Die Nutzer hatten erwartet, dass die vier Subprozesse des Referenzmodells den vier Phasen des Sie-
mens-Prozesses entsprechen. Auch hatten sie erwartet, dass eine Eins-zu-eins-Zuordnung der Base
Practices zu den eigenen Aktivititen moglich wire. Wahrend der Zuordnung des Referenzmodells ist
dann aber deutlich geworden, dass dem nicht so ist. Die Nutzer konnten sich schnell darauf einstellen
und die Zuordnung korrekt durchfiihren.

Bei einer Base Practice waren die Interviewpartner irritiert, weil dort der Begriff ,,Analyse® verwendet
wird (HS.3.2BP3 Analyse the user requirements). Die Interviewpartner waren deshalb irritiert, weil
die Base Practice davor die Tatigkeit der Anforderungsspezifizierung beschreibt (HS.3.2.BP2 Develop
an explicit statement of the user requirements for the system). Im Siemens UCD-Prozess wird aber erst
die Analyse der Anforderungen durchgefiihrt, das Ergebnis der Analyse ist dann die Spezifikation. In
der ISO/PAS 18152 ist allerdings mit der ersten Base Practice (HS.3.2BP2) das Generieren der Anfor-
derungen gemeint und mit der zweiten Base Practice das Bewerten und Uberpriifen der Anforderun-
gen. Die Bezeichnungen der Base Practices sind an dieser Stelle etwas missverstindlich und nicht
erwartungskonform.

Dadurch, dass sich die ersten drei Subprozesse auf dem gleichen Detailniveau befinden, hatten die
Nutzer erwartet, dass dies auch auf den vierten Subprozess, den Evaluationsprozess, zutrdfe. Diese
Inkonsistenz ist den Nutzern aufgefallen, sie hat aber zu keinen grofleren Irritationen gefiihrt, die Be-
wertung der Base Practices konnte ohne weiteres vorgenommen werden. Dieser Verstol gegen die
Erwartungskonformitit hat demnach keine besonders schwerwiegenden Auswirkungen.

Insgesamt betrachtet konnen die beiden Normen als erwartungskonform bezeichnet werden, da sie den
iiblichen Konventionen entsprechen und géngige Fachtermini benutzen. Die Verstdfe gegen dieses
Kriterium sind als gering zu bezeichnen, da sie hauptsichlich durch missverstidndliche Formulierungen
hervorgerufen werden, die sich in einer Uberarbeitung der Norm leicht beheben lassen.
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6.3.1.4 Anpassbarkeit

Die Frage der Anpassbarkeit bezieht sich darauf, ob sich das Referenz- bzw. das Bewertungsmodell
auf die Fragestellung und auf den zu untersuchenden UCD-Prozess anpassen lassen.

Das Referenzmodell der ISO/PAS 18152 ist so aufgebaut, dass einzelne Prozesse unabhéngig vonein-
ander bewertet werden konnen. Dadurch ist es mdglich, spezifische Bereiche der Geschiftsprozesse
eines Unternehmens zu betrachten. Dariiber hinaus ist es auch mdglich, bestimmte Subprozesse aus
der Bewertung auszuklammern. Das kann bspw. dann sinnvoll sein, wenn ein Teilschritt des UCD-
Prozesses von externen Beratern durchgefiihrt wird, die nicht am Assessment teilnehmen. Allerdings
kann sich dann die Aussage iiber die Capability des Prozesses auch nur auf die untersuchten Teilpro-
zesse, nicht auf den gesamten UCD-Prozess beziehen. Durch die methodenunabhéngige Beschreibung
des Referenzmodells ist es moglich, das Modell auch auf Prozesse zu iibertragen, die unterschiedliche
Methoden anwenden.

Die Anpassung des Bewertungsmodells der ISO/IEC 15504 an die Ziele des Assessments ist dadurch
gegeben, dass zu Beginn des Assessments festgelegt werden kann, bis zu welcher Capability-Stufe
einzelne Prozesse bewertet werden sollen. Dabei konnen auch bestimmte Prozessattribute ausgewihlt
werden.

Die Anpassbarkeit ist somit bei beiden Normen gegeben; die Durchfiihrung eines Assessments mit
unterschiedlichen Fragestellungen bzw. Zielen ist moglich.

6.3.1.5 Lernforderlichkeit

Mit Lernforderlichkeit ist die Unterstiitzung des Benutzers beim Erlernen des Assessments gemeint,
bspw. dadurch, dass spezielle Erlduterungen zur Anwendung oder zum Aufbau des Verfahrens gege-
ben werden.

Die ISO-Normen richten sich an erfahrene Assessoren bzw. Experten auf dem Gebiet des Usability
Engineering. Die ISO/IEC 15504 setzt explizit voraus, dass ein Assessor iiber spezifische Kompeten-
zen verfiigt, die er aufgrund von Ausbildung, Training und Erfahrung entwickelt hat (ISO/IEC,
2004b).

Auch wenn davon ausgegangen wird, dass die Anwender der Normen auf entsprechende Kompeten-
zen zuriickgreifen konnen, sollten die Dokumentationen der Normen dennoch die Einarbeitung in der
Form unterstiitzen, um auf diese Weise einen Assessor, der diese speziellen Normen zum ersten Mal
einsetzt, optimal zu unterstiitzen. Die Dokumentationen zu den Normen enthalten allerdings keine
Hinweise zum Umgang oder Hilfestellungen fiir unerfahrene Assessoren. Es wird keine Unterstiitzung
des Nutzers beim Erlernen der Anwendung eines Assessments angeboten, so dass die Lernforderlich-
keit nicht gegeben ist.

6.3.1.6 Effizienz

Die Effizienz des Verfahrens wird hier verstanden als das Verhéltnis des zeitlichen Aufwands zum
Nutzen des Assessments.

Der zeitliche Aufwand fiir ein Assessments ist generell als hoch zu bezeichnen. Im vorliegenden Fall
erforderte die Vorbereitung des Assessments die Einarbeitung in die Dokumentationen, die Erstellung
des Assessmentmodells, die Ubertragung des Referenzmodells auf den zu untersuchenden Prozess und
weitere vorbereitende Aktivititen wie bspw. die Auswahl der Interviewpartner, ein Kick-off-Meeting
und Ahnliches. Der Zeitaufwand fiir die Durchfiihrung entsprach im Wesentlichen der Dauer der In-
terviews. Die Auswertung beinhaltete das Abhdren der Interviews, die Berechnung der Ergebnisse und
deren Validierung, die in diesem Fall anhand eines Meetings mit den Assessmentteilnehmern vorge-
nommen wurde. Die Nachbereitung umfasste die Autbereitung der Ergebnisse und die Berichtlegung.
Der Aufwand auf Seiten der Assessoren fiir die Ableitung der Maflnahmen war sehr gering. Dieser
Schritt wurde hauptséchlich durch die Mitarbeiter des Unternehmens ausgefiihrt. Ihr zeitlicher Auf-
wand wurde vom Ul-Teamleiter als angemessen eingestuft. Die Mitarbeiter, die an dem Assessment
als Interviewpartner teilgenommen hatten, fanden den zeitlichen Aufwand, den sie fiir das Assessment
betreiben mussten (Kick-off-Meeting, Interview, Ergebnisprasentation), angemessen.

Es ist davon auszugehen, dass der grofite Kostenfaktor bei der Durchfithrung des Assessments in den
Personalkosten der Assessmentteilnehmer bestand, die fir die Interviews und die weiteren Treffen von
ihrer Arbeit freigestellt wurden. Hinzu kamen die Aufwandsentschidigungen fiir die Assessoren sowie
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Materialkosten®'. Letztere waren allerdings sehr gering, da zur Durchfithrung des Assessments nicht
viel Material bendtigt wurde.

Der erwartete Nutzen fiir das Unternehmen besteht hauptséchlich in der Steigerung der Effizienz und
Effektivitit des UCD-Prozesses und der damit verbundenen Steigerung der Produktqualitit und Ver-
ringerung der Prozesskosten. Ob dieser Nutzen im vorliegenden Fall tatsdchlich eingetreten ist bzw.
eintreten wird und in welcher Hohe, kann nur mittels langfristiger Datenerhebungen (Prozesscontrol-
ling) festgestellt werden.

Der Leiter des Ul-Teams hat etwa sechs Monate nach der Durchfiihrung des Assessments iiber positi-
ve Auswirkungen berichtet. Zu diesen zéhlen Verbesserungen in den Subprozessen Evaluation und
Context of Use, eine erhohte Aufmerksamkeit gegeniiber dem Thema Prozessqualitit und -verbesse-
rung auf Seiten der Ul-Teammitglieder sowie ein gesteigertes Ansehen der Aktivitdten und Ergebnisse
des Ul-Teams in anderen Bereichen des Unternehmens, insbesondere auf Seiten der Produktanalysten.

Die Verbesserungen in den Subprozessen Evaluation und Context of Use wurden dadurch erreicht,
dass jene Aktivitdten, die im Prozess-Assessment als unzureichend oder unvollstindig identifiziert
worden waren, erginzt wurden. Beispielsweise wurden in jedem Projekt konsequent Evaluationen
durchgefiihrt und die Ergebnisse gemeinsam mit den Produktanalysten dazu genutzt, Konzepte und
Entwiirfe zu tiberarbeiten. Die Produktanalysten haben dies als wertvolle Unterstiitzung wahrgenom-
men, was wiederum zu einer gesteigerten Wertschatzung und positiven Wahrnehmung der Aktivitdten
und Arbeitsergebnisse des UCD-Prozesses gefiihrt hat.

Die Ul-Teammitglieder haben durch die Auseinandersetzung mit dem eigenen Prozess wéhrend des
Assessments die Prozessqualitit als gestalt- und verdnderbar erfahren. Durch die Einfiihrung und Ver-
dnderung von UCD-Aktividten (Base Practices) und Management Aktivitidten (Management Practices)
haben die Ul-Teammitglieder erlebt, dass sie die Qualitdt des eigenen Prozesses und damit auch der
eigenen Arbeit beeinflusst konnen.

Der Nutzen des Prozess-Assessments kann in einer verbesserten Prozessqualitdt, in einer gesteigerten
Aufmerksamkeit fiir den UCD-Prozess und der Erfahrung der Gestaltbarkeit der Prozessqualitit lie-
gen. Insgesamt gesehen kann der Nutzen des Prozess-Assessments demnach als sehr hoch bezeichnet
werden.

6.3.2 Validitit, Reliabilitit, Objektivitit

Wie bereits in Kapitel 4 ausgefiihrt, konnte keine statistische Uberpriifung der drei Giitekriterien vor-
genommen werden. Die Betrachtung der Kriterien erfolgt daher auf einer inhaltlichen Ebene in Form
einer Diskussion der Faktoren, die einen fordernden oder storenden Einfluss auf die Kriterien nehmen
konnen.

6.3.2.1 Validitit

Die Frage nach der inhaltlichen Validitit des Assessments zielt zum einen auf die Représentativitét
des Referenzmodells fiir einen UCD-Prozess und zum anderen auf die Représentativitidt des Bewer-
tungsmodells — genauer der Prozessattribute und Capability-Indikatoren — fiir die Prozess-Capability.
Die Prozess-Capability wird anhand der Prozessattribute und Management Practices der ISO/IEC
15504 erfasst. Diese entsprechen den jeweiligen Definitionen von unterschiedlichen Stufen der Pro-
zess-Capability. Das heif3t, die Attribute, die ein Prozess laut Definition auf den verschiedenen Stufen
besitzt, sind fast unverdndert in den Bewertungskriterien abgebildet. Daher kann gesagt werden, dass
die Bewertungskriterien der ISO/IEC 15504 die Capability eines Prozesses gut wiedergeben, diese gut
repriasentieren und somit eine zufrieden stellende inhaltliche Validitét angenommen werden kann.
Diese Finschidtzung wird unterstiitzt durch den Experten Prof. Jokela, der der Meinung ist, dass die
IS0 15504 is designed to provide measures of improvement. So, generally, it supports well.” (E-Mail
vom 29.03.2006).

Als weitere Unterstiitzung dieser Annahme kann auch die Tatsache dienen, dass die ISO/IEC 15504 in
einem langjéhrigen Verfahren durch ein internationales Gremium erarbeitet wurde (Jokela, 2001; Stie-
nen, 1999; siehe auch Abschnitt 4.2.2).

2 Ublicherweise ist hier noch das Honorar fiir den Assessor hinzuzuzihlen.
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Wie gut das Referenzmodell der ISO/PAS 18152 einen UCD-Prozess représentiert, lasst sich zum
einen dadurch beurteilen, dass man ihr Referenzmodell mit den géngigen UCD-Prozessmodellen des
Usability Engineerings vergleicht und iiberpriift, ob grundsétzliche Anforderungen an einen UCD-
Prozess erfiillt sind. Der Vergleich mit géngigen Prozessmodellen ist zum Zweck der Auswahl eines
Referenzmodells im Vorfeld des Assessments vorgenommen worden (siehe Kapitel 3). Es kann gesagt
werden, dass das Referenzmodell die wesentlichen Aktivitdten eines UCD-Prozesses vollstindig wie-
dergibt. Die Uberpriifung der drei grundsitzlichen Anforderungen nach Gould und Lewis (1985) ergab
allerdings, dass der Aspekt der Nutzerintegration zu kurz kommt und dass der iterative Charakter der
einzelnen Aktivititen nicht explizit ist. AuBerdem kann bemingelt werden, dass die Beschreibung des
Subprozesses Evaluation keine konkreten Evaluationsaktivitdten umfasst.

Insgesamt kann die inhaltliche Validitdt des Bewertungsmodells der ISO/IEC 15504 als zufrieden
stellend bewertet werden. Die inhaltliche Validitdt des Referenzmodells der ISO/PAS 18152 hingegen
diirfte aufgrund der nicht ausreichend iterativen Fassung der Aktivititen und der abstrakten Beschrei-
bung des Evaluationsprozesses beeintrichtigt sein.

