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Vorwort V

Vorwort

Bei Projekten zur Computeruntersttitzung von Birotatigkeiten stellt sich die
Grundfrage:Wie kdnnen Benutzerbedurfnissbzw. Anforderungenvon
Fachabteilungen nach Computerunterstlitzuag Arbeitsablaufen san
Software umgesetrterden, dassiese den Anforderungen auch wirklich
entspricht und dadurch eieehte Hilfebei der Bewaltigung der anfallenden
Aufgaben darstelltAllzu oft sind schon Entwicklungsprojekte gescheitert,
oderdie entwickeltenLésungen haben den Benutzercht die erwartete
Unterstitzung gebrachieil ihre Bedurfnisse undhre Aufgaben im Pro-
zess der Softwareentwicklung zu wetgricksichtigtwurden. Warum?
Viele Beispielezeigen, dass es filen Softwareentwickler sehr schwierig
Ist, sich indie Lage einezuklinftigen Systembenutzers zu versetzen und
dessen Denkvorgange sowie Handlungen im Arbeitsprozess zu an-
tizipieren.Dies gilt je langer jemehr, denndie Komplexitat der Anwen-
dungen steigt immer schnellan, und flrden Softwareentwickler wird es
zunehmend schwieriger oder gar unmaglich, téamlichen Hintergrund
einer Anwendung zu durchschauend zu versteherDiese Komplexitat
erforderteine engeZusammenarbeitwischen Benutzerals Experten fur
das zu unterstutzendachgebietund Entwicklernals Expertenfir Infor-
matikwerkzeugeym optimale, auf die konkrete Situation angepasste L6-
sungen zu finden. Uber die Notwendigkeit einer Beteiligung von Benutzern
bei derSoftwareentwicklung besteht heutei Fachleuten verschiedenster
Disziplinen weitgehend Einigkeit. Problerbereitet allerding$haufig die
praktische Realisierung.

Das vorliegende Buch ist das Ergebeiises vierjahrigen Projektes zur be-
nutzerorientierterSoftwareentwicklung, das vom Bundesministerium fir
Forschung undlechnologie (ProjekttrageArbeit und Technik, Bonn;
Forderkennzeiche@1HK706) finanziell geférdertwurde. Dabei wurden

die Entwicklungsprozesse in Uber 100 Projekten analyMetthjoden und
Vorgehensweisen zur Beteiligurgn (End-)Benutzern entwickelt und er-
probt sowie Benutzungstests zur Messung @ebrauchstauglichkeit von
interaktiven EDV-Systemen durchgefihrt. Die Ergebnisse dieser Analysen,
Feldversuche und Benutzungstests wurdefgearbeitetund in diesem
Buch dargestellt. Damit soll Softwareentwicklern (Projektleiter, Analytiker,
Programmierer), Benutzern, Organisatoren, Ergonomiebeauftragien,
dinatoren zwische&DV- und Fachabteilungund Ausbildnerreine Unter-
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stlitzung bei der Entwicklung benutzerorientierter EDV-Systeme angeboten
werden.

Obwonhl bereits vor mehr als zehn Jaheame Reihevon —zum Teil heute
nochaktuellen Blchern — zurihemader Benutzerbeteiligung erschienen
sind, erscheint es sinnvoll, dieses Buch zu veroffentlichen. Die drei folgen-
den Griinde haben uns dazu bewogen:

(1) Es wurden in den letzten Jahren weltwele neueMethoden,Techni-
ken und Formen fir Benutzerbeteiligungen entwickelt und erprobt.

(2) Dieses Buctzeichnetsich durcheine integrativeSichtweise aus — die
Integrationvon arbeitspsychologischen und softwaretechnischen As-
pekten.

(3) Da die meistemuicher tiber moderne Methoden englischsprastimd,
erschliesst dieses deutschsprachige Buch den Zugang zu ldtesser
tur und gibt eine erste Orientierung.

Neben der Vermittlung (arbeits-)psychologischer Grundlagen wd¢dan

zepte der Benutzerbeteiligung vorgestellt, Hinweise und Ideetidirak-

tische Realisierung gegeben sowie mogliche Probleme und Lésungsansatze
aufgezeigt. Fallbeispiele, Checklistemnd Ubersichtenunterstitzen die
Umsetzung der Anregungen ohas Vorgehen bei konkreterProjekten.

Wenn auch noch niclalle Probleme imDetail gelost sein mégennd be-

reits vorhandene Losungsmaoglichkeiten aufgraled begrenzten Seiten-
umfangszum Teil nicht weiterausgefihrt werden konnten, gt dieses

Buch dennoch eine Flle an Anregungerd Hinweisen auf weiterfihren-

de Literatur.

An dieser Stelle seallen Beschaftigten imlen Betriebergedankt, durch
deren Kooperationsbereitschaft im Laufe lé¢zten vierJahreviele wert-

volle Erkenntnisse und Erfahrungen in dieses Buch eingeflessdn Ins-
besondergilt unserDank demGeschaftsfiihrer Herrn Dr. KaBchlagen-
hauf und dem Produktmanager Herrn Raimundiévibauer deADI Soft-

ware GmbH in Karlsruhe fur die fruchtbare Zusammenarbeit.

Zurich, im Juli 1994

MatthiasRauterberg, Philipfspinas,Oliver Strohm, Eberhard Ulich und
Daniel Waeber
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Lesehinweise

Fur dieses Buclgibt es verschiedenkeeseweisenwelche sich nach den
unterschiedlichen Interessen der Leser ausrichten. Wir bieten daher die fol-
genden Leseweisen an:

Als Nachschlagewerk- Zuerst im Stichwort- oder Inhaltsverzeichnis die
relevanten Verweis@eraussuchen und dann an dmnt-
sprechenden Textstellen weiterlesen.

Falls bei den folgenden Lesehinweisen einige Begriffe an der jeweiligen
Stelle nicht ausreichend erklart sein sollten, so kann dies daran likgen,
diese Begriffe im Grundlagenteil A eingefihrt wurden.

Hinweise auf MethodenIm Teil B ist im Kapitel 4eine weitgehend voll-
standige Auflistung und Darstellung der verschiedenen, zur
Zeit bekannten Methoden zur Benutzerbeteiliggageben.
Zur Vertiefung bei der einen oder anderen Methode kann es
unumganglich seinauf die weiterfihrende Literatur zu-
rickzugreifen.

Fragen zur Projektleitung und zum Projektaufbabm Teil B sind in Kapi-
tel 2 verschiedene Ansatzir Projektorganisatiomit Be-
nutzerbeteiligung dargestellt. Fallnige Begriffe nicht
ausreichend erklart sesollten, so kann diedaran liegen,
dassdiese Begriffe im Grundlagenteil A eingefutwiur-
den.

Fragen anden Projektablautind die Prozessgestaltung Im Teil B ist in
Kapitel 3 ein iterativ-zyklisches Ablaufmodelibrgestellt,
welches dieZuordnung deMethoden zum Benutzereinbe-
zug an den verschiedenen Stellen im EckiMngsprozess
vorsieht.

Fir den Einsatz irder Lehre — Anhand der dargestellten Féalle Teil C
lassen sich verschiederepekte fir Benutzerbeteiligung
herausarbeiten. Je nach Fragestellung werden datin
sprechende Vertiefungen in dérilen Aund B bzw. der
weiterfihrenden Literatur notwendig.
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Einleitung

Mit der fortschreitenden Automatisierungpn Arbeitsprozessen — man
denke etwa an Schlagworte wie Burokommunikation, Biroautomation oder
CIM, CAD, CAM im Produktionsbereich — werden verschied2me ver-
folgt. Beispielhaft seien hier die Steigeruwgn Effizienz und Produktivi-
tat, die Verbesserung von Dienstleistungeiie Erhdhung vorWwirtschaft-
lichkeit und Konkurrenzfahigkeitlie Verkirzung der Durchlaufzeiten von
Werkstucken und Dokumentergie Verbesserung vonArbeitsbedin-
gungen, die Erhéhung der Auskunftsbereitschaft dimggrationvon In-
formationenund verbesserteAugriffsmoglichkeitenusw. genanntDiese
Ziele werden allerdingson denunterschiedlichen Interessengruppen im
Betrieb —z.B. Management, Systementwickler, Organisatared Benut-
zer — vielfach unterschiedliclyewichtet, was zulnteressenkonflikten
fuhren kannlmmer haufiger stellsich deshallibei Vorhaben zur Gaopu-
terunterstiitzung voArbeitstatigkeiten die folgend@rundfrage:Wie kon-
nen Anforderungen voRachabteilungebzw. Bedlrfnisse voBenutzern
nach Computerunterstitzung von Arbeitsablaufen so in Softwagesetzt
werden, dassliese den Anforderungen auch wirklich entsprichtd da-
durcheine echteHilfe bei der Bewaltigung der anfallenden Aufgaben dar-
stellt?

In denletztenJahren liessen sich inelen Softwareentwicklungsprojekten
grosseProbleme feststellemlie manchmal zum Scheitern ein@sojektes
oder gar zum Konkurs einer Firnfizhrten. Die Ursachen kdnnewielfalti-
ger Natur sein, denn flr diskzeptanz eines neueystems durcldie Be-
nutzer spielt die optimal&estaltung folgendemnterschiedlicher Aspekte
eine Rolle:

(1) Arbeitsteilung und -organisation,

(2) Mensch-Computer-Funktionsteilung,

(3) Benutzungsoberflache (Softwareergonomie),

(4) Ergonomie von Hardware sowie Arbeitsplatz und -umgebung,
(5) Entwicklungs- und Einfihrungsprozess, Benutzerbeteiligung.

In diesem Buclbefassen wir ungur Hauptsacheamit den Mdglichkeiten
der Benutzerbeteiligung ilRrozessder Softwareentwicklung (sieheuch
Mambrey und Oppermannl983, Mumford und Welter 1984, Mambrey,
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Oppermannund Tepper1986, Peschke 1986, Kissler 1988pslowski
1988 und Ruch, Spinas und Ulich 1989). In bezug auf die andepakte
verweisen wir auf die entsprechende Fachliteratan besonderer Bedeu-
tung istdie Gestaltung der Arbeitsteilungnd -organisation; sidat vor
bzw. zumindest gleichzeitig mit dem Einkaader der Entwicklungechni-
scher Systeme zu erfolgen!

Bei den erwdhnten Problemen handelte es sich aber meist wenigechism
nische Schwierigkeiten. Vielmehr ist es die fachliche Kompleuiték Dy-
namik heutigelAnwendungenywelche die Softwareentwickleor Proble-
me stellt. Ein EDV-Spezialist ist heutzutage haufig nicht mehr irLdge,
die fachliche Seite einéknwendung hinreichend zu durchschauerd zu
bewaltigen.Deshalb iskeine enge Zusammenarbedn Benutzern als Ex-
pertenflir das zuunterstiitzende Fachgebiend Softwareentwicklern als
Expertenfur Informatikwerkzeuge unabdingbar. inanchen Fallen kann
auch zusatzlich eimeutraler'Prozessmoderator notwendig sein. Rah-
men partizipativelSoftwareentwicklung sindrerschiedene Komponenten
und Aspekte zuwunterscheidendie in diesemBuch ausfuhrlich dargestellt
werden: Rahmenbedingungen, Projektmanagement, AutbaliAblauf-
organisation, Information, Ausbildundpartizipationsowie verschiedene
Methoden zur Unterstiitzung von Benutzerbeteiligung.

Entgegen haufig vorgebrachten Argumenten —zMBe die Benutzemwol-
len oder kdnnen gar nicht an einer Entwickluipgteiligt werden — ist die
Bereitschaft zur Zusammenarbeit von Entwicklernad Benutzern nach den
Ergebnissen unserer Untersuchunge hoher als gemeinhin angenom-
men. Ein Projektleiter formulierte es — stellvertretendviéile andere — wie
folgt: "Ohne die aktive Mitarbeit der Benutzer konntn heute keine An-
wendung mehr realisiereDer erforderlicheZeitaufwandist im Verhaltnis
zu dererzielten Vorteilerering"

Mit dem Einbezug von Benutzern in den Entwicklungsprozess werden pri-
mar folgende Ziele verfolgt:

Innovation Es werden innovativer&dsungen entwickelt, irwelche
neben dem technischaWissen der Entwickler auch das
Fachwissen der Benutzer einfliesst.

Identifikation Die Entwickler wie auch die Benutzer tden sichmit der
Entwicklungsarbeitsowie auch mit der Ldsung besser
identifizieren (Akzeptanz!)

Zur Erreichung dieseZiele missen folgende Grundbedingungsfullt
sein:
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Integration  Aufgabenspezifische, benutzerspezifisalmed technische
Anforderungen miussemtegrativ analysiertund in der
Umsetzung beriicksichtigt werden.

Interaktion Entwickler und Benutzermiissendie Mdglichkeit haben,
direkt miteinander zu interagierestamit sich gegenseitiges
Verstandnis entwickeln kann.

lteration Der Entwicklungsprozess muss sogelegtsein, dass in-
nerhalb einzelner Phasen wie auch Uber Phasen hiteveg
riert werden kann. Nur so kdnnen Vied&rungen in den
Anforderungen aufgefangen, getroffene Entscheidungen
Uberpruft, Gestaltungsvorschlage, Konzeptaluiert und
gegebenenfalls frihzeitig korrigiert werden.

Inzwischen haben auamamhafte Herstellesowie Anwendemit eigener
Entwicklungsabteilung di&/orteile des Einbezugs voindbenutzern er-
kannt. So wirbtz.B. ein Grossproduzent von Standardsoftware in einem
doppelseitigen Inserait demArgument der Benutzerbeteiligurdgr sein
Produkt: "An ... haben300 Leute mitgearbeitet, die kein&hnung vom
Computerhaben.... Das UsabilityLab, ein Speziallabor, idem wir alle
unsere neuen Programrsewohl von PC-Freaksals auchvon blutigen
Laien testerlassen... Dadurch konntemvir aus jedem Fehler lernen und
schwierige Aufgaben.. fir jedermann verstandlicmachen."Ferner ist
uns bekannt, dasavei Schweizer Banken die Beteiligungn Benutzern
bezuglichFunktion, Kompetenzerund Verantwortung in Projekthandbi-
chern verbindlich beschreibemd ausserderain Usability Labbzw. eine
Fachstellefir Softwareergonomieingerichtethaben. Indhnlicher Weise
wird der Benutzereinbezug auch bei verschiedenen Unternel{mé&h
Versicherungen) in Projekthandbichern verbindlich festgelRigse Bei-
spiele zeigengdassBenutzerbeteiligung kein theoretisches Konzeethr,
sondern inzwischen praktische Realitat ist!

Dieses Buch ist zur besseren Orientierung in drei Teile gegliedéreillA
werdendie wichtigstenGrundlagenfir aufgaben- undbenutzerorientierte
Softwareentwicklung erlauterteil B beschreibdaspraktische Vorgehen
In Teil C sind dannkonkreteFallbeispiele beschriebenDie Fallbeispiele
dienen der Veranschaulichuogd kénnerauch in der Ausbildung Einsatz
finden. ImAnhangfinden sichChecklistenund Ubersichten.Die Check-
listen erlauben direkten Zugriff bétragen und Problemen déidltags-
arbeit.
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An dieser Stelle scheinins auch derHinweis wichtig, was dieseBuch

nicht beabsichtigt: Esvird kein Grundlagenwissemhinsichtlich Organisa-
tionsentwicklung und Arbeitsstrukturierung, Softwareentwicklung und Be-
triebswirtschaftslehre vermittelt. Dieses Buch ersetzt somit kein anderes
Buch zu den genannten BereichBasWissen Ubedie anderen Bereiche
wird zum Teil vorausgesetzZbzw. musserganzend zur Kenntnis genom-
menwerden.Entsprechende Literaturhinweise finden sich an jdermili-

gen Textstellen. Um Missverstandnissen vorzubeugeren hiereinige
grundlegende Begriffe kurz erlautert:

(1) Unter Partizipatiorbzw. Beteiligung oder Einbezugon Benutzern ist
deren Mitwirkung an der Planung und EntwicklugigesSystems und
die Einflussnahme auf Entscheidungen zu verstehen.

(2) Als Benutzer oder Endbenutzer werden diejenigen Personen (Sachbear-
beiter, Sekretarin, Managasw.) bezeichnet, dielas Systenmach ab-
geschlossener Entwicklung im Rahmen ihrer taglichdoeit benutzen.

