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Zweck der Modifikation

Mit Usability Key Performance Indikatoren (KPl) werden messbare
Werte festgelegt, die als Zielsetzung nach der Umsetzung von
Gestaltungslésungen auf Basis von Nutzungsanforderungen
erreicht werden sollen.

Somit kann man mittels Usability KPI den Erfolg der eingesetzten
Usability MaBnahmen messen und Uberprufen.

Die Erfolgsmessung wird auf Basis der erkannten
Nutzungsanforderungen und der unternehmerischen Ziele
durchgefuhrt. Hierdurch wird nicht nur gepruft, ob die Usability
MaRnahmen erfolgreich waren, sondern auch, ob die Mafinahmen
einen Einfluss auf den unternehmerischen Erfolg haben.

Nutzen: Prifung des unternehmerischen
Erfolgs der eingesetzten Usability
Mafnahmen

Projektstand: Projektinitialisierung;
Konzept & Gestaltung; Implementierung;
Test, Abnahme, Bereitstellung

Ressourceneinsatz: durchfiihrende
Person mit Usability-Know-how und
Erfahrung in der Erstellung und
Uberprifung von KPI

Zeitaufwand: ca. 4-8 Stunden je KPI
(inkl. der initialen Erstellung und
Uberprifung nach der Umsetzung der
Mafnahmen)

Benotigte Expertise: hoch
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Usability KPI & Simply usable Vorgehensmodell

Prototypischer Entwicklungsprozess in KMU

Das Vorgehensmodell von Simply usable beschreibt einen prototypischen Entwicklungsprozess eines
Software-produzierenden kleinen und mittleren Unternehmen (KMU). Es dient als ,Prozessschablone®,
die den Anwender unterstutzt, geeignete Methoden auszuwahlen und in den eigenen
Entwicklungsprozess einordnen zu kdénnen (siehe www.simplyusable.de).
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Zeitlicher Rahmen Usability KPI (1)

Dabei erstreckt sich die Erstellung und Uberpriifung von Usability KPI (1) iber den gesamten Software-
Entwicklungsprozess.

Ob bereits in der Projektinitialisierung mit der Definition von Usability KPI begonnen werden kann, ist
davon abhangig, ob schon konkrete Gestaltungslosungen auf Basis von Nutzungsanforderungen
beschrieben sind. Liegen keine Erkenntnisse Uber Nutzungsanforderungen vor, werden diese in der
Phase ,Spezifizierung“ identifiziert. In der Phase ,,Konzept und Gestaltung” werden entsprechende
Gestaltungslésungen erarbeitet.

Nutzungsanforderungen liegen vor = Festlegung der Usability KPI in der Projektinitialisierung

Beispiel: Ein Online-Shop soll aufgrund der Ergebnisse eines Nutzertests tberarbeitet werden. Die
verschiedenen Nutzungsanforderungen lassen sich konkret aus Ergebnissen des Nutzungstests
herleiten.

Nutzungsanforderungen liegen nicht vor = Festlegung der Usability KPI in der Spezifizierung

Beispiel: Ein Online-Shop soll mit einem neuen Shopsystem betrieben werden. Welche Auswirkungen
das auf die Usability des Online-Shops hat, ist noch nicht bekannt und soll in der Spezifizierung
Uberpruft werden. Mittels der Usability Modifikationen werden die Nutzungsanforderungen identifiziert,
daraufhin die Gestaltungslésungen definiert und schliefllich die Usability KPI festgelegt.


http://www.simplyusable.de/
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3. Methode fur Usability KPI

Erkennen Definieren Messen Implementieren Verifizieren

Aufgabe: Aufgabe: Aufgabe: Aufgabe: Aufgabe:
Identifizierung von Erarbeitung von Prufung der Integration der Berechnung des
Nutzungsanfor- Gestaltungslésungen  Messmdglichkeiten Gestaltungslosung Kosten-Nutzen-
derungen Uber auf Basis der Verhéltnisses
Usability Nutzungsanforde- Initiale Messung Messung der
Modifikationen rungen _ Veranderung und
Definition der Vergleich mit den KPI
Prifung der KPI verbunden mit
Aufwande fur die Unternehmenszielen

