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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.



4 Einleitung

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.



10 Teil A: Grundlagen
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



14 Teil A: Grundlagen

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.:
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(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



Grundlagen der Benutzerbeteiligung 49

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.



TEIL B: ORGANISATION DER
SOFTWARE-ENTWICKLUNG

1 Einleitung

Softwareprojekte sind zunehmend durch komplexe, innovative und zeitkri-
tische Problemstellungen gekennzeichnet. Das Projektmanagement dient
dazu, diese schwierige Situation zu bewSltigen, und umfasst die fYr ein
Projekt notwendigen planenden, steuernden, Yberwachenden, methodi-
schen und personalbezogenen AktivitSten zur Sicherstellung des Projekter-
folges.

Zur Erfolgsmessung sind vor allem folgende K riterien von Relevanz:
(1) Die L eistung und QualitSt des Systems,
(2) der K osten- und Zeitaufwand fYr die Systementwicklung,

(3) die Zufriedenheit der Projektbeteiligten und -betroffenen mit dem Pro-
jektverlauf und dessen E rgebnis,

(4) die Qualifizierungsmsglichkeiten der Projektbeteiligten im Rahmen des
Projektes,

(5) die UnterstYtzung der B enutzer durch das System,

Rauterberg, M., Spinas, P., Strohm, O., Ulich, E. & Waeber, D. (1994).
Benutzerorientierte Software-Entwicklung Konzepte, Methoden und Vorgehen zur Benutzerbeteiligung.
(Mensch - Technik - Organisation. Band 3), vdf Hochschulverlag AG an der ETH Zurich.
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(6) der betriebswirtschaftliche Nutzeles Systems im Anwendungskon-
text.

Strategische Ebene

Zieldefinition

- Okonomisch

- Technisch

- Organisatorisch
- Qualifikatorisch

Projektklassifikation

- Projekttyp

- Projektkomplexitat

- Projektinnovativitéat

- Benutzer- und Aufgaben

Operative Ebene:
Planung, Realisierung und Kontrolle

Aufbauorganisation Prozessgestaltung

- Lenkungsausschuss - Projektquadranten (-phase

- Projektleitung - Arbeitsergebnis (Meilenstein)
- Projektteam - Ablaufzyklus

- Arbeitsgruppen

Entwicklungsmittel

- Methoden
- Werkzeuge

Abbildung 4: Elemente des Projektmanagements.

Einige der genannten Kriterien stehen in unmittelbarem Zusammenhang zu-
einander. So iglie Zufriedenheit der Benutzer sicherlieime notwendige
Bedingung fur denpetriebswirtschaftlichen Nutzeshes SystemsEine pro-
blemangepasste, aufgaben- urehutzerorientierte Gestalturigs Projekt-
managements bildet die wesentliche Voraussetfiimginen an dieseKri-

terien bemesseneRrojekterfolg. Fir Softwareentwicklungsprozesse sind
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vor allem diefolgendenElementedes Projektmanagementson Bedeutung
(vgl. Abbildung 4):

(1) Strategische Ebene: Zieldefinition und Projektklassifikation.

(2) Operative Ebene: Planung, Realisierung und Kontraléhauorgani-
sation, Prozessgestaltung und Entwicklungsmittel.

Abbildung 4 zeigtdassdie einzelnen Elementdes Projektmanagements
nicht isoliert nebeneinanderstehesgndern invielfaltiger Weiselogisch,
operativ und zeitlich miteinandgerbundersind. Dies bedeutekonsequen-
terweise, dasslie sorgfaltige Bearbeitung der strategischen Projektschritte
'Zieldefinition' und 'Projektklassifikation'eine zentrale/oraussetzung fur

die angemessenilanung, Realisierungund Kontrolle des Projektes auf
operativer Ebenést. Fehler und/oder Unklarheiten in den ersten Projekt-
schritten fuhren zwangslaufig ainer fehlerhaften und/oder unangepassten
Projektabwicklung.

Die PrinzipiendessoziotechnischeBystemkonzeptdsilden eine nitzliche
Grundlage flireine ganzheitlich&estaltung von Softwareprojekten. Tail

A, Kapitel 1.1 wurde dasoziotechnische Systemkonzept vorgestadin-
zufolge Arbeitssystemaus einem sozialenund einemtechnischerT eilsy-
stembestehen. Fudie Gestaltung effizienter Arbeitssysteme vsin ent-
scheidender Bedeutundieide Systeme gemeinsam zu optimieren und
aufeinander abzustimmen.

Eine Ubertragung dieser Sichtweise auf Softwareprojekte bedeutet:

Dassoziale Teilsystenst durch die Projektbeteiligten mit ihren projektspezi-
fischen Bedurfnissen, Interessen und Qualifikationen gekennzeichnet.

Dastechnische Teilsysteamfasst u.amdgliche Methodemind Werkzeuge
zur Erfullung der Projektaufgaben auf strategischer und operativer Ebene.

Fur die konkrete Gestaltung der Aufbauad Ablauforganisatiorsowie die
definitive Bestimmung der Entwicklungsmittel bestehen — in Abhangigkeit
von denProjektzielenund der Projektklassifikation Wahlmaéglichkeiten,

die im Sinne der Gestaltungskriterien des soziotechnischen Systemkonzeptes
sowie einer interesserdnd bedurfnisausgleichenden Berucksichtigung der
verschiedenen Projektbeteiligten und -betroffenen genutzt werden sollten.

Hinsichtlich der Aufbauorganisation eines Projeldasd diese Wahlmdg-
lichkeiten z.B. mit folgenden Fragen verbunden: Aus welchegrsonen
setzt sich die Projektgruppe zusammg&¥élche Rolle nehmen dieerschie-
denen Projektbeteiligten einv®elche Kompetenzen haben diese Projektbe-
teiligten? Liefern die Benutzer lediglidachspezifische Informationen und
evaluieren ad hoc diedsungsvorschlage déintwickler oder arbeiten sie
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aktiv an der Konzeption und Realisierung des Systems in der Projektgruppe
mit? Werden neben der Projektgruppe themenspezifische Arbeitsgruppen
eingerichtet?

In einem hochkomplexen und innovativen Progl8. ware im Sinnesiner
soziotechnischen Optimierung die Integrati@m Benutzern in gemischten
Projekt- und Arbeitsgruppeauchmit Implikationenfur die Gestaltung an-
derer Elementedes Projektmanagements verbwamd So wareein iterativ-
zyklisches Vorgehen — unter Einsatan Prototyping odeY¥ersioning — ein
adaquates Pendant zu einer solchen Aufbauorganis&@iiese Form der
zyklischen Ablauforganisatiowird wiederum durch dekinsatzvon Ent-
wicklungsmitteln wie Aufgabenanalysen, Werkzeuge wie Maskad-Dia-
loggeneratoren, Programmiersprachen drten Generationusw. am
besten unterstitabzw. erst praktikabel. Spatestens zu dieseitpunkt
kommen Fragen beziglich Investitionen in Hrwicklungsumgebung und
Qualifizierungsmassnahmen fur die Projektarbeit auf.

Diese Fragen und Implikationen zeigen die Notwendigkaitauch Voreile

einer soziotechnischen bzw. ganzheitlichen Betrachtung bei der Planung und
Gestaltung von Softwareprojektediese ganzheitlich&ichtweise hilft die
einzelnen ElementdesProjektmanagements gemeinsam zu optimieren und
aufeinander abzustimmeDie Ergebnisse detZieldefinition und Projekt-
klassifikation auf strategischer Ebene bild#afir eine zentralé/orausset-
zung.
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2 Projektorganisation

2.1 DIE ZIELDEFINITION

In der betrieblichen Softwareentwicklungspraxis besteht zu Projektbeginn
haufig das Problem, dass die Projektziele unklar bleiben bzw. unzureichend
definiert werden. Dies fuhrt zu mangelnder Zielorientierung und inadSquater
L osungssuche, was sich in falschen E ntscheidungen und L osungen nieder-
schlagen kann. Eine gewisse Klarheit bez. ubergeordneter Projektziele,
welche in der Regel okonomischer, technischer, organisatorischer und quali-
fikatorischer Natur sind, sollte daher vor der Realisierung bestehen. Im
Rahmen eines solchen Zielbildungsprozesses sind folgende Schritte zu
durchlaufen:

(1) Zielideen generieren,

(2) Zielkatalog formulieren,

(3) Ziele gewichten,

(5) Zielbeziehungen analysieren,
(6) Zielkonflikte bereinigen,

(7) Ziele operationalisieren,

(8) Zieldefinition formulieren.

Eine schriftliche Dokumentation der Zieldefinition ist eine wesentliche V or-
aussetzung zur Durchsetzung der Ziele und liefert eine wichtige Grundlage
fur die Gestaltung des Projektes auf operativer Ebene. Eine konsensorien-
tierte, interessenausgleichende Zieldefinition in technisch-organisatorischer
und betriebswirtschaftlicher Hinsicht zwischen Geschaftsleitung, EDV - und
Fachbereich ist dabei als eine der zentralen V oraussetzungen fur den Projekt-
erfolg anzustreben.

Damit die formulierten Ziele immer auf einem aktuellen Stand gehalten wer-
den konnen, mYssen im Laufe des weiteren Prozesses K ontrollen durchge-
fuhrt werden, da z.B. Anderungen im Geschaftsumfeld oder im technischen
Umfeld D welche vor allem bei grossen Projekten mit entsprechender L auf-
zeit wahrscheinlich sind Ddie M odifikation der formulierten Ziele erfordern.
Diese Aktualisierung sollte im Rahmen solcher Kontrollschritte geleistet
werden.

Rauterberg, M., Spinas, P, Strohm, O., Ulich, E. & Waeber, D. (1994).
Benutzerorientierte Software-Entwicklung Konzepte, Methoden und Vorgehen zur Benutzerbeteiligung.
(Mensch - Technik - Organisation. Band 3), vdf Hochschulverlag AG an der ETH Zurich.
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Ein iterativ-zyklisches Vorgehen bei der Softwareentwicklung ist auf die An-
derungsdynamik voielenund Anforderungen ausgericht&ies ist eine
Notwendigkeit, damit solche Zielmodifikationen auch umgedetwt. reali-
siert werden kdnnen.

2.2 DIE PROJEKTKLASSIFIKATION

Eine oberflachliche Analyseon Projektrahmenbedingungbeaw. eine un-
systematische Projektklassifikation fuihrt zur Abwicklung Bimheitspro-
jekten’, wobei unterschiedlichen Ausgangslagen verschiedener Projekte
nicht adaquat Rechnung getrageind. Dies kann zur Folgehaben, dass
Ziele nicht erreichtwerden oder — im schlechtesten Falkir Projektab-
bruch nétigwird. Im folgenden Abschnittverden wesentliche Rahmenbe-
dingungen bei der Softwareentwicklung beschrielbenderProjektklassi-
fikation dienen.

Far ein aufgaben- und benutzerorientiertes Projektmanagement sind folgen-
de Rahmenbedingungen von besonderer Wichtigkeit.

2.2.1 Der Prgekttyp

Vier charakteristische Projekttypen sind zu unterscheiden:

Typ A: Entwicklung einer Individualldsundiir eine firmeninternd=ach-
abteilung.

Typ B: Entwicklung einer Individuallésung fiir einen externen Kunden.

Typ C: Entwicklung einer Branchenlésufig einen weitgehend bekann-
ten Kundenkreis.

Typ D: Entwicklung eineiStandardlésung flieinen breiterund anony-
men Benutzerkreis.

Immer haufiger werden auch Projekte abgewickelt, bei dbraarchenspe-
zifische Softwarelésungen ausgewahlt und durch die interne Entwicklungs-
abteilung oder eine externe Softwarefirma bzw. den Softwarelieferanten fir-
menspezifisch angepasst werden.

Die verschiedenen Projekttypen unterscheiden sich erheblich itMdgn
lichkeiten zur Aufgabenund Benutzerorientierung bei de3oftwareent-
wicklung, da von Projekttyp A zu D

(1) die Bekanntheit der Benutzer,
(2) die Bekanntheit der zu untersttitzenden Aufgaben,
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(3) die Bekanntheit des organisatorischen Kontextes und
(4) die Zugangsmoglichkeiten zu den Benutzern

immer weniger gegebesind. Die raumzeitlicheNéhe zwischen Benutzern
und Softwareentwicklern wiauch die infrastrukturellen Voraussetzungen
fur deren Zusammenarbeind z.B. inAbhangigkeit vom Projekttygehr
unterschiedlich. Entsprechend swetrschiedene Formen der Projektorga-
nisation undZusammenarbeit zu praktizieren. Unterschiedlisfaianten
der Projektorganisation werden daher in Teil B, Kapitel 2.3 beschrieben.

2.2.2 Die Projektkomplexitat

Die Komplexitatvon Softwareprojekten wird.a. durch folgendeMerk-
male bestimmt:

* Umfang der geplanten Systemfunktionalitat,

» Anzahl und Unterschiedlichkeit der betroffenen Fachaufgaben (siehe
dazu auch Benutzer- und Aufgabenkontext),

* Umfang dergeplanten arbeitsorganisatorischen Veranderumgedie
Fachbereiche bzw. Anwendungsbereiche,

» Umfang der geplanten qualifikatorischen Massnahmen fiir die potentiel-
len Systembenutzer.

Anhand dieseMerkmaleeingestuft, isetwa die Entwicklung einekiefe-
rantenverwaltungssystems in einer EinkaufsabteilungeialsProjekt von
eher geringer Komplexitat zu betrachten. Die Entwicklung eines integrierten
Produktionsplanungs- und -steuerungssystems, das saslhforma-
tionstechnische wie auch die organisatorische Integration der Bex&iche
kauf, Disposition,Einkauf und Fertigungzum Gegenstand hat, zeichnet
sich dagegen durckine sehr hoheKomplexitéat aus. Komplexe Projekte
sind in der Regel durckine langeProjektdauerginengrossen Personen-
aufwand sowie eine grosse Anzahl von Projektbeteiligten gekennzeichnet.