6.3.2.2 Reliabilitit und Objektivitiit

Sowohl die Reliabilitdt (Zuverldssigkeit) als auch die Objektivitit des Verfahrens sind abhéngig da-
von, inwieweit die Ergebnisse frei von irrelevanten Einfliissen sind. Zu den moglichen Einflussfakto-
ren zéhlen der Untersucher (Untersucherfaktor), die Person des Befragten (Personenfaktor) sowie situ-
ative Bedingungen zum Zeitpunkt des Assessments (Zeitfaktor). Allen drei Einflussfaktoren kann
mittels einer Standardisierung des Verfahrens, genauer Beschreibungen der Bewertungsindikatoren
und Hinweisen zu moglichen Fehlerquellen entgegengewirkt werden.

Der Grad der Standardisierung des Verfahrens beziiglich der Durchfiihrung (Interviews), der Bewer-
tung einzelner Aktivititen sowie der Berechnung der Prozessattribute ist gering. Fiir die Ubertragung
der Bewertungen in das Ergebnisprofil liegen eindeutige Regeln vor.

Die Dokumentation der ISO/IEC 15504 ist nicht als Anleitung fiir einen Assessor zu betrachten, son-
dern eher als generelle Beschreibung von Anforderungen an ein Assessment. Die Norm bietet ein
Rahmenwerk fiir Prozess-Assessments, nicht jedoch eine konkrete Vorgehensbeschreibung. Sie gibt
Bewertungsindikatoren (Prozessattribute) vor und eine vierstufige Skala, auf der die Attribute bewertet
werden sollen. Es wird aber nicht beschrieben, wie der Assessor zu einer Bewertung kommt. Die Zu-
ordnung einer Management oder Base Practice zu den Stufen not, partly, largely oder fully ist nicht
reglementiert. Auch beziiglich der Erhebungsmethoden macht das Verfahren keine Vorgaben oder gibt
Empfehlungen. Aus diesem Grund muss vermutet werden, dass eine statistische Uberpriifung der Re-
liabilitit des Assessmentverfahrens wahrscheinlich zu unbefriedigenden Werten fithren wiirde.

Die Reliabilitit der Ubertragung des Referenzmodells dagegen kann als zufrieden stellend bewertet
werden””. Zwar kam es wihrend des Nutzertests bei der Ubertragung einiger Base Practices zu Unsi-
cherheiten bei den Assessmentteilnehmern, diese lieen sich allerdings groBtenteils auf sprachliche
Formulierungen zuriickfithren. In der Annahme, dass das Assessment von einem erfahrenen Assessor
durchgefiihrt wird, diirften die Formulierungen und die im Abschnitt 6.2.3 beschriebenen Schwierig-
keiten bei der Anwendung des Referenzmodells eine untergeordnete Rolle spielen.

Auch im Zusammenhang mit der Objektivitit ist die geringe Standardisierung der Durchfiihrung,
Auswertung und Bewertung problematisch. Die Objektivitit der Bewertung der Prozessattribute soll
dadurch gewéhrleistet werden, dass der Assessor sich Belege fiir die Durchfithrung bestimmter Aktivi-
titen zeigen ldsst, seine Beurteilung soll auf Fakten beruhen. Dies diirfte sich auf die Objektivitét der
Bewertung positiv auswirken. Kritisierbar dagegen ist, dass es dem Assessor {iberlassen bleibt, wie er
die ihm vorgelegten Belege bewertet. Ist ein Use Case-Dokument, in dem zwar die Szenarien, aber
keine Usability-Ziele oder Nutzereigenschaften beschrieben sind, ein Hinweis darauf, dass die Kon-
textanalyse weitestgehend (largely) oder nur teilweise (partly) durchgefithrt wurde? Die Angabe von
Prozentwerten ist fiir den Assessor hilfreich, da sie ihm die Einstufung erleichtert, objektiver wird die
Bewertung dadurch allerdings nicht. Um eine falsche, subjektive Beurteilung durch den Assessor zu
vermeiden, fordert die ISO/IEC 15504 die Validierung der Daten und Ergebnisse. Die vorgelegten
Belege sollen objektiv, vollstindig und konsistent sein. Die Uberpriifung kann durch einen Vergleich
mit fritheren Assessments, verwandten Prozessen oder gemeinsam mit der betreffenden Organisati-

*2 Ob die Inhaltsgiiltigkeit der Ubertragung ebenfalls gegeben ist, ist eine Frage der Validitit.
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onseinheit stattfinden. Auf diese Weise konnen zumindest Storfaktoren, die der Untersuchungssituati-
on entstammen, minimiert werden.

Dass die Validierung der Daten ein notwendiger Schritt ist, hat der Nutzertest gezeigt. Die Bewertun-
gen der Prozessattribute variierten sehr in Abhdngigkeit der Rolle der befragten Person. So haben der
Systemanalyst, der fiir die Erstellung des Projektplans zustidndig war, und die Qualitdtsmanagerin die-
selben Attribute sehr unterschiedlich bewertet. Dies ist auf ihre unterschiedlichen Sichtweisen auf
bzw. ihre unterschiedliche Einbindung in das konkrete Projekt zurlickzufiihren. Wird das Verfahren
als internes Assessment durchgefiihrt, kann das zu erheblichen Verzerrungen der Bewertungen fiihren.

Unproblematisch dagegen ist die Interpretation der Bewertungen, d. h. die Ubertragung der Prozess-
attribute in ein Ergebnisprofil. Es ist genau vorgegeben, ab wann ein Prozess einer bestimmten Capa-
bility-Stufe zugeordnet werden kann.

Insgesamt ist die Objektivitdt des Verfahrens als kritisch zu betrachten. Zwar kénnen bestimmte Ein-
fliisse auf die Bewertung minimiert werden, indem das Assessment von einer neutralen Person durch-
geflihrt wird, welche die Richtigkeit und Vollstindigkeit der gesammelten Daten sicherstellt. Dennoch
bleibt bei der Einschitzung des Erfiillungsgrades der einzelnen Aktivititen eine gewisse Abhdngigkeit
vom Assessor bestehen. Der Experte Thomas Geis meint dazu: ,,Wir miissen den Begriff der "Objekti-
vitdt" und der "Objektivierung" unterscheiden. Das Herangehen in SPICE zielt auf "Objektivitét",
erreicht wird jedoch eine "Objektivierung". "Objektivitdt" in der Bewertung von Prozessen ist nicht
wirklich realistisch® (E-Mail vom 16.02.2006).

6.4 Zusammenfassung und Diskussion der Ergebnisse

Das Ziel der Untersuchung bestand darin, die Gebrauchstauglichkeit sowie die Validitét, Reliabilitét
und Objektivitit eines Assessmentverfahrens, das auf den Normen ISO/IEC 15504 und ISO/PAS
18152 besteht, zu bewerten. Die in den vorangegangenen Abschnitten beschriebenen Ergebnisse zu
diesen Kriterien werden nun noch einmal zusammengefasst und in eine abschliefende Bewertung
iberfithrt. Aulerdem wird zu einigen Punkten die Diskussion, die bereits in der Ergebnisdarstellung
angeklungen ist, weiter ausgefiihrt.

Gebrauchstauglichkeit

Unter der Voraussetzung, dass der Anwender ein erfahrener Assessor ist, bieten die beiden Normen
ISO/IEC 15504 und ISO/PAS 18152 eine aufgabenangemessene Unterstiitzung bei der Bewertung der
Capability eines UCD-Prozesses in einem Unternehmen. Die Dokumentationen beider Normen sind
vollstindig und bieten hilfreiche Beispiele und Beschreibungen. Bis auf die Ubertragung des Refe-
renzmodells auf den zu bewertenden UCD-Prozess sind alle Schritte des Assessments effektiv und
effizient durchfithrbar. Der Grund fiir diese Einschrinkung ist in der Konzipierung des Referenzmo-
dells der ISO/PAS 18152 zu sehen. Zum einen trigt es dem iterativen Charakter eines UCD-Prozesses
zu wenig Rechnung. Zum anderen ist das Detaillierungsniveau des Evaluationsprozesses zu gering.
Dadurch, dass der Evaluationsprozess auf einer eher allgemeinen Ebene beschrieben ist, kann sich
auch die Bewertung nur auf diese Ebene beziehen. Gerade fiir einen UCD-Prozess ist aber die Evalua-
tion ein wesentlicher Bestandteil, der die Richtigkeit der entwickelten Anforderungen, Konzepte und
Losungen sicherstellen soll. Aus diesem Grund ist die Aufgabenangemessenheit wenigstens fiir diesen
Subprozess beeintrachtigt.

Eine weitere Beeintridchtigung ist durch die Verstdndnisschwierigkeiten bei einigen Base und Mana-
gement Practices gegeben. Missverstdndliche Formulierungen haben zu Irritationen gefiihrt, die in der
Regel zwar gekldart werden konnten, die dadurch entstandene zeitliche Verzogerung behinderte aber
die effiziente Durchfiihrung des Assessments.

Insbesondere fiir einen weniger erfahrenen Assessor sind die Dokumentationen der beiden Normen
nicht selbsterkldrend, da sie zu wenige Erlduterungen zum Konzept der Modelle und zum Assessment-
Vorgehen enthalten. Es werden nicht zu allen Schritten Beispiele gegeben und die Erlduterungen sind
nicht detailliert genug. Zudem ist die Dokumentation zur ISO/IEC 15504 umsténdlich zu handhaben,
da die Inhalte iiber fiinf Teile verteilt sind, die sich teilweise tiberschneiden. Der Assessor muss hiufig
mit mehreren Teilen der Dokumentation hantieren und die Einarbeitung ist aufwindig. Auch wenn die
Dokumentationen iiber Begriffsdefinitionen und eine einheitliche Terminologie verfiigen, so ist die
Selbstbeschreibungsfihigkeit beider Normen dennoch nicht gegeben. Dies ist deswegen besonders
kritisch zu betrachten, da der Aufwand fiir ein Assessment nicht unerheblich ist. Selbst ein erfahrener
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Assessor muss sich zunichst mit dem oder den Prozessen des Unternehmens vertraut machen. Um die
Bewertung durchfiihren zu konnen, miissen umfangreiche Informationen eingesammelt, miteinander
in Einklang gebracht und bewertet werden. Umso wichtiger ist eine leicht zu handhabende Dokumen-
tation, die selbsterkldrend ist und an die Erfahrungen des Assessors ankniipft. Im Fall der beiden Nor-
men ISO/IEC 15504 und ISO/PAS 18152 richten sich die Beschreibungen ausschlie8lich an erfahrene
Assessoren.

Auch die Lernforderlichkeit der beiden Normen ist nicht gegeben, da die Dokumentationen keine
leicht verstandlichen oder schnell verfiigbaren Erkldrungen, die das Erlernen der Konzepte und des
Assessment-Vorgehens unterstiitzen, beinhalten und sich die Erlduterungen nicht an unerfahrene As-
sessoren richten.

Beziiglich der Erwartungskonformitét kann gesagt werden, dass die ISO/IEC 15504 diese insofern
erfiillt, da ihr Vorgehen anderen Assessmentverfahren sehr &hnlich ist und gidngige Fachtermini ver-
wendet werden. Die ISO/PAS 18152 wiederum lehnt sich an gidngige UCD-Prozessmodelle an (z. B.
ISO 13407). Problematisch ist allerdings der Evaluationsprozess des Referenzmodells, der sich in
bereits beschriebener Weise von den anderen drei Subprozessen unterscheidet.

Die Anpassbarkeit des Bewertungsmodells ist durch die Moglichkeit der Anpassung des Modells an
spezifische Fragestellungen gegeben. Auch das Referenzmodell kann aufgrund seines modularen Auf-
baus an verschiedene UCD-Prozesse angepasst werden. Es ist bspw. moglich, einzelne Subprozesse
aus dem Assessment auszuklammern. Allerdings muss dabei beachtet werden, dass sich dann auch die
Aussage liber die Capability des Prozesses entsprechend reduziert. Sie gilt in diesem Fall nicht fiir den
gesamten UCD-Prozess, sondern nur fiir die untersuchten Teile. Ein sinnvoller Riickschluss von der
Prozess-Capability auf die Produktqualitit ist aber erst mdglich, wenn der gesamte Prozess betrachtet
wurde. An dieser Stelle muss sich der Assessor bzw. das auftraggebende Unternehmen fragen, wann
eine teilweise Bewertung eines Prozesses sinnvoll ist. Wenn der Prozess vollstindig im Unternehmen
durchgefiihrt wird, sollte er auch in seiner Gesamtheit bewertet werden. Ist der Prozess allerdings erst
teilweise implementiert oder werden einzelne Teilschritte durch externe Dienstleister ausgefiihrt, dann
mag auch die teilweise Bewertung sinnvoll sein. Aber, wie gesagt, der Riickschluss auf die Produkt-
qualitét ist dann nicht ohne weiteres moglich. Ein anderer Grund, nur einen Teil des Prozesses zu be-
werten, kann bestehen, wenn ein externer Anbieter als Zulieferer ausgewihlt werden soll. In diesem
Fall kann der Prozess, so wie er beim Zulieferer aktuell ausgefiihrt wird, daraufhin {iberpriift werden,
ob er den Anforderungen des Unternehmens gentiigt. Das Kriterium der Anpassbarkeit ist also bei bei-
den Normen gegeben, jedoch wird nicht beschrieben, wie die Anpassung vorgenommen werden kann
bzw. welche Aspekte dabei zu beriicksichtigen sind.

