Prozess-Assessments als Tool zur Optimierung der
organisationalen Integration von UCD-Aktivitaten

Abstract

Dieser Beitrag berichtet tiber Auswir-
kungen eines Prozess-Assessments.
Die Auswirkungen beziehen sich sowohl
auf die Prozessqualitat als auch auf die

1.0 Einleitung

Ein aktuelles Thema, mit dem sich
die Human-Computer Interaction (HCI)
Gemeinschaft beschéaftigt, ist die starke-
re Integration von User Centred Design
(UCD) Aktivitaten in die Entwicklungs-
prozesse sowie die verbesserte Veran-
kerung des UCD-Themas in der
Organisation (Jokela 2003; Rosenbaum
et al. 1999). Dazu zahlen bspw. die
durchgéangige Beteiligung von Usability-
Experten in Entscheidungsprozessen
oder die Gleichberechtigung von techni-
schen und Nutzeranforderungen. Zu-
satzlich zu den gangigen UCD-
Prozessmodellen sind unserer Meinung
nach Prozess-Assessments ein geeig-
netes Mittel, um zur Starkung des UCD-
Themas im Unternehmen beizutragen.

Die existierenden Assessment-Ansatze
haben zum Ziel, einen einheitlichen Be-
wertungsrahmen zu liefern, anhand des-
sen verschiedene Implementationen von
UCD in Organisationen bewertet und
entsprechende Verbesserungsmaoglich-
keiten abgeleitet werden kénnen.

Dariber hinaus kénnen Prozess-
Assessments aber auch im strategi-
schen Sinne als Unterstiitzung des
UCD-Themas dienen und neben der
eigentlichen Prozessoptimierung auch
positive Effekte auf den Grad der Inte-
gration und Akzeptanz von UCD in der
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Starkung des UCD-Themas in der Or-
ganisation. Weiterhin wird die
Gebrauchstauglichkeit des Prozess-
Assessment bewertet.

Organisation haben. Dadurch, dass
man sich mit dem Prozess auseinan-
dersetzt, dass die Tatigkeiten benannt
und betrachtet werden etc. kann eine
verbesserte Wahrnehmung des The-
mas auch in anderen Unternehmens-
bereichen herangefiihrt (Jokela 2003;
Rosenbaum et al. 1999) werden.

Ein Prozess-Assessment kann dem-
entsprechend mit den beiden Zielen —
a) Bewertung und Verbesserung des
UCD-Prozesses und b) Starkung des
UCD-Themas im Unternehmen — ver-
bunden sein. Voraussetzung fiir ein
Erreichen dieser Ziele ist jedoch, dass
ein geeignetes Instrument zur Analyse
und Bewertung des Prozesses sowie
zur Ableitung von geeigneten Maf3-
nahmen zur Verfliigung steht. Die
Durchfiihrung sollte sich in einem
Uiberschaubaren Rahmen halten und in
angemessenem Aufwandsverhaltnis
zu dem zu erzielenden Nutzen stehen.

Um diesen beiden Aspekten nachzu-
gehen, haben wir ein exemplarisches
Prozess-Assessment in einer groflen
Software-Entwicklungsorganisation
durchgefiihrt und dabei die folgenden
Fragen betrachtet:

*  Wie gebrauchstauglich ist das
UCD-Prozess-Assessment? Wie
praktikabel ist es? Wie effektiv?
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*  Welche weitergehenden organisati-
onalen Effekte lassen sich mittels
eines UCD-Prozess-Assessments
erzielen?

Im Rahmen des vorliegenden Papers
wird der Schwerpunkt auf den zweiten
Aspekt gelegt. Die Frage nach der
Gebrauchstauglichkeit und Praktikabilitat
des Assessment-Verfahrens wird hier
etwas verkirzter dargestellt. Eine aus-
fuhrliche Darstellung der Untersuchung
dieser Frage findet sich bei Woletz (in
Druck).

20 Vorgehen

Das Vorgehen, mit dem die Fragen
nach der Gebrauchstauglichkeit und den
weitergehenden Effekten eines UCD-
Prozess-Assessments beantwortet wer-
den sollten, gliederte sich in mehrere
Schritte.

Zunachst wurden die ISO/PAS 18152
und ISO/IEC 15504 als Rahmenwerk flir
das Assessment ausgewahlt und einer
Dokumentenanalyse unterzogen.

Die ISO/PAS 18152 (ISO, 2003) be-
schreibt ein UCD-Prozessmodell, das
sich an jenem der ISO 13407 orientiert.