2.2.3 Die Projektinnovativitat

Eine wesentliche Rahmenbedingung ist die Innovatibitéi. Neuartigkeit
eines Projektes. Innovative Projekte sind ~Mergleich zu Routineprojek-
ten — durch eines oder mehrere der folgenden Merkmale gekennzeichnet:

(1) Das System ist eine Neu- oder Erstentwicklung,
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(2) in der Entwicklungsabteilung bestehen keine Erfahrumgémiesem
Fachbereich, dieser Branchew. der Art der zu unterstitzenden Auf-
gaben,

(3) in der Entwicklungsabteilung bestehen keine Erfahrungen mit dieser Art
von Anwendungen, Automatisierung, Techniklésung,

(4) im Fach-bzw. Anwendungsbereich bestetine geringe EDV-Unter-
stutzung und -Erfahrung.

Bei innovativen Projekten istlso das Zuriickgreifen auf Erfahrungswerte
nur bedingt moglichDie Planung solcher Projekte ist deshaltschwert.

Vor diesemHintergrund setzen innovative Projekte umfassende Informa-
tionen Uber den Fachbereich (bendtigte Dated FunktionenArbeitsab-
lAufe usw.) voraus. Umfassendenalysensowie konzeptionelle Arbeiten
mit den Benutzern zusammen (zur Nutzung ihres Fachwissens!) bitden
wesentliche Voraussetzurfir den Erfolg von inovativen Software-
projekten.

2.2.4 Der Benutzer- und Aufgabenkontext

Anwendungssoftware wird zur Unterstlitzung von satterschiedlichen
Benutzergruppen undlufgabentypen entwickelt. Benutzarad aufgaben-
orientierte Softwareentwicklung erfordetéher, dasslieser Unterschied-
lichkeit beim VorgeherRechnung getragewird. Die Unterschiedlichkeit
von Benutzergruppen zeigt sich vor allem an folgenden Merkmalen:

(1) Anzahl der potentiellen Benutzer,

(2) fachlicher bzw. qualifikatorischer Hintergrund der Benutzer,
(3) hierarchische Ebene der Benutzer,

(4) EDV-Erfahrung der Benutzer.

Aufgaben im Buro- und Verwaltungsbereich unterscheidenws@hin den
folgenden Merkmalen:

(1) Strukturiertheit, Formalisierbarkeit der Aufgaben,

(2) Vielfalt und Variabilitat der (Teil-)Aufgaben,

(3) Kommunikations- und Kooperationserfordernisse,

(4) Umfang der Freiheitsgrade im Aufgabenvollzug,

(5) Struktur und Menge erforderlicher Informationen, Funktionen,
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(6) Stellenwert der EDV bei der Aufgabenerfillung.

Kasten 15: Projekt Kundenverwaltung.

Die interne Entwicklungsabteilung einer Kleinbank d&tmit beauf-
tragt, ein neues System zur Kundenverwaltung zu entwickeln. [Das
alte funktionstastengesteuet®gstem, dasuf Stand-alone-PCs in
plementiertist, soll durchein Systemmit Window-Oberflache ung
leicht erweiterter Funktionalitat erseteterden; zudem sollen die
Stand-alone-PCs miteinander  vernetzt werden. Die Ar-
beitsorganisation der betroffenen Fachabteilung — in der féiideit-
mitarbeiterinnen mit der Erfassung und Pflege von Kundeén-
stammdaten beauftragind — soll iImRahmendes Projektesveitge-
hend unverandert bleiben.

Kasten 16: Projekt Bibliothek.

Eine Softwarefirma istdamit beauftragt, ein integriertes Biblio
thekssystem fleine Universitat zu entwickelnDer Bibliotheksbe-
trieb wurde bishemweitgehend konventionethit Mikrofichen, Kata-
logen, Bestellformularenusw. abgewickelt.Mit Hilfe eines interak
tiven On-line-Systems sollen nun eine komfortatuidage und Pflege
von Bibliotheksdatensatzerkomplexe Abfragemoglichkeiten, die
Vorbestellungvon Blichernusw. universitatsinterrund dezentral in
externen Instituten mittels eines Netzwerkes ermoglicht werden.

Potentielle Systembenutzsind das Bibliothekspersonaekretarin-
nen, wissenschatftliche Mitarbeiter, Dozenten, Studierens\. Das
Bibliothekspersonal setzt sichaus gelernten Bibliothekaren,
Sachbearbeiterinnen sowie studentischen Hilfskraften zusammep. Die
bisher praktizierte Arbeitsteilung in der Bibliothekoll bei der Sy-
stemkonzeption neu Uberdaeirden. Esst vorgesehen, daSys-
tem auf dem universitatsinterne@rossrechner zuamplementieren
FUr das wissenschaftliche Personal dalbei die Moglichkeit bestg
hen, mittels den an ihren Arbeitsplatzen installiere@s Zugriff auf
das zukunftige Bibliothekssystem zu haben.
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Der Stellenwertdes BDV-Systems bei der Aufgabenerfulluregigt sich
u.a. daran, ob ein System als integrales, zentrales Hilfsmittel fUG ot
steil der Aufgaben oderur zur Unterstitzunginzelner Aufgaben benétigt
wird.

Aus den beschriebenen Rahmenbedingungen wird deuwthssdie Aus-
gangslage bei Softwareprojektsahr unterschiedlich seilkkann. Anzwei
Projektvorhaben (Projekt Kundenverwaltung und ProRaktiothek) wird
dies veranschaulichvgl. Kasten 15 und Kasten 1@gntsprechend den
Projektbeschreibungen lassen sdif in Kasten 15 und l@largestellten
Projekte wie folgt klassifizieren:

Rahmenbedingungen Projekt Kundenverwaltung Projekt Bibliothek
Projekttyp A B

Projektkomplexitat gering hoch
Projektinnovativitat gering hoch

Benutzergruppen homogen heterogen

Aufgaben einfach, Routine vielféltig, anspruchsvoll

Grundsatzlich ist bei der Zieldefinitiaimd Projektklassifikation zbeach-

ten, dasdiese Projektschritte isinem Wechselverhaltnstehen (Mass-
nahmen der Aufgabenerweiterung als arbeitsorganisatorische Projektziele
erhohenz.B. auch die Vielfaltigkeitund Variabilitat der betroffenen Fach-
aufgaben)Daher sollterdiese Projektschritte aufeinander abgestimmt und
unter Zusammenarbeit der Auftraggeber und Auftragnehmer sowie der Pro-
jektbeteiligten aus den Fach- und EDV-Bereichen erfolgen.

2.3 DIE AUFBAUORGANISATION

Die Aufbauorganisation regeli.a. die Informations- und Entscheidungs-
wege, Verantwortlichkeitensowie Arbeitsteilung in einenProjekt. Dabei
werden haufig strategische, steuernde sowperative Gremienbzw.
Funktionstrager unterschieden. Durch die Aufbauorganisatianastest-
gelegt, welchePersonen bzwFunktionstrdgemwelchem Gremium ange-
héren undwelche Auftragebzw. Aufgaben im Verantwortungsbereich der
einzelnen Gremieriegen. Wesentliche Kriterierfir die Bewertung der
Aufbauorganisation sind.a. die Zentralitdtvs. Dezentralitat, die Mdglich-
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keiten zur Mitwirkung der Projektbeteiligtamd -betroffenen sowie das
Strukturierungsprinzip im Sinne funktionaler Arbeitsteillrsg funktionale
Integration (vgl. Ulich 1994).

2.3.1 Die traditionelle Aufbauorganisation

Traditionelle Modelleder Aufbauorganisationon Softwareprojektemnt-
sprechen der in Abbildung 5 dargestell&tnuktur. Aus der Darstellung in
Abbildung 5 lassen sickine Reihevon Hauptmerkmalerund Problemen
traditioneller Strukturen bei der Softwareentwicklung ableiten.

Lenkungsausschuss
Auftraggeber/Auftragnehmer

Projektleitung I

Projektaufgaben J|Projektaufgaben PrOJektaufgaben PrOJektaufgaben
A B, C D, E
Systemanalytiker | [Programmierer Integratoren Ausbllder

Abbildung 5: Vereinfachte Darstellung eines traditionellen Modells einer Aufbauor-
ganisation.

1. DieZielvorgabe, Terminierungnd Budgetierungrfolgt zentral,z.B.
vom Lenkungsausschuss, das heigBhe Einflussmdglichkeiten der
am Entwicklungsprozessirekt Beteiligtenund Projektmitarbeiter auf
operativer Ebene.

Damit kannein grosser Kosten- und vallem auch TermindrucKir die
Projektmitarbeiter auf operativer Ebene verbundem. Starker Termin-
druck fuhrt haufig zu Kreativititshemmnissen, Uberbeanspruchung und
sogar Uberforderundpei den Projektmitarbeitersowie Leistungs- und
Qualitatseinbussen beifrodukt. Furdie Projektbeteiligten auf operativer
Ebene kann diese Situation zudem auch frustriese, wenn z.B. das
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Management — von strategischen Vorgaben abgesehen — wenig Engagement
und Interesse fur das Projekt ayferativer Ebeneeigt. Deshalb ist nach
aufbauorganisatorischen Strukturen guchen,welche den Projektmit-
arbeiternerlauben, sich an solchen Entscheidungen zu beteiligen, und
Spielraume offenlassen. Die Projektmitarbeiter sollten in diesem &inne
flussmaoglichkeiten auf folgende Entscheidungen haben:

* Planung und Festlegung von Teilzielen,
* Planung und Festlegung des Projektmanagements auf operativer Ebene,
* Budgetierung und Terminierung von Teilaufgaben.

2. Eine reprasentativand aktiveMitarbeit der Benutzer ist nichvorge-
sehen.

Eine organisatorische Integration der Benutzer inldgrkungsausschuss,
in Projektgruppen und/oder in Arbeitsgruppen als Voraussetzungjrigir
reprasentative und aktive Mitarbeit, bei der Benutzervertreter

» an den verschiedenen Projektphasen beteiligt sind,
» zu wesentlichen Planungs- und Gestaltungsfragen beigezogen werden,

Systemvorschlage entwickeln und auch

Mitentscheidungsmoglichkeiten haben,

ist nicht vorgesehennd auch nichtmdglich. Mogliche Folgen davon sind
Softwareldsungen, die an den BedurfnissenB#sutzer vorbeizielen und
zu Unzufriedenheit bei den Benutzediithren. Traditionelle Modelle der
Aufbauorganisation bei d&oftwareentwicklung sindaheru.a. vor dem
Hintergrund einer unzureichenden Benutzerbeteiligung abzulehnen.

3. Die Projektorganisation ist funktionsorientiert und stark arbeitsteilig.

Traditionellwerden vorallem grosseProjekte — die in entsprechegaos-

sen Softwarefirmen und/oder grosskmeninternen Entwicklungsabtei-
lungen realisiert werden — funktional in Bereiche wie z.B. Systemanalyse, -
konzept, Programmierung, Integration, Ausbildwrsgv. gegliedert. Biro-
kratie, lange Dienstwegsowie eine grosseArbeitsteilungund Spezialisie-

rung sindkennzeichnendir solche Strukturenkin entsprechender Auf-
wand fur Administration und Koordination sowaegeschrankte Flexibili-

tat sind einige Folgen dieser Form der Projektorganisation.
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In diesem Zusammenhang ist das aus dem soziotechnischen Systemkonzept
abgeleitete Prinzip dé8chaffung vomelativ unabhangigen Organisations-
bzw. Projekteinheiten’,in denen Schwankungeand Stérungen selbst
reguliertwerden konnen, von besonderer Bedeutudigses Prinzip im-
pliziert, Projektgruppemicht nach funktionaleGesichtspunkten, sondern
produkt- bzw.modulorientiert zwbilden. Dementsprechend solltegrosse
Projekte in abgeschlosserieilprojekte gegliedertverden, damit voll-
standige Aufgabenstellungen — die sowohl analytische, konzeptionelle, spe-
zifizierende, realisierendend kontrollierende Teiltatigkeiterumfassen —
verschiedenen Projektgruppen zur Bearbeitung Ubertragen wdideen.
Damit werden die Projektgruppenmit vollstdndigenund somit motivie-
renden Aufgaben beauftraglie u.a. dasselbstandige Setzeron Zielen,

die Wahrnehmungron Planungsfunktionerdie Auswahl von Arbeits-
mitteln, Ausfuhrungsfunktionen sowie Kontrollfunktionenit Resultat-
feedback umfassen (vgl. Volpert 1987).

2.3.2 Alternative Modelle der Aufbauorganisation

Alternative Modelleder Aufbauorganisatiosind in traditionellen Projekt-
managementmodellen meist nicht vorgesehen. Die dargestellten Problembe-
reichelassen allerding&weifel aufkommen, ob irtraditionellen Projekt-
strukturen ineffizienter Weise aufgabendnd benutzungsangemessene
Software entstehen kann.

In diesem Abschnitiverden deshalb drei Organisationsmodelle beschrie-
ben, die derdargestellten Problemen entgegenwirkenl die Kooperation
zwischen Softwareentwicklern unBenutzern unterstitzen (siehe dazu
auch Kubicek 1979).

In allen Modellenwerdendie InstanzenLenkungsausschuss', 'Projektlei-
tung' und 'ProjektgruppainterschiedenDiese Instanzen haben generell
die im folgenden angegebenen Aufgaben.