Bei der Bewertung der Effizienz des Verfahrens ist zu beriicksichtigen, dass die Durchfiihrung eines
Assessments generell mit einem hohen zeitlichen Aufwand verbunden ist. In jedem Fall muss der As-
sessor sich mit den Prozessen des Unternehmens vertraut machen und eine sorgfiltige Datensammlung
durchfithren. Die Benutzung des Verfahrens sollte daher keinen zusitzlichen Aufwand verursachen.
Zusitzlicher Aufwand kann bspw. dadurch entstehen, dass sich der Assessor erst intensiv mit dem
Verfahren selbst auseinandersetzen muss, bevor er es anwenden kann, dass die Auswertung der ge-
sammelten Informationen oder die Ergebnisdarstellung umsténdlich ist etc. Zur Bewertung dieser As-
pekte fiir das vorliegende Assessmentverfahren muss zwischen erfahrenen und unerfahrenen Assesso-
ren unterschieden werden. Der erfahrene Assessor kann mit geringer Einarbeitung zur direkten An-
wendung des Verfahrens iibergehen und eventuell im Rahmen von frilheren Assessments erstellte
Interviewleitfiden, vorbereitete Notizzettel, Auswertungsschablonen und Ahnliches zuriickgreifen.
Ein Assessor, der nicht iiber diese ,, Werkzeuge* verfligt, muss sie sich erst erstellen, da es keine Vor-
lagen seitens der Normen gibt. Von diesen Punkten abgesehen kann der zusétzlich Aufwand durch die
Anwendung des Verfahrens fiir einen erfahrenen Assessor als minimal bezeichnet werden.

Der Nutzen des Assessments besteht zu allererst in der Kenntnis der Capability des untersuchten Pro-
zesses und der damit verbundenen Moglichkeit, diese gezielt zu verbessern. Ob sich die Capability des
Prozesses infolge der abgeleiteten MaBnahmen tatsdchlich verbessert hat, kann durch ein zweites As-
sessment in Erfahrung gebracht werden. Der Grund fiir den Wunsch nach einer Prozessverbesserung
liegt in der Annahme, dass sich dadurch auch die Produktqualitét steigern ldsst. Der Nutzen des As-
sessments lage dann in der verbesserten Produktqualitdt. Im Falle des oben erwéhnten Szenarios, dass
aufgrund der Prozessbewertung ein Kooperationspartner bzw. Zulieferer ausgewéhlt werden soll, be-
steht der Nutzen des Verfahrens in der Unterstiitzung des Auswahlprozesses. In beiden Féllen ldsst
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sich der Nutzen nur schwer quantifizieren. Eine Moglichkeit besteht darin, die Prozess-Effizienz zu
bewerten. Diese ldsst sich anhand von Prozesszeiten, Prozesskosten, Prozessqualitidt und Termintreue
erfassen. Auch die Effektivitit des Prozesses kann bewertet werden. Bezogen auf den UCD-Prozess
spiegelt sich diese hauptsédchlich in der Gebrauchstauglichkeit der erstellten Produkte wider. Die
Gebrauchstauglichkeit wiederum kann mittels unterschiedlicher Methoden des Usability Engineerings
ermittelt werden. Zusitzlich konnen Verkaufszahlen und andere Kennzahlen des wirtschaftlichen Er-
folgs herangezogen werden.

Untersuchungen in der Literatur legen nahe, dass die Erwartungen, die mit einem Assessment verbun-
den sind, prinzipiell erfiillt werden konnen. Untersuchungen zu Auswirkungen von Software-
Prozessverbesserungsmafinahmen (Software Process Improvements) auf Basis des Capability Maturity
Modells (CMM) werden u. a. von folgenden Autoren berichtet:

Herbsleb, Zubrow, Siegel, Rozum und Carleton (1994) haben die Auswirkungen von Software-
Prozessverbesserungsmaflnahmen basierend auf dem Capability Maturity Modell (CMM) in 13 Orga-
nisationen untersucht und fanden Verbesserungen in der Produktivitét, bei der frithen Fehlererken-
nung, der Time-to-Market und der Qualitét. Auch berichten Diaz & Sligo (1997), Yamamura & Wigle,
(1997), Goldenson & Herbsleb (1995), Wohlwend & Rosenbaum (1993), Dion (1992), Lipke & Butler
(1992) und Humphreys, Snyder & Willis (1991) iiber positive Auswirkungen auf die Qualitét, die
Produktivitit und den Return on Investment (ROI). Dariiber, dass Software-Prozessverbesse-
rungsmafinahmen auch positive Auswirkungen auf andere Aspekte der Organisation (u. a. improved
morale of developers, increased respect for software from organizations external to software, less o-
vertime) haben kann, berichten Brodman und Johnson (1995).

Curtis (1995) vergleicht mehrere Studien, in denen die Auswirkungen von Software-Prozess-
verbesserungsmafinahmen untersucht wurden. Er weist darauf hin, dass ein direkter Vergleich der
vorliegenden Daten aufgrund zu grofer Unterschiede hinsichtlich der Untersuchungsmethoden, der
Organisationen, Méarkte und Anwendungsgebiete der Software nicht mdglich ist. Er kommt dennoch
zu dem Schluss, dass sich Software-Prozessverbesserungsmafinahmen positiv auf den ROI, die Pro-
duktivitdt, Kostenreduktion und Fehlerraten auswirken.

Entsprechende Untersuchungen zu Auswirkungen von Software-Prozessverbesserungsmafinahmen auf
Basis der ISO/IEC 15504 sind mir nicht bekannt.

Validitiit, Reliabilitit und Objektivitiit

Die inhaltliche Validitit des Verfahrens ist bestimmt durch die Giiltigkeit des Referenzmodells und
des Bewertungsmodells. Die Frage, inwieweit das Referenzmodell eine giiltige Darstellung eines
UCD-Prozesses ist bzw. inwieweit das Bewertungsmodell eine giiltige Darstellung der Prozess-
Capability ist, soll fiir jedes Modell getrennt beantwortet werden.

Die genannten Schwichen der Konzeption des Referenzmodells (iterativer Charakter, Evaluationspro-
zess) konnen in der praktischen Anwendung dazu fiihren, dass der Assessor Fehler bei der Ubertra-
gung auf den zu bewertenden Prozess macht. Gleiches gilt auch fiir die missverstdndlichen Formulie-
rungen der Base Practices. Werden die Base Practices des Referenzmodells nicht korrekt iibertragen,
dann ist nicht gewihrleistet, dass der UCD-Prozess tatsdchlich richtig erfasst und bewertet wird. Die
inhaltliche Giiltigkeit des Referenzmodells und seiner Féhigkeit, einen UCD-Prozess zu reprasentieren
kann nicht als uneingeschréankt betrachtet werden. Hier sind weitere, teststatistische Analysen notwen-
dig, um die inhaltliche Validitit des Referenzmodells abschlieBend zu bewerten.

Die inhaltliche Validitéit der Erfassung der Prozess-Capability diirfte hingegen zufrieden stellend sein,
da die Bewertungskriterien der ISO/IEC 15504 eine hohe Ubereinstimmung mit den Attributen auf-
weisen, die als Kennzeichen von Prozessen unterschiedlichster Leistungsstufen definiert sind.
Problematisch ist allerdings, wenn die Aussage iiber eine hohe Capability eines Prozesses nur auf ei-
ner Untersuchung eines einzelnen Projektes beruht. Werden in einem Unternehmen mehrere Projekte
durchgefiihrt, kann eine giiltige Aussage iiber die Capability eines Prozesses auf den hoheren Stufen
(ab Stufe drei) nur dann gemacht werden, wenn mehrere Projekte untersucht wurden und alle unter-
suchten Prozesse die gleiche Capability-Stufe erreichen. Bis zur zweiten Capability-Stufe (managed)
kann die Bewertung eines Prozesses anhand eines einzelnen Projektes durchaus zu einer validen Aus-
sage fiihren, da die Betrachtung im Wesentlichen auf einen Projektplan zielt und nicht auf projekt-
iibergreifende Aspekte wie bspw. Prozesscontrolling, Ressourcen- oder Personalmanagement.
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Da aus testtheoretischer Sicht ein Verfahren allerdings nicht valider als reliabel sein kann, unterliegt
diese Aussage einer gewissen Einschriankung. Es sei aber auch angemerkt, dass die Anforderung an
die Reliabilitit abhdngig von der jeweiligen Fragestellung ist. Wird ein Assessment bspw. im Sinne
eines Screening-Verfahrens dazu benutzt, die besonders leistungsfahigen bzw. besonders leistungs-
schwachen Subprozesse oder Aktivitdten zu identifizieren, dann kann auch ein Verfahren mit geringer
Reliabilitdt ein qualitativ zufrieden stellendes Ergebnis liefern (vgl. Hornke & Winterfeld, 2004, S.
46).

Sowohl die Objektivitit als auch die Reliabilitit des Verfahrens diirften beeintrdchtigt sein, da die
Schritte des Assessments, die aus der Vorbereitung, Durchfiihrung, Auswertung und Interpretation der
Daten sowie der Ableitung von Verbesserungsmalinahmen bestehen, nur teilweise standardisiert sind.
Dadurch, dass anhand von Belegen versucht wird, die Bewertungen zu objektivieren, konnen die As-
sessment-Ergebnisse dennoch als niitzlich fiir das beauftragende Unternehmen betrachtet werden.
,Objektivierte Ergebnisse sind jedoch fiir beide beteiligte Parteien (Assessor und Projekt) sehr hilf-
reich im Rahmen einer Prozessverbesserung* (Thomas Geis per E-Mail am 16.02.2006).

Fiir den praktisch titigen Assessor bzw. das auftraggebende Unternehmen ist eine geringe Reliabilitét
dann problematisch, wenn das Ziel des Assessments im Vergleich der Ergebnisse iiber einen Zeitraum
oder zwischen mehreren Projekten liegt. In diesem Fall kdnnte die Reliabilitdt dadurch verbessert
werden, dass fiir diese Assessments das Vorgehen im Vorfeld genau festgelegt wird, um so Variatio-
nen im Vorgehen, die die Zuverldssigkeit der Capability-Bewertung beeintrichtigen kdnnten, zu ver-
meiden.

Der wissenschaftlich Tatige, der die Reliabilitdt eines Assessments methodisch iiberpriifen mochte,
sollte Folgendes bedenken: Beziiglich der Messwiederholung (Retest-Reliabilitét) zu verschiedenen
Messzeitpunkten geht die Reliabilitit von der Annahme der Phdnomenkonstanz aus. Bezogen auf die
Prozess-Capability ist diese wahrscheinlich auch gegeben (solange keine Intervention stattfindet). Es
ist unwahrscheinlich anzunehmen, dass ein Prozess, der in einem ersten Assessment auf der ersten
Capability-Stufe bewertet wurde, sich innerhalb eines bestimmten Zeitraumes ohne Intervention auf
eine hohere Stufe verbessert hat. Sobald sich aber in der Zwischenzeit organisationale Veranderungen
ergeben haben (bspw. neue Managementtechniken eingefiihrt wurden, personelle Umstrukturierungen
stattgefunden haben oder eine neue Entwicklungsmethodik eingefiihrt wurde), kann nicht per se von
einer gleich bleibenden Prozess-Capability ausgegangen werden — aufler, der Prozess befand sich auf
der Capability-Stufe vier (predictable) oder fiinf (optimizing). Prozesse auf diesen Capability-Stufen
sollten per Definition als relativ stabil betrachtet werden.

Da einerseits die Wahrscheinlichkeit, Prozesse zu finden, die sich auf einer der beiden oberen Capabi-
lity-Stufen befinden, als gering betrachtet werden kann und andererseits organisationale Verdnderun-
gen in heutigen, flexiblen Unternehmen nicht auszuschlieBen sind, bietet sich zur Uberpriifung der
Reliabilitdt die parallele Durchfiihrung des Assessments an. Die vorbereitenden Schritte (Festlegung
der Ziele, der zu bewertenden Prozesse und bis zu welcher Capability-Stufe gepriift werden soll)
konnten dabei gemeinsam fiir beide Assessments vorgenommen werden. Diese Schritte sind, was die
Reliabilitdt angeht, verhdltnisméBig unkritisch. AuBerdem kann auf diese Weise eine echte Vergleich-
barkeit der beiden Assessments sichergestellt werden. Die eigentliche Durchfithrung (Interviews, Be-
wertung und Ergebnisberechnung) kénnte dann in zwei verschiedenen Projekten stattfinden. Dies ist
nur dann sinnvoll, wenn die Projekte sich dhnlich sind. Liegen dariiber keine begriindeten Annahmen
vor, sollten sich beide Assessments auf ein und dasselbe Projekt beziehen. In diesem Fall muss das
Projekt ausreichend grof3 sein, damit unterschiedliche Personen befragt werden konnen. Ein prakti-
sches Problem bei dieser Vorgehensweise kann darin bestehen, ein Unternehmen zu finden, das bereit
ist, den zusitzlichen Aufwand und die damit verbundenen zusitzlichen Kosten fiir ein zweites As-
sessment auf sich zu nehmen, welches im Vergleich zu nur einem Assessment keinen zusitzlichen
Nutzen bringt.

Abschlielend kann die Fragestellung der vorliegenden Arbeit folgendermafBBen beantwortet werden:
Die Normen ISO/PAS 18152 und ISO/IEC 15504 sind geeignet, um die Capability eines UCD-
Prozesses in der Praxis zu bewerten. Die Normen liefern das dazu notwendige Bewertungs- und Refe-
renzmodell sowie Indikatoren und Prozessattribute, mit denen die Capability eines UCD-Prozesses
erfasst werden kann.

