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Abstract

Die vorliegende Diplomarbeit beschaftigt sich mit Kritken und
Diskussionsperspektiven der Usability sowie mit der Usability-Branche im
deutschsprachigen Raum. Das kommerzielle Wachstum der Usability-
Branche steht den vielfdltigen Diskussionen rund um Usability
kontrovers gegenuber. Die Branche ist gefragt und wirtschaftlich
rentabel. Innovative Ausbildungsmdglichkeiten und Berufsbilder,
Verbdnde und Kongresse zeugen von der voranschreitenden
Entwicklung des jungen Dienstleistungssektors. Die Entwicklung des
Internets, die technischen Innovationen in Bezug auf mobile
Anwendungen und die demografische Entwicklung sind weitere
Indikatoren, die darauf hinweisen, dass die Usability-Branche gute
Chancen hat, sich trotz der kritischen Diskussionen als bestdndige
Komponente am Dienstleistungsmarkt zu etablieren.

Schlagwérter: Usability, Usability-Branche, Usability-Markt, Usability-
Dienstleistungen, Diskussion, Kritik, Usability-
Professional, Usability-Trend
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,Keiner kann sich rthmen, dass er etwas ohne Menschen zu
machen imstande ist."

[Albert Einstein]
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1. EinfGhrung

Eine Eingabe in die Suchmaschine google am 29. Juni 2005 mit
den Suchbegriffen ‘usability engineering” + beratung mit der
Einschrédnkung der Suche auf Seiten in Deutsch, ergab 4.820
Treffer und elf Anzeigen [vgl. HASSENZAHL 2005, S. 30]. Die Ein-
gabe der selben Suchbegriffe, ebenfalls mit der Suchmaschine
google, nur neun Monate spater am 11. April 2006 ergab 18.000
Treffer'. Die Suchergebnisse haben sich innerhalb von neun Mo-
naten vervierfacht. Dieses Ergebnis spricht daflr, dass Usability
auch im deutschen Sprachraum inzwischen von einer rein wissen-
schaftlichen Disziplin zu einer praxisorientierten Thematik ange-
wachsen ist, die auch fur die Wirtschaft zunehmend relevant wird.
Die neu entstehenden Ausbildungsmaoglichkeiten, die Vielzahl von
Presseberichten, die wachsende Zahl der Agenturen und Unter-
nehmen, die Usability in ihr Angebotsspekirum aufgenommen
haben und nicht zuletzt auch die wachsende Anzahl der Men-
schen, die mit dem Wort Usability tatsdchlich etwas anfangen
kdnnen, zeugen von dieser Entwicklung [MANHARTSBERGER/MU-
SIL 2002, S. 40].

Vor allem fur das World Wide Web ist Usability, oder auch
Nutzungsfreundlichkeit, zum Schlagwort und auch zum Qualitats-
merkmal geworden. Usability nimmt in der Internet-Economy eine
wichtigere Stellung ein als in der ftraditionellen Wirtschaft.
Benutzerfreundlichkeit ist im Web entscheidend. Der potenzielle
Kunde erlebt zuerst die Usability eines Webauftrittes, bevor er sich

1 Die Eingabe erfolgte durch die Verfasserin am 11. April 2006, 15:43 Uhr mit
den Suchbegriffen ,,"usability engineering’+ beratung" unter Verwendung
der Suchmaschine ,,google" sowie der Angabe, die Suche nur auf Deutsch
ZU beschrénken.



darauf einldsst, die Website regelmdaBig zu besuchen und Uber
diese Website ein Produkt zu kaufen. [vgl. NIELSEN 2001, S. 10].
Geringe Wiederbesuchsraten und damit zurGckgehende Umsétze
fOr Unternehmen hat viele Informationsmanager dazu bewogen,
sich verstarkt mit Web-Usability zu beschdaftigen [vgl. JACOBSEN
2003].

1.1  Problemstellung

Dem voranschreitenden Wachstum des Usability-Marktes
stehen die seit Jahren anhaltenden kritischen Diskussionen rund
um das Thema Usability gegenUber. Experten und Laien disku-
tieren in Fachzeitschriften, im Web und in Vortrdgen, ob, wie und
warum Usability-Tests und Usability im allgemeinen nuotzlich sind
oder nicht. Die vorliegende Diplomarbeit will beide Themenberei-
che, sowohl den rasch wachsenden Usability-Markt als auch die
kritischen Stimmen aufgreifen und ndher beleuchten.

Der Haupttitel der Diplomarbeit Usability grows up? ist der Uber-
schrift eines Artikels von Aaron Marcus enthommen, der in der
Fachzeitschrift Inferactions erschienen ist [vgl. MARCUS 2005].
Dieser Artikel gibt eine Debatte zwischen Eric Schaeffer, Président
der Human Factors International (HFI) und Jared Spool, Prasident
der User Interface Engineering (UIE) wieder, die die globale
Entwicklung von Usability bzw. Usability-Testing aufgreift. Wahrend
Spool die Ansicht vertritt, dass mehr Usability-Experten und mehr
Geld nicht unbedingt proportional héhere Usability versprechen,
mdchte Schaeffer Usability in groBerem Umfang betreiben als bis-
her, um den Ansprichen von internationalen Unternehmen ge-
recht zu werden. Die Diskussionsfelder innerhallb des Usability-The-



mas sind vielfdltig und reichen von den Testmethoden, Uber die
Ergebnisberichte, Normen und Standards bis hin zur Debatte um
die Zertifizierung von Usability-Professionals und die Frage, in wel-
chem MaBe Usability-Testing betrieben werden soll.

Dem gegenUber steht das Voranschreiten der Kommer-
zialisierung von Usability. Die Wirtschaft hat das Potential von
Usability fOr den Multimediamarkt, insbesondere fur das Internet,
entdeckt. Studien belegen, dass eine hohe Usability vor allem for
den E-Commerce-Bereich von Vorteil ist [vgl. THEUNER 2002]. Im
deutschsprachigen Raum sind in den letzten Jahren immer mehr
Anbieter von Usability-Leistungen am Markt erschienen. Viele In-
ternetagenturen und -unternehmen haben das Thema bereits
aufgegriffen und in ihr Portfolio aufgenommen. Es entstand in den
letzten Jahren ein eigenstdndiges Berufsbild unter je nach
Schwerpunktsetzung wechselnden Bezeichnungen wie Human
Factors Specialist, Usability Consultant, Usability Engineer usw.
[HARLOFF 2005 S. 45].

1.2 Zielsetzung

Die vorliegende Diplomarbeit soll aufzeigen, dass der noch
junge Dienstleistungssektor Usability im deutschsprachigen Raum,
trotz kritischer Diskussionen um Usability, gute Chancen aufweist,
sich auch zukUnftig erfolgreich als eigenstindige Branche am
Dienstleistungsmarkt zu etablieren.

Die Eigenschaften und Kennzeichen der Usability-Branche, die
Besonderheiten und Vielfalt der angebotenen Dienstleistungen
sowie die Entwicklung der Aus- und Weiterbildungsmaoglichkeiten



sollen zusammengetragen werden, um einen authentischen und
umfassenden Blick auf den Usability-Markt im deutschsprachigen
Raum zu werfen. Die Erarbeitung eines Uberblicks Uber die
wichtigsten Kritikpunkte der Usability und deren Diskussionen dient
als Grundlage fUr eine transparente und kritische Sichtweise auf
die Entwicklungen in dieser Branche.

DarUber hinaus sollen globale Indikatoren vorgestellt werden,
die fUr die Zukunft dieses Dienstleistungssektors weisend sein
kénnen.

1.3 Aufbau der Arbeit

Die vorliegende Arbeit gliedert sich in funf Teile bzw. fUnf Uber-
geordnete Kapitel. Die EinfUhrung stellt den ersten Teil dar. Im
zweiten Tell werden die Grundgedanken der Usability vorgestellt.
Dafur sollen Definitionen vorgestellt sowie Methoden der Usability-
Evaluation aufgezeigt werden. Danach werden im dritten Ab-
schnitt auf der Grundlage von Fachliteratur die wichtigsten
Diskussionspunkte der Usability aufgegriffen und diskutiert.

Um einen Uberblick Uber den Usability-Markt zu bekommen,
werden im vierten Teill Unternehmen, die Dienstleistungen im
Usability-Bereich anbieten, vorgestellt. AuBerdem wird anhand
von Literatur das Berufsbild eines Usability-Experten sowie Aus-
und  Weiterbildungsméglichkeiten ndher betrachtet. Eine
Angebotsanalyse anhand der auf den Internetseiten von
Usability-Dienstleistern  offerierten Dienstleistungen der Unter-
nehmen wird anschlieBend das Leistungsangebot der Usability-
Branche skizzieren.



Im fUnften Kapitel werden Indikatoren vorgestellt, die Hinweise
darauf sein kdnnen, dass die Usability-Branche ein Markt mit
Zukunft ist und durch die Diskussionen um die Notwendigkeit und
die Verfahren der Usability nicht in seinem wirtschaftlichen
Wachstum beeintrachtigt werden wird.



2. Grundgedanken der Usability

«Usability is the measure of the quality of the user experience when
interacting with something-whether a Web Site, a traditional soft-
ware application, or any other device the user can operate in some
way or anothem [NIELSEN 1998, zit. nach SCHWEIBENZ/THISSEN 2003,
S. 41].

Bereits die Ubersetzung des Wortes usability und auch das
oben aufgefGhrte Zitat von Jakob Nielsen, amerikanischer Usabili-
ty-Experte und Autor mehrerer Standwerke zum Thema Usability,
|&sst vermuten, dass sich hinter dem Begriff eine ganze Reihe von
Ansétzen und Perspektiven verbergen [vgl. VON GIZYCKI 2002 S.
1]. Im Online-Wérterbuch Leo findet sich folgende Ubersetzung fur
das englische Wort usability?: Bedienbarkeit, Brauchbarkeit,
Benutzerfreundlichkeit sowie Nutzbarkeit.® Doch was versteckt
sich genau dahinter, welche Reichweite hat Usability, woher
kommt sie und wie wird sie interpretierte

2.1  Was ist Usability?

Die internationale ISO-Norm 9241 definiert Usability, oder auch
Gebrauchstauglichkeit, als die Effekfivitat, Effizienz und das Aus-
maB der Zufriedenheit, mit denen bestimmte Benutzer sperzifizierte
Ziele in vorgegebenen Umgebungen erreichen [ISO 9241-11, zit.
nach MANHARTSBERGER/MUSIL 2001, S. 38]. Diese Definition der

2 auch useability.
3 Leo-Woérterbuch: online. URL: <http://dict.leo.org/>, Eingabe des Begriffes
wusability* erfolgte durch die Verfasserin am 12. Mai 2006.



ISO-Norm von Usability ist allgemein gultig. Dabei liefert die Norm
auch fUr die Begriffe Effektivitat, Effizienz und Zufriedenheit allge-
mein gultige Definitionen. Effektivitat bedeutet:

«...die Genavigkeit und Vollstandigkeit, mit der Benutzer ein be-
stimmtes Ziel erreicheny [ISO 9241 — 11 96 Abschnitt ,,Definitionen*, zit.
nach VON GIZYCKI 2002, S. 2].

Das bedeutet, dass einem Benutzer zundchst ein Bedurfnis bzw.
eine Absicht unterstellt wird, ein bestimmtes Ziel, welches er ver-
folgt. Ein effektives Produkt ermdglicht dem Benutzer, sein Ziel zu
erreichen, unabhdngig vom Aufwand den er betreiben muss, um
dieses Ziel zu erreichen. Effizienz bedeutet, dass der Nutzer sein
Ziel mit einem geringstmaglichen Einsatz erreichen kann:

«Der relevante Aufwand kann psychische oder physische Bean-
spruchung, Zeit, Material oder monetdre Kosten enthalteny [ISO 9241
-1196S. 8, zit. nach VON GIZYCKI 2002 S. 3].

Mit der Zielerreichung soll der Nutzer ebenfalls zufrieden sein:

«MaBe der Zufriedenheit beschreiben die Beeintrachtigungsfreiheit
und die Akzeptanz der Nutzung. [...] MaBe der Zufriedenheit kbnnen
sich auf Einstellungen beziehen, ein Produkt zu benutzen, oder auf
das Benutzerurteil Uber Aspekte wie Effizienz, NUtzlichkeit und Lern-
forderlichkeity [ISO 9241 — 11 96 Abschnitt ,,5.3.4 Zufriedenheit”, zit.
nach VON GIZYCKI 2002].

Mit Hilfe eines Produktes oder einer Maschine versucht ein
Benutzer also, bestimmte Ziele effektiv, effizient und mit einem ge-
wissen MaB an Zufriedenheit zu erreichen. Mit einer Maschine st
dabei nicht unbedingt ein Computer gemeint. Es kann ebenso



ein Telefon oder eine Kaffeemaschine sein [vgl. Manhartsberger/
Musil 2001, S. 38]. Interaktive Produkte spielen in vielen Bereichen
des taglichen Lebens eine wichtige Rolle, sei es bei der Arbeit, zu
Hause, auf Reisen oder in der Freizeit. Folglich sind auch die
Einsatzbereiche, in denen Usability eine Rolle spielen sollte, breit
gefdchert. Die ISO-Norm betont aber auch den Bezug zu den
Benutzern, ebenso wie die oben ztierte Definition von Jakob
Nielsen (1998), die den Nutfzer in den Mittelpunkt stellt. Daraus
folgt, dass Usability bedeutet, sich auf den Benutzer zu
konzentrieren, denn benutzerfreundliche Produkte zu entwickeln,
heiBt die Benutzer zu verstehen [vgl. SCHWEIBENZ/THISSEN 2003, S.
40ff].

Hassenzahl* (2005) beschreibt Usability als eine Qualitat und
stellt damit den beftriebswirtschaftlichen Aspekt von Usability in
den Mittelpunkt. Ein Mangel kann zu unerwUnschten Kosten und
Einbrbchen in der Kundenbindung fUhren. Hohe Qualitat
dagegen steigert Umsatze und Kundenloyalitdt [vgl. Hassenzahl
2005, S 26]. Dabei sollte Usability als Nufzungsqualitat (Quality of
Use) begriffen werden, da sich Usability um die Frage dreht, wie
sich die Nutzung eines Systems durch eine bekannte
Nutzergruppe und unter bekannten Bedingungen optimal gestal-
ten lasst [vgl. MACHETE/BURMESTER 2003, S. 17]. Aber auch
Hassenzahl (2005) betont die wichtige Rolle des eigentlichen
Benutzers:

4 Dipl.-Psych. Marc Hassenzahl, Mitarbeiter der TU Darmstadt, Institut fur
Psychologie und Usability-Consultant sowie Vizeprasident des German Chapter
der UPA (Usability Professionals Association).



«Benutzer bauen beispielsweise Erwartungen an ein Produkt auf. Sie
haben Gewohnheiten. Sie kennen vergleichbare Produkte. Und alles
befindet sich quasi im ,Kopf" eines Benutfzers und Ubt so seinen
Einfluss auf die Passung zwischen Produkt und Benutzer ausy
[HASSENZAHL 2005, S. 27].

Erstmalig aufgetaucht ist Usability in den 70er Jahren. Psycho-
logen begannen sich fur die Gestaltung von Dialogsystemen zu
interessieren. Um Systeme schneller und effizienter zu machen,
wollten sie verstehen, was in den Képfen von Benutzern der Host-
systeme ablief, wie die Information verarbeitet wurde und wie die
Menschen bei der Losung von Problemen vorgingen. Ein Neben-
produkt dieser Bewegung war die Beschdaftigung mit der
einfacheren Bedienung [vgl. MANHARTSBERGER/MUSIL 2001, S.
32ff]. Was mit einer zundchst vornehmlich kognitionspsycholo-
gisch orientierten Wissenschaft begann, entwickelte sich durch
das rasante Voranschreiten technischer Moglichkeiten zur Inter-
aktion mit computerbasierten Produkten, zu einem multidiszipli-
ndren Forschungsfeld mit vielen Facetten [val.
MACHETE/BURMESTER 2003, S. 18].

2.1.1 Web-Usability

«Das Internet ist das perfekte Werkzeug, um dem Kunden mehr
Macht zu gebeny [Nielsen 2001, S. 9].

Usability nimmt in der Internet-Economy eine wichtigere Stel-
lung ein als in der traditionellen Wirtschaft. Das Web, mit seiner
stdndig wachsenden Anzahl von Internetseiten, bietet dem
Benutzer nicht nur eine gréoBere Auswahl, sondern er macht zu-



ndachst Erfahrungen mit der Benutzerfreundlichkeit eines Webauf-
trittes, bevor er diesen regeImdaBig nutzt [vgl. SCHWEIBENZ/THISSEN
2003, S. 14]. Ein Benutzer wird eine Internetseite nur dann regel-
maBig wieder benutzen, wenn er sich auf dieser Seite wohlfUhlt,
wenn er Nutzen aus dieser Seite ziehen kann und wenn er weiB,
wie er diesen Nutzen erreichen kann. FUr den Verkauf von Produk-
ten Uber das Internet gilt dies umso verstarkter, da ein einmal ver-
prellter potenzieller Kunde, welcher z. B. einen gewunschten
Artikel nicht finden kann oder wdhrend eines Bestellvorgangs mit
fOr ihn nicht erklarbaren Buttons, undurchsichtigen Handlungsab-
|Gufen oder auch zu langen Wegen, die Bestellung frustriert ab-
bricht, diese Seite nicht wieder besuchen wird. Qualitdt und
Usability einer Website sind deshalb von groBer Bedeutung fUr die
Anbieter. Bestatigung dafur lieferte zum einen ein umfangreicher
Usability-Test, den Gabriele Theuner, Professorin an der Fachhoch-
schule Ludwigshafen, im Jahr 2000 durchgefUhrt hat. Sie testete
die Usability der Webauftritte von acht Unternehmen mit 1450
Nutzern. Daraus zog sie das Fazit, dass Usability als ein Ausdruck
des Grades an Kundenorientierung bezeichnet werden kann,
denn fUr den Erfolg einer Website ist die Ausrichtung des Designs
auf Nutzer wesentlich [vgl. THEUNER 2000 S. 73]. Zum anderen
machten aber auch die Unternehmen selbst positive Erfahrungen
nach einer Verbesserung der Usability inrer Web-Auftritte. Die Ab-
lehnung vieler Webauftritte durch den User und damit sinkende
oder gar fehlende Umsdatze hat viele Firmen dazu bewogen, sich
verstarkt mit Web-Usability zu beschdaftigen. Man hat erkannt,
dass héhere Usability im Normalfall mehr User und damit mehr
Umsatz bedeutet [vgl. VOLKMANNY/LIPPERT 2006].
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2.1.2 Usability-Evaluation

Evaluation im Kontext der Usability ist die systematische Unter-
suchung der GUte oder Verwendbarkeit eines Gegenstandes,
wobei der Gegenstand ein Programm, ein Projekt oder ein Ma-
terial sein  kann [SANDERS 1999, S. 25, 226 zt. nach
SCHWEIBENZ/THISSEN 2003, S. 38]. Dabei kann Evaluation in ver-
schiedenen Formen beftrieben werden. Man unterscheidet forma-
tive und summative Evaluation. Von formativer Evaluation spricht
man, wenn die Optimierung der Gestaltung im Vordergrund steht
und daflr Daten gewonnen werden mussen. Die formative Eva-
luation findet wahrend des Designvorgangs statt. Die summative
Evaluation dagegen findet nach der Entwicklung des Produktes
statt und bewertet das fertige Produkt. Hier stehen Urteile und Ge-
samteinschdtzung im Vordergrund, wdhrend es bei der forma-
tiven Evaluation um die Details und Verbesserungsmaoglichkeiten
geht [vgl. BURMESTER 2003, S. 98ff]. Weiterhin wird in ex-
pertenorientierte oder auch analytische Methoden und die
benutzerorientierte oder empirische Methoden unterschieden
[vgl. BURMESTER 2003, S. 99ff].
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2.1.3 Evadluationsmethoden

Nachfolgend soll ein Uberblick Uber die gebrduchlichsten
Evaluationsmethoden, unterteilt in expertenorientierte und be-
nutzerorientierte Methoden, gegeben werden. Auf Grund der
Breite des Methodenspektrums erhebt die AusfGhrung nicht den
Anspruch auf Vollstandigkeit. Vielmehr sollen wichtige und in der
Praxis hdufig angewandte Methoden vorgestellt und kurz erldu-
tert werden.

2.1.3.1 Expertenocrientierte Evaluationsmethoden

Bei expertenorientierten Evaluationsmethoden erfolgt die
Evaluation, wie der Name schon sagt, durch Usability-Experten,
die den Benutzer simulieren und ihre Interaktion mit dem Produkt
analysieren. Dabei bewerten sie das Produkt bzw. die
Benutzerschnittstelle anhand eines vorgeschriebenen Prifvor-
gehens nach bestimmten Kriterien [vgl. SCHWEIBENZ/THISSEN
2003, S. 74ff]. Die folgenden Methoden zdhlen zu den verbrei-
tetsten expertenorientierten Evaluationsmethoden:

Heuristische Evaluation:

Anhand bestimmter anerkannter Prinzipien der Usability, so ge-
nannten Heuristiken, GberprUft eine Gruppe von Gutachtern, in-
wieweit die Benutzerschnittstelle eines Produktes mit den Heu-
ristiken Ubereinstimmt. Die Kriterien werden im Vorfeld abge-
sprochen. Um eine unabhdngige und unbeeinflusste Priofung zu
gewdhrleisten, bewertet jeder Experte in einer vorgeschriebenen
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Vorgehensweise die festgelegten Kriterien fUr sich alleine. Der
Vorteil der Heuristischen Evaluation liegt in der unabhdéngigen Pru-
fung jedes Experten. Dadurch kann eine Vielzahl von Problemen
aufgedeckt werden. Nachteilig ist, wie bei allen experten-
orientierten Testmethoden, die Untersuchung durch Experten und
nicht durch zielgruppenspezifische Benutzer [vgl. BURMESTER 2003,
S. 101 ff].

Cognitive Walkthrough:

Anhand von Aufgabenszenarien wird ein interaktives Produkt
daraufhin UberprUft, ob es leicht zu erlernen ist. Hintergrund sind
theoretische Annahmen Uber das Erlernen einer Software durch
Exploration. Experten durchlaufen vorgegebene Handlungsab-
|Gufe, die dokumentiert werden und darauf Gberpruft werden, ob
diese von den Benutzern verstanden werden kdnnen. Die Beto-
nung des Cognitive Walkthrough liegt auf der leichten Erlern-
barkeit der Bedienung eines Produkts [vgl. BURMESTER 2003, S.
103].

Formale Usability Inspection:

Die formale Usability Inspection verbindet Elemente der Heuris-
tischen Evaluation und des Cognitive Walkthroughs. Bei dieser
Methode muss ein Team von vier bis acht Experten bestimmte
Schritte in einer bestimmten Abfolge einhalten. Das Produkt, die
Zielgruppe sowie deren Aufgaben werden zundchst genau
analysiert. Heuristiken und Modelle der Aufgabenbearbeitung
dienen als Grundlage. Die notwendigen Aktivitdten sind genau zu
dokumentieren. Jeder Experte fUhrt die Profung fur sich alleine
durch. Im Anschluss werden die Ergebnisse zusammengetragen
[vgl. BURMESTER 2003, S. 104].
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2.1.3.2 Benutzerorientierte Evaluationsmethoden

Die benutzerorientierten Methoden ziehen die eigentlichen Be-
nutzer eines Produktes in die Evaluation mit ein. Dadurch zdhlen
diese Methoden zu den aufwdéndigsten, aber auch zu den kost-
barsten Methoden [SCHWEIBENZ/THISSEN 2003, S. 118]. Die
nachfolgend aufgefUhrten und kurz erlduterten Methoden zdhlen
zu den benutzerorientierten Evaluationsmethoden:

Benutzerbefragung mit Fragebdgen:

Fragebdgen dienen entweder der summativen Evaluation
oder der Feststellung, ob eine Software generell bestimmten Krite-
rien entspricht. Daneben werden Fragebdgen oftmals auch im
Anschluss von Usability-Tests eingesetzt, um subjektive Meinungen
zum Produkt oder zur Website zu bekommen [vgl. BURMESTER
2003, S. 107]. Einer der bekanntesten Fragebdgen fUr die Evalua-
tion von Software und Webangeboten ist der Isonorm-Fragebo-
gen, der an der Fachhochschule fur Technik und Wirtschaft
(FHTW) Berlin entwickelt wurde. Die insgesamt 35 Einzelfragen be-
stehen jeweils aus einer positiven und einer negativen Aussage,
die mit Hilfe einer Skala mit sieben Stufen von sehr negativ (--)
Uber unentschieden (-/+) bis sehr positiv (+++) bewertet werden.
Der Vorteil dieses Fragebogens liegt im geringen Zeitaufwand
und darin, dass er erprobt und methodisch abgesichert ist.
Daneben kann er in elektronischer Form als Datei an Benutzer ver-
schickt werden oder auch mittels einer Online-Version direkt im In-
ternet oder Intranet bearbeitet werden. Der Nachteil des Frage-
bogens liegt darin, dass aufgrund der allgemeinen Frageformu-
lierungen keine konkreten Probleme gefunden werden kénnen
[vgl. SCHWEIBENZ/THISSEN 2003, S. 119ff].
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Fokusgruppen-interviews mit Benutzern:

Fokusgruppen-interviews sind Gruppendiskussionen, die sich
besonders gut dazu eignen, bestimmte Vorstellungen, Wahr-
nehmungen und Meinungen einer potenziellen Zielgruppe eines
Produktes zu erheben. Dabei wird die Diskussion von einem ge-
schulten Moderator begleitet, der den Ablauf der Diskussion
stevert, sich aber nicht am Gesprach beteiligen darf. Der ange-
strebte Ablauf der Diskussion wird im Voraus festgelegt. Die Teil-
nehmer sollten in Bezug auf die Zielgruppe so représentativ wie
moglich sein. Grundsdtzlich werden mehrere Fokusgruppen-in-
terviews zu einem Thema durchgefUhrt, um maoglichst reprasenta-
tive Aussagen zu erhalten. Die Interviews werden dokumentiert,
z. B. durch Audio- oder Videoaufzeichnungen bzw. durch Proto-
kollierung, und anschlieBend ausgewertet [vgl. SCHWEIBENZ/
THISSEN 2003, S. 119ff].