Lenkungsausschuss

Grundsatzlich Gbernimmt dérenkungsausschuss als strategisobegan

die globale Steuerung, Uberwachung und Kontrolle des Projekites.in-
teressenausgleichende Zielvorgabe, Bax®itstellen finanzieller, personel-

ler und zeitlicherRessourcen, d&Setzenvon Priaitétensowie die Unter-
stitzung des Projektleiters und der Projektgruppen auf operativer Ebene ge-
horen zu diesem Aufgabenspektruies beinhalteauch, dassler Lenk-
ungsausschuss z.Buftrage fur die Projektgruppe vorbereitet, Auftrage
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freigibt, Anfragen der Projektgruppe beantwortetd zuderen Arbeits-
ergebnissen Stellung nimmt.

Projektleitung

Die Projektleitung hatiir die projektzielgerechte Entwicklurdges Systems

zu sorgen.Daher steuertind koordiniert deProjektleiter die Aktivitaten
zwischen Lenkungsausschuss, Projekt- und Arbeitsgrupperunktion

der Projektleitungielt — im Unterschied zutraditionellen Rolle der Pro-
jektleitung — u.a. darauf ab, Rahmenbedingungen zu schaffegindieno-
tivierte und effiziente Projektarbeit auf operativer Ebene fordern (siehe dazu
ausfuhrlich Teil B, Kapitel 2.3.3).

Projektgruppe

Die Projektgruppe plantealisiertund kontrolliert das Projekt aubperati-

ver EbeneDies umfasst neben organisatorischen Aufgakien auch in-
haltliche Aufgaberwie Systemanalyse, Anforderungsermittiung, System-
konzeption, Systemspezifikation, Implementation, Systemtests, Systemein-
fuhrung sowiedie begleitende Qualitatssicherung (siehe dazuVieli-
muller 1990; siehe auch Teil B, Kapitel 2.3.4).

Die im folgenden beschriebenénodelle zeigen unterschiedliche Moglich-
keiten der Aufbauorganisati®owie Variantender Zusammensetzung von
Projektgremien. IMPAbhangigkeitvon Projektzielendem Projekttyp und
weiteren Rahmenbedingungen kénnen geeignete MddelleonkreteVor-
haben ausgewahlt und bez. der konkreten AufgabeiKompetenzen der
einzelnen Instanzesowie der Informationsflisse zwischen den Instanzen
spezifiziert werden.

Da heutzutage meist verschiedene Fachbereiche in &inéennehmen von

der Entwicklung neuer Anwendungen oder der Weiterentwicklung beste-
hender Software betroffen sind, wird in den folgenifatellender orga-
nisatorischen Integratiovon Fachbereicherbesondere Bedeutung beige-
messen. So kdonnen z.Bei der Entwicklungund Einfiihrungeines inte-
grierten Burokommunikationssystems @mem Handelsunternehmen die
aufgaben- und mitarbeiterspezifisch unterschiedlichen Interessesfurch

den Einbezug der Bereichéerkauf, Kalkulation, Rechnungswesen, ad-
ministrative Auftragsabwicklung, Einkauf,.agerund Versand indas Pro-

jekt angemessen bericksichtigt werden (zur reprasentativen Vertretung von
Anwendern, Benutzern siehe ausfuhrlich Teil A, Kapitel 2.3.1).
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Das Modell der gemischten Projektgruppen

Beim Modellder gemischten Projektgruppen setzt si@h Projektgruppe
aus internen und/oder externen SpezialistenzvBe Softwareentwicklern,
Arbeitswissenschaftlernsw. undVertretern der verschiedenen Fachberei-
che zusammen (vgl. Abbildung 6).

Lenkungsausschuss N
Auftraggeber, EDV- Vertretern, Feedbagk
Abteilung oder Software- N
firma, Kadervertreter der Berich [
Fachbereiche ericht-
‘ 1 erstattung\‘\
Anfragen ét,lfhrége o Fach-
Ergebnisberichte ellungnanmen .
? Freigaben bereiche
[ [ 1
Entsendung A

. . von Vertretern,
Projektleitung Feedback
v
Gemischte Projektgruppe Anforderungs-
Zusammengesetzt aus und Bediirfnis-

Spezialisten wie z.B. Softwarg- analysen, Infor-
entwicklern, Arbeitswissen- [/mationen,Vor-
schaftlern und Vertretern der | schlage

Fachbereiche

Abbildung 6: Das Modell der gemischten Projektgruppe.
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Die Aufgabe der Projektgruppe igie Konzeptionund Realisierung des
Systems Die Anforderungen und Bedurfnisse der verschiedenen Fachbe-
reiche werden im Rahmernvon Anforderungs- und Bedurfnisanalysen
durchdie Projektgruppe erhobemie Fachbereiche erhalteron der Pro-
jektgruppe Informationen und Systemvorschlage. Die Fachbereiche wieder-
um geben -z.B. im Rahmenvon Informationsveranstaltungen tber das
Projekt — der Projektgruppe Feedback (vgl. Abbildung 6).

Mogliche Aufgaben der Vertreter aus den Fachbereishreh—gemeinsam

mit den Softwareentwicklern und/oder Arbeitswissenschaftlern —, das be-
stehende technisch-organisatorische System zu analysieren, Anforderungen
fur das neue System bez. Funktionalitat, Datenstrukturen usw. zu formulie-
ren sowiedie Entwicklung mdglicheSystemldsungenyelche den Fach-
bereichen zur Beurteilung vorgeschlagen werden kdnnen. Um diese Aufga-
ben auch erfiillen zkbnnen, missedie Fachbereichsvertreter qualifiziert

und vonihren taglichen Aufgaben zumindest zurail freigestelltwerden

(vgl. Teil A, Kapitel 2.3.1).

Die Arbeit der Projektgruppe untegljt derUberwachung, Steuerung und
Kontrolle desLenkungsausschusses,welchemz.B. Vertreterdes Auf-
traggebersVertreterder internerEDV-Abteilung oder externerSoftware-
firma sowie Kadervertreter defachbereichewirken. Die Vertreter der
Fachbereiche inhenkungsausschuss bringen Anregungen, Anforderungen
usw. ihres Fachbereiches ibbenkungsausschuss eiwnje sie auch umge-
kehrt die Fachbereiche Uber die Aktivitdten im Projekt informieren.

Der Vorteil diesesModells bestehtlarin, dass-achbereichsvertreter aktiv
an der Planung und Realisierung des Projekiégrbeiten, Anforderungen
und Anregungen einbringeand dabei auch die verschiedenen Fachberei-
che direktUber die laufenden Arbeiterauf strategischer undperativer
Ebene informieriverden kdnnenBei Projektenmit langer Dauer besteht
bei dieser Form des Benutzereinbezugs allerdings auch die Gefahr, dass die
Benutzervertreter in der gemischten Projektgruppe im Leafe Projektes
den Kontakt zu ihrem Fachbereich verlieren und sichumgeschulten Sy-
stemspezialisten' entwickeln. Insofdsadingt diese~orm der Projektor-
ganisation, dassger Austausch zwischen Benutzervertretend Fachbe-
reichen z.B. imRahmenvon Informationsveranstaltungen, Workshops in-
stitutionalisiert wird bzw. kontinuierlich stattfindet.
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Das Modell paralleler Arbeitsgruppen

Beim Modell paralleler Arbeitsgruppen wird ebenfalls von einer gemischten
Projektgruppe ausgegangen. Darlber hinaus wertsétzlich Arbeits-
gruppen eingerichtet, die entwedeteressen- oder aufgabenspezifisch zu-
sammengesetzt sind.

Lenkungsausschuss ~—_

Entsendung von
Vertr_eter der Auftraggebe_r, EDV Vertretern, Feedback
Abteilung oder Softwarefirma,

Kadervertreter der Fachbereichg \ T~

Berichterstattung

A T~

Anfragen
Ergebnis- - Entsendung von Ver- 4—
berichte | Arbeitsgruppe A |  treter, Feedback
| Arbeitsgruppe B |‘/ Fach
Auftra - =
S?e”rfr?gnahme | Arbeitsgruppe C | Anforderungs- =% b ol
i . und Bedrfnis-
Freigaben [Arbeitsgruppe D analysen. ereicne
Informationen,
Entsendung Vorschlage
von Vertretern I ||
Informationen
Vorschlage Koordination |~
Feedback /
* Entsendung von
Vertretern, Feedback
Projektleitung /
3 ) Anforderungs-
Gemischte Projektgruppe und Bediirfnis-
Zusammengesetzt aus analysen, Infor-

. . mationen,Vor-
Spezialisten wie z.B. Software / schlage
entwicklern, Arbeitswissen-
schaftlern und Vertretern der

Fachbereiche

Abbildung 7: Das Modell paralleler Arbeitsgruppen.
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Eineinteressenspezifische Arbeitsgrugatzt sich au¥ertretern verschie-
dener Fachbereiche — z.B. nur Abteilungsleitern — zusammen. Hierbei kann
einem eventuelhotwendigen Willensbildungs- und Abstimmungsprozess
der einzelnen Fachbereiche auf taktischer Elitgehnung getragewer-

den.

Eineaufgabenspezifische Arbeitsgrupgeszt sich au¥ertretern eines oder
mehrerer Fachbereiche zusamnoexa istmit der Bearbeitung spezifischer
Aufgaben wiez.B. der Entwicklung vorméglichen Variantemler Ablauf-
organisation, des Bildschirm-Layouts, der Formulargestaltuswg beauf-
tragt (vgl. Abbildung 7).

Die einzelnen Arbeitsgruppen sollten die Grogse ca.achtbis zehnPer-
sonennicht Ubersteigen. Erfahrungsgemassigt sich, dass inArbeits-
oder Projektgruppemit dieserGrosse u.adie Transparenzles 'sozialen
Systems'erhalten bleibtund die Gefahr, dassverschiedeneSubgruppen
entstehenreduziertwird. Mit dieserGroésse kdnnemgute Synergierent-
stehen,indem verschiedene Informationemd Wissensbestandgenutzt
werden.

Ein oder zwei Vertreter der Arbeitsgruppen wirken in der Projektgruppe mit
und nehmen zum Austausalon InformationenVorschlagenund Feed-
back die Aufgabe&ron Verbindungsgliedern zwischeimrer Arbeitsgruppe
und der Projektgruppevahr. Allgemeine Anforderungs- und Bedurf-
nisanalyserbei der Gesamtheit der Projektbetroffensarden entweder
durch die Projektgruppe oder durch die Arbeitsgruppen durchgefinhrt.

Dieses Modellist vor allem fir komplexe Projektvorhaben geeignet, bei
denen umfangreiche Veranderungaes technisch-organisatorischen Sy-
stems in den Fachbereichen vorgesefied. Das Modell paralleler Ar-
beitsgruppen ermdoglicht flr solcMorhaben einémodulare’Arbeit unter
intensiver Mtarbeit der FachbereicheéDies setzt allerdingvoraus, dass

den Arbeitsgruppen in sich geschlossene Auftrédge zur Bearbeitung Ubertra-
gen werden.

Die adaquate Koordination der Beitsgruppenyvelche bei diesenModell

durch die Projektleitungerfolgt, ist eine wichtigeVoraussetzung fur das
Funktionieren dieser Form der ProjektarbBer Aufwand fiir diese Auf-

gabe ist entsprechend gross und ist in Projekten mit mehreren parallelen Ar-
beitsgruppen sinnvollerweise durelme Assistenz des$rojektleitersbzw.

einen Projektkoordinator zu erfillen.
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Das Modell koordinierter Arbeitsgruppen

Eine weitgehend autonome Projektarbeit durch die Fachbereiche ist im Mo-
dell koordinierter Arbeitsgruppen vorgesehen. Dabei werdealleon auf-
gabenspezifische Arbeitsgruppen eingerichtet,silib ausVertretern der
Fachbereiche zusammensetzBer Projektleiterbzw. Projektkoordinator
steuert und koordiniert die Arbeitsgruppen (vgl. Abbildung 8).

Hinter diesemModell steht dieldee, dass imlen Arbeitsgruppen diéna-
lyse, Konzeptions- undmplementierungsaufgaben eines Projektes selb-
standig erfullt werden bzw. die Verantwortung éi@ren Erflllung bei den
Arbeitsgruppen liegt. Programmiersprachen derten Generatiorbieten
durchausdie Mdoglichkeit, dass Benutzer einfachere Applikationen selb-
standig realisieren. Fur Aufgabetie die Moglichkeiten der Arbeitsgrup-
pen Ubersteigen, ist bei diesénodell vorgesehen, dasSpezialister(z.B.
Softwareentwickler, Anwendungsspezialisten, Arbeitswissenschatftler) die
Arbeitsgruppen berateind in Abstimmungmit dem Lenkungsausschuss
Auftrage der Arbeitsgruppefz.B. Prototypenentwicklung, Programmie-
rung) tbernehmen.
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Lenkungsausschuss

Vertreter der Auftraggeber, Entsendung von
EDV-Abteilung oder Vertretern, Feedback
Softwarefirma, Kader- ~—_ L
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I -
Auftrage
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Anwendun s-Beratung [Arbeitsgruppe B | und Bedarfnis-
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Arbeits- \|\ A grPp |
wissen-
schaftler

Abbildung 8: Das Modell koordinierter Arbeitsgruppen.

Voraussetzung fur den Erfolg solcher koordinierter Arbeitsgruppen sind

eine

(1) weitreichende fachlichand EDV-bezogene Qualifikatiomler Fachbe-
reichsvertreter,

(2) ihre zeitliche Freistellung,

(3) eine modulare Auftragszuteilung in die Arbeitsgruppen sowie

(4) eine adaquate Steuerung und Koordination der Arbeitgruppen durch die
Projektleitung.
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Zusammenfassung

Die dargestellten Modelleinterscheiden sich deutlich in der organisatori-
schen Integratiound den darausesultierenden Mdoglichkeitedes Ein-
flusses der Fachbereiche auf die SystementwickiDiegEntscheidung flr
eines derModelle und desserprojektspezifische Anpassunggtzen die
Identifikation der relevantemteressengruppemjne genaue Zieldefinition
sowie eine Projektklassifikation auf der Basis der Rahmenbedingungen des
Projektes voraus.

