Qualitatsstandards a

Thomas Geis, Britta Hofmann, Christian Bogner und Knut Polkehn

(Qualitats-) Standards flr Usability Professionals
— welche sind das eigentlich?

Usability, Gebrauchstauglichkeit, DIN EN 1SO 9241, DIN EN ISO
13407, DIN EN 1SO 9241-210, Leitfaden Usability der DATech,
Usability-Engineering-Aktivitaten, Prozessergebnisse,
Prozessrollen, Methoden

DOl 10.1524/icom.2010.0011



Woran erkennt man eigentlich die Pro-
fessionalitat der Arbeit eines , Usability
Professional”? Was kennzeichnet Pro-
fessionalitat und was nicht? Diese Fra-
gen werden im Beitrag diskutiert, um
die Professionalisierung im Kreise der
Mitglieder des German UPA e.V. (kurz
German UPA) voranzutreiben.

1. Definition ,,Usability
Professional”

Die aktuelle Definition des Begriffs , Usabi-
lity Professional” der German UPA lautet:

Ein , Usability Professional” ist eine
Person, die qualifiziert und metho-
disch die Anforderungen an die
Gebrauchstauglichkeit (Usability)
interaktiver Systeme (Hardware
und Software) herleitet, umsetzt
oder deren Umsetzung Uberprift.
Der Usability Professional ist typi-
scherweise in einem oder mehrerer
der folgenden Arbeitsschwerpunk-
te spezialisiert.

e Analyse: Erhebung von Nutzungs-
kontexten, Herleitung von Nut-
zungsanforderungen

e  Gestaltung: Konzeption der Inter-
aktion zwischen Mensch und Sys-
tem, Strukturierung und Darstellung
handlungsleitender Informationen.

e Prifung und Bewertung: Inspek-
tion von interaktiven Systemen und
Usability-Tests mit Nutzern

e Prozessgestaltung und Metho-
deneinsatz: Festlegen, Einflhren
und Betreiben eines benutzerorien-
tierten Entwicklungsprozesses.

Die Grundlage der Tatigkeiten eines Usa-
bility Professionals sind die internationa-
len Normen zur Gebrauchstauglichkeit
interaktiver Systeme und deren Gestal-
tungsprozess (DIN EN ISO 9241 und DIN
EN ISO 13407) sowie aktuelles, publizier-
tes Fachwissen.

Zwangslaufig stellen sich auf Basis dieser
Definition folgende Fragen:

e  Professionalitat in Bezug auf Ar-
beitsergebnisse eines Usability Pro-
fessional — welche Arbeitsergebnis-
se erzielt ein Usability Professional
Uberhaupt?

Qualitatsstandards

e  Professionalitdt in Bezug auf ein-
gesetzte Methoden eines Usability
Professional — welche Methoden
nutzt ein Usability Professional und
welche Gutekriterien gibt es fir
deren Einsatz?

e  Professionalitat in Bezug auf Kom-
petenzen eines Usability Professio-
nal — welches Wissen und welche
Fertigkeiten bendtigt ein Usability
Professional?

2. Qualitat und Usability

Bevor wir uns der Frage nach Qualitats-
standards fur Usability Professionals wid-
men, bendtigen wir eine gemeinsame
Definition von Qualitat. Die zentrale Qua-
litatsnorm DIN EN ISO 9000 beschreibt
Qualitat als ,Grad, in dem ein Satz inha-
renter Merkmale Anforderungen erfullt”.
Hierbei wird offen gelassen, ob sich um
Merkmale eines Produkts, eines Prozesses
oder einer Person handelt. Vereinfacht
ausgedruckt ist Qualitat die Erfillung
von Anforderungen. Diese Anforderun-
gen konnen sich auf ein Produkt, einen
Prozess (zur Herstellung eines Produkts)
oder eine Person (die innerhalb eines Pro-
zesses an der Herstellung eines Produkts
mitwirkt) beziehen. Was bedeutet dies
jedoch in Hinblick auf Usability (dt. Ge-
brauchstauglichkeit)? Wer oder was defi-
niert die Anforderungen an die Usability
eines interaktiven Systems?