Im Gegensatz dazu ist mit Kaufer der Betreiber oder Anwegeteeint
(Organisation, Abteilung oder deren Reprasentanten).

(3) Bezeichnungen wie Entwickler, Designer, Programmierer werden in
umfassendem Sinne synonym verwendetFférsonendie EDV-seitig
an der Konzeption un&ealisierung eineSystemsbeteiligt sind. In
einzelnen Fallen wird eine bestimmte Gruppe B- Projektleiter,Ana-
lytiker — besonders hervorgehoben.

(4) In diesem Buchwird fast ausschliesslictie mannlicheForm (Benut-
zer, Entwickler usw.) verwendetWir gehen abedavon aus, dass
beide Geschlechter gemeistin kdonnen (Benutzerin, Entwicklerin
USW.).

Abschliessend sei noch auf folgende wichtige Unterscheidung hingewie-
sen: Wir haben es bei Softwareentwicklungsprojekt@mohlmit der Auf-

bau- undAblauforganisation eines Unternehmeosw. der betroffenen
Fachabteilungen zu tun als auctit der Aufbau-und Ablauforganisation

des Softwareentwicklungsprojektes selbBliese Organisationsformen
konnen unabhangig voneinander sein, aber auch weitgehend identisch. Wir
haben diesem Umstand Rechnung getragen, indem wir die arbeitspsycholo-
gischen Kriterierfir humane Arbeit, welche primér auf die Aufbau- und
Ablauforganisation eines Unternehmens ausgeriditet, auch auf die
Aufbau- und Ablauforganisation der Softwareentwicklung selbst Uber-
tragen und entsprechend angepasst haben.



TEIL A: GRUNDLAGEN

1 Arbeitspsychologische Grundlagen

Damit Arbeitstatigkeitenund Arbeitsstrukturermenschengerecht gestaltet
werden kdnnen, mussdrestimmte Zielvorgabefiir die Bewertung be-
kanntsein. Die Arbeitspsychologie bewertdtrbeit dann als menschenge-
recht, wenn sie die folgenden vier Kriterien erfillt (Ulich 1994):

(1) Schadigungsfreiheit,

(2) Beeintrachtigungslosigkeit,
(3) Personlichkeitsforderlichkeit,
(4) Zumutbarkeit.

Das Kriterium der Schadigungsfreiheit meint, dadseit keinephysischen
und psychophysischeBchadigungeibeim Arbeitenderhervorrufendarf.
Schadigungen zeichnen sich vor allem dadurch aus, dass sie

(1) objektiv feststellbar sind,

(2) in den normalen Erholungszeiten nicht zuriickgebidetden kénnen
und

(3) meistens der Behandlung bedurfen.
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Schadigungen durcArbeit amComputer kénnen beispielsweise in Form
degenerativ-rheumatischer Erkrankungen infolge ausschliesslich sitzender
Tatigkeit auf ergonomisch schlechten Stuhleei ganztagiger, intensiver
Bildschirmarbeit auftreten.

Im Gegensatz zu den Schadigungen Biedintrachtigungedespsychoso-
zialen Wohlbefindens weniger gut objektivierbar und kénnen kaum eindeu-
tig auf bestimmte Arbeitsbedingungeuartckgefihriwerden.Als psycho-
soziale Beeintrachtigungen bei Bildschirmarbeit gelten zum Beispiel depres-
sive Verstimmungen als Folge sozialer Isolation am Arbeitsplatz (Einzelar-
beit) oder Einschrankungen im Sozialleben bei langjéhriger Schichtarbeit in
der EDV-Uberwachung. Esiussbeachtetverden, dass auBeeintrachti-
gungen, die UbeéngereZeit bestehen bleiben, psychosomatische Schadi-
gungen entstehen kénnen.

Aus den genannten Beispielen zu moglichen SchadigungeBaeudtrach-
tigungen bei der Bildschirmarbeit geht berditrvor, dassier nicht die
Technik als solche verantwortlicpemachtwerden kann, sonderdass

deren Einsatzform — ganztagige Bildschirmarbeit, isolierter Arbeitsplatz —
bestimmend wkt. Esist daher sicherlicleine Aufgabeder Softwareent-
wicklung, solche Einsatzformen durch entsprechende Gestaltungsmassnah-
men in der Software zu verhindern oder wenigstecdst zwingend festzu-
schreiben.

Das Kriterium detPersonlichkeitsférderlichkejeht davonaus, dassich
die Personlichkeitsentwicklundes erwachsenellenschenvor allem in
der Auseinandersetzumgit seiner Arbeitstatigkewollzieht. Obwohlnicht
abschliessend beantwortet werdeann, welche Personlichkeitsdimensio-
nen in derArbeit besonders gefordert werd&dnnen, weiserbisherige
Untersuchungen klar darauf hin, dass die Auspragung

(1) der kognitiven Kompetenz,
(2) der sozialen Kompetenz,
(3) des Selbstkonzepts und

(4) der Leistungsmotivation in direktem Zusammenhamt Merkmalen
der Arbeit zu sehen sind.

Als wichtigste Merkmale der Arbeit wirken sichdabeivor allem die Ar-
beitsinhalteund die Anforderungendie an die Qualifikationen dekrbei-
tenden gestellt werden, auf die Personlichkeitsentwicklung austh@tien
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und steigern beispielsweise abwechslungsreiche, herausfordéufghe
ben die geistige Beweglichkeit.

Zentrale Voraussetzung fur die personlichkeitsférderliche Wirkung von Ar-
beitstatigkeiten ist deren vollstandig&truktur. Vollstandigkeitist nach
Ulich (1994) gegeben, wenn

(1) Ziele selbstandig gesetzid in tUbergeordneteidde eingebetteiverden
konnen,

(2) selbstandige Handlungsvorbereitung im Sinne der Wahrnehmung von
Planungsfunktionen moglich ist,

(3) die Mittel einschliesslich der erforderlichen Interaktionen zur adaquaten
Zielerreichung ausgewahlt werden konnen,

(4) wéahrend der Ausfiihrung Rickmeldungaiglich sind, damit allen-
falls korrigiert werden kann und

(5) das Ergebnis auf Ubereinstimmumit den gesetzte@ielen Uberpruft
werden kann.

Die Vollstandigkeit der Arbeitstatigkeit ist eng verknupft mit der Arbeitsauf-
gabe.Sie bildet deshalb den Ansatzpumkt die Gestaltung menschenge-
rechter Arbeit.

Die Zumutbarkeiist ein gruppenspezifisches Kriterium, welches stark von
gesellschaftlichen Normen und Werten bestimmt ist. Ob eine Arbestriér
bestimmtePersonzumutbar ist odenicht, hangt in ersteLinie von den
Wertvorstellungen, Bedirfnissen und Ansprichendiexkt Betroffenen
ab. Indiesem Sinne kann es auf der Ebene jedes der hier gen&miten
terien angewendet werden.

1.1 SOZIOTECHNISCHES SYSTEMKONZEPT

In der Praxis ist oft zu beobachtaetgssdie Entwicklung computerunter-
stutzter Arbeitssystemigon innen nachaussen' erfolgtDas heisst: Man
geht von der Hardwaraus, entwirft Softwaredafir, setzt aldetztesnoch

eine Benutzungsoberflacliarauf undfragt sich ganz anschluss, wozu

ein solches System benutzt werdemn. Ein derartiges Vorgehen verlangt
nicht nur vielfaltige nachtraglichdorrekturen, sondern fihmndglicher-
weise auch zu Veranderungen von Tatigkeits- und Organisationsstrukturen,
die ursprunglich gar nicht beabsichtigaren.Wie fur die industrielleFer-
tigung gilt demzufolge auchiir computerunterstitztBuroarbeit, dass die
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Systeme'von aussemachinnen' entwickelt werden solltelas heisst:
Zunachstmuss dassoziotechnisch&ystem, in das daSomputersystem
eingebettetverden soll,analysiertbzw. konzipiertwerden, erstlaran an-
schliessend wirdlie geeignetéHard- und Software beschaffzw. ange-
passt oder neu entwickelt.

Soziotechnisches System

Technisches Teilsystem Soziales Teilsystem

- Betriebsmittel - Organisationsmitglieder

- raumliche Gegebenheiten - individuelle Bedurfnisse

- technologische Gegebenheitgn - gruppenspezifische Bediffnisse

Priméaraufgabe
Aufgabe, die zu erfillen dag
System geschaffen wurde

Sekundaraufgabe

Systemerhaltung (Unterhalt,Wartung, Schulung),
Regulierung, Steuerung des Inputs, Koordinatign

Abbildung 1: Das soziotechnische Systemkonzept.

Jeder Betrieb, jede Organisation muss als soziotechnisches System betrach-
tet werden, das auswei Teilsystemen besteht (siehe Abbildub)g Von
entscheidender Bedeutung ist dabei:

(1) Das technischand dassoziale Teilsystenffunktionieren'nach unter-
schiedlichen Regeln.

(2) Nur durcheinegemeinsame Optimierurdgestechnischemund sozialen
Teilsystems kann damnzeSystem optimal gestaltet werden.

Um optimale Lésungen zu erreichen, kann ralo nicht jedes Teilsystem
getrenntflr sich optimieren odeein Teilsystem armas adereanpassen,
wie dies haufig zu beobachtest. Das Konzept der soziotechnischen Sy-
stemgestaltung postuliegkplizitdie Notwendigkeit, den Einsatz vdmech-
nologieund die Veranderung der Organisatigemeinsanzu optimieren.
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Das bedeutet nun aber keinesfalls, dass bei Innovatiomeer der gesam-

te Betrieb oder eine ganze Abteilung reorganisiert werden muss. Wesentlich
ist jedoch,dass flrderartige Vorhaben eine soziotechnische Einheit des
Betriebes ausgewahltird, die ein gegentber anderen Betriebsbereichen
klar abgegrenztes Aufgabengebiet bearbeitet.

AusgangspunKiir die verknupfteOptimierung einer soziotechnischen Be-
triebseinheit ist deren Primaraufgalned die Berilicksichtigung eindReihe
von Prinzipienzur soziotechnischen Systemgestalt(vgy. Ulich, Baitsch
und Alioth 1987, S. 24f.):

(1) Bildung von relativ unabhangigen Organisationseinheiten
Den relativ unabhangigen Organisationseinhestad — als Mehrperso-
nenstellen — ganzheitliche Aufgaben iébertragen, so dasse auf-
grundihrer Unabhangigkeitind derGanzheitlichkeit der Aufgaben in
der Lagesind, Schwankungen und Stérungen Bnistehungsort auf-
zufangen und selbst zu regulieren.

(2) Aufgabenzusammenhang innerhalb einer Organisationseinheit
Die verschiedenen Teilaufgaben innerhalb der Organisationseinheit
musseneinen inhaltichen Zusammenhang ause®, damit das Be-
wusstseineiner gemeinsamen Aufgabe entstaht erhaltenwerden
kann.

(3) Einheit von Produkt und Organisation
Aufbau- und Ablaufstrukturen missen so gestakat, das#rbeitser-
gebnisse sowohjjualitativ als auch quantitativ Organisationseinheiten
zugeordnet werden kénnen.

Diese drei Prinzipien ermoglichen einerseits die Selbstregulation von
Schwankungen und Stérungemelche an ihrem Entstehungsort aufgefan-
gen werden kdnnen urgbmit nicht unkontrolliert augine andere Organi-
sationseinheit Ubertragen werden. Andererseits bedingen sie die Grenzregu-
lation durch denVorgesetztenDie Hauptaufgabe degorgesetzten besteht
darin, die Beziehungen zwischen den verschiedenen Organisationseinheiten
sicherzustellen und die Selbstregulatiod Unabhéngigkeit d€drganisa-
tionseinheiten zu gewahrleisten.

DiesePrinzipien verhindern unter anderetasEntstehenvon technischen
'‘Sachzwéngen’, die sich Ublicherweise dann ergeben, t@emische Sy-
steme ohne Berucksichtigungn Organisationsanforderungdionzipiert
werden.
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Tabelle 1: Merkmaleder Aufgabengestaltung (nach Ulid994, S.
161).
Gestaltungs| Ziel / Absicht Realisierung durch
merkmal Vorteil / Wirkung
Ganzheitlich- Mitarbeiter erkennen Bedeutung und umfassende Aufgaben mit der
keit Stellenwert ihrer Tatigkeit Mdglichkeit, Ergebnisse der eige-
. . . . nen Tatigkeit auf Ubereinstimmung
Mitarbeiter erhalten Ruckmeldung tbgr  mjt gestellten Anforderungen zu
den eigenen Arbeitsfortschritt aus der prifen
Tatigkeit selbst
Anforderungs- Unterschiedliche Fahigkeiten, Aufgaben mit planenden, aus-
vielfalt Kenntnisse und Fertigkeiten kdnnen fuhrenden und kontrollierenden

eingesetzt werden

Einseitige Beanspruchungen kénnen
vermieden werden

Elementen bzw. unterschiedlichen
Anforderungen an Korper-
funktionen und Sinnesorgane

Maoglichkeiten

Schwierigeiten kdnnen gemeinsam
bewaltigt werden

Aufgaben, deren Bewaltigung Ko-
operation nahelegt oder voraussetzt

der sozialen
Interaktion Gegenseitige Unterstiitzung hilft Be-
lastungen besser ertragen
Autonomie Starkt Selbstwertgefuhl und Bereitschgft.. Aufgaben mit Dispositions- und
zur Ubernahme von Verantwortung Entscheidungsmaoglichkeiten
Vermittelt die Erfahrung, nicht einflusst
und bedeutungslos zu sein
Lern- und Allgemeine geistige Flexibilitat bleibt problemhaltige Aufgaben, zu deren
Entwick- erhalten Bewadltigung vorhandene Qualifi-
.. . e kationen erweitert bzw. neue
lungsmdog- Berufliche Qualifikationen werden Qualifikationen erworben werden
lichkeiten erhalten und weiterentwickelt missen

Zeitelastizitat
und stressfreid
Regulierbar-
keit

Wirkt unangemessener Arbeitsverdic
tung entgegen

Schafft Freiraume fiir stressfreies Na|
denken und selbstgewahlte Interaktio

Schaffen von Zeitpuffern bei der
Festlegung von Vorgabezeiten

Ch-
en

Sinnhaftigkeit

Vermittelt das Gefuhl, an der Erstellun
gesellschaftlich nitzlicher Produkte bg
teiligt zu sein

Gibt Sicherheit der Ubereinstimmung
individueller und gesellschaftlicher In-
teressen

«Q

Produkte, deren gesellschaftlicher
Nutzen nicht in Frage gestellt wird

Produkte und Produktionsprozesse,
deren 6kologische Unbedenk-
lichkeit Gberprift und sichergestellt
werden kann
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1.2 AUFGABENGESTALTUNG

Arbeitsaufgaben stellen die Schnittstefieischen der Organisation und
dem Individuum dar und bestimmen, weldiele einePerson odeGrup-
pe im Rahmen eines Gesamtauftrages erreichen soll.

Fur die Erfullung der Aufgaben stehen bestiméutieeitsmitteloder Werk-
zeuge zuNerfigung.Der Computer als technisches Unterstitzungsmittel
bei der Aufgabenbearbeitung verkorpert in diesem Salse ein Werk-
zeug.

Der zentrale Ansatzpunkt fur die Gestaltwan Aufgaben beziehsich auf
derenMotivationsgehalt Eine Aufgabe sollte so gestalte¢in, dass der
Mensch sie al$derausforderungerliebtund Freude arhrer Bewaltigung
hat. Eine solche innere Motivatioaus derAufgabe heraus entsteldann,
wenn bei der Gestaltung von Arbeitsaufgabdenfolgenden sieben Gestal-
tungsmerkmale bericksichtigt werden (siehe Tabelle 1).