Fiihrt ein unerfahrener Assessor das Assessment durch, sind die Beschreibungen und Erléuterungen,
die die beiden Normen bieten, allerdings nicht ausfiihrlich genug, so dass in diesem Fall die
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Gebrauchstauglichkeit der beiden Normen als eingeschrinkt bezeichnet werden muss. Die Aufgaben-
angemessenheit und die Erwartungskonformitét sind nur zufrieden stellend, da zwar alle bendtigten
Informationen vorliegen und konsistent aufbereitet sind, diese jedoch umsténdlich zu handhaben sind
und teilweise missverstindlich formuliert sind. Insbesondere die Schwierigkeiten bei der Ubertragung
des Referenzmodells fithren hier zu einer Einschrankung der Aufgabenangemessenheit. Die Anpass-
barkeit des Verfahrens ist gegeben, da sowohl das Bewertungs- als auch das Referenzmodell auf ver-
schiedene Fragestellungen bzw. unterschiedliche UCD-Prozesse angewendet werden kann. Die Lern-
forderlichkeit und die Selbsterklarungsfahigkeit der beiden Normen dagegen sind nicht erfiillt, da die
Normen keine Handlungsanweisungen oder Hilfestellungen bei der Durchfithrung eines Assessments
bieten und sich zudem an erfahrene Assessoren richten. Dies ist insbesondere fiir einen unerfahrenen
Assessor von Nachteil.

Beziiglich der Effizienz ist zu sagen, dass das Verhéltnis des Aufwands fiir die Durchfiithrung des As-
sessments im Vergleich zu seinem Nutzen als angemessen bewertet werden kann. Der zeitliche Auf-
wand fiir die Durchfiihrung ist zwar hoch, der Nutzen, der aus dem Assessment gezogen werden kann,
wird aber von allen Beteiligten als hoch eingeschétzt.

Die Finschétzung der Giitekriterien Validitét, Reliabilitidt und Objektivitit ergab, dass die inhaltliche
Validitit des Referenzmodells der ISO/PAS 18152 nicht als uneingeschrénkt betrachtet werden kann.
Die Einschriankungen beruhen auf konzeptionellen Schwichen des Referenzmodells, insbesondere des
Teilprozesses Evaluation of Use. Die inhaltliche Validitét ist aber nicht so weit eingeschrinkt, dass
eine sinnvolle und giiltige Bewertung eines UCD-Prozesses nicht moglich wire. Ein Assessor, der sich
der konzeptionellen Schwéchen des Referenzmodells bewusst ist, kann diese kompensieren und die
korrekte Ubertragung des Referenzmodells auf den zu bewertenden Prozess sicherstellen.

Beziiglich der Reliabilitdt und der Objektivitit des Verfahrens muss ebenfalls eine Beeintridchtigung
angenommen werden, die darauf zuriickzufiihren ist, dass das Vorgehen — insbesondere das Sammeln
der Daten und die anschlieBende Bewertung — nicht ausreichend standardisiert ist und Fehlerquellen,
die in der Person des Assessors, in den befragten Personen oder in der Situation begriindet liegen,
nicht ausgeschlossen werden konnen.

Trotz der genannten Einschrankungen ist das Verfahren, wie es in der vorliegenden Evaluationsstudie
angewendet wurde, geeignet, die Capability eines UCD-Prozesses zu bewerten und anschliefend
MaBnahmen zur Verbesserung der Prozessqualitéit abzuleiten. Jedoch sollte es beziiglich der genann-
ten Kritikpunkt tiberarbeitet werden. Im folgenden Abschnitt werden Vorschldge zur Verbesserung der
Gebrauchstauglichkeit und der Qualitétskriterien gemacht.

6.4.1 Verbesserungsvorschlige

In diesem Abschnitt werden Vorschlidge gemacht, die der gezielten Verbesserung der bewerteten Kri-
terien dienen sollen. Begonnen wird wiederum mit den Kriterien der Gebrauchstauglichkeit, gefolgt
von den Gitekriterien Validitét, Reliabilitdt und Objektivitét.

Die Aufgabenangemessenheit wurde einerseits durch missverstidndliche oder zu abstrakte Formulie-
rungen der Base und Management Practices beeintrichtigt. Dies kann durch eine Uberarbeitung der
Formulierungen bzw. durch eindeutige Erlduterungen zu den Aktivitdten leicht verbessert werden. So
waren bspw. die Formulierungen ,,implications of the context of use* und “process infrastructure”
nicht fiir alle Assessmentteilnehmer auf Anhieb verstidndlich. Die Erlduterungen kénnen durch konkre-
te Beispiele fiir Implikationen bzw. fiir Elemente der Prozessinfrastruktur ergéinzt und damit versténd-
licher werden. Ahnliches gilt fiir die Unterscheidung zwischen mehreren Base Practices. Erlduterun-
gen, welche die jeweilige Tatigkeit kurz charakterisieren, konnen die Unterschiede zwischen verschie-
denen Tétigkeiten verdeutlichen.

Die Base Practices 2 bis 6 des Subprozesses Kontextanalyse konnten inhaltlich zu einer Aktivitét zu-
sammengefasst werden. Die Base Practice konnte eine Auflistung der verschiedenen Urspriinge von
Anforderungen umfassen (z. B. Nutzer, Aufgaben, Umgebung, Schnittstellen, organisationale Einbin-
dung etc.), fiir die der Assessor angeben kann, welche davon beriicksichtigt werden. Die Base Practice
koénnte dann wie folgt aussehen:
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Tabelle 6.5: Zusammenfassung mehrerer Base Practices

HS.3.1BP2 Durchfiihrung der Kontextanalyse N |P |L |F

* beschreibe die Aufgaben und das Arbeitssystem der Nutzer

* beschreibe die Eigenschaften der Nutzer (Erfahrung, Wissen, Sprache, phy-
sische Eigenschaften und Fahigkeiten, Korpermalle, soziale Aspekte)

* Dbeschreibe die Organisationskultur (soziales und organisationales Umfeld,
Management Struktur, Kommunikations- und Informationssystem)

* Dbeschreibe weitere, systemexterne Arbeitsmittel und Infrastruktur

* Dbeschreibe den Arbeitsplatz und seine Umgebung (Beleuchtung, Gerdusche,
Vibration, Klima, Gefahren etc.)

(N =not achieved, P = partly achieved, L = largely achieved, F = fully achieved)

Auf diese Weise kann eine schnellere Bewertung vorgenommen werden, so dass auch gleichzeitig die
Effizienz der Durchfiihrung gesteigert werden kann.

Abgesehen davon, dass manche Formulierungen nicht sofort verstdndlich waren und die Nutzer in der
Dokumentation nachlesen mussten, ist es problematischer, dass die Ubertragung des Referenzmodells
auf den UCD-Prozess Schwierigkeiten bereitet hat und dies die Richtigkeit der Ubertragung beein-
trachtigen kann. Die Schwierigkeiten wurden auf die Beschreibung des Referenzmodells zuriickge-
fiilhrt, die den iterativen Charakter des UCD-Prozesses nicht angemessen widerspiegelt, so dass die
Beschreibungen nicht zu den tatsdchlich ausgefiihrten Tétigkeiten in der Praxis passt. Die Beschrei-
bungen machen nicht deutlich, welche unterschiedlichen Auspriagungsgrade ein und dieselbe Aktivitdt
in Abhéngigkeit davon haben kann, ob sie frith oder spdt im Prozess durchgefiihrt wird. Statt einer
zyklischen Konzeption und Darstellung des UCD-Prozesses kann eine spiralformige Darstellung hilf-
reich sein, in der die Aktivititen auf einem abstrakten Niveau beginnen und im Laufe des Projektes
immer detaillierter werden. Das in Kapitel 3 vorgestellte Spiralmodell driickt diese Aspekte aus und
stellt eine gute Alternative dar. In dem Spiralmodell werden die Aktivititen Analyse, Design und Ent-
wurf sowie Evaluation jeweils in zwei Teiltdtigkeiten unterteilt. Auf diese Weise ist es moglich, zwi-
schen verschiedenen Aspekten der Tétigkeiten, die im Verlauf eines Projektes relevant werden, zu
differenzieren.

Ein weiterer Kritikpunkt bezog sich auf die zu geringe Konkretisierung des Teilprozesses Evaluation
of Use. Die zugehorigen Teilaktivititen sollten hier konkreter gefasst werden und sich deutlicher auf
die Aktivititen der anderen Subprozesse beziehen. Beispielsweise konnten die Ergebnisse der Subpro-
zesse Context of Use und Produce Design Solution im Rahmen von Evaluationen bewertet werden.
Die Anforderungen und Ziele, die zu Beginn des Prozesses definiert wurden, konnten dabei als Bewer-
tungskriterien dienen. Auch sollte die Partizipation der Nutzer an Evaluationsaktivititen starker be-
rlicksichtigt werden.

Die hier gemachten Vorschldge beziiglich der iterativen Darstellung des UCD-Prozesses und der Kon-
kretisierung des Evaluationsprozesses sollen im Folgenden beispielhaft umgesetzt werden. In
Abbildung 6.1 ist das Spiralmodell, das bereits in Kapitel 3 (Abschnitt 3.2.12) und Kapitel 5 (Ab-
schnitt 5.1.1) vorgestellt wurde, zu sehen. Die Teilaktivititen der Evaluation sind in diesem vorge-
schlagenen Spiralmodell konkreter beschrieben. Es wird beriicksichtigt, in welcher Iterationsschleife
eine Teilaktivitdt jeweils stattfindet und es werden mogliche Methoden benannt, die eingesetzt werden
konnen.
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Abbildung 6.1: Beispiel eines Referenzmodells in Form einer Spirale

Der Subprozess Evaluation besteht aus folgenden Teilaktivitéten:

L

IL.

Uberpriifung der generellen Nutzer- und Aufgabenbeschreibungen auf Vollstindigkeit und
Konsistenz. Mogliche Methoden sind Peer-Reviews und Reviews mit Doménen-Experten.
Uberpriifung der erstellten Grobkonzepte und abstrakten Beschreibungen (z. B. Flussdia-
gramme) darauf, ob alle Nutzerrollen und deren Aufgabenbereiche vollstindig beriicksichtigt
sind und ob die zu Beginn des Projektes festgelegten, generellen Anforderungen erfiillt sind.
Mogliche Methoden sind Reviews mit Doménen-Experten sowie Fokusgruppen oder Inter-
views mit Nutzern. Im Rahmen dieser Evaluations-Treffen mit Nutzern konnen auch neue An-
forderungen ermittelt werden.

III. Die nun detailliert beschriebenen Nutzungskonzepte und die Entwiirfe zur Nutzerschnittstelle

werden darauthin iiberpriift, ob sie konsistent und vollstéindig sind und ob sie den zuvor fest-
gelegten Nutzeranforderungen entsprechen. Mogliche Methoden, die in jedem Fall Nutzer mit
einschlieBen sollten, sind Fokusgruppen, Walkthrough, Paper-Prototyping oder Interviews.
Auch hier konnen wiederum neue, detaillierte Anforderungen wéhrend der Evaluation ermit-
telt werden.

IV. In der letzten Iteration zielt die Uberpriifung auf die Interaktionsgestaltung sowie die graphi-

sche Gestaltung der Nutzerschnittstelle. Mogliche Methoden sind Fokusgruppen, Usability-
und Performance-Tests. Weitere Evaluations-Aktivititen finden entwicklungsbegleitend statt.
Hier wird iiberpriift, ob das erstellte Produkt in der Anwendung beim Kunden alle Anforde-
rungen erfiillt bzw. ob sich Einsatzprobleme (z. B. Probleme bei der Integration mit vorhande-
nen Arbeitsmitteln vor Ort) ergeben. Mogliche Methoden sind Fokusgruppen, Kundenbefra-
gungen sowie Site Visits. Die Evaluationsergebnisse sollten soweit wie moglich in die noch
laufende Entwicklung integriert werden. Anforderungen, die nicht mehr beriicksichtigt werden
koénnen, sollten als Muss-Anforderungen fiir die Nachfolgeversion des Produktes festgelegt
werden. Diese abschlieBenden Evaluationsaktivititen kdnnen als summative Evaluation be-
zeichnet werden.

Die Kritikpunkte beziiglich der Lernforderlichkeit und Selbstbeschreibungsfahigkeit des Verfahrens
bezogen sich hauptséchlich auf die Gestaltung der Dokumentation zu den beiden Normen. Die Lern-
forderlichkeit konnte dadurch verbessert werden, dass zunéchst eine kurze Erlduterung gegeben wird,
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die anschlieBend detaillierter ausgefiihrt wird, so dass ein erfahrener Anwender nur den ersten Teil
lesen muss, wihrend der Unerfahrene den ganzen Text lesen kann. Auflerdem konnte durch eine Lese-
anleitung und eine Strukturierung der Dokumentation anhand der durchzufiithrenden Assessmentschrit-
te der Umgang mit der Dokumentation erleichtert werden. Die Dokumentation konnte des Weiteren
Hinweise fiir den Assessor beinhalten, welche Methoden im Rahmen eines Assessments eingesetzt
werden konnen, um bspw. die bendtigten Daten zu erheben (Interview, Beobachtung, Befragung etc.)
und welche Vor- und Nachteile damit verbunden sein konnen.

Die Selbstbeschreibungsfihigkeit der Normen konnte dadurch verbessert werden, dass fehlende Erldu-
terungen zu Base und Management Practices ergidnzt und ggf. Hinweise auf weitere Informationsquel-
len z. B. beziiglich bestimmter Methoden gegeben werden. Die im vierten Teil der ISO/IEC 15504
beschriebenen Vorgehensweisen und das Beispiel eines dokumentierten Assessment-Prozesses im
dritten Teil der Norm sollten aufeinander abgestimmt werden, so dass die Beschreibungen der As-
sessmentschritte konsistent zueinander sind.

Das Kriterium der Erwartungskonformitidt wurde im Falle der ISO/PAS 18152 dadurch verletzt, dass
die Beschreibung des Evaluationsprozesses inkonsistent zu den anderen Subprozessen ist. Dies kann
durch die oben erwéhnte Konkretisierung der Beschreibung behoben werden.