Bei Spezialprojekten wie z.B. der Entwicklung eines Expertensystems oder
Projekten des Typs [Bmpfiehlt sich ein Organisationsmodeltjas sich
weitgehend auf den Einsatz von Spezialisten stitzt.

Bei ‘einfacheren’ Projektvorhaben des Typs A, B und C, die sich durch ge-
ringe Komplexitat und Innovativitat sowie einen homogenen Benutzer- und
Aufgabenkontext auszeichnen, war8. dasModell '‘Gemischte Projekt-
gruppe' sinnvoll Projektemit hoher Komplexitawund Innovativitat sowie
heterogenem Benutzerkreisid Aufgabenkontext erfordern dagegen die
Realisierung einer auf parallel@der koordinierten Arbeitsgruppen ge-
stutzten Aufbauorganisation.

Die erfolgreiche Praktizierung der beiden letzten Modelle setaus, dass
folgende Bedingungen erfillt sind:

(1) Den Fachbereichsvertretern werden angemesaeitiehe Freiraume
fur die Projektarbeit gewahrt.

(2) Die Fachbereichsvertreter verfiigen Uloe notwendigeEDV-Qualifi-
kation.

(3) Die Fachbereichsvertreter besitzgmossesfachliches Anwendungs-
wissen.

Zu den qualifikatorischen Voraussetzungen aktiver Mitanoait Fachbe-
reichsvertretern wurde ausfuhrlich im Teil A, Kapitel 2 eingegangen.

2.3.3 Die Projektleitung

Die zentrale BedeutundesProjektleitersfiir eine erfolgreiche Abwicklung
von Projekten wirdmmerwieder betontEine lehrbuchmassig®efinition

des Auftrages eines Projektleiters lautet wie folgt: "Der Projektleiter hat da-
flr zu sorgen, dass dapezifizierte Projektziel im gegebenkonsten- und
Terminrahmen erreichwird." Diese Definitionumfasstu.a. die Planung

und Steuerung des Projektablaufes Mitteleinsatzes, di&teuerung und
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Koordination der Projektgruppe(n) auf operatitsrenesowie die Ergeb-
niskontrolle. Traditionell kommt dem Projektleiter dabei eine zentrale Rolle
zu.

Im Unterschied zu dieser traditionellen Rolle wird dem Projektleiter geméass
den Prinzipien des soziotechnischen Systemkonzepteandersakzentu-

lerte RollezugewiesenDer Projektleiter hat hierbei dielauptaufgabe, die
Grenzbedingungeim Projektzu regulieren

Wie bereits besprochdmeinhaltetdies, dasslie AktivitatendesProjektlei-
ters darauf abzielen, Bedingungen zu schaffengine effizientaind mo-
tivierte Projektarbeifordern. Zur Unterstitzung deArbeit der Projekt-
gruppenimmt der Projektleiter dabezine 'Vermittler- und Moderatoren-
rolle’ ein, die interne Regulation erfolgt jedoaurch die Projektgruppe
selbst.

Im Zusammenhangnit dieser Moderatorenrollbzw. diesem delegativen
Fuhrungsstil hat der Projektleiter folgende Aufgaben zu erflllen:

(1) Zielvereinbarung zusammen mit der Projektgruppe,

(2) gemeinsame Uberpriifung der Teilaufgaben nach Zielvereinbarung,
(3) Bereitstellung und Kontrolle der notwendigen Ressourcen,

(4) Bereitstellung der relevanten Informationen fiir die Projektarbeit,

(5) Bereitstellen von Qualifizierungsmadglichkeiten fur die Projektarbeit,
(6) gemeinsame Evaluation der Ergebnisse.

Diese Rollenzuschreibung hat den Vorteil, dass der Projekieiteopera-
tiven Aufgaben entlastet isind die notwendigen Rahmenbedingungen fir
eine effizienteAufgabenausfiihrung in einer selbstregulierenden Projekt-
gruppe (vgl. Teil B, Kapitel 2.3.4) schaffen kann.
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Kasten 17: Ein Beispiel fur die grenzregulierende Funktion des Projektleiters.

Der Projektleiter bespricht im Auftrages Lenkungsausschusses it
der gemischtenProjektgruppe, die sich aus drei Analytikern,
Programmierern sowidrei Benutzern der Fachabteilung zusamnien-
setzt, die Ziele fur den néachsten Projektabschvidin einigtsich da-
rauf, die bestehenden Aufgaben und Arbeitsabléaufe, die Informations-
flisse und Datenstrukturen sowie die technischen Aus
fuhrungsbedingungen in der Fachabteilung zu analysiererAr2ily-
se soll in 16 Kalenderwochen durchgefiihrt engebnisorientiert dof
kumentiert werden. Das methodische Vorgehen bleibt — unter Bgrtick-
sichtigung firmeninterneBtandards — weitgehend der Projektgruppe

uberlassen.
Dieses Aufgabenpaket und der Zeitplan werden vom Projektleiter dem
Lenkungsausschus®rgelegtund vondiesem genehmigDer Pro-
jektleiter informiertdaraufhin die Fachabteilungoer das Vorhaben,
nimmt Anregungenaus derFachabteilung aufind meldetdiese der
Projektgruppe zurtickDie Arbeiten werden nach internen Quali-
fizierungsmassnahmen von der Projektgruppe aufgenommen.
Der Projektleiter wird im Abstand von 4 bis 5 Wochen tber den Stand
der Arbeiten informiert, Probleme werden thematisiert, der Projek-

tleiter gibt Anregungerfir die weitere ArbeitNach Ablauf der 16.
Kalenderwoche setzen sicie Projektgruppe und deProjektleiter
wiederum zusammen, um den Stand der Analysen, deren Ergepnisse
sowie das witere Vorgehen zbesprechenDer Lenkungsausschugs
wird im Anschluss daran durch den Projektleiter informiert.

Die grenzregulierende Funktiotes Projektleiters umfasst weiterdufga-

ben wie dieKoordination verschiedener Projekt- oder Arbeitsgruppen auf
operativerEbene.Die Schnittstelle zwischen strategischand operativer
Ebene im Projekt ist ebenfalls im Projektleiter personifiziert. In diesée
kommt dem Projektleiter auch eine politische Funk#an Erhatdas Pro-

jekt 'nach aussen' aertreten, fir da¥orgehenund die LOsungsanséatze

zu werben bzw. diese — falls notwendig — zu verteidigen sowie zu konsens-
orientierten Entscheidungamd Lésungswegen im Projekt zu verhelfen.
Die Aufgaben des Projektleiters sind in sozialer wie fachlicher Hinsicht an-
spruchsvoll;die fur die erfolgreiche AufgabenerfullungotwendigenQua-
lifikationen sind vielschichtig.Eine angemessene Ausibung diebemnk-

tion setztvoraus, dass amit entsprechenden Entscheidungskompetenzen
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ausgestattest. Die Wahl des Projektleiters erfordert besondesergfalt,

das Bereitstellen von Qualifizierungsmoglicheiten sowie ein Verstandnis fur
dieseRolle, das Fehler zulaskzw. auf Lern- und Entwicklungsfahigkeit
aller Beteiligten setzt.

Folgende Qualifikationen und Bedingungen sind furAtigeit des Projekt-
leiters nach dem skizzierten Verstandnis wichtige Voraussetzuivagn
Bartsch-Sporl 1991).

Fachkompetenz: Fachbereich- und EDV-Wissen

Der Projektleiter bendtigsowohl ausreichendes Wissen tbden Fachbe-

reich, das heisst, dessen Aufgaben und technisch-organisatorische Ausfiuh-
rungsbedingungen alguch fundiertes Wissen ubdfddglichkeiten und
Grenzen der EDV-Technik.

Methodenkompetenz

Der Projektleiter braucht ebenso fundiertes Wissen tiber Anwendungsmaog-
lichkeiten und Nutzen sowie Grenzen verschiedelethoden zum Pro-
jektmanagementind zur Softwareentwicklung, insbesonderech tber
Methoden zur Analyse, Darstellung, Produktion und Evaluation.

Sozialkompetenz

Der Projektleiter bendtigt viel Wissen und Erfahrung im UmgawtgMen-
schen; dies umfasst.a. Wissen und Erfahrung tUber Gruppendynamik,
Kommunikationund FUhrungsverhalten. Da Softwareprojekte setter-
schiedliche Interessengruppen berthren, sind soziale Konflikteoofiro-
grammiert'. Es ist die Aufgabe des Projektleitens,derartigen Konflikten
konstruktiv. umzugehenindem er interessenausgleicheridésungswege
aufzeigt bzw. herbeifthrt.

Positives Image und Unterstitzung

Der Projektleiter sollte bei den Projektbeteiligtéher ein positivesimage
verfugen, damit er durch die verschiedenen Interessengruppen in seiner Ar-
beit unterstitzivird und auch seine Funktion als Verbindungsglied zwi-
schen den Interessengruppen ausiiben kann.
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Identifikation und Empathie

Der Projektleiter muss sich mit d&melen und Inhaltendes Projekteglen-
tifizieren, damit er das Projekt wirkungsvoll und glaubwiirdig als Promotor
vertreten kann.

Unter Empathieist Einfuhlungsvermdgen uneine offene Wahrnehmung
zu verstehen fiudas, was inProjekt geschehekann, real geschiehbder
auch nichtgeschiehtMogliche Gefahren solltemlem Projektleiter bekannt
sein und entsprechendféarnsignalevon ihm friihzeitig, richtig und voll-
standig erkannt und gedeutet werden (siehe Ubersicht 1 im Anhang).

Aus verschiedenen Erfahrungsberichten von Softwareprojekten sind vor
allem folgende Gefahren und Warnsignale bekannt:

(1) Man Uberschatzt sich mit dem Projekt bzw. nimmt sich zuviel vor.
(2) Die Projektziele sind unklar oder schliessen sich gegenseitig aus.
(3) Dem Projekt fehlt ein (Macht-)Promotor.

(4) Die Komplexitat der fachtechnischen Aufgabenstellwigd unter-
schatzt.

(5) Das Projekt ist 'angeordnet’' und vom Fachbereich nicht gewollt.
(6) Das Projekt wird kosten- und terminbezogen viel zu knapp budgetiert.

(7) Die organisatorischen Gegebenheiten im Fachbereich wetleder
Systemkonzeption nicht hinterfragt.

(8) Es fehlen angemessene Methoden und Werkzeuge.

(9) Der Zeitplan 'geréat schon sehr friih ins Wanken'.

(10) Die Qualifikationen der Mitglieder im Team sind unzureichend.
(11) Die Ergebnisse werden mangelhaft dokumentiert.

(12) Der Softwareentwurf lasskeine nachtraglichen Anforderungsande-
rungen zu.

(13) In der Projektorganisation fehlen die Benutzervertreter.
(14) Die Qualitatssicherung wird vernachlassigt.
(15) Der Projektgruppe fehlt es an Motivation.

Im folgenden Abschnittverden vorwiegend Gestaltungshinweise fur die
Arbeit in der Projektgruppe gegeben.
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2.3.4 Die Projektgruppe

In vielen modernen Projektmanagementblchesind Ubereinstimmend
Team- bzw. Gruppenarbeit als die adaquate Arbeitsorganisatidie fb-
wicklung von Projekten dargestelDie Ergebnissesiner Meta-Analyse zu
Projekterfolgskriterien (Gemunden 1990) zeigen, dass #eischiedene
Merkmale einerProjektgruppe wiez.B. Fachkompetenz, Entscheidungs-
kompetenzen, Partizipation, Motivation, Kontinuitat, Fluktuation im Zu-
sammenhangnit Projekterfolgskriterierstehen.Das Verstandnislartber,
wie Teamarbeit zu gestalten idgmit eine kompetentend motivierte Auf-
gabenerfiullung erfolgt, ist allerdings in der betrieblickReaxis sehunter-
schiedlich.

In Abschnitt2.3.1 von Teil B wurde bereits darauhingewiesen, dass in
traditionellen Organisationsmodellen die Arbeit Fnojektgruppen haufig
funktional und sehrarbeitsteilig gestaltast. In grosserProjekten werden
z.T. Teams fur Analyse und Konzeptentwicklung, andere fir die Spezifika-
tion und Realisierung und wiederuanderefir die Qualitatssicherung ein-
gerichtet. In kleineren Projekten dagegeind zwar haufig nureine Pro-
jektgruppe eingesetztlie die gesamten Aufgabettes Softwarelebens-
zyklus bearbeitet; solche Gruppen sind jedoch haufig intern funktionsorien-
tiert und arbeitsteilig ausgerichtaind zusammengesetfi/gl. Strohm &
Ulich 1991). Programmierer werden vorwiegengit programmiertechni-
schen undestenden Aufgaben beauftragt, dagegen satieanalytischen

und konzeptionellerAufgaben,die primar zum Aufgabenbereiaes Pro-
jektleiters und Systemanalytikers gehoéren.

Programmierergie untersolch arbesteiligen Bedingungearbeiten, sind

mit ihrer Arbeitssituation haufig sehr unzufrieden, da fur sie Kooperations-
maoglichkeiten weder mit anderen Programmierern moitlBenutzernspe-

ziell in der Analyse-und Konzeptionsphase besteh®&urch mangelnden
Uberblick Ubereine komplexe Aufgabe erlebsie ihreArbeit als partiali-

siert und entfremdet(vgl. Hacker 1989). Dies ist gut nachvollziehbar,
wennmanbedenkt, dasSoftwareentwickler selbst vallem die analyti-
schen undkonzeptionellen Aufgaben — im Unterschied zu den realisieren-
den Aufgaben — als fachlich und sozial herausfordernd und soatitizie-

rend erleben (vgl. Frese et al. 1991)!