Es beschreibt vier grundlegenden Kern-
Aktivitaten, die als Context of Use, User
Requirements, Produce Design Soluti-
ons und Evaluation of Use bezeichnet
werden. Das Prozessmodell der
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Abb 1: Referenzmodell der ISO/PAS 18152

ISO/PAS 18152 umfasst noch weitere
Teilprozesse, die im Rahmen des vorlie-
genden Beitrags nicht dargestellt wer-
den. Abbildung 1 zeigt die Kern-
Aktivitaten des Teilprozesses Human
Centered Design. Fir jede dieser vier
Kern-Aktivitaten werden in der ISO/PAS
18152 wiederum mehrere grundlegende
Aktivitdten beschrieben (die so genann-
ten Base Practices).

Die ISO/IEC 15504 (ISO/IEC, 2003)
liefert eine Bewertungsskala, die es er-
moglicht, die Qualitat eines Prozesses
auf sechs Stufen zu bewerten (s.
Tabelle 1). Beide Normen zusammen
erlauben, die Aktivitaten eines UCD-
Prozesses anhand der Reifestufen zu
bewerten.

Der nachste Schritt in unserem Vorge-
hen bestand in der Durchfiihrung des
Prozess-Assessments. Es wurde bei
Siemens Medical Solutions im Bereich
Health Services — Clinical Systems (HS
CS) durchgefiihrt, um den dortigen
UCD-Prozess zu bewerten.

Siemens Medical Solutions HS CS ist
zustandig fur die Entwicklung und Her-
stellung medizinischer Gerate und Soft-
ware fiir den medizinischen Kontext.
Eines der Softwareprodukte von Sie-
mens Medical Solutions ist ein Kranken-

Tabelle 1: Reifestufen der ISO/IEC 15504

hausinforma-
tionssystem
namens
SOARIAN™.
Die Software
unterstitzt
sowohl samt-
liche Vor-
gange aus
dem medizi-
nisch-
pflegerischen
Bereich als
auch aus dem Bereich der Verwaltung.

User
Requirements

Design
Solutions

Das Assessment wurde anhand von
mehreren Interviews mit Produktma-
nagern, Ul Designern und System-
Analysten durchgefiihrt. Im Rahmen
dieser Interviews wurde die Bewertung
des UCD-Prozesses vorgenommen.
Zusatzlich wurden Checklisten fur die
Bewertung des UCD-Prozesses ein-
gesetzt. Im Anschluss an die Bewer-
tung wurden die Assessment-
Ergebnisse im Unternehmen vorge-
stellt und Manahmen zur Verbesse-
rung der Prozessqualitat abgeleitet.
Sowohl das genaue Vorgehen als
auch die Ergebnisse der Prozess-
Bewertung finden sich bei Woletz (in
Druck).

Wahrend der Durchfiihrung wurde das
Assessment hinsichtlich seiner
Gebrauchstauglichkeit anhand mehre-
rer Methoden bewertet. Bevor die Me-
thoden im Einzelnen beschrieben wer-
den, werden zunachst die Bewer-
tungskriterien vorgestellt.

30 Bewertungskriterien

Um die Gebrauchstauglichkeit des
Assessmentverfahrens zu erfassen,
haben wir uns fiir die Kriterien der ISO
9241-10 entschieden, die Ublicherwei-
se als Bewertungsrahmen fiir
Gebrauchstauglichkeit von Software

benutzt werden. Wir haben diese Krite-
rien allerdings auf das Assessment-
Verfahren angewendet. Um seine Taug-
lichkeit fir den betrieblichen Einsatz
evaluieren zu konnen, haben wir die
Kriterien auf das Assessment als Unter-
suchungsgegenstand angepasst. Bis auf
zwei Kriterien konnten alle in der ISO
9241-10 aufgefiihrten Kriterien tber-
nommen oder adaptiert werden. Die
Kriterien der Fehlertoleranz und der
Steuerbarkeit wurden ausgelassen, da
sie sich auf den interaktiven Charakter
von Software beziehen, der in einem
Assessment-Verfahren nicht vorliegt.

Die Effizienz des Verfahrens wurde im
Sinne zeitlichen Aufwandes betrachtet,
die Effektivitat im Sinne der Auswirkung
auf die Organisation. Als letztes Kriteri-
um wurde die Validitat (Gultigkeit) des
Modells betrachtet.

In den folgenden Abschnitten werden
die Kriterien und unsere Operationalisie-
rung fir die Bewertung des Assessment-
Verfahrens wiedergegeben.

3.1 Aufgabenangemessenheit

Die Aufgabenangemessenheit be-
zieht sich auf die Unterstiitzung des Be-
nutzers, seine Aufgabe effektiv und effi-
zient durchzufliihren. Es wurde Uberprift,
inwieweit die Bewertung des UCD-
Prozesses, die Auswertung und Inter-
pretation der Ergebnisse und die Ablei-
tung von VerbesserungsmaflRnahmen
unterstitzt werden.