Umsetzung der
Gestaltungsldsungen

Ergebnis: Ergebnis: Ergebnis: Ergebnis: Ergebnis:
Ubersicht Konkrete Status-quo-Messung Erfolgsmessung;: Monetéare
Nutzungs- Gestaltungslosung erfolgreich Erfolgsbewertung
anforderungen Usability KPI > Verifizieren

Kostenlibersicht

K_osten:N utzen- Srlf;:(gelﬁf] en/

Einschatzung Definieren

Der hier dargestellte Ablauf beschreibt das gesamte Vorgehen zur Erstellung von Usability KPI.
Die eigentliche Festlegung der Usability KPI findet in Punkt ,3. Messen” statt; in Punkt ,4. Andern“ und
»D. Verifizieren“ werden die festgelegten Usability KPI Uberpruft.

1 Erkennen

Uber die Usability Modifikation kdnnen Nutzungsanforderungen identifiziert werden. So kann z. B.
die Methode ,TMB Testen mit Benutzern“ aufzeigen, dass es Nutzungshemmnisse im
Bestellprozess innerhalb eines Online-Shops gibt oder Mitarbeiter bei einer betrieblichen Software
zu viel Zeit fir die Bearbeitung von Aufgaben benétigen.

2 Definieren

Nach der Identifizierung der Nutzungsanforderungen werden Gestaltungslosungen erarbeitet, welche
die Nutzungsanforderungen bertcksichtigen.

Danach prift man die Umsetzbarkeit und ermittelt die Kosten fur die Umsetzung der
Gestaltungslésungen. Auf dieser Basis kann nun festgelegt werden, ob eine Integration der
Gestaltungslésungen in die Software maoglich ist.

3 Messen

Um nach der Integration der Gestaltungslésung priifen zu kénnen, ob die Anderung erfolgreich war,
ist es notwendig, zuerst mogliche Messmethoden zu ermitteln.

Eine erste Ist-Messung zeigt nun den aktuellen Wert an, den es zu verbessern gilt.
So kann z. B. die Conversion-Rate eines Bestellprozesses ermittelt werden oder die Bearbeitungszeit,
die Mitarbeiter fur eine bestimmte Aufgabe in einer betrieblichen Software bendtigen.

Mit den ermittelten Werten kdnnen nun die Usability KPI festgelegt werden. Hat man z. B. im Online-
Shop eine Conversion-Rate von 3,0 % und Uberarbeitet den Bestellprozess, legt man die zu erwartende
Steigerung auf Basis der Gestaltungsldsungen fest. Bei der betrieblichen Software wirde die
Bearbeitungszeit beispielsweise finf Minuten betragen; nach der Uberarbeitung der Software hétte sich

die Bearbeitungszeit dann auf drei Minuten verkurzt.
4
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Es gibt keine Faustregel fur die Abschatzung des zu erwartenden Erfolgs, hier hilft nur Erfahrung. Sollte
man wenig Erfahrung in der Festlegung der Zielsetzung haben, ist zu empfehlen, moderate
Zielsetzungen zu bestimmen. Zusatzlich sollte auch eine zeitliche Periode fur die Messung der
Gestaltungslésungen festgelegt werden.

Bei der Festlegung der Usability KPI ist es notwendig, die unternehmerischen Ziele der Software zu
berucksichtigen. Das ermoglicht es, bei einer erfolgreichen Umsetzung der Gestaltungslésungen, spater
einen Kosten-Nutzen-Vergleich zu berechnen. Bei unseren Beispielen ist dies z. B. ein héherer Umsatz
im Online-Shop (in EUR) durch die gestiegene Conversion-Rate oder die Einsparung von
Bearbeitungszeit (in EUR) bei der betrieblichen Software.

Fur Usability KPI gelten folgende Regeln:
- KPI miissen auf Basis von Nutzungsanforderungen abgeleitet
werden
- KPI miissen auf unternehmerischen Erfolg einzahlen
- die Verbesserungen miissen messbar sein

- die Zielsetzung muss realistisch sein

4 |Implementieren

Nun kann man die Gestaltungslosung in die Software integrieren und die Messung nach der
festgelegten zeitlichen Periode durchflhren. Jetzt zeigt sich, ob die Gestaltungslosung erfolgreich ist,
also z. B. der Online-Shop eine hohere Conversion-Rate aufweist oder die Uberarbeitete betriebliche
Software Arbeitszeit einspart.