Card Sorting:

Mit dem so genannten Card Sorting testet man die Struktur
einer Website. Einer kleinen Gruppe von Benutzern werden Karten
vorgelegt, die jeweils mit einem Begriff der Struktur der Website
beschrieben sind. Dabei werden alle Begriffe auf eine eigene
Karte geschrieben. Diese sollen dann von den Benutzern in Kate-
gorien gruppiert werden und fir jede Kategorie sollen Uberbegrif-
fe vorgeschlagen werden. Ziel ist es, eine Struktur zu finden, die
den meisten Benutzern sinnvoll erscheint. Eine andere Moglichkeit
ist, den Benutzern Aufgaben zu stellen. Sie sollen unter den Begrif-
fen, denjenigen auswdhlen, unter dem sie auch auf der Website
suchen wurden [vgl. JACOBSEN 2005, S. 263].
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Usability-Test im Labor:

Die klassische Methode der Usability-Evaluation leitet sich aus
der psychologischen Forschung her und ist eine aufwendige und
komplexe Methode. Die Teilnehmer sind zielgruppenspezifische
Benutzer, die Aufgaben am Produkt, z. B. einer Website oder
einem Mobiltelefon, 16sen. Dabei werden sie beobachtet und
das individuelle Verhalten - das was die Benutzer tun und sagen -
wird aufgezeichnet. Die so gewonnenen Daten werden
analysiert, Probleme benannt und Anderungen vorgeschlagen.
Die Erkenntnisse werden in einer ausfUhrlichen Dokumentation
bzw. in einem Bericht festgehalten. Die Auswahl der Probanden
sowie die Auswahl der Aufgaben ist von entscheidender Rolle,
denn die Testsituation muss so real wie moglich gestaltet werden.
Die DurchfUhrung ist aufwendig und zeit- bzw. kostenintensiv. Die
Tests finden in technisch sehr gut ausgestatteten Laboren statt,
wo nhicht nur die Probanden und ihre Aussagen aufgezeichnet
werden kdénnen, sondern auch die Mausbewegungen auf dem
Bildschirm. Im Umgang mit den Testpersonen ist besonderes Ein-
fOhlvermdgen ndtig. Ihnen muss klar sein, dass nicht sie getestet
werden, sondern das Produkt. Der Vorteil des Usability-Tests im La-
bor ist der direkte Einblick in die Interaktion eines Benutzers mit
einem Produkt. Im Gegensatz zu Fragebdgen und Gruppen-
diskussionen wird das Verhalten der Benutzer mit dem Produkt in
Echtzeit beurteilt. Dennoch ist der Test im Labor nur eine Simulati-
on der Realitdt [vgl. SCHWEIBENZ/THISSEN 2003, S. 119ff]. Die
Technik macht es allerdings bereits moglich, dass Benutzer Websi-
tes von ihrem Arbeitsplatz aus bzw. von ihrem privaten PC von zu
Hause aus testen. Ein Vorteil dieser neuen Technik ist, dass Pro-
banden sich eher zum Testen bereit erkldren [vgl. SIRVALUSE
2006]. Der Nachteil hier liegt darin, dass nicht auf die so genannte
Thinking Aloud Methode zurickgegriffen werden kann, die beim
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klassischen Test im Labor eingesetzt wird. Dabei werden die
Probanden aufgefordert, inre Gedanken und die Grinde fur ihre
jeweiligen Schritte beim Bearbeiten der Aufgaben laut zu GuBern.
Dadurch wird die Vorgehensweise der Testpersonen nachvollzieh-
bar und die dabei auftretenden Probleme beim Umgang mit
dem Produkt deutlich gemacht [vgl. SCHWEIBENZ/THISSEN 2003, S.
119ff].

Grundsatzlich ist bei allen Methoden die Bewertung der Schwe-
re von Usability-Problemen wichtig. Schwerwiegende Probleme,
die einen moglichen Benutzer zum Aufgeben zwingen, mussen
schnellstens behoben werden, wdahrend kleinere
Designfeinheiten, die keine unmitteloaren Abbruchreaktionen
beim Benutzer hervorrufen, auch spater noch behoben werden
kdnnen. Oftmals werden experten- und benutzerorientierte
Verfahren in der Praxis miteinander kombiniert, um so
unterschiedliche Schwachstellen zu finden und ein Verfahren mit
dem anderen zu ergdnzen. Der Vortell der Kombination liegt
darin, das mit beiden Verfahren unterschiedliche Probleme
gefunden werden kdnnen. Daneben wird, bevor eine
aufwdandigere benutzerorientierte Evaluation durchgefUhrt wird,
oftmals zu expertenorientierten Methoden gegriffen, um im
Vorfeld bereits offensichtliche Schwdchen zu ermitteln und
beheben [vgl. BURMESTER 2003, S. 100].

Die Ergebnisse von analytischen bzw. expertenorientierten Test-
methoden hdngen stark vom Evaluator ab, z. B. von der Qualifi-
kation als Usability-Experte und der Kenntnis des jeweiligen
Nutzungskontextes. Daher wird hdaufig empfohlen mehrere
Evaluatoren einzusetzen, um diese Einflussfaktoren auszugleichen
[vgl. BURMESTER 2003, S. 100].
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Trotz der Vielzahl an Testmethoden sind den Tests Grenzen
gesetzt. Diskutiert wird beispielsweise seit Jahren darUber, wie
viele Testpersonen bei einem Usability-Test im Labor ndtig sind, um
aussagekraftige Ergebnisse zu erzielen. Das nachfolgende
Kapitel 3 beschaftigt sich mit den gréoBten Diskussionspotenzialen
und stellt die wichtigsten Diskussionsfelder heraus.
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3. Usability in der Kritik

Eine immer wieder aufkeimende Diskussion in der Usability-
Branche dreht sich um die Frage, was Usability eigentlich ist: Eine
Wissenschaft oder z&hlt Usability zum Ingenieurwesen? Eine in-
teressante Frage, auf die es wahrscheinlich nie eine endgultige
Antwort geben kann, denn ohne die Wissenschaft und ihre Er-
kenntnisse kdnnten Ingenieure ihre Arbeit kaum durchfUhren. lhre
Entscheidungen beruhen auf den Daten der Wissenschaft [vgl.
SAURO 2004, S. 32]. Aus welcher Perspektive man es auch be-
trachtet, Kritik an Usability ist reichlich vorhanden. Das nach-
folgende Kapitel wird Diskussionspotenzial in den verschiedenen
Segmenten der Usability aufgreifen. Sowohl die Usability als Ge-
samtheit als auch einzelne Themenbereiche, wie die Methodiken
der Usability-Evaluation, die Normen und Zertifizierungsansatze so-
wie beftriebswirtschaftliche Aspekte bieten Wissenschaft und
Laien hinreichend Diskussionsmaglichkeiten.

3.1 Diskussionsperspektiven

Eine Ubersicht UOber verschiedene Diskussionen zum Thema
Usability ist in der einschl&gigen Literatur nicht zu finden. Um eine
Struktur der Kritikpunkte zu gewdhrleisten, wurden vier Kategorien
gebildet. Zundchst wurde die Kategorie Klassische Konfroversen
gebildet. Hierunter fallen diejenigen Diskussionspunkte, die seit
einigen Jahren immer wieder in der wissenschaftlichen Literatur
auftauchen und die auch Einzug in Internetforen, private Home-
pages und weniger fachspezifische Zeitschriften gehalten haben.
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Die zweite Kategorie beschaftigt sich mit den formalen Aspekten
von Usability und Usability-Tests. Hierzu z&hlt der Umgang mit Nor-
men, Anforderungen an Usability-Verfahren sowie Zertifizierungs-
und Akkreditierungsverfahren. Aus dem Blickwinkel der Betriebs-
wirtschaftslehre betrachtet die Kategorie drei die Usability-
Themenbereiche. Da die Diskussionen rund um die Discount
Usability Methods alle anderen Kategorien mehr oder weniger mit
einschlieBen, wurde eine eigene Kategorie fUr dieses Thema ge-
bildet.

3.1.1 Die klassischen Kontroversen

Unter den klassischen Kontroversen sollen diejenigen Kontrover-
sen verstanden werden, die bereits seit einigen Jahren bestehen
und immer wieder im Internet, in Fachzeitschriften, in Foren und in
FachbUchern aufgegriffen werden. Zu den klassischen Kontrover-
sen zGhen die umstrittenste Persdnlichkeit der Usability-Branche,
Jakob Nielsen; die Diskussion, ob Usability und Design sich aus-
schlieBen oder nicht und der Methodenkonflikt, d. h. die
Kontroversen, die mit der Auswahl, Auswertung und dem Einsatz
von Evaluationsmethoden einhergehen.

3.1.1.1 Das Nielsen-Ph&nomen

Einer der bekanntesten, meistzitiertesten und gleichzeitig um-
striftensten Experten im internationalen Usability-Bereich ist Jakob
Nielsen [vgl. Abb. 1].
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Abb. 1: Jakob Nielsen
(Quelle: NIELSEN 2006c)

Will man Uber Usability diskutieren, gehoért er eindeutig zu den
beliebtesten Diskussionsthemen. Nielsen ist Autor mehrerer Stan-
dardwerke zum Thema Usability® und hat sich als einer der Ersten
mit dem Thema Web-Usability auseinander gesetzt. Der Ex-Soft-
ware-Ingenieur bei der Firma Sun Microsystems betreibt mitt-
lerweile ein sehr erfolgreiches Beratungsunternehmen® [vgl.
SCHWEIBENZ/THISSEN 2003, S. 66]. 1994 verfasste er seine erste Stu-
die Uber die Nutzbarkeit von Websites der Firmen Hewlett
Packard, IBM, Microsoft, Sun und Time Warners. Die Studie zeigte
die groBe Bedeutung einer guten Usability fOr das damals noch
recht junge WWW auf und forderte eine effektive und nutzerge-
rechte Bedienung.

Nielsen begleitet die Entwicklung des Internets mit allen seinen
neuen Techniken kritisch und publiziert 14tGglich seine Alertbox
(www.useit.com/alertbox), in der er Usability-Themen aufgreift
und diskutiert [vgl. SCHWEIBENZ/THISSEN 2003, S. 66ff].

5 Nielsen Jakob: Designing Web Usability. Indianapolis, US: New Riders
Publishing, 1999; Nielsen, Jakob: Designing Web Usability: the Practice of
Simplicity. Indianapolis, US: New Riders Publishing 2000.

6 Nielsen grindete zusammen mit Donald Normen die Usability-
Beratungsfirma Nielsen Normen Group.
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Aus der wissenschaftlichen Usability-Literatur ist Nielsen kaum
wegzudenken. In bisher jedem Buch Uber Usability, dass fur diese
Arbeit gelesen wurde, ist er zitiert worden. Doch auch leise Tone
zwischen den Zeilen kdnnen den aufmerksamen Leser auf die
Spur der Kritiker von Nielsen fuhren. Autoren wie Schweibenz und
Thissen (2003) betrachten den Usability-Guru auch mit kritischen
Augen:

«Nicht immer basieren diese Artikel (aus Nielsens Alertbox, d. Vertf.)
auf Forschungsergebnissen oder fUGhren ihre Belege an. Zuweilen wir-
ken sie auch wie Statements, die durch die dahinter stehende
Personlichkeit sicherlich ein gewisses Gewicht haben. In der letzten
Leit ist zu beobachten, dass sich die Web Site von Nielsen mehr und
mehr kommerzialisiert. Mehr und mehr interessante Studien werden
nur noch gegen eine GebuUhr zur Verfugung gestellty [SCHWEIBENZ/
THISSEN 2003, S. 68].

Vor allem aber wird im Internet Uber ihn diskutiert. Nielsen machte
sich durch seine laute, offentliche und radikale Kritk an namen-
haften Websites sowie Kritik an aufdringlich eingesetzten und
schwer benutzbaren Multimedia-Techniken, wie z. B. Flash, vor
allem bei Webdesignern unbeliebt. Die setzen auf die Emotionali-
tat der Markenbildung und damit auf verstarktes Einbeziehen der
Zielgruppe mit einer E-Business-Seite und einem Thema, wenn sich
der Inhalt und die Funktionsweise einer Internetseite nicht sofort
erschlieBen lasst [vgl. PUSCHER 2005].

Immer wieder fUr gehdssige Bemerkungen und Aufregung sorgt

die eigene Internetseite von Jakob Nielsen, www.useit.com. In
einigen Foren wird behauptet, dass die Seite sogar eine ab-
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schreckende Wirkung hat und dass das eben auch Usability ist.”
Diese Reaktion auf Nielsens Website ist kein Einzelfall. Er selbst 1&sst
sich davon wenig beeindrucken:

«Die meisten finden, dass die Site noch aus der ,ersten Phase" der
Web-Entwicklung stammt und dies doch nicht mehr zeitgemdan ist.
Ich antworte diesen Leuten immer, dass es jene Phase nie gegeben
hat. Meine Site soll Lesern Informationen liefern, und das fut sie
perfekt. Die Seiten sind leicht auszudrucken, und das ist fir meine
Zielgruppe sehr wichtign [Nielsen 2005, zit. nach PUSCHER 2005].

Nielsens strenge Usability-Regeln fUr Webauftritte, die die
Anwender in den Mittelpunkt stellen und die Nutzbarkeit von
Webauftritten in den Vordergrund rUcken, werden inzwischen
ebenfalls von anderen Experten, wie z. B. Jared Spool? (2002), kri-
tisch betrachtet. Spool bemdngelt, dass die Regeln nie empirisch
Uberpruft wurden und in den meisten Fdllen ohne Verifizierung
aufgestellt wurden [vgl. SPOOL 2002]:

«What’s most interesting is that the guideline’s publishers never
present any evidence that following it will actually improve the site»
[SPOOL 2002].

Trotz der Kritik an Nielsens Aussagen oder an seiner Website, ist
er aus der Usability-Szene nicht wegzudenken. Seine umstrittene
Persdnlichkeit machte das Forschungsgebiet Usability populdr. Er
hat eine groBe Fangemeinde, die seine Spriche lieben und er
hat viele Gegner, die seine BUcher und Webauftritte auseinander
nehmen und ist somit eine Art Star in der Usability-Branche. Er war

7 Forum der Website Dr. Web, URL:
<http://www.drweb.de/weblog/weblog/ep=46>, zit. 07.07.2006.

8 Jared M. Spool: President User Interface Engeneering / Autor von ,Web Site
Usability — A Designer’s Guide".
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der Wegbereiter und hat mit dafur gesorgt, dass der Begriff
Usability auBerhalb der Fachwelt kein Fremdwort mehr ist. Auch
die Diskussion, ob Design und Usability sich gegenseitig
ausschlieBen, hat er mit gepréagt, wie der nachfolgende Abschnitt
zeigen wird.

3.1.1.2 Design versus Usability

Die Frage die sich in diesem Zusammenhang stellt, ist, ob scho-
ne Dinge benutzbarer sind als andere, die im asthetischen Sinne
als nicht schén wahrgenommen werden. Usability-Experten kri-
tisieren, dass viele Designer von Websites die dsthetischen Aspek-
te in den Vordergrund stellen und damit die FunktfionalitGt und die
Nutzerfreundlichkeit von Websites stark vernachldssigen. Sie
fordern mdoglichst schlichte, wenig grafik- und medienintensive
Gestaltung fur schnelle Orientierung und geringe Ladezeiten, die
Beachtung etablierter Standards wie die linksseitige Navigations-
leiste oder blaue, unterstrichene Textlinks sowie die Vermeidung
neuer Technologien, soweit deren Verwendung einen Teil der
Nutzer ausschlieBt. Diese Forderungen stellen fUr Designer und
Webdesigner Einschrédnkungen dar, die sie sich nicht bereitwillig
auferlegen. Das ist durchaus verstandlich, denn Design bedeutet
fOr Webdesigner immer noch die Schaffung eines dsthetischen
Mehrwerts durch die innovative Verwendung gestalterischer
Formen. Durch Beachtung von Konventionen entstehe Mono-
tonie; Innovationen und Kreativitdt werden verhindert [vgl.
WIESER 2004].
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UnterstUtzung erhalten die Designer durch Studien’, die be-
legen, dass es eine hohe Korrelation zwischen der vom Benutzer
wahrgenommenen Asthetik und der von den Benutzern
angenommenen Benutzungsfreundlichkeit des Produktes gibt.
Dabei wird von einer so genannten scheinbaren Usability
gesprochen. Diese Ergebnisse sprechen dafir, dass es ein
mogliches Zusammenspiel zwischen Asthetik und Usability gibt,
das bisher vernachlassigt wurde [vgl. SCHWEIBENZ/THISSEN 2003
S. 47ff]. Auch die kognitionstheoretischen Ansatze sprechen for
die Designer. Aus der Sicht der Kognitionstheorie ruft ein schénes
Design positive Emotionen hervor und férdert so die Kreativitat bei
der L&sung von Aufgaben. Kognition bedeutet das Verfolgen von
Zielen durch das Erlernen, Verarbeiten und Vergessen von Wissen
[vgl. HERCZEG 1994].

Werden bei der Gestaltung einer Website emotionale Aspekte
berUcksichtigt, kann dies durchaus entscheidend fur das Urtell
des Benutzers Uber die Inhalte sein.

«FUr die Usability ist Asthetik ein nicht unwesentliches Kriterium. Ein &s-
thetisches Design wirkt vertrauenerweckend. Die Benutzer erwarten
von &sthetisch designten Seiten mehr als von dilettantisch wirkenden
Seiten» [MANHARTSBERGER/MUSIL 2002, S. 108].

Usability-Experten fordern trotzdem eine strenge Umsetzung der
Usability-Regeln und betonen, dass die leichte Benutzbarkeit einer
Website ein sehr wichtiger Faktor fUr ein positives Nutzererlebnis
sei und dass auch innerhalb von Gestaltungsregeln genigend
Méglichkeiten fur gestalterische Freiheiten bestehe.

9 Gemeint sind die Studie von Masaaki Kurosu und Kaori Kashimura am
Hitachi Design Center 1995 und die Studie von Noam Tractinsiky an der Ben-
Gurion-Universitat in Israel 1997 [Schweibenz / Thissen 2003 S. 47ff.].
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Die Diskussion um das Design von Websites wird wohl noch
einige Runden Uberstehen mussen, denn das Verhalten der
Benutzer ist sehr komplex. Und diese Komplexitat gilt es zu ver-
stehen und zu unterstUtzen. Es kommt stets darauf an, welches Ziel
ein einzelner Benutzer verfolgt und in welchem MaBe und wie
effizient und effektiv dieser eine Benutzer sein Ziel erreicht. Und im
Endeffekt ist es die Website, die diese ZielkomplexitGt am besten
unterstutzt, die gewinnt [vgl. MANHARTSBERGER/MUSIL 2001, S.
346]. Das dabei auch Emotionalitdt und der SpaB eine wichtige
Rolle spielen, ist inzwischen erwiesen und auch Jakob Nielsen ge-
steht ein, dass Usability-Tests zukUnftig auch emotionale Re-
aktionen der Nutzer stdrker berUcksichtigen mussen [vgl. WIESER
2004]. Doch dazu muss SpaB als Qualitatsziel betrachtet werden.
Das wiederum heiBt, dass man SpalB definieren muss und darUber
nachdenken sollte, wie SpaB gemessen werden kann [vgl.
HARTWIG/HASSENZAHL 2005, S. 151].

3.1.1.3 Der Methodenkonflikt

Die Usability-Evaluationsmethoden bieten ganz unterschied-
liche Diskussionsthemen. Die Studie Comparative Usability Evalua-
fion (CUE) wurde von Rolf Molich erstmals 1998 in die Wege gelei-
tet. Seine Studien untersuchten, ob Usability-Ergebnisse reprodu-
zierbar sind und wie sie in der Praxis durchgefUhrt werden. Er
testete mit insgesamt fOnf Studien die Qualitat von Usability-Tests,
indem er mehrere professionelle Usability-Experten aus den USA
und Europa unabhdngig voneinander dieselbe Website auf
Usability untersuchen lieB [vgl. MOLICH 2005al].

Rolf Molich, GrUnder und GeschaftsfUhrer einer Ddnischen
Usability-Consulting-Agentur, entwickelte 1990 zusammen mit Ja-
kob Nielsen die Methode der Heuristischen Evaluation. FUr seine
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erste CUE-Studie im Mdarz 1998 lieB er vier professionelle Teams ein
Windows-Kalenderprogramm (Tasktimer for Windows) testen. Zwei
Teams stammten aus den USA, ein Team aus Irland und eines aus
England. FUr die zweite Studie im Dezember 1998 beauftragte er
neun Teams die Website www.hotmail.com zu testen. Von diesen
neun Teams bestanden sieben Teams aus professionellen
Experten und zwei Teams aus Studenten. Im August 2001 fand die
dritte CUE-Studie statt. Elf ddnische Usability-Spezialisten fUhrten
ein Experten-Review der Website www.avis.com durch. FUr diese
Studie wurden keine Benutzer einbezogen. FUr die vierte CUE-
Studie im Mdarz 2003 beurteilten siebzehn professionelle Teams die
Usability der Website www.hotelpenn.com. Neun Teams
benutzten die Usability-Test-Methode und acht Teams den
Experten-Review. Die funfte und bisher letzte CUE-Studie fand im
September und Oktober 2005 statt. Daflr testeten dreizehn
professionelle Teams die Usability vom IKEA PAX Raumplaner for
Kleiderschrdnke. FUnf Teams benutzten die Usability-Test-Methode
und acht Teams den Experten-Review [vgl. MOLICH 2005al].

Die Team:s erstellten jeweils einen Usability-Bericht. Diese Berich-
te wurden von Molich und seinem Team ausgewertet und unter-
sucht. Dabei stellten sie gravierende Unterschiede zwischen den
Berichten innerhalb einer jeden Studie fest. Die Ergebnisse wiesen
vor allem in der Wahl und Verwendung der Methoden, in der
Wahl von Testaufgaben, im Abfassen von Testaufgaben und im
Inhalt und Aussehen der Testberichte groBe Unterschiede auf [vgl.
MOLICH 2005a]. Daneben fiel die Gesamtzahl der gefundenen
Usability-Probleme sehr hoch aus. Die Usability-Probleme der
dritten CUE-Studie beliefen sich auf insgesamt 340 gefundene
Probleme. Molich fasste seine Ergebnisse in einem Vortrag™® zu-

10 Molich, Rolf: FOnf Mythen Uber Usability-Testing. Vortrag. 2005-11-08, 17.00
Uhr, Konrad-Zuse-Hérsaal, Universitat Hamburg, Fachbereich Informatik.
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sammen und betrachtete dabei kritisch die fUnf verbreitetsten
Mythen Uber Usability-Testing. Nachfolgend sollen diese fiUnf
Mythen die Grundlage fur die Konfliktbetrachtung im Themenbe-
reich der Evaluationsmethoden darstellen.