Die Anpassbarkeit sowohl des Bewertungsmodells als auch des Referenzmodells ist als gegeben be-
wertet worden. Die Kritik und damit auch der folgende Verbesserungsvorschlag beziehen sich darauf,
dass keine Hinweise gegeben werden, was bei der Anpassung beachtet werden muss. Die Normen
konnten auf Probleme hinweisen, die entstehen, wenn nur Teile des UCD-Prozesses bewertet werden.
AuBlerdem sollten die Normen beschreiben, wie die Anpassung korrekt vorgenommen wird und wel-
che Aspekte bzw. Elemente der Modelle nicht verdndert werden diirfen.

Der Aufwand, ein Assessment durchzufiihren, ist generell als hoch zu bewerten. Die Benutzung des
Assessmentverfahrens (im Sinne eines Instrumentes) sollte diesen Aufwand nicht noch unnétig erho-
hen. Die Einarbeitung in die Dokumentation und das Arbeiten mit ihr sollte daher mdglichst leicht und
einfach sein. Durch die oben erwdhnten MaBinahmen kann der Umgang mit den Normen erleichtert
werden.

Die Zeit, die fiir die Ubertragung des Referenzmodells auf den zu bewertenden Prozess bendtigt wird,
kann dadurch verkiirzt werden, dass ein Mitarbeiter des Unternehmens den Assessor dabei unterstiitzt.
Der Vorteil bestiinde darin, dass dem Mitarbeiter der Prozess vertraut ist und er daher die Zuordnung
einzelner Aktivititen und Arbeitsprodukte schneller vornehmen kann. Sollte es aufgrund der Aufga-
benspezialisierung im Unternehmen keinen Mitarbeiter geben, der den ganzen Prozess kennt, konnten
fiir die entsprechenden Teiltitigkeiten auch unterschiedliche Mitarbeiter in die Ubertragung einbezo-
gen werden (z. B. wenn die Anforderungsanalyse hauptsichlich von Produktanalysten gemacht wird,
die UI-Konzepte von Ul-Analysten und die graphische Gestaltung des User Interfaces von Grafikde-
signern).

In der vorliegenden Evaluationsstudie wurde neben den Interviews als Methode zur Informations-
sammlung auch eine Checkliste eingesetzt. Dies ist eine Mdglichkeit, die Bewertungen der Prozess-
Capability mit geringerem Aufwand vorzunehmen. Allerdings unterlag dieses Vorgehen im vorliegen-
den Fall Einschrinkungen. Die Formulierungen der Base und Management Practices waren unveréin-
dert aus den Normen iibernommen worden, was zu den oben bereits erwidhnten Schwierigkeiten ge-
fuhrt hat. Aullerdem waren sich die Anwender der Checkliste nicht immer im Klaren, wie sie be-
stimmte Practices zu bewerten haben (siche oben). Es besteht Verbesserungspotential in der Form,
dass auch hier die Formulierungen vereinfacht bzw. dem Sprachgebrauch im Unternehmen angepasst
werden (was wiederum voraussetzt, dass der Assessor diesen kennt). Sollen die Checklisten von Mit-
arbeitern des Unternehmens angewendet werden, sollten diese entsprechend darauf geschult werden.
Bei der Durchfiihrung der Checklisten im vorliegenden Fall hatte sich gezeigt, dass es den Mitarbei-
tern nicht auf Anhieb leicht gefallen ist, den eigenen Prozess aus Sicht der Management Practices zu
bewerten. Schulungsmafinahmen erhéhen allerdings wieder den Aufwand fiir das Assessment. Plant
ein Unternehmen oder eine Abteilung eine regelmiBige Durchfiihrung von Assessments, diirfte sich
der zusitzliche Aufwand allerdings rentieren.

Werden Informationen iiber die Prozesse auf diese Weise gesammelt und Bewertungen von unterneh-
mensinternen Mitarbeitern vorgenommen, dann kann es zu einem Beurteilungs-Bias kommen. In die-
sem Fall wire es besonders wichtig, objektive Nachweise fiir die jeweiligen Bewertungen vorzulegen.
Die Unabhéngigkeit vom Bewertenden ist dennoch kritisch zu betrachten. Auch wenn ein externer
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Assessor die Bewertung vornimmt, ist nicht automatisch die Objektivitdt gesichert. Wahrscheinlich
entwickelt ein Assessor im Laufe der Zeit einen einigermallen stabilen BewertungsmafBstab, was die
Zuverlassigkeit seiner Assessments wohl erhoht, die Objektivitdt ist damit aber nicht gewahrleistet.
Die Objektivitdt eines Verfahrens kann verbessert werden, wenn seine Durchfithrung standardisiert
wird. Dies kann durch Regeln, Richtlinien oder Vorgabe von Beispielen geschehen. Eine Anleitung
fiir den Assessor kann auch zu einer besseren Vergleichbarkeit der Ergebnisse iiber Abteilungen oder
gar Organisationen hinweg (Benchmarking) und iiber die Zeit (im Falle der Anwendung im Rahmen
eines Verbesserungsprogramms) beitragen und damit auch die Reliabilitét verbessern.

Zur Minimierung der Fehlerquelle Zeitfaktor (sieche Abschnitt 4.1.2.2) sollte der Assessor darauf hin-
gewiesen werden, bei der Befragung bzw. bei der Bewertung den gesamten Projektverlauf zu beriick-
sichtigen. Bei der Befragung der Mitarbeiter sollte der Assessor bspw. nachfragen, ob die aktuelle,
beschriebene Situation typisch fiir das Projekt ist oder nur eine kurzfristige, einmalige Erscheinung.
Zur Vermeidung des Personenfaktors als Fehlerquelle sollten dem Assessor Hinweise gegeben wer-
den, was bei der Auswahl der zu befragenden Personen und bei der Befragung selbst zu beachten ist.
Personen, die iiber einen lidngeren Zeitraum im Projekt arbeiten, die bereits an Assessments teilge-
nommen haben oder vertraut sind mit den Konzepten der Prozessgestaltung und -verbesserung sind
besonders als Gesprichspartner geeignet. Aulerdem sollte der Assessor darauf hingewiesen werden,
dass Personen mit unterschiedlichen Rollen (z. B. Projektmitarbeiter, Projektleiter, Qualititsmanager)
befragt werden sollten.

Eine weitere Mdglichkeit, auf die der Assessor in der Dokumentation der Normen hingewiesen wer-
den sollte, ist die Validierung der Ergebnisse mit den Projekt- bzw. Prozessbeteiligten. Dadurch, dass
der Assessor seine Bewertungen, bevor er sie als endgiiltige Ergebnisse présentiert, mit den Beteilig-
ten verifiziert, konnen Beurteilungsfehler entdeckt werden. In gemeinsamen Besprechungen, in denen
die Bewertungen vorgestellt und diskutiert werden, konnen unterschiedliche Sichtweisen und Ein-
schitzungen der Prozessqualitit ausgetauscht werden und zu einer Objektivierung der Bewertungen
beitragen. Auch konnen Gruppeninterviews statt Einzelinterviews zu einer Vermeidung subjektiv ge-
prigter Einschitzungen fiihren, da die individuellen Einschitzungen der Beteiligten zur Diskussion
gestellt werden und der Assessor als Moderator eine auf Konsens beruhende Bewertung herbeifiihren
kann. Ein zusitzlicher Vorteil dieses Vorgehens bestiinde darin, dass das Commitment fiir die Bewer-
tung erh6ht wird, dass ein gemeinsames Verstidndnis iiber die Starken und Schwiéchen gefordert wird
und die Ableitung von Mallnahmen zur Prozessverbesserung direkt an diese Gruppendiskussionen
anschliefen konnen. Aulerdem konnten Personen aus unterschiedlichen Bereichen des Unternehmens
(operative Ebene, Prozessmanagement, Qualititsmanagement) an den Diskussionen teilnehmen.

Ein derartiges Vorgehen kann zudem die Zuverldssigkeit sowie die Wirksamkeit (Effektivitit) des
Assessments erhohen. Die Wirksamkeit eines Assessments, also die Relevanz der Ergebnisse und die
daran anschliefend ergriffenen MaBnahmen zur Prozessverbesserung, ist aus Sicht eines Unterneh-
mens eine der wichtigsten Anforderungen an ein Assessment”. Damit verbunden ist die Annahme,
dass eine hohere Prozessqualitit zu einer Verbesserung der Produktqualitdt fithrt. Aus Sicht des Quali-
taitsmanagements und aus Sicht des Usability Engineerings sind die Effizienzsteigerung, Prozesstreue,
die Stirkung des UCD-Prozesses oder gar des UCD-Themas im Unternehmen wichtige, mogliche
Auswirkungen eines Prozess-Assessments (vgl. Jokela, 2001; Rosenbaum et al., 1999).

Nachdem in diesem Kapitel die abschlieBende Bewertung des Assessmentverfahrens vorgenommen
wurde und darauf aufbauend Verbesserungsvorschldge abgeleitet wurden, wird im néchsten Kapitel
eine Zusammenfassung der gesamten Arbeit erfolgen und ein Ausblick gegeben.

» Diese Einschétzung teilt auch der Experte Thomas Geis (in persénlicher Kommunikation).

135



Kapitel 7: Zusammenfassung, Fazit und Ausblick

7 Zusammenfassung, Wiirdigung und Ausblick

In diesem abschlieBenden Kapitel wird zunéchst eine Zusammenfassung der gesamten Arbeit gegeben.
Dabei werden die zentralen Aspekte der Arbeit kurz dargestellt. Darauf folgt eine kritische Wiirdigung
der Ergebnisse der Arbeit. Den Abschluss bildet der Ausblick auf weiterfiihrende Aktivitdten und For-
schungsthemen, die der Verbesserung von Prozess-Assessments im Bereich des Usability Engineering
und der Vertiefung des Themas dienen sollen.

7.1 Zusammenfassung

Ziel der vorliegenden Arbeit war es, ein Instrument zur Bewertung und Verbesserung eines User-
Centred Design-Prozesses hinsichtlich seiner Gebrauchstauglichkeit, Validitét, Reliabilitit und Objek-
tivitdt zu evaluieren.

Zu Beginn der Arbeit wurde eine Einfiihrung in die Thematik der Prozess-Bewertung als Bestandteil
des Qualititsmanagements vorgenommen. Es wurde ein kurzer Uberblick dariiber gegeben, wie sich
das Qualitdtsmanagement von der produktorientierten zur prozessorientierten Sicht entwickelt hat.
Bestanden QualititssicherungsmaBBnahmen zunéchst in der Méngelpriifung eines erstellten Produktes
am Ende eines Entwicklungsprozesses (Inspektion), so steht heute die Qualitdt des Herstellungspro-
zesses selbst im Vordergrund.

Weiterhin wurde beschrieben, dass der Qualitdtsbegriff in der Software-Entwicklung dieselbe Ent-
wicklung durchlief. Insbesondere in der Disziplin der Human-Computer Interaction, die sich im Be-
reich der Software-Entwicklung speziellen mit dem Usability- oder User-Centred Design-Prozess be-
schéftigt, hat sich der Qualititsbegriff ebenfalls von der Inspektion (Usability-Testing) am Ende eines
Entwicklungsprozesses hin zu einer prozessorientierten Sicht entwickelt. Als problematisch wurde in
diesem Zusammenhang gesehen, dass die Instrumente, die im Bereich der Software-Entwicklung zur
Bewertung und Verbesserung von Prozessen eingesetzt werden, den User-Centred Design-Prozess nur
wenig bis gar nicht beriicksichtigen. Die existierenden Bewertungsinstrumente, wie bspw. das Capabi-
lity Maturity Modell oder die ISO/IEC 15504, sind nur bedingt geeignet, einen User-Centred Design-
Prozess zu bewerten bzw. zu verbessern, da dieser in den Referenzmodellen nicht explizit enthalten
ist. Da der User-Centred Design-Prozess aber einen wesentlichen Bestandteil eines ganzheitlichen
Entwicklungsparadigmas darstellt, ohne den die Entwicklung gebrauchstauglicher Softwareprodukte
kaum mdglich ist, sind auch hier Instrumente von Noten, die die Qualitit dieses Prozesses bewerten
und verbessern helfen.

Ersetzt oder ergidnzt man das Referenzmodell der ISO/IEC 15504 mit einem Referenzmodell eines
User-Centred Design-Prozesses, dann ist es moglich, auch diesen Prozess im Rahmen eines Assess-
ments zu bewerten und Verbesserungspotenziale zu identifizieren. In der vorliegenden Arbeit wurde
das UCD-Referenzmodell der ISO/PAS 18152 fiir diesen Zweck ausgewahlt. Das zentrale Anliegen
der Arbeit war die Berantwortung der Frage, inwieweit die beiden kombinierten Normen tatsdchlich
geeignet sind, um einen User-Centred Design-Prozess in der Praxis zu bewerten.

Die Auswahl des Referenzmodells der ISO/PAS 18152 wurde in Kapitel 3 vorgenommen. Es wurden
zundchst neun User-Centred Design-Prozessmodelle vorgestellt und bewertet, darunter auch die DIN
EN ISO 13407 und die ISO/TR 18529, die als Grundlage fiir das Referenzmodell der ISO/PAS 18152
dienen. Anschlieend wurden Ansétze vorgestellt, die zur Bewertung eines User-Centred Design-
Prozesses herangezogen werden konnen. Die Ansitze wurden einer ersten Uberpriifung unterzogen,
wobei die Vollstdndigkeit ihrer Dokumentationen und die Konsistenz und Plausibilitdt der inhaltlichen
Konzepte bewertet wurden. Die Darstellung der Bewertungsansétze umfasste alle bekannteren Ansét-
ze, zu denen eine Beschreibung, die eine Bewertung ermoglichte, verfiigbar war. Im Anschluss an die
Beschreibung und Bewertung der Ansédtze wurden diese einander gegeniibergestellt und beziiglich
ihres zugrunde liegenden Konzeptes (Usability Capability oder Usability Maturity), ihrer Dimensiona-
litdt und ihrer Anwendungsmoglichkeiten verglichen. Aufgrund der Bewertung und der Vergleiche
wurde die ISO/PAS 18152 fiir die detaillierte Untersuchung ausgewihlt, da sie als gut fundiert und
dem aktuellen Wissensstand entsprechend beurteilt wurde.