Aus starker Funktions- und Arbeitsteilung in und zwischen Projektgruppen
resultierenMangel anTransparenzEigeninitiative und Verantwortungs-
Ubernahme bei de@ruppenmitgliederngie Lern-und Entwicklungsmog-
lichkeiten bei deArbeit sind eingeschrankgeringe Motivationund Pro-
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duktivitdt kénnen die Folge davaein. Diesist in der betriebliche®raxis
offensichtlich erkanntvorden, wassich u.a. daran zeigt,dass verstarkt
Analytiker/ Programmierer — dimit der Bearbeitung mdoglichst vieler Auf-
gabendes Softwareentwicklungsprozesdssauftragt werden kénnen —
ausgebildet bzw. auf dem Arbeitsmarkt gesucht werden.

Effiziente, weitgehend selbstandig arbeitende Projektgrupipen(in An-
lehnung an Ulich 1994) durch folgende Merkmale gekennzeichnet:

(1) Relative Unabhangigkeit der Projektgruppe,
(2) innerer Aufgabenzusammenhang in der Projektgruppe sowie
(3) Einheit von Produkt und Projektgruppe.

Dies bedeutet, dass einer Gruppe von Analytiker/Programmieirggnvoll-
standige Projektaufgabe — welche idealtypischerweise mogliehstinter-
dependente Teilaufgab@on A bis Z umfasst -tibertragenwird. In ge-
mischtenGruppen wirdeine solche Gruppe.B. durch Benutzervertreter
erganzt.Die Ubertragungeiner vollstandigen Projektaufgabe @&he we-
sentliche Voraussetzung fur das Verstandnis einer gemeinsamen Aufgabe in
der Gruppe.Dieses Verstandnis ermdglicht didheres Mass an Selbstre-
gulationund gegenseitiger Unterstutzurfggl. Ulich 1994). Selbstregula-

tion beinhaltet dabei, dass die Gruppe neben inhaltlichen Aufgaben auch or-
ganisatorische Aufgabewahrnimmt. Die Organisation deArbeit erfolgt
weitgehend selbstandig durch die Projektgruppe.

Inhaltliche Organisatorische
Aufgaben: Aufgaben:
- Systemanalyse - Interne Aufgabenverteilung
- Anforderungser_mlttlung - Interne Koordination
- Systemkonzeption - Wahl von Methoden und
- Systemspezifikation Q Werkzeugen
- Implementation S - Interne Qualifizierung
- Systemtests ‘ - Feinplanung
- Systemeinfuhrung - Feinbudgetierung
* Qualitatssicherung

Abbildung 9: Inhaltliche und organisatorische Aufgaben in einer selbstregulierenden
Projektgruppe.
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In der Abbildung Ssind inhaltliche und mogliche organisatorische Aufga-

ben in einer selbstregulierenden Projektgruppfgefuhrt. Aus dieser Ab-
bildung ist ersichtlichdass ineiner selbstregulierenden Projektgruppe ne-
ben der ganzheitlichen Projektaufgabe auch organisatorische Aufgaben wie
die interne Aufgabenverteilung und Koordination, Feinplanus\g. wabhr-
genommen und ausgefuhrt werden. Dies beinhaltet, dass z.B. die Form der
internen Koordination durch die Gruppe selbst festgelegt wird.

Im Sinne der arbeitswissenschatftlichen Forderungligiindustrielle Pro-
duktion, Qualitat nicht zu kontrollieren, sondern zu produzieremliadbe-
gleitende Qualitatssicherungber alle Projektschrittdes Softwarelebens-
zyklus eine weitere Aufgabeler ProjektgruppeDies beinhaltet,dass die
Gruppe z.B.auch Reviews zu den Anforderungemd zum Entwurf
durchftihrt. Eine wichtigeVoraussetzung fludie dargestellte Arbeitsform
ist die sozialdntegration.Deshalb sollte did’rojektgruppe — flidie Zeit
der Projektarbeit — icinem gemeinsameiro oderzumindest raumlich
nahe zusammen arbeitafgmit Kommunikationund Kooperatiorerleich-
tert werden (siehe auch DeMarco und Lister 1991).

Auf die RolledesProjektleiters in einer selbstregulierenden Projektgruppe
wurde in Kapitel 2.3.3 des Teils IBereits eingegangen. grosseren Pro-
jekten,die den Einsatz mehrerer solct®ruppen erfordernist eine we-
sentliche Fuktion desProjektleiters dieKoordination der verschiedenen
Gruppen, damit konsistente Teilergebnisse entstalierzu einenmGanzen
zusammengefihrt werden kénnen.

Die Aufteilungvon grosserProjekten in kleine, tberschaubare wyahz-
heitliche Teilprojekte im Sinne einer produktorientierten Arbeitsteilung —
welche auf deBasiseiner modularen Systemkonzeption erfolgen kann —
bekommt in diesem Zusammenhang eine zentrale Bedeutung.

In einemsehr grossen Projekt, welchd® Einrichtungvon z.B. sechs
selbstregulierenden Projektgruppen bedingtdistSchaffungeiner Pro-
jektstruktur mitiiberlappenden Gruppegine Notwendigkeit,damit verteil-
tes Wissen underschiedene Arbeitsergebnisse integnveerdenkdnnen.
Die Entwicklung eines GesamtkonzeptiEess Systems odeines Ubergrei-
fenden Konzeptes zur Qualitatssicherung wéare zuslanBeispielfur eine
Projektaufgabewelche in Ubergeordnete@ruppen ausgefuhrt werden
kann bzw. muss.

Aus Abbildung 10 ist ersichtlicidasstubergeordnete Gruppen auertre-
tern der verschiedenen Projektgrupmmbildetwerden. Die Vertreter in
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diesen Ubergeordneten Gruppen werden entweder diedBruppe fest
bestimmt oder wechseln nach einem Rotationspririzig Aufgaben dieser
Ubergeordneten Gruppen kénnen Koordination, Wissens- und Ergebnis-
transfer oder spezifische Auftrdge umfassen.

Projektleiter

AL N

‘Ubergeordnete Grup en
£ A RNA AN
00 oo nfin) 00 oo oag
/DDD DDA DDA DDA DDD\/DDA

Selbstregulierende Projektgruppen

Abbildung 10: Ein Modell Gberlappender Projektgruppen (in Anlehnung an Likert
1972).

Vertreter mehreretibergeordneter Gruppédnlden — falls notwendig — mit
dem Projektleiter eine weitetastanz, inder projektibergreifend Abspra-
chenund Koordinationstattfinden kénnenEine Projektorganisation mit
selbstregulierenden Gruppen kann folgende Vorteile zeigen:

(1) Sie fordert die Identifikation der Gruppe mit der Projektaufgabe.

(2) Die Arbeit in derartigerGruppen istqualifizierend in fachlicher wie in
sozialer Hinsicht.

(3) Die Flexibilitat, Kreativitatund Motivation in derProjektgruppe wird
dadurch geférdert.

(4) Diese Form der Projektorganisation wirkt der Birokratisierung von
Projekten entgegen.
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Kontinuitat in der personellen Zusammensetzuog Projekten,bei der
Qualifikationenund Erfahrungererhalten bleiberund nicht z.B. infolge
von Fluktuationen verlorengehemird durch selbstregulierende Projekt-
gruppen ebenfalls wahrscheinlicheaw. besseerreicht.Damit sich diese
Vorteile einstellen, sind jedoch einige Bedingungen zu erftillen:

(1) Die Projektaufgabe sollte fir die Gruppenmitglieder Uberschaubar sein.

(2) Die einzelnen Teilaufgaben sollten einen inneren Zusammenhang auf-
weisen.

(3) Die Projektgruppe sollte tiber vereinbarte Output-Ziele verflgen.

(4) Die Projektgruppe sollte Uber de@Grad der Zielerreichung laufend
Feedback erhalten.

Erfahrungsgemasgeigt sich, dassArbeits- bzw. Projektgruppeneine

Grosse vorachtbis zehnPersonemicht Gbersteigesollten,damit neben

der geforderten aufgabenbezogenen Transparenz auch die Transparenz des
'sozialen Systemsrhaltenbleibt. Ergebnisfeedback schon wéahrend der
Entwicklung ist wiederum am besten durch d&nsatzvon Prototyping

und eine enge Zusammenarbeit mit den Benutzern zu erreichen.

Eine weitere wichtigd/oraussetzung fudie Arbeit in selbstregulierenden
Projektgruppen isein Entlohnungskonzept, das weniger airier indivi-
duellen Leistungsbemessung basiert als vielmehr die gesamte Gruppenlei-
stung sowie die Qualifikation der einzelnen Gruppenmitgliedéas-heisst

ihr Kénnen(‘pay for knowledge') undamit ihre Flexibilitatund Einsetz-
barkeit —honoriert. Gruppenleistungsanteildie z.B. fur dasErreichen
vereinbarter Qualitatsader Budgetzielevorgesehersind, sollten gleich-
massig auf alle Gruppenmitgliedeerteilt werden. Dies ist eine weitere
Moglichkeit, um die kollegialeUnterstitzung in der Projektgruppe zu
fordern.

2.4 FAZIT

Im Rahmen dieses Kapitelsurden u.a.die zentralen Elemeniges Pro-
jektmanagements dargestedlbwie eine soziotechnische Betrachtung der
Softwareentwicklung angestellt. Dabei kommt den Aufgaben der Zieldefini-
tion und Projektklassifikation eine zentrale BedeutmngVor dem Hinter-
grund derMerkmaleund Problemeraditioneller Formen der Aufbauorga-
nisation bei deiSoftwareentwicklung wurdemlternative Modellevorge-
stellt. Das Hauptaugenmerk wurdabei auf projektorganisatorische Még-
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lichkeiten der Fachbereichsvertretubgw. desBenutzereinbezugsowie

eine Beschreibung der AufgabeatesProjektleitersund der Projektgruppe
gelegt. Im Vergleich zu traditionellen Projektmanagementmodellen basieren
die beschriebenen Ansatze auf dezentralen Strukturen, Benutzerorientierung
und SelbstregulatiorVielfaltige Erfahrungsberichte bestétigen den Erfolg
dieser Formen der Arbeitsind Organisationsgestaltung (siehe insbe-
sondere DeMarco und Lister 1991).

Dennoch stossen solche Ansatze immer wieder auf WiderganGrund
dafir liegt sicherlictdarin, dassliese Konzeptetablierte Machtstrukturen
bedrohen.Ulich (1991) kommt in diesem Zusammenhang zu folgendem
Fazit: "DasProblem, um das es sititer handelt, ist offenbar mindestens
so altwie unsere Zeitrechnung. Es wurdereits in einer Schilderung be-
nannt, die Petronius, dem romischen Satirikad Senator zuZeit Neros,
zugeschrieben wird: 'Wir trainierten hart ... aber es schien, dasswar
dann reorganisienvurden, wenn wir geraddabeiwaren, ein Team zu

werden'.

Die Wahl zwischentraditionellenoder alternativen Organisationsmodellen
zur Softwareentwicklung ist daher auch unmittellbait der folgenden
Frage verknupft: Entwedelientdas Projekt deErhaltungund Zementie-
rung bestehender Arbeits-, Organisations- dathtstrukturen -mit den
entsprechenden Problemen — oder es kann dazu eingesedein,die Ent-
wicklung effizienter, aufgaben- unldenutzungsorientierter Software zur
Unterstitzung innovativer Arbeitsablaufe umzusetzen.

Der Ubergang von klassischen, funktional arbeitsteiligen hiretgemés-

sen, funktional integrierten Arbeitsund Organisationsstrukturen kann aus
arbeitspsychologischer Perspektive allerdings nur durch eine Form der Pro-
jektarbeit erreicht werden, welcliea. die Kreativitatund Innovativitat der
Projektmitarbeitefférdert. Die beschriebenen Ansatze rkien dazueinen
Beitrag leisten.
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3 Prozessgestaltung

In diesem Kapitelvird eine Bestandsaufnahnder bisher bekannten Pro-
blembereichedes traditionellen Phasenmodells (das 'Wasserfall'-Modell)
vorgenommen, dereblberwindung zueinem iterativ-zyklischen Ablauf-
modell fuhrt. Dieses iterativ-zyklische Ablaufmodell (Quadrantenmodell)
fur partizipativeSoftwareentwicklungemachtaufgrund seiner zyklischen
Struktur neue Vorgehensweisen notwendig, welche mit modernen Konzep-
ten der Qualitatssicherung bei der Softwareentwicklung tibereinstimmen.

3.1 WARUM DAS PHASENMODELL NICHT GENUGT

Das traditionelle, lineare Phasenmodell der SoftwareentwicKkrdauf,
Ludewig und Sandmayr 1991a) unterscheidet die folgenden Phasen:

(1) Anforderungsanalyse,

(2) Aufgaben- und Systemanalyse,

(3) Spezifikation der Anforderungen,

(4) Systementwurf ggf. Modulspezifikation,
(5) Codierung ggf. Modultest,

(6) Integration und Systemtest,

(7) Installation und Abnahmetest,

(8) Betrieb und Wartung.

In diesem linearen Ablaufmodell ist es bei der Entdeckworg Fehlern,
Problemerusw. nurmoéglich, zu der jeweils unmittelbar vorhergehenden
Phase zurtckzukehre@ftmals werden jedoch auch Fehlaus friheren
Phasen entdeckDie bekanntesten Schwéchees traditionellenPhasen-
modells sind in Kasten 18 beschrieben.