Aufgaben, die nach deMerkmalen'Ganzheitlichkeit’, 'Anforderungsviel-
falt’, 'Mdglichkeiten der sozialenteraktion', 'Autonomie’, 'Lern- und
Entwicklungsmdglichkeiten', 'Zeitelastizitat' sowie 'Sinnhaftigkgsstal-
tet sind, férdernden Menschen in seiner sozialemd kognitiven Kompe-
tenz, optimiererseineBeanspruchungsteigern sein Selbstwertgefihl und
berticksichtigen seine Entwicklungsfahigkeit (UIit®94). Aufgabenwer-
den vorallem auch dann als interessamd motivierenderlebt, wenn in
ihnen planende, ausfuhrended kontrollierende Funktionerintegriert
sind. Dies kannzum Beispieldurch die Sachbearbeitung nach dérall-
Prinzip' — ein Angestellter erfillt alle im Zusammenhanig einem Ge-
schaftsfall zu erledigenden Teilaufgaben — realisiert werden.

1.3 SOFTWARE-ERGONOMIE

Wenn man den Menschen mit dem Computer vergleicht, sorkanifest-
stellen, dass es sowohl flr den Menschen als auch fir den Computer spezi-
fische Starken und Schwachen gibt (siehe Tabelle 2). Der Computer als Ar-
beitsmittel dient priméar dazu, den Benutzer bei seinen Arbeiten zu unterstuit-
zen und von unzumutbaren, sich standig wiederholermBnhochgradig
routinisierten Aufgaben zu entlastddies bedeutet jedochicht, dass die

vom Menschen bearbeiteten Aufgatarsschliesslich kreativer Natur sein
sollten,vielmehr sollte der Routineantadurch denEinsatzvon EDV auf

ein sinnvolles Ausmass reduziert werden.
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Tabelle 2: Vergleich von Mensch und Computer
[LZG=Langzeitgedachtnis, KZG= Kurzzeitgedachtnis].
Mensch Computer

sehr méachtige Fahigkeit zur Mustergmpermanente Verflugbarkeit des Spei-

kennung; chers;

Fahigkeit zur selektiven Aufmerksam-

keitssteuerung;
Starke lebenslange Lernfahigkeit; zuverlassiger Speicherzugriff;

‘'unbegrenzte' Kapazitat des LZG; relativ grosse Speicherkapazitat;
assoziativer Zugriff auf Gedéachtnisin- sehr schnelle Verarbeitungsge-
halte; schwindigkeit;

komplexe multi-modale Speicherung;fehlerfreie’ Datenverarbeitung;

hohe Kontextsensitivitat (z.B. bei
Entscheidungen usw.);

kreative Tatigkeiten; Routineoperationen;

geringe Speicherkapazitét des KZG;| sehr eingeschrankte Moglichkeit
schnelle Vergessensrate des KZG; | zur Mustererkennung;

Schwal langsame Verarbeitungsgeschwindig-begrenzte Kapazitat des 'LZG;
chen keit; begrenzte 'Lernfahigkeit’;
fehleranfallige Verarbeitung; multi-modale Speicherung;
unzuverlassiger Zugriff auf das LZG/ geringe Kontextsensitivitat.

= Sachpr obl em
Benutzer = P
- Anwendungs-
— komponente
DO
Pr sentati ons- I nt eraktions-
probl em probl em
J
Ausgabekomponente Dialogkomponente
Abbildung 2: Ubersicht tiber die verschiedenen Schnittstellen eines interaktiven

EDV-Systems. [AO: Anwendungsoperatoren; DO: Dialogoperatoren]
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Wenn zur Aufgabenbearbeitung interaktive EDV-Systeme eingesetzt
den, gibt es drei Problembzw. Gestaltungsbereiche: D&achproblem,
das Interaktionsproblemund dasPrasentationsproblen{siehe Abbildung
2).

Das Sachproblembestehtdarin, dem Benutzer zubtnterstitzung seiner
Aufgabenbearbeitunglle notwendigen Funktionen und entscheidungsrele-
vanten Informationen autinem geeignetetGranulations- undDarstel-
lungsgrad'anzubieten (die Gestaltung d&verkzeugschnittstelle'Diese
aufgabenbezogenen Funktionen werden vom Benutzer digcBingabe
entsprechender Anwendungsoperatd@) ausgeldsbzw. aktiviert. Die
Eingabe eines Dialog- bzw. Anwendungsoperators wird &ialog- bzw.
Anwendungs-Operation genanridie vom System angebotenddpera-
tionen und Informationen durfen aber den Benutzer in seinem individuellen
Problembearbeitungsprozessht unnétigeinschrankenDie Lésung des
Sachproblems bedeutet deshdik aufgabenund benutzerangepasste Ge-
staltung der Werkzeugschnittstelle mit allestwendigen Anwendungsope-
rationen und -informationen zur Bearbeitung der gestellten Aufgaben.

Das Interaktionsproblenkommt im wesentlichedurch die Begrenzungen
der Ausgabe- undhteraktionsschnittstelle zustande (siehe Str&R80).
Damit der Benutzer (aufgabenbezogene) Informationen erhalten die
notwendigen Operationeturchfiihren kann, muss dre entsprechenden
Anwendungs- bzw. Dialogoperatoren eingeben (AO bzw. DO). Hierzu ste-
hen zur Zeit unterschiedliche Techniken zur Verfigufgommandos,
Menus, maussensitive Bereiche, PF-Tasten usw.; siehe Helander 1991).

Fastjede heutzutage existierende Benutzungsoberflache verlangzom
Benutzer einige Dialogoperationen, welche lediglich zur Gestaltung der
Ein-/Ausgabe-und derinteraktionsschnittstell¢z.B. Steuerung der Inter-
aktion) dienenund nichts zurunmittelbaren Aufgabenbearbeitung beitra-
gen. Der Unterschied zwischen diesen speziellen Dialogoperationen und
den Anwendungsoperationen kamansich am besten wie folgherken:

Alle Operationen, welche den Zustathels jeweiligen Anwendungsobjektes
(z.B. Textdokument, Datenbank usw.) verandern, gehdren zmsan-
dungsoperationerflle anderen Operationgz.B. die Veranderungen von
Fensternwie Offnen, Schliessen/erschieberusw.) sind'reine' Dialog-
operationenDie Handhabung diesdbialogoperationen sollte so einfach
wie moglich sein und dem Benutzer keinen unnétigen zusatzlichen kogniti-
ven Aufwand abfordernDies darf jedoch nichimit der Komplexitat der
Werkzeugschnittstelleund seiner Anwendungsoperationemrwechselt
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werden,welche sich ausschliesslich nach der Komplexitat der zu bearbei-
tenden Aufgaben zu richten hat!)

Das Prasentationsproblerbestehdarin, die Ausgaberdes Computers so

zu gestalten, dass dBenutzer bei der Aufgabenbearbeitung allen not-
wendigen Informationen in seineaktuellen Aufmerksamkeitsfokus auf

der Ein-/Ausgabeschnittstelleersorgt wird undhierzu mdoglichst wenig
Dialogoperationen bendétigt (die Gestaltung '&#n-/Ausgabeschnittstelle’;
siehe Abbildung?). Die Ausgabevon aufgabenbezogenen Informationen
auf der Ausgabeschnittstelle f§ir denBenutzerdas 'externe' Gedachtnis.
Wie sich die drei Problembereiche gestalssgsen und was dies iainzel-

nen bedeuten kann, hangt von den spezifischen Eigenschaften menschlicher
Wahrnehmungsleistungen, von Gedachtnisleistungen und den Handlungs-
moglichkeiten ab.

Auf gaben- Auf gaben- vahr nehmen, | System System
St rukt ur Wssen Spei chern, W ssen St rukt ur
Handel n,
Ler nen

a

Arbeitspsychologie Kognitionspsychologie Informatik

Abbildung 3: Ubersicht (iber die drei verschiedenen Disziplinen.

Bei der benutzungsorientierten Systemgestaltomigssen Ergebnisse der
Arbeitspsychologie, der Kognitionspsychologie und tdormatik inte-
griert werden.Einerseitsmussder Benutzer Wissen Ubeie Bearbeitung
von Aufgabenhaben,andererseitenuss er Wissen ubeatie Handhabung
des interaktiven Systems besitzen (siehe Abbildung 3).

Zunachsteinmalsind die softwaretechnischen Kriterien deffizienz und
derZuverlassigkeivvon grundlegender Bedeuturigie Entwicklung preis-
werter Hardware und iHEinsatz im Bereich der Arbeitsplatzrechner (PCs
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und Workstation) lassegine positive Entwicklung erkenneibei der dem

Benutzer eine maglichgirossetechnischéPower' zur Verfligunggestellt
wird.
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verschiedene Bewertungsmodelle der

Mensch-Computer-Interaktion (siehe auch Reiterer 1990 und llg 1993).

Tabelle 3: Ubersicht Uber
Dzida, et DIN VDI-
al. 66234 Richt-
Teil 8 linie

(1977) (1988) 5005

(1990)

EG- ISO 9241
Richtlinie Entwurf
90/270/EWG (1991)
(1990)

Ulich

(1994)

Aufgabenan- Aufgabenan- Tatigkeitsange- Aufgaben-

* Ganzheitlich-

ge- ge- passtheit angemes- keit
messenheit messenheit senheit « Anforderungs-
vielfalt,

* Autonomie,

* soziale Interak-
tionsmaoglich-
keiten

Selbsterkla- Selbsterkla- Angaben uUber  Selbster- e« Transparenz,
rungs- rungsféahig- die jeweiligen  klarungs- . Unterstiitzung
fahigkeit keit Systemablaufe fahigkeit
Ruckkopp- » Feedback
lungs-
fahigkeit
Erwartungs- Format- und tem- Erwartungs-  Konsistenz
konformitéat pogerechte In- kon- + Kompatibilitat
forma- formitéat
tionsdarstellung
Dialog- Handlungs-  Flexibilitat
flexibilitat flexibilitat
einfache An- Erlern- .
wendbarkeit barkeit Lernmdoglichke
iten
Kompetenz- Unterrichtung » Entwicklungs-
forder- und Unter- moglichkeiten
lichkeit weisung
Anpassbarkeit Individuali- < individuelle
an Kenntnis- und sierbarkeit ~ Auswabhl,
Erfahrungsstand « individuelle
Anpassung
Anhérung und « Partizipation
Beteiligung
Steuer- Steuer- * Flexibilitat
barkeit barkeit
Zuverlassig- Fehlerro- Fehlertole- [wird vorausge-
keit bustheit ranz setzt]
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Erst wenn diese grundlegenden Eigenschaften des techni&gstems ge-
wabhrleistet sind, lassen sich sinnvolle Gestaltungsmassnahmarbaits-
psychologischer Sicht fiir die interaktive Software umsetzen. Esdairer
im weiterenvorausgesetzt, dass dashnische Systerkeine wesentlichen
Beschrankungeiinsichtlich Antwortzeitund Speicherplatz aufweist und
auf jeden Falkuverlassigrbeitet.

Arbeitspsychologische Kriterien lassen sich den verschiedehasen ei-
nes vollstdndigen Handlungsvollzugeaiordnen. Furdie Unterstitzung
der Orientierung([1] Zielsetzung, [2] Planung, [4Kontrolle) zu Beginn
und wahrencdeiner Handlung sinddie Kriterien Transparenz Feedback
KompatibilitatundKonsistensowie der Bereickinterstitzungvichtig.

Die verschiedenen Bewertungsmodelle der Mensch-Computer-Interaktion
(Dzida etal. 1977;DIN 66234 1988;vDI 5005 1990; ISO 9241 1991;
Ulich 1994) zeigen unterschiedlich8chwerpunkte undDifferenzierungs-
grade (siehe Tabell®). Das Modellvon Ulich (1994) istnicht nur hand-
lungspsychologisch begrindbar uenhpirisch abgesichersondernauch

am weitesten differenzierDie meisten Ubereinstimmungenit dem Mo-

dell von Ulich finden sich in der EG-Richtlinie und der 1ISO 9241.

Kasten 1: Ein Beispiel fur das Kriteriufransparenz

Benutzer konnererkennen, okein eingegebener Befehl behandelt
wird oder ob das System auf weitdfengabenwartet. Bei l&angeren
Vorgangen solltedas System Zwischenzustandsmeldungégeben
[konnen].

Die Transparenzines Systems soll dem Benutzer die Bildung eBtask-

tur- und Prozessmodells des Systems im Gedachtnis erleichsnihm

die notwendigen Orientierungsgrundlagéir die Benutzung bietet. Der
Benutzermuss sich ja tUbeden Inhalt (Funktionebzw. Operationen, In-
formationen)und desserOrganisation im SystenfZugriffspfade, Ord-
nungskriterien) generefliowie Uber demktuellen Dialogzustand elBild’
machenkdnnen, umdie technisché&Jnterstiitzung auckffizient nutzen zu
konnen. Ein System sollte dementsprechend seine Nutzungs- und Kontroll-
moglichkeitensowie aktuelle Bearbeitungszustande dem Benutzer an der
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Benutzungsoberflache strukturiert unerstandlich offenlegen (siehe auch
Maass 1994).

Nach Wandkg1988, S. 4kann es fur defBenutzer — insbesondere bei
abfragenden Systemanit '‘prompting-technique’ — ifErmangelung er-
kennbarer Zieleind eines Bezugssystems Ziel- und Orientierungslosig-

keit sowie einerUberlastung des Kurzzeitgedachtnisses kommeriakia
vorausgegangenen und nachfolgentenzereingaberund Systemausga-
ben, die einen Einfluss auf die aktuelle Nutzereindsdgen, imArbeitsge-
dachtnis behaltewerden mussen'Typische Benutzeraussage: "Wenn ich
etwas zurickverfolgewill, mussich immerwieder vonBild zu Bild ge-

hen, um die Informationen abzurufen, vorher habe ich einfach meine Papie-
re durchgeblattert und hatte alles aufen Blick! Insgesamt sind integrale,
parallele Informationsdarstellungen gegenuber sequentiell dargebotenen In-
formationenvon Vorteil. Benz und Haubner (1983ylemonstrierten ein-
dricklich den positiverkEinfluss, den nach Gestaltgesetzen strukturierte,
‘geordneteBildschirm-Masken auEeistung, Beanspruchung umkzep-

tanz der Benutzer ausubdder positive Effekt strukturierter Menus ist be-
kannt. Die hohere Transparenz der direktmanipulativen Benutzungsoberfla-
che gegeniber einer meninkd funktionstastenorientierten Oberflache ist
u.a. auf dengrésserenpermanent sichtbaren Informationsgehsdiwie

eine deutlich grossere Flexibilitat in der Interaktion zurtickzufuhren.

Zusammengefasst ist festzuhalten, diiesIransparenzin zentralesaber
schwer fassbares bzw. isolierbares Kriterium darstelltyvigdes Beziige zu
anderen Kriterien — wi&onsistenz, Unterstitzundseedback — aufweist
und ausserdem stark von der Erfahrung des Benutzers abhangt.

Kasten 2: Ein Beispiel fur das Kriteriureedback

Die fur die Planung und Ausfuhrung vaiitigkeiten zentraleRUck-
meldungen (Feedback) werden eRtuellen Dialogkontexfir den
Benutzer wahrnehmbar ausgegeben.

Zu den wesentlichen Merkmalen des Kriteridfegdbackm Rahmen einer
vollstandigen Aufgabenbearbeitung gehoré&wusfuhrungsfunktionen mit
Ablauffeedback zuallfélligen Handlungskorrektur' sowie 'Kontrolle mit
Resultatfeedback und der Mdéglichkeit, Ergebnisse der eigenen Handlungen
auf Ubereinstimmung mit den gesetzten Zielen zu uberpriifen'.
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Im Bereich der Softwareergonomie haben sich verschiddete¥suchun-
gen mit einer speziellen Formon Ruckmeldung — deRehlermeldungen —
beschéftigt, die erst dann erforderlich wird, wenn der Beneiner Aktion
nicht systemgerecht durchgefuhrt hat. So hat Norman (188}lifferen-
zierte Fehlerklassifikation vorgestelind Hinweise fudie Gestaltung von
Schnittstellen und Fehlermeldungen abgeleitet. Dabesiblatgezeigtdass
geeignetes Feedback zur Vermeidung mancher Fehler beitveijgete.
Fehler sollten allerdings nicht um jedBreisvermiedenbzw. vom System
toleriert werden, sonderuch gezielflir Lernprozesseingesetztverden.
Zapf und Frese (198%etrachten Fehler alsmismatch'(Unangepasstheit)
von Aufgabe und Computer (Funktiondazw. Sachproblem) sowie von
Computer undBenutzer(Nutzungs- bzw.Interaktionsproblem)Die mei-
sten Fehletreten bei Operationeswf, die einhohes Mass aiorauspla-
nung erfordern, wenkein geeignetes Feedback gegetmn. Fehlermel-
dungen mit mangelnder Angakien Fehlerursache und Korrekturméglich-
keiten werden von den Benutzern auch dementsprechend schlecht beurteilt.

