i'Com 1/2007

Maximiliane Freymann

Usability Professionals : Erfahrung

Validierungsmethode UTAPAM: Einsatz und
Nutzen im User-Centered Design Prozess

1. Einleitung

Validierungen sind im Rahmen eines
User-Centered Design Prozesses eine
wichtige Methode, um zu Uberprufen,
ob die erstellten Losungen die Anforde-
rungen der Nutzer erfillen und ge-
brauchstauglich sind.

Laut DIN EN ISO 9241-11 setzt sich
Gebrauchstauglichkeit (Usability) aus Ef-
fektivitat, Effizienz und Zufriedenheit
zusammen. Effektivitdt meint dabei, in-
wieweit Nutzer ihre Ziele mithilfe des
Systems erreichen konnen. Mit Effizienz
ist der Aufwand gemeint, den die Nutzer
dabei betreiben mussen. Die Zufrieden-
heit bezieht sich auf die Einstellung der
Nutzer gegentber der Software.

Eine Schwierigkeit im Zusammenhang
mit diesen drei Usability-Dimensionen ist,
dass ihre Beurteilung erst nach Fertigstel-
lung des Systems maglich ist. Wahrend
des Entwicklungsprozesses ist ihre unmit-
telbare Beurteilung kaum mdglich. Die
Zielerreichung, der damit verbundene
Aufwand und die Zufriedenheit der Nut-
zer kann meist erst dann abschlieBend
beurteilt werden, wenn das vollstandige
System vorliegt und im realen Nutzungs-
kontext eingesetzt wird.

Die Sicherstellung einer hohen Usabi-
lity wahrend des nutzerzentrierten Ent-
wicklungsprozesses findet in der Regel
anhand von Teilzielen oder der indirekten
Bewertung der Effizienz und Effektivitat
statt. Beispielsweise kdnnen die erhobe-
nen Nutzeranforderungen auf Vollstan-
digkeit und Konsistenz Uberpruft wer-
den, um somit eine effektive Nutzung
des Systems sicherzustellen.

Im nutzerzentrierten Entwicklungs-
prozess sollten Annahmen Gber Nutzer-
ziele, -aufgaben und -anforderungen
immer wieder tUberpruft werden. Durch
entwicklungsbegleitende Validierungen
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ist es moglich, erhobene Anforderungen,
entwickelte Konzepte und erstellte L6-
sungen auf ihre Richtigkeit und Vollstan-
digkeit zu Gberprifen und somit die effi-
ziente, effektive und zufrieden stellende
Nutzung sicherzustellen.

Die Integration von nutzerzentrierten
Validierungsaktivitdten in einen Soft-
wareentwicklungsprozess stellt nach wie
vor eine Herausforderung dar. In gangi-
gen Softwareentwicklungsprozessen sind
Validierungen generell integriert. So sind
Validierungen beispielsweise im V-Modell
(Boehm 1979), im Spiralmodell (Boehm
1984), in der agilen (Cockburn 2003)
und evolutiondren Entwicklung (Gilb
1981) und im Extreme Programming
(Beck et al. 2000) ein fester Bestandsteil.
Sie zielen in der Regel aber auf funktio-
nelles Priifen der Software (z. B. Fehler-
freiheit, Robustheit, Vollstandigkeit der
Funktionalitat etc.).

Die Aufgabe des Usability Enginee-
rings ist es, flr nutzerzentrierte Validie-
rungsaktivitdten ein angemessenes In-
strumentarium bereitzustellen, welches
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und Methoden

in den Softwareentwicklungsprozess in-
tegriert werden kann.

2. Validierungsmethoden

Es existieren verschiedene Validierungs-
methoden, die in unterschiedlichen Pha-
sen der Entwicklung mit User-Centered
Design angewendet werden kdénnen. Bei
einer friihen Validierung kénnen Anfor-
derungen und Ziele untersucht werden,
die formative und prospektive Validie-
rung findet entwicklungsbegleitend statt
und kann schon auf Teile des spateren
Systems angewendet werden. Eine sum-
mative Validierung findet abschlieBend
statt und ist auf das Gesamtsystem fo-
kussiert. Diese summative Validierung
kann z. B. mit Hilfe von Usability Tests,
Interviews und Befragungen von Nutzern
geschehen.

Innerhalb der Aktivitaten der Produkt-
entwicklung gibt es verschiedene Ar-
beitsergebnisse, die validiert werden
kénnen. Die drei Aktivitaten sind Analy-
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se, Konzeption und Lésungsdesign. Zu-
satzlich kénnen die Arbeitsergebnisse,
die wéhrend der Durchfihrung der Akti-
vitaten entstehen, hinsichtlich der Usabi-
lity-Dimensionen der DIN EN ISO 9241-11
(Effektivitat, Effizienz und Zufriedenheit)
untersucht werden.