Die Attraktivitat des Phasenmodellommtdaher, dass sichie einzelnen
Phasen scheinbar logisch direkt auf liilegaren Zeitachse abbildémssen.
Somit wird das Phasenmodediber als Projektmanagementmethode zur
Steuerung des Entwicklungsprozesses missverstambdrei dienen die
Phasenergebnisse als 'Meilensteie#l, beliebtes -wennauch haufig un-
zureichendes — Controlling-InstrumeFRtir eineangemessene Ablauforga-
nisation wirdjedoch ein der inhaltliche®truktur des Softwareentwick-
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lungsprozesses angepasstes, von der Zeitdimension zunachst unabhéngiges
Modell benétigt. Erst ireinem zweiten Schritvird die zyklischeStruktur
hinsichtlich dernotwendigen,unterschiedlichen Aktivitateder unterneh-
mensspezifischen Projektkultur auf der linearen Zeitachse abgebildet (siehe
auchAMI 1992). Umdiese Abstraktion zu begrinden, werden Konzepte
aus der Systemtheorie bengtigt.

Kasten 18: Die bekanntesten Schwachdes traditionellen Phasenmodell§aus
Hesse, Merbeth und Frélich 1992, S. 75).

"Haufig keine systematische Benennumgd Trennung vorilatig-
keiten, Ergebnissen und Phaskeine tber zwei benachbafhase
hinausgehenden Entwicklungszyklen; keine Querbezliige zwigchen
frihen und spaten Entwicklungsphasdemge Entwicklungsdaugr
zwischen Vorgaben (Spezifikation)nd Realisierungdes System

bzw. seineBausteine; keine oder ungenligende Beachtung moderner
Werkzeugemit weitreichenden Generierungsmoglichkeitelie den
gesamten Projektablauf verandern; keine oder unzureichende B¢hand-
lung des Wartungsproblems; keine Vorkehrungen fur die Koopergtion
zwischen Anwendern und Entwicklerdie Einbeziehung der Be-
nutzer in den Entwicklungsprozesaed evolutionare Systementwick
lung.”

In der Systemtheorigvird zwischen derbeiden Lenkungsprinzipien der
'Steuerung'und der'Regelung’unterschiedenDas traditionellePhasen-
modell beruht primar auf dem Prinzip d&teuerung': Arbeitsauftrage
werden von einer Phase an die nachste vergeben. Dabei wird davon ausge-
gangen, dasalle wesentlichen Voraussetzungéir die Auftragsbearbei-
tung in der folgenden Phagereitsteherund eskeine ungeplantebzw.
unvorhergesehenen Einflisse g{pbtB. mangelhafteHardware, fehlende
Ressourcen,unzureichende QualifikationAktivitditen hoherer Prioritat
usw.). Die Projektleitung hat ein komplettédissen Uber allegeplanten
Folgeaktivitaten; es gibt drei Voraussetzundiéndieses 'komplette Wis-
sen':
(1) Die genaueKenntnis derReaktionen aller technischamd sozialen
Komponenten,



86 Teil B: Organisation der Software-Entwicklung

(2) die genau&enntnis allerdie geplanten Aktivitaten beeintréchtigenden
Grossen ('Storgrossen’) sowie

(3) ein hinreichendesVissen Uberdie notwendigen Interventionen, um
allen Stoérgrossen adaquat undvorhineinbegegnen zu kénnen.

Diese drei Voraussetzungen sind — sellesisehrerfahrenen Projektleitern
— praktisch nie vollstandig erfullt (Schiemenz 1979, S. 1024).

Die Verwendung des sehr leistungsfahigen LenkungsprinzipsRigge-

lung' dagegen setzt irunde nurdie Kenntnis derAuftrage voraus, die

sich auf das Ergebnisiner Projektaktivitat der Tendenz nach in die ge-
winschte Richtung auswirkeblbertragen wir dasallgemeine Schema fiir
Regelung auf den Kontext der Softwareentwicklunggsken alsOptima-
litatskriterien allerelevanten technischemd sozialen Faldren. Der Soll-
Ist-Wertabgleich bei deiRegelung’ uberprufinwieweit dievon aussen
vorgegebenen Soll-Werte unter Einhaltung der Randbedinguad@it

sind. Dies kann durch die Grenzregulationsaufgaben der Projektleitung be-
werkstelligt werden.

Naturlich kommt auctdas Lenkungsprinzip déSteuerung' inaktuellen
Softwareentwicklungen zur Anwendurigierbei ist an direktive Entschei-
dungen und Vorgaben durch den Auftraggedar,Projektleitungpder an-
dere Fuhrungsgremiemsw. zu denkenOft arbeiten Steuerungssysteme
wirtschaftlicher als entsprechende Regelungssysteaiernur wenn die
oben genannten Voraussetzungen zutreffen! Dies ist audhrdad daftr,
warum grundsatzlich in erstemie versuchtwird, ein gesteuertes System
herzustellen, sprictdem Phasenmodell so nahe wie mdglickkammen.
Nehmen wir jedoch die empirisch ausreichéetegte Tatsachernst dass
niemand im vorhineirfz.B. vor Projektbeginn) ein hinreichend&gissen
uber den zu 'steuernden’ Prozess (z.B. komplereyative Projekte) ha-
benkann, sogilt es zuentscheiden, an welchestellen im Softwareent-
wicklungsprozess Optimierungszyklenabdingbarsind.

3.2 DER OPTIMIERUNGSZYKLUS

Die zyklische Struktudes Regelkreises lasst sich mait einigen Anpas-
sungen zu eine®ptimierungszyklusn Rahmen der Softwareentwicklung
ausbauen. Die Grundidee besteht darin, dassliatatendurch eineent-
sprechendd estkomponentergéanziwerden(AMI 1992). Dies klingt zu-
nachst aufwendiger, als es tatdéth ist. Viele 'Tests' werden bereits
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heuteschon angewendet, ohne dasansich desseftmalsbewusst ist.
Wir werden weiter hinten sehen, welche 'Tests' dies im Einzelnen sind.

Als 'Aktivitat' konnen sehrunterschiedliche Verfahrerylethoden und
Techniken in Fragkommen; diegichtetsich nach deArt des Ergebnis-
ses.Wahrend diéRandbedingungeniyelchevon aussen awginen Opti-
mierungszyklus einwirken, bewusst umilorientiertvorgegeben werden
(z.B. Budget,Projektdauerusw.), sind die 'Storgréssen‘'unbeabsichtigt
und unvorhersehbar. Wir bezeichnen den 'Test-Aktivitats-Zyklutiis
mierungszyklugsiehe Abbildungll). Eine wesentlicheBeschreibungs-
grosse de®ptimierungszyklus ist die bendtigieit fir einen Durchlauf.
Je grosser die Durchlauf-, das heigstkluszeitist, destoaufwendiger ist
der jeweilige OptimierungszyklusZiel benutzerorientierter Softwareent-
wicklung ist esnun, moglichst effiziente Optimierungszyklen in den Ent-
wicklungsprozess einzubauen.

Storgréssen
Randbedingungen
Startbedingungen l
(Auftrag usw.)
Aktivitat
vorlaufiges
Testergebnisse Arbeitsergebnis
Test >
(Qualitats-) optimiertes
Kriterien & T Arbeitsergebnis
Soll-Werte
Randbedingungen
Storgrossen

Abbildung 11: Die einzelnen Komponenten des Optimierungszyklus in Anlehnung
an Deming (1989).

In den folgenden Abschnittetieses Kapitels werdedie einzelnen Ab-
schnitteund Phasen vobenutzerorientierter Softwareentwicklung vorge-
stellt und die in den einzelnen Phasen mdglichen Aktivitaten zur Beteiligung
von Benutzern diskutiertEine benutzerorientiert&oftwareentwicklung
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lasst sich am besten im Rahmen eines zyklischen Versionenkonzgptes
isieren. Wir teilen den gesamten Versionenzyklus in vier Quadranten auf:

Quadrant-lumfasstdie Analyseund Bewertung des Arbeitssystems, in
dem die Software eingesetzt werden salis der Bewertung wer-
den dann die Anforderungen abgeleitet. Durch die mehri@giie
mierung imQuadrant-lentstehtausdem'Grobkonzept'somit das
'Feinkonzept'.

Quadrant-llumfasst die Spezifikation (z.B. dBstenmodellund denEnt-
wurf, welcher dann im

Quadrant-lll als Programm realisiert wird. Nach einer ersten Testphase der
einzelnen Programmteile erfolgt die Integration; die auslieferbare
Version wird dann im

Quadrant-IVim Arbeitssystem eingesetzt und benutzt.

3.3 QUADRANT-I:
DIE ANALYSE- UND BEWERTUNGSPHASE

Als erstes muss bestimmt werden, '‘ob' und 'wo' ein sinnvoller Einsatz von
Technologie moglictbzw. erforderlichist. "Die Vorstdlung, mankénne
mit Hilfe der Technik die Defizite einer Organisatibbeheben, ohne die
Strukturen der Gesamtorganisation in Frage zu stellen, ist zwarmmioeh
weitverbreitet, aber zumeist eifugschluss” (KlotzZ1991, S. 108)Wich-

tig ist, dasArbeitssystem al®ine lebendige Organisatignals einen sich
selbst erhaltenden Organismus zu begreifen, der sich entwickdlver-
andernmuss, umdie Organisationsziele zarreichen. Unter dieser Per-
spektive geht es bei der Fegthag der Organisationsschnittstelle primar
darum,die Lebensfahigkeit der Organisatidarch Einsatzvon Technolo-
gie zu fordern bzw. zu erhalten. Hierzu weith fundiertes/Nissen fur ar-
beits- und organisationsgestalteristiassnahmen benétigt (sietber-
sicht 3 im Anhang).

Alle Bemihungen — seitens der Softwaretechnik -Pzazessmodellierung
konnen nicht an der Tatsacherbeigehen, dasdie wesentlicherktivita-

ten in dieselPhaseProzessmoderationesind. Gerade da#gieren im or-
ganisatorischen Umfeld ist von entscheidender BedeutungeiBesgeeig-
neteProzessmoderation erlaubt ésm Unternehmen, selbst herauszufin-
den, welche Verédnderungen wiinschenswert, notwendig und moglich sind.

Da die meisten Softwareentwicklungsprojekte priwén Softwaretechni-
kern durchgefuhrt werden, diesen aber oft eine ausreichende Ausbildung in
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Prozessmoderation fehlt, ist die Analysephase oft die am meisten vernach-
lassigtePhase. Irder angewandten Psychologie wurden und werden pri-
méar kommunikative Methodeumnd Techniken zur Prozessmoderatient-
wickelt, welche dann in der Arbeitsitnd Organisationspsychologie Uber-
nommen, angepasst und angewendet weldenNutzen dieseMethoden

wird von Softwareentwicklern nach eigenen Angaben haufig unterschéatzt.

Die Fehlerbehebungskosten in spateren Phasen, die elnecsuboptimale
Analyse entstehen, sind ikergleich zu einengrosseren Analyseaufwand
unverhaltnismassig hoch: Faktor 100 bis 1000! (ster Boehml981).
Es ist an der Zeit, fieine optimaleSoftwareentwicklung spezielus-
gebildetePersonen in Prozessmoderationsmethoderdi&irAnalyse- und
Bewertungsphase einzusetzen.

3.4 QUADRANT-Il: DIE SPEZIFIKATIONSPHASE

Im Anschluss an die Analyse und Bewertung des Arbeitssygidines die
gewonnenen Ergebnisse @me implementierungsnalf&rm zu transfor-
mieren. Hierzu sindSpezifikationsmethodemit hohem kommunikativem
Wert einzusetzen (z.B. 'RFA'-Netze von Oberquelle 1987 nddraVer-
fahren:Martin und McClure 1985, Martin 1988, Wood und Silver1989,
August 1991, Raasch 1991).

Die Spezifikation der Werkzeugschnittstelle:

Bei der Spezifikation der Werkzeugschnittstelied die intendierte Festle-
gung zur Mensch-Computer-Funktionsteilung vorgenommen; insbesondere
geht esdarum, die fur die Aufgabenbearbeitung entscheidungsrelevanten
Informationen und die dazu notwendigen Arbeitsobjekiteden entsprech-
enden Funktionen herauszufinden (Diaper 1Z8%)ckel etal. 1993;siehe

auch Ubersicht 3 im Anhangpie Aufgaben,welche beim Menschever-
bleiben, sollten sich durch die in Teil A, KapiteR aufgefihrtenMerkma-

le der Aufgabengestaltung auszeichnen.

Die Spezifikation der Ein-/Ausgabeschnittstelle:

Nachdem (einigermassen) Klarheit uradlen Beteiligtendariiber besteht,
welche Funktionerautomatisiertwerden, empfiehlt essich, zunachst mit
den Endbenutzern das BildschirmlayauB. mittels Handskizzenentwurf,
zu entwerfen und auszutestdBei sehr umfangreichen Mengen unter-
schiedlicher Masken kaneine Bilddatenbank die mittelGrafikeditor er-
stellten Masken verwalterDer Einsatzvon Prototypingwerkzeugen fur
diesen Zweck ist oft deshallmangemessenyeil die 'tool'-spezifischen
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Darstellungsmdglichkeiten oft zu begrenzt sind. Die Auswirkungen der um-
gesetzten Gestaltungsmassnahrtassen sich durch Expertenevaluation,
Diskussionenmit den Endbenutzerrg.B. im Rahmenvon Workshops
bzw. mittels Check-Listen (siehe Ubersicht 2 im Anhang), austesten, tiber-
arbeiten und optimieren.