Hier hilft zunachst die normierte Definiti-
on von Usability aus DIN EN ISO 9241-11,
in der Usability festgelegt wird als: , das
AusmalB, in dem ein Produkt durch be-
stimmte Benutzer in einem bestimmten
Nutzungskontext genutzt werden kann,
um bestimmte Ziele effektiv, effizient und
zufriedenstellend zu erreichen”. Usability
ist demzufolge die Erfullung von Anfor-
derungen an die Gebrauchstauglichkeit
(kurz: Nutzungsanforderungen) durch ein
Produkt. Der Begriff ,Produkt” wird im
Rahmen von Gebrauchstauglichkeitsbe-
trachtungen bevorzugt als ,interaktives
System” eingegrenzt, da bei diesen die
Umsetzung von Nutzungsanforderungen
besonders kritisch fur die Usability ist.

Nutzungsanforderungen lassen sich wie-
derum als ,eine erforderliche Benutzer-
aktion an einem interaktiven System, in
einer die Tatigkeit beschreibenden Weise

— nicht in technisch realisierter Weise”
definieren (siehe Leitfaden Usability der
DATech). Nutzungsanforderungen sind
also Anforderungen an die effiziente Er-
ledigung einer Arbeitsaufgabe mit Hilfe
eines interaktiven Systems.

3. Erforderliche Usabili-
ty-Engineering-Aktivi-

taten in Entwicklungs-

prozessen

Nutzungsanforderungen lassen sich nur
konsequent im Entwicklungsprojekt um-
setzen, wenn es einen Prozess gibt, der
dies einfordert. Die Erreichung angemes-
sener Usability ist in Entwicklungsprojek-
ten nach wie vor ein Risikofaktor (Offer-
geld, 2008). Die German UPA ist deshalb
bemiht, das Wissen Uber die Wichtig-
keit usability-bezogener Rollen in Unter-
nehmen zu verankern und die Professi-
onalisierung der Usability Professionals
voranzutreiben (Polkehn et al., 2007).
Die Norm DIN EN ISO 9241-210, welche
Anfang 2010 die DIN EN ISO 13407 er-
setzt, gibt Empfehlungen fur elementare
Usability-Engineering-Aktivitaten:

e Nutzungskontext analysieren

e Nutzungsanforderungen herleiten

e geeignete Losungen (auf Basis der
Nutzungsanforderungen) finden

e Losungen gegen Nutzungsanforde-
rungen testen

Zur Qualifikation von Personen, die Auf-
gaben im Usability-Engineering-Prozess
wahrnehmen, gibt es derzeit noch keine
DIN EN ISO-Normen.

4. Erforderliche Pro-
zessrollen im Usability-
Engineering-Prozess

Der Arbeitskreis ,,Berufsfeld Usability” der
German UPA, dessen Ergebnisse zwischen-
zeitlich durch den neuen Arbeitskreis Quali-
tatsstandards zur Weiterentwicklung aufge-
griffen wurden, hat unter Bercksichtigung
vertffentlichter Normen und des Leitfadens
Usability der DATech bereits einen Vorschlag
fur erforderliche Prozessrollen vorgelegt, der
die Usability-Engineering-Aktivitdten nach
Schwerpunkten biindelt. Folgende Prozess-



rollen wurden vom Arbeitskreis Berufsfeld
Usability vorgeschlagen:

e Usability Engineer

e User Requirements Engineer
e Interaktionsdesigner

e Informationsarchitekt

e User Interface Designer

e Usability Tester

Die Beschreibungen der Aktivitaten und
Arbeitsergebnisse jeder Rolle sind auf der
Website der German UPA veroffentlicht.
Der Begriff ,Prozessrolle” soll zum Aus-
druck bringen, dassmehrere Prozessrollen
abhangig von der ProjektgréBe durchaus
von einem Beteiligten in Personalunion
wahrgenommen werden kann. So kann
ein ,User Requirements Engineer” auch
gleichzeitig die Prozessrolle des ,Usabi-
lity Testers” wahrnehmen. Die Realitat
vieler Usability Professionals ist heute je-
doch eher dadurch gekennzeichnet, dass
sie als , Einzelkdmpfer” beratend in der
Rolle des Usability-Engineers tatig sind
und es kein darUber hinausgehendes
Usability-Engineering-spezifisches  Rol-
lenmodell im Entwicklungsprojekt gibt.
Erschwerend kommt hinzu, dass die rol-
lenspezifischen Tatigkeiten wechselnd
sowohl auf Auftragnehmer- als auch auf
Auftraggeberseite verantwortet werden.