3.1.1.3.1 Anzahl der Testteilnehmer

Mythos 1:
FUNf Testteilnehmer reichen aus, um 85% der Usability Probleme
eines Produktes zu finden. [Molich 2005b]

Die Anzahl der Testpersonen die notwendig sind, um einen
Usability-Test durchzufGhren, wird in der Literatur widersprichlich
angegeben. Manhartsberger und Musil (2002) raten zu mindes-
tens zwolf Testpersonen [vgl. MANHARTSBERGER/MUSIL 2002,
S.319]. Jacobsen (2005) dagegen halt drei bis fUnf Testpersonen
fOr ausreichend, um zu aussagekraftigen Ergebnissen zu kommen
[vgl. JACOBSEN 2005, S. 256]. Auch Jakob Nielsen, der in einer
empirischen Studie zwei Produkttests miteinander verglich, um
herauszufinden, wie sich das Verhdlinis zwischen der Anzahl der
Testpersonen und den entdeckten Problemen verhdalt, empfiehlt
fOnf Testpersonen. Nielsen verglich die Anzahl der Testpersonen
mit dem prozentualen Anteil der gefundenen Probleme und dem
prozentualen Anstieg, der mit einer zusatzlichen Testperson erzielt
wurde. Dabei stellte er fest, dass die Steigerung an Usability-
Problemen fur jede weitere Testperson geringer war [vgl. Abb.
2][vgl. SCHWEIBENZ/THISSEN 2003, S. 132].
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Abb. 2: Gefundene Usability-Probleme in Abhdngigkeit von der Anzahl der
Testpersonen
(Quelle: NIELSEN 2000)

Rolf Molichs (2005) CUE-Studien kamen zu anderen Ergeb-
nissen. Die Zahl der Probleme, die nur von einem Team gefunden
wurden, war hoch. Auch die Anzahl von ernsten Problemen war
sehr hoch. Er schloss daraus, dass, falls noch mehr Teams involviert
gewesen wdren, die Anzahl der Probleme noch wesentlich ge-
stiegen wdare [vgl. Abb. 3] [vgl. MOLICH 2005qa]. Da die Tests von
unterschiedlichen Teams mit unterschiedlichen Testpersonen
durchgefthrt wurde und dabei eine hohe Anzahl verschiedener
Usability-Probleme gefunden wurde, kann geschlussfolgert
werden, dass funf Benutzer nicht ausreichen, um 85 % der Usabili-
ty-Probleme zu finden.
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CUE-1 CUE-2 CUE-4
Total number of comments 141 310 340
Reported by 16-17 teams - - 0
14-15 teams - - 2
11-13 teams - - 3
8-10 teams - - 10
5-7 teams - 6 21
4 teams 1 5 17
3 teams 1 17 31
2 teams 11 50 51
Reported by single teams only 128 (91%) 232 (75%) 205 (60%)
Participating teams 4 9 17

Abb. 3 : Anzahl der gefundenen Probleme bei Molichs CUE-Studien
(Quelle: MOLICH 2005b)

Molich (2005) geht davon aus, dass die Anzahl der Test-
teilnehmer vom Zweck der Tests abhdngt. Wenn der Zweck des
Tests politisch ist, also lediglich aufzeigen soll, was ein Usability-Pro-
blem ist oder die Methodik vorgefuhrt werden soll, dann reichen
zwei bis drei Testteilnehmer aus. FUnf bis acht Testteilnehmer
empfiehlt er, wenn eine Website fUr ein Redesign getestet werden
soll. Um alle ernsten Probleme zu finden sind viele Testteilnehmer,
d. h. mehr als 50, und mehrere unabhdngige TestverlGufe ndtig
[vgl. MOLICH 2005b].

Inzwischen ist die Kontroverse in eine neue Runde gegangen.
Nielsen (2006) bleibt weiterhin bei seiner These, dass fUnf Testper-
sonen ausreichen. Am 26.06.2006 veréffentlichte er in seiner Alert-
box einen Artikel mit dem Titel: ,,Quantitative studies: How many
users to teste". Der Artikel beschaftigte sich mit der Berechnung
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und Analyse der Standard-Abweichung'', um herauszufinden, wie
viele Testpersonen bei quantitativen Studien zu empfehlen sind:

«Based on the above analysis, my recommendation, is to test 20
users in quantitative studies. [...] You can usually run a qualitative stu-
dy with 5 users, so quantitative studies are about 4 fimes as
expensivey [NIELSEN 2006].

Damit hat Nielsen seinen Standpunkt weiter gefestigt, wenn auch
nicht begrindet. Er berechnete die Anzahl der Testpersonen fur
eine quantitative Studie und relativierte zwar seine Behauptung
damit ein wenig, warnte aber gleichzeitig vor quantitativen Stu-
dien, da diese sehr teuer wdren [vgl. NIELSEN 2006]. Gleichzeitig
empfiehlt er weiterhin fUnf Testpersonen fUr eine qualitative
Studie, schrdnkt seine Aussage allerdings durch die Formulierung
usually ein.

3.1.1.3.2 Ziel eines Usability-Tests

Mythos 2:

Das Hauptziel eines Usability-Tests ist Usability-Probleme zu finden.
[MOLICH 2005b]

Soll ein Produkt daraufhin evaluiert werden, inwieweit es ver-
bessert werden kdnnte, so stellt sich die Frage danach, was
eigentlich gesucht wird. Auch Manhartsberger und Musil (2002)
stellen sich diese Frage und antworten wie folgt:

11 Die Standard-Abweichung ist ein MaB fUr die Streuung der Werte einer
Zufallsvariable um ihren Mittelwert [vgl. WIKIPEDIA 2006]. Nielsen analysierte
mit Hilfe der Normalverteilung 1520 Messungen der Benutzerleistung (Zeit pro
Aufgabe) bei 70 verschiedenen Aufgaben, um herauszufinden, wie viele
Testpersonen bei quantitativen Studien néfig sind.
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«Hauptzweck eines Usability-Tests ist nicht die Bewertung der Usability
der Site, sondern in erster Linie sollen die Usability-Probleme aufge-
deckt und Lésungsansétze gefunden werdeny [MANHARTS-
BERGER/MUSIL 2002, S. 318].

Diese Meinung ist in der Fachliteratur vorherrschend. Ziel eines
Usability-Tests ist es, Probleme aufzudecken, die den User beim
Umgang mit dem Produkt behindern. Molich (2005) sieht das
anders. Er ist der Ansicht, dass die politischen Ziele eines Usability-
Tests sehr viel wichtiger sind als das traditionelle Fehlersuchen. Po-
litische Ziele sind fUr ihn in erster Linie die Aufkldrung, von z. B.
Kollegen, darUber, dass Usability ein reales Problem ist und dass es
Methoden gibt, Usability-Probleme zu finden [vgl. MOLICH 20054].

Dies erscheint an dieser Stelle allerdings etwas unpassend, da
die politischen Ziele, die Molich fur einen Usability-Test vorsieht, z.
B. die Aufkldrung von Kollegen, fir gewdhnlich bereits vor dem
Test geschehen sein sollten. Ein Kunde der von der MaBnahme
eines Usability-Tests nicht Gberzeugt ist, wird sich schwerlich darauf
einlassen. Daher ist dieser Mythos ein wenig aus der Luft gegriffen
und nur eingeschrdankt als diskussionsbedurftig zu betrachten.
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3.1.1.3.3 Usability-Tests im speziellen Labor

Mythos 3:

Ein Usability-Test erzielt bessere Ergebnisse, wenn er in einem
Usability-Labor, d. h. in zwei bis drei speziell eingerichteten
TestrGumen, durchgefUhrt wird. [MOLICH 2005b]

Der Usability-Test im Labor mit Benutzern leitet sich aus der
psychologische Forschung ab und ist eine sehr komplexe Metho-
de. Sie qilt deshalb als teuer und aufwendig. Allerdings hat ein
Usability-Labor den Vorteil, dass die HUrde fUr das AusfGhren von
Produkttests relativ gering ist, wenn man bereits Gber solch ein La-
bor verfugt [vgl. SCHWEIBENZ/THISSEN 2003, S. 130].
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Abb. 4: Aufbau eines Usability-Labors
(Quelle: MOLICH 2005b)

Molich (2005) argumentiert, dass es keinerlei Daten gibt, die
belegen, dass ein Usability-Labor bessere Resultate erzielt als eine

33



passende Videoaufstellung in zwei normalen KonferenzrGumen.
Daneben ist es kostspielig, ein Usability-Labor einzurichten oder zu
mieten.

Einen weiteren kritischen Aspekt zeigen Schweibenz und Thissen
(2003) auf. Der Produkttest findet im Labor und somit in einer
kUnstlichen Umgebung statt, in der sich die Testpersonen anders
verhalten als in einer realen Situation. Um diesen Laboreffekt zu
erzielen, reicht bereits die Anwesenheit eines oder mehrerer
Beobachter aus. Durch die technische Ausstattung des Labors mit
Videokameras, verspiegelten Beobachtungsfenstern etc., wird
der Effekt vermutlich noch verstérkt. Ob und in welchem MaBe
die Testverldufe und die Testergebnisse dadurch beeinflusst wer-
den, muss noch erforscht werden [vgl. SCHWEIBENZ/THISSEN 2003,
S. 158].

3.1.1.3.4 Usability-Test versus Experten-Review

Mythos 4:
Usability-Tests sind besser als Experten Reviews [MOLICH 2005b]

Die Frage, ob benutzerorientierte oder expertenorientierte Un-
tersuchungsmethoden effektiver sind, wurde in verschiedenen
Studien untersucht. Dumas & Redisch (1994) kommen zu dem
Schluss, dass Produkttests mit Benutzern mehr Usability-Probleme
aufdecken und mehr einzigartige Probleme identifizieren als
andere Evaluationsmethoden. Legt man die Kosten pro ge-
fundenes Problem zu Grunde, sind diese Tests auBerdem wirt-
schaftlicher, obwohl sie mehr Zeit in Anspruch nehmen. Produkt-
tests im Labor besitzen eine hohe Uberzeugungskraft, weil sie tat-
s@chliche Nutzer im Umgang mit dem Produkt zeigen [vgl.
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DUMAS/REDISH 1994, zit. nach SCHWEIBENZ/THISSEN 2003, S. 78ff].

Molich argumentiert mit den Ergebnissen seiner CUE-Studien.
Die Auswertung der Studien ergab, dass durchschnittlich eine
gleich hohe Anzahl an SchiUsselproblemen gefunden wurden, un-
abhdngig ob eine expertenorientierte oder benutzerorientierte
Methode verwendet wurde [vgl. Abb. 4].
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Abb. 4: Gefundene Usability-Probleme der CUE-4-Studie, unterteilt nach
Experten-Evaluation und Usability-Test
(Quelle: MOLICH 2005b)

Harms und Schweibenz (2000) empfehlen fUr den Test von
Websites eine Kombination der expertenorientierten Evaluations-
methode Heuristische Evaluation und des Usability-Tests im Labor
mit lautem Denken. Sie betonen aber gleichzeitig, dass auf
Usability-Testing nicht verzichtet werden sollte und zumindest in
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der einfachen Variante, dem Discount Usability Testing [vgl. Kap.
3.1.4], zur Anwendung kommen sollte. [vgl. HARMS/SCHWEIBENZ
2000, S. 64]. Die Kombination der beiden Testarten wird auch von
Nielsen und Kantner & Rosenbaum empfohlen [vgl.
Schweibenz/Thissen 2003, S. 80].

Am Beispiel einer Fallstudie wurden im Rahmen der Diplom-
arbeit von Karen Lindemann (2004) die Ergebnisse eines Usability-
Tests und einer heuristischen Evaluation miteinander verglichen.
Ziel der Studie war es, zu untersuchen, ob die DurchfUhrung einer
Heuristischen Evaluation den Usability-Test ersetzen kann. Die
Ergebnisse der Experten wiesen sehr groBe Unterschiede in der
Anzahl der gefundenen Probleme auf. Zudem war die Uber-
schneidungsrate der gefundenen Probleme sehr gering. Im
Ergebnis konnte festgestellt werden, dass die Heuristische Evalua-
tion einen Usability-Test nicht ersetzen kann. Lindemann empfiehlt
am Ende ebenfalls eine zweistufige PrGfung, um von den Vortei-
len beider Methoden profitieren zu kénnen. Wenn aufgrund fi-
nanzieller oder zeitlicher Mittel eine Kombination beider Metho-
den nicht mdglich sein sollte, empfiehlt sie, die Auswahl der Me-
thode von der jeweiligen Situation und Zielsetzung abhdngig zu
machen [vgl. LINDEMANN 2004].
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3.1.1.3.5 Usability-Problemlésungen

Mythos 5:
Wenn man erst die Usability-Probleme gefunden hat, ist es for
einen Experten einfach, L&sungen aufzuzeigen. [MOLICH 2005b]

Molichs CUE-Studien vier und fUnf haben gezeigt, dass es oft
schwierig ist, Usability-Probleme ordentlich zu korrigieren. Einige
Teams haben keine oder unklare Ldsungsvorschldge geliefert.
Andere Teams schlugen Verbesserungen vor, die das System
noch verkomplizierten oder neue ernste Probleme schufen. Nach
dem Usability-Test wird in der Regel ein Ergebnisbericht erstellt,
der allerdings zunehmend durch Ergebnis-Workshops oder
Ergebnisprdsentationen abgeldst wird, da diese lebendiger sind
und von den Evaluatoren vorgetragen werden, die die Tests
durchgefGhrt haben und dadurch authentisch von ihren
Erfahrungen berichten kdnnen [vgl. BURMESTER 2003, S. 118].
Doch wie im einzelnen die Losungen aufzuzeigen sind, wird kaum
diskutiert.

Auch Jacobsen (2005) argumentiert, dass die Fehler zu finden
den einfachen Teil darstellt. Schwieriger sei es, die Fehler zu be-
heben. Die Losungen fur manche Probleme liegen auf der Hand,
bei anderen muss Idnger gesucht werden. Doch auch Jacobsen
gibt keine Ratschldge, wie Verbesserungsvorschldge erarbeitet
werden sollten [vgl. JACOBSEN 2005, S. 261]. Vogt, Heuer und
Heinsen (2003) betonen, wie wichtig die Empfehlungen zur Behe-
bung der Usability-Probleme sind und geben Tipps fUr eine an-
sprechende Aufbereitung der Empfehlungen. Zum einen raten sie
zur Ubersichtlichkeit, also klare Gliederung des Textes, und zum
anderen zur Lebendigkeit, um Farbe in die Berichte zu bringen. Zi-
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tate aus dem Umgang mit den Nutzern oder Video-Sequenzen
sollen besonders ansprechend und auflockernd wirken [vgl.
HEINSEN/VOGT 2003, S. 222]. Diese Tipps sind leider sehr allgemein
gehalten. Genaue Ratschldge, wie Empfehlungen erarbeitet
werden kdénnten, z. B. in Zusammenarbeit mit Programmierern und
Designern, lassen sich in der einschldgigen Literatur kaum finden.
Hassenzahl und Seewald (2004) machen auf dieses Problem auf-
merksam. Sie plddieren dafur, dass fur das Auffinden von Usabili-
ty-Problemen und das Erstellen von Verbesserungsvorschldgen
unterschiedliche Kompetenzen bendtigt werden [vgl. HASSEN-
ZAHL/SEEWALD 2004].

3.1.1.4 Fazit

Zusammenfassend zeigen Molichs CUE-Studien, dass hohe
Qualitat in Usability-Beurteilungen keine Selbstverstandlichkeit ist.

Die Diskussionen und kritischen Auseinandersetzungen mit den
Evaluationsmethoden bedeuten allerdings nicht, dass diese nicht
nUtzlich sind. Wichtig wird es sein, die Methodiken wissenschaftlich
ZU belegen und so zu gestalten, zu beschreiben und weiterzuver-
mitteln, dass sie korrekt angewendet werden kdnnen [vgl.
BURMESTER 2003, S. 118 ff]. Davon profitieren Usability-Dienstleister
und ihre Kunden gleichermaBen. Aber woran erkennt ein Kunde,
der sein Produkt bzw. seine Website auf Usability testen lassen
modchte, welchem Anbieter er vertrauen kanng Mit den Konflikten
der fachlichen Qualifikation und der Zertifizierungsproblematik
beschdaftigt sich das nachfolgende Kapitel.
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3.1.2 Fachliche Qualifikation und Zertifizierung

Wie kann sichergestellt werden, dass ein Produkt tatsdchlich
benutzerfreundlich wirde Begriffe wie Usability und Barrierefreiheit
tauchen als Schlagworte im Angebot vieler Firmen im [T-Bereich
auf, ohne dass der sachliche Hintergrund bekannt gemacht wird
[val. HARLOFF 2005, S. 46]. Aus diesem Grund gibt es in der Fach-
welt Diskussionen dahingehend, ob Unternehmen, die Usability-
Dienstleistungen anbieten, eine Zertifizierung bendtigen und
welche Qualifikationen einen Usability-Experten eigentlich aus-
machen. Das folgende Kapitel stellt Normen und Zertifizierungs-
versuche vor und diskutiert gleichzeitig kontroverse Ansichten.

3.1.2.1 Normen und Verordnungen

Seit einigen Jahren gibt es Normen und Verordnungen die sich
mit dem Thema Usability bzw. Benutzerfreundlichkeit befassen.
Die deutsche Bildschirmarbeitsverordnung (BildscharbV), die 1996
aufgrund der bereits 1990 erlassenen EU-Bildschirmrichtlinie verab-
schiedet wurde, enthdlt unter anderem Forderungen zum Zu-
sammenwirken Mensch — Arbeitsmittel und verankert das Recht
am Arbeitsplatz auf Benutzerfreundlichkeit und ergonomische
Software [vgl. HARTWIG 2005, S. é4]. DarUber hinaus gibt es eine
Reihe von Normen, die sich mit Usability befassen.

Die Normen sind allgemein gehalten, um Uber einen ladngeren
Zeitraum und unabhdngig von technischen Neuerungen aktuell
zu bleiben [vgl. JACOBSEN 2004]. Einen Uberblick Uber die ver-
breitetsten Normen ist in Tabelle 1 dargestellt. Als wichtigste Norm
im Zusammenhang mit Benutzerfreundlichkeit fUr Websites hat
sich die internationale Norm ISO 9241 (DIN EN ISO 9241) etabliert,
die Ergonomische Anforderungen fur die Burotatigkeiten mit Bild-

39



schirmgerdten beschreibt. Sie besteht aus 17 Teilen, davon
befassen sich acht Teile mit der Software-Ergonomie [vgl.
HARTWIG 2005, S. 64]. Diese Norm wurde auch in die Bildschirm-
arbeitsverordnung integriert.

Ferner wurden eine Anzahl von herstellerbezogenen Richtlinien
und Empfehlungen fir die Erstellung von Software mit grafischen
Benutzungsoberfldchen entwickelt, wie z. B. die Windows User Ex-
perience Guidelines von Microsoft oder die Java Look and Feel
Design Guidelines von Sun Microsystems [vgl. MACHETE/BUR-
MESTER 2003, S. 24]. Daneben existieren Richtlinien fUr die
Gestaltung von interaktiven Hausgerdten, die so genannten
FACE-Richtlinien [vgl. MACHETE/BURMESTER 2003, S. 24]
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Norm Bezeichnung Stand Inhalt
ISO/IEC 9126 Software-Engineering- | 2001 Bisher 1 Teil:
Qualitét von Software- Qualitétsmodell
Produkten
DIN EN ISO Ergonomische 1998-2002 |17 Teile
9241 Anforderungen fur Teile 1-9:
BUrotatigkeiten mit Hardwareergono-
Bildschirmgeraten mische Richtlinien
Teile 10-17:
Softwareergonomische
Richtlinien
DIN EN ISO Benutzerorientierte 199 Keine weitere
13407 Gestaltung interaktiver Unterteilung
Systeme (Originaltitel:
Human-centred Design
Processes for
InteractiveSystem:s)
ISO / IEC 14598 |Software-Engineering- | 1998-2001 |6 Teile:
Bewertung von -Allgemeiner Uberblick
Softwareprodukten -Planung und Manage-
ment
-Bewertungsprozess fur
Entwickler
-Prozess fUr Erwerber
-Anwendungsrichtlinie
fUr Begutachter
-Dokumentation der
Bewertungsmodule
ISO 14915 Software-Ergonomie fUr |2001-2002 | 3 Teile
Multimedia- -Gestaltungsgrund-
Benutzungsschnitt- s@tze und Rahmenbe-
stellen dingungen

-Multimedia-Steuerung
und Navigation und
Steuerung

-Auswahl und Kombi-
nation von Medien

Tabelle 1: NormenUbersicht nach Machete/Burmester
(Quelle: MACHETE/BURMESTER 2003, S. 23)
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Zwar sind die Normen, wie bereits erwdhnt, allgemein gestaltet,
um Uber einen langen Zeitraum aktuell zu bleiben, dennoch
schreitet die technische Entwicklung derart rasant voran, dass
speziell die Bedingungen aus den Teilen 13 bis 17 der ISO Norm
9241

«...In der Zeitrechnung des Internets schon fast ,historisch” zu nennen
sind» [HARTWIG 2005, S. 64].

Zur Zeit werden neue Normen vom Deutschen Institut fUur Normung
vorbereitet, die sich mit der Gestaltung von Benutzerschnittstellen
im World Wide Web beschdaftigen (DIN EN ISO 9241-151) [vgl.
DEUTSCHES INSTITUT FUR NORMUNG 2004]. Allerdings werden sie
zundchst nur als Norm-Entwurf erhdltlich sein. Normen werden ca.
fOnf bis zehn Jahre lang entwickelt und durch Gremien, Sektor-
komitees und Arbeitsgruppen verhandelt und bearbeitet. Daher
kénnen sie mit den Entwicklungen im Bereich der User-Interfaces
kaum Schritt halten. Sie dienen somit eher als gemeinsame
Grundlage fUr die Entwicklung von Rahmenforderungen, die
dann im Einzelfall konkretisiert werden mussen [vgl. HARTWIG
2005, S. 695].

Zusatzliche Kritik kommt von den Usability-Experten. Unter innen
ist  haufig die Meinung verbreitet, dass Normung dem
gestalterischen Fortschritt schade oder die falschen Dinge
standardisiere und damit nicht zielfGhrend sei [vgl. HEINSEN/VOGT
2003, S. 80]. AuBerdem geben die Normen nur Anhaltspunkte;
praktische Tipps zur Umsetzung oder Checklisten sind nicht vor-
handen. Dennoch sind Normen und Richtlinien eine
Orientierungshilfe fur die Konzeption benutzerfreundlicher Produk-
te. Sie versuchen eine Struktur fUr die Erstellung und Beurteilung
benutzerfreundlicher Anwendungen zu schaffen, die einen
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lohnenden Beitrag fur die professionelle Usability-Arbeit leisten
kénnen [vgl. HEINSEN/VOGT 2003, S. 80].

3.1.2.3 Akkreditierung von Pruflaboren

Um die Qualitdt von Produkten und die Einhaltung der im
vorangegangenen Kapitel erlduterten Normen und Richtlinien zu
gewdhrleisten, gibt es in Deutschland die Moglichkeit, einen un-
abhdngigen Prifer zu beauftragen. Die Deutfsche Ak-
kreditierungsstelle Technik e. V. (DATech) ist zur Zeit die Einzige im
Deutschen Akkreditierungs-Rat'? vertretene Akkreditierungsstelle,
die ein Prufhandbuch und ein Zertifizierungsschema zur ISO 13407
und zu zentralen Teilen der ISO 9241 verdffentlicht hat. DATech
proft nicht selbst, sondern konftrolliert, inwieweit PrUflabore not-
wendige technische, organisatorische und personelle Voraus-
setzungen erflllen [vgl. HARLOFF 2005, S. 46]. Wenn das Pruflabor
die Fachkunde seiner Mitarbeiter nachweisen kann und sein Pruf-
vorgehen und die damit zusammenhdngende Organisation und
Arbeitsweise nach den Standards der DATech und den An-
forderungen der DIN gestaltet, erfolgt eine Akkreditierung [vgl.
HEINSEN/VOGT 2003, S. 88].

Die Akkreditierung von PrUflaboren ist allerdings nicht durch ein
Gesetz vorgeschrieben, d. h., es gibt keine staatliche Stelle, die
die PrGfungen anerkennt oder autorisiert. Daher sind Pr0fung und
Lertifizierung eine freiwillige Angelegenheit [vgl. HEINSEN/ VOGT
2003, S. 88].