Das Verfahren sollte z. B. eine struktu-
rierte Anleitung fur den Assessor enthal-
ten, das Referenzmodells sollte leicht
auf den zu bewertenden Prozess Uber-
tragbar sein, und die Reife-Indikatoren
sollten leicht zu bewerten sein. Ebenso
sollte es moglich sein, MalRnahmen zur
Prozessverbesserung abzuleiten.

Stufe Beschreibung

0. Incomplete The process is not implemented, or fails to achieve its process purpose.

1. Performed The implemented process achieves its process purpose.

2. Managed The process is implemented in a managed fashion (planned, monitored and adjusted) and its work

products are appropriately established, controlled and maintained.

3. Established
comes.

The process is implemented using a defined process that is capable of achieving its process out-

. Predictable

The process operates within defined limits to achieve its process outcomes.

ol

. Optimizing

The process is continuously improved to meet relevant current and projected business goals.



32 Selbstbeschreibungsfahigkeit

Ein selbstbeschreibendes Assess-
ment-Verfahren sollte jeden relevanten
Schritt beschreiben, die Beschreibungen
sollten verstandlich, gut strukturiert, voll-
stédndig und umfassend sein, ohne tber-
flissige Informationen zu umfassen.
Fachbegriffe sollten erldutert und konsi-
stent benutzt werden. Fiir komplexe
Themen sollten Beispiele und Abbildun-
gen geliefert werden.

33 Erwartungskonformitit

Ein erwartungskonformes Verfahren
sollte eine konsistente Struktur und
Terminologie aufweisen, das Referenz-
modell sollte bekannten Prozessmodel-
len entsprechen.

Die Erwartungskonformitat ist dann ge-
geben, wenn der Benutzer in der Lage
ist, Erfahrung und Kenntnisse Uber As-
sessments und UCD-Prozesse anzu-
wenden bzw. im Laufe des Assessments
Erwartungen dariiber auszubilden.

3.4 Anpassbarkeit

Die Frage der Anpassbarkeit be-
zieht sich darauf, ob sich das Referenz-
bzw. das Bewertungsmodell auf die Fra-
gestellung und auf den zu untersuchen-
den UCD-Prozess anpassen lassen.

Als Indikatoren der Anpassbarkeit wur-
den herangezogen, ob das Bewer-
tungsmodell fir unterschiedliche Frage-
stellungen einsetzbar ist, ob es auf un-
terschiedliche Auspragungen eines
UCD-Prozesses anpassbar und auf un-
terschiedliche UCD-Methoden anwend-
bar ist.

35 Lernforderlichkeit

Das Assessmentverfahren kann als
lernforderlich bezeichnet werden, wenn
es den Anwender beim Erlernen des
Verfahrens unterstiitzt und anleitet. Um-
fang und Detailtiefe von Erlauterungen
sollten unterschiedliche Kenntnisstéande
und Erfahrungsniveaus beriicksichtigen.
Weiterhin sollten die durchzufiihrenden
Schritte des Assessments beschrieben
sein, wobei die Erlauterungen an unter-
schiedliche Kenntnisstédnde verschiede-
ner Benutzergruppen angepasst sein
sollten.

3.6 Effizienz

Die Effizienz des Verfahrens wird
hier verstanden als das Verhaltnis des

zeitlichen Aufwands zum Nutzen des
Assessments. Im Rahmen der vorlie-
genden Evaluation war eine Berech-
nung von detaillierten Prozesskenn-
zahlen nicht méglich, auch konnte kei-
ne Einsicht in das Siemens interne
Prozesscontrolling genommen werden.
Aus diesem Grund werden als Indika-
toren fur die Effizienz des Assess-
mentverfahrens die zeitlichen Aufwen-
dungen fir die Assessoren und die
Mitarbeiter des Unternehmens sowie
eine subjektive Einschatzung des Auf-
wandes durch den Ul-Teamleiter, der
der Auftraggeber des Assessments
war, herangezogen.

37 Effektivitat

Die Effektivitat des Verfahrens
wurde anhand der Erreichung der er-
warteten Ziele bewertet. Dies waren
zum einen die Verbesserung der UCD-
Prozesse, zum anderen die Starkung
des Themas in der Organisation.

40 Methoden

Wie bereits erwahnt, wurde das
Assessment zum Zweck der Bewer-
tung der genannten Kriterien bei Sie-
mens Medical Solutions durchgefiihrt.
Die Durchfiihrung des Assessments ist
im Sinne eines Usability-Tests zu ver-
stehen. D. h. die Anwender des As-
sessments (Assessoren und Teilneh-
mer) werden bei der Asnwendung beo-
bachtet und beziiglich potenzieller
Nutzungsprobleme befragt.