Wahrend der ersten Aktivitat werden
die Anforderungen spezifiziert, dabei
wird zwischen funktionalen und nicht-
funktionalen Anforderungen unterschie-
den. Diese Anforderungen werden z. B. in
Use Cases festgehalten, die auf Vollstan-
digkeit, Konsistenz und Korrektheit Gber-
prift werden kénnen. Die beiden Usabili-
ty-Dimensionen Effektivitat und Effizienz
der Anforderungen beziehen sich in die-
sem Kontext auf die Frage, ob die erho-
benen Anforderungen alles abdecken, so
dass Nutzer ihre Ziele mit der Software
mit moglichst geringem Aufwand errei-
chen konnen. Methoden, um diese As-
pekte zu Uberprufen, sind Beobachtun-
gen der Nutzer, Interviews und Fokus-
gruppen. Diejenigen Anforderungen, die
besondere Auswirkung auf die Zufrieden-
heit der Nutzer mit dem System haben,
kénnen mit Hilfe einer Priorisierung der
Anforderungen, Fragebogen und weite-
ren Interviews identifiziert werden.

Nach der Konzeptionsphase kdnnen
entstandene Konzepte auf Vollstandig-
keit, Konsistenz und Korrektheit tUber-
prift werden.

Auf diese Weise kann sichergestellt
werden, dass alle relevanten Anforderun-
gen erfasst und korrekt umgesetzt wur-
den.

Die Effektivitat kann mittels Cognitive
Walkthroughs, Heuristischer Evaluation
und Experten Reviews mit Domanenex-
perten gepruft werden. Um die Effizienz
der Konzepte zu validieren, existieren Me-
thoden wie GOMS (Goals, Operators, Me-
thods and Selection Rules; Card et al.
1983), das Keystroke-Level Modell (Card
etal. 1983) und die User Task Performance
Assessment Method, kurz UTAPAM (Ko-
mischke 2004). Hierbei werden verschie-
dene Performanzparameter wie Maus-
klicks, ASCII-Eingaben, etc. gemessen.
Durch Validierung der Konzepte mit Fo-
kusgruppen, Think-Aloud, und Befragun-
gen der Nutzer kann herausgefunden
werden, wie zufrieden zuknftige Nutzer
mit den bisher erstellten Konzepten sind.

Waéhrend der Designphase werden die
Losungen erstellt. Zur Validierung der Lo-
sungen in Bezug auf ihre Effektivitat kon-

nen klassische Usability-Tests eingesetzt
werden, Heuristische Evaluation, Cogniti-
ve Walkthrough und Experten Reviews.
Mit Hilfe von Usability Tests, Perfor-
mance Tests und UTAPAM kann die Effizi-
enz des Systems getestet werden. DarU-
ber, wie zufrieden die Nutzer mit der Lo-
sung letztendlich sind, geben Fragebogen
wie SUMI (Software Usability Measure-
ment Inventory; Sauro, Kindlund 2005),
SUS (System Usability Scale) und Attrak-
Diff (Hassenzahl et al., 2003) Aufschluss.

3. User Task Performance
Assessment Method
(UTAPAM)

Die Methode kann auf zwei Weisen ein-
gesetzt werden. Zum einen zur Validie-
rung von Konzepten zu unterschiedlichen
Zeitpunkten im Entwicklungsprozess und
zum Abgleich mit Zielvorgaben und ob-
jektiven Kriterien, die vor Beginn der Ent-
wicklung erstellt wurden. Zum anderen
kann diese Methode fur den direkten
Vergleich zweier Produktversionen be-
nutzt werden, um herauszufinden, wie
diese sich bezuglich der funf Effizienzpa-
rameter unterscheiden. Das Besondere
dieser Methode liegt darin, dass sie zu
jedem Zeitpunkt der Entwicklung zur
Uberpriifung der Effizienz eingesetzt
werden kann, ohne dass reprasentative
Nutzer nétig sind.