Bei einer erfolgreichen Integration der Gestaltungslosung kann man nun eine Kosten-Nutzen-
Berechnung durchfuhren.

Bei einer erfolglosen Integration der Gestaltungslosung sollten die Nutzungsanforderungen oder
Gestaltungslosungen Uberpruft werden.

5 Verifizieren

Sollte die Gestaltungslosung erfolgreich sein, kann nun auch das Kosten-Nutzen-Verhaltnis final
berechnet werden. Hierfur sind folgende Werte heranzuziehen:

Komplette Kosten der Gestaltungslésung:

- alle Kosten der Usability Modifikationen

- alle Kosten der Umsetzung der Gestaltungslosung
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Berechnung Kosten/Nutzen

Nutzen (EUR) — Kosten Gestaltungslosung = Positives Ergebnis

Hier sollte ein positiver Wert als Ergebnis erscheinen, da ansonsten die Gestaltungslosung keinen
Einfluss auf den unternehmerischen Erfolg der Software hatte.

Beispiel Online-Shop

Berechnung der Mehreinnahmen (in EUR) aufgrund der gesteigerten Anzahl von Bestellungen und
Abzug der gesamten Kosten der Gestaltungslosung.

Nutzen Kosten der Gestaltungslasung

Aufgrund der gestiegenen Con-

version-Rate von 3% auf 3,5% 50 000 EUR Nutzertest des Bestellprozesses

konnte innerhalb von zwei o o 8.000 EUR
Monaten ein héherer Gewinn in einem Teststudio mit 10 Nutzern

erzielt werden.

Uberarbeitung des Bestellprozesses

aufgrund der Nutzertests 10.000 EUR

Kosten flur Tracking-Beobachtung und
Berechnung des Kosten-Nutzen- 2.000 EUR
Verhaltnisses

Summe 20.000 EUR Summe 18.000 EUR

20.000 EUR (Nutzen) — 18.000 EUR (Kosten) = 2.000 EUR

Bereits nach zwei Monaten haben sich die Investitionen der Usability MaBnahmen amortisiert.
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Beispiel betriebliche Software

Berechnung der Ersparnis (in EUR) aufgrund der eingesparten Arbeitszeit der Mitarbeiter.

Nutzen Kosten der Gestaltungslasung

Einsparung von tagl. 2 Minuten
bei der Arbeitszeiterfassung pro
Mitarbeiter

Nutzenberechnung:

50 Mitarbeiter
2 min. Ersparnis pro

Tag/Mitarbeiter

durchschnittlich 250 Befragung und Beobachtung von 10

Arbeitstage pro Jahr je 13.000 EUR Mitarbeitern (intern) inkl. Messung der 2.000 EUR
Mitarbeiter bendtigten Arbeitszeit

Ersparte Arbeitszeit:

52 Arbeitstage

Kosten fur 52 Arbeitstage bei
einem Gehalt von 5.000 EUR
(52 Tage = 2,6 Monatsgehalter)

=13.000 EUR
Ut.)erarb.e|tung der Zeiterfassung aufgrund der 3.000 EUR
Mitarbeiterbefragung
Kosten flur erneute Messung der Arbeitszeit und
Berechnung des 800 EUR
Kosten-Nutzen-Verhaltnisses

Summe 13.000 EUR Summe 5.800 EUR

13.000 EUR (Nutzen) — 5.800 EUR (Kosten) = 7.200 EUR

Bereits nach einem halben Jahr haben sich die Investitionen der Usability MaBnahmen amortisiert.
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4. Vorteile von Usability

Hier finden Sie Beispiele fir den positiven Effekt, den man bei Berucksichtigung von Usability erzielen
kann. Dies zeigt das Spektrum von moglichen Usability KPI auf.