Neben der Durchfiihrung des Assess-
ments wurde eine Dokumentenanalyse
der zugrunde liegenden Normen
ISO/PAS und ISO/IEC vorgenommen.
Weiterhin wurden die am Assessment
beteiligten Personen beziglich der
Bewertungskriterien mindlich und
schriftlich befragt.

41 Dokumentenanalyse

Ziel der Dokumentenanalyse war
die Uberpriifung der Aufgabenange-
messenheit, der Selbstbeschreibungs-
fahigkeit und der Anpassbarkeit.

Zunachst wurden die Struktur und
Gliederung der Dokumente betrachtet.
Dabei wurden auch der Umfang der
Dokumentation, Konsistenz und inhalt-
liche Uberschneidungen innerhalb der
Dokumentationen bewertet sowie auf

Verstandlichkeit Gberprift. Es wurde
analysiert, ob Begriffsdefinitionen gege-
ben werden und ob eine einheitliche
Terminologie verwendet wird, ob Vorga-
ben bzw. Empfehlungen bezuglich der
Durchfiihrung des Assessments gege-
ben werden und ob Erlauterungen an-
hand von Beispielen oder Abbildungen
enthalten sind. Dabei wurde auch be-
wertet, ob es notwendig ist, weitere In-
formationsquellen heranzuziehen. Au-
Rerdem wurde Uberpriift, ob die Erlaute-
rungen den Kenntnisstanden unter-
schiedlicher Benutzergruppen ange-
passt sind.

Des Weiteren wurden das Referenzmo-
dell und das Bewertungsmodell ndher
betrachtet. Die Modelle wurden beziig-
lich ihres Aufbaus auf Konsistenz und
Verstandlichkeit Gberprift. Die Doku-
mentenanalyse diente auch der Bewer-
tung der Reprasentativitat des Refe-
renzmodells.

42 Durchfiihrung des Assessments

Die Durchfiihrung des Assessments
erfolgte zum einen durch das Fiihren
von Interviews und zum anderen durch
die Anwendung von Checklisten. Sowohl
die Interviews als auch die Checklisten
dienten der Bewertung des UCD-
Prozesses.

Wahrend der gesamten Durchfiihrung
des Assessments (von der Vorbereitung
bis zur Auswertung) wurden alle auftre-
tenden Schwierigkeiten und Fragen im
Zusammenhang mit der Durchfiihrung
gesammelt und entsprechend der oben
genannten Bewertungskriterien analy-
siert. Zusatzlich wurde die so genannte
Question Asking Protocols-Technik (Ka-
to, 1986) eingesetzt. Dabei wurden die
Fragen und Anmerkungen, die die Inter-
viewpartner wahrend der Interviews an
den Assessor stellten, aufgezeichnet.

43 Befragung der Teilnehmer

Im Anschluss an die Durchfiihrung
des Assessments wurden die Teilneh-
mer zu ihrer Einschatzung zur Eignung
des Verfahrens mindlich und schriftlich
befragt. Zum einen sollten die Interview-
partner Fragen zum Assessmentverfah-
ren beantworten (z. B. Verstandlichkeit
der Bewertungskriterien), zum anderen
wurden ihre generellen Einschatzungen
zu Prozess-Assessments abgefragt.



50 Ergebnisse

Zur Aggregierung der Ergebnisse
wurden zunachst die Kriterien der ISO
9241-10 anhand der Dokumentenanaly-
se bewertet, dann wurden die Beobach-
tungen und AuRerungen, die wiahrend
der Assessment-Durchfiihrung gemacht
worden waren genutzt, um die Kriterien
zu bewerten. Daraufhin wurden die Ant-
worten der miindlichen und schriftlichen
Befragung ausgewertet. Nachdem die
Kriterien anhand mehrerer Methoden
bewertet worden waren, wurden die Er-
gebnisse zu einer abschlieRenden Be-
wertung zusammengefasst.

In den folgenden Abschnitten werden
die Ergebnisse in zusammengefasster
Form wiedergegeben. Eine ausflhrliche
Darstellung der Ergebnisse findet sich
bei Woletz (in Druck).

5.1 Aufgabenangemessenheit

Insgesamt bieten die beiden Nor-
men ISO/IEC 15504 und ISO/PAS
18152 eine aufgabenangemessene Un-
terstlitzung bei allen Schritten des As-
sessments. Die Normen liefern ein Refe-
renzmodell fir einen UCD-Prozess so-
wie eine Bewertungsskala und hilfreiche
Beispiele und Beschreibungen.

Einschrankungen der Aufgabenange-
messenheit sind in teilweise missver-
sténdliche Formulierungen, der sehr
umfangreichen und zugleich schlecht
strukturierten Dokumentation der
ISO/IEC 15504 sowie in inhaltlichen
Schwachen des Referenzmodells zu
sehen.