12 Der deutsche Akkreditierungs-Rat ist in Deutschland die Dachorganisation
der Akkreditierungsstellen, dessen Ziel die Schaffung eines transparenten,
einheitflichen und intfernational anerkannten Akkreditierungssystem in
Deutschland ist. URL: <www.akkreditierungsrat.de>.
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Neben den Priflaboren werden auch so genannte Zertifizierungs-
stellen von DATech akkreditiert. Diese unabhdngig von den
PrUflaboren arbeitenden Zertifizierungsstellen prifen die Berichte
der PrUfstelle und vergeben bei positivem Resultat ein Zertifikat.
Dieses Zertifikat ist je nach Arbeitsweise zeitlich begrenzt gultig
oder an einen bestimmten Versionsstand einer Software ge-
bunden [vgl. HEINSEN/VOGT 2003, S. 88]. Laut der Akkreditierungs-
liste der DATech sind momentan bundesweit funf Pruflabore for
die PrUfung von Gebrauchstauglichkeit akkreditiert (Stand
07.08.2006) [vgl. DATECH E. V. 2006].

3.1.2.2 Zertifizierung von Usability

Im Hinblick auf Usability kbnnen Produkte aber auch Evalua-
tions- oder Herstellungsprozesse zertifiziert werden. Allerdings wird
die Vergabe von PrUfsiegeln und Zertifikaten fOr Produkte von der
Fachwelt kritisch betrachtet. Da die Normen nicht zum gesetzlich
geregelten Bereich gehdren, kdnnen Akkreditierungsstellen zur
Akkreditierung von PrUfstellen zur Gebrauchstauglichkeit in Deut-
schland auch unabhdngig vom Deutschen Akkreditierungs-Rat
arbeiten. Dies wiederum fUhrt dazu, dass Firmen, die nicht kon-
trolliert werden, Zertifikate und PrUfsiegel zur Gebrauchstauglich-
keit erteilen, ohne den Inhalt und den Vorgang der Prifung offen
zulegen [vgl. HARLOFF 2005, S. 46].

Anfang 2005 verodffentlichte das German Chapter der Usability
Professionals” Association e. V. (GC UPA )" eine Pressemeldung,
um vor PrUfsiegeln zu warnen. Der Verband forderte in dieser
Pressemeldung fUr Usability-Zertifikate die Offenlegung des Ak-
kreditierungsverfahrens und die Nennung der zugehorigen Auto-
ren. Daneben forderte das GC UPA, dass sich entsprechende Ak-

13 Der Berufsverband der deutschen Usability Professionals.
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kreditierungsverfahren zusatzlich dem wissenschaftlichen Diskurs,
z. B. durch Verdffentlichungen und Fachbeitrdge in relevanten
Medien und Konferenzen unterziehen, um die Qualitat eines PrUf-
siegels zu gewdbhrleisten [vgl. GC UPA 20054a].

Unter Usability-Experten gibt es momentan weitgehende Einig-
keit darUber, dass eine Produktzertifizierung nicht machbar sei.
Grund dafur ist, dass es keine ausreichend verlasslichen Verfahren
dafur gibt [vgl. HARLOFF 2004, S. 5]. Zudem lasst das Prufverfahren
keine ganzeinheitliche Sicht auf die Qualitédt zu. Noch weichere
Faktoren als Usability, wie SpaB, Unterhaltung und andere Fakto-
ren werden nicht berUcksichtigt [vgl. HARTWIG 2005, S. 66ff].

3.1.2.4 Zertifizierung von Usability-Experten

Auch die Zertifizierung von Usability-Experten wird seit lGngerer
Zeit in Fachkreisen diskutiert. Vor allem die Usability-Professionals
selbst lehnen eine Zertifizierung inrer Qualifikationen ab. Eine Um-
frage der Usability Professionals” Association (UPA) (2002) zeigte,
dass 77 % der Berufseinsteiger eine Zertifizierung befUrworten
wurden. Von den erfahrenen Experten wirden allerdings nur 37 %
eine Zertifizierung befUrworten [vgl. Bevan 2003, S. 1] Die Umfrage
ergab weiter, dass die verbreitetste Befurchtung die ist, dass die
Akkreditierung eine Barriere fUr den Einstieg in den Beruf darstellen
wurde und damit Menschen ausschlieBt, die seit Jahren in diesem
Bereich arbeiten [vgl. BEVAN 2003, S. 4]. Auch Tom Stewart (2002),
GeschaftsfUhrer von System Concepts (United Kindom), spricht
sich gegen eine Zertifizierung aus:
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«l find myself deeply skeptical of the value, on its own, of certifi-
cation. [...] The one aspect of this cerfification hunt that reassures me
is that there seems to be growing recognition that ISO standard
13407, human-centered design processes for interactive systems,
could provide a useful input. [...] Nonetheless, we will need be
vigilant to avoid the trap of confusing competence with paperwork
when it comes to certification» [STEWARD 2002, S. 20].

Die UPA beschdftigt sich intensiv mit diesem Problem. Eine
Arbeitsgruppe zum Thema Zertifizierung untersuchte bereits in
einer Machbarkeitsstudie, ob Zertifizierung von Professionals umzu-
setzen ist. Dazu wurde die bereits angesprochene Umfrage unter
Mitgliedern der UPA und anderen Experten durchgefGhrt, um zu
untersuchen, ob Zertifizierung unterstutzt wird. In Abbildung 6 sind
die Antworten auf die Frage, ob eine Zertifizierung unterstitzt
wird, in einem Diagramm dargestellt. Demnach geben weniger
als die Hdlfte der Befragten an, eine Zertifizierung nutzen zu
wollen [vgl. NOWICKI/QUESENBERY 2002].

R 5 O Extremely
30% Likely
259, B Somewhat
Likely
S ONeutral/iDon't
15% Know
10% OSomewhat
Unlikely
G HmExtremely
0% Unlikely

Abb. 6: Usability-Experten zur Frage der Zertifizierung
(Quelle: NOWICKI/QUESENBERY 2002)
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Als GrUnde fUr die Ablehnung einer Zertifizierung wurde unter
anderem angegeben, dass eine Zertifizierung ein Hindernis zur
Ausubung des Berufes des Usability-Experten darstellt; dass Ex-
perten, die bereits seit Jahren in diesem Bereich arbeiten, ausge-
grenzt wlrden; dass ein Graben zwischen denen die eine Zertifi-
zierung besitzen und denen die keine besitzen, entstehen wirde
und dass Innovationen eingeschrankt wirden [vgl. BEVAN 2003].

Inzwischen wurden an Universitdten in den USA und in GroB3-
britannien Studiengdnge, wie z. B. Human Computer Interaction
eingefUhrt. Zusatzlich bieten Firmen und Organisationen Zertifikate
als, beispielsweise, Usability Analyst an. AuBerdem wird bei der
UPA Uber ein mdglicherweise international anerkanntes Zertifizier-
schema diskutiert [vgl. HARLOFF 2005, S. 45]. In Deutschland gab
es bisher noch keine Ausbildungsmoglichkeiten. Ab November
2006 bietet das arfop Institut der Humbold Universitat Berlin eine
entsprechende Ausbildung an [vgl. auch Kapitel 4.4.2].

Usability-Professionals, die bereits langjahrige Berufserfahrungen
ausweisen kdnnen, sollten eine Zertifizierung eher unterstitzen, als
sich dagegen auszusprechen. Eine Zertifizierung kdnnte den Be-
rufsstand weiter festigen und Voraussetzungen und Grundlagen
schaffen, wie das Profil eines Usability-Professionals auszusehen
hat. Daneben wirden unseridse Anbieter und selbst ernannte Ex-
perten keine Chance haben, die Branche in Verruf zu bringen.
Diese Vorteile sollten nicht ungenutzt bleiben.
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3.1.3 Betriebswirtschaftlicher Aspekt

Dem Faktor Usability wird, betriebswirtschaftlich gesehen, eine
hohe Bedeutung zugemessen. Auf der einen Seite erhdhen be-
nutzerfreundliche Produkte die Akzeptanz der Nutfzer und damit
auch letztendlich den Umsatz. Usability fUhrt nicht nur zu einer ge-
steigerten Zufriedenheit des Nutzers, sondern auch zu mehreren
6konomischen Vorteilen fur den Hersteller. Dazu z&hlen z. B. die
Verringerung von TrainingsmaBnahmen, da intensive Schulungen
fOr schwer erlernbare Systeme wegfallen. AuBerdem ergeben sich
eine erhdhte Produktivitdt, weniger Fehler und somit Zeit- und Ko-
stenersparnis, weniger Aufwand fir Support, bessere Verkaufs-
zahlen und héhere Marktdurchdringung [vgl. HASSENZAHL 2005, S.
26]. Auf der anderen Seite hat Usability immer noch den Ruf
teurer zu sein, als der tatsGchliche wirtschaftliche Nutzen, der aus
einer verbesserten Usability entsteht [vgl. MACHETE/BURMESTER
2003, S. 19]. Deshalb ist es eine schwierige Angelegenheit, einen
potentiellen Kunden oder das Management davon zu Uberzeu-
gen, dass Usability eine lohnende Investition ist, denn der Nutzen
von Usability-MaBnahmen ist schwerer messbar als die Kosten,
weil die Kosten beim Anbieter liegen, wdhrend der Nutzen
zundchst allein dem Benutzer bzw. dem Kunden zugute kommt
[vgl. SCHWEIBENZ/ THISSEN 2003, S. 54].

Kritische Diskussionen unter Usability-Experten bezUglich des be-
triebswirtschaftlichen Aspekts von Usability ergeben sich weniger.
Skeptisch stehen dagegen die Manager, Projektleiter und andere
Entscheider Usability-MaBnahmen gegenuber. Hier gilt es for
Usability-Experten nicht nur Aufkl@rungsarbeit zu leisten, sondern
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auch der Kosten-Nutzen-Rechnung im Vorfeld von Usability-Pro-
jekten gréBere Bedeutung zukommen zu lassen als bisher. Das
Aufzeigen eines guten Kosten-Nutzen-Verhdltnisses von Usability
ist sowohl bei firmeninternen Usability-MaBnahmen als auch bei
externem Consulting ein  wichtiges Verkaufsargument [vgl.
HEINSEN/VOGT 2003, S. 24ff]. Eine gute Ausbildung kdnnte gege-
benenfalls dazu beitragen, dass Usability-Professionals auch im
dkonomischen Sinne von Usability Uberzeugen kdnnen.

3.1.4 Discount Usability Methods

Um den im vorangegangenen Kapitel beschriebenen Kosten-
faktor so gering wie mdglich zu halten, wurden Ende der 80er und
Anfang der 90er Jahre die so genannten Discount Usability Me-
thods eingesetzt. Die wissenschaftlich ausgefeilten, theoretisch
fundierten aber zeitaufwendigen und teuren Verfahren wurden in
vereinfachte und leicht anzuwendende Verfahren, wie einfaches
lautes Denken, Benutzer- und Aufgabenbeobachtungen und
heuristische Evaluation, umgesetzt. 1998 stellte eine Untersuchung
von Gray und Saltzmann erhebliche wissenschaftliche und me-
thodische Mdngel in den Studien fest, die die Wirksamkeit und
GUte der Discount Usability Methods belegen sollten. Unter
anderem wurden nicht vergleichbare Untersuchungsbe-
dingungen in den Studien und Fehler in der Anwendung statis-
tischer Analyseverfahren aufgedeckt. Seitdem werden diese Me-
thoden kritisch betrachtet und diskutiert [vgl. Gray/Saltzmann
1998, zit. nach BURMESTER 2003, S. 115].

Jakob Nielsen empfiehlt, besser mit den einfachen Methoden
ZuU arbeiten als mit gar keinen. Da es bei der Usability-Evaluation
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vorrangig darum geht, Usability-Probleme und Mangel zu er-
kennen, kdnnen die Discount Usability Methods durchaus einge-
setzt werden. Besonders fUr das Internet seien diese Methoden
geeignet, da der massenhafte Bedarf an Usability-Evaluationen
fOr Websites mit den traditionellen Methoden nicht zu befriedigen
sei [vgl. NIELSEN 1994, zit. nach SCHWEIBENZ/THISSEN 2003, S 81].
Andere Experten, wie z. B. Jeff Sauro' raten eher zur Vorsicht was
die Discount Usability Methods anbelangt. Er argumentiert, dass
die Discount Methods zu viele wichtige Probleme nicht erkennen
und zu viele triviale Probleme erkennen. Daneben rdt er von
Checklisten und Heuristiken ab und empfiehlt die konsequente
Einbeziehung der Nutzer.

«If you really want to make usability improvements, you have to put
the user back into usability testing. You will need time, but not
necessarily a huge budget» [Sauro 2004, S. 32].

Die Kritiken an den Discount Usability Methods sind berechtigt.
Doch in der Praxis geht es nicht darum wissenschaftliche Metho-
den einzusetzen, sondern darum, Usability-Probleme zu identifi-
zieren. Das kann mit den Discount Usability Methods durchaus er-
reicht werden, denn trotz inrer Schwdchen geben sie verlassliche
Informationen [vgl. SCHWEIBENZ/THISSEN 2003, S. 81]. Die
Diskussionen um die Discount Usability Methods ist IGngst nicht
beigelegt. Allerdings scheinen sie sich trotzdem in der Praxis
durchzusetzen. Das liegt hauptséchlich in ihrer einfachen
Anwendbarkeit und an den geringeren Kosten [vgl. SCHWEIBENZ/
THISSEN 2003, S. 82].

14 Jeff Sauro, Human Factors Engineer bei Intuit, Denver, USA.
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3.2 Fazt

Die hier aufgefUhrten kritischen Diskussionen sind ausgewdnhlt
und vereinen langst nicht alle kontroversen Punkte im Usability-Be-
reich. Die Literatur zum Thema ist schier unerschdpflich. Haufig
wird jedoch die praktische Usability-Arbeit auBer acht gelassen.
Die Kritiken beziehen sich auf wissenschaftliche Methoden,
weniger auf die praktische Arbeit, beispielsweise in einem Soft-
wareunternehmen [vgl. WIXON 2003, S. 31].

Grundsatzlich zeigt die Vielfalt der Kontroversen, dass Usability
noch wenig erforscht ist. AuBerdem scheint dieses relativ junge
und vor allem wirtschaftlich interessante Gebiet viele Menschen
anzuziehen. Gerade deshalb besteht dringend Bedarf, Klarheit zu
schaffen. Schon deshalb, um den Menschen, die in diesem Be-
reich arbeiten, eine einheitliche und konkrete Weiter- bzw. Ausbil-
dung zu ermdglichen. Wichtig erscheint vor allem die Frage der
Lertifizierung, da sich bisher jeder, der schon einmal das Wort
Usability gehort hat, als Experte ausgeben kann. Wichtig wird es
ebenfalls sein, Klarheit dartber zu schaffen, inwieweit Usability-
Testergebnisse reproduzierbar sind und somit valide Daten liefern,
ob und in welchem MaBe ein Produkt benutzerfreundlich gestal-
tet ist.
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4, Der Usability-Markt im deutschsprachigen
Raum

Wdhrend in Theorie und Wissenschaft noch diskutiert wird, hat
die Usability die Wirtschaft erobert und befindet sich auf dem bes-
ten Weg zu einem konstanten Dienstleistungsangebot fUr viele
Unternehmen im Internet zu avancieren. GroBe Portale geraten
unter Druck, wenn die Konkurrenz ihr Angebot benutzerfreundlich
und barrierefrei umgestaltet hat und suchen hdnderingend nach
professionellen Usability-Experten. Immer mehr Web-Designer be-
ziehen Usability in ihr Portfolio mit ein. Die Nachfrage wdachst. Und
der Markt auch. Das nachfolgende Kapitel soll Anbieter von
Usability-Dienstleistungen im deutschsprachigen Raum vorstellen
und deren Angebote analysieren.

4.1  Anbieter von Usability-Dienstleistungen

Anbieter von zundchst Software-Ergonomie-Dienstleistungen
und spdater Usability-Dienstleistungen existieren im deutsch-
sprachigen Raum seit den 1990er Jahren. Die Dienstleistungen zur
Usability werden zumeist im Zusammenhang mit anderen Leis-
tungen, wie Software-Erstellung angeboten. Vielfach werden
Usability-Leistungen in den letzten Jahren im Marktsegment der
Website-Evaluation und Barrierefreiheit von Websites angeboten.
Grund dafur ist die wachsende Bedeutung und das Verstandnis
von Gebrauchstauglichkeit im Multimedia-Bereich. Daneben ent-
stand durch die Gesetzgebung zur Barrierefreiheit ein neuer Markt
[vgl. HARLOFF 2005, S. 45].
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Hassenzahl unterscheidet Anbieter von Usability-Dienstleis-
tungen nach ihren Selbstverstdndnissen, die sich in ihren Angebo-
ten widerspiegeln. Demnach gibt es Anbieter, die sich als De-
signer mit einer erweiterten Kompetenz im Bereich Usability ver-
stehen. Sie nutzen eher den Begriff des User Interface Designs als
ihr Angebot als Usability Engineering zu bezeichnen. Andere Un-
ternehmen verstehen sich als Bewerter. Sie bieten Evaluations-
dienstleistungen an, wie Usability-Tests, Befragungen und Blickbe-
wegungsanalysen. Gestaltungskompetenz ist bei ihnen weniger
vorhanden und eher zweitrangig. Wieder andere Unternehmen
verstehen sich als Mediatoren bzw. als Vermittler. Sie vermitteln
zwischen den Interessengruppen, die am Entwicklungsprozess be-
teiligt sind, wobei sie hauptsdchlich Konflikte l6sen und den
reibungslosen Produktentwicklungsprozess sicherstellen. Anbieter,
die organisationssperzifische Strategien zur Verbesserung der Reife
einer Organisation im Hinblick auf Usability erarbeiten, verstehen
sich noch weiterfGhrend als Organisationsentwickler [vgl. HASSEN-
ZAHL 2005, S. 30ff].

4.1.1 Usability-Unternehmen im deutschsprachigen
Raum

Ein Branchenverzeichnis fur Usability-Unternehmen existiert im
deutschsprachigen Raum nicht. Usability-Firmen zdhlen in solchen
Verzeichnissen zu den IT- oder Multimedia-Dienstleistern. Die Stich-
worteingabe mit dem Suchwort Usability ohne Einschrdnkung
durch eine Ortsauswahl im Online-Verzeichnis der Gelben Seiten
ergab drei Treffer, wobei alle drei Firmen Usability lediglich un-
tergeordnet in inrem Portfolio ausweisen.'> Auch das Online-Bran-

15 Die Eingabe erfolgte durch die Autorin am 28. Juli 2006, - URL: <http://
www.gelbeseiten.de/yp/quick.yp>.
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chenverzeichnis ergab nur drei Treffer bundesweit.'® Bei diesen
drei Treffern handelte es sich nicht um die gleichen Treffer wie bei
der Recherche in den Gelben Seiten. Die angezeigten Unter-
nehmen sind tatséchlich reine Usability-Dienstleister. Zwei weitere
Recherchen in den Online-Branchenbuchern Go Yellow und Yel-
lowmap ergaben fUr Deutschland dhnliche Ergebnisse.!”

Ganz anders verhdlt es sich in den deutschen Nachbarstaaten
Schweiz und Osterreich. Die Abfrage im Online-Branchenbuch
der Schweiz ergab 26 Unternehmen, die Usability-Dienstleistungen
anbieten.' Auffallig war hier die hohe Anzahl von Unternehmen,
die ausschlieBlich Dienstleistungen zur Usability anbieten. Insge-
samt acht Schweizer Unternehmen bieten umfangreiche Usabili-
ty-Tests und Lésungen fUr Usability-Probleme an. Interessant bei
den restlichen 18 Anbietern ist die Einbindung der Dienstleistung
Usability in die unterschiedlichsten Unternehmensprofile. Nicht nur
Webdesign-Unternehmen, sondern auch Werbe- und Marketing-
agenturen' sowie mehrere Firmen deren Portfolio von IT-Support
Uber Projektmanagement und Organisation bis hin zu Compu-
terkursen reicht®, offerieren zusatzlich Usability-Dienstleistungen.

Noch deutlicher setzt sich das Branchenbuch Osterreichs ab.
Die Eingabe des Stichworts Usability in das Online-Branchenbuch

16 Die Eingabe erfolgte durch die Autorin am 28. Juli 2006, URL: - <http://
branchenauskunft.klicktel.de>.

17 Die Eingaben erfolgten durch die Autorin am 28. Juli 2006 im Branchenbuch
yellowmap, - URL: <http://www.yellowmap.de/YM/Home/HomeDefault.
aspx> sowie im Branchenbuch goyellow, - URL: <http://www.goyellow
de/#>.

18 Die Eingabe erfolgte durch die Autorin am 28. Juli 2006 im Online-Branchen-
buch der Schweiz, URL:<http://www.branchenbuch.ch/>.

19 z. B. Die Firma PROKOM, URL:<http://www.prokom.ch/>.

20 z. B. Die Firma n-Able, URL:<http://www.n-able.ch/> oder die Firma new
visibility, URL: <http://www.new-visibility.ch/>

54


http://www.n-able.ch/
http://www.yellowmap.de/YM/Home/HomeDefault.aspx
http://www.yellowmap.de/YM/Home/HomeDefault.aspx
http://www.yellowmap.de/YM/Home/

Osterreichs ergab insgesamt 48 Treffer.?’ Allerdings ergab eine in-
tensive Recherche, dass lediglich ein Eintrag reine Usability-Dienst-
leistungen anbietet. Alle anderen Anbieter hatten die Dienstleis-
tung in ihr Portfolio integriert.

Da die deutschen BranchenbuUcher beim Faktor Usability wenig
Anbieter ausweisen, kbnnte angenommen werden, dass Usability-
Dienstleistungen in Deutschland nicht so hdufig angeboten
werden, wie in der Schweiz oder in Osterreich. Doch dem ist nicht
so. Die Abfrage in der Suchmaschine google ergab ein anderes
Ergebnis [vgl. Kap. 1]. Unter der Website www.usability-now.com
findet sich zudem eine Liste von Unternehmen im deutsch-
sprachigen Raum, die Usability-Dienstleistungen anbieten. Hier
sind 29 deutsche Unternehmen verzeichnet. Auf Nachfrage bei
dem GC-UPA wurde freundlicherweise ebenfalls eine Liste Gber in
Deutschland ansdssige Usability-Unternehmen zur VerfGgung ge-
stellt.? Diese, insgesamt 23 Firmen, besitzen in Deutschland zu-
mindest eine Niederlassung. Teilweise haben die Firmen ihren
Hauptsitz in der Schweiz, Osterreich oder auch in den USA und
GroBbritannien [vgl. BEU 2006].

Auf Basis dieser Listen sowie eigener Recherchen entstand die
nachfolgende Tabelle 2, die eine Ubersicht Uber Unternehmen im
deutschsprachigen Raum darstellt, die Usability-Dienstleistungen
anbieten. Die Tabelle ist unterteilt nach deutschen, schwei-
zerischen und &sterreichischen Unternehmen. Zudem sind die Un-
ternehmen in alphabetischer Reihenfolge aufgefUhrt.

21 Die Eingabe erfolgte durch die Autorin am 28. Juli 2006 im Online-Branchen-
buch Osterreich, URL: <http://www.branchenbuch-oesterreich.at/>.
22 E-Mail vom 04.04.2006 von Herrn Andreas Beu / GC-UPA.
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Unternehmen Standort(e)

Deutschland

ACHTGRAU Usability
Engineering Heimann & Gertz
GbR

Berlin

Akziv GmbH Bremen

ARAKANGA GmbH Hanau

Argonauten360 GmbH DUsseldorf, Buros in  Hamburg,
Berlin, MUnchen, Frankfurt, Z0rich

CUP GmbH Eftlingen

Curth + Roth GbR Hamburg

Digital District GmbH DUsseldorf

eResult GmbH Gottingen

ergosign GmbH Saarbricken

Experience Park Hamburg

eye square GmbH Berlin

Kilde Communications GmbH |Hamburg

Kupferwerk GmbH

Regensburg, Wien, ZUrich,
Singapur

human interface.design

Hamburg

Media Supervision Software
Consulting GmbH

Eppelheim / Heidelberg

Phaydon | research+con- KdIn
sulting GmbH & Co KG

Psychonomics KdIn, Wien
Relevantive AG Berlin
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Unternehmen Standort(e)

Consulting

Sapient GmbH MUnchen
Schroeder & Wendt GbR Magdeburg
Scoreberlin GmbH Berlin
Shoplupe / onlineactive Web-|Schliersee

SirvValUse Consulting GmbH

Hamburg, MUnchen, Peking

Syzygy Deutschland GmbH

Bad Homburg, London

User Interface Design GmbH

Stuttgart, MUnchen, Mann-
heim

tms institut fOr technik und|NUrnberg
markt strategien gbr
Vocatus AG MUnchen
Quality labs Hannover
Bartel & Quint
Schweiz

Ergonomie & technologie ZUrich
GmbH
n-able AG DUbendorf
Soultank AG Zug
Zeix AG ZUrich, Detmold (Deutschland)

Osterreich
Interface Consult GmbH Wien
HABLE Usability Consulting KEG |Wien
Software-Ergonomie.com Wien

Tabelle 2: Usability-Dienstleister im deutschsprachigen Raum

(Quelle: eigene Darstellung)
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Die in Tabelle 2 aufgefUhrten Unternehmen sollen im nach-
folgenden Kapitel hinsichtlich ihres Angebotes und ihrer Metho-
den zur Usability-Evaluation genauer betrachtet werden. Dafir
wurden die in den Internetauftritten aller Unternehmen offerierten
Leistungen und Kompetenzen ausgewertet.