Die Spezifikation der Dialogschnittstelle:

Zur Spezifikation der Dialogschnittstelle ist@sabdingbar, Prototypen zur
Veranschaulichung detynamischeninteraktiven Aspektales zu entwik-
kelnden Werkzeuges einzusetzen. Prototypen saliterganz gezielt und
zweckgebunden zur Abklarung spezieller Spezifikationsaspekte eingesetzt
werden, weil ansonsten die Gefahr besteht, zuviel Aufwand in den Ausbau
und den Erhalt von 'Anschauungsprodukten’ zu investi&iaa sehreffi-

ziente und zudem preiswerte Variante ist die VerwendwmgSimulations-
studien, z.B.mittels handgemalteFolien usw., welche dem Benutzer in
Abhangigkeitvon seinenAktionen von einem Testleiter, welcher das ge-
plante Systemverhalten ausreichdwehnt, vorgelegtwerden.Die Auswir-
kungen der umgesetzten Gestaltungsmassnalemsean siclz.B. mittels
spezifischer Tests (siehkeeil B, Kapitel 4) odermit Checklisten(siehe
Ubersicht 2 im Anhang) austesten, tiberarbeiten und optimieren.

3.5 QUADRANT-IIl: D IE REALISIERUNGSPHASE

Nachdem in der Analysaind Spezifikationsphase der notwendiQeti-
mierungsaufwandeleistetwurde, kanndie Realisierungsphadgeginnen.
Die Realisierungsphase gliedert sich in die folgenden drei Schritte:

(1) Entwurf derProgramm-Architektury(2) Entwurf dereinzelnen Pro-
gramm-Module (-Objektklassen usw.); (3) Codierung und 'Debugging'.

Es ist wichtig, den Entwurf von d&pezifikation zu unterscheidewah-

rend in der Spezifikation moglichst prézise alle relevanten Eigenschaften
des technischen Teilsystems festgelggtden, muss idler Realisierungs-
phase daflir Sorggetragenwerden, dass das a&ntwickelnde technische
Teilsystem mdglichstlle diese Eigenschaftesufweist. Hierkommen pri-

mar rein softwaretechnisch€enntnissezum Tragen: einfachend klare
Systemstruktur, Entkopplung von Bausteinen, Minimalitat undtraktheit

von Schnittstellen, Vermeidung globaler Daten, Bildung abstrakter System-
sichtenusw. (Sommerville 19890tt 1991, Frihauf, Ludewig und Sand-
mayr 1991a).
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Vor der eigentlicherCodierungsphase ist zrifen, inwieweit sichschon
vorhandene Software wiederverwenden |&Ssilte diesnur beschrénkt
oder gar nicht mdgliclsein, ist zu testenyelche Programmiebzw. Ent-
wicklungsumgebung'CASE workbench')die grésstmaglicheEffizienz
verspricht. Zueiner Entwicklungsumgebung gehdrt zunachstZemtrum

ein Sammelbehaltegfinformation repository'). Irdiesen Sammelbehalter
werdenDokumenteund Produktemittels verschiedener Werkzeuge abge-
legt bzw. entnommendas 'data dictionaryWerkzeuge zum Suchen im
Sammelbehalter, Werkzeuge zur Erzeugung strukturierter Diagramme,
Werkzeuge zur Entwurfsanalysend -testung, entwurfsgesteuerte Pro-
grammgeneratoren, Maskengeneratoren, Reportgeneratoren, Import- und
Exportmoglichkeiten. Durch den Einsatz derartiger Entwicklungsumgebun-
gen lassen sich Produktivitatssteigerungen bis zu dféichen(Chikof-

sky und Rubenstein 1988).

Die einzelnen Programmteile bzw. die integrierte Version lassemiiets
Alpha- und Beta-Tests hinsichtlich Korrektheit, Performaaw. austesten
(siehe Fruhauf, Ludewig und Sandmayr 1991b).

3.6 QUADRANT-IV: DIE IMPLEMENTATIONS - UND
BENUTZUNGSPHASE

Nach Erstellung einer lauffahigen Version kann diese zu Benutzbarkeits-
studien (benutzungsorientierte Benutzungstests, Pilot-Benutzer) im konkre-
ten Arbeits-und Aufgabenkontext eingesetaterden. Erst zuliesemZeit-

punkt lassen sichlla Problememit dem aktuellerorganisatorischen und
technischen Umfeld abklarebieseFeldstudien tragen im Unterschied zu
Laborstudien dem Aspekt d&kologischen Validitat' Rechnundpurch

die konkrete Benutzung im realen Aufgabenkonkaxtn dererreichte An-
passungsgrad an degeplanten organisatorischen Soll-Zustamittels
Interview, Fragebogen, Benutzungstastv. Uberprift undgetestetwer-

den. Dateniber die Benutzungassen sich au¥ideo aufnehmen, durch
den Testleiter protokollarisch festhalteder automatisch in Logfiles ab-
speichern. ObwohVideoaufnahmen die informationsreichsten Datenauf-
zeichnungen sind, hat sich eine Kombination laagfile und direkter Pro-
tokollierung als ein gutetKompromiss zwischen eistungsfahigkeit und
Okonomie" herausgestellt (Mlller-Holz et al. 1991).
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3.7

DAS ITERATIV -ZYKLISCHE ABLAUFMODELL
Die beim Start und beim Durchlauf einzelner Optimierungszyklen zu beach-

tenden Aspekte werden im folgenden diskutiert (siehe Bledse, Merbeth

und Froélich 1992)Als eine wesentlich®ahmenbedingung von Software-
entwicklung hatich z.B. der Typ der zu entwickelnden Software heraus-

gestellt (Typ A, B, C, D; siehe Teil B Kapitel 2.2).

Quadrant -1 :

Anal ys

System
anf or der ungen

T

e & Bewertung

Reviews,
Benutzerumfrage[®
Beobachtungen, Ipter-
views, Usability-Tlests

i

Anal yse und Bewertung;
Sof t war eanf or der ungen

Quadrant-1V: Benutzung & Wartung

>

Benut zung,
VAr t ung,
I npl emrent ati on

T A

Reviews,

Y v

Tv

induktive und/ogler
deduktive

Benutzungs- bz

Usability-Tests

=

Benutzer+ Reviews, Benlitger- A
Entwickigr- Umfragen,
— Workshogs—| -Beobachtungers;
-Interviews ~
I ntegration,
T i T J Test - Phase
4 N\ (Al pha-,
iews [€— S Bet a- Test s
sfmft\f?ﬁ p| Srezifikatio )
Prototypingg ?
und/oder A4
arbeits- N\
orientierte .
Benutzungs- Pr ogramm er ung
bzw. |q— und
ili Ent wur f
Usability-Testg — Debuggi ng
N——
J
Quadrant-11: Spezifikation & Entwurf Quadrant-111: Realisierung
Abbildung 12: Ablaufmodell eines partizipativen Softwareentwicklungskonzeptes mit

einer Ubersicht iber die verschiedenen Optimierungszyklen innerhalb

und zwischen den einzelnen Quadranten.
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Der Einstieg in den globalen Optimierungszyklus (siehe Abbildit)goei

einer Neuentwicklung erfolgt Gber d&tart-A, wahrendei einer Weiter-
entwicklung der Einstieg bei Start-&folgt. Jenach Projekttyp kommen
kontextspezifisch unterschiedliche lokale OptimierungszyklenQptimie-

rung spezifischer Arbeitsergebnisgsem Einsatz.Die Entscheidung Uber

die jeweils aktuelld/orgehensweise gehort zur Aufgathes Projektmana-
gements und schlagt sich in der gewahlten Aufbauorganisation nieder (ver-
gleiche Teil B, Kapitel 2).

Der globale Optimierungszyklumit seinen eingebetteten lokalen Zyklen
lasst sich in vieBereiche unterteilen (Quadranbis -1V, siehe Abbildung
12). Quadrant-1 umfasdlie Analyseund Bewertung des Arbeitssystems,
in dem dieSoftwareeingesetztverden soll.Hierbei werden Uberwiegend
kommunikative, informaldbzw. semiformale Methoden der Arbeits- und
Organisationspsychologie verwendet. Quadrant-l1l wird die (Detail-)
Spezifikation z.B. unter Einsatz von Prototypen optimiert. In diesem zwei-
ten Quadranten werden verstéarkt formale Methoden eingesetzt.

Im Quadrant-lllwird die spezifizierteund entworfene Software program-
miert und anTestdaten UberprifDer Quadrant-lVumfasstdie Testung
und Optimierung des entwickelten Systems in der rdaiesatzumgebung.
Die Ruckkopplung von der Benutzungsphd&iadrant-IV) zur Analyse-
und Bewertungsphas@uadrant-I) ermdglicht ein Vorgehen nach dem
Versionenkonzept.

Das traditionelle Phasenmodell ist als Spezialfall in dem hier vorgestellten
Ablaufmodell enthalten: DeBoftwareentwicklungsprozess verlauft weit-
gehend ohne Ruckkopplungen von Start-A Uber die System- und Software-
anforderungendie Spezifikationsphase in dé&mntwurf unddie Program-
mierung; danachwird das Softwaresysterausgetestetind im Arbeitssy-

stem implementiert. Ohne Rickkopplungm Quadrant-wird das Projekt
beendet.

Je nach Projekttyp und -auftrag wird der Optimierungsaufwand ireiden
zelnen Quadranten unterschiedliabsfallen.Alle bisher durchgefihrten
Analysenvon Softwareentwicklungsprojekteeigenjedoch, dassnit zu-
nehmendem Optimierungsaufwand in Quadrant-I der Wartungsaufwand in
Quadrant-IV abnimmund insgesamt Kosten gespartrden. Jeweniger
Aufwand jedoch in Quadrant-l investiestird, desto mehrAnpassungs-
bzw. Wartungsaufwandallt in Quadrant-IV an. Dieser seitiiber zehn
Jahren bekannte Zusammenhang ist nachvanegiltig. Tatsachlich ist es
eine irrige Vorstellung, makdnne die ungeldsten Problemges ersten
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Quadranten ohne weiteres im vierten Quadranten aufarbeiten (B8
S. 40).
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4 Vorgehensweisen und Methoden
in der Praxis

4.1 UBERSICHT

Wie eingangs inmetzten Kapitelvor dem Hintergrund systemtheoretischer
Betrachtungen aufgezeigturde, setzt sich jedeeinzelne Optimierungszy-
klus auseiner Test-und einer Aktivitditskomponentenit entsprechender
Verkopplung zusammen. Beide Komponenten konmaht unterschiedli-
cher Artsein. Inder Tabelle 5 gebewir eine Ubersicht tiber Einsatz-
schwerpunkte, Arten der Aktivitat und dts, dageweilige Arbeitsergebnis
sowie den geschatzten Bereich der Zyklusdauer. Je kiiz&yklusdauer
ausfallt, desto schnelleund damit 6fter kann der Optimierungszyklus
durchlaufenwerden. Jedfter ein Optimierungszyklus durchlaufewrd,
desto eher kann ein optimales Ergebnis erreicht werden.

Fur die Festlegungles Zeitrahmens der einzelnehktivitdten kann man
nun anhand der Zyklusdauer deinzelnen Optimierungszykleausrech-
nen, wieviel Optimierung zu welchereis mabbarund ggf. erstrebens-
wert ist. Sind bei der Projektetablierudg bendtigten Optimierungszyklen
nach inhaltlichenGesichtspunkten festgelegt, so kaman ausrechnen,
wieviel Zeit in etwa fur die einzelnen Optimierungsaktivitaten bendtigt wird:
namlich mindestens didauerdes ersterZyklus. Wieviele Zyklusdurch-
laufe notwendigverden,hangtvon den Ergebnissen der jeweiligépst-
phaseab; ab zwei Zyklusdurchlaufekann man schon abschétzen, wie
schnell die'gemesseneProduktqualitéat sich nach diesen zw@ptimie-
rungszyklen dem wahrscheinlich noch nicht erreichten Soll-Wert annahert.

Ein wesentliches Problem der adaquaten Verzahnung der verschiedenen
Optimierungszyklen besteht in ihr8ynchronisation Sind anverschiede-

nen Stellen im Quadrantenmodell (siehe Abbildung 12) gleichzeitig mehrere
Optimierungszyklen aktiv, so missen diese adaquat synchromeieten.
Dieser Aspekt ist deshaliiesonders wichtigweil nur so das Ausmass an
Inkonsistenzen innerhaldes gesamten Entwicklungsprozessamimiert
werden kannWenn z.B. parallel zur Realisierungsphase weitere Ruck-
sprachen und Anforderungsanalyseit dem Anwender stattfinden, pas-

siert es leicht, dass die Entwickler geméass den stesdteten Spezifikatio-

nen oftmaldur den 'Papierkorb’ programmierdbie Ursache hierflr ist
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bei fehlenderoder mangelnder Synchronisation dieser bei@gtimie-
rungszyklen in ihrer unterschiedlichen Zyklusdauer zu sehen.