Auch wenn das Referenzmodell der
ISO/PAS 18152 generell als ein gut fun-
diertes und vollstéandiges UCD-
Prozessmodell bezeichnet werden kann,
so ist es fir die Anwendung im Rahmen
eines Assessments nicht uneinge-
schrankt angemessen. Dies liegt zum
einen an der Beschreibung der UCD-
Aktivitaten. Es wird nicht unterschieden,
ob eine Aktivitat friih oder spat im Pro-
zess ausgefuihrt wird. Das heil}t, der
iterative Charakter der Aktivitaten und
damit des UCD-Prozesses wird vernach-
Iassigt. Dies flhrte wahrend der Anwen-
dung des Assessments zu Schwierigkei-
ten bei der Gegeniberstellung des Refe-
renzmodells mit dem zu bewertenden
UCD-Prozess.

Der zweite Aspekt, der die Aufgaben-
angemessenheit des Referenzmodells
beeintrachtigt, ist die Konzipierung des
Evaluationsprozesses. Sie ist insofern
inkonsistent, da die Base Practices
hier, anders als bei den anderen drei
Teilprozessen, nicht konkrete Aktivita-
ten beschreiben, sondern eher plane-
rische und steuernde Aktivitaten. Dies
hat zur Folge, dass die Bewertung des
Evaluationsprozesses nur auf einer
generellen Ebene vorgenommen wer-
den kann. Damit unterscheidet sich die
Art der Bewertung dieses Subprozes-
ses von den Bewertungen der anderen
Subprozesse, da sie weniger spezi-
fisch ist. Folglich lassen sich auch we-
niger spezifische Aussagen Uber die
Starken und Schwachen des Subpro-
zesses treffen und Verbesserungs-
mafRnahmen kdénnen nicht auf der
Ebene konkreter Aktivitdten ansetzen.

52 Selbstbeschreibungsfahigkeit

Zur Verstandlichkeit der Texte
tragt bei, dass alle verwendeten Beg-
riffe definiert sind und konsistent ein-
gesetzt werden. Problematisch dage-
gen ist die Gliederung der ISO/IEC
15504. Der Aufbau erschlie3t sich dem
Nutzer nicht sofort, die Bezlige der
einzelnen Teile zueinander miissen
erst hergestellt werden, einige Inhalte
sind redundant, die Erlauterungen sind
nicht auf Anhieb verstandlich. Da-
durch, dass die ISO/PAS 18152 aus
nur einem Teil besteht, ist inre Struktur
leichter verstandlich.

Die Beschreibungen und Erlauterun-
gen beider Normen sind an die Kennt-
nisse erfahrener Assessoren ange-
passt; sie werden als die Hauptnutzer-
gruppe betrachtet. Insbesondere fir
unerfahrene Assessoren sind die Er-
lauterungen aber nicht ausfihrlich ge-
nug, es missen weitere Informations-
quellen herangezogen werden. Die
Beispiele, die in beiden Normen gege-
ben werden, sind zwar hilfreich und
dienen dem Verstandnis, sie decken
aber nicht alle Schritte des Assess-
ments ab.

All dies fihrt dazu, dass die beiden
Normen nicht als selbsterklarend be-
zeichnet werden konnen.

53 Erwartungskonformitit

Der generelle Aufbau der ISO/IEC
15504 ist dem anderer Assessments
sehr dhnlich (z. B. Capability Maturity
Model, Usability Maturity Model), so
dass Assessoren ihre Erfahrungen mit
diesen Bewertungsansatzen nutzen
kénnen. Die in beiden Normen verwen-
deten Begrifflichkeiten entstammen den
Fachgebieten des Prozess-
Assessments oder des Usability Engi-
neerings.

Wahrend der konkreten Anwendung der
Normen sind aufgrund von missver-
sténdlichen Formulierungen bei den
Anwendern kurzzeitig falsche Erwartun-
gen hervorgerufen worden, die sich aber
leicht richtig stellen lieRen. Insgesamt
betrachtet kdnnen die beiden Normen
als erwartungskonform bezeichnet wer-
den, da sie den Ublichen Konventionen
entsprechen und gangige Fachtermini
benutzen.

54 Anpassbarkeit

Das Referenzmodell der ISO/PAS
18152 ist so aufgebaut, dass einzelne
Prozesse unabhangig voneinander be-
wertet werden konnen. Dadurch ist es
moglich, spezifische Bereiche der Ge-
schéaftsprozesse eines Unternehmens zu
betrachten. Dariiber hinaus ist es auch
moglich, bestimmte Subprozesse aus
der Bewertung auszuklammern.