4.1.2 Analyse der Angebote

Um einen Einblick in das Angebot eines Unternehmens, das
Usability-Dienstleistungen anbietet, zu erhalten, wird das folgende
Kapitel die angebotenen Dienstleistungen der in Tabelle 2 aufge-
fOhrten Unternehmen untersuchen. Die Analyse soll Aufschluss
darUber geben, wie Usability in der Praxis umgesetzt wird.

4.1.2.1 Methodik und Vorgehen

Die von den in Tabelle 2 aufgefUhrten Unternehmen ange-
botenen Usability-Dienstleistungen unterscheiden sich nicht nur
hinsichtlich ihrer spezifischen Bezeichnungen. Auf Grund der
Vielzahl der angebotenen Analysen, Methoden und Strategien ist
es kaum moglich eine Ubersicht aller Usability-Dienstleistungen in
einem Gesamtkonzept Uberschaubar darzustellen. Zudem ver-
steht sich nicht jedes Unternehmen als reiner Usability-Dienstleister.
Oftmals werden Dienstleistungen aus dem Usability-Bereich mit
anderen Dienstleistfungsangeboten, z. B. aus dem Marketing-Be-
reich miteinander verknUpft [vgl. Kap. 4.1].

FUr die Untersuchung der angebotenen Dienstleistungen

wurden die Internetauftritte der in Tabelle 2 aufgefGhrten Unter-
nehmen zur Hilfe genommen. Jedes der Unternehmen prasentiert
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sich im Internet und fUhrt unter unterschiedlichen Navigations-
punkten auf, welche Produkte und Dienstleistungen es anzu-
bieten hat. Zundchst wurden sdmtliche Angebote, die sich auf
Usability bzw. User Experience beziehen, gesammelt und zu-
sammen mit dem zugehdrigen Unternehmen aufgelistet [vgl.
Anhang]. Danach wurden wiederum die jeweiligen Dienstleis-
tungsangebote in einer Ubersicht zusammengefasst [vgl. Tabelle
3 und Tabelle 4].

4.1.2.2 Angebotsspekirum

Eine Ubersicht der angebotenen Dienstleistungen wurde in
Tabelle 3 und Tabelle 4 dargestellt. Um eine Struktur zu erreichen,
wurden zundchst die Beratungsangebote aufgelistet, die eine
Ubergeordnete Bedeutung im Sinne der Anwendung der Metho-
den besitzen.? Die einzelnen Dienstleistungsangebote wurden in
benutzerorientierte und expertenorientierte Evaluationsmethoden
unterteilt. Zudem wurden die Angebote in drei typische Phasen
des User Centered Design-Prozesses: Analyse, Evaluation und Im-
plementierung eingeordnet. Der Prozessablauf des User Centered
Design-Prozesses wurde fir die Ubersicht vereinfacht, um die
durch die haufige Uberschneidung der Dienstleistungen ent-
stehende UnUbersichtlichkeit einzugrenzen. Die Ubersicht ist keine
volistandige Ubersicht aller von den untersuchten Unternehmen
angebotenen Dienstleistungen. Einige Dienstleistungsangebote
konnten der Ubersicht nicht zugeordnet werden, da das Schema
dies nicht zuld@sst. Diese wurden aus Grinden der Ubersichtlichkeit
weggelassen. Dazu zdhlen unter anderem die spezifischen Web-
Usability-Dienstleistungen, wie z. B. Website-Analysen oder Bar-
rierefreineits-Checks. Alle Angebote und Dienstleistungen, die

23 Gemeint sind die Beratungsangebote, die im grinen Kopf der Ubersicht
aufgelistet sind.
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Synonyme und Quasisynonyme darstellen, dass hei3t die Begriffe,
die sich lediglich in ihrer Benennung unterscheiden, vom Kontext
aber gleichartig oder sehr dhnlich sind, wurden zu Gruppen zu-
sammengefasst. Diese Gruppen wurden hellgrau hinterlegt. Eine
volisténdige Ubersicht aller untersuchten Unternehmen ist dem
Anhang zu enthehmen. Dem Anhang sind nicht nur die angebo-
tenen Dienstleistungen im Usability-Bereich zu entnehmen, son-
dern auch eine Zuordnung, in welche Branche sich die Unter-
nehmen selbst einordnen.
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Der Usability-Markt im deutschsprachigen Raum

Beratungsangebote:

Analyse

- User Centered Design-Beratung - Usability-Engineering

- Usability-Beratung - Software-Engineering
- Usability-Consulting - Ergonomie-Beratung
- User-Experience-Beratung - User Interface Design
- Usability-Analysen - Nutzerzentriertes
- Web-Usability Webdesign
- User-Interface-Konzeption - Informationsarchitektur
Methoden

Benutzerorientiert Expertenorientiert
- Onlineumfragen - Zielanalyse
- Onlinebefragungen - Kontextanalyse

- Bedarfsanalyse

- Wettbewerbsanalyse durch Usertests | Wettbewerbsanalyse
- Benchmarking (-Test) Durch Usability-Experten-
- Konkurrrenz-Vergleichstest Evaluation
- Wettbewerbsanalyse - Content Inventarisierung
- Konkurrenzanalyse - Konzeption

- Erhebung von Personas durch
Feldbeobachtung o. Gruppen-
Diskussion oder Onlinebefragung o.
User-Tests im Labor

- Zielgruppenanalyse

- Zielgruppenexploration

- Auswertung von Nutzerprofilen

- Webmining

- Benutzeranalyse

- Nutzer/Anbieter Zielabgleich

- Benutzerprofile

- Wording-Tests

- Card Sorting

- Comprehansion-Test
- Naming-Test

- Priorisation-Test

- Classification

- User Cases

- Use Cases
- Nutzungsszenarien

- Lodfile-Analysen
- User-Tracking
- Clicktracking

- Feldbeobachtung
- Tiefeninterviews

Tabelle 3: Ubersicht der Dienstleistungsangebote in der

Analysephase
(Quelle: eigene Darstellung)
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Der Usability-Markt im deutschsprachigen Raum

Evaluation

Methoden

Benutzerorientiert

- Eyefracking

- Remote Eye Tracker

- Headmounted Eye Tracker
- Blickverlaufsanalysen

- Online-Umfragen
- Online-Befragungen

- Usability-Labor (mit Thinking
Aloud)

- Usability-Testing im Lab oder
Remote

- Remote-Test

- Screencam

- User-Experience-Test

- Thinking-Aloud-Usability

- Szenariobasierte Nutzertests

- Usability-Test vor Ort

- User-Testing

- Prototyping

- Rapidprototyping

- Paper-Prototyping

- Interaktive Prototypen

- Interactive Copy-Testing
- LoFideltiy Prototyping

- Low Fidelity Testing

- Accessibility-Testing

- Designtest

- Remote-Test

- Marktforschung online

- Parficipatory Design

- Wettbewerbsanalyse

- Surf-Pfad-Analyse

- Konzepttests

- |deenscreening

- Internationales Testing

- Feldtest / Feldstudie /
Praxistest

Met

Benutzerorientiert

- Online-Befragungen
- Online-Umfragen

Implementierung - User-Experience-Controlling

- Hybrid-Test
- Out of the Box-Test

Expertenorientiert

- Experten-Review

- Experten-Quick-Check

- Expert-Inspection

- (Expert-) Review

- Experten-Analysen

- Experten-Evaluation

- Usability-Experten-Evaluation

- Expert-Check

- Usability-Inspektion

- Heuristische Evaluation

- Expertisen

- Expertenbasierte Usability-
Evaluation

- Frontend Review

- Linguistische Analyse
- Content-Usability
- Content-Services

- Marktbeobachtung
- Cognitive Walkthrough
- Heuristic Walkthrough

hoden

Expertenorientiert

- Style-Guides
- (Ergonomie-)Guidlines
- Dokumentationen

Tabelle 4: Ubersicht der Dienstleistungsangebote in der
Evaluations- und der Implementierungsphase
(Quelle: eigene Darstellung)
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4.1.2.3 Auswertung der Angebote

Der Ubersicht ist zu entnehmen, dass eine Vielzahl an Metho-
den bei der Evaluation von Usability in der Praxis zum Einsatz kom-
men. Die klassischen Testmethoden, wie die Heuristische Evaluo-
tion sowie der Usability-Test im Labor, wurden von allen Unter-
nehmen angeboten. Daneben gibt es mehrere Abwandlungen
und Bezeichnungen dieser beiden Methoden. AuBerdem werden
zahlreiche verschiedene Analysen angeboten. Auffdllig sind die
unterschiedlichen Bezeichnungen fur ein und dieselbe Testmetho-
de. Eine ErklGrung dafur konnte die Konkurrenzsituation sein. Je-
des Unternehmen mdchte sich durch sein spezifisches Dienst-
leistungsangebot von anderen Unternehmen abgrenzen.

Die Einteilung in Phasen des User Centered Designs und die do-
mit verbundene Eingliederung von Evaluationsmethodiken wur-
de in unterschiedlicher Weise von drei Unternehmen vorgenom-
men, wobei die Phasenbezeichnung sowie die Anzahl der Phasen
unterschiedlich ausfallt. Oft findet sich auch die Einordnung der
Dienstleistungen in die Oberbegriffe Usability — User-Interface-De-
sign und Prototyping bzw. Styleguides. Auch die Einordnung der
Dienstleistungen in die traditionellen Phasen des Usability-
Engineerings kommt hdaufig vor. Ein einheitliches Konzept oder
eine einheitliche Struktur, der sich alle Anbieter unterwerfen,
konnte nicht erkannt werden.

Von den 35 untersuchten Unternehmen bieten 14 Unter-
nehmen ausschlieBlich Usability-Dienstleistungen an; eines dieser
14 Unternehmen zusétzlich Design. Alle anderen bieten Usability-
Dienstleistungen zusatzlich zu anderen Dienstleistungen an. FUnf
Unternehmen kommen aus der Markforschungsbranche und wei-
tere sechs Unternehmen aus der (Web-)Marketingbranche. Drei
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Unternehmen betreiben Uberwiegend Projektmanagement.

Die unterschiedlichen Darstellungen und Herangehensweisen
der Unternehmen und Agenturen verlangen vom Kunden eine
hohe Affinitdt zum Wissenschaftsgebiet Usability. NatUrlich kénnte
man argumentieren, dass viele der Unternehmen ihre Herange-
hensweise sowie die grundlegenden Begriffe auf ihren Webseiten
definieren und erl@utern sowie im persdnlichen Kundengesprdch
ausfUhrlich erértern. Doch nicht jeder Kunde hat die Zeit, sich tief
in die Materie einzuarbeiten. Es ist leicht, sich vorzustellen, dass je-
mand, der sich fUr Usability interessiert und per Internet und Such-
maschine die Angebote Uberprift, von dieser FUlle der ver-
schiedenen Begriffe, Definitionen und ErlGuterungen férmlich er-
schlagen wird und eingeschUchtert die Informationssuche auf-
gibt. Deshalb wdre es sinnvoll, eine einheitliche und leicht ver-
stdndliche Struktur zu erarbeiten, die die Begrifflichkeiten sauber
voneinander trennt. Zudem wdre es empfehlenswert,
Benennungen und Begriffe zu vereinheitlichen, um Verwirrung bei
den Kunden zu vermeiden. Usability-Professionals fordern immer
wieder, den Kunden in den Mittelpunkt bei Produktentwicklungen
zu stellen. Dies sollten sie auch bei der Entwicklung ihrer eigenen
Produkte und Dienstleistungen starker berucksichtigen.

NatUrlich muss beachtet werden, dass mit Usability eine Reihe
von komplexen Wissenschaftsgebieten verbunden sind. Doch An-
bieter von Usability-Dienstleistungen sollten sich bewusst sein, dass
sie dieses komplexe wissenschaftliche Gebiet der Allgemeinheit
zugdnglich machen wollen. Die Erlduterungen mancher Usability-
Consulting-Unternehmen zu ihren Dienstleistungen und deren Zu-
sammenhdnge sprechen nicht immer fUr Benutzerfreundlichkeit.
Beispielsweise erklart die Firma ergosign GmbH unter dem MenuU-
punkt Prototyen folgendes:
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«User Interface Prototypen und Mock-Ups transformieren Losungs-
ideen in greifbare und Uberprifbare Modelle. Je nach Projekisi-
tuation k&dnnen Prototypen als low-fidelity Mock-Ups in Form von Skiz-
zen und Wire Frames oder aber als hochauflésende Screens und in-
teraktive high-fidelity Prototypen eingesetzt werdeny [ERGOSIGN
2006].

Es mag sein, dass Experten diese AusfUhrungen verstehen. An
diesem Punkt stellt sich die Frage, an wen diese Angebote und
Dienstleistungen gerichtet sind. Die Definition einer Zielgruppe
findet sich auf den Internetseiten der Unternehmen nicht. Um
dieser Frage auf den Grund zu gehen, wurde an alle der in Ta-
belle 2 aufgefUhrten Unternehmen ein E-Mail gesandt, mit der
Bitte um Zusendung einer Zielgruppendefinition. Leider gab es nur
fOnf RUckmeldungen, von denen drei Ihre Daten nicht preisgeben
wollten, da es sich um sensible Daten handele. Die Unternehmen,
die freundlicherweise geantwortet haben, gaben an, ihre Ziel-
gruppen seien groBe Behdrden, kleine sowie mittelstGndische Un-
ternehmen und groBe Unternehmen mit interner Entwicklungs-
bzw. Usability-Abteilung. AuBerdem Agenturen, die auf externe
Usability-Dienstleister setzen.? Leider lassen sich aus zwei Ant-
worten keine RUckschlisse auf die anderen Unternehmen
schlieBen. Trotzdem ist eine einfachere Beschreibung mit weniger
fachsperzifischen Ausdricken empfehlenswert, damit auch Laien
und in der Usability-Branche weniger bewanderte Menschen sich
ein Bild von dem machen kénnen, was das Unternehmen an-
bietet.

24 Auskunft per E-Mail der Firma soultank AG, Herr Brunschwiler vom 28.08.2006;
Auskunft per E-Mail der Firma scoreberlin, Herr Vélkel vom 25.08.2006.
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Als positive Beispiele soll an dieser Stelle die Firma Hable Usabili-
ty aus Wien/Osterreich (http://www.hable-usability.at/index.html)
und die Firma Experience Park (http://www.experience-park.de/)
aus Hamburg/Deutschlond genannt werden. Hable Usability
Consulting KEG und die Firma Experience Park zeigen anhand
ihrer Internetauftritte, wie man einfach und unkompliziert Usability-
Dienstleistungen anbieten kann. Die Internetauftritte informieren
kurz und kompetent Uber ihr Angebot und erkldren anschaulich,
was Usability ist [vgl. Abb. 7, 8, 9, 10].

o\e HABLE
“r Usability

|

Angebot
a Usahility-Tests
ﬂ Consulting

Info

Das ist Usability
Newsletter
Usability Links

Benutzerfreundlichkeit flir Websites und Software.

Team

g kKontakt

ﬁ Firmenportrat
Referenzen

3. Platz:

Zur Textwarsion

Wir testen lhr Produld und beraten Sie in allen Fragen der Usability.

Abb. 7: Internetauftritt der Firma Hable Usability Consulting KEG (Screenshot)
(Quelle: HABLE USABILITY CONSULTING 2006)
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Der Usability-Markt im deutschsprachigen Raum

(&) Home

&) prucken 3] ace

Site Map

@ Usability-Tests

@ E:xpertencheck
@ Usertest

- Consulting

Das ist Usability
Newslatter

m Usabilit
B4 kentake

B Firmenportrat
B Referenzen

Links

_Usability-Tests

Unsere Usability-Tests liefern Thnen YWorschlage zur
Optimierung der Benutzerfreundlichkeit Threr \Website.

wir bieten zwei Tests an. Sie unterscheiden sich
hinsichtlich verwendeter Methode und Zielsetzung.

Methode: Expertinnen durchforsten Ihre
gesamte ‘Website nach Elementen, die
die Usability beeintrichtigen.

Methode: Analyse der Yerhaltensweisen
von Testpersonen bei typischen
Handlungsabliufen auf Ihrer Website.

Zielsetzung: Optimierung der
Gesamtperformance Threr Websita.

Zielsetzung: Optimierung speziellar
Funktionsablaufe Ihrer Website

(Bestellvorgange, Online-abfragen etc.).

wann empfiehlt sich ein

wann empfiehlt sich ein USERTEST
EXPERTENCHECK besonders?

besonders?

bei umfangraicher und komplexar
Navigationsstruktur

= wenn Sie sicher gehen wollen, dass
Sie wichtige Inhalte verstandlich
warmitteln

bai technisch komplexen Features
und langen Ladezeiten

= im E-Commarce: fir dis Optimierung
des Bestellvorgangs

= im E-Learning: wenn Sie Lernkurse

m Internet anbieten

= wenn Sie Zusatzfunktionen wis
Datenbankabfragen oder
Suchfunktionen moglichst
benutzerfreundlich gestalten wallen

a9
nach oben

Abb. 8: Dienstleistungsangebot auf der Website der Firma Hable Usability Con-
sulting KEG (Screenshot)

(Quelle: HABLE USABILITY CONSULTING 2006)

Usability Experience Park Service Kontakt

Willkommen bei Experience Park

"W have all experienced times when, instead of being buifeted by
anonymous forces, we do feel in conirol of our acfions, masiers of our own
fafe. On the rare occasions that it happens, we feel & sense of exhllaration, &
deep sense of enjoyment that s long cherished and that becomes a Jandmark
in memory for what iife should be like. This is what we mean by opiimal
experience.

Mikaly Csikszeniminaiyi

Usahility spielt eine wichtige Rolle in viglen Domanen wie Softwareentwickiung,
Spiele und Unter| \ ign, Pr i und
Mobiltelefonen. Lnabhangig davor, welches Produkt Sie entwickeln, ist eines
Inrer wichtigsten Ziele sine hefriedigende und angenehme Benutzererfahrung
Je friiher Sie die zukinttigen Mutzer in den Entwicklungsprozess mit
einbeziehen, desto frifner kinnen Sie den Fokus suf deren Ywinsche,
Bedirfnisse, Fertigkeiten und Fahigkeiten legen. Das spart Entwicklungszeit,
Geld und resultiert in besseren Produkten.

English @ Maral Haar

Abb. 9: Internetauftritt der Firma Experience Park (Screenshot)
(Quelle: EXPERIENCE PARK 2006)
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Home Experience Park Service Kontakt

Usability fiir Produktentwicklung

Softwareentwicklung
Spiele und Unterhaltungssoftware

Mobiltelefone Umn hessere Produkte Zu geringeren Kosten zu entwickeln, stelle die
Webdesign zukinftigen Mutzer des Produkts in den Mittelpunkt des

Methoden Entwicklungsprozesses. Das heikt, der Entwickler versteht

mit Teilnehmern;
Interviews + Die Ziele die der Nutzer mit dem Produkt erreichen will
Beohachtungen + Das mentale Modell des Mutzers wom Produkt
Fragehdgen + Die Umgehung in der das Produkt verwendet werden sall
mit Experten; + Und die Prozesse rund um die Aufgabe die das Produkt unterstilizen
Cognitive Walkthrough soll

wWeiterhin werden die Fertigkeiten, Fahigkeiten und Einstellungen der
zukinftigen Mutzer beriicksichtigt. Dadurch wird das Produkt alle notwendigen
Funktionen enthalten, es wird intuithy bedienbar sein und den
Qualitatsansprichen der Muzer entsprechen. Ein gut gestaltetes Procdukt ist
einfach zu erlernen, einfach zu benutzen und hilft Aufgaben effizient zu
pearbeiten.

English @ Waral Haar

Abb. 10: Dienstleistungsangebot auf der Website der Firma Experience Park
(Screenshot)
(Quelle: EXPERIENCE PARK 2006)

4.1.2 Kompetenzkriterien fUr Anbieter

Nach Hassenzahl (2005) gibt es bestimmte Kriterien, auf die ein
interessierter Kunde achten sollte, wenn er sich for Dienstleis-
tungen im Usability-Bereich interessiert. Hassenzahl beschreibt
Anzeichen, die die Kompetenz eines Anbieters vermitteln, wenn
geplant ist, den gesamten Produktentwicklungsprozess, z. B. einer
Website, an einen Anbieter zu vergeben. Er sollte mindestens
eine/n Mitarbeiter/in beschaftigen, die oder der sich ausschlieB-
lich um die Verstehens- und Bewertungsphase kUmmert. Die Rolle
des Usability-Professionals sollte in das Team integriert sein. Alle
Phasen sollten ernst genommen werden und dazu ist die Budget-
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planung ein unirigliches Zeichen, denn professionell gemachte
Analysen und Bewertungen sind nicht billig und bendtigen
dhnliche Aufmerksamkeit im Budget wie die eigentliche
Gestaltungsphase [vgl. HASSENZAHL 2005, S. 31]. Hassenzahl de-
finiert nicht billig nicht weiter und es soll an dieser Stelle nicht na-
her darauf eingegangen werden, ob teure Analysen und Be-
wertungen qualitativ hochwertiger sind als gunstigere.

Die UPA UK hat auf ihrer Website einen Usability Professional
Association Guide mit SchlUsselfragen und einer Checkliste ver-
offentlicht, welcher helfen soll, die richtige Usability-Agentur aus-
zuwdhlen. Die Fragen, die ein interessierter Kunde laut der UPA UK
einem Anbieter fragen sollte, sind die folgenden funf:

1. Welche Usability-Techniken sind fUr dieses Projekt geeignet?

2. Welchen Standards folgen Sie und welche MaBnahmen
wollen Sie treffen?

3. Welche Nutzer werden Sie testen?e

4. Werde ich genaue und hilfreiche Antworten bekommen?

5. Wie nutzbar werden lhre Ergebnisse seine [UPA UK 2003]

Die mdglichen richtigen Antworten auf diese Fragen sind eben-
falls in dem Papier festgehalten. Zu jeder SchlUsselfrage sind Ant-
worten beschrieben und eine Checkliste zu jeder SchlUsselfrage
soll dem Kunden helfen, den richtigen Anbieter auszuwdhlen.
Selbstverstandlich kénnen solche Hilfen nur Richtlinien sein. An
dieser Stelle stellt sich wiederum die Frage nach der Ak-
kreditierung von Usability-Unternehmen und Zertifizierungen von
Usability-Professionals. Dies scheint ein zentrales Problem zu sein,
dass es gilt zeitnah und fUr alle Beteiligten zufriedenstellend zu 16-
sen.
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4.2 Universitdten und Fachhochschulen

Nicht nur private Unternehmen beschdaftigen sich mit dem Thema
Usability. Selbstverstdndlich sind auch Universitdten und Fach-
hochschulen verstérkt an diesem Wissenschaftsgebiet interessiert.
Einige der Insfitute beschaftigen sich nicht nur zu Forschungs-
zwecken mit Usability, sondern bieten Dienstleistungen dhnlich
wie ein Beratungsunternehmen an. Zur Verbesserung des Infor-
mationsaustausches in Forschung und Entwicklung im Bereich der
Mensch-Maschine-Interaktion wurde eigens das Internetportal
www.useworld.net eingerichtet, um verschiedene Informations-
angebote und Komponenten zur UnterstUtzung der virtuellen
Gemeinde zusammenzufUhren [vgl. www.useworld.net]. Dieses
Portal wird vom Zentrum Mensch-Maschine-Systeme der Tech-
nischen Universitat Berlin, dem Institut fUr Ergonomie und Design
der Universit@t Essen, dem Zenfrum Mensch-Maschine-Interaktion
der Universitat Kaiserslautern und dem Institut fdr Arbeits-
wissenschaft der Rheinisch-Westfdlischen Technischen Hoch-
schule (RWTH) Aachen betrieben.