Die User Task Performance Assess-
ment Method wurde von Komischke ent-
wickelt (Komischke 2004). Sie basiert auf
der Annahme, dass die Performanz der
Nutzer beim Durchfihren einer Aufgabe
guantitativ mittels fiinf verschiedener Pa-
rameter festgehalten werden kann:
Mausklicks, Scrolling, ASCIlI Eingaben,
Screen Flips und Lesemenge (Komischke
2004). Diese Parameter alleine haben
keine Aussage, im Zusammenhang kén-
nen sie jedoch Aufschlisse tber die Effi-
zienz beim Benutzen des Systems liefern,
insbesondere beim Vergleich mit Effizi-
enzparametern, die mit anderen Syste-
men beim Durchfihren einer dhnlichen
Aufgabe entstehen.

Der Parameter , Clicks” steht bei UTA-
PAM fur die Anzahl der Mausklicks, die
zum Durchfthren einer Aufgabe beno-
tigt werden, ,, ASCII” fur die Tastaturein-
gaben, ,Screenflips” bezeichnen Kon-
textwechsel auf dem aktuellen Screen.
.Reading Load”, die Lesemenge, wird in
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static und dynamic unterteilt. Lesemenge
bezeichnet in diesem Kontext die Anzahl
an sinnvollen Einheiten (,, chunks”), die
dem Nutzer prasentiert werden. Mit
. Static Reading Load” sind diejenigen
Einheiten gemeint, die sich beim Durch-
fUhren einer Aufgabe nicht verdndern, z.
B. Titel oder Kontrollbuttons. ,, Dynamic
Reading Load” sind Chunks, die sich an-
dern kénnen oder nur manchmal sichtbar
sind. Ein Beispiel fir dynamische Leseein-
heiten waren Suchergebnisse oder Feh-
lermeldungen.

Die User Task Performance Assess-
ment Methode ist zu jedem Zeitpunkt
der Entwicklung anwendbar, kann also
als Hilfsmittel bei der formativen oder
summativen Evaluation dienen. Ein wei-
terer Vorteil dieser Methode ist, dass kei-
ne reprasentativen Nutzer erforderlich
sind, die reale Aufgaben mit einem funk-
tionierenden System durchfthren. Zur
Durchfuhrung reichen schon Prototypen,
Screenshots oder Konzeptdarstellungen
aus. Ein Nachteil ist jedoch, dass nur
guantitative Werte erfasst werden, qua-
litative Ergebnisse mussen mit Hilfe ande-
rer Methoden wie beispielsweise Frage-
bogen zusatzlich gemessen werden.

Die User Task Performance Assess-
ment Method wurde in einer Fallstudie
zum Vergleich zweier Produktversionen
eines radiologischen Informationssystems
eingesetzt, um herauszufinden, inwie-
weit sich die beiden Produktversionen
quantitativ beztglich der Effizienz unter-
scheiden.

4. Web Order Entry und
Referring Physician
Workplace

Bei den beiden Softwareprodukten Web
Order Entry (WOE) und Referring Physici-
an Workplace (RPW) handelt es sich um
ein webbasiertes System, das fir Arzte
entwickelt wurde, die damit Untersu-
chungsanforderungen an eine Radiolo-
gie-Abteilung oder -Praxis schicken kon-
nen. Anwender sind sowohl niedergelas-
sene Arzte als auch Arzte in Krankenhiu-
sern, die Patienten zu radiologischen
Untersuchungen tberweisen. Beide Soft-
wareprodukte wurden bei Siemens Medi-
cal Solutions im Bereich Health Care Sys-
tems — Image Management entwickelt.
Web Order Entry, die altere Produkt-
version, wurde ohne User-Centered De-
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Szenario 1
Clicks: -44%

Scrolling: 0%

Read Dynamic: -40%

Read Static: +46%

Szenario 2

Clicks: +33%
150
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sign entwickelt. Referring Physician Work-
place hingegen entstand im Kontext eines
User-Centered Design Prozesses.

In einer Fallstudie wurden die beiden
Softwareprodukte gegenUbergestellt.
Dabei sollte untersucht werden, wie gut
die neue Produktversion im direkten Ver-
gleich mit der alten abschneidet. Durch
quantitative Messungen mit der User
Task Performance Assessment Methode
sollte gezeigt werden, welche Auswir-
kungen User-Centered Design auf ein
Produkt hat, mit Hilfe von UTAPAM wur-
de dabei die Effizienz der beiden Produkt-
versionen gemessen. Der Zufriedenheits-
grad der Nutzer wurde mit Fragebogen
untersucht. Dabei kam heraus, dass die
Software Referring Physician Workplace
von den Nutzern subjektiv besser bewer-
tet wurde.