Kasten 3: Beispiele fiir das Kriteriukonsistenz

Das System sowie desseAntwortverhaltensollten fir Benutzer
transparent und konsistes¢in. Ahnliche Aktionen sollten &hnlich
Ausfihrungen bewirkenandernfallsmuss dies durchschaubar ge-
macht werden.

Z.B. die Belegung der Funktionstasten, Menuoptiosahaltflachen
auf dem Bildschirm solltéiber alleDialogkontexte mweg innerhalb
eines Programmes wie auch Ulsie anderen verwendeten Pro-
gramme hinweg einheitlich und damit konsistent sein.

11%

Das Kriterium deKonsistendbezieht sich auflie Berechenbarkedes Sy-
stemverhaltens, wodurch Erwartungen des Benutdiitit und Uberra-
schungseffekte vermiedemerden.Ein konsistent-regelhafter Aufbau von
Dialogstruktur, Semantiknd Syntax deperationer(z.B. Kommandos)
ermdglicht dem Benutzer die Rekonstruierbarkeit entlastet dadurch das
Gedéachtnis von faktisch praziser udamitaufwendiger Speicherung. Ge-
nerell lasst siclsagen, dassin System um so konsistentst, jeweniger
Regeln man zur Beschreibung des Systems bendétigt. Norman £1688)
fest, dass Inkonsistenzen der Systemhandhaburidje Quelle mancher
Benutzerfehler sind.
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Unter dem Kriterium Kompatibilitat versteht man derad an Uberein-
stimmung zwischen den semantischen GedachtnisstruldeseBenutzers
und den — durcldie Aufgabenerfordernisse bestimmten — Benutzeraktio-
nen. Norman (19893pricht in diesem Zusammenhang awcm naturli-
chenMappings womit die Nutzung ausserer AnalogieNetaphern und
kultureller Standards gemeint ist, welcheememunmittelbaren Verstand-
nis fihren (z.B. Drehendes Autolenkrades im Uhrzeigersinienkt das
Auto nach rechts usw.). Da viele natirliche MappiagalogerNatur sind,
empfiehltsich oftmals der Einsateon grafischendirekt-manipulierbaren
Benutzungsoberflachen

Kasten 4: Ein Beispiel fur das Kriteriukompatibilitat

Bei der Darstellungsformfir Einzelinformationen solltebenso wie
fir ganze Bilderggf. auf Ubereinstimmungnit entsprechenden ge
druckten Vorlagen oder Unterlagen geachtet werSpracheund be-
griffiche Komplexitat des Dialoges sollten an den Gepflogenheiten
und Kenntnissen des spezifischen Benutzerkreises oriesgiart An-
stelle von EDV-Kirzeln solltemit den jeweils fachspezifischen B
griffen der Benutzer gearbeitet werden kdnnen.

D
]

Eine direkte Manipulation erfolgt durch analoges Bewegen, Verandern oder
in eine bestimmte Relation SetzénB. Anwendung einefunktion) von
grafisch visualisiertei®bjektenauf dem BildschirmDie analogen Opera-
tionen werden in der Regel dur@in entsprechendeZeigegerat(z.B.
Maus, Joystick usw.) ausgefihrt. Da der Benutzer Objekéener Schein-

welt (z.B. die 'Desktop’-Metapherylirekt manipuliererkann, hat er oft-

mals denEindruck, mit realen Objekten zagieren.Direktmanipulierbare
Benutzungsoberflachen zeichnen sich durch folgende Eigenschaften aus:

(1) Die permanente Sichtbarkeit der relevanten Objekte;

(2) schnelle, umkehrbare, einstufi@@gperationemmit unmittelbarer RUck-
meldung und

(3) die Ersetzungcomplexer, 'digitaler’ Kommandodurch physische,
‘analoge’ Aktionen (z.B. Mausbewegungen, Selektionsoperationen
usw.).
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Zuerst wahlt der Benutzelasrelevante Objekt (Oaus und wendet dann
eine entsprechende Funktion (F) daranfDiese Artder Interaktion nennt
man daher auch O-F-Struktur. Im Gegensatz dazu helyschen traditio-
nellen Benutzungsoberflachdfrage-Antwort, Kommando, Menu, For-
mular-Dialog) meistens die F-O-Struktuor. Sehrviele alltaglicheHand-
lungenmit Objektender realen Welsind jedochnur mit der O-F-Struktur
kompatibel.

Um eine entsprechende Kompatibilitdt auf der Ein-/Ausgabeschnittstelle zu
erreichen, werden zuteit multimedialeBenutzungsoberflachen eingesetzt.
Multimediale Benutzungsoberflachen bedingen die Ausarbeitung entspre-
chender Metapheraond die dramaturgische Erarbeitung nichtsequentieller
Vermittlungsformen.Multimediale Benutzungsoberflachen erhdhen dra-
stischdie Chancen, dass sictlie aufgabenangemessene Darstellung der
Bearbeitungsobjekte awdine benutzungsgerechf&ystemnutzung positiv
auswirken kannDabeifuihrt dasmultimediale Desigreur Auflésung und
Neufassungler traditionellen Gestaltungsregeln derschiedenenbetei-
ligten EinzelmedienText, Bild, Ton undFilm. Beim Informationstransfer
zwischen derMedien werdennicht nur Daten transportier/iel wesent-
licher ist die expressive und inhaltliche Gestaltung, die sich durch die Uber-
tragung von Information in ein neues Darstellungsmedium ergibt. So andert
sich z.B. die Wirkung numerischer Datespbald diese ireine grafische
Darstellung Ubertragewerden, mit der sich sogar interaktibestimmte
Simulationen durchfihretassen. Indieser Wirkungsverschieburiggen

die herausragenden Vorteile multimedialer Benutzungsoberflachen.

Durch die Kompatibilitatsoll eine Reduktion mentaler Transformations-
schritte des Benutzers uddmit eineEntlastungdesmit beschrankter Ka-
pazitat arbeitenden Kurzzeitgedéchtnisses erreicht werden. Ulich (1986) hat
in diesem Zusammenhang eis@nvolle Unterscheidung iBprach-und
Darstellungskompatibilitavorgenommen. So haben Untersuchungen ge-
zeigt, dass die Gestaltung von Dialogsprachen in Anlehnurlie amattirli-

che (Fach-)Sprache (Vokabular; Abklrzungen; Reihenfalge Subjekt,

Verb, Objekt usw.) des Benutzers von Vorteil sein kann.

Das KriteriumUnterstutzungoeziehtsich auf rechnergestitzte Lern- und
Arbeitshilfen, die dem Benutzéiber die normalen Dialogmeldungen hin-
ausgehende Informationen zur Bewaltigung Rmoblemsituationen zur
Verfugung stellenDieselLern- und Arbeitshilfen sollen dem Benutzer die
Orientierung erleichterand ihm helfen, Software besser zu durchschauen
(Informationen Uber wichtige Zusammenhange, Erklaruag Ereignis-
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sen, Handlungsergebnissen usw.) soiedogablaufebesser vorherzuse-
hen (Bilden von Hypothesen und Prognosen) und gen@igsnen ®Elen

zu beeinflussenUnterstitzungnussaufgabenorientiert gestaltsein und
sich aufdie Dialog-und Anwendungskomponente der Benutzungsoberfla-
chebeziehenDie Kontrolle Uberdie rechnergestitzten Lerand Arbeits-
hilfen (z.B. Bestimmung des Umfangs ddiffemeldungen) solbeim Be-
nutzerund nicht beimSystem(Adaptivitat) liegen. Moglichkeiten der Un-
terstitzung von Benutzern werden unter so unterschiedlichen Begriffen wie
Selbsterklarungsfahigkeit, 'advice-giving sys&, 'on-line assistance’,
‘users supportbder'user assistanceeschrieben. Sie lassen sich folgen-
den drei Grundformen zuordnen: Computerunterstiitzte Handbiilfer,
systeme und Tutorials.

Kasten 5: Ein Beispiel fur das Kriteriubnterstiitzung

Dialoghilfensowohl zu inhaltsbezogenen wie zu vorgehensbezodenen
Aspekten solltervon denBenutzern wahrendes Dialogs jederzeif
abgerufen werdekdnnen.Das Betétigen einer allfalligen Help-Tagte
sollte gegenuber anderen Befehlen eirfgmderstatus einnehmen.
Das System sollte eiriickfragemdglichkederart bereitstellerdass
auf eine Aufforderung durchdie Benutzer hinggf. ausfihrlichere
aufgabenbezogene Antworten abgegeben werden.

Das elektronische, am Bildschirm zugénglickiandbuch wird verschie-
dentlich als Aternative zum traditionellerHandbuch angesehen. Der
Hauptnachteil der am Bildschirm zur Verfiigung gestellten Informditegh

in der imVergleich zur gedruckten Version deutlich schlechteren Lesbar-
keit. Grosserdextpassagen sind deshatlimer in einemgedruckten Be-
nutzerhandbuch zur Verfugung zu stellen. Hinweise zur Gestaltung ge-
druckter Handbicher und Bedienungsanleitungen befindenzdih in
Rupietta (1987) und Boedicker (1990).

RechnergestitztAuskunfts- und Informationssystemeie dem Benutzer
Informationen Giber Kommandos, Abfragen oder Dialogzustande zur Verfu-
gung stellen, solltermmer verfligbar, richtigind vollstandig sein und ein

— hinsichtlich Leseniveau, Umfangnd Lange — einheitliches Format ha-
ben. Wichtig ist in diesem Zusammenhang, dass die Inhalte modglast
text-sensitiv, das heissgauf den konkreten Bearbeitungszustand ausge-
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richtetsind. Anden meisten Hilfesystememird bemangelt, sieseien fur
Programmierer geschrieben und deshalb zu abstrakalgabraisch und

voll von Computerjargon. So lasst sigla. die Sprache dem Benutzer an-
passen Kriterium der Sprachkompatibilitat #nd statt systemorientierter
Meldungen kénnen aufgabenorientierte Informationen zur Verfligung ge-
stellt werden.Die Ergebnisse empirischer Studieeigendeutlich, dass
auch Computerlaiemon On-line-Hilfesystemen profitierekbnnen, wenn
auch die Hilfemeldungen den Kriterien benutzungsorientierter Dialoggestal-
tung entsprechen.

Die nun folgenderKriterien Flexibilitat, individuelle Auswahlund indivi-
duelle Anpassunbeziehen sich primar auf didlanung,Auswahl derMit-
tel und Ausfuhrung einer Handlung (siehe Teil A, Kapitel 1.2).

Kasten 6: Das Kriteriunfrlexibilitat.

Flexibilitat eines interaktiverBystems wird durch das vorhandgne
Ausmass an Handlungsspielraum festgelegt. Der Handlungsspiglraum
ist die Summe (objektivyorhandener Freiheitsgrade zur selbstandi-
gen Setzung und Erreichung voreil-)Zielen durchvariable Abfolge
von (Teil-)Schritten.

Der Benutzer kanraus einer vorgegebenellengevon Alternativen
auswahlen undbeliebig zwischen den verschiedeneiteativen
wechseln, dahm alle Mdglichkeiten jederzeur Auswahl zurVer-
fligung stehen (z.B. Tastatur und Maus).

Flexibilitat gilt wohl zu Recht als eines der zentralen Kriterien der Dialogge-
staltung,entscheidet sich doch an der Flexibiligw. Rigidiat eines Sy-
stems, ob sich der Mensch als Benutzer oder als Bediese€omputers
fuhlt. Mit der Flexibilitéat ist die Beeinflussbarkades Systemverhaltens im
Sinne objektiv vorhandener Freiheitsgradevermittelt iber den Hand-
lungsspielraum — gemeint. Der Handlungsspielraum dient zur selbstandigen
Setzung undErreichungvon (Teil-)Zielen durch variable Abfolge von
(Teil-)Schritten. Die Steuerung des Dialogablaufes —dardit die Reihen-
folge von Operationen und Arbeitsschritten — sollte in inhaltlicimetr zeit-
licher Hinsicht sowiebezuglich einzusetzendbfittel weitgehend dem Be-
nutzer Uberlassewerden. Dadurch kénnen unterschiedliche Vorgehens-
weisen —die durch sich &ndernde Aufgabenerfordernisse und/oder unter-
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schiedliche Arbeitsweisen der Benutzer bedingt sein kénneméglicht
werden.

Der Bedeutung des Kriteriums entsprechend haben sich auch weltweit Wis-
senschaftler damit befasst und sindnzehrheitlich Ubereinstimmenden Er-
gebnissergekommen: Flexibilitaét eines Dialogsystems ist unbedingt not-
wendig, damit der Benutzer in weiten Grenzen Teilaufgaben selbstandig
definieren, deren Bearbeitungsreihenfolge festlegen und auecmbeiher-
gesehenen Ereignissen seine Plane arkkemnn. Der Benutzer sollte den
Dialogablauf nach seinen kognitivétrozesserausrichtenkonnen, selbst
assoziative Gedankenspringe sollten durch Sprungmaéglichkeiteraiog
realisierbarsein. Demgegenuber erzwingen rigide Dialogstruktumgne
Anpassung der kognitiven Prozesse des Benutzers an die im System festge-
legte, abstrakt-logische Aufgabenstrukturas sich inschlechtereriei-
stungen und voallem auch im subjektiven Erleben der Benutzerorm

von Unzufriedenheiund geringeiAkzeptanzdes Systems ausdriickt. Be-
nutzer derartiger Systeme fihlen slalt ihren Aussagen irein Schema
gepresst, das ihren Bedurfnissen und ihrer Vorgehensbeister Aufga-
benbewaltigung nicht gerechtird und siezum Bedienedes Computers
degradiert.

Préazisierend ist allerdings zu erganzdassAnfanger einestarkere Sy-
stemfiihrung — undlamit geringere Flexibilitéat begrissennach relativ

kurzer Zeit aber schon das Bedirfnis nach grésseren Kontrollmdglichkeiten
aussernwie dies in einigen empirischen Studiezam Ausdruck kommt.
Dialogflexibilitat ist offensichtlich nichtnur notwendig, umunterschiedli-

chen Vorgehensweisen der Benutzer Rechnung zu tragen, sondern dartber
hinaus werden dadurch augidividuelle Bearbeitungsweisen beriicksich-

tigt, die sich durch Lernprozesse uber die Zeit ergeben.

Kasten 7: Das Kriteriunndividuelle Auswahlmdglichkeit

Der Benutzer kanrdas Systemverhalten durctie Einstellung von
Systemparametern (Schaltarsw.) auf seine individuellerund auf-
gabenbezogenen Bedurfnisse abstimmiBer Benutzer kann au
einer vorgegebeneMenge von Alternativen eineder angebotene
Mdoglichkeiten auswahlen; anschliessend ist jewailsr diese aus-
gewahlte Moglichkeit aktiv und benutzbar.

- UJ
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Im Unterschied zur Flexibilitdt eines Systerd® fir Gruppen vorBenut-
zern Freiheitsgradir unterschiedliche Vorgehensweisen ermdglicht, soll
die individuelle Auswahlmdglichkeitnd die individuelle Anpassungeines
Systems allen Benutzern diédglichkeit bieten,die Benutzungsoberflache
nach ihren personlicheBedurfnissen massgeschneideimzurichten; im
Englischen werden dafir haufigie Begriffe 'taylorized’, 'customized’,
‘personalized’ bzw. ‘individualized' gebraucht.

Es sollte dem Benutzer einB8ystemamdglich sein, durcheinfache Veran-
derung einiger Parameter bzw. SchalterSystemeinstellungedie seinen
Kenntnissen und Bedirfnissgerechte Formen der Interaktigelbst zu
realisieren (z.BDarstellungvon Informationen, Belegung von Funktions-
tastenusw.). Inder Praxishaben sich Systembewdahrt, deren Benut-
zungsoberflache unterschiedliche Interaktionsformerz.B- Meni und
Kommando, Maus und Tastatur — umfassen, die je nach Erfahrung des Be-
nutzers von ihm selbst ausgewahlt werden kdonnen.