Viele der an Usability interessierten Universitdten verfGgen Gber
eigene Usability-Labore und bieten Workshops und Dienstleis-
tungen im Bereich Usability an. Die Fachhochschule Potsdam,
beispielsweise, verfugt Uber ein eigens eingerichtetes Interaction
Design Lab, welches sich als

«Anlaufstelle fur Interaktionsdesign-Experten aus Industrie und Wissen-
schafty [FACHHOCHSCHULE POTSDAM 2004]

versteht. Unter anderem werden hier Usability-Testing und Studien,
Anwendungstests und Gutachten, Entwicklung von User Profiles,
Nutzungs- und Anwendungsszenarien, Interaktionsdesign und In-
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terface Design fur jegliche Softwareanwendungen, Internet und
Intranet angeboten. DarUber hinaus bietet das Lab Design
Guides und Interaktions Guides, Online-Marktforschung, Inter-
active Prototyping sowie Schulungen, Ausarbeitungen und
DurchfGhrung unternehmensbezogener Quadlifizierungsprogram-
me an. Das Interaction Design Lab ist mit Eye-Tracking und Head-
Tracking-Systemen mit Analyse- und Auswertungskomponenten
fOr die DurchfGhrung von Nutzerstudien ausgestattet [vgl. FACH-
HOCHSCHULE POTSDAM 2006].

43 Fachtagungen, Organisationen, Verbdnde

Im Laufe der letzten Jahre hat sich im deutschen Sprachraum
eine rege Usability-Szene entwickelt. Usability-Professionals treffen
sich bei Verbandsaktivitdten, auf Kongressen oder kommunizieren
via Mailinglisten. Dieses Kapitel gibt einen Uberblick Uber Fach-
tagungen, Organisationen und Verbdnde im deutschsprachigen
Raum.

4.3.1 Verbdnde und Organisationen

Im Jahr 2002 wurde der deutsche Usability-Verband gegrindet.
Er ist der Berufsverband der deutschen Usability-Professionals und
unterstUtzt seine Mitglieder und leistet vor allem Lobbyarbeit. Ziel
des Verbandes ist es, das Thema Usability bei Firmen, Politikern
und in der Offentlichkeit zu sensibilisieren und ein Netzwerk von Ex-
perten zu schaffen, dass dazu dient Kollegen zu treffen und von-
einander zu lernen [vgl. GC-UPA 2006].
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Abb. 11: Logo des deutschen Usability-Verbandes
(Quelle: GC UPA 2006q)

Das German Chapter der Usability Professionals' Association —
so die offizielle Bezeichnung des Verbandes - wurde als Chapter,
d. h. als eine Art Landesverband des amerikanischen Usability-
Verbandes Usability Professionals Association (UPA) und gleichzei-
tig als deutscher Verein gegrundet. Die amerikanische UPA ver-
folgt die gleichen Ziele wie die deutsche UPA und kann auf ein
weltweites Netzwerk mit inzwischen Uber 1600 Mitgliedern zurick-
greifen [vgl. HEINSEN/VOGT 2003 S. 58]. Auch die Schweiz hat
2003 ein Chapter der UPA gegrundet [vgl. SWISS UPA 2006]. Insge-
samt gibt es weltweit 33 Chapter, 6 weitere befinden sich bereits
im Aufbau [vgl. UPA 2006].

Der Fachbereich Mensch-Computer-Interaktion der Gesell-
schaft for Informatik (Gl) organisiert seit 2001 den Kongress
Mensch & Computer. Die Gesellschaft fur Informatik wurde 1969
in Bonn gegrundet und ist der Berufsverband der Informatiker. Der
Fachbereich Mensch-Computer-Interaktion wurde 2001 ins Leben
gerufen und beinhaltet mehrere Fachgruppen und hat das Ziel,

«...die Arbeiten zum Thema Mensch-Computer-Interaktion innerhalb
der Gl zu férdern und zu bUndeln, AktivitGten der ihn tragenden
Fachgruppen zu koordinieren, nach auBen zu vertreten und die Ko-
operation mit angrenzenden Fachgesellschaften zu pflegeny [Gl
2006].
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Das Thema Usability wird bei der Gl sehr weit gefasst und umfasst
unter anderem insbesondere

die benutzerorientierte Analyse und Modellierung von
Anwendungskontexten;

Prinzipien, Methoden und Werkzeuge fur die Gestaltung
von interaktiven, vernetzten Systemen;

multimediale Interaktionstechniken;

Evaluation von Informatiksystemen und  Nutzungssi-
tuationen, auch im Hinblick auf gesetzliche Vorschriften;
Lertifizierung interaktiver Systeme (Prufsiegel);

Integration der benutzergerechten Gestaltung von In-
formatiksystemen in die Software-Entwicklung;

Kooperation mit anderen an der Gestaltung von Informatik-
systemen beteiligten Disziplinen, z. B. Design, Padagogik,
Psychologie, Organisations-, Arbeits- und Wirtschaftswissen-
schaften, Rechts- und Verwaltungswissenschaften;

Aus- und Weiterbildung im Bereich MCI [vgl. Gl 2006].

Der Fachbereich gibt die Zeitschrift .com heraus, die dreimal jahr-
lich erscheint, und verdffentlicht zudem Tagungsbdnde.

Das German Chapter der Association for Computing
Machinery (ACM) unterstUtzt seine Mitglieder mit Fachpublika-
tionen und Fachtagungen. Die ACM ist das amerikanische
Pendant zur Gl und ist ein etablierter Verband mit ca. 47000 Mit-
gliedern.

Obwohl sich Usability-Profis auch aus anderen Berufsfeldern,
wie z. B. Psychologie oder Arbeitswissenschaften, rekrutieren, gibt
es auBer vereinzelten Sektionen keine weitere Berufsverbdnde
[vgl. HEINSEN/VOGT 2003, S. 58].
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43.2 Fachtagungen

Fachtagungen und Kongresse spielen fur Usability-Professionals
eine wichtige Rolle, da es im deutschsprachigen Raum wenig
Weiterbildungsangebote gibt. Es werden Tutorials, Vortrdge und
Workshops angeboten, bei denen die Experten ihr Wissen in
Teilbereichen der Usability vertiefen kdnnen [vgl. HEINSEN/VOGT
2003, S. 58]. Der Kongress Mensch & Computer, beispielsweise,
findet jahrlich an unterschiedlichen Austragungsorten statt und
wird von der Gesellschaft for Informatik und dem deutschen
Chapter der ACM organisiert [vgl. HEINSEN/VOGT 2003, S. 63]. Die
sechste fachuUbergreifende Konferenz Mensch & Computer fand
in diesem Jahr vom 03. bis 06. September 2006 an der Fachhoch-
schule Gelsenkirchen statt. Das Thema der diesjdhrigen Veran-
staltung lautete: Mensch und Computer im Strukturwandel [vgl.
MENSCH UND COMPUTER 2006].

Die Spezial-Konferenz USEWARE wird von der VDI/VDE-Gesell-
schaft Mess- und Automatisierungstechnik (GMA) und dem
Zentrum fUr Mensch-Maschine-Interaktion (ZMMI) der Universitat
Kaiserslautern ausgerichtet und stellt aktuelle Trends, Methoden
und Konzepte im Bereich der benutzergerechten Technikge-
staltung vor. GroBen Wert wird bei dieser Konferenz auf hohen
Praxisbezug und starke Présenz von Referenten aus der Industrie
gelegt. Kleinere Fachkongresse im Bereich Qualitdtssicherung
oder Testing, bei denen Usability ein Randthema ist, werden von
einigen Firmen ausgerichtet. Z. B. richtet die Firma SQS den Fach-
kongress ICS-Test aus, welche auch Vortrdge zum Thema Usability
im Programm hat [vgl. HEINSEN/VOGT 2003, S. 64].

Auf internationaler Ebene spielt vor allem die vom Fachbereich
Computer Human Interaction der ACM jahrlich veranstaltete CHI
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eine groBe Rolle. Sie findet normalerweise in den USA statt, alle
vier Jahre aber auch in Europa, im Jahr 2000 z. B. in Den Haag
und im Jahr 2004 in Wien. Auf der CHI werden Forschungsergeb-
nisse vorgestellt, Grundlagen in Tutorials vermittelt und Dis-
kussionen veranstaltet. Die von der UPA veranstaltete jahrliche
Konferenz findet in den USA statt und bietet ein breites Themen-
spekirum mit hoher Praxisrelevanz. Vor allem Tutorials und Work-
shops bieten Wissenserweiterung an.

4.3.3 Regionale Stammtische und Mailinglisten

RegelmdaBige Treffen von Usability-Professionals im regionalen
Bereich, vor allem in gréBeren Stadten, finden als so genannte
Stammtische statt. Zweck dieser Stammtische ist ein zwangloser
fachlicher Austausch in Verbindung mit Firmenbesuchen oder
Fachdiskussionen und Vortradgen [vgl. HEINSEN/VOGT 2003 S. 60].
Der Homburger Stammtisch nennt sich User Experience Round-
table Hamburg und findet an jedem ersten Montag im Monat
statt.  Unter der Website http://www.mprove.de/events/
roundtablehh/index.html kann sich jeder Uber die Themen-
angebote der zukunftigen Treffen informieren und zum Download
bereitgestellte Prasentationen und Vortrdge von vergangenen
Veranstaltungen abrufen.

Stammtische finden mittlerweile in allen Regionen statt. Es gibt
unter anderem den Berliner Stammtisch, den Dresdner Stamm-
fisch, den Rhein-Neckar Usability Stammtisch, den Usability
Stammtisch Konstanz, den Usability Stammtisch Saar Pfalz, MUn-
chen, Magdeburg etc. Einige der lokalen Usability-Gruppen be-
treiben eigene Mailinglisten. Diese Mailinglisten sind virtuelle
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Treffen, die es auch denjenigen, die abseits der Zentren leben,
ermdglichen, am fachlichen Austausch teilzunehmen. Mailing-
listen funktionieren nach dem Prinzip eines elektronischen Rund-
briefes. Wer sich in eine Mailingliste eingetragen hat, erhdalt alle
Beitrdge in das eigene Postfach und kann auch selbst Beitrdge
verfassen, die man als E-mail an die Listenadresse schickt. Das
Mailinglistenprogramm verteilt sie automatisch an alle Mitglieder.
Es gibt zum einen &ffentliche Listen, die frei zugdnglich sind und
halb offentliche Listen, bei denen die Beitrdge nur von den Mit-
gliedern einzusehen sind. Es gibt aber auch Listen, bei denen die
Beitrage strikt vertraulich zu behandeln sind und nicht an andere
weiter gegeben werden duUrfen [vgl. HEINSEN/VOGT 2003 S. 61].

AuBer Mailinglisten kdnnen zum fachlichen Austausch auch
Newsgroups benutzt werden. Newsgroups sind offentlich zugang-
lich und werden zum Teil auch offentlich archiviert. Es existieren
eine Menge Newsgroups fur den Bereich Usability. Allein die
Newsgroups-Plattform von Yahoo unterhdlt 12 Newsgroups zum
Thema Usability [vgl. HEINSEN/VOGT 2003 S. 60].

4.4  Berufsbild und Ausbildungsmd&glichkeiten

«Usability-Professionals sind Fachleute, die etwas von der Nutzungs-
qualitat der Produkte versteheny [Dr. Wolfgang Dzida / zit. nach REIT-
MAYR ET AL 2004, S. 5].

Durch die Entwicklung des Usability-Marktes und die damit ver-
bundene wachsende Anzahl von Arbeitspldtzen fUr diesen Be-
reich ist ein neues Berufsbild fUr Usability-Professionals entstanden.
Doch, wie in jeder jungen Branche, herrscht auch hier noch viel
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Unklarheit, Diskussion und Bewegung. Das Usability-Professionals
etwas von der Nutzungsqualitdt der Produkte verstehen sollten,
steht auBer Frage. Dennoch tauchen viele Fragen auf. Fragen
nach Ausbildungsmadglichkeiten, Verdienstmdglichkeiten, Firmen-
standorten und dem Aufgabenspekirum. Was macht einen
Usability-Experten tatséchlich aus?e Das anschlieBende Kapitel be-
schaftigt sich mit diesen Fragestellungen und stellt das Berufsbild
des Usability-Professionals sowie Ausbildungsmdglichkeiten in den
Vordergrund.

4.4.1 Berufsbild des Usability-Professionals

Das Berufsbild des Usability-Professionals entstand erst in den
letzten fUnf bis zehn Jahren. Je nach Schwerpunktsetzung
wechselten sich die Berufsbezeichnungen ab. So gab und gibt es
Human Factors Specialists, Usability Consultants, Usability En-
gineere, User Experience Manager, Information Architects, Inter-
action Designer usw. Die Aufgaben und Kompetenzen dieser
Spezialisten unterscheiden sich je nach Stellenbeschreibungen
und reichen von Programmierung, Marketing, Projektmana-
gement, Marktforschung bis hin zum Bearbeiten von Kundenre-
klamationen [vgl. HARLOFF 2005, S. 45].

Die Studie Branchenreport und Honorarspiegel 2003 des
German Chapter der Usability Professionals' Association e. V.
beschdftigte sich als erste und einzige Studie mit dem Berufsbild
des Usability-Professionals in Deutschland. Im Rahmen einer Serie
von Befragungen soll der Report behilflich sein, die Position von
Usability-Experten im Markt besser einzuschdtzen und nicht nur
den Experten selbst sondern auch Unternehmen und Firmen
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einen Uberblick darUber zu geben, welche Gehdlter marktUblich
sind und welche Faktoren ausschlaggebend fur ein hbheres Ge-
halt sein kdnnten. Daneben dient der Report der Presse als In-
formationsquelle fur die Offentlichkeitsarbeit. Die Daten wurden
mittels eines anonymen Fragebogens erhoben, der sich in die
zwei Teile Branchenreport und Honorarspiegel gliedert. An der
Studie nahmen mehr als 100 Usability-Experten teil. [vgl. RETMAYR
ET AL 2004, S. 12].

Im Ergebnis der Studie sind die Mehrheit, d. h. knapp 93 %, der
befragten Usability-Professionals ménnlich und zwischen 30 und
35 Jahre alt. Etwa die Hdlfte der Befragten stehen in einem Ange-
stelltenverhdltnis. Davon sind 14 % leitende Angestellte, 18 %
arbeiten freiberuflich und 7 % sind selbst Unternehmensinhaber.
75 % der Befragten haben ein Studium abgeschlossen. Sie kom-
men aus recht unterschiedlichen Studienrichtungen. So stammen
36 % aus der Psychologie, 12 % aus der Informatik und ebenfalls
12 % aus dem Bereich Design. Weitere Studienfdcher von Usabili-
ty-Profis sind Medienwissenschaften, Elekirotechnik und Sozial-
wissenschaften. Dabei haben die meisten ihr Wissen im Studium
erworben; allerdings spielen Learning on the job und Selbststu-
dium eine verhdltnismdaBig groBe Rolle [vgl. REITMAYR ET AL 2004,
S. 15].

Das hat zur Folge, dass es fUr Arbeitgeber sehr schwer ist, die
Qualifikation eines potenziellen Mitarbeiters einzuschdtzen. Daher
werden oftmals langjéhrige Berufserfahrungen und Projektnach-
weise in Stellenanzeigen gefordert. Daneben ist die Konkurrenz,
vor allem aus anderen Nationen sehr stark. In Kanada und den
USA werden Sperzialisten gezielt ausgebildet, die fur groBe Unter-
nehmen durchaus eine interessante Option darstellen. Daher ist
die Bereitschaft zur Fortbildung der deutschen Usability-Pro-
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fessionals sehr hoch [vgl. Reitmayr et al 2004, S. 16]. Die vielen un-
terschiedlichen Berufsbezeichnungen, die die Befragten fur die
Studie angegeben haben, zeigen, dass Usability noch kein
einheitliches Berufsbild ergibt [vgl. RETMAYR ET AL 2004, S. 14].

Das mittlere  Bruttogehalt der Usability-Profis  liegt  mit
48.300,00 EUR im Jahr minimal Uber den Werten der IT-Branche.
Allerdings ist hier eine hohe Rate von Nichtbeantwortern zu be-
r0cksichten, so dass eine kleine Datenbasis die Grundlage dieser
Zahl bildete [vgl. RETMAYR ET AL 2004, S. 19].

Laut Umfrage des arfop-Institutes der Humboldt-Universitat Berlin
verlangen Unternehmen von einem Usability-Consultant  in
fachlicher Hinsicht vor allem, dass dieser die Usability-Methoden
beherrscht, spezifische User-Interface-Kenntnisse und Kenntnisse
von ISO-Normen und produktspezifischen Ul-Design-Richtlinien
besitzt. Als Basiskompetenzen wurden strukturiertes Denken und
Prozessorientierung angegeben. Daneben wurden Erfahrung in
Usability-Projekten, effizientes Arbeiten, Kenntnisse zu Rechts-
grundlagen sowie Usability Research genannt. Weitere Kompe-
tenzen sind unter anderem psychologisches Grundwissen bezlg-
lich Wahrnehmung und Verhalten, Kenntnisse software-ergono-
mischer Grundlagen, Kenntnisse in Marketing, Gestaltungs- und
Designkenntnisse sowie Grundkenntnisse der Informatik und In-
genieurwissenschaften [vgl. HUTTNER/LOFFLER 2005].

In seiner Alertbox beschreibt Jakob Nielsen (2002) drei Kriterien,
die alle guten Usability-Profis gemeinsam haben:

Kenntnisse der Interaktionstheorie und der Methodenlehren
im Bereich der Benutzerforschung, vor allem der Grund-
lagen der Benutzertests;
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hohe Intelligenz;

zehn Jahre Erfahrung mit  der DurchfGhrung von
Benutzertests und anderen Usability-Akfivitdten, z. B. Feld-
studien [NIELSEN 2002].

Nielsen meint es mit diesen Kriterien durchaus ernst. Erfahrung und
Intelligenz spielen fUr ihn eine bedeutende Rolle, da ein GroBteil
der Arbeit das Abgleichen von Mustern erfordert [vgl. NIELSEN
2002]. Leider definiert er hohe Intelligenz nicht ndher.

Das Berufsbild des Usability-Professionals 1&sst sich schwer ein-
grenzen und verschwimmt stark mit angrenzenden Berufsfeldern,
vor allem wenn der Usability-Experte in den Prozess eines Unter-
nehmens integriert ist und damit Teil einer komplexen Organisa-
tion ist. Das Vordringen von [T-basierten Produkten in jeden Winkel
des taglichen Lebens, macht es aber erforderlich, die Ent-
wicklung dieser Produkte nicht dem Zufall zu Uberlassen, sondern
mit dieser Aufgabe Menschen zu betrauen, die dafir ein
fundiertes Wissen erworben haben. Grundlage und Voraus-
sefzung sollte eine solide Ausbildung dieser zukUnftigen Experten
sein. An der Mdglichkeit einer entsprechenden Ausbildung wird
seit IGngerer Zeit gearbeitet [vgl. MACHETE/BURMESTER 2003, S.
25].

4.4.2 Ausbildungsmoglichkeiten

Um eine solide Ausbildung im Usability-Bereich zu schaffen,
mussen einheitliche Grundlagen und Voraussetzungen auf einer
vergleichbaren und allgemein anerkannten Basis geschaffen
werden [vgl. MACHETE/BURMESTER 2003, S. 25]. In den USA und in
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GroBbritannien gibt es bereits Studiengdnge, wie z. B. Human
Computer Interaction. AuBerdem bieten Firmen und Organiso-
tionen Zertifikate als, beispielsweise, Usability Analyst an.

Im deutschsprachigen Raum rekrutieren sich  Usability-
Professionals aus verschiedenen Studienfdchern. Viele Psycholo-
gie-Studiengdnge bieten Seminare und Veranstaltungen in Kogni-
tiver Ergonomie, Human Computer Interaction, Interface Design
und Arbeits- und Organisationspsychologie an. Der Studiengang
Kommunikationspsychologie der Fachhochschule Gorlitz bietet
eine Mischung aus Psychologie, Informatik und Gestaltung mit
dem Schwerpunkt Psychologie der multimedialen Kommunika-
fion an. Aus dem Bereich Design entstammen ebenfalls viele
Usability-Experten. An der Hochschule der Medien Stuttgart bietet
der Studiengang Informationsdesign Vertiefungsbereiche zu den
Themen Communication Design & Interface Design und Media
Technologies an. DarUber hinaus besitzen Informatikstudenten an
vielen Universitdten die Moglichkeit, Vorlesungen in Mensch-Ma-
schine Interaktion bzw. Mensch-Maschine Kommunikation oder
Kognitiver Ergonomie zu besuchen. Etliche Hochschulen verfugen
Uber eigene Usability-Test-Labore in denen praxisnahe Projekte
durchgefihrt werden [vgl. GC UPA 2005b].

An der Technischen Universitat Berlin ist zum Wintersemester
2006/2007 der Studiengang Human Factors mit Masterabschluss
geplant, der Psychologie und Ingenieurwissenschaften verbindet
und Vorlesungen in Software Ergonomie und Mensch-Maschine-
Systeme anbieten soll. Der Studiengang richtet sich an Absol-
ventinnen der Psychologie und Ingenieurwissenschaften. Im
Vorfeld der Planung dieses Studiengangs wurde eine Indus-
triebefragung durchgefihrt, die ergab, dass die Arbeitsmarktper-
spektiven fur Absolventen und Absolventinnen des Studiengangs
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von 62,1 % der Befragten als gut oder sehr gut eingeschdatzt
wurden. Nur 6,9 % schatzten die Arbeitsmarktchancen als
schlecht ein [vgl. TU BERLIN 2006]. Auch in der Schweiz und in
Osterreich bieten Studiengdnge, wie z. B. Information-Design, an
der Fachhochschule Joanneum Graz in Osterreich, die Mdglich-
keit vertiefende Kenntnisse in Media and Interaction Design und
Usability zu erhalten.

Ab November 2006 wird eine Ausbildungsmdglichkeit am
artop-Institut der Humbold Universitat Berlin angeboten. Die Aus-
bildung richtet sich nach Angaben des artop-Institutes an Per-
sonen, die eine Qualifizierung in ihrer aktuellen Tatigkeit als Usabili-
ty-Consultants erschlieBen wollen. Teiinahmevoraussetzungen sind
Berufserfahrung und Vorerfahrungen im Bereich Usability oder
angrenzender Fachgebiete. Die Ausbildung ist kostenpflichtig.
Der Teilnahmebeitrag betragt fr Unternehmen € 8.500,00 und for
Selbstzahler € 7.200,00. Am Ende der Ausbildung wird das Zerfifi-
kat Usability Consultant vergeben [vgl. ARTOP 2006]. Die Konzep-
tion der Ausbildung wurde in Zusammenarbeit mit der Gl — Curri-
culum Software-Ergonomie -, des GC UPA, Unternehmen und Auf-
traggebern erarbeitet. Die Ausbildung gliedert sich in Ausbil-
dungseinheiten sowie einem Praxisteil und umfasst zwdlf Module
methodischer und inhaltlicher Qualifikation, die in Trainings bzw.
Workshops konzipiert sind. AuBerdem werden drei Exkursionen zu
etablierten Berliner Usability-Dienstleistern und sechs Kamin-
gespréche mit externen Referenten durchgefUhrt. Im Praxistell
wird Projektgruppenarbeit durchgefihrt [vgl. ARTOP 2006].

In Kooperation mit der Hochschule fur Gestaltung und Kunst,
Basel/Schweiz und der Universitdt Basel/Schweiz, Fakultat for
Psychologie bietet die Hochschule fOr Technik, Rapperswil/
Schweiz seit April 2006 ein dreijdhriges berufsbegleitendes Auf-
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baustudium an. Das Studium gliedert sich in zwei einjahrige Kurs-
jahre mit den thematischen Schwerpunkten Requirements En-
gineering im ersten Jahr und Interaction Design im zweiten Jahr.
Eine Masterarbeit erfolgt im dritten Studienjahr. Die beiden ein-
j@hrigen Kurse ké&nnen auch einzeln als Zertifikatskurse besucht
werden. D. h., dass nach jedem absolvierten Kursjahr ein Zertifikat
ausgegeben wird. Das Studium wird mit dem Titel Master of
Advanced Studies in Human Computer Interaction Design abge-
schlossen. Diese Ausbildung ist allerdings auch nicht kosten-
gunstig. Pro Zertifikatskurs mUssen 11.000 Schweizer Franken be-
zahlt werden, dass sind umgerechnet ca. 7.097 EURO [vgl.
HOCHSCHULE FUR TECHNIK, RAPPERSWIL 2004].