Im anschlieenden vierten Kapitel der Arbeit wurde die Fragestellung, die eingesetzten Evaluations-
methoden und -kriterien, die beiden verwendeten Normen, die Durchfiihrung des Prozess-Assessments
und das Unternehmen, in dem das Prozess-Assessment durchgefiihrt wurde, vorgestellt. Die Fragestel-
lung konzentrierte sich auf die Gebrauchstauglichkeit der Norm und die testtheoretischen Glitekrite-
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rien Validitdt, Reliabilitdt und Objektivitit. Zur Bewertung der Gebrauchstauglichkeit wurden die
Kriterien Aufgabenangemessenheit, Selbstbeschreibungsfihigkeit, Erwartungskonformitét, Anpass-
barkeit, Lernforderlichkeit und Effizienz der DIN EN ISO 9241-10 herangezogen und anhand der drei
Methoden Dokumentenanalyse, Fragebogen und Nutzertest analysiert. Zusitzlich wurden zu ausge-
wiahlten Fragen zwei Experten auf dem Gebiet des Assessments von User-Centred Design-Prozessen
befragt. Aufgrund der geringen StichprobengroBe konnten die testtheoretischen Giitekriterien nicht
statistisch analysiert werden. Stattdessen wurden im Rahmen der erwdhnten drei Methoden
Einflussfaktoren auf die Giitekriterien identifiziert und diskutiert.

Das Ergebnis des Prozess-Assessments sowie der bewertete User-Centred Design-Prozess wurden im
fiinften Kapitel beschrieben. Bei dem User-Centred Design-Prozess handelte es sich um einen Prozess,
der bei Siemens Medical Solutions — Health Services in der Abteilung Soarian Clinicals in Malvern,
USA praktiziert wurde. Das Geschéftsgebiet Health Services war und ist u. a. fiir die Entwicklung
eines Krankenhausinformationssystems namens SOARIAN™ zustindig. Vor etwa fiinf Jahren wurde
dort ein User-Centred Design-Prozess mit dem Ziel eingefiihrt, Softwareprodukte herzustellen, die
hochsten Qualititsanspriichen geniigen. Heute kann von einem etablierten und integrierten User-
Centred Design-Prozess und Ul-Team gesprochen werden. Das Unternehmen, insbesondere das Ul-
Team, war nun an der Frage interessiert, welche Qualitit der eigene User-Centred Design-Prozess
besitzt. Aullerdem sollten Verbesserungspotentiale identifiziert und konkrete Maflnahmen zur Verbes-
serung abgeleitet werden. Aus diesen Griinden wurde das Prozess-Assessment, basierend auf der
ISO/IEC 15504 und der ISO/PAS 18152, in der Abteilung Soarian Clinicals durchgefiihrt. Der User-
Centred Design-Prozess wurde anhand von Interviews und mittels Checklisten in mehreren Projekten
untersucht und bewertet. Der Prozess erreichte, je nach Projekt und Teilprozess, auf der fiinfstufigen
Capability-Skala der ISO/IEC 15504 die Stufen eins bis drei.

Die Beantwortung der Fragestellung der vorliegenden Arbeit nach der Eignung bzw. Giite des As-
sessmentverfahrens erfolgte im sechsten Kapitel. Die Beurteilung der Gebrauchstauglichkeit sowie der
Validitét, Reliabilitdt und Objektivitit des eingesetzten Assessment-Instrumentes — bestehend aus der
ISO/IEC 15504 und der ISO/PAS 18152 — ergab, dass die beiden Normen insgesamt als geeignet be-
wertet wurden, die Gebrauchstauglichkeit und die Giitekriterien aber zum Teil Einschrdnkungen unter-
liegen.

Die Erwartungskonformitit und die Anpassbarkeit des Bewertungs- und des Referenzmodells sind
positiv bewertet worden. Die Aufgabenangemessenheit der beiden Normen ist dann gegeben, wenn
der Assessor iiber Erfahrung in der Durchfithrung von Assessments verfiigt. Aus Sicht eines unerfah-
renen Assessors konnte die Aufgabenangemessenheit jedoch nicht als zufrieden stellend bewertet
werden. Die Lernforderlichkeit und die Selbstbeschreibungsfahigkeit beider Normen musste als nicht
gegeben bewertet werden. Die Effizienz des Verfahrens wurde ebenfalls als zufrieden stellend bewer-
tet, obwohl der Aufwand fiir die Durchfiihrung des Assessments als hoch zu bewerten ist. Dem gegen-
iiber steht allerdings ein hoher Nutzen, der im Rahmen der vorliegenden Studie zwar nicht quantifi-
ziert werden konnte, der aber durch den fiir das Assessment Verantwortlichen bei Siemens als hoch
bewertet wurde.

Die inhaltliche Validitit des Bewertungsmodells der ISO/IEC 15504 wurde aufgrund der guten Uber-
einstimmung zwischen den Bewertungsindikatoren und Prozessattributen einerseits und der Prozess-
Capability als zu erfassendes Merkmal andererseits als zufrieden stellend angenommen. Die inhaltli-
che Validitit des Referenzmodells der ISO/PAS 18152 hingegen wurde als eingeschrénkt betrachtet.
Auch wenn das Referenzmodell des User-Centred Design-Prozesses der ISO/PAS 18152 als gut fun-
diert und dem aktuellen Wissensstand entsprechend bezeichnet werden konnte, so ergab die detaillier-
te Betrachtung dennoch zwei Einschrankungen. Zum einen wurde festgestellt, dass der iterative Cha-
rakter des User-Centred Design-Prozesses nicht ausreichend représentiert war, da bei der Beschrei-
bung der Base Practices nicht unterschieden wurde, zu welchem Zeitpunkt eine Aktivitit im Prozess
die stattfand. Zum anderen wurde einer der vier Teilprozesse, der Prozess Evaluation of Use, nicht
konkret genug beschrieben. Fiir diesen Teilprozess wurde angenommen, dass er die Evaluationsaktivi-
titen eines User-Centred Design-Prozesses nur suboptimal représentiert hat.

Die Reliabilitdt und die Objektivitit des Assessments wurden ebenfalls als teilweise eingeschréinkt
betrachtet. Die Einschrdnkungen wurden hauptsédchlich auf die fehlende Standardisierung sowie auf
fehlende Hinweise zur Durchfiihrung des Assessments zuriickgefiihrt.
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Verbesserungsvorschldge zur Aufgabenangemessenheit, Selbstbeschreibungsfahigkeit und Lernforder-
lichkeit bezogen sich hauptsichlich auf eine Uberarbeitung der Formulierungen der Base und Mana-
gement Practices sowie auf ergdnzende Erlduterungen und Beispiele, die insbesondere unerfahrenen
Assessoren die Konzepte und Schritte des Assessments erkléren.

Moglichkeiten zur Steigerung der Effizienz wurden in einer hinsichtlich der Handhabbarkeit verbes-
serten Dokumentation zu den Normen als auch in der Anwendung von Checklisten anstelle von zeit-
aufwindigen Interviews gesehen.

Verbesserungsvorschldge zur Aufgabenangemessenheit und zur inhaltlichen Validitit des Referenz-
modells bezogen sich auf die Beschreibung des Referenzmodells der ISO/PAS 18152. Es wurde vor-
geschlagen, das Referenzmodell in Form eines Spiralmodells, welches die Hauptaktivititen des User-
Centred Design-Prozesses iterativ beschreibt, zu konzipieren. Gleichzeitig wurde vorgeschlagen, die
Aktivitdten des Evaluations-Prozesses konkreter zu formulieren.

Um negativen Einflussfaktoren auf die Objektivitdt und Reliabilitdt des Assessments entgegenzuwir-
ken, wurde vorgeschlagen, das Verfahren stirker zu standardisieren und den Assessor auf mogliche
Fehlerquellen bei der Durchfiihrung, Auswertung und Interpretation hinzuweisen. Dariiber hinaus
wurde eine Moglichkeit zur Steigerung der Zuverldssigkeit und der Effektivitit des Assessments in der
Durchfiihrung von Gruppeninterviews bzw. Gruppendiskussionen gesehen. Auf diese Weise kann die
Bewertung des Prozesses sowie die Validierung der Ergebnisse gemeinsam vorgenommen und die
Verzerrung der Ergebnisse durch den Untersucher oder einzelne Befragte vermieden werden.

In den nun folgenden Abschnitten wird die vorliegende Arbeit einer kritischen Wiirdigung unterzogen
und ein Ausblick auf zukiinftige Aktivitdten und mogliche Forschungsthemen gegeben.

7.2 Kritische Wiirdigung

Im Vordergrund der vorliegenden Arbeit steht die Bewertung eines Prozess-Assessmentverfahrens,
das auf der ISO/IEC 15504 und der ISO/PAS 18152 beruht. Die dargestellten Ergebnisse liefern so-
wohl Aussagen iiber die Gebrauchstauglichkeit der beiden Normen fiir den praktischen Einsatz als
auch Einschdtzungen zu wissenschaftlichen Giitekriterien.

Die Beantwortung der zentralen Fragestellung der Arbeit erfolgte mittels einer Dokumentenanalyse,
einer schriftlichen Befragung der Assessmentteilnehmer, eines Nutzertests und einer Befragung von
Experten auf dem Gebiet des Prozess-Assessments. Die Anwendung der Kriterien der Gebrauchstaug-
lichkeit nach DIN EN ISO 9241-10, deren eigentlicher Anwendungsbereich u. a. in der Bewertung
von Dialogsystemen besteht, hat sich dabei als sinnvoll erwiesen.

Als Experten konnten lediglich zwei Personen gefunden werden, die sich sowohl mit der ISO/IEC
15504 als auch mit der ISO/PAS 18152 auskannten und sich fiir Fragen zur Verfiigung stellten. Der
eine Experte fiihrt Assessments in der Rolle eines Beraters durch, wahrend der andere Experte As-
sessments im Rahmen von Forschungsprojekten einsetzt. Somit ist sowohl aus dem wissenschaftlichen
als auch aus dem praktischen Bereich jeweils ein Vertreter als Experte zu ausgewidhlten Punkten der
Evaluation befragt worden. Hier wire eine groflere Anzahl von Experten wiinschenswert gewesen, um
die Ergebnisse der Evaluation mehreren Expertenmeinungen gegeniiber stellen zu kdnnen.

Aufgrund der geringen Stichprobengréfe der Evaluationsstudie konnten keine statistischen Berech-
nungen zu den testtheoretischen Giitekriterien durchgefiihrt werden. Die Beurteilungen der Kriterien
beruhen daher nicht auf testanalytischen Methoden, sondern ausschlieBlich auf einer inhaltlichen Be-
trachtung der moglichen Einflussfaktoren. Dabei wurden die Einschéitzungen der befragten Assess-
mentteilnehmer ebenso beriicksichtigt wie die Meinungen der Experten, um die Beurteilung auf eine
breitere Basis zu stellen. Allerdings wire eine weitere Absicherung anhand mehrerer Assessments, z.
B. in anderen Unternehmensbereichen oder in génzlich anderen Unternehmen, wiinschenswert gewe-
sen.

Aufgrund der Tatsache, dass das Prozess-Assessment nur in einem Unternehmen durchgefiihrt wurde,
ist zu iiberlegen, inwieweit die dabei erzielten Ergebnisse auf Prozess-Assessments mit anderen Rah-
menbedingungen iibertragen werden konnen. Das Assessment fand in einem internationalen, Software
herstellenden Unternehmen der Medizintechnikbranche an einem Standort in den USA in englischer
Sprache statt und wurde von zwei unerfahrenen Assessoren durchgefiihrt. Es wére bspw. zu priifen,
wie gut sich das Referenzmodell der ISO/PAS 18152 in einem kleinen oder mittelstindischen Unter-
nehmen anwenden ldsst, dessen Prozesse weniger komplex sind und dessen Projekte {iber einen kiirze-
ren Zeitraum laufen. Fiir den Fall, dass sowohl Prozesse als auch Projekte einen geringeren Komplexi-
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titsgrad aufweisen, diirfte die Anpassung und Ubertragung des Referenzmodells leichter vorzunehmen
sein. Die Verallgemeinerung der Evaluationsergebnisse auf Software herstellende Unternehmen aus
anderen als der Medizintechnikbranche diirfte hingegen unproblematisch sein, da sich die Software-
Entwicklungs- und User-Centred Design-Prozesse in verschiedenen Branchen nicht prinzipiell unter-
scheiden.

Die Ergebnisse beziiglich der Erwartungskonformitit, der Selbstbeschreibungsfiahigkeit und hier ins-
besondere der Aspekt der Verstindlichkeit konnten anders ausfallen, wenn andere Assessoren mit
einem anderen Erfahrungshintergrund und andere Interviewpartner das Prozess-Assessment durchfiih-
ren. Zudem sind die Schwierigkeiten mit den Formulierungen der Base und Management Practices auf
die englischsprachige Version der Normen beschriankt. Werden die Normen in Lindern eingesetzt, in
denen Englisch als Fremdsprache gesprochen wird, konnen wiederum andere Verstdndnisschwierig-
keiten auftreten.

Insgesamt sind die vorgestellten Ergebnisse, da sie mittels verschiedener Methoden und unter Einbe-
ziehung von Einschitzung mehrerer Teilnehmer und Experten sowie aktueller Literatur zu diesem
Thema erzielt wurden, dennoch als giiltig zu betrachten.