Im Unterschied zur Flexibilitdbietet dieindividuelle Auswahlalternative
Nutzungsvarianteman, zwischen denen sich der Benutzer im Sinne von
Wahlmoglichkeiten entscheiden kann. Sobald er jedoch seine Entscheidung
getroffen hat, ist sein weiterer Bearbeitungsweg festgelegd kann (im
Gegensatz zur Flexibilitat) nicht mehr unmittelbar neu gewahlt werden. Erst
nach einem zusatzlichekuswahldialog(z.B. Setzen verschiedener Schal-

ter der Systemeinstellungen) kagine andere Nutmgsvariante aktiwer-

den.

Kasten 8: Das Kriteriurmdividuelle Anpassung

Individuelle Anpassungsmaoglichkeiten bieten die Mdglichkieit ei-
genstandigen Gestaltur{ieigenprogrammierung’) undementspre;
chend auch der Erweiterung objektiviiandlungsspielrdume. Der
Benutzer kann die Menge von Benutzungsalternativen erweitern.

Eine weitere Moglichkeider Individualisierbarkeitvird als individuelle
Anpassungbezeichnet. In diesem Fall erlautds Systendem Benutzer
Anderungen am System selber vorzunehmen (Adaptierbarkeit), oder das
System verandert sich selbst aufgrund der Nutzungkest Benutzers
(Autoadaptierbarkeit, siehélaaks 1992).Bei autoadaptiven Systemen
sollte der Benutzer Kontrolle tber diese Autoadaptierbarkeit haben.
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Es zeigte sich im Rahmen einer empirischen Studie, dass bei der Benutzung
eines simulierten Informationsabfragesystesise fast doppelt so hohe
Leistung vonBenutzern erreichtvurde, wennsie dasjeweils aktive De-
skriptorensystem individuell selbst entwickietitten.Demgegenibemus-

ste eine Kontrollgruppemit einer vorgegebenefrremdkonstruktion' des
Deskriptorensystems arbeiten.

Ein Dialogsystem istlann benutzungsfreundlich, wedam Benutzealle

zur Aufgabenerfillung bendtigten Informationend Funktionen ireiner
der verlangten Arbeitshandlung entsprecherieiem undReihenfolge an-
gebotenwerden. Ekonntegezeigtwerden, dassiem Benutzeflr mani-
pulative Operationen — wie.B. Editierenvon Texten —besserbildliche
Symbole dargeboten werden sollten, diee Auslosungsequentiellstruktu-
rierter Ereignisse — wie z.B. Dateihandhabung — dagegen Kommandoworte
angemessenaind. Ebensdand sichein Zusammenhangwischen dem
Aufgabentypund einer Dialogtechnik, die dem Benutzer effizientes Arbei-
ten erlaubte. Die Frage der Gestaltung von Fenstébrerappendeersus
nicht tberlappende Fenster —mstr in Abhangigkeitvon der zu unterstit-
zenden Aufgabe zu beantwortd&ie Abhangigkeit der Dialogstruktur vom
Aufgabengebiet und vom Arbeitsablad#s Benutzers wurde insbesondere
in Untersuchungen zur Strukturierung vblenisystemen nachgewiesen.
Es konnte schliesslich nogezeigtwerden, dassit steigendem Wieder-
holungsgrad undzunehmender Komplexitat einer Aufgabe die Benutzer
vermehrtvon denMdglichkeiten zurBildung von Makros Gebrauch ma-
chen.

1.4 FAZIT

Erst wenndie Benutzungsoberflache insgesasuftware-ergonomisch be-
nutzungsgerecht gestaltet ishd dadurch das Interaktionsproblemini-

miert wurde, ist die individuelleNutzungsweisekein erschwerendedin-

dernis, sondern eine echte Unterstitzung Enidastungdes Benutzers bei
seiner Aufgabenerfillung. Zusammengefasst kanam sagen, dass Nor-

men, Kriterien und Richtlinien einerseits notwenditjaweise,wie benut-
zungsgerechte Oberflachen zu gestalten sind, liefern, andererseits aber auch
die Moglichkeitbieten, Schnittstellen zu vereinheitlich@&ichtlinien erful-

len folgende zentrale Funktionen:

(1) Sie sind Hilfsmittel,individuelle Beitrage zur Schnittstellengestaltung
zu koordinieren und zu vereinheitlichen.
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(2) Entscheidungen werden neinmal getroffen undnicht immerwieder
von einzelnen Beteiligten verandert.

(3) Anhandvon Richtlinien lassen sichdetaillierte Anforderungskataloge
erarbeiten.

(4) Die erstellten Anforderungskataloge kénnen gleichzeitgy Grundlage
fur die Evaluation der Zwischenstadien und Endprodukte dienen.

(5) Richtlinien kénnen als Grundlage filie Koordination der Zusammen-
arbeit verschiedener am Projekt beteiligter Gruppen dienen.

Im Rahmen dieses Kapitels wurden arbeitspsychologische Grundlagen und
begriindete Kriteriefiir die Gestaltungszon Arbeitssystemenrirbeitsauf-
gabenund Benutzungsoberflachen dargestdlliiese Kriteriensind eine
wichtige Orientierungshilfdir die Gestaltung technisch-organisatorischer
Strukturen und Abléaufedie den Ansprichen humanend wirtschaftlich
effizienter Arbeitgentigen sollerDiese Kriterien ersetzegllerdings keine
Beteiligung von Mitarbeitern beitechnisch-organisatorischen Veranderun-
gen. Diese Kriterien kdnnen vielmehr eineolchen Beteiligungsprozess
unterstitzenindem dieGestaltungshinweise dieser Kriteriemt den Be-
schaftigtenfir den konkreterArbeits- und Aufgabenkontext spezifiziert

und umgesetzt werden. Vor diesem Hintergrund werden im nachsten Kapi-
tel Grundlagen der Benutzerbeteiligung vermittelt.
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2 Grundlagen der Benutzerbeteiligung

In diesem Kapitelverden zuerstlie Griinde flireine Beteiligungvon Be-
nutzern bei deSoftwareentwicklung undiie Voraussetzungen dazu be-
schrieben. Anschliessend werden spezifischerunterschiedlichen Még-
lichkeiten der Kooperatiomon Benutzernund Softwareentwicklerdarge-
stellt (siehe dazu auchlambrey und Oppermann1983, Mumford und
Welter 1984, Kissler 1988, Koslowski 1988)jambrey, Oppermann und
Tepper 1986 sowie Peschke 1986).

2.1 GRUNDE FUR BENUTZERBETEILIGUNG

Vielfaltige Praxiserfahrungen lassen folgende mogliche VorteiteBenut-
zerbeteiligung erwarten.

Fur den Anwender:
(1) Bessere Aufgabenangemessenheit der Software,
(2) hohere Akzeptanz durch Benutzerorientierung,

(3) geringereKosten durch Vermdung nachtréglicher, kostenintensiver
Korrekturen.

Fir die Benutzer:

(1) Einsicht in Verstandnifiir Moglichkeitenund Grenzemeuer Techno-
logien und die Arbeit der Entwickler,

(2) grossere Identifikation mit bzw. héhere Akzeptanz der Losung,
(3) hohere Motivation zur Benutzung des Systems.

fur die Entwickler:

(1) Feedback Uber ihr Produkt,

(2) Qualifizierungsmaoglichkeiten in Fachfragen,

(3) bessere Einsicht in die Arbeit der Benutzer,

(4) grossere Sicherheit bei der Losungsfindung.
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2.1.1 Widerstand gegen Verdnderung — Akzeptanz und
Identifikation

Bei technisch-organisatorischen Verdnderungen in Unternekmdnauf
allen hierarchischen Ebenen immer wiellegste und Widerstandei den

von der Veranderung Betroffenen zu beobachtensidte auf verschiedene
Weise manifestieren kdnnen: Minderung der Arbeitsleistung, Vermehrung
der Absenzen, Gesuche um Versetzung, Stellenwecissel Was sind
aber didUrsachen von Widerstand gegen Veranderungen?

Die wahre Natur des Widerstands: Unsicherheit und Ungewissheit
Uber diesozialenvVeranderungen.

Widerstand bezieht sich zumeist nicht auf iehnischen, sondern auf die
sozialen Veranderungemit denen in der Folgeon angekindigten tech-
nisch-organisatorischen Veranderungen gerechimdt Hierzu zahlen un-
ter anderem die Verdnderungen bezuglich zwischenmenschiBdmee-
hungen, Selbstandigkeit, Arbeitsinhalt, Status usw. Gettedginfiihrung
neuer Technologien |6&ei den Betroffenen haufig Unsicherhertd Un-
gewissheit aus und fuhrt Zpekulationen Ubedie zuklnftige Arbeitssi-
tuation.Der Mensch hat aber eigrundlegendes Bedirfnizach Klarheit
Uber Ereignisse und Prozessd@ in seiner Umwelt ablaufemnd ihn be-
treffen; zudem mochte er auch korrigierend eingrdif@men,falls etwas
seinen Interessen oder Ansichtamwiderlauft. Auf betriebliche Verande-
rungen bezogen heisst dies:

Die Mitarbeiter mochten
(1) die Grinde fur eine Innovation verstehen,

(2) die Folgen furdie Veranderung ihrer Arbeitsbedingungen abschatzen
und auch

(3) an der Veranderung mitwirke&kdnnen, unihre Meinung, ihre Erfah-
rungen und ihr Wissen einzubringen.

Bei betrieblichen Innovationsvorhaben ist allerdings haufitpembachten,

dass vorwiegendExpertenbzw. Spezialisten eingesetzterden, welche

eine Neuerung vorbereitenmnd einfuhren. lhrformeller Auftrag bezieht

sich haufig ausschliesslich auf technische und/oder organisatorische Pro-
bleme, zu deren Bewaltigurigeine formellerKommunikationskanéle zu
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den Betroffenen vorgesehsmd. Dies kann dazuthren, dasslie Exper-
tensich einseitighur mit dentechnischerAspekten neuer Ideen beschafti-
gen, sich vorwiegend an ihren eigenen InteresserVorgtellungen orien-
tierenund das Fachwissen der Betroffendaren Kenntnissend Fertig-
keiten aus der taglichen praktischen Erfahrung, unterschatzen.

Mdoglichkeiten zur Verringerungvon Widerstand: Information,
Ausbildung und Beteiligung der Betroffenen!

Angesicht dieser Uberlegungen scheirtba erforderlichen Massnahmen
bei der Planung technisch-organisatorischer Neuerunggmeliegend zu
sein. Durch eine frihzeitigeind fortlaufendelnformation der Betroffenen
Uber die Innovation kénnen Ungewissheiteduziertsowie Spekulationen
und Gerlchtebildungen weitgehend vermieden werden.

Uber die Informationhinaus kann Befiirchtungen der Betroffendie, zu-
kiinftigen Anforderungemit den bisherigen Kenntnissen uRdrtigkeiten
nicht mehr bewaéltigen zkodnnen, durchrechtzeitige Ausbildungsmass-
nahmerbegegnet werden.

Information und Ausbildundpefahigen die Betroffenen auch Aitwir-

kung ander Veranderung.Fur die Organisation ergibsich dadurch die
Chance, die in der taglichen Praxis erworbenen Erfahrungeviidebeiter
bezuglich einer effizienten Erflllung der Arbeitsaufgaben zur Neugestal-
tung der Arbeitsorganisation zwutzen.Die Nutzung dieses Fachwissens
kann einen wesentlichen Beitrag @ptimierungvon Arbeitsablaufen und
organisationalen Strukturen leisten. Ausserdendiist Identifikation der
Beteiligten mit dem Endpdukt grosser, wenrsie ihre Vorschlage ver-
wirklicht sehen, undlamit auch dieviotivation, mit dem System zuarbei-

ten; das System erféahrt eine insgesamt hohere Akzeptanz.

An dieser Stelle sei aber auch ausdriuckliohjeder Form vonPseudpar-
tizipation gewarntSolange man Partizipatiorur alsein Mittel betrachtet,
jemanden dazu zZbewegen, das zu tun, wasanvon ihm erwartet, wird
diese Art der Pseudopartizipation nie befriedigefalgebnisse zeitigen.
Wirkliche Partizipation beruht stets auf Respekt.

Dabei darf jedoch nichtergessen werden, dadge konkrete Gestaltung
operativer Massnahmen eine gewichtigedeutung fir den Erfolg oder
Misserfolg eines Projektes besitzt. So konmdh die Wahl einetungiin-
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stigen Abteilung fur dekinfihrungsversuchjie mangelnde Bertcksichti-
gung vonVerflechtungen eines Teilsystemst dem Gesamtsystem oder
der ungentigende Einbezug der Vorgesetzier/eranderungsprojekt zum
Scheitern verurteilengbwohl eine Beteiligungder Mitarbeiter praktiziert
wird.

2.1.2 Fachliche Komplexitdt der Anwendung — Fachkom-
petenz der Benutzer

Bisherige, konventionelle Anwendungeron EDV-Systemen befassten
sich mit der (Teil-)Automatisierung von gut formalisierbaren Routineaufga-
ben,dem Masengeschafimit vorwiegendeinheitlichen Bearbeitungsver-
fahren. Demgegenuber unterstitzen heutige Anwendungenallem ein
breites Spektrum unterschiedlichstechwerformalisierbarerund gering
strukturierter Tatigkeitermit individueller AufgabenabwicklungAnstelle

der Bearbeitungon Routineféllen tritt dabei die Bearbeitumgn Klassen
von Sachfallen bzwEinzelféllen inden Vordergrund. Zusatzlich erschwe-
rend wirkt die hohe Veranderungsdynamik qualitativer, laasst,schlecht
formalisierbarer Anforderungen. Es ware deshalb unrealistisch ver-
fehlt, von einem Softwareentwickler zu erwartdass ediese Komplexi-

tat ohne Mitarbeit der Benutzer bewaltigen kann. Die Vielfalt moderner Ent-
wicklungstools undtechnischer Mdglichkeiten im allgemeinenfordern
von ihm in seinem Fachgebiet bereits hohe Qualifikationen!

Kasten 9: Beispiel fur die Notwendigkeit von Benutzerbeteiligung.

Eine Regebesagt, das®ptionen in einem Menl nach eindfnite-
rium (Inhalt, Sachlogik, Arbeitsablauf, Benutzungshaufigk&ipha-
bet) gruppiert seirmissen. Welche&riterium im konkreten Fal
Anwendung findet, kann am bestemt den Benutzern geklawer-
den!

Damit ist ein Hauptgrund fur die Beteiligungn Benutzern angesprochen:
Das fachlicheErfahrungswissen deBenutzer kann durch nichisrsetzt
werden! Insbesondere bei der Komplexitat der heutigen Anwendungen ver-
helfen die Beitrdge der Benutzer zur Entwicklung eigstems, das be-
zuglich Funktionalitat und Informationsbestand den Aufgaben der Benutzer
und deren Arbeitsstibesser angepasst isls wenn e®in Entwickler 'im
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stillen Kdmmerlein' entwirft. Ausserderrhalt der Entwickler eirgrosse-
res Sicherheitsgefuhl. Er muss siofi Problemen, offenefragen, Zwei-
felsfallen usw. nicht mehr den Kopf zerbrechene dasein Benutzer se-
henwirde’, sondern kanrdie Situation gemeinsamit den Benutzern
klaren.

Sicherlich gibt esschonviele Fachbticherdie mit Kriterien, Richtlinien
und Regeln dem Softwareentwickler Hilfe bei der Systementwicklung ver-
sprechen. Sie bieten ihm in der Regel einen Rahgiea,Orientierungshil-

fe undallgemeineHinweise zurformalen Gestaltungler Benutzungsober-
flache. Aufgrund ihresllgemeingultigerAnspruchs missen seber not-
gedrungen dienhaltliche Seite- welche Funktionen saflas Systenanbie-

ten, welche Informationen sollen wie auf Bildschirm-Maskaunfgeteilt
werdenusw. —ausklammernDas heisst,der Entwicklerwird in seiner
konkreten Projektarbeit auf Fragen stossianur in Zusammenarbeit mit
Benutzern, nicht aber durch Blucher beantwortet werden konnen.