4.1 Vorgehen

Fur die Untersuchung wurden aus einem
Use Case zwei Testszenarien entwickelt.
Dieser Use Case beschreibt die Aktivita-
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ten des Uberweisenden Arztes wahrend
der Sprechstunde mit dem Patienten. Die
Szenarien wurden mit beiden Software-
produkten durchgefthrt. Bei jedem Sze-
nario wurden die Performanzparameter
der UTAPAM gezahlt (Clicks, ASCII,
Screen Flips, statische und dynamische
Lesemenge, Scrolling) und schlieBlich die
Ergebnisse der beiden Produkte mitein-
ander verglichen.

Beim ersten Szenario sollte sich der
Nutzer zunachst einloggen, seinen nachs-
ten Patienten im System aufrufen und
sich einen Uberblick Uber diesen ver-
schaffen. Das zweite Szenario beinhalte-
te die Anforderung einer Untersuchung
fur einen bestimmten Patienten. Diese
Untersuchung sollte innerhalb eines fest-
gelegten Zeitrahmens stattfinden.

Beide Szenarien wurden von der Au-
torin mit Hilfe von Prototypen beider Pro-
duktversionen durchgefthrt. Die Perfor-
manzparameter von UTAPAM wurden
dabei gleichzeitig teilweise elektronisch
gemessen und spater in einer Tabelle do-
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kumentiert. Die Ergebnisse wurden zu-
nachst nach Szenario und Produktversion
getrennt aufgezeichnet und spater ein-
ander gegenUlibergestellt.

Die unterstltzende Software dabei
war Camtasia Studio (http://www.techs-
mith.com/camtasia.asp), mit deren Hilfe
der Bildschirm aufgenommen werden
kann. Zusatzlich kénnen Mauswege und
-klicks graphisch dargestellt werden.

4.2 Ergebnisse

Die Ergebnisse kénnen in einem Radardi-
agramm dargestellt werden, um fur jedes
der beiden Systeme auf einen Blick die
Unterschiede zwischen den gemessenen
Parametern erkennen zu lassen. Dabei
stellt ein System die Basislinie dar, indem
die Werte normiert werden. Alle Werte
fur dieses System sind nun auf 100% ge-
setzt, die Werte fur das andere System
stehen dann in Relation dazu. Dadurch,
dass die Werte des einen Systems die Ba-
sislinie darstellen, konnen schnell Verbes-
serungen bei den einzelnen Effizienzpa-
rametern festgestellt werden.

Bei der Durchfihrung der Fallstudie mit
den beiden Softwareprodukten Web Or-
der Entry und Referring Physician Work-
place wurden die Ergebnisse der alteren
Produktversion (Web Order Entry, WOE)
als Basislinie gewahlt. Im Diagramm sind
die Werte von Web Order Entry daher bei
beiden Szenarien bei genau 100%.

Fir das erste Szenario ergaben sich
bei der konkreten Durchfiihrung von
UTAPAM folgende Werte (Bild 2): Mit
dem neuen Produkt Referring Physician
Workplace (RPW) bendtigte der Nutzer
dazu 44 % weniger Mausklicks, 43 %
weniger Screenflips, es gab 40 % weni-
ger dynamische Lesemenge und 46 %
mehr statische Lesemenge.

Die Anzahl der Tastatureingaben wa-
ren bei beiden Produkten gleich. Daraus
|&sst sich schlieBen, dass der Nutzer we-
niger Informationen suchen muss, da
mehr Informationen auf einem Screen
sind, wodurch die geringere Anzahl an
Screen Flips und die hohere Menge an
statischen  Leseeinheiten  zustande
kommt. Dadurch wird zusatzlich die Na-
vigation erleichtert. Insbesondere fur un-
erfahrenen Nutzer sind wenige Kontext-
wechsel, wie sie Screen Flips darstellen
und weniger dynamische Lesemenge von
Vorteil, da dieses sich positiv auf die Er-
lernbarkeit des Systems auswirkt. Beim
zweiten Szenario ergaben sich folgende



Werte (in Bild 2 im unteren Teil darge-
stellt): die neue Produktversion bendétigte
100 % weniger ASCII Eingaben, 25 %
weniger Screen Flips, 27 % weniger dy-
namische Lesemenge und 39 % weniger
Scrolling. Die statische Lesemenge war
um 29 % gréBer und der Nutzer benétig-
te 33 % mehr Clicks zum Durchfthren
der Aufgabe.