Die Arbeit beschreibt ausfiihrlich die Durchfithrung eines Prozess-Assessments eines User-Centred
Design-Prozesses in einem Software herstellenden, internationalen Unternehmen. Die Beschreibung
der Durchfiihrung dient nicht nur der Evaluation des eingesetzten Assessmentverfahrens hinsichtlich
praktischer und wissenschaftlicher Qualititskriterien. Sie bietet auch Hinweise fiir den praktisch tati-
gen Assessor beziiglich der Vorbereitung, Durchfiihrung, Auswertung und Ableitung von Verbesse-
rungsmaBnahmen. So werden bspw. Schwierigkeiten bei den jeweiligen Schritten des Assessments
benannt und wie damit umgegangen werden kann, es wird beschrieben, welche Aspekte die Durchfiih-
rung erleichtert haben und es werden alternative Methoden (Checkliste, Gruppeninterview) inklusive
ihrer Vor- und Nachteile benannt.

Dariiber hinaus umfasst die Arbeit eine detaillierte Darstellung eines iterativen User-Centred Design-
Prozesses, wie er im Rahmen eines Projektes tatsdchlich angewendet wird. Es werden alle relevanten
Aktivitidten des Prozesses beschrieben inklusive der dabei entstehenden Arbeitsprodukte. Weiterhin
werden die Rollen und Aufgaben der Projektbeteiligten und deren organisationale Einbindung erldu-
tert. Gemeinsam mit der Beschreibung der Aufbau- und Ablauforganisation der betreffenden Abtei-
lung kann die vorliegende Arbeit von Prozessverantwortlichen in Usability- oder Entwicklungsabtei-
lungen im Sinne eines Praxisbeispiels genutzt werden. So konnen etwa konkrete Beispiele fiir die Ges-
taltung eines Usability-Teams oder User-Centred Design-Prozesses abgeleitet werden.

Neben dieser Beschreibung eines konkreten User-Centred Design-Prozesses umfasst die Arbeit wei-
terhin einen Uberblick iiber gingige User-Centred Design-Prozessmodelle. Sowohl erfahrene Usabili-
ty Engineers als auch mit dem Usability-Thema wenig vertraute Personen konnen sich die Gegeniiber-
stellung und Bewertung der Modelle zunutze machen, um sich einen schnellen und fundierten Uber-
blick iiber die Vor- und Nachteile der verschiedenen Modelle zu verschaffen. Gleiches gilt fiir die
Vorstellung der Bewertungsansétze. Auch hier konnen sich praktisch Tétige, die fiir die Qualitét des
User-Centred Design-Prozesses in ihrem Unternehmen verantwortlich sind, oder Berater, die in die-
sem Umfeld tdtig sind, iiber verschiedene Bewertungsansitze informieren und ggf. Entscheidungshil-
fen fiir die Auswahl eines Bewertungsansatzes finden.

Weiterhin werden basierend auf den Evaluationsergebnissen Verbesserungsvorschldge abgeleitet, die
im Rahmen von Weiterentwicklungen des Assessmentverfahrens als wertvolle Hinweise dienen kon-
nen. Im nun folgenden Abschnitt werden einige der angesprochenen Punkte aufgegriffen und hinsicht-
lich einer moglichen, zukiinftigen Weiterentwicklung sowohl in der Forschung als auch in der Praxis
kurz andiskutiert. Die Darstellung soll Anst6Be fiir die weitere Auseinandersetzung mit den jeweiligen
Punkten liefern.

7.3 Ausblick

Folgende Themen fiir eine zukiinftige Weiterentwicklung in Forschung und Praxis lassen sich aus der
vorliegenden Arbeit ableiten oder konnen sinnvoll daran anschlieBen:

* zukiinftige Evaluationen von Assessmentverfahren

Zur Bewertung der Gebrauchstauglichkeit von Assessmentverfahren kdnnten auch in Zukunft die
Kriterien der DIN EN ISO 9241-10 herangezogen werden. Diese konnten weiter auf die Spezifika
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von Assessmentverfahren angepasst werden. Beispielsweise konnten die Anforderungen der Auf-
gabenangemessenheit stirker an die einzelnen Schritte eines Assessments angepasst werden indem
konkretisiert wird, worin jeweils eine aufgabenangemessene Unterstiitzung bestehen konnte.
Bewertungen der Validitdt und Reliabilitdt von Assessmentverfahren und ihren Ergebnissen erfor-
dern eine ausreichend grof8e Anzahl durchgefiihrter Assessments. Eine Datengrundlage fiir eine
grofer angelegte Evaluation konnte zukiinftig die Datenbank UCMAT (Database for Usability
Maturity Assessment Trials) bieten, die Jokela Ende des Jahres 2005 angelegt hat (verfiigbar unter
http://www.tol.oulu.fi/projects/ucmat/index.php). Bisher sind dort allerdings erst sehr wenige As-
sessment-Trials eingefligt worden.

AuBerdem kénnten weitere Untersuchungen dazu dienen, Erfahrungen beziiglich der Ubertragbar-
keit des Referenzmodells der ISO/PAS 18152 auf unterschiedliche UCD-Prozesse in verschiede-
nen Kontexten zu sammeln. Eine Fragestellung, der in diesem Zusammenhang besondere Auf-
merksamkeit zuteil werden konnte, ist die, inwieweit agile Entwicklungsmethoden mit dem Kon-
zept der Prozess-Capability vereinbar sind (siehe z. B. Southwell, 2002).

Weiterhin konnten verschiedene Assessment-Verfahren auf diese Weise untsucht und miteinander
verglichen werden.

Uberarbeitung des UCD-Prozessreferenzmodells der ISO/PAS 18152

Eine Uberarbeitung des Referenzmodells konnte sowohl die vereinfachte Ubertragung des Modells
auf zu untersuchende Prozesse als auch eine Verbesserung der Validitit zum Ziel haben. Grundla-
ge fiir eine derartige Uberarbeitung des Referenzmodells kann das in dieser Arbeit vorgestellte
Spiralmodell sein. Die Beschreibung der Base Practices sollte auf die jeweilige Iteration angepasst
sein und mogliche Methoden einbeziehen. Aullerdem sollten die Aktivititen stirker aufeinander
abgestimmt werden, z. B. indem Evaluationsaktivititen sich auf zu Beginn des Projektes festgeleg-
te Anorderungen beziehen. Eine inhaltliche Bearbeitung der Base Practices sollte in enger Zu-
sammenarbeit mit praktisch titigen Usability-Experten vorgenommen werden, so dass die Giiltig-
keit des Referenzmodells fiir unterschiedliche UCD-Prozesse gewdhrleistet werden kann. Aufler-
dem konnte aufgrund praktischer Erfahrungen festgelegt werden, unter welchen Bedingungen eine
bestimmte Anzahl von Iterationen sinnvoll ist.

Entwicklung alternativer Vorgehensweisen und Instrumente

Zukiinftige Forschungsthemen konnten sich mit der Entwicklung von verschiedenen
Vorgehensweisen und den entsprechenden Instrumenten, die die Durchfiihrung des Assessments
unterstiitzen, beschiftigen. Beispielsweise konnten Checklisten, Interviewleitfdden oder
Fragebogen entwickelt werden, die ein Assessor bei der Bewertung der Prozess-Capability
einsetzen kann, sowie Hilfsmittel, die die Auswertung und Darstellung der FErgebnisse
unterstiitzen. Derartige Hilfsmittel konnten in elektronischer Form entwickelt werden, so dass die
Bewertung der Prozessattribute mithilfe einer Software vorgenommen werden kann und die
Ergebnisse unmittelbar verfiigbar sind. Weiterhin wiére es moglich, die Auswirkungen von
Verbesserungsmalinahmen auf die Prozess-Capability grafisch zu veranschaulichen.

Beziiglich verschiedener methodischer Vorgehensweisen bei einem Assessment konnten zukiinfti-
ge Forschungsarbeiten die jeweils damit verbunden Vor- und Nachteile untersuchen. Dabei konn-
ten insbesondere Auswirkungen auf die Effizienz des Assessments, die Giiltigkeit der Capability-
Bewertung, Reliabillitdts- und Validitdtsmalle oder die Wirksamkeit des Assessments auf die Pro-
zess- und Produktqualitdt untersucht werden sowie Wechselwirkungen, die zwischen diesen ver-
schiedenen Effekten bestehen konnen. Beispielsweise diirfte die Durchfithrung mittels Checkliste,
die von den Prozessbeteiligten ausgefiillt wird, schneller sein als Einzelinterviews. Ob die damit
erzielten Bewertungen aber zuverldssig und objektiv sind, wére noch zu tiberpriifen.

Ein weiterer, sehr wichtiger Aspekt, der bei der Weiterentwicklung von Vorgehensweisen und Me-
thoden beriicksichtigt werden sollte, ist die kombinierte Bewertung des Software-
Entwicklungsprozesses und des User-Centred Design-Prozesses. Auf diese Weise konnten die im
Bereich der Software-Entwicklung etablierten Methoden des Qualitdtsmanagements in Zukunft
auch die Aktivitdten des User-Centred Design-Prozesses einschlieBen und es kann eine gemeinsa-
me Verbesserung der beiden Prozesse vorgenommen werden. Aullerdem wére ein kombiniertes
Prozess-Assessment von Vorteil, da ein Unternehmen dann nicht zwei getrennte Assessments
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durchfithren lassen muss, deren Ergebnisse u. U. nicht konform zueinander sind. Dariiber hinaus
konnte eine gemeinsame Betrachtung der beiden Prozesse die Notwendigkeit verdeutlichen, Soft-
ware Engineering und UCD-Prozesse zu integrieren, da nur so die Entwicklung von Softwarepro-
dukten mit hoher Gebrauchstauglichkeit moglich ist.

* Handbuch/Anleitung zum Prozess-Assessment

Einige der in der vorliegenden Arbeit formulierten Kritikpunkte bezogen sich auf fehlende Erldu-
terungen zu den Schritten des Prozess-Assessments, Empfehlungen und Hinweise auf Probleme
und Schwierigkeiten, die wihrend eines Prozess-Assessments auftreten konnen und &hnliches.
Durch ein Handbuch, das im Sinne einer Anleitung diese Punkte aufgreift und dariiber hinaus auch
Empfehlungen zu verschiedenen Methoden (Interview, schriftliche Befragung, Ergebnisprésentati-
on, Moderationstechniken etc.) gibt, konnen die Selbstbeschreibungsfahigkeit und Lernforderlich-
keit des Verfahrens sowie Objektivitdt und Reliabilitit der Ergebnisse unterstiitzt werden. Ein sol-
ches Handbuch konnte gemeinsam von Experten des Qualitdtsmanagements und methodisch ge-
schulten Psychologen erstellt werden.

* Untersuchungen zu Auswirkungen von Prozess-Assessments
Ein sehr weites Forschungsfeld ist in der Untersuchung moglicher Auswirkungen von Prozess-
Assessments im Bereich Software-Entwicklung und User-Centred Design zu sehen.
Beispielsweise wire hier die Frage zu stellen, welcher Zusammenhang zwischen der Capability
des Software-Entwicklungsprozesses und des User-Centred Design-Prozesses auf der einen Seite
und der Produktqualitét auf der anderen Seite besteht. Speziell der Zusammenhang zwischen der
Gebrauchstauglichkeit bzw. der Nutzungsqualitdt eines Softwareproduktes und der Capability-
Stufe des User-Centred Design-Prozesses ist von groflem Interesse. Konnte hier ein wirksamer Ef-
fekt des User-Centred Design-Prozesses auf die Produktqualitit wissenschaftlich erwiesen werden,
dann diirfte dies positive Auswirkungen auf die Entwicklung der Human Computer Interaction-
Disziplin haben und zu einer Stirkung des Themas im Bereich der Software-Entwicklung beitra-
gen.
Die Starkung des User-Centred Design-Ansatzes in einem Unternehmen kann auch zu den mogli-
chen Auswirkungen eines Prozess-Assessments z&hlen. Die Frage, warum der User-Centred De-
sign-Ansatz sich trotz fundierter Methoden und Prozessmodelle bisher in der Praxis nicht in der
Weise etabliert hat, wie es aus Sicht der Human Computer Interaction-Disziplin wiinschenswert
ist, erfahrt gerade in jlingster Zeit viel Aufmerksamkeit. ,,Many products or systems with usability
problems reveal that the position of UCD is not effective in many organisations. Thus, the im-
provement of the position of UCD has been widely recognized as a challenge in practice and in lit-
erature” (Jokela, 2004a, S. 1098). Es gibt bisher nur wenig Literatur, die eine Antwort auf diese
Frage liefern kann, obwohl der Bedarf schon von vielen Autoren entdeckt wurde (Axtell, Waterson
& Clegg, 1997; Wilson, Bekker, Johnson & Johnson, 1997; Bloomer & Wolf, 1999; Rosenbaum,
Rohn & Humburg, 1999; Anderson, 2000; Bevan & Earthy, 2001; Vredenburg, Isensee & Righi,
2002; Woletz, Laumann & Koopmann, 2005). Prozess-Assessments konnen als Mdglichkeit gese-
hen werden, den User-Centred Design-Ansatz im Unternechmen zu stirken (Uebelbacher & Lei-
dermann, 2005; Woletz & Zimmermann, 2005, 2004; Bevan & Earthy, 2001; Rosenbaum et al.,
2000; Mayhew, 1999a). Schon allein die Beschéftigung mit dem User-Centred Design-Prozess, z.
B. in Form von Diskussionen vor und wéhrend des eigentlichen Assessments, kann zu einer ge-
steigerten Aufmerksamkeit und einem verbesserten Verstindnis fiir die Aktivitdten des User-
Centred Design-Prozesses filhren. Die Arbeiten von Jokela (2001, 2003, 2004a) legen diese Ver-
mutung nahe. Jokela (2003) sieht im Prozess-Assessment eine Moglichkeit, den Stellenwert des
User-Centred Design-Prozesses im Unternehmen zu verbessern. ,,An assessment is an intervention
that has an impact on the staff and it should result in a positive training experience and promote
the position of usability engineering in the organization* (Jokela, 2003, S. 332). Weitere Untersu-
chungen, die zu abgesicherten Erkenntnissen in dieser Hinsicht fithren, wéren wiinschenswert.