Neben der besseren Anpassung der Softwarvsuggabenund Unterstut-
zungsbedurfnisse der Fachabteilung gibt es aber auch wirtschaBlithe

de fur den Einbezugon Benutzern. Ireinem Vergleiclewischen system-
orientiertenund benutzerorientierten Entwicklungsprojekterigten sich
Vorteile bezuglichwartungsaufwand, Kostenlberschreitung diedmin-
Uberschreitung zugunsten einer Benutzerorientierung. Insbesahe ere-

tive Beteiligung von Benutzern in frihen Phasen der Entwicklung — bei der
Problemanalyse und Anforderungsermittlung — kann zur Vermeidung nach-
traglicher, meist kostspieliger Korrekturen beitragen. Fehler in frihen Pha-
sen bewirken Probleme in spateren Phasen und h&breekturaufwand.
Quantitative Analyseihaben gezeigtdass anmeisten Fehler in der Pro-
blem- und Anforderungsanalyse entstehen, die dann auch den giakten
der Fehlerbehebungskosten verursachen.

2.1.3 Gegenseitiges Verstandnis

Als grosser Vorteil sowonhl fiir die Benutzer als auch fur die Entwickler ent-
puppt sich der Gewinn an gegenseitigem Verstandnis. Durch die Einsicht in
die Entwicklungsarbeit begreifen die Benutzer die technis8wwierig-
keitenund Problememit denen sich Entwicklebei der Realisierung von
Benutzerwiinschen haufig konfrontierthen,viel besser undikzeptieren

auch eher eine abwehrende Haltung, wenn das Verhéltnis von Aufwand zu
Ertrag unverhaltnismassig hoch ist. Umgekehrt staunt mancher Entwickler,
wenn erdie Unterschiedewischen Stellenbeschreibungen, formalen Be-
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schreibungen vorrbeitsablauferusw. unddem realen Arbeitsverhalten
durch die Zusammenarbeihit Benutzernerfahrt. Gewohnlich sindent-
wickler dann eher bereit, diese oder jene Funktion oder Anderuiig sie

sonst als Uberflissig erachtet hatten — noch zu realisieren, da sie deren Be-
deutung flurdie Arbeitder Benutzeeinsehen. Es finden abkiden Seiten

viele Aha-Erlebnisse statt!

Dariber hinaus gibtlie Zusammenarbeinit Benutzern dem Entwickler
Feedback Uber die geleistete Arbeit, das Uber die Bemerksegees\Vor-
gesetzten oder Testergebnisgeausgeht. Irvielen Fallen ist eslas erste
Mal, dassein Entwickler derart detailliert®uckmeldungen ubeEinsatz
und Benutzung seines Arbeitsproduktes erlnédss auchsehr motivierend
wirken kann.

Kasten 10:  Beispiel fiir einen Benutzer(B)-Entwickler(E)-Dialog.

B: "Ich habe michschon lange gefragt, warumman bei diesen
Masken nur vorwarts-, aber nicht rickwaértsblattern k&as. misste
doch einfach zu realisieren sein, und ware flr mich schon oft hilffeich
gewesen!"

E: "Das liegt nicht an unseren Programmen, sondern an |der
Datenbank, autler wir aufbauendie kann das nicht, und wimus-
sten umfangreichand komplizierte.." (erlautert dasProblem noch
mehr).

B: "Aha, jetzt verstehe icbas, undch dachte imrar, ..., aber es isl
nicht so schlimm, so wichtig ist das Ruckwartsblatterniah auch
wieder nicht, manchmal ware es eben bequem!"

E: "Bei der nachsten Version der Datenbank, die wir ca. in eimam|
ben Jahr bekommen, wird es dann mdglich sein.”
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2.2 VORAUSSETZUNGEN FUR
BENUTZERBETEILIGUNG

2.2.1 Die erste Voraussetzung: Information

Eine der grundlegenden Voraussetzungen zur benutzerorientierten Planung
und Durchfuhrungorganisationaler Veranderungen — waeéB. der Ent-
wicklung und Einfuhrungheuer Anwendungssoftware — mihe sachge-
masse Information aller Betroffenen.

Warum

Fragmentaund Detailsiber geplante Projekte sickern — aibeh vertrauli-
cher Behandlunggon Dokumenten! — Uber informell&anale, z.B. bei
Pausengesprachenyfalligen Treffen imGang ("Hast Du schomgehort
...") usw. inden gesamteBetrieb, wo sie Unruhe erzeugen, Anlass zu
Spekulationen geben und Keimzellen fur Geruchte bilden kénnen.

Dies ist ein — vermutlich fast alltagliches — Beispiel fehlende oder unzu-
reichende Aufklarung Uber geplanferanderungen. Geruchte kénnen aus
Kleinigkeiten, unbestatigten Vermutungen, aufgeschnappten Bemerkungen
usw. entstehen oder auch bewusst in die gésetztwerden, z.B. um die
‘Gegenposition' zeiner Stellungnahme zprovozieren. Istein Gertcht
allerdingseinmal entstanden, so entwiek es eineEigendynamikdie nur
schwer zu stoppen ist.

Durch sachliche Information der betroffenen Mitarbeiter kann Ungewissheit
reduziertund Spekulationerund Gerilichten vorgebeugerden, wenn sie
auch nicht immer ganz vermiedemrden konnenVerstandliche Informa-

tion von offiziellen Stellen —z.B. Projektleiter —mit Moglichkeiten der
Ruckfrage tragt zur Klarung offener Fragen bei und ermdglicht den Betrof-
fenen auch einbessere Abschatzung zukunftiger Entwicklungen; dartber
hinaus hilft sie beim Aufbau eines vertrauenswirdigen Klimas im Betrieb.

In Deutschland ist die Information der Betroffenen gesetzlich geregelt; nach
8 90 des Betriebsverfassungsgeselmgs'der Arbeitgeber den Betriebsrat
Uber die Planung. 2.von technischen Anlagen, on Arbeitsverfahren

und Arbeitsablaufen oder 4. dekrbeitsplatze rechtzeitig zu unterrichten
und die vorgesehenen Massnahmen insbesondere im Hinblickihagf
Auswirkungen auf die Art der Arbeit und die Anforderungen anAdieit-
nehmer mit ihm zu beraten ..."
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Wer

Wer soll Gberhaupt informiert werden? Selbstverstandliod alle von ei-

ner Veranderunglirekt Betroffenen zu informieren. Dasér hinaus kann
es sich aber auch als sinnvetiwveisenndirekt betroffene Miarbeiter und
Vorgesetzte anderer Abteilungen vom VorhaberKenntnis zu setzen.
Haufig kbnnen sicméamlich Veranderungen iden Arbeitsablauferiner
Abteilung auch ungeplant auf andere Abteilungeswirken ("Seit ihdie-

ses neue Systenhabt, kommen eure Dokumente viel schneller zu uns
ruber; darauf waren wir gar nicht vorbereitet!"). Ausserdem kann es ratsam
sein, Ubelbetrieblich vorgeschriebene Adressaten (8tabsstellen, Kom-
missionen, Standardisierungswesen usw.) hinaus auch Stelieforzoie-
ren, die einen indirekten Einfluss auf das Projekt austuben konnten.

Was

Wortber soll informiert werdenRie Mehrheitder Betroffenen interessiert
sich in der Regaiicht so sehr fiitechnische Aspekte wigbertragungsra-
ten, Speicherkapazitaten oder Zugriffszeiteon Computersystemeikine
Ausnahme bilden heuteT. qualifizierte PC-Benutzer. Informationen soll-
ten deshallvor allem tiberdie (Hinter-)Grinde und ile des Vorhabens,
die voraussehbaren Auswirkungen dig Arbeitssituatiorund dasweitere
Vorgehen Klarheitschaffen. Dereinzelnen Arbeitnehmer interessiert es
zentral, wie sich seine Arbeitssituation, seine Rolie seine Aufgaben,
seine Kooperationsind Kommunikationsbeziehungen verandemrden.
Kennt er noch den zeitlichen Horizont und die wichtigsten Schritte des Vor-
gehens, so kann er sich auch besser darauf einstellen.

Wie
Wie sollen die Informationen den Betroffenéibermittelt werden? Dazu

gibt es verschiedene Moglichkeiten, deren Wahingsatzlich vom Um-
fang des Projektes und von der Anzahl der Betroffenen abhangt.

FurkleinereProjekte kann

» ein personliches Gesprach,

» eine Orientierung am Anschlagbrett der Abteilung,
» ein personliches Anschreiben,

» ein Zirkulationsschreiben in der Abteilung,

* eine Mitteilung in der Mailbox oder
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» eine Orientierung durch den Vorgesetzten bei einer Sitzung

genugen. FumgroéssereVorhaben lohnt esich, einen dementsprechend
grésseren Aufwand idie Information zuinvestieren, denn: Nachlassig-
keiten und 'Stinden' zu Begimmes Projektes fuhren ainem schlechten
Image, das sich nachtraglich nur mit viel Miihe wieder aufbessern lasst!

Haufig benutzte Mdglichkeiten sind

* Haus-, Betriebszeitung,

* Abteilungs-, Betriebsversammlung,

e Seminare, Workshops,

* Projektnachrichten,

* Projektbroschure,

* Besuch eines anderen Betriebes oder eines Herstellers.

Letzteres ist eine viel zu selten praktizierte Moglichkeit. Indem miaen
Mitarbeitern einen Betriebesucht,der eine ahnliche Veranderurgghon
durchgefihrt hat, gibt man ihnen Gelegenheit, ein Systelliagsbetrieb
zu sehen und die Erfahrungen der Benutzer kennenzulernen.

Grundsatzlich ist darauf zu achteassdie Information dieAngespro-
chenen auch erreicht ("Was? Woher hast Du dad®, dassteht in der
Info-Box im Untermeni von 'Utilities'? Da schau’ ich selten rein!™). In der
Praxis werden deshabuch meist mehrere der aufgelistelddglichkeiten
kombiniert zur Verbreitungon Information genutzt-Ur direkt Betroffene
bzw. Beteiligte empfiehlt sich die Schaffung eines Verteilungsnetzes!

Wann

Wann soll die Information erfolgen? Diese Frage wird meist mit 'frihzeitig’
beantwortet, weil in dePraxisdie Information haufig zgpat erfolgt, die
Zeitspanne aber auch schwerlich in Wochen ddlamaten angegebener-
den kann. Sie hangt wiederunmit der Grésse des/orhabens und den
damitverbundenen betrieblichen UmwalzungarsammenBei grosseren
Projekten sind sechiglonate nachProjektetablierung eine unteferenze,
ein Jahr wird von demmeisten Betroffenen als friihzeitgenug erachtet.
Wenn sicheine Rojektskizze konkretisiert undealisierbare Formen an-
nimmt, wenn zuverlassige Informationabgegeben werdekdnnen, ist
meist auch bald der Zeitpunkir eine Erstinformatiorgekommen.Dabei
darf es aber nicht bleiben. Fortlaufende Informatmhzunehmendem De-
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taillierungsgrad soll die Betroffenen Uber den StandAdbkeiten unterrich-

ten! Wenn ein Projektinmalbegonnerwurde, ist es sinnvoll die Betrof-

fenen im Sinne eines Feedbacks periodisch Uber den Stand der Dinge, er-
zielte Erfolge ("TeilprojektAutomatische Agendierung' isbgeschlossen.

Die Anwendung wurdegetestetund wird termingemass verfigbar sein®)

wie auch Schwierigkeiten ("Bei der Verlegung der Kdtieldas Netzwerk

sind bauliche Probleme aufgetreten. Dadurch verzégerdsdiinfihrung

des Systems um ca. drei Wochen") zu informieren.

Prinzipiell sollte bei jeder Information auch eiRerson bzwKontaktstelle
angegebenverden,die bei Unklarheiteroder weitereminteresse der Be-
nutzer Auskunft gebelkann. Gegebenenfalls kdnnen auf dieséffege
auchschonerste Meinungen, Stellungnahmzmm Projekt eingehoklver-
den. Damit wird die Gefahr einesinseitigen Monologes vermieden und
zum DialogaufgefordertBezlglich Darstellungind Sprache ist alWer-
standlichkeit der Information zachten. Hinsichtlich deMenge aninfor-
mationbzw. des Umfangst gerade bei Abgabe schriftlicher Informatio-
nen ein Mittelwegzwischen zu wenig Information ureiner Uberflutung
mit Details zu finden, da sonst die Mitteilungen unverstandlich bleiben oder
nicht gelesen werden.

Letztlich bleibt esden Projektverantwortlicheiberlassen, aufgrund von
Erfahrung und Kenntnis déretrieblichen Gepflogenheiteaus denaufge-
listeten Moglichkeiten ein der konkreten Situatiangepasstes Informa-
tionskonzept zu entwickeln. Dabei sollte man allerdings mahtin 'Tradi-
tionen' verharren (" bei uns war das immer.st), sondernauch den Mut
aufbringen, Neues zu wagen.

2.2.2 Die zweite Voraussetzung: Ausbildung

Als zweite wesentliche Voraussetzufigy einen erfolgreichen Einbezug
von Benutzern iseineangemessenausbildungzu nennen. Egibt zwei
Qualifikationsarten: (1flie Qualifikation zurTeilnahme anmEntwicklungs-
prozess und (2) die Qualifikation zur Benutzung des EDV-Systems. Im fol-
genden Abschnitt wirdicht iber die Schulungller Benutzezur operatio-
nellenHandhabung detertigen Systems gesprochen (sietiazu Teil B,
Kapitel 4.15), sonderspeziell ibedie Qualifizierung der in die Entwick-
lung einbezogenen Benutzer(-vertreter).
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Warum

Forderungemach Benutzerbeteiligungird manchmal mit dem allgemei-
nen Argument begegnet, die Benutzer hatten zuwenig Kenntns&:
den Bereichen Organisatiamd Informatik —und kdnnten deshalkeine
konstruktivenBeitrageleisten.DiesemUmstand kann durckine entspre-
chendeQualifizierungder Benutzerdie siezu kompetenteMitarbeit befa-
higt, Rechnunggetragenwerden. Allerdings zeigensich haufig auch bei
Entwicklern Wissensliicken verschiedenster Art, weshalb im folgenden von
komplementareAusbildungdie Redeseinwird. Die Qualifikationen von
Benutzern und Entwicklern missen komplementar ethiithéinander an-
gendhert werdenwas auch zur Vermeidurgzw. Reduktion von Verstan-
digungsproblemen fuhrt.

Wer

Wie bereits angesprochen sollen nicht nur die beteilB&mutzer, sondern
auch die Entwickler qualifizienverden.Grundséatzlich gilt, dass alle im
Projekt involvierten Personen (Benutzer, Entwickler, Organisatéreor -
dinatorenusw.) —abhangig vornhrem Wissen undhrer Erfahrung -eine
Quialifikation erfahrersollen, die ihnen eine gemeinsanBasis vermittelt.
Kombiniert mit dem jeweiligen Spezialwisseird dadurcheine konstruk-
tive Zusammenarbeit verschiedener Spezialisten gefordert.

Was

Sicher ist es fudie Zusammenarbeiiilfreich, wenn denBenutzernein
Grundlagenwissen in EDVWInd Kenntnisseluber die Méglichkeiten und
Grenzerder aktuell verfugbarehechnik(z.B. "Was istein LAN? Wie se-
hen neuartige Benutzungsoberflachamit windows, pull-down-Menus
aus" usw.) vermittelt wird. Genauso wichtig istaser, dasslie Entwick-

ler zumindesGrundbegriffe des fachlicheinwendungsbereichdennen.
Wie sonst sollein Entwickler eineAnwendung flireine Bank odereine
Versicherung erstellenyenn erkeine bankfachlichen odefersicherungs-
technischen Kenntnisse hat? Um Missverstandnisse zu vermeidabesei
festgehalten: Weder sollen Sachbearbeiter (als Benutzer) in einer Art
‘Schnellbleiche' zuProgrammierern noch sollen Entwickler zu Sachbear-
beitern ausgebildet werden! Weiter hatseh als sinnvolerwiesen, wenn
Benutzer und Entwickler Kenntnisse @rganisationund (Software-)Ergo-
nomieerlangen. Dartber hinaus ist ggeziellfir Personemmit Vorgesetz-
tenfunktion — z.B. Projektleiter urderen Stellvertreter wichtig, dass sie
Kenntnisse irGesprachsfiihrung un@ruppenmoderatiomrhalten. Da der
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Arbeit in Teams grosse Bedeutung zukommt, ist eventuellen Qualifikations-
defiziten der Projektbeteiligten durelm Training sozialer Fertigkeiten und
Kompetenzezu begegnenmAbhéangigvon den jeweiligerAufgabenkon-

nen sich zusétzliche spezifische Qualifikationserforderr(s& Prasen-
tationstechnik, juristische Aspekte usw.) ergeben.