5. Erforderliche Prozess-
ergebnisse als Basis
fur gebrauchstaugliche
Produktentwicklung

GemaB DIN EN ISO/DIS 9241-210 und
dem Entwurf von DIN EN ISO/IEC 25060
sind folgende Prozessergebnisse erfor-
derlich, die systematisch die Erhebung,
Umsetzung und Uberprifung umgesetz-
ter Nutzungsanforderungen zulassen:

e Nutzungskontextbeschreibung (Con-
text of use description)

e Liste der Erfordernisse im Nutzungs-
kontext (User needs report)

e Spezifikation der Nutzungsanforde-
rungen (User requirements specifi-
cation)

e Interaktionsspezifikation (User inter-
action specification)

e Spezifikation der Benutzungsschnitt-
stelle (User interface specification)

e Testbarer Prototyp der Benutzungs-

schnittstelle (Prototype)

e  Prufbericht Uber durchgefihrte Eva-
luierungen und Prifungen der Usa-
bility (Evaluation report)

e Bericht Uber Nutzungsprobleme
nach Fertigstellung des Produkts
(Field data report)

6. Erforderliche Metho-
den zur Herstellung
erforderlicher Prozess-
ergebnisse

Ein  Usability Professional muss ge-
eignete Methoden fur die von ihm
wahrgenommene(n) Prozessrolle(n) ken-
nen und kompetent in deren Einsatz
sein. Wenn dies nicht gegeben ist, ist
die Validitat der Prozessergebnisse nicht
gewadbhrleistet. Ein Dokument, das hier-
zu echte Handlungsleitung auf Basis des
genormten Konzepts Usability gibt, ist
der Leitfaden Usability der DATech.

Im Leitfaden Usability werden Methoden
fir die Herstellung der im Abschnitt 4

vorgestellten Prozessergebnisse

e Nutzungskontextbeschreibung

e Liste der Erfordernisse im Nut-
zungskontext

e Spezifikation der Nutzungsanfor-
derungen

e Interaktionsspezifikation (Nut-
zungsszenario und Critical Incident
Szenario)

e  Konformitatsprifbericht

e  bereitgestellt, die mit den zentralen
Usability-Normen DIN EN 1SO 9241-11
und DIN EN ISO 9241-110 abgestimmt
sind. Die im Leitfaden Usability vorge-
stellten Prozessergebnisse wurden dort
zum Zweck der Konformitatsprifung
interaktiver Systeme mit Nutzungsan-
forderungen dargelegt, sind jedoch
ohne weiteres auch fur Konstruktion
von Nutzungsanforderungen und In-
teraktionsspezifikationen einsetzbar.

7. Methodische Kom-
petenzen eines Usabili-
ty Professional

Im Leitfaden Usability der DATech wer-
den Kompetenzen fur die dort beschrie-
benen Prozessrollen , Usability Engineer”
und , Usability-Prufer” definiert. Folgen-
de Kategorien von Kompetenzen wer-
den im Leitfaden Usability der DATech
unterschieden:

e Analysekompetenzen: in Hinblick auf
die Beschreibung und Auswertung
von Kontextdaten

e Designkompetenzen: in Hinblick auf
Prinzipien, genormte Empfehlungen,



Aufgabenmodellierung und Interakti-
onsspezifikation

e Prifungskompetenzen: in  Hinblick
auf kontext-unabhéngige und kon-
text-spezifische Inspektionen (ohne
Nutzer) sowie teilnehmende Beob-
achtungen (mit Nutzern)

e Bewertungskompetenzen: in Hinblick
auf die Auswirkung von erkannten
(potentiellen und tatsachlichen) Nut-
zungsproblemen

e Soziale Kompetenzen: in Hinblick auf
die Kommunikation sowohl mit Nut-
zern als auch anderen Stakeholdern

e Technische Kompetenzen: in Hin-
blick auf die Machbarkeit und
Nicht-Machbarkeit von ergonomi-
schen Empfehlungen

Im folgenden Abschnitt wird die soziale
Kompetenz eines Usability-Professionals
als Voraussetzung fur die erfolgreiche
Umsetzung von  Usability-Aktivitdten
Uber alle Kompetenzbereiche hinweg
weiter diskutiert.

8. Soziale Kompetenzen
fir ein erfolgreiches
Usability-Engineering

Wie bereits dargestellt wurde, umfasst
professionelles Usability-Engineering die
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verschiedensten Dienstleistungen, Pro-
dukte sowie Akteure und ist gleichzeitig
fortlaufenden Anpassungen unterworfen.
Die daraus resultierende Komplexitat des
Entwicklungsprozesses stellt weitreichen-
de Anforderungen an die Qualifikation
der beteiligten Mitarbeiter.