4.5 Trendfaktor Usability

Die gemeinsame Online-Umfrage Usability-Trend der Zeitschrift
Technologie Review und der SirValUse Consulting GmbH ergab,
dass der Stellenwert von Usability einen wachsenden Faktor im
Produktentwicklungsprozess darstellt. An der Umfrage beteiligten
sich 1190 Personen aus unterschiedlichen Branchen [vgl. Abb. 13].

Ca. 70 % der Befragten attestierten dem Faktor Usability einen
hohen bis sehr hohen Einfluss auf den Markterfolg eines Produktes
[val. SIRVALUSE 2005]. Ebenfalls als hoch bis sehr hoch schatzten
Uber 48 % der Teinehmer den Stellenwert des Faktors Usability im
Jahr 2006 ein. Mehr als die Hdlfte der Befragten hat bereits Erfah-
rung im Umgang mit mangelnder Gebrauchstauglichkeit eines
Produktes, dass verbessert werden musste oder gar génzlich vom
Markt genommen werden musste.
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Der Usability-Markt im deutschsprachigen Raum

In welcher Branche arbeiten Sie?

Informationstechnologie (IT) Medizintechnik
Andere 13,6 Transport + Logistik 1,1
Dienstleistung 13,3 Optik 1,0
Telekommunikation (TK) 8,3 Pharma 1,0
Elektrotechnik 4,2 Chemie 0,7
Maschinenbau 4,0 Feinmechanik 0,3
Handel 2,9
N =722
nicht beantwortet N =468 Angaben in Prozent

Abb. 12: Branchenzugehdrigkeit der an der Umfrage ,,Usability-Trend" beteilig-
ten Personen
(Quelle: SirValUse 2005)

85 % der Befragten gaben an, dass in ihrem Unternehmen Usabili-
ty-Tests bei der Entwicklung ihrer Produkte durchgefUhrt werden.
Allerdings scheint die Wahl der Testmethoden noch recht un-
einheitlich zu sein. Von 40 % der Befragten wird das Paper Prototy-
ping als sehr wichtig bzw. wichtig eingestuft. Dieses Ergebnis be-
statigt die Tendenz, schon vor der MarkteinfiUhrung eines Produk-
tes, Nutzerfeedback einzuholen [vgl. SIRVALUSE 2005]. Der
hdéchste Nutzen wurde der Gruppendiskussion zugeschrieben,
was erstaunlich ist, da diese eine nur bedingt geeignete Testme-
thode ist, da bei Gruppendiskussionen der reelle Umgang mit
dem Produkt zu kurz kommt und durch den Gruppeneffekt
verwischt wird [vgl. SIRVALUSE 2005].
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Einen ErklGrungsversuch gibt die Studie nicht. Grinde fur die
Bevorzugung von Gruppendiskussionen kdnnten zum Beispiel
fehlende Kenntnisse Uber die Anwendung von Usability-Testme-
thoden sein. Denkbar wdre auch, dass Gruppendiskussionen von
den Unternehmen in der Kosten-Nutzen-Rechnung besser einge-
stuft werden als andere, aufwdndigere Verfahren, wie z. B. der
klassische Usability-Test. Eine Fokusgruppe ist relativ schnell
organisiert und kann ohne groBen technischen und personellen
Aufwand durchgefUhrt werden. Grobe Ergebnisse liefert dieser
Test trotzdem und das Unternehmen kann schlussfolgern, inwie-
weit ein Produkt Uberhaupt fUr den Nutzer interessant ist und ob
es grobe Bedienungsfehler am Produkt gibt. Insofern ist der hdu-
fige Einsatz von Fokusgruppen eher als Marktforschungsinstrument
zuU sehen, denn als Usability-Testmethode.

Das grundsatzliche Ergebnis der Studie ist allerdings ein
anderes. Wichtig erscheint vor allem, dass Usability in vielen Unter-
nehmen bereits zum Standard und zum alltdglichen Geschaft ge-
hort. Unternehmen haben erkannt, dass der Erfolg eines Produk-
tes auch von seiner Benutzerfreundlichkeit abhdngt und ziehen
deshalb den spdteren Benutzer in die Produktentwicklung mit ein.
Ein Unternehmen, dass aus Kostengrunden oder anderen
Grunden keine eigene Usability-Abtellung aufbauen méchte
oder kann, wird sich externe Anbieter von Usability-Dienstleis-
tungen suchen.
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4.6 Fazt

Trotz aller kritischen Aspekte, die im Kapitel 3 beschrieben wur-
den, wadchst die Usability-Branche. Verbdnde, Vereine, Hoch-
schulen und Unternehmen haben sich dem Thema verschrieben
und haben Erfolg. Denn der Faktor Usability ist nicht mehr nur ein
Trend, sondern ein fester Bestandteil im Produktentwicklungspro-
zess. Besonders der Erfolg von Webauftritten und E-Shops hdangt
von einer benutzerfreundlichen Handhabung ab.

Die Nachfrage an Usability-Dienstleistungen ist da und steigt
stetig. Das Hamburg Unternehmen SirValUse, welches ausschlie3-
lich Usability-Dienstleistungen anbietet, hat seit dem Jahr 2004 die
Anzahl seiner Mitarbeiter verdoppelt [vgl. SIRVALUSE 2005]. Die
User Interface Design GmbH, ebenfalls ein reiner Usability-
Dienstleister erzielte im Geschdaftsjahr 2005 eine Umsatzsteigerung
von 67 % und stellte 15 neue Mitarbeiter ein. Die Nachfrage ist
auch im Jahr 2006 unverdndert hoch [vgl. USER INTERFACE
DESIGN GMBH 2006]. Die Usability-Dienstleister eréffnen aufgrund
der hohen Nachfrage immer mehr Filialen und expandieren auch
im Ausland. Das Hamburger Unternehmen SirValUse eréffnete im
Juni 2006 in Peking/China eine neue Usability-Consulting-Agentur
mit dem Namen User Experience LLC [vgl. SIRVALUSE 2006].

Selbstverstandlich ist das Hauptziel eines solchen Unternehmens
neben der immer noch andauernden Aufkldrungsarbeit, Gewinn
zu erzielen. Die eher wissenschaftlichen Diskussionen um das The-
ma Usability spielen aus dkonomischer Sicht bisher kaum ein Rolle.
Es gilt immer noch, die Nachfrage regelt das Angebot. Die
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Nachfrage an Usability-Tests im Labor ist hoch und deshalb wird in
der Praxis nur wenig darUber diskutiert werden, ob ein spezielles
Labor tatséchlich nétig ist oder nicht [vgl. Kap. 3.1.1.3.3]. Gleiches
gilt fUr die Diskussion um die richtige Methode. Auch hier regelt
die Nachfrage und zusdatzlich die Finanzkraft eines Unternehmens
das Angebot. Nicht jedes Unternehmen kann sich einen
aufwdndigen Test mit Probanden im Labor leisten. Ein Experten-
check kann oftmals bereits die gravierendsten Mangel in der Be-
nutzerfreundlichkeit eines Produktes aufdecken. Im Durchschnitt
kostet ein Usability-Test mit Probanden im Labor € 11.700,
wdahrend ein Expertengutachten im Durchschnitt € 3.200 kostet.
[vgl. REITMAYR ET AL 2004, S. 29].

Laut des Branchenreports und Honorarspiegels 2003 des GC
UPA werden Usability-Tests am hdaufigsten mit vier bis zwolf Test-
personen durchgefihrt. In 38 % aller Falle sogar nur mit einem bis
sechs Testpersonen [vgl. REITMAYR ET AL 2004, S. 26]. Anzunehmen
ist, dass auch hier finanzielle Aufwendungen eine Rolle spielen. 50
Probanden, um alle ernsten Usability-Probleme aufzudecken, wie
Rolf Molich empfiehlt [vgl. Kap. 3.1.1.3.1], wirden den finanziellen
Rahmen fUr Usability-Projekte weitgehend sprengen.

Durch die EinfUhrung von Ausbildungen und Studiengdngen im
deutschsprachigen Raum beginnt sich ebenfalls das Problem der
Lertifizierung zu regeln. Die Ausbildung und die Studiengdnge ga-
rantieren, dass Professionals der Usability-Branche einen fachspe-
zifischen und quadlifizierten Abschluss erwerben und nachweisen
konnen.
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5. Indikatoren fUr den Erfolg der Usability-
Branche

Allgemeine wirtschaftliche und globale Entwicklungen kénnen
Aufschluss darUber geben, wie sich eine Branche zukUnftig ent-
wickeln kann. Das folgende Kapitel stellt finf Entwicklungen bzw.
Trends vor, die fUr die Zukunft des Usability-Marktes weisend sein
kdnnen.

5.1 Usability als Erfolgsfaktor im e-Commerce

Usability konnte durch verschiedene Studien als Erfolgsfaktor
vor allem im E-Commerce-Bereich identifiziert werden. Diese Stu-
dien haben die Aufmerksamkeit auf den Faktor Usability gelenkt
und so, erstens dazu beigetragen, die Diskussion um Usability zu
erhalten, und zweitens auch die Unternehmen Uberzeugen
kénnen, dass Usability tatsachlich ein ernst zunehmender Einfluss-
faktor fUr den Erfolg eines Produktes bzw. einer E-=Commerce-
Website ist. Usability hat durch das Internet eine ganz neue Be-
deutung bekommen. Eine Bedeutung, die nicht mehr nur auf
Fernbedienungen und Software beschrdnkt ist, sondern das Me-
dium Internet miteinbezieht. Jakob Nielsen bringt es auf den
Punki:

«Bei Produkten und Software zahlen die Kunden zuerst und erleben
die Usability spater. Im Internet erleben die Benutzer die Usability und
zahlen sp&term [NIELSEN 2003, S. 10].
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Indikatoren fUr den Erfolg der Usability- Branche

Die Branche hat also zundchst durch das Internet einen groBen
Auftrieb erhalten. Doch die Nutzung des Internets ist noch nicht
an seine Grenzen gestoBen. Die ARD/ZDF-Online-Studie 2006 be-
statigt, dass inzwischen knapp 60 % der deutschen Bevdlkerung
Intfernetanschluss  haben. Insgesamt sind 38,6 Milionen
Erwachsene in  Deutschland, das sind 59,5 Prozent der
Bevdlkerung ab 14 Jahren, online. Gegentber dem Vorjahr
kamen 1,2 Millionen Anwender hinzu [DAS ERSTE.DE 2006]. Doch
nicht nur die Nutzerzahlen steigen. Auch die Anmeldungen fur
Websites steigen. Die Statistik der DENIC e. G. zeigt, dass
Anmeldungen im Bereich der de.Domains seit Januar 1999 stark
zunehmen [vgl. Abb. 14].
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Abb. 13: Entwicklung der de.-Domains seit 1994
(Quelle: DENIC 2006)

89



FUr den Usability-Markt sind diese Zahlen von Bedeutung, denn
die Konkurrenz unter den E-Commerce-Anbietern wird immer
gréBer und wer sich im Netz profilieren will, muss seinen Nutzern
eine gut bedienbare Oberfldche und nutzungsfreundliches
Design bieten. Auch Jakob Nielsen betont, dass e-Commerce-
Sites ihr Potential nur nutzen kdnnen, wenn sie Usability-Richtlinien
folgen.

«Selling to the 200 million early adopters was easy. The 800 million
mainstream users who are now starting to shop need much smoother
sites; the next billion will require even higher usability levelsy [NIELSEN
2005].

Die Entwicklung der Internetnutzung spricht for den Usability-Markt
und sein Wachstum.

5.2  Usability und mobile Anwendungen

Nicht nur die Entwicklung der Zahlen der Internetnutzung gibt
Aufschluss Uber das Bestehen des Usability-Marktes. Seit einiger
Zeit ist der Bildschirm nicht mehr das einzige Ausgabegerat for
Websites. Auch auf mobilen Endgerdten kdnnen Internetseiten
geladen und rezipiert werden. Dieser Trend richtet den Fokus
umso mehr auf die Usability als das sich bisher wenige Websites
fOr die Ausgabe auf mobilen Endgerdten eignen. Diese haben im
Vergleich zu einem normalen PC selten eine Tastatur, keine Maus,
eine deutlich kleinere Darstellungsfldche und eine langsamere In-
ternetanbindung. Hier muss deutlich mehr auf Usability geachtet
werden [vgl. LEMGEN 2006]. Gut fur die Usability-Anbieter. Damit
weitet sich in naher Zukunft ihr Arbeitsfeld aus und bietet aus-
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reichend Potential, denn internetgestUtzte Dienste stehen in der
Gunst der Mobilfunknutzer ganz weit oben. Zu diesem Ergebnis
kam das aktuelle Trendbarometer, das die BVDW (Bundes-
verband digitale Wirtschaft)-Fachgruppe E-Content/E-Service
und das Hamburg Marktforschungsunternenmen MediaAnalyzer
vorgelegt haben [vgl. ECIN 2006). Usability ist aber nur ein Faktor
von vielen fUr den Erfolg von mobilen Services. Auch die
asthetische Anmutung und die von Nutzern wahrgenommene
NUtzlichkeit eines Produktes gehdren zur gesamten User Expe-
rience [vgl. HEINSEN/VOGT 2003, S. 250]. Die Usability-Probleme
bei mobilen Anwendungen sind im Vergleich mit normalen
Websites wesentlich groBer.

«Wir haben die Erfahrung gemacht, dass mobile Anwendungen wie
ein VergroéBerungsglas fur Usability-Probleme wirken (Lupeneffekt).
Was auf einer Website lediglich argerlich ware, wird hier zum massi-
ven Problem. Schwierigkeiten, die andernorts noch umgangen wer-
den kdnnen, erweisen sich als unUberwindbare Barrieren [HEINSEN/
VOGT 2003, S. 265].

GroéBere Usability-Probleme bei mobilen Endgeré&ten deuten
darauf hin, dass es noch viel Arbeit fUr die Usability-Experten gibt.
Wenn sich der Trend zu internetgestUtzten mobilen Diensten aus-
weitet, ergibt sich fur die Usability-Unternehmen ein betrdcht-
liches wirtschaftliches Potential. Die Endgerdte werden in naher
Zukunft eine noch nie da gewesene Vielfalt erreichen. Und damit
werden sich neue Erwartungen und BedUrfnisse der Benutzer
entwickeln. Diese gilt es zu verstehen, mit Daten zu untermauern
und in Normen und Standards umzusetzen [vgl. MANHARTS-
BERGER/MUSIL 2001, S. 344].
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5.3 Internationale Usability-Studien

Ein weiterer Trend zeichnet sich auf internationaler Ebene ab.
Da die internationale Aktivitdt von Firmen immer mehr zunimmtf,
beginnt ein Umdenken in Bezug auf die Webauftritte solcher,
international agierender, Firmen. Im Zuge von SparmaBnahmen
wurde zundchst eine Website in verschiedenen Ldndern
geschaltet und lediglich die Texte in die jeweiligen Sprachen
Ubersetzt. Inzwischen hat man allerdings erkannt, dass es
notwendig ist, auch die Websites an die lokalen NutzerbedUrfnisse
anzupassen [vgl. EYE SQUARE GMBH/DUDA/ SCHIEBL 2006].

Regionale Unterschiede und Gewohnheiten haben das Ham-
burger Unternehmen SirValUse dazu bewogen, im Juni 2006 eine
Filiale in China, und damit das erste Usability-Consulting-Unter-
nehmen in China Uberhaupt, zu erdffnen [vgl. Kap. 4.6]. In
mehreren Anwendertests hat SirValUse herausgefunden, dass
Chinesen Benutzeroberfldchen anders wahrnehmen als Europd&er.
Das Unternehmen bietet deshalb vorrangig anderen Unter-
nehmen, die nach China exportieren, an, ihre Produkte und
Benutzeroberfldchen an lokale Bedurfnisse in China anzupassen.
Dazu will Sirval-Use in  Zusammenarbeit mit  seinem  US-
amerikanischen Partner User Centric und der psychologischen Fa-
kultat Peking diese Bedurfnisse weiter erforschen [vgl. SIRVALUSE
2006b].

Lokale bzw. regionale Unterschiede im Nutzerverhalten zu erfor-

schen, zu verstehen und Produkte und Nutzeroberfldchen an re-
gionale BeduUrfnisse anzupassen, spiegelt einen Zukunftstrend wi-
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der, der von groBer Bedeutung in Zeiten der Globalisierung sein
kann. Usability-Dienstleister kédnnten ihre Dienste profitabel aus-
weiten und international agieren.

5.4 Demografische Entwicklungen

Immer mehr dltere Menschen ab 60 Jahre sind heute nicht
mehr hilfs- und pflegebedurftig, sondern aktiv und gesellschaftlich
engagiert. Diese Senioren und Seniorinnen verfugen Uber groBe fi-
nanzielle Ressourcen und sind damit fUr viele Unternehmen eine
wirtschaftlich interessante Gruppe [vgl. BMFSFJ 2004].

Das steigende Lebensalter und die wachsende Zahl dlterer
Menschen bieten auch Usability-Unternehmen Chancen. Durch
Befragungen der Bundesarbeitsgemeinschaft der Senioren-
Organisationen e. V. (BAGSO) konnte herausgefunden werden,
dass dltere Menschen mit vielen Produkten Schwierigkeiten hao-
ben. Unter anderem gaben 92 % der Senioren und Seniorinnen
an, dass sie Probleme beim Offnen von Verpackungen hatten.
Bei elekironischen Haushaltsgerdten bewerteten 56 % die Be-
schriftung oder die Symbole auf den Gerdten als schlecht zu ent-
ziffern. FUr 38 % sind zu kleine Schalter, Tasten und Kndpfe ein Pro-
blem [vgl. BMFSFJ 2004].

Angesichts solcher Studien investieren immer mehr Unter-
nehmen in Usability, um mit seniorengerechten Produkten und
Dienstleistungen eine kaufkraftige Gruppe fir sich zu gewinnen.
Beispielsweise haben die Firmen Bosch und Siemens Haushaltsge-
rate entwickelt, die wegen ihrer einfachen Bedienung speziell auf
altere Menschen zugeschnitten sind [vgl. SIMON 2006]. Somit
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kann und wird von der Zielgruppe der Senioren und Seniorinnen
auch die Usability-Branche stark profitieren, denn die Unter-
nehmen erkennen zunehmend das Potenzial dieser Zielgruppe
und werden UnterstUtzung bei der Entwicklung von seniorenge-
rechten Produkten bendtigen.

5.5  Usability weltweit

Ein weiterer Indikator fUr das wachsende Potenzial der Usability-
Branche kann der Blick in andere Staaten sein. Dort wdéchst der
Usability-Markt ebenfalls schnell. Davon zeugen unter anderem
die internationalen Stellenbdrsen. Im amerikanischen und im bri-
tischen Raum werden viele Usability-Professionals gesucht. Die In-
ternetstellenbdrse Hfcareers.com bietet ausschlieBlich Jobs im Be-
reich Human Factor und Ergonomics. Eine Suche mit dem Stich-
wort Usability ergab 21 Treffer®. 20 der angebotenen Jobs
wurden von amerikanischen Firmen offeriert. Ein Job wurde von
einer kanadischen Firma angeboten.

Ein Bericht, der von der Internet-Marketingfirma E-Consultancy
verdffentlicht wurde, stellt dar, dass der kombinierte UK Usability-
und Accessibility-Markt im Jahr 2005 115,2 Millionen Pfund wert
war. Das bedeutet eine Steigerung um 28 % gegenuber dem Jahr
2004. Der Bericht prognostiziert ein weiteres Wachstum um 25 %
fOr das Jahr 2006. Die fUhrenden Beratungsfirmen sprechen von
einer hohen Nachfrage fUr ihre Dienstleistungen [vgl. E-
CONSULTANCY 2006].

25 Die Eingabe erfolgte durch die Autorin am 10. September 2006 unter
http://www.hfcareers.com/default.aspx.

94



In anderen Nationen wie beispielsweise Russland ist die Usabili-
ty-Branche noch nicht so ausgepragt wie am westeuropdischen
Markt. Dennoch beschdaftigt man sich auch hier sehr erfolgreich
mit dem Thema Usability. Im Jahr 2003 gab es in ganz Russland
zwei Usability-Consulting-Unternehmen, die allerdings duBerst er-
folgreich agierten [vgl. BURMESTROV/KOPYLOV/DNEPROPVSKY/
PEREVALOV 2004].

Auf den Internetseiten des Fachbereiches Informatik der Uni-
versitdt Koblenz findet sich eine ausfUhrliche Linksammlung zu
Usability-Dienstleistern auf der ganzen Welt (http://www.uni-
koblenz.de/FB4/Institutes/ICV/Beobachtungslabor/Links/#link-
sammlungen). Australien, Danemark, USA, Kanada, Griechen-
land, Israel und Indien, um nur einige Staaten zu nennen. Zur kon-
kreten wirtschaftlichen Situation der Usability-Branche in den ver-
schiedenen Staaten finden sich allerdings keine Studien oder
Ubersichten. Aber auch ohne Studien ist erkennbar, dass Usability
sich weltweit kommerzialisiert hat. Unter anderem hat die UPA
dazu beigetragen. Im November 2005 organisierte sie den ersten
Welt-Usability-Tag. In mehr als 35 Ladndern wurden 120 Veran-
staltungen mit dem Ziel, die Themen Usability und User Centered
Design in der Offentlichkeit und bei Firmen bekannt zu machen,
durchgefihrt. Am 14. November 2006 findet ein zweiter weltwei-
ter Aktionstag zum Thema Usability statt [vgl. GC UPA 2006b].

Und noch ein anderer Fakt wird erkennbar. Namlich, dass die
Usability-Branche im deutschsprachigen Raum im - wenn auch
oberfl&chlichen - Vergleich mit anderen Staaten sehr ausgepragt
entwickelt ist.
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6. Schlussbetrachtung

Ein Blick in die Zukunft ist immer eine vage und riskante Ange-
legenheit. Die hier dargelegten Indikatoren sind lediglich Indizien
und keine stichhaltigen Beweise. Dennoch hat die vorliegende
Arbeit aufgezeigt, dass Usability nicht nur ein vorGbergehender
Trend sein muss, sondern sehr gute Chancen hat, sich zukUnftig
als feste und bestdndige Dienstleistungsbranche zu etablieren.

Davon zeugen einerseits die Entwicklung der Nutzerzahlen des
Internets, neue Technologien, die allgemeine demografische
Entwicklung und die internationale Branchenentwicklung und
andererseits auch die Herausbildung eines eigenstdndigen Berufs-
bildes sowie die EinfGhrung neuer Ausbildungs- und Studien-
moglichkeiten. Die Branche ist gefragt und wirtschaftlich
rentabel, trotz aller Diskussionen und Kritiken. Kritik muss nicht un-
bedingt negative Auswirkungen haben. Kritik kann auch férdernd
und hilfreich sein, um eine Sache zu verbessern. Nimmt man zum
Beispiel die Diskussionen um die Zertifizierung von Usability-Ex-
perten. Die Diskussionen haben bewirkt, dass innovative Stu-
dieng@nge und Ausbildungsmdglichkeiten geschaffen wurden.
Damit ist zwar das Problem noch nicht aus der Welt, aber es ist ein
groBer Schritt in die richtige Richtung.