Wie

Prinzipiell ist derErwerb der angesprochenémhalte in den Ublichen be-
triebsinternerund -externenKursen maglich. Fispezielle Inhalte z.B.
Gruppenmoderation, Gruppenarbeit — kann esjsibch als sinnvoll er-
weisen,einen auf die Projektbeteiligtamd ihre konkrete Situatiorass-
geschneiderten Kurs, Workshop zu organisieren. Meist siedtesie Ex-
perten,welche derartige Seminaurchfihren. Selbststudium von BU-
chern und computergestutztes Lernen kanrdigirAneignungozw. Vertie-

fung von Grundwissen in einem Fachgebiet nitzlich sein, darf aber interak-
tives Lernen in Gruppen nicht ersetzen!

Wann

Eigentlich, so mdchte man meinen, ist es selbstverstandbsisdie Qua-
lifizierung vor Beginn der Zusammenarbeit stattfind@taxiserfahrungen
zeigen aber immawieder, dass erdiei auftauchenden Problemen ad hoc
improvisierte Massnahmen getroffarerden, was sicluf den Projektab-
lauf storend auswirkt! Deshalb sei hier betdrr Beginn dereigentlichen
Projektarbeit sollten Qualifikationsdefiziegmitteltund durch entsprechen-
de Massnahmen ausgeglichen werdeies gilt im besonderen fidie An-
wendung neuer Entwicklungswerkzeuge, deren Erlernemd Beherr-
schung durch die Entwickler nicht in den Ablalgs Projektes verschoben
werden sollte. Ebenso ist daran zu denken, dass Wissen und Kenntnisse in
relativ kurzer Zeit erworben werdddnnen,soziale Fertigkeiten aber tber
langere Zeit trainiert werden mussen, bis sie auch wirklich eingespielt sind.

2.3 KONZEPT DER BENUTZERBETEILIGUNG

Wie in einemProjekt Benutzerbeteiligung praktisch realisieitd, hangt
von einer Reihe voRahmenbedingungeab (sieheTeil B, Kapitel 2). Es
sind dies z.B.:



40 Teil A: Grundlagen

(1) Die Anzahl zukunftiger Benutzer:

Bei nur 12Benutzern isteine direkte Beteiligungaller Benutzer noch
gut moglich, mit steigender Benutzerzahtd sich das Schwergewicht
auf eineindirekte Beteiligung — die Mitwirkungzon Benutzevertretern
— verschieben.

(2) Der Projekityp:

Ob betriebsinterritir eine Abteilung eindndividualldsung oder in ei-
nem Software-Hausein Standard-Handelspaket entwickelird, be-
stimmt die Mdoglichkeiten des Zugangs zu Benutzern.

(3) Die Komplexitat der Anwendung:

Je unstrukturierter, offener urledmplexer die Aufgabersind, desto
unverzichtbarer ist eine aktive, kontinuierliche Mitarbeit von Benutzern.

Dies sind nureinige Rahmenbedingungen, die man bericksichtigess,
bevor man das konkrete Beteiligungsmodell anhand der folgenden Kernele-
mente konzipiert.

2.3.1 Kernelemente eines Beteiligungsmodells

Form der Beteiligung

Wie erfolgt die organisatorische Eingliederung Benutzer, wie wird die
Zusammenarbeit zwischen Benutzemd Entwicklern geregelt: Aufbau-
organisation, Aufgaben, Kompetenzen, Entscheidungsfindung?

Bei der Entwicklundbetriebsinterne’Anwendungen wird haufig eillodell
angewendet, das aesiemLenkungsausschussjner Projektgruppe und
Arbeitsgruppen besteht (siehe dazu Teil B, KapiteB2).der Entwicklung
von Standardsoftware sirdkrartige Organisationsformen allerdings kaum
moglich. Hier bietet sich z.B. die Bildung einer User-Groupdasich in
regelmassigen Abstanden (mindestens einmal jahrnthglen Entwicklern
trifft, um z.B. Erweiterungen fir neue Versionen eines Produktes zu disku-
tieren. Vielfach ist es in der Praxiauch derfrall, dass PilotkundeAnre-
gungen fumeue Versionen lieferand diese dann — bevor sie in deer-
kauf gelangen — einem Praxistest unterziehen. Viel zu wenigdmirtMog-
lichkeit benutzt, Uber Verkaufer, Handlédptline oderSupportein Feed-
back Uber das Produkt zu erhalt&me systematisch gefiihrte Dokumenta-
tion von Supportleistungen kann niahir auf Fehler in der Software hin-
weisen, sonderauch allgemein®robleme der Benutzer im Umgang mit
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der Software aufdeckaimd Verbesserungen anregen. Febesteht auch
die Moglichkeit, Uberine demProduktbeigelegte Registrierkartait Fra-
gebogen den Kontakt zu den ansonsten unbekaeittenden Benutzern
herzustellen.Eine weitere Maoglichkeitsind Umfragen ineinschléagigen
Fachzeitschriften.

Grad bzw. Ausprégung der Beteiligung

In welchemAusmass werdenlie Benutzer in den Enteklungsprozess
einbezogen? Beschrankt sidie Beteiligung auf einemnformationsaus-
tausch, werderdie Benutzer(-vertreter) an Entscheidundeteiligt und
ubernehmen sie auch Verantwortung und/oder wirken altk an der
Gestaltungsarbeiz.B. Maskendesigmmit Hilfe eines Maskengenerators,
bei der Datenmodellierung usw.) mit?

In einer Befragungon 157 EntwicklernBenutzernund Fihrungskréaften
hat sich dazu ein interessanter Trend gez&i@g:drei Gruppenhaben sich
mehrheitlichdaflr ausgesprochen, daBsnutzer nichtnur Informationen
tber ihre Aufgaberund Arbeitsablaufe lieferrund Wiinsche anbringen
sollten, sondernvermehrt (Mit-)Entscheidungskompetenzen erhalten und
Verantwortung Ubernehmen solltéreilweise — je nach Inhattes Projek-

tes — sollten Benutzer auch Teilaufgaben der Realisierung tibernehmen, was
wir auch in mehreren Projekten beobachten konridés ist ein Hinweis
darauf, dasslie bisher eher passivRolle der Benutzer in einigednter-
nehmen der Vergangenheit angehdmt sich in Richtungeiner Partner-
schaft im Sinne der Kooperation vé&xperten verschiedener Gebiete ent-
wickelt.

Inhalt der Beteiligung

An welchen Inhalten der Softwareentwicklung werd@n Benutzer betei-
ligt?

In der Regel erstreckt sich die tistibeitauf Aufgabendie mitder System-
funktionalitat, den Daten bzw. dem Datenkonzept und der Benutzungsober-
flache (Informationsdarstellung, Informationscodierung, Maskendesign,
Dialogablauf) zu tun haben. Vorausgesetzt ist datsessbei grosseren or-
ganisatorischen Veranderungen Fragen der Aufloaa Ablauforganisa-

tion vorher mit den Benutzern geklawurden! Es ware unsinnig, wenn
Entwickler organisatorisch@blédufe allein —ohne Benutzer — entwerfen
und anschliessend fiuir das Design von Masken die Benutzer einbeziehen!
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Repréasentativitat der Beteiligten

Werden allespeziell ausgewahlte oder reprasentatieetreter der Benut-
zer einbezogen?

Eines der wichtigsten Kriterien der Benutzerbeteiligung ist die Reprasentati-
vitat! Diesist eine Frage derrichtigen' Zusammenstellung der Benutzer-
stichprobe, die in die Entwicklung einbezogen wersiglh In den meisten
Fallenwird eskaum mdglichsein, alle Benutzer kontinuierlich in die Ent-
wicklungsarbeit zu integrieren. Die beteiligten Benutnéisseraber repra-
sentativ fur die ganze zukiinftige Benutzerschafh. Jenach Projeksind

bei der Auswahl der beteiligten Benutzer folgende — unter Umstéanaién
noch andere! Merkmale zubericksichtigen, uniReprasentativitat zu er-
reichen:

» Abteilungen, Fachbereiche,

* Aufgaben: Benutzemit unterschiedlichen Aufgaben am System wie
Eingabe, Bearbeitung, Abfrage,

* Benutzertypen: Benutzanit unterschiedlicher Erfahrungnd Benut-
zungshaufigkeit; oft kbnnen gerade Neulirejge neueSichtweise bei-
steuerntagliche Benutzer haben andéedurfnisse als Benutzer, die
einmal im Monat eine Abfrage durchflhren,

» Hierarchiestufen,
* Sprachgruppen.

Methoden fiir Beteiligung

Welche Methoder{Instrumente, Werkzeuge, Tools) werden vzalchem
Zeitpunkt im Entwicklungsprozess wofur (Analyse, Bewertur@grstel-
lung, Produktion, Test) eingesetzt?

Dies ist die Grundfrage der methodischen Gestaltung des Entwicklungspro-
zesses; sie sollteor Projektbeginn beantwortet werden konné&as he-

isst, esist zu Uberlegenwelche Methoden eingesetzerden, obsie vor-
handen sind bzw. gekauft, gelernt, angepasst oder entwickelt werden mus-
sen und ob sieine speziell&Schulung verlangen odeias Vorhandensein
bestimmter Geréate wie z.Bideokameraund Rekorder bedingen! Missen

sie wahrend des Projektes entwickelt oder gekauft und gesatnaen, so
ergeben sich unliebsame Verzégerungembtauf und/oder improvisierte
Methoden! Moderne Entwicklungswerkzeuge kénnen vor allem in der Rea-
lisierungsphase den Programmieraufwéettachtlichreduzieren. In der
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Regel verlangen sie abeine klar bestimmt&orgehensweisewelche die
Modellbildung und Entwurfsstrategie des Entwicklers — wtamit auch
seinen Handlungsspielraum — bestimmt. Unter Umstanden kdnnen sie da-
durch auch eine Benutzerbeteiligung erschweren.

Zeitpunkt der Beteiligung

Zu welchem Zeitpunkt, in welchdéthase im Projektablauf werdeie Be-
nutzer einbezogen?

Grundsatzlich sollen die Benutzer — abgesel@ndenkontinuierlich mit-
arbeitenden Benutzervertretern — dam Arbeitsschritten beteiligtiverden,
wo sie auch einen konstruktiven Beitrag leisten korivem. zuden Zeit-
punkten, an denen Entscheidungen gefallt werdierfiir die Benutzer be-
deutsamsind. Wesentlichist, dassder Einbezugfriihzeitig, das heisst
schon bei der Problemanalyse, der Anforderungsermittlung und dem Grob-
konzept erfolgt; es macht kein8mn, die Benutzervon diesen Aktivitaten
auszuschliessen und slann bei deDetailspezifikation beizuzieheMor-
malerweise werden Benutzbei der EDV-technischen Realisierunght
einbezogen, da ihnedie fachlichenKenntnisse fehlenBei Tests des —
mehr oder weniger — fertigen Systems hingegen kkaMitarbeit der Be-
nutzer wichtigsein, wenrsich die Testsnicht nur aufprogrammiertechni-
sche Aspekte beziehen, sondern auch den Umgétndem Systementhal-
ten. Leaztlich wird die Beantwortung der Frage von dgewahltenBeteili-
gungsform und den zur Diskussion stehenden Inhalten abhangig sein.

2.3.2 Evaluative Beteiligung

Die evaluative Beteiligung geht atlambrey und Oppermann(1983) zu-
rick. Die Benutzer werdelabei zu definierten Zeitpunkten im Projekt —
bei Vorliegen eines (Zwischen-)Ergebnisses, desserahmeoder Ableh-
nung Uber weére Schritte entscheidet — zur Beurteilungd Bewertung
von Vorschlagen, Prototypen, Systemmodulen einbezadjenyon den
Entwicklern erarbeitetvurden. Diese eheipassive Form deBeteiligung
kann in unterschiedlicher Weise erfolgen (siehe Kasten 11).

Als Vorteile evaluativer Beteiligungind zu nennen:

+ Die Entwickler erhalten ein Feedbackd Input furdie weitere Ent-
wicklung, damit auclgrossere Sicherheit, adem richtigen Weg zu
sein.
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+

Je nach Methode zB. bei Fragebogen — ergibt sichie Moglichkeit,
einegrosseZahl von zukinftigenBenutzern anzusprechemd damit
ein reprasentatives Bild zu erhalten.

Kasten 11: Drei Beispiele fiir eine evaluative Beteiligung zur Beurteitiandvias-

kengestaltung.

(1) Die Vorschlage werden den Benutzern — auf Papier oddf[pér
Netz auf Terminal, PC — Ubermittellit einemFragebogen wird di¢
Beurteilung nach bestimmten Merkmalen erfragtd Verbesset
rungsvorschlageingeholt ("Zeichnen Sibitte selbst von lhnen ge
wiinschte Anderungerein!"). Haufig werden dabei Alternativ-
Vorschlage angeboten: "Welche Maske —oder B — finden Sidg
besser?"

174

(2) In einem speziell einberufenen Workshop ad&. aneinem Ab-
teilungsmeetingverdendie Vorschlagevon den Entwicklern vorg-
estellt und mit den Benutzern diskutiert.

(3) Die Masken werden in einem Test mit einéeil der Benutzer ang
hand realistischer Aufgabegeprift. Dabei werdewbjektive Daten,
z.B. wie schnell findeein Benutzer die Information X auf Maske Y,
evtl. im Vergleich mit Maske Zgemessen. Zusétzlich lasseith
subjektive Datenz.B. Benutzerurteil, Einschatzung der Beanspruch-
ung usw., erheben.

Als Nachteilesind zu werten:

Die Beteiligung ist nur punktuell (zu bestimmten Zeitpunktam) aus-
schnitthaft (zu bestimmteAspekten). Aufgrund des organisatorischen
Aufwandes wird eine derartige Beteiligung kaum mehr als bigeirei
Mal in einemProjekt stattfindenDie Benutzer kénnen zeitlichnd in-
haltlich bedingte Zusammenhangehwererkennen; wichtige Bereiche
werden ausgeklammert.

Die Ergebnisse der Beteiligungerschwinden'bei denEntwicklern,
manweissnicht genau, waslamit geschieht, und Umsetzungen wer-
den ersviel spater sichtbar und sikdhum mehr auf eigene Anregun-
gen zurickzufihren ("Von meinen Vorschlademn ich nichts mehr
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wiedererkennen; haben dias Uberhaupt zur Kenntnis genommen?").
Entsprechend ist die Motivation end damit verbundendie Wabhr-
scheinlichkeit kreativetnputs — derBenutzergeringer, als wenn sie
kontinuierlich in einen direkten interaktiven Austausch eingebunden
sind.

2.3.3 Prozessuale Beteiligung

Die Benutzerbzw. ihre Vertreter arbeiten zu eineleil ihrer Arbeitszeit
kontinuierlich im Projekt mit und Gbernehmen dabei Teilaufgabenk@ie
nen nichtnur Stellung zwWorgegebenenmehmen, sondern selbigsgw. in
Zusammenarbeinit Entwicklern Vorschlage entwerfamd dabei ihre Er-
fahrung konstruktiv umsetzeas Hauptgewicht dieser Art d&eteili-
gung liegt also auf aktiver, kontinuierlicher Mitarbeit bei der Entwicklung.

Kasten 12: Zwei Beispiele fir eine prozessuale Beteiligung.

(1) Zwei Benutzer arbeiten zWb0% ihrer Arbeitszeit in del
Projektgruppe. Sie wirkeaktiv bei der Erarbeitungon Konzepten
zum Funktionsumfang, zum Informationsgehalt und  zur
Benutzungsoberflache mausserdem ist es ihdufgabe, denKon-
takt zuden dbrigen 40 Benutzern sicherzustellen (Abgaiye Infor-
mationen, Einholervon FeedbackQrganisationund Durchfihrung
von Benutzer-Workshops).

(2) Vier Benutzerund ein Programmierer arbeiten in einer speziellen
Arbeitsgruppedie von der Projektgruppe defuftrag hat, Masken
Formulare undListen zu entwerfenund zu testen.Eine anderg
Arbeitsgruppe mit zwei Programmiereund einem Benutzer entwirft
ein Konzept fur die Benutzungsoberflache und erstellt Prototypen.