Die mittels UTAPAM gemessenen
Werte beim zweiten Szenario dhneln also
denen, die beim ersten Szenario gemes-
sen wurden. Auch hier liegen bis auf die
Anzahl der Mausklicks die Werte bei der
neuen Produktversion Referring Physician
Workplace unter denen von Web Order
Entry. Augenscheinlich ist die neue Pro-
duktversion beim Vergleich der benétig-
ten Mausklicks dennoch weniger effizient
als die alte Produktversion. Bei einer ge-
naueren Untersuchung stellte sich jedoch
heraus, dass die zusatzlichen Klicks auf-
grund von Pflichtfeldern zustande ka-
men, die in der alten Produktversion nicht
vorhanden waren. Diese Pflichtfelder wa-
ren jedoch extrem wichtig fur die Patien-
tensicherheit und damit eine wichtige
Verbesserung, da relevante Informatio-
nen eingetragen werden mussten.

In diesem Falle war die Effizienz der
neuen Produktversion zwar geringer, je-
doch liegt die Vermutung nahe, dass die
Effektivitdt dadurch erhdht wurde, da
nun zusatzliche Eingaben gemacht wer-
den mussen, die der Patientensicherheit
dienen, in der alten Produktversion je-
doch nicht beachtet wurden.

5. Schlussfolgerung

Die Methode ist geeignet, schon wah-
rend der Entwicklung eines Produktes
Vergleiche mit alteren Versionen zu zie-
hen oder auch gegen vorher definierte
Ziele zu validieren. Auf diese Weise kon-
nen konkrete VerbesserungsmaBnahmen
abgeleitet werden, mit denen gezielt die
Effizienz gesteigert werden kann. Wich-
tig an dieser Stelle ist aber auch, Ziele
und Anforderungen beztglich der Effek-
tivitat nicht zu vernachlassigen.
UTAPAM liefert ausschlieBlich quanti-
tative Ergebnisse. Um weitere qualitative
Hinweise auf die Gebrauchstauglichkeit
eines Produktes zu bekommen, mussen
weitere Schritte erfolgen, beispielsweise
in Form einer Nutzerbefragung. Im Zu-
sammenhang mit weiteren Validierungs-

methoden, die auch Aspekte der Effekti-
vitat und Zufriedenheit bertcksichtigen,
kann eine umfassende Bewertung der
Nutzungsqualitat erfolgen.

Vorteile der Methode UTAPAM liegen
zum einen darin, dass sie leicht handhab-
bar ist und mit wenig Aufwand durchge-
fUhrt werden kann. Es ist moglich, bereits
wahrend des Entwicklungsprozesses er-
stellte Konzepte hinsichtlich ihrer Effizi-
enz zu Uberprifen. Es ist nicht notwen-
dig, diese Tests mit Nutzern durchzufiih-
ren. Auch Usability-Experten kénnen z. B.
anhand von Szenarien eine Bewertung
durchfthren. Neben der Verbesserung
der Effizienz eines Softwareproduktes
kénnen die Ergebnisse, die mit UTAPAM
erzielt werden, auch genutzt werden, um
die Vorteile eines nutzerzentrierten Vor-
gehens zu demonstrieren.

Im Gegensatz zu subjektiven Bewer-
tungen oder vagen qualitativen Aussa-
gen liefert UTAPAM gquantitative Daten,
die auf eine plakative und leicht verstand-
liche Art und Weise prasentiert werden
kénnen. Im Falle der vorliegenden Unter-
suchung konnten die Ergebnisse dartiber
hinaus auch im Rahmen von Kundenpra-
sentationen genutzt werden, um zu ver-
deutlichen, worin die Verbesserungen
der neuen Produktversion im Vergleich
zur Vorgangerversion bestehen.

6. Ausblick

Durch die Studie konnte das Potential
von UTAPAM als formative und prospek-
tive Validierungsmethode gezeigt wer-
den. Zukinftige Studien konnten sich
damit auseinandersetzen, wie Ergebnis-
se, die mit UTAPAM erzielt werden, kon-
kret in einem Entwicklungsprozess ge-
nutzt werden kénnen. Insbesondere das
Zusammenspiel mit weiteren Methoden,
die auch Aspekte der Effektivitat und Zu-
friedenheit erfassen, sollte umfassender
betrachtet und untersucht werden. An-
hand der Ergebnisse kénnen einerseits
MaBnahmen abgeleitet werden, eine an-
dere Moglichkeit zur Verwendung der
UTAPAM-Ergebnisse ist das Marketing.
Die Methode liefert quantitative Ergeb-
nisse, mit denen ein System eingeschatzt
werden kann. Diese Ergebnisse kénnen
konkrete Verbesserungspotentiale eines
Produkts aufzeigen und Aufschluss daru-
ber geben, wo das System im Vergleich
mit anderen Systemen steht.
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