Die Anpassung des Bewertungsmodells
der ISO/IEC 15504 an die Ziele des As-
sessments ist dadurch gegeben, dass
zu Beginn des Assessments festgelegt
werden kann, bis zu welcher Reife-Stufe
einzelne Prozesse bewertet werden sol-
len. Dabei kénnen auch bestimmte Pro-
zessattribute ausgewahlt werden.

5.5 Lernforderlichkeit

Die ISO-Normen richten sich an er-
fahrene Assessoren bzw. Experten auf
dem Gebiet des Usability Engineering.
Die ISO/IEC 15504 setzt explizit voraus,
dass ein Assessor Uber spezifische
Kompetenzen verfigt, die er aufgrund
von Ausbildung, Training und Erfahrung
entwickelt hat.

Die Normen enthalten keine Hinweise
zum Umgang oder Hilfestellungen fir
unerfahrene Assessoren. Es wird keine
Unterstiitzung des Nutzers beim Erler-
nen der Anwendung eines Assessments



angeboten, so dass die Lernforderlich-
keit nicht gegeben ist.

5.6 Effizienz

Der zeitliche Aufwand fir ein As-
sessment ist generell als hoch zu be-
zeichnen. Im vorliegenden Fall erforder-
te die Vorbereitung des Assessments
die Einarbeitung in die Dokumentatio-
nen, die Erstellung des Assessmentmo-
dells, die Ubertragung des Referenzmo-
dells auf den zu untersuchenden Pro-
zess und weitere vorbereitende Aktivita-
ten wie bspw. die Auswahl der Inter-
viewpartner, ein Kick-off-Meeting und
Ahnliches. Der Zeitaufwand fiir die
Durchfiihrung entsprach im Wesentli-
chen der Dauer der Interviews. Die
Auswertung beinhaltete das Abhdren
der Interviews, die Berechnung der Er-
gebnisse, deren Validierung und Pra-
sentation. Die Nachbereitung umfasste
die Aufbereitung der Ergebnisse und die
Berichtslegung inklusive der Ableitung
der MalRnahmen. Der gesamte zeitliche
Aufwand wurde jedoch gerade im Hin-
blick auf den erwarteten Nutzen sowohl
vom Ul-Teamleiter als auch von allen
Assessment-Teilnehmern als angemes-
sen eingestuft.

5.7 Effekte auf die Organisation

Die erwarteten Effekte auf die Or-
ganisation bezogen sich auf zwei Aspek-
te: zum einen die Verbesserung der
UCD Prozessqualitdt, zum anderen die
Verbesserung der organisationalen In-
tegration des Themas.

In Folge des Prozess-Assessments
konnten bei Siemens Medical Solutions
mehrere Optimierungsansatze realisiert
werden, die die Prozessqualitat verbes-
sert haben. Zum einen konnte aus dem
UCD-Reifeprofil abgeleitet werden, dass
im Bereich Context of Use die konsisten-
te Durchfiihrung der Base Practices ver-
bessert werden sollte. Als konkrete
MaRnahme wurden fiir alle Ul-Team
Mitglieder regelmaRige Kundentermine
zur Nutzer-Beobachtung und Kontext-
analyse aufgesetzt, um fir alle laufen-
den Projekte eine Grundlage fir spezifi-
sche Analysen zu schaffen. Ebenso wur-
de ein Projekt gestartet, in dem die
relevanten Nutzertypen und -rollen sys-
tematisch gesammelt und beschrieben
wurden. Mit Hilfe dieser Malnahmen
konnte der friihe Teil des UCD-

Prozesses gestarkt und die Aufgaben
des Ul-Teams in dieser Phase konkre-
tisiert werden.

Ein weiterer Optimierungsbereich war
die Evaluation von Konzepten und
Lésungen. Hier zeigte die Analyse ein
heterogenes Ergebnis Uber die ver-
schiedenen Projekte hinweg. Um zu
diesem Punkt eine héhere Reife zu
erreichen, wurden zwei MalRnahmen
initiiert. Einerseits wurden in allen Pro-
jekten Usability-Evaluationen in den
Projekt- und Zeitplan aufgenommen
und die Ergebnisse gemeinsam mit
den Produktanalysten dazu genutzt,
Konzepte und Entwirfe zu Uiberarbei-
ten. Zum anderen wurden im Ul-Team
Ubergreifende und projektbegleitende
Usability-Metriken definiert, die in allen
neuen Projekten von Beginn an defi-
niert und mit erfasst werden. Ebenso
kénnen die etablierten Kundentermine
auch zur Evaluation von Konzepten
oder Lésungen genutzt werden.