Usability hort nicht mit nutzerfreundlicher Bedienung auf, son-
dern fangt genau dort erst an. Anderen Faktoren, wie Spall und
Emotionalitat sind inzwischen ebenfalls als Erfolgsfaktoren aner-
kannt, wenn auch noch nicht so gut erforscht. Und hier ist erkenn-
bar, was schon bei den Recherchen fur diese Arbeit klar ge-
worden ist. Es mangelt an guten Forschungsergebnissen und Stu-
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dien im gesamten User-Experience-Bereich. FUr die Usability-Bran-
che selbst gibt es im deutschsprachigen Raum lediglich eine
einzige Studie, die sich mit der Marktsituation beschaftigt. Doch
nur der Markt bzw. die Praxis kann Aufschluss darUber geben, wie
das Angebot Uberhaupt beschaffen ist, wie und mit welchen
Methoden Praktiker arbeiten und welche Wiunsche und BeduUrf-
nisse der Kunde hat. Wissenschaftliche Erkenntnisse kdnnen in Pro-
dukte und Dienstleistungen einflieBen und kdnnen den Unter-
nehmen helfen, ihre Usability-Angebote zu optimieren, denn ge-
rade hier finden sich noch verbesserungswurdige Defizite, wie die
Analyse der Dienstleistfungsangebote gezeigt hat. Einheitliche
und verstdndliche Angebote sollten gerade fur Dienstleister in der
Usability-Branche ein Muss auf inrer Internetprdasenz sein.
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Anhang

Ubersicht der untersuchten Unternehmen, die Usability-
Dienstleistungen anbieten

1. ACHTGRAU Usability Engineering Heimann & Gertz GbR

Dienstleistungen im
Usability-Bereich

Review

Standort(e) Berlin

Website / URL http://www.achtgrau.de/index.html
Branche Usability & Projektmanagement
Angebotene Website Quality Management

Auswahl und EinfUhrung von
Qualitatssicherungs-Methoden und
-Verfahren

Aufbau und Infegration von Usability-
Engineering-Methoden

Einsatz von Qualitats-Management-
Software

Entwurf von Testkonzepten und Strategien
Aufbau von Qualitats-,
Programmierrichtlinien und Styleguides

Analyse

Benchmarking (Vergleichstest von User
Interfaces / Prototypen gegenuber
Standards und Wettbewerbsprodukten)
Machbarkeitsanalyse (Uberprifung von
Anwendungskonzepten und Ul-
Designentwurfen)

Frontend Review (Code-Review,
SeitengroBen-analyse, Validierung,
Linkkonsistenz)

Experten / Designreview (Analyse auf
Ubereinstimmung mit der BITV und den
WCAG 1.0, Uberprifung von Qualitéts-
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1. ACHTGRAU Usability Engineering Heimann & Gertz GbR

Testing

Optimierung

Entwicklung

Prototyping

und Programmierrichtlinien, Styleguides)
Prozess Review (Analyse der
Nutzungsanforderungen und digitalen
Prozesse

Usability Testing (Organisation und
DurchfUhrung von Anwendertests)
Accessibility Testing (Organisation und
DurchfUhrung von Anwendertests mit
speziellen Hard- und
Sofwaranforderungen)

Prozessdefinition und Uberarbeitung
(Verbesserung der digitalen Prozesse aus
Kundensicht, Definition von
Nutzerszenarien [Use-Cases])
Uberarbeitung der Informationsarchitektur
Konzeption einer verbesserten
NutzerfUhrung und Navi-gation
Ladezeiten- und Bandbreiten-
Optimierung: Seiten-gréBe, Requests

Neugestaltung barrierefreier
Internetldsungen

Umstellung auf Barrierefreiheit und ein
CSS-Design

Inhaltliche Konzeption neuer Features und

Prozesse
Coaching: Begleitung und UnterstUtzung
ihres Entwicklungsteams

Entwicklung interaktiver Oberfléchen-
Prototypen
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2. Akziv GmbH

Standort(e) Bremen

Welbsite / URL http://www.akziv.de/

Branche Usability

Angebotene Vollst&ndige UnterstUtzung bei der Herstellung

Dienstleistungen im
Usability-Bereich

und Beurteilung von Software

Expertenreview
Usability-Test im Labor
Usability-Test vor Ort
Test mobiler Systeme
Studien und Beratung

3. ARAKANGA GmbH

Standort(e) Hanau

Website / URL http://www.arakanga-gmbh.de/

Branche (Technische) Dokumentation,
Projektmanagement und Web-Usability

Angebotene Im Bereich Web-Usability:

Dienstleistungen im
Usability-Bereich

Analyse des aktuellen Status einer Website
hinsichtlich Ergonomie, Benutzbarkeit und
Wirkungsgrad

Richtlinien fUr die Weiterentwicklung einer
Website

Zielgerichtetes Projektmanagement
Heuristische Evaluation incl.
Dokumentation und 1tagiger Workshop
Formatives Usability-Testing incl.
Dokumentation und 1tagiger Workshop
Entwicklung von Richtlinien (Styleguides)
Projektbegleitendes Coaching

Seminare und Workshops

Expertisen und Praxis-Workshops
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4. Argonauten360 GmbH

Standort(e)

Dusseldorf, BUros in Hamburg, Berlin, MUnchen,
Frankfurt, ZUrich

Welbsite / URL

http://www.argonauten360.de/franchise

Branche Marketing (Agentur fUr vernetzte
Markeninteraktion)
Angebotene Unsere Leistungen beinhalten alle Disziplinen rund

Dienstleistungen im
Usability-Bereich

um den Entstehungsprozess von Interactive-
Projekten jeder Art — von der Strategie und
Konzeption Uber Design und Redaktion bis hin zu
Programmierung und Usability Testings.

5. CUP GmbH

Standort(e) Ettlingen

Website / URL http://www.cupdesign.de/
Branche Ul-Design, Usability

Angebotene - Gestaltung, Entwicklung und

Dienstleistfungen im
Usability-Bereich

»Modernisierung” von
Benutzungsoberfldchen (User Interfaces)
fUr Software- produkte

«  Experten Evaluation

«  User-Guided Walkthrough

«  Usability Tests

» User Experience Analyse

«  Erstellung von Software-Prototypen fur
User-Testing, Pr&sentationen, Storyboards,
Sperzifikationen

« Styleguides
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6. Curth + Roth GbR

Standort(e) Hamburg

Website / URL http://www.curth-roth.de/

Branche Marktforschung, Marketing
Angebotene - Uberprofung im Usability-Lab der

Dienstleistungen im
Usability-Bereich

zielgruppengerechten Umsetzung lhrer

Online-Strategie
« Tiefeninterviews
- Fokusgruppen
- Expert-Check

7. Digital District GmbH

Standort(e) Dusseldorf

Website / URL http://www.digitaldistrict.de/
Branche Full Service Agentur
Angebotene User Experience

Dienstleisfungen im
Usability-Bereich

- Nutzer/Anbieter Zielabgleich

- Strategische Konzeption

- Aufsefzen und Abstimmen einer
Informations-architektur

»  Nufzerzentriertes Webdesign

- Interface Design

«  Content Services

Usability
- Eye-Tracking und Blickverlaufsanalyse
« Screencam
« Thinking-Aloud Usability
» User-Befragung
« Usability-Experten-Evaluation
« User-Tracking
« Last Mile Test
» Last-Test und Performance-Test
« Barrierefreies Webdesign
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8. eResult GmbH

Standort(e) Gottingen

Website / URL http://www.digitaldistrict.de/
Branche Marktforschung & Usability
Angebotene + Usability-Analysen

Dienstleistungen im
Usability-Bereich

«  Expertenbasierte Usability-Evaluationen

+  Web Usability / Barrierefreies Webdesign

« Szenariobasierte Nutzertests im Usability-
Lab

«  Konzept- und Prototypentesting mit
Fokusgruppen / Gruppenexploration

« 24 Stunden Online Konzepfttest

«  Usability-Workshops

9. ergosign GmbH

Standort(e) Saarbricken

Website / URL http://www.ergosign.de/

Branche User Centered Design / Usability-Testing
Angebotene Analyse:

Dienstleistfungen im
Usability-Bereich

- Kontextanalyse
- Anforderungsdefinition
« Szenarios

Ul-Design:

» Interaktionskonzept (umfasst
Informationsarchitektur und das
Navigationskonzept)

- Prototypen-Entwicklung

- Styleguides

« Sperzifikationen

+ Icon-Design

«  Entwickler-Support

Usability-Testing
- Experten-Review
«  Empirische Tests
« Testsim Usability-Labor
« Eye Tracking

auBerdem Schulungen und Softwareentwicklung
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10. Experience Park

Standort(e) Hamburg

Website / URL http://www.experience-park.de/
Branche Usability

Angebotene Usability fUr:

Dienstleistungen im
Usability-Bereich

»  Produktentwicklungen

«  Softwareentwicklungen

- Spiele und Unterhaltungssoftware
+  Mobiltelefone

- Webdesign

Testmethoden:
« Interviews
« Beobachtungen
- Fragebodgen
«  Cognitive Walkthrough

11. eye square GmbH

Standort(e) Berlin

Website / URL http://www.experience-park.de/

Branche Marktforschung & Usability

Angebotene «  Usability-Testing im Labor oder Remote

Dienstleistungen im
Usability-Bereich

«  Clicktracking

- Expertenanalysen

« Tiefeninterviews

«  Fokusgruppen

- Remote Eye Tracker

- Headmounted Eye Tracker
« eye square Visualizer

- Mind Maps

« implizite Assoziationstests

*  Online-Umfragen

- Eye Square Reality Tracking
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12. Kilde Communications GmbH

Standort(e) Hamburg

Website / URL http://www kilde.com/en/index.html
Branche Webmarketing, Webdesign & Web-Usability
Angebotene *  Human Computer Interaction

Dienstleistungen im
Usability-Bereich

« User-Interface

» Usability-Engineering

«  Usability

« Task Centered Design

- Cognitive Walkthrough

» Heuristic Evaluation

«  Heuristic Walkthrough

- Repertory Grid Technique (Vergleich
kultureller Kodierung, Vorlieben und
Verhalten des Benutzers)

« lterative Design

« Low Fidelity Testing

» User Experience

13. Kupferwerk GmbH

Standort(e) Regensburg, Wien, ZUrich, Singapur
Website / URL http://www kupferwerk.com/de/
Branche Marketing & Usability

Angebotene « Workshops

Dienstleistungen im
Usability-Bereich

» Interaction & User Interface Design
- GUI Development

«  Platform Migrations

« User Testing & Analysis

«  Market Research

14. human interface.design

Standort(e) Hamburg

Website / URL http://www.human-interface.de/

Branche Usability Engineering & User Centered Design
Angebotene + ldeenentwicklung und Konzeption von

Dienstleistungen im
Usability-Bereich

Funktions- und Interaktionsstrukturen
«  HMIund GUI Design fir PC basierte
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14. human interface.design

Sofwaresysteme und Embedded Systems

- Gestaltung audiovisueller
Erscheinungsbilder von Anwendungs- und
Steuerungssoftware, multimedialen
Informationssystemen und
Webapplikationen

« Industriedesign der Bedienkomponenten
von Konsum- und InvestitionsgUtern

» Industriedesign der Bedienkomponenten
imTransportation-Bereich

- Enwicklung von Corporate Product
Desigen Strategien

- technische Realisation interaktiver
Funktionsmodelle, Prototypen und
Bediensimulationen

- Style Guides und Designtemplates

- Enwicklung von Bedienanleitungen,
Hilfesystemen und Computer Based
Trainings

« Seminare

Beratung in
- Design Management
«  Ergonomie

15. Media Supervision Software Consulting GmbH

Standort(e) Eppelheim / Heidelberg

Website / URL http://www.mediasupervision.de/

Branche Informations-Management,
Qualitdtsmanagement, Usability-Testing &
Usability-Engineering

Angebotene Erstellung von

Dienstleistungen im
Usability-Bereich

«  Konzepten
« Analysen
- Expertisen

Methoden:
»  Usability Reviews durch Heuristische
Evaluation und Cognitive Walkthrough
«  Usability-Testing im Lab
- Web Usability
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15. Media Supervision Software Consulting GmbH

«  Abnahmetest

«  Asthetiktest

« Belastungstest

« Blackbox-Test

« Ergonomietest

«  Funktionstest

+  Grafiktest

« Inhaltstest

« Instalationstest

« Interface Analyse
«  Kompadtibilitétstest
« Leistungstest

« Lokalisationstest
+  Mastertest

*  Onlinetest

+ Regressionstest
« Risikotest

+ Sicherheitstest

« Speichertest

+  Stabilitatstest

«  Whitebox-Test

16. Phaydon | research+consulting GmbH & Co.KG

Standort(e) KdIn

Website / URL http://www.mediasupervision.de/

Branche Full-Service-Forschungsinstitut fUr die Bereiche
Medien, Marketing, Konsumguter

Angebotene « Usability-Tests (im Lab)

Dienstleistungen im
Usability-Bereich

« Blickverlaufsanalysen
« Surfpfad Analysen

- Rapid-Prototyping

«  Evaluationsstudien

«  Konzepttests

« Layouttests

«  Konkurrenzanalyse

«  Wording-Tests

« Prototyping-Workshops
«  Usability-Workshops

«  Expertisen

«  Zielgruppenanalyse

121




17. Psychonomics

Standort(e) KdéIn, Wien

Website / URL http://www.psychonomics.de/
Branche Marktforschung

Angebotene Usability-Wizard:

Dienstleistungen im
Usability-Bereich

+  Website-Test durch Usability-Testing im
Labor mit der Methode des lauten
Denkens

18. Relevantive AG

Standort(e) Berlin

Website / URL http://www.relevantive.de/index.html
Branche Usability

Angebotene Strategie

Dienstleistfungen im
Usability-Bereich

«  Zielgruppenexploration
*  Prozessanalyse
«  Benchmarking

Qualitatssicherung
« Usability-Testing
- Interactive Copy-Testing
- Expert-Inspection

Grobkonzeption
- Benutzertypen (Modellierung von Key-
Usertypen)

»  Nutzungsszenarien
« Informationsarchitektur

Feinkonzeption
*  Rapid Prototyping & Testing
- Usability Styleguides

Coaching
» Produktbegleitung
« User Centered Design Workshops
- Usability Testing Workshop

Methoden
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18. Relevantive AG

Benchmark
Benutzertypen

Card Sorting

Content Inventarisierung
Expert Inspection
Fokusgruppe
Nufzungsszenarien
Informationsarchitektur
Interaktionsdesign
Interactive Copy Testing
Logfile-Analyse
Online-Befragung
Prozessanalyse

Rapid Prototyping & Testing
Usability Styleguide
Usability Testing

User Centered Design
Zielgruppen-Exploration

19. Sapient GmbH

Standort(e) MUnchen

Website / URL http://www.sapient.de/

Branche Business & IT-Strategien, Marketing
Angebotene Qualitatssicherung & Tests

Dienstleistungen im
Usability-Bereich

20. Schroeder & Wendt GbR

Standort(e) Magdeburg

Website / URL http://www.schroeder-wendt.de/
Branche Internetmarketing

Angebotene Interface Design

Dienstleistungen im
Usability-Bereich

software
hardware
inter-/infranet
mobile gerate
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20. Schroeder & Wendt GbR

« offline medien

Informationsdesign
- Strukturierung komplexer Daten
«  Nufzergereche Aufbereitung und
Visualisierung
« Umsefzung in interaktive Applikationen
aller Medien

Internet
« Informationsarchitektur
- Ergonomisches Webdesign
«  Analyse und Uberarbeitung bestehender
Webseiten

Usability Engineering
- Expertenanalyse
- Videoanalyse
»  Eye tracking

Softwareprototypen
21. Scoreberlin GmbH
Standort(e) Berlin
Website / URL http://www.scoreberlin.de/
Branche Usability-Beratung und -Optimierung
Angebotene Usability-Consulting

Dienstleistungen im
Usability-Bereich

«  Konzeption (inhaltlich, strukturell, grafisch)

« Informationsarchitektur
(Informationsanalyse,
Informationsorganisation, Detailplanung)

+  GUI-Design, User Centered Design (Design
grafischer User-Interfaces, Interaktions-
und Navigationsdesign, (Re-)Design von
Webauftritten, Einsatz von Personas/
Archetypen, Rapid Prototyping,
Feedback-Loops)

«  Usability-Styleguides (Bedarfsanalyse,
Usability-Workshops, User- und Ziel-
/Aufgaben-Analysen, Usability-Analyse,
Interviews und Testing,
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21. Scoreberlin GmbH

Usability-Testing (Zielgruppenanalyse,
Experten-/ Tiefeninterviews,
Fokusgruppen, Einsatz von Fragebdgen,
individuelles Zielgruppen-Panel,
umfangreiche Probandendatenbank,
stationdre und mobiles Usability-Lab, User-
Tracking)

Eyetracking

Usability-Inspektion

Web-Usability

Intranet-Usability

Content-Usability

Barrierefreiheit

Usability-Seminare

22. Shoplupe / onlineactive WebConsulting

Standort(e) Schliersee

Website / URL http://www.shoplupe.com/
Branche Shop Usability Optimierung
Angebotene « Expertengutachten

Dienstleistungen im
Usability-Bereich

ShopShotgutachten (Usability-Gutachten
fUr kleine Shops

Usability Audits (Qualitatskontrolle —
Weiter-Optimierung))

Shop-Zertifizierung “userfriendly shop™

23. SirValUse Consulting GmbH

Standort(e) Hamburg, MUnchen, Peking

Website / URL http://www sirvaluse.de/

Branche Usability-Testing, User-Experience-Consulting
Angebotene « Card Sorting

Dienstleistungen im
Usability-Bereich

Expertengutachten
Feldtest
Marktbeobachtung
Out of the Box-Test
Personas
Tiefeninterviews
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23. SirValUse Consulting GmbH

User-Experience Conftrolling
Eyetracking
Gruppendiskussionen
Marktforschung online
Paper-Prototyping
Rapidprototyping
UCD-Beratung

User Experience Test
Designtest
Feldbeobachtung
Hybridtest
Onlinebefragung
Participatory Design
Remote-Test

Use-Cases
Wettbewerbsanalyse
Internationale Usability-Tests

24, Syzygy Deutschland GmbH

Standort(e)

Bad Homburg, London

Welbsite / URL

http://www.syzygy.de/default_and_fz_menu=syzy
gy_home.aspx

Branche Internetldsungen
Angebotene Syzygy360° Usability
Dienstleistfungen im « Usability-Test im Usability-Lab
Usability-Bereich »  Eyetracking
+ Expertenevaluation nach der +/-
Methode
«  Fokusgruppen

Syzygy360° Website-Analyse
Informationsarchitektur
Interface-Design
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25. User Interface Design GmbH

Standort(e) Stuttgart, MUnchen, Mannheim

Website / URL http://www.uidesign.de/

Branche Usability- und Software-Engineering, Design
Angebotene Usability-Engineering:

Dienstleistungen im
Usability-Bereich

Benutzerzentriertes Design:
« Anlyse des Nufzungskontextes
«  Gestaltung eines Nutzungskonzepts
- Erfahrbarmachen des interaktiven
Produkts
- Evaluation
- Barrierefreineit
« Total User Experience (-Analyse)
- International Usability
« Anforderungsanalysen
- Gestaltungsworkshops
- Protfotyping
« Experten Evaluation
« User-Guided Walkthrough
«  Usability Tests
« Implementierung
« Dokumentation / Styleguide
- Aftraktivitats-Beurteilung

Software-Engineering:
+  Modellierung
«  Dokumentation
»  Software-Prototypen
« Readtouse
- Embedded Systems

Design:
«  GUI-Design
- Interface Design
» Industrial Design

+  Web-Design (Informationsarchitekturen,

Navigations- und Interaktionskonzepte,
Seitenstrukturen und Layouts,
Informationsdesign)

» Icon-Design

Forschung & Lehre
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26 tm:s institut fOr technik und markt strategien gbr

Standort(e) NUrnberg

Website / URL http://www.tms-institut.de/flash.html

Branche Internetapplikationen, Web Usability, Online-
Marketing

Angebotene Web Usability

Dienstleistungen im
Usability-Bereich

«  Usability-Tests im Lab
«  Wissensvermittlung
»  Experten-Quick-Check

27 Vocatus AG

Standort(e) MUnchen

Website / URL http://www.vocatus.de/
Branche Markiforschung & Beratung
Angebotene Website-Evaluation

Dienstleisfungen im
Usability-Bereich

- Abbrecher-Analyse
- Nutzeranalyse
- Evaluation

28 Quality labs Bartel & Quint

Standort(e) Hannover

Welbsite / URL http://www.quality-labs.de/
Branche Usability & Online-Marketing
Angebotene Konzeption, Entwicklung & Design

Dienstleistungen im
Usability-Bereich

Usability & User-Experience

«  Consulting

« User Centered Design

«  Seminare & Workshops

- Usability-Evaluation

« Bedarfsanalyse (Interviews,

Fragebdgen, Fokusgruppen,
Beobachtung, Online-Umfragen,
Auswertung & Aufbereitung,

Zielgruppenanalyse, Benutzerprofile,

Workflowdiagramme)

- Aufgabenanalyse (Nutzerszenarien)
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28 Quality labs Bartel & Quint

Konzeption & Gestaltung
(Navigationsdesign,
Interaktionsdesign,
Informationsarchitektur)
Benutzungsanalyse (Logfile-Analyse,
User Tracking, Erfolgskontrolle)
Usability-Test, Expertenevaluation,
Interviews, Fragebodgen,
Fokusgruppen)

Barrierefreiheit (Barrierefreiheitscheck,
Beratung, Barrierefreies Webdesign)

29 Ergonomie & Technologie GmbH

Standort(e) LUrich / Schweiz
Website / URL http://www.easy-to-use.com/
Branche Usability
Angebotene «  Usability-Test im Labor
Dienstleistfungen im «  Expertisen und Walkthroughs
Usability-Bereich «  Entwicklung und Gestaltung
benutzerfreundlicher Produkte und
Manuals
- e&t aftentiontracker®-Test
30 n-able AG
Standort(e) DUbendorf / Schweiz
Welbsite / URL http://www.n-able.ch/
Branche Projektmanagement, Usability-Engineering
Angebotene »  Kultur- und Benutzeranalysen
Dienstleistungen im «  GUI-Guidelines
Usability-Bereich - Navigationskonzepte

- LoFidelity Prototyping

Entwicklung und Verifikation
Rapidprototyping mittels Storyboard-
Methode

« Use-Case Verifikation
«  Usability-Qualitdtsmanagement

Definition von Testszenarien
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30 n-able AG

« Testplanung & Durchfuhrung
«  Experten-Reviews

«  Walkthroughs

- Akzeptanztests

«  Usability-Tests

31 Soultank AG

Standort(e) Zug / Schweiz

Website / URL http://www .soultank.ch/

Branche Beratung im mensch-zentrierten Fokus
Angebotene Usability-Services:

Dienstleistfungen im
Usability-Bereich

Usability-Testing (Walkthrough, Labortest,
Feldtest)

Project Coaching, Usability Consulting
Requirements-Analyse (spez. Aufgaben-
Benutzer- Organisationsanalyse)
Beratung im Bereich vom Einsatz von
Normen

Beratung und Erarbeitung von Guidelines
und Styleguides

Befragung von Benutzern (Fragebogen,
Interview, UserGroup)

Expert Review

Accessibility (Barrierefreiheit): Analysen,
Beratung, Entwicklung

Ergonomie-Services:

Ergonomische Beurteilung von Geréten
und Arbeitsmitteln (z.B. Automaten,
Elektrogerdte, Kichengeréte)
Beratung im Bereich vom Einsatz von
Normen

Beratung und Erarbeitung von Guidelines
und Styleguides

Experten Analysen / Audits
Arbeitsplatzanalyse &
Arbeitsplatzgestaltung
Arbeitsprozessanalysen

User-focussed CRM
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32 Zeix AG

Standort(e) ZUrich / Schweiz, Detmold / Deutschland
Website / URL http://www.zeix.com/

Branche Usability-Consulting

Angebotene « Evaluationen

Dienstleistungen im
Usability-Bereich

User Centered Design
Usability-Assessments

Benchmarking und Marktbeobachtung
User Education

Methoden:

BedUrfnis- und Verhaltensanalysen mit
Interviews, Gruppendiskussionen oder
quantitativen Befragungen

Expertisen wie Expert Walkthrough, Expert
Review etc.

User-Tests auf Papier, im Labor oder im
Feld

Konkurrenzanalyse

33 Interface Consult GmbH

Standort(e) Wien / Osterreich
Website / URL http://www.usability.at/
Branche Usability-Consulfing
Angebotene e Usability-Tests

Dienstleisfungen im
Usability-Bereich

- Standard Usability Test
- Feldstudie / Praxistest
«  Benchmarking Test

«  Vergleichstest

- Konkurrenz-Vergleichstest
- Icontest

+ Akzeptanztests

«  Konzepttest
Experten-Evaluation

User Interface Design
Styleguides

Eyetracking

Usability-Abo
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34 HABLE Usability Consulting KEG

Standort(e) Wien / Osterreich

Website / URL http://www.hable-usability.at/index.html
Branche Usability-Consulting

Angebotene «  Usability-Tests

Dienstleistungen im
Usability-Bereich

- Experten-Check

« Consulting

35 Software-Ergonomie.com

Standort(e) Wien / Osterreich

Welbsite / URL http://www.software-ergonomie.com/
Branche Software-Ergonomie

Angebotene - Grobkonzeption

Dienstleistungen im
Usability-Bereich

- Feinkonzeption

« Re-Design
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Ich versichere, die vorliegende Arbeit selbststdndig ohne fremde
Hilfe verfasst und keine anderen Quellen und Hilfsmittel als die
angegebenen benutzt zu haben. Die aus anderen Werken
wortlich entnommenen Stellen oder dem Sinn nach entlehnten
Passagen sind durch Quellenangabe kenntlich gemacht.

Ich stimme zu, dass ein Exemplar der Diplomarbeit in den
Bibliotheksbestand aufgenommen wird.

Hamburg, 16. Oktober 2006
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