Relevante Teilkompetenzen wie Teamfs-
higkeit, Kommunikationsfahigkeit oder
Kundenorientierung werden von Unter-
nehmen heute bereits als selbstverstandlich
vorausgesetzt. AuBerdem halten gerade
in der Softwareentwicklung zunehmend
Praktiken Einzug, die dazu beitragen kon-
nen, diese Kompetenzen im beruflichen
Alltag aktiv zu férdern. Dazu gehdren agile
Entwicklungsmethoden wie z.B. Paarpro-
grammierung, Story-Cards oder testgetrie-
bene Entwicklung.

Doch welche interpersonalen Kompeten-
zen spielen beim Usability-Engineering
eine herausragende Rolle?

Kanning (2003) definiert sozial kompe-
tentes Verhalten als das ,, Verhalten einer
Person, das in einer spezifischen Situa-
tion dazu beitragt, die eigenen Ziele zu
verwirklichen, wobei gleichzeitig die so-
ziale Akzeptanz des Verhaltens gewahrt
wird.” Kanning grenzt davon soziale
Kompetenz ab als die ,Gesamtheit des
Wissens, der Fahigkeiten und Fertigkei-

o ISO/IEC TR 25060 (Entwurf): Soft-
ware product Quality Requirements
and Evaluation (SQuaRE) - Common
Industry Format (CIF) for Usability
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ganization for Standardization, 2009
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ten einer Person, welche die Qualitat
eigenen Sozialverhaltens — im Sinne der
Definition sozial kompetenten Verhal-
tens — fordert.”

Eine qualitative Untersuchung der Norm
DIN EN ISO 13407 im Hinblick auf darin
enthaltene Implikationen zu Qualifikati-
onsanforderungen ergab, dass soziale
Kompetenzen neben fachlichen und
personellen Kompetenzen einen we-
sentlichen Bestandteil ausmachen. In ei-
nem benutzerorientierten Entwicklungs-
prozess, wie er in DIN EN ISO 13407
generisch beschrieben ist, missen dem-
entsprechend die unterschiedlichsten
Anforderungen und Positionen integriert
werden, um befriedigende Lésungen er-
reichen zu koénnen. Dementsprechend
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ergeben sich aus DIN EN ISO 13407 fol-
gende wesentliche Qualifikationsanfor-
derungen im sozialen Bereich:

e Soziale Unabhangigkeit
e Kooperationsfahigkeit
e Soziale Wahrnehmung

Daraus lasst sich ableiten, dass Usability-
Professionals zwar stets in hohem MaBe
auf die Zusammenarbeit mit anderen
angewiesen sind, jedoch gleichzeitig an
vielen Stellen des Entwicklungsprozesses
gezwungen sind, eigene Wnsche, Sicht-
weisen und Lésungen in angemessener
Form zu verteidigen und durchzusetzen.

Es wird in der beruflichen Alltagssitua-
tion individuell unterschiedlich schwer
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fallen, die angemessene Balance zwi-
schen diesen beiden Polen des sozialen
Verhaltens zu finden. Dementsprechend
sollte dieses Dilemma auf Basis authen-
tischer Praxissituationen einen wichtigen
Bestandteil der Aus- und Weiterbildung
im Bereich der sozialen Kompetenzen
ausmachen.

9. Fazit

Die weiteren Aktivitdten zur Professio-
nalisierung der Mitglieder des Berufs-
verbands der Usability Professionals in
Deutschland sollten auf den publizierten
DIN EN ISO-Standards, den mit Gutekri-
terien hinterlegten Methoden im Leitfa-
den Usability sowie den dort skizzierten
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Kompetenzen aufsetzen und Lucken
identifizieren . Der Verband sollte Schritt
fir Schritt umfassend Gutekriterien fur
Methoden, die Darlegung von Arbeits-
ergebnissen und die Kompetenz von
Usability Professionals entwickeln, die ei-
nerseits dem Praktiker helfen, seine Rolle
und sein Herangehen an die Erarbeitung
von Projektergebnissen zu starken und
andererseits mittelfristig eine Zertifizie-
rung in Richtung ,, Certified Usability Pro-
fessional” ermdglichen. Der Arbeitskreis
Qualitatsstandards der German UPA hat
die Arbeiten hierzu in 2009 aufgenom-
men und wird regelmaBig auf den Jah-
restagungen der German UPA Uber den
Arbeitsfortschritt berichten.
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