Ein weiterer Effekt war, dass das
Thema Prozessqualitat fir die
Organisation — sowohl fiir das Ul-
Team, als auch benachbarte Bereiche
— greifbarer gemacht wurde. Die Ul-
Teammit-glieder sowie die weiteren
Assessmentteilnehmer haben durch
die Auseinandersetzung mit dem
eigenen Prozess wahrend des
Assessments die Prozessqualitat als
gestalt- und veranderbar erfahren.
Durch die Einfliihrung und Verande-
rung von UCD-Aktiviaten (Base
Practices) und Managementaktivitaten
haben die Ul-Teammitglieder erlebt,
dass sie die Qualitat des eigenen
Prozesses und damit auch der
eigenen Arbeit beeinflussen kdnnen.
Dies hatte zur Folge, dass Usability-
Experten sich kontinuierlicher und
aktiver fir die Prozessqualitat in allen
UCD-Phasen engagiert sowie
basierend auf den Ergebnissen auch
Unterstiitzung und Mitarbeit von
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dass die systematische Analyse und
Bewertung von UCD-Prozessen sowie
die Diskussion und MaRnahmenablei-
tung die Aufmerksamkeit gegeniber
dem UCD-Thema auch in anderen
Unternehmensbereichen erhéht hat.
Sowohl die direkt am Assessment Be-
teiligten, als auch Mitarbeiter in Projek-

ten, in denen die abgeleiteten Malnah-
men umgesetzt wurden, haben ein
besseres Verstandnis entwickelt, wie
man UCD nicht nur erfolgreich durch-
fuhrt, sondern wie es auch in schon
existierenden Prozessen berilcksichtigt
werden sollte. Das_Assessment hat also
nicht nur in Bezug auf die Pro-
zessqualitat selbst, sondern ebenso auf
anderen Ebenen der Projektorganisation
zu positiven Veranderungen geflhrt.

Der Nutzen des Prozess-Assessments
kann zusammenfassend in einer ver-
besserten Prozessqualitat, in einer ge-
steigerten Aufmerksamkeit fir den UCD-
Prozess und der Erfahrung der Gestalt-
barkeit der Prozessqualitat liegen. Ins-
gesamt gesehen kann der Nutzen des
Prozess-Assessments demnach als sehr
hoch bezeichnet werden.

6.0 Fazit

Das Assessment ist in der Form,
wie wir es in unserer Studie angewendet
haben, geeignet, die Prozessqualitat des
UCD-Prozesses zu erfassen und an-
schlieend Verbesserungsmaflnahmen
abzuleiten.

Die Dokumentationen der beiden Nor-
men ISO/PAS 18152 und ISO/IEC
15504 erfordern allerdings eine gewisse
Einarbeitungszeit, da sie nicht selbster-
klarend, teilweise umstandlich formuliert
sind und die Dokumentation der ISO/IEC
15504 zudem schlecht handhabbar ist.

Ein weiteres Ergebnis der Evaluations-
studie ist, dass die Anwendung des Re-
ferenzmodells der ISO/PAS 18152
Schwierigkeiten bereitet hat. Wir fiihren
die Schwierigkeiten auf zwei Aspekte
zurlick: Zum einen sind die Base Practi-
ces nicht in Form von iterativen Aktivita-
ten beschrieben. Das hat bei der Uber-
tragung des Referenzmodells auf den zu
bewertenden Prozess Probleme berei-
tet.

Zum anderen waren insbesondere die
Beschreibungen der Evaluations-
Aktivitaten zu abstrakt. Dies ist sowohl
fiir die Ubertragung des Referenzmo-
dells auf den zu bewertenden Prozess
problematisch als auch fiir die Qualitats-
bewertung, da sich diese nur auf die
Ubergeordneten Tatigkeiten beziehen
kann.



Trotz der genannten Einschrankungen
ist das Verfahren, wie es in der vorlie-
genden Evaluationsstudie angewendet
wurde, geeignet, die Qualitat eines
UCD-Prozesses zu bewerten und an-
schlieRend MaBnahmen zur Verbesse-
rung der Prozessqualitat abzuleiten.
Weiterhin konnten wir Effekte beobach-
ten, die das Assessement auf organisa-
tionale Aspekte hatte. Hier sind neben
der Verbesserung der Prozessqualitat
des UCD-Prozesses insbesondere die
verbesserte Wahrnehmung des UCD-
Themas und das gestiegene Engage-
ment der Usability-Experten fur die Pro-
zessqualitdt zu nennen.

7.0 Ausblick

Basierend auf unseren Ergebnissen
sehen wir mehrere Mdglichkeiten, das
Assessment fur zuklnftige Anwendun-
gen zu optimieren. Diese Vorschlage
werden im folgenden Abschnitt vorge-
stellt. AuBerdem mdéchten wir zu einer
weiteren Auseinandersetzung mit dem
Thema UCD-Prozess-Assessment an-
regen.