Die zwei Beispiele in Kasten 12 zeigen, dass es auch flr prozeBstmile
ligung unterschiedliche Organisationsformen geben kann.

Vorteile:

+ Durch die kontinuierliche Mitarbeit entwickeln dienutzer(-vertreter)
Einsicht in Zusammenhange, was konstruktreajistische Vorschlage
und gegenseitiges Verstandnis fordert.
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+ Die Mdglichkeit,von Grundauf eigene Vorschlage zu entwickeln und
mit anderen Beteiligten zu diskutieren, wirkt motivierend.

+ Die Delegationvon Teilaufgaben — wie.B. Maskendesign, Kontakt
mit Ubrigen Benutzern usw. — entlastied Entwickler. Sie kénnen sich
vermehrt fachspezifischen Aufgaben (wie programmiertechniScie
gen, Schnittstellen zu anderen Systemen usw.) zuwenden.

Nachteile:

— Da die Benutzervertreter nur einen kleiriesil aller zukiinftigen Benut-
zer bilden, ist auchicht immergewahrleistet, dasdie tbrigen Benut-
zer mitihrer Arbeit bzw. Meinung Ubereinstimmen. Deshalb ist der
standige Kontakt zur gesamten Benutzerschaft wichtig!

Prozessuale unevaluative Beteiligungchliessen siclmicht aus, sondern
lassen sich kombinieremie kontinuierliche, aktive Mitarbeit einiger Be-
nutzervertretewird zu definierten Zeitpunkten im Projekt durchie Stel-
lungnahme aller oder zumindest eines reprasentativen Teils der Benutzer zu
entscheidenden Fragen erganzt!

Kasten 13: Gefahren bei indirekter Beteiligung: ein Beispiel.

Drei Benutzervertretesammeln die Meinungen ihrer Arbeitskollegen
zum vorgeschlagenen Maskendesignd Ubergeben sie eine

Koordinator; dieserbereitet diel50 schriftichen Beurteilungemuf,

verdichtetsie, lasst -seiner Meinung nach Ynwichtiges weg un

erganzt Fehlendes; seine Interpretatt@s Haupttrends flgt er als
Einleitung zum Berichbei, den er denProjektleiter ibermittelt.Die-
ser liest vor allem die Einleitung sowie zusatzlich nocheinige Ab-
schnitte diagonal durcbind Gbermittelt — befriedigvom Gesamter
gebnis in derEinleitung — denProgrammiererneinzelneAnderung-
shinweise. Nur schomein grober Vergleich der originalen Benutze
raussagemit den schliesslich getroffenen Anderungen ergab faber
wesentliche qualitative und quantitative Diskrepanzen!

2.3.4 Direkte versus indirekte Beteiligung

Eine andere, grobe Unterscheidungsdimendetrifft die Frage, ob die
Benutzerdirekt (z.B. alle betroffenen Benutzer irinem Workshop mit
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Entwicklern) oderindirekt (Gber Benutzervertreter, Koordinatoren, Be-
triebsratusw.) indie Entwicklung einbezogewerden. Anders betrachtet
geht es um den Weg, den Informationen vom Benutizezum Entwickler
zuriicklegemmissen Wie bei alleninformationsflissendie Giber mehrere
Stellen verlaufen, besteht digefahr, dasslie urspriinglichen Informatio-
nen gefiltertund verzerrt am Bestimmungsort ankommen. Aedlichen,
organisatorischen und 6konomischen Grinbietetsich haufig deiindi-
rekte Einbezugn.

Die Auswahl der Benutzervertreter bestimmt massgedishErgebnis der
Mitarbeit; werden unmotivierte, schlecht qualifizierte, Zeit in der Fach-
abteilung gerade abkdmmliche Benutzer beigezogen, so sind Probleme vor-
programmiert! Bei der Auswahl der Benutzervertreter ist deshalb — neben
der Repréasentativitdt — sorgféaltig auf deren MotivatiQualifikation und
soziale, kommunikative Fertigkeiten zu achten!

Die Moglichkeiten zur Benutzerbeteiligusgnd vielféltig, aber es gibt kein
Patentrezept. Vielmehr liegt es an den Verantwortlichen, ein auf ihr Projekt
und ihren Betrieb massgeschneideri¢sdell der Beteiligung zu konzipie-
ren!

2.4 PRAXISPROBLEME BEI BENUTZERBETEILIGUNG

Es sei nicht verschwiegen: Auch bei noch so guter Planung kdraneter
Beteiligungvon Benutzern Schwierigkeiten im Entwicklungsprozess auf-
treten. Nachfolgend sind deshainige der am haufigsten auftauchenden
Probleme und mdégliche Massnahmen zu ihrer Vermeidung genannt.

2.4.1 Doppelbelastung

Wenn ein Benutzer neben seinen taglichen Aufgaesdatzlichnoch als
Benutzervertreter im Projekt Aufgaben Ubernehmerss, sduhrt dies in
der Regel zu einer Uberforderurigies kann zur Folgehaben, dassein
Engagement fir das Projektinehmend skt, die Mitarbeitnur noch als
Pflicht betrachtet und der Aufwand dafinimal gehalterwird. Eine der-
artige Pflicht-Beteiligung isfur beide Seiten nichtur nutzlos, sondern
auch frustrierend! Deshalb ist es unbedingt notwerkgutzervertretein
Absprachamit inrem jeweiligen Vorgesetzten offiziell zu einegewissen
Teil ihrer Arbeitszeitvon ihren taglichenAufgaben zu entlastefiir einen
Projektleiter erhoht sich die Gewissheit, dass er auf aktive Mitarbeit der Be-
nutzervertreter zahlen kann, da sie ja speziell daflr freigestellt wurden.
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2.4.2 Fluktuation

Gerade bei langer dauernden Projekten kann die Fluktuation von Projektbe-
teiligten zu einem Problenverden, damit den Personen jaicht nur Wis-
sen und Erfahrung verlorengehen, sondauch eingespielte¥erhalten
und zwischenmenschlichBeziehungen siclverandern.Sicherlich kann
dieses Problenmicht restlos aus dewelt geschafftwerden. Um einem
standigen Wechsel déBeteiligten vorzubeugengsollten aber dieBereit-
schaft unddie objektiven Mdglichkeitebzw. Hindernisse(bevorstehende
Versetzung, Auslandaufenthalt, Weiterbilduagw.) flr die Mitarbeit bis
Projektende frihzeitignit den Betreffendembgeklartwerden. InAusnah-
meféallenkann ein Pesonenwechsehuch Vorteilemit sich bringen (neue
Ideen, weniger 'Betriebsblindheit’ usw.).

2.4.3 Hierarchiegefalle

Bei hierarchisch gemischt zusammengesetzten GremiejekBr Arbeits-
gruppen) kénnen sich Probleme ergeben, wenn daglialhe Rollenver-
halten in deiGruppe bi#ehaltenwird. Wenn Vorgesetzte dominieren und
Unterstellte derMut fur Widerspruch und Kritiknicht aufbringen(dir-
fen?!), sinddie Voraussetzungeiiir eine fruchtbareZusammenarbeit, die
auch unterschiedliche Meinungen zulasst, sehr schlecht. Nebgerdein-
samen Festlegung vétegeln fur Diskussionen und Verhalten in der Grup-
pe kann sichein Training sozialer Fertigkeiterfir die Schaffungeines
guten Gruppenklimas als nitzlich erweisen.

2.4.4 Informationstransfer Beteiligte <—> Betroffene

Gerade bei langer dauernden Projekten kanndsebefahr ergebergass

im Laufe derZeit der Informationsfluss von dedirekt Beteiligten(z.B.
den Benutzervertretern) zu den ubrigen Benutammmtoder gar ver-
siegt. Die Gruinde dafir konnewielféltiger Natur sein,wie z.B. Nachlas-
sigkeit, Vergessen, Uberlastung, bewusste Zurlickhaltung héeist
nimmt dabei aber auctier Informationsfluss in umgekehrter Richtung —
von den Betroffenen zu den Beteiligten — ab, was dem Projektfortschritt ab-
traglichist. In Extremfallenkann es sogar zainer Abschottung der Pro-
jektbeteiligten von den tbrigen Betroffenen kommen, aiasrseits zu so-
zialenSpannungen bzwKonflikten und andererseits ziner einseitigen
Losungsfindung mit entsprechend eingeschrankkzeptanzfihrenkann.
Um derartige Entwicklungen zu vermeiden,dg Institutionalisierung des
Informationsaustausches,B. in Formregelmassiger Meetingsder dem
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Aufbau einesinformationsverteilungsnetzgsiehe auchrleil A, Kapitel
2.2.1), erforderlich.

2.4.5 Fixierung, Struktur-Konservatismus

Ein allgemeines Problem besteht haufig darin, dass Projektgruppeallsich
zu sehr an bestehenden Strukturen amtganisationalen Ablaufen orien-
tierenund derinnovative Gehalt einet.ésung entsprechenbescheiden
ausfallt. Oft passiert es auch, dasse Gruppe sich zu frih audine erste

sich ergebende odelie nachstliegendedsung konzentriertbzw. fixiert,
ohne Alternativen wirklich gepruft zu haben. Dieser Gefahr kann durch den
Einsatzvon Kreativitatstechnikerund die Gewéhrungeines auctfir an-
fanglich abwegig erscheinenddeen offenen Diskussionsklimas der
Gruppe begegnetwerden. Auch die Einfihrung einer 'Spielverderber'-
Rolle im Sinne eines Advocatus Diaboli kann eine vorschnelle Einigung auf
eine suboptimale Losung verhindern helfen.

2.4.6 Motivationserhalt

Grosse, langerfristige Projekte haben haufig den NacHtesk Ergebnisse
der Projektarbeit erst nach einigktonatenoder gar Jahren sichtbar wer-
den.Ein derart verzdgertes Feedback dampft aber die Motivation der Be-
nutzer(-vertreterlund bewirkt nachlassendes Engagement umithtive.
Deshalb ist es sinnvoll, grosse Projekt&klginere, Uberschaubare Teilpro-
jekte aufzugliedern, deren Abwicklung deBeteiligten sichtbaren Fort-
schritt und Erfolgserlebnisd@ingt.

2.4.7 Vorstellungsvermdgen der Benutzer
bzw. ihrer Vertreter

Die in der Softwareentwicklung haufig eingesetzten Methoden (formale
Spezifikationen, Diagramme, Struktogramme, Pflichtenhefie.) Uber-
fordern in der Regel das Vorstellungsvermdgen von Benutzervertretern.
Anhand dieser Unterlagen kdnnen sie sich kaine gedankliche Vor-
stellung des zukinftigen Systems bilden. Im Gegerdaasind Prototy-

pen anschauliche Modelfér die Beurteilungund Ableitung von Verbesse-
rungs- bzw. Anderungsvorschlagen seitens der Benutzer.

2.4.8 Verstandigung zwischen Benutzern und Entwicklern

Eines der Hauptprobleme ist die Kommunikatmmschen Benutzern und
Entwicklern. Vielfach bereitet esden beidenPersonengruppereinige
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Mihe, das Gemeinte dem jeweils anderen auch verstandlich zu tGbermitteln.
Unverstandnis bzw. Missverstandnisse direglFolgen,die sich —bei an-
haltenden Schwierigkeiten — zu Ruckawgd gegenseitiger Ablehnung der
beiden Gruppen ausweiten konndanchmal stellsich auch nachtraglich
heraus, dasanter dem gleichen Begriff Verschiedenes verstandere.
Verstandigungsprobleme resultieren nichir ausdem unterschiedlichen
Sprachgebrauch. Vielmehr sind sie Ausdruck fir unterschiedliche

(1) Ausbildungen,
(2) Betrachtungsperspektiven des zu entwickelnden Systems und
(3) Denkstile bzw. Logik beim Problemldsen.

Entwickler denken meist in abstrakt-analytischeystemanforderungsbe-
zogenen Kategoriem3enutzer hingegen in aufgabamd anwendungsbe-
zogenen Begriffen.
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Kasten 14:  Beispiel einer unzureichenden Benutzer(B)—Entwickler(E)-Verstandigung.

B: "Ich muss neue Blcher eingeben, verschlisseln und ..."
E: "Ja, Schlusselmerkmale muissen fur Selektionen definiert wergen."
B: "Aah ...ich meine thematisch ...ja, und katalogisieren, Schliissel
andern..."

E: "Mmbh, nicht so einfach bei dieser relationalen DB."

B: "Ja...? Dann nach Autoren und Jahrgang sortieren, auswéhlep und
verschiedene Listen erstellen und ausdrucken."
E: "Ja, dann machen wir ein Menu 'Erfassung, Mutation, Anzeigen’,
sauber getrennt, damit bei 'Anzeigen’ auch nichts geandert werden
kann."

B: "Aber ich muss doch Angezeigtes andern kénnen..."
E: "Ja,ja, dann ein Menu 'Selektion’, wo Sie auch nach Autor oder
Jahrgang sortieren kénnen."

B: "... undJahrgang, nach beidem!"
E: "Das geht bei dieser DB nicht! Wieviele Records haben Sie tbgr-
haupt?"

B: " Records ...?"
Usw.

Derartige Verstandigungsprobleme konnen duilabmplementéareAusbil-
dung (sieheTeil A, Kapitel 2.2.2) unddie Schaffung einegemeinsamen
Begriffsglossarserringert werdenSie entschéarfen sich aueanehmend,
da jingere Benutzergenerationsohon in der SchulausbildungDV-
Kenntnisse erhalten. Weniger Kommunikationsproblereen auf, wenn
Entwickler eine fachspezifische Vorbildurfg.B. kaufmannische Grund-
ausbildung) besitzen!

2.4.9 Abwehr

Ein Problemkann sich dadurch ergeben, d&enutzer zur Einbringung
von Vorschlagenbzw. Anforderungen aufgefordemerden, eintreffende
Vorschlage dann abeon Entwicklerseite pauschdl'... dasgeht nicht")
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abgewehrt werden. Ob diese Abwehr nun gerechtfertigt ist (Aufwecid,
nische Restriktionen) oder nicht: Die Motivation der Benutzied dadurch
zusehendgeduziertund kippt mdglicherweise in Resignation oder Ag-
gression uber. Est deshalb wichtig, schon zu Projektbegufie Erwar-
tungenauf einenrealistischenNiveauzu haltenund friihzeitig Ubermogli-
cheRestriktionerzu diskutieren Die Strategie die Benutzedurch grosse
Versprecherfir das Projekt zu gewinnen unge Versprecheann nicht
zu erfillen, kann sich als fatal erweisen!

2.4.10 Inkonsistenz von Benutzeranforderungen

Von Entwicklern wird haufig die Inkonsistewon Benutzeranforderungen
beklagt ("... vor dreWochen wollten sie eso, nunsieht's wieder anders
aus...!"). Diesefur Entwickler wirklich unangenehme Situation lasst sich
nicht grundlegendbeseitigenBei der Komplexitat heutiger Anwendungen
waredie Annahmeunrealistisch, dass alle ZBeginn ermitelten Anforde-
rungen Uber die Projektlaufzeit hinweg konstant blieben. Eine Entschéarfung
des Problemsergibt sich durcheine schrittweisePrazisierungund Dif-
ferenzierung von Anforderungen z.B. durch Prototyfsmghe Teil B, Ka-

pitel 4.10).

Diese Problemauflistung soll niemanden entmutigen odevayaeiner Be-
nutzerbeteiligung abhalten! Problemmeerden in denmeisten Projekten
auftauchen, kbnnen abbesser geldsiverden, wenrman sie antizipiert.
Mit zunehmender Erfahrung werden sie abnehmed, Benutzerbeteili-
gung wird fester, 'normaler’' Bestandteil der Softwareentwicklung werden.

2.5 FRFAzZIT

Die Ausfihrungen irdiesem Kapitelzeigen, dass es verschiedegete
Grunde furdie Beteiligungvon Benutzerngibt. Die grundlegendste und
vielleicht wichtigste Voraussetzunigt, dassdie Benutzer frihzeitig und
ausreichend informiert und ausgebildet werden, bewoaufdaskonkrete
Projekt abgestimmtes Beteiligungskonzept gemeinsam entwigkelt Die
aufgelisteten Probleme bei Beteiligungsprozessen sodligien, dassuch
Benutzerbeteiligung ein Lernprozess ist, der gemeinsam bewaltigver-
den kann.