Die vorliegende Arbeit hat einen wissenschaftlichen Beitrag zu der Frage geleistet, wie die Prozess-
Capability des User-Centred Design-Prozesses in einem Unternehmen bewertet werden kann und sie
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hat ein Assessment-Verfahren hinsichtlich wissenschaftlicher Giitekriterien sowie seiner Gebrauchs-
tauglichkeit fiir den praktischen Einsatz evaluiert.

Die vorliegende Arbeit hat dabei gezeigt, dass die ndhere Untersuchung der hier angewendeten Nor-
men und des darauf aufbauenden Assessmentverfahrens eine lohnende Themenstellung ist. Bisher
liegen zu diesem Thema sehr wenige systematische Berichte oder wissenschaftliche Untersuchungen
vor, so dass die vorliegende Dissertation als Anstof3 betrachtet werden kann, dieses Thema in Zukunft
intensiver zu bearbeiten. Aullerdem thematisiert die Arbeit konkrete Ansatzpunkte, die in Form von
weiteren wissenschaftlichen Arbeiten umgesetzt werden konnen.

Weiterhin kann die vorliegende Dissertation einen Beitrag zu einem aktuellen Thema der HCI-
Gemeinschaft liefern. In jlingster Zeit hat sich die HCI-Gemeinschaft verstirkt mit der Frage beschaf-
tigt, wie die Aufmerksambkeit fiir das Thema User-Centred Design in der Wissenschaft und auch in der
Industrie gesteigert werden kann. So wird bspw. auf der diesjidhrigen Conference on Human Factors in
Computing Systems (CHI 2006) diese Frage in einem speziellen Track (,,Management Community*)
ndher thematisiert. Die vorliegende Dissertation kann zu dieser aktuellen Fragestellung insofern einen
Beitrag fiir die HCI-Gemeinschaft liefern, als dass sie {iber die positiven Auswirkungen des Prozess-
Assessments bei einem internationalen, Software herstellenden Unternehmen hinsichtlich der gestei-
gerten Aufmerksamkeit und Wertschitzung gegeniiber dem User-Centred Design berichtet.
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Assessment

Bewertung eines Entwicklungsprozesses gegen ein Referenzmodell mit dem Ziel bestimmte Eigen-
schaften des Prozesses zu erfassen. In der Regel handelt es sich bei diesen Eigenschaften um die Qua-
litdt, die Reife oder die Capability des Prozesses.

Capability

Unter Capability wird hier die Leistungsfdhigkeit eines Prozesses verstanden, ein definiertes Ziel zu
erreichen. Die Prozess-Capability kann durch ein Assessment erfasst und anhand von Capability-
Stufen (Capability Level) beschrieben werden.

Im Falle des UCD-Prozesses besteht das Ziel darin, gebrauchstaugliche Produkte zu erstellen. Befindet
sich ein Prozess auf einer niedrigen Capability-Stufe, ist er nicht in der Lage dieses Ziel zu erreichen.
Ein UCD-Prozess auf einer hohen Capability-Stufe erreicht dieses Ziel mit hoher Zuverladssigkeit und
Genauigkeit.

Gebrauchstauglichkeit / Usability
Eigenschaft eines Produktes, die angibt wie weit dieses Produkt in einem bestimmten Kontext fiir sei-
nen beabsichtigten Einsatzzweck effektiv, effizient und zufrieden stellend benutzbar ist.

Norm

Eine Norm ist eine durch eine Normungsorganisation beschlossene und verdffentlichte verbindliche
Regel. Die fiir Deutschland zustdndige Normungsorganisation ist das DIN Deutsches Institut fiir Nor-
mung e.V. Die Internationale Normung wird im Rahmen der drei Organisationen ISO, IEC und ITU
durchgefiihrt. Im Gegensatz zu einer Richtlinie hat eine Norm weitaus mehr Gewicht. Eine Richtlinie
ist eine Handlungsvorschrift mit bindendem Charakter, aber nicht gesetzlicher Natur.

Produktlebenszyklus/Product Lifecycle
Ein Produktlebenszyklus besteht aus mehreren Phasen von der Produktidee bis hin zur Produktabkiin-
digung.

Prozess

Ein Prozess (nach ISO 8402) besteht aus einer Menge von Mitteln und Tétigkeiten. Zu den Mitteln
koénnen Personal, Geldmittel, Anlagen, Einrichtungen, Techniken und Methoden gehdren. Diese Mittel
und Tétigkeiten stehen in Wechselbeziehungen Ein Prozess erfordert Eingaben gibt Ergebnisse aus.

Referenzmodell
Ein Referenzmodell beschreibt einen idealisierten Prozess. Das Referenzmodell wird im Rahmen eines
Assessments eingesetzt, um als Bezugswert (benchmark) zu dienen.

Return on Investment
Der Return on Investment (Abk.: ROI) ist ein MaB} fiir die Ertragskraft einer Unternehmung. Er gibt
an, welchen Gewinn das investierte Kapital bzw. die aufgebrachten Ressourcen erbracht haben.

Softwareentwicklungs-Prozess
Im Softwareentwicklungs-Prozess wird Software nach einem bestimmten Vorgehen (z. B. Rational
Unified Process, V-Modell etc.) entwickelt und qualititsgesichert.

Software Engineering

Das Software Engineering (auch Softwaretechnik) ist eine Disziplin zur Herstellung von Software
unter systematischer Verwendung von Prinzipien, Methoden und Werkzeugen.
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Software Ergonomie
Die Software Ergonomie ist eine Disziplin zur Beurteilung der Gebrauchstauglichkeit von Software-
produkten.

Usability Engineering

Mit Usability Engineering wird das Anwenden von Methoden und Vorgehensweisen zur Entwicklung
gebrauchstauglicher Produkte bezeichnet.
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Anhang A: Interviewleitfaden

Anhang A: Interviewleitfaden

Datum: Uhrzeit Beginn: Uhrzeit Ende:

Interviewter:

Position:

1. Introduction

Thank you that you took time to participate in this interview. In the next one and a half hours we
would like to assess the Ul design process with you. This diagram provides an overview of the process
in question. In the diagram only the tasks that have a direct impact on the user interface development
are displayed.

The assessment of the process is based on a standardized practice. First, we will check what activities
are actually being performed in each process step of the Ul process. In order to do so, we will name an
activity and will ask you a few relating questions.

Afterwards we will assess if a process step has reached a certain level of maturity. For this we will go
through the activities again and you have the chance to state how well an activity is being performed
(not, partly, largely, fully). We will start checking for level 1 conformance and we will increase check-
ing up to maturity level 3.

At the end of the interview we will hand out a short questionnaire to get your feedback to this assess-
ment practice.

Do you have any questions before we start with the assessment?

2. Conducting the Assessment
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Anhang A: Interviewleitfaden - HS.3.1 Context of use

HS.3.1 Context of use - Assessment Level 2: Managed Process

Level 2: Managed process

PA 2.1 Performance management attribute

MP 2.1.1

MP 2.1.2

MP 2.1.3

MP 2.14
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PA 2.2 Work product management attribute

MP 2.2.1

MP 2.2.2

MP 2.2.3

MP 2.24
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Anhang A: Interviewleitfaden - HS.3.1 Context of use

HS.3.1 Context of use - Assessment Level 3: Established Process

Level 3: Established process

PA 3.1 Process definition attribute

MP 3.1.1 N P L F
MP 3.1.2 N P L F
MP 3.1.3 N P L F
MP 3.14 N P L F
MP 3.1.5 N P L F

PA 3.2 Process resource attribute

MP 3.2.1 N P L F
MP 3.2.2 N P L F
MP 3.2.3 N P L F
MP 3.24 N P L F
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Anhang A: Interviewleitfaden - HS.3.2 User requirements

HS.3.2 User requirements - Assessment Level 1: Performed Process

HS.3.2 User requirements

HS.3.2BP1

a) Is this activity currently being performed?

b) If no, why not?

¢) If yes, in what process step (and by what role)?

d) What input work products are needed to conduct this activity?
e) What output work product are generated during this activity?

f) Are the necessary steps for completing this task defined and is the structure of the gener-
ated artifacts defined?

g) Does this activity support the achievement of the defined process outcomes? How far?
0-24%, 25-49%, 50-74%, 75-100%

HS.3.2BP2

a) Is this activity currently being performed?

b) If no, why not?

¢) If yes, in what process step (and by what role)?

d) What input work products are needed to conduct this activity?
e) What output work product are generated during this activity?

f) Are the necessary steps for completing this task defined and is the structure of the gener-
ated artifacts defined?

g) Does this activity support the achievement of the defined process outcomes? How far?
0-24%, 25-49%, 50-74%, 75-100%
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Anhang A: Interviewleitfaden - HS.3.2 User requirements

HS.3.2BP3

a) Is this activity currently being performed?

b) If no, why not?

¢) If yes, in what process step (and by what role)?

d) What input work products are needed to conduct this activity?
e) What output work product are generated during this activity?

f) Are the necessary steps for completing this task defined and is the structure of the gener-
ated artifacts defined?

g) Does this activity support the achievement of the defined process outcomes? How far?
0-24%, 25-49%, 50-74%, 75-100%

HS.3.2BP4

a) Is this activity currently being performed?

b) If no, why not?

¢) If yes, in what process step (and by what role)?

d) What input work products are needed to conduct this activity?
e) What output work products are generated during this activity?

f) Are the necessary steps for completing this task defined and is the structure of the gener-
ated artifacts defined?

g) Does this activity support the achievement of the defined process outcomes? How far?
0-24%, 25-49%, 50-74%, 75-100%

HS.3.2BP5

a) Is this activity currently being performed?

b) If no, why not?

¢) If yes, in what process step (and by what role)?

d) What input work products are needed to conduct this activity?
e) What output work product are generated during this activity?

f) Are the necessary steps for completing this task defined and is the structure of the gener-
ated artifacts defined?

g) Does this activity support the achievement of the defined process outcomes? How far?
0-24%, 25-49%, 50-74%, 75-100%
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Anhang A: Interviewleitfaden - HS.3.3 Produce design solution

HS.3.3 Produce design solutions - Assessment Level 3: Established Process

Level 3: Established process

PA 3.1 Process definition attribute

MP 3.1.1 N P L F
MP 3.1.2 N P L F
MP 3.1.3 N P L F
MP 3.14 N P L F
MP 3.1.5 N P L F

PA 3.2 Process resource attribute

MP 3.2.1 N P L F
MP 3.2.2 N P L F
MP 3.2.3 N P L F
MP 3.24 N P L F
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Anhang A: Interviewleitfaden - HS.3.4 Evalution of use

HS.3.4 Evaluation of use - Assessment Level 1: Performed Process

HS.3.4 Evaluation of use

HS.3.4BP1 Plan the evaluation

a) Is this activity currently being performed?

b) If no, why not?

c) If yes, in what process step (and by what role)?

d) What input work products are needed to conduct this activity?
e) What output work product are generated during this activity?

f) Are the necessary steps for completing this task defined and is the structure of the generated
artifacts defined?

g) Does this activity support the achievement of the defined process outcomes? How far?
0-24%, 25-49%, 50-74%, 75-100%

HS.3.4BP2

a) Is this activity currently being performed?

b) If no, why not?

¢) If yes, in what process step (and by what role)?

d) What input work products are needed to conduct this activity?
e) What output work product are generated during this activity?

f) Are the necessary steps for completing this task defined and is the structure of the generated
artifacts defined?

g) Does this activity support the achievement of the defined process outcomes? How far?
0-24%, 25-49%, 50-74%, 75-100%
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Anhang A: Interviewleitfaden - HS.3.4 Evalution of use

HS.3.4BP3

a) Is this activity currently being performed?

b) If no, why not?

¢) If yes, in what process step (and by what role)?

d) What input work products are needed to conduct this activity?
e) What output work product are generated during this activity?

f) Are the necessary steps for completing this task defined and is the structure of the generated
artifacts defined?

g) Does this activity support the achievement of the defined process outcomes? How far?
0-24%, 25-49%, 50-74%, 75-100%

HS.3.4BP4

a) Is this activity currently being performed?

b) If no, why not?

¢) If yes, in what process step (and by what role)?

d) What input work products are needed to conduct this activity?
e) What output work product are generated during this activity?

f) Are the necessary steps for completing this task defined and is the structure of the generated
artifacts defined?

g) Does this activity support the achievement of the defined process outcomes? How far?
0-24%, 25-49%, 50-74%, 75-100%

HS.3.4BP5

a) Is this activity currently being performed?

b) If no, why not?

¢) If yes, in what process step (and by what role)?

d) What input work products are needed to conduct this activity?
e) What output work product are generated during this activity?

f) Are the necessary steps for completing this task defined and is the structure of the generated
artifacts defined?

g) Does this activity support the achievement of the defined process outcomes? How far?
0-24%, 25-49%, 50-74%, 75-100%
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Anhang A: Interviewleitfaden - HS.3.4 Evalution of use

HS.3.4 Evaluation of use - Assessment Level 2: Managed Process

PA 2.1 Performance management attribute

MP 2.1.1

MP 2.1.2

MP 2.1.3

MP 2.14.
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PA 2.2 Work product management attribute

MP 2.2.1

MP 2.2.2
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Anhang A: Interviewleitfaden - HS.3.4 Evalution of use

HS.3.4 Evaluation of use - Assessment Level 3: Established Process

Level 3: Established process

PA 3.1 Process definition attribute

MP 3.1.1 N P L F
MP 3.1.2 N P L F
MP 3.1.3 N P L F
MP 3.14 N P L F
MP 3.1.5 N P L F

PA 3.2 Process resource attribute

MP 3.2.1 N P L F
MP 3.2.2 N P L F
MP 3.2.3 N P L F
MP 3.24 N P L F
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