7.1 Erstellung eines Handbuches

Die Praktikabilitat des Assessments
kann durch ein Handbuch unterstuitzt
werden, welches die Schritte eines As-
sessments, mogliche Methoden, alterna-
tive Vorgehensweisen und Hinweise auf
eventuelle Schwierigkeiten wahrend der
Durchfilhrung des Assessments erlau-
tert. Ziel eines solchen Handbuches
sollte es sein, auch unerfahrenen As-
sessoren das Vorgehen zu verdeutli-
chen, Beispiele zu geben und Konzepte
(Modelle, Theorien) umfassend zu erlau-
tern.

72 Uberarbeitung des Referenzmo-
dells der ISO/PAS 18152

Die Schwierigkeiten, die sich im Zu-
sammenhang mit dem Referenzmodell
ergeben hatten, wurden zum einen auf
die Beschreibung des Referenzmodells
zurlickgefuhrt, die den iterativen Charak-
ter des UCD-Prozesses nicht angemes-
sen widerspiegelt. Zum anderen wurden
die teilweise zu vage und missverstand-
lich beschriebenen Aktivitaten insbeson-
dere des Prozesses Evaluation of Use
bemangelt. Hier sehen wir Méglichkei-
ten, das Referenzmodell weiterzuentwi-
ckeln.

Der iterative Charakter eines UCD-
Prozesses kann anhand eines spiral-
férmigen Prozessmodells besser zum
Ausdruck gebracht werden. So werden
in dem Spiralmodell von Woletz (in
Druck) die UCD-Aktivitdten Analyse,
Design und Evaluation jeweils in zwei
Teiltatigkeiten unterteilt. Auf diese
Weise ist es mdglich, zwischen ver-
schiedenen Aspekten der Tatigkeiten,
die im Verlauf eines Projektes relevant
werden, zu differenzieren.

Im Rahmen einer Weiterentwicklung
des Referenzmodells kdnnen auler-
dem die Formulierungen der Aktivita-
ten Uberarbeitet werden. Der Teilpro-
zess Evaluation of Use sollte konkreter
gefasst werden. AuRerdem konnte der
Zusammenhang zwischen verschiede-
nen Aktivitaten anderer Subprozesse
deutlicher herausgearbeitet werden.
Beispielsweise konnten die Ergebnisse
der Subprozesse Context of Use und
Produce Design Solution im Rahmen
von Evaluationen bewertet werden.
Die Anforderungen und Ziele, die zu
Beginn des Prozesses definiert wur-
den, kdnnten dabei als Bewertungskri-
terien dienen.

7.3 Weitere Untersuchungen zu Pro-
zess-Assessments

Um die hier dargestellten Ergeb-
nisse zu erganzen bzw. auch auf an-
dere Assessment-Verfahren zu erwei-
tern, ist es wiinschenswert, weitere
Evaluationsstudien durchzuflihren.

Bewertungen der Validitéat und Reliabi-
litat von Assessmentverfahren und
ihren Ergebnissen erfordern eine aus-
reichend grofRe Anzahl durchgefiihrter
Assessments. Eine Datengrundlage
fur eine gréRer angelegte Evaluation
kénnte zukulnftig die Datenbank
UCMAT (Database for Usability Matu-
rity Assessment Trials) bieten, die Jo-
kela Ende des Jahres 2005 angelegt
hat (verfligbar unter
http://www.tol.oulu.fi/projects/ucmat/in
dex.php). Bisher sind dort allerdings
erst sehr wenige Assessment-Trials
eingefligt worden.

Aulerdem konnten weitere Untersu-
chungen dazu dienen, Erfahrungen
beziiglich der Ubertragbarkeit des Re-
ferenzmodells der ISO/PAS 18152 auf
unterschiedliche UCD-Prozesse in

verschiedenen Kontexten zu sammelin.
Eine Fragestellung, der in diesem Zu-
sammenhang besondere Aufmerksam-
keit zuteil werden konnte, ist die, inwie-
weit agile Entwicklungsmethoden mit
dem Konzept der Prozessreife vereinbar
sind (siehe z. B. Southwell, 2002).

Weiterhin ist die ndhere Untersuchung
des Zusammenhangs zwischen der
Qualitat des Software-
Entwicklungsprozesses und des UCD-
Prozesses auf der einen Seite und der
Produktqualitdt auf der anderen Seite
von groBem Interesse. Kénnte hier ein
wirksamer Effekt des UCD-Prozesses
auf die Produktqualitat wissenschaftlich
erwiesen werden, dann dirfte dies posi-
tive Auswirkungen auf die Entwicklung
der Human Computer Interaction-
Disziplin haben und zu einer Starkung
des Themas insgesamt beitragen.
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