1 Sortierung nach Bereichen

e Y
Reduzierung der

Entwicklungskosten

— iy

Einsparungen bei Kundendienst "
& Wartung

- =7 - J |

’

o R

Steigerung von eCommerce-
Abverkdufen

S vy

— —

" \
Nutzungsvorteile fiir Mitarbeiter Steigerung des Abverkaufs von
Softwareprodukten

— iy - e w,

e

.

(,Potential benefits of Usability“, Bevan 2005)

Reduzierung der Entwicklungskosten

Entwicklung eines Softwareprodukts, das nur relevante Funktionalitaten berucksichtigt
Erkennung und Behebung von Usability Problemen am Anfang des Software-
Entwicklungsprozesses

Reduzierung der Kosten fiir zukiinftige Uberarbeitungen oder radikale Veranderung der
Software, um spatere Versionen gebrauchstauglicher zu machen

Reduzierung der Kosten fur Gebrauchsanweisungen

Redesign einer Website, um Einnahmen/Mehrwert zu steigern - nicht nur, um das Design zu
andern

Steigerung der Abverkdufe (eCommerce)

Kunden finden Produkte, die sie suchen

Kunden finden schneller wesentliche Bestellinformationen (z. B. Liefer-, Ruckgabe- und
Garantiebedingungen)

Kunden sind zufrieden mit der Website und bestellen daher 6fter

Kunden vertrauen der Website (z. B. bei Datensicherheit und Datenspeicherung)

Kunden bendtigen weniger Support oder nutzen die Website (Selfservices), statt das Call-Center
zu kontaktieren

Kunden empfehlen die Website anderen Nutzern

Steigerung des Abverkaufs von Softwareprodukten aufgrund guter Usability

Verbesserung der Wettbewerbsfahigkeit durch die Vermarktung als besonders
gebrauchstaugliches Produkt
Steigerung der Kundenzufriedenheit und Weiterempfehlungen

Erzeugung von guten Produktbewertungen bzgl. der Usability des Softwareprodukts
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Nutzungsvorteile fiir Mitarbeiter

= schnelleres Lernen und besserer Informationsfluss

= effektivere Nutzung der Arbeitszeit und Steigerung der Produktivitat

= Reduzierung von Mitarbeiterfehlern, die spater korrigiert werden mussen

= Reduzierung von Mitarbeiterfehlern, die Auswirkungen auf die Qualitat eines Produktes oder
Services haben

= Reduzierung der Fluktuation der Mitarbeiter als Folge der hdheren Zufriedenheit und Motivation

= Verringerung der Arbeitszeit, die Mitarbeiter flr die Problembewaltigung bzgl. der
Softwarenutzung aufwenden

Einsparungen im Kundendienst

= Reduzierung der Kosten flr den Kundendienst und das Call-Center
= Senkung der Kosten fur Trainings
= Reduzierung von Wartungskosten
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2 Vorteile von Usability bei verschiedenen Software-Typen

Eine Ubertragung auf bestimmte Software-Typen zeigt, welche Vorteile hier mit Usability erzielt werden kdnnen:

Software-/Webseiten-Typ
Vorteile

Interne
Software

Kommerzielle
Software

E-Commerce-
Webseite

E-Service-
Webseite

Webseite fur
Werbung

Webseite fir
Produktinfos

Online-
Kundendienst

Intranets

Steigerung der”“ buy-to-look ratio“

Senkung Warenkorb-Abbruchrate

Steigerung der Besucherzahlen

Zunahme wiederkehrender
Besucher

Erhéhte Dauer der Besuche

Verbesserung der Suche

Senkung der Kosten in anderen
Vertriebskanalen

Senkung der Nutzung des
Rackruf-Services

Einsparungen durch Anderungen
zu Beginn des Software-
Entwicklungsprozesses

Steigerung Click-Through-Rate von
Online-Werbeformaten

Steigerung Kundenkontakte

Steigerung Abverkauf

Kostensenkung der
Kunden-Hotline

Senkung von Schulungskosten

Steigerung Nutzer-Produktivitat

Senkung von Fehlbedienungen

(http://drdeb.vineyard.net/djmacostjustificationtool.xls, Benefit Categories, Mayhew, 2008)
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