Methode Aktivitat '‘Test' Ergebnis Zyklus-
Dauer
Diskussion | verbale Kommuni-| rein verbale Inter} globale Design- | Sekunden
. | kation pretation Entscheidungen | — Min-
(siehe Tei uten
B, Kapitell Metaplan, Flip- visuelle + verbal¢ spezifische Design-
4.5) charts usw. Interpretation Entscheidungen | Minuten
— Stunden
Simulation | Handskizzen, visuelle + verbalg Spezifikation der | Minuten
ieh Tei Szenarien, 'wizard | Interpretation Ein-/Ausgabe- — Tage
(Siehe '€l of 0z' usw. schnittstelle
B, Kapitel
4.8) Erstellung von Ab- visuelle + verbalg¢ (semi-)formale Be-| Stunden -
laufplanen usw. | Interpretation bei|l schreibungs-Doku{ Wochen
mittels (semi- entsprechender | mente
Yformaler Methodein Qualifikation
Prototyping | horizontales Protot ‘lautes Denken', | Spezifikation der | Tage —
(siche Tei typing walk-through Dialogkomponentg Wochen
B, Kapitell partiell vertikales | heuristische Evai Spezifikation von | Wochen —
4.10) Prototyping luation Teilen der Anwen- [ Monate
dungskomponente
vollstandig vertika{ aufgabenorientief- Spezifikation der | Wochen —
les Prototyping te Benutzungs-, | Anwendungskom- | Monate
Usability-Tests | ponente
Versioning | erster Durchlauf dgsinduktive Benut- | erste weitgehend | Monate —
gesamten Entwick} zungs-, vollstandige Ver- | Jahre
lungszyklus Usability-Tests | sion
néchster Durchlauf| deduktive Benut- Monate —

des gesamten
Entwick-

zungs, Usability-
Tests

lungszyklus

mehrere weitgeher
vollstandige Ver-
sionen

dJahre

Unter demdivisionalen Synchronisationsprinzigrstehen wirdie Auftei-

lung des insgesamt a&rstellenderFunktionsumfanges des Anwendungs-
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systems inrelativ unabhangige, produktorientierte Bereicbeirch diese
Aufteilung wird der Verkopplungsgrad zwischen den verschied@yeih
mierungszyklen minimiert. Je unabhangiger im Gesamtprojekeidiel-

nen produktorientierten Bereiche in der Organisationsgestaltung konzipiert
werden, desto wichtiger ist es, zu Beginn des Projektesmoglichst op-
timale Aufteilungzwischen den Funktionsbereichen anzustreben. Hieran
kann man erkennen, dass Softwaregestaltung sehr efdpeits- und Or-
ganisationsgestaltung gekoppell Dajedoch dieTrennung dereinzelnen
Funktionsbereiche des Anwendungssystemesnals in vollstdndig unab-
hangige Bereiche erfolgeann, missen weitere Synchronisationsprinzi-
pien zum Einsatz kommen.

Durch dasinformationelle Synchronisationsprinzigird eine informatio-
nelle Kopplung zwischen deminzelnen Optimierungszykleaufgebaut,
sodass le Personen in demnterschiedlichen Zyklen Uber dektuellen
Stand in derparallel aktiven Zyklen informiersind. Dies kann durchein-

fache Hilfsmittel wie Aktenordner an einem definiertearslort, durch re-
gelmassige Besprechungstermine, aber anitiels technischebnterstiit-
zung (Mailbox, Versionendatenbanken, 'information repositsw.) rea-

lisiert werden.

Daspersonelle Synchronisationsprinzyestehtdarin, dassder Personen-
kreis, welcher an den unterschiedlichen Optimierungszyklen teilnident,
selbeist. Ein Projektmitglied, welches.B. aneiner weiteren Sitzung zur
Anforderungsanalyse teilnimmt, kann nicgkeichzeitig programmieren;
hierdurch wird gewahrleistet, dass alle oder zumindest ein wesenfligher
der Projektmitglieder den aktuelleWissensstand habemieses Prinzip
bricht sich jedoch oftmals an der arbeitsteilig orientierten Organisations-
form, welche bevielen Softwarehdusern noch vorhandsh Hier misste
eine Reorganisation dieser Softwareentwicklungsabteilungen vorgenom-
men werden.

In diesem Kapitelverden verschiedendethoden zur Benutzerbeteiligung
aufgefihrt,welche sich an den verschiedenen Stetles iterativ-zykli-

schen Ablaufmodells einsetz&assen.Die Befragungsmethoden sirmdB.

so generelkinsetzbar, dasse in verschiedenen Quadranten zum Einsatz
kommenkonnen.Die Benutzungsbzw. Usability-Tests werden ausfihr-
licher als die anderen Methoden dargestellt, weil sie bisher im deutschspra-
chigen Bereich noch nicht weiter in diesesrm dargestelltworden sind
(siehe dazu speziell Nielsen 1993 sowie Dumas und R&€é&B). Die fol-

gende Tabelle 6 kann dabei behilfliskin, die Zuordnungeinzelner — im
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folgenden genauer erlauterter — Methoden zu den verschiedenen Projektak-
tivitaten (Analyse, Bewertung, Darstellung, Produktidrest) vornehmen

zu kénnen (weitere Methoden sind in Heilmann 198icke 1988, Green-
baumund Kyng 1991 sowiddaberfellner etal. 1992 beschrieben). Wir
haben an verschiedenen Stellen in diesem Rlachelegt, dass sich pro-
duktive Methoden besonders gut auch und gerade in der Analysephase eig-
nen, umdie gemeinsamen Vorstellungen in bezug auf die wichtigen und

notwendigen Anforderungen herausarbeiten zu kénnen.

A

D

Arbeitsanalyse mit Raster bzw. standardisierten Er-X

hebungsverfahren (siehe Ubersicht 3 im Anhang

Benutzerorientierte Benutzungstests

Beobachtung (strukturiert), Videoaufnahme

Comic strips, Paper pencil

Diagramme (Flowchart, HIPO usw.)

Dokumentenanalyse (z.B. Stellenbeschreibung)

Fragebogen (z.B. Registrierkarte mit Fragebogenm)

Generatoren, Tools (z.B. Maskengenerator)

Interview, Gruppendiskussion

Kéartchenmethode (z.B. Metaplan)

Kreativitatstechniken (z.B. Brainstorming)

Logfile (Datenschutz!)

Prototyping X X
Review, Walk-through

Szenarien X
Workshop X
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4.2 KONZEPTION EINES BETEILIGUNGSMODELLS

Das hier beschrieberModell der Benutzerbeteiligung setzt nach Hen-
zeption des Arbeitssystems im ersten Schritt zur Softwareentwickiang
Es steht also bereits fest,

(1) wie die organisatorische Struktur des Arbeitssystems aussieht,
(2) welche Aufgaben in diesem Arbeitssystem bearbeitet werden,

(3) welche Aufgabermit Hilfe des Softwaresystems urdgitzt werden
sollen.

Bei der Softwareentwicklung im engeren Sinne wird esprumdr um die

Frage gehenwie die Aufgaben am bestenit Software zu unterstitzen
sind. Unser Modell der Softwareentwicklumgegriertfir die Bearbeitung
dieser Fragalie zukiinftigen Benutzer in deBoftwareentwicklungspro-
zess. Der Erfolg dieses Vorhabens hangt dabei entscheidend von der Trans-
parenz ab, mit welcher die Benutzerbeteiligung durchgefiindt Eskann

immer wieder beobachteterden, dasslie Benutzer inSoftwareentwick-
lungsprojekten nicht aktimitarbeitenwollen, weil die Beteiligung erst

beim Auftretenvon Problemen im Entwicklungsprozess ad baganisiert

wird. Oftmals fehlt den Benutzern in diesen Situationen der Uberblick tber
die Gesamtzusammenhéange im Projekt, stellt sich bei ihnen das — nicht sehr
motivierende -Geflhl ein, plétzlich bei derLéosung von Problemsitua-
tionen wichtig zu sein, ohne zu deren Entstehung beigetragen zu haben.

Um dasAuftreten solcher Schwierigkeiten moglichst\arhindern,sollte

vor Beginn dereigentlichen Projektarbeiten ein Beteiligungsmodell konzi-
piert werden,welches alsRichtlinie fir die Benutzerbeteiligungilt. So
wird die Benutzerbeteiligunfjir alle Betroffenen durchschaubar und vor-
aussehbanmnankann sich darauf einstellamd Einflussgeltendmachen.

In diesem Kapitewird deshalb auf der Grundlage der Ausfilhrungen im
Teil A dargestellt, wieein Beteiligungsmodell ersteliverden kann und
welche Kernelemente darin bertcksichtigt sein mussen.

Ein Beteiligungsmodell isdas Produktenger planerischer Kooperation
zwischendem technischen Projektleiter, deriter der direkt betroffenen
Fachabteilung, Reprasentanten der indirekt betroffenen inner-ausser-
betrieblichen Instanzen und einem — vor allem bei grosseren Projekten emp-
fehlenswert — eigens fitlie Beteiligungsorganisation Verantwortlichen. In
dieser Phase istuch die Mitarbeit der Arbeitnehmervertretungn ent-
scheidender Bedeutung. Bereits bei der ErsteltilegBeteiligungsmodells
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ist also die Zusammenarbeit zwischégrtretern unterschiedlichétompe-
tenzbereiche unabdingbar.

Titelblatt | Beteiligungsmodell

. Projektname

. Verfasser

. Verteiler

. Datum und Version

1. Teil Grundlagen und Voraussetzungen

Merkmale des Arbeitssystems

Zielsetzung und Ablaufstruktur des Projektes
Projektrahmenbedingungen

Technische Rahmenbedingungen
Personelle Besetzung

Zeitrahmen
Betroffenenstruktur
Endbenutzer
Indirekt Betroffene
2. Teil Konkretisierung der Beteiligung in den Projektphasen
. Analyse und Bewertung
. Spezifikation
. Realisierung
. Implementation und Benutzung
3. Teil Allgemeine Bestimmungen
. Freistellung
. Qualifizierungsmassnahmen fur Beteiligung
. Informationspolitik fir Nichtbeteiligte

Das Beteiligungsmodell wird in einem Dokument festgehalten, welches vor
Beginn der eigentlichen Entwicklungsarbeitgien potentiellBetroffenen
zuganglich gemacht werden sollte. ilggss deshalb iallgemeinverstand-
licher, nichttechnischer Sprache abgefasst wetntehdarfnicht zu um-
fangreich sein. Es sollte drei Teile umfassen:

1. Teil: Grundlagen und Voraussetzungen
2. Teil:Konkretisierung der Beteiligung in den Projektphasen
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3. Teil: Allgemeine Bestimmungen

Tabelle 7 gibt einen Uberblick Uber die inhaltlicBeobstruktur deBeteili-
gungsmodells. Bevor nuuie einzelnen Teiledes Beteiligungsmodells
naher beschriebernerden, missen zwainmerkungen vorangestelter-
den:

(1) Es ist schwierig, wennicht sogar unmaglich, Softwareentwicklungs-
prozesse im voraus bis in die kleinste Einzelheit zu plafederungen
in den AnforderungertechnischePannenPersonalfluktuation und fi-
nanzielle Probleme stellerur einige derGrinde darDeshalb ware es
falsch, dasBeteiligungsmodellzon Beginn wegllzu detailliertauszu-
legen. Die anschliessend beschriebene Form ist deshalb als ein Rahmen
zu betrachten, der im Verlauf des konkreten Entwicklungsprojektes
kontinuierlich ausgearbeitet und verfeinert wird.

(2) Trotz der oben angesprocher@ynamik von Softwareentwicklungs-
prozessererhdlt das Beteiligungsmodell seine Bedeutumgir durch
einegewisseVerbindlichkeit, die ihmvon allen beteiligteninteressen-
vertretungen anerkannt werdamnuss. Es muss idiesem Sinne durch-
aus einen Bestandteil der offiziellen Projektabmachungen zwischen den
Kooperationspartnern bilden.

4.2.1 Grundlagen und Voraussetzungen

Im ersten Teil des Beteiligungsmodells werdin wichtigstenGrundlagen

und Voraussetzungen fir das Softwareentwicklungsprojekt so beschrieben,
dass alle Betroffenen einen Uberblick & Griinde,Zielsetzungen und
Rahmenbedingungen des Projektes erhalten. Im einzelnen sind dies

Merkmale des Arbeitssystems

Als Einstieg indas Beteiligungsmodell werdedie Ergebnisse deersten
vorbereitenden Schrittes — Analyse, Bewertwmgl Gestaltung des Ar-
beitssystems — dargestellt. Besondatgmerksamkeit ist dabei der Be-
schreibung der zukinftigen Form des Arbeitssystem&idmen. Damit

wird erreicht, dass zwischen allen Beteiligten im Softwareentwicklungspro-
zessEinigkeit Uber den Zielzustandes Arbeitssystems herrscht und der
Einsatzbereich der zukinftigen Softwareanwendung klar ist.
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Zielsetzung und Ablaufstruktur des Projektes

Dieser Teil enthalerste Angaben Ubeallgemeine Merkmale&ler zukinfti-
gen technischen Unterstiitzungd eine Ubersicht Uber das vorgesehene
Vorgehen bei deEntwicklung.Als allgemeine Merkmale gelteginerseits
die Art der Rechnerintegratiqz.B. Netzwerk,unabhéngige Arbeitsplatz-
rechner),die Art der Anwendung(z.B. Datenbank, Textverarbeitung,
Funktionsintegration) sowie softwareergonomische Kriterié@yvon be-
sondereiRelevanzsind (z.B. Transparenz, Flexibilitat). In der Ubersicht
Uber die Vorgehensschritte bei der Entwicklung werden die Beteiligiten
die logische Ablaufstruktur des Projektes informiert.

Projektrahmenbedingungen und technische Rahmenbedingungen

Softwareentwicklungsprojekte kdnnen selten auf'gdinen Wiese' ge-
startet werden. Deshalb soliten Beginn weg inBeteiligungsmodell dar-
gelegtwerden, ob undyegebenenfalls welche Vorgaben bezlgltdrd-

ware und Betriebssystemen, Einbindung bestehender Softwareldsungen
und sonstiger technischer Installationen zu bertcksichtigen sind.

Personelle Besetzung

Die Beschreibung der personellen Besetzung des Entwicklungsprojektes
gibt denBeteiligten Auskunft Gberdie Aufgabenzuordnung irBoftware-
entwicklungsteam. Mit diesen Angaben wissen die Beteiligten, mit wem sie
es im konkreten Fall zu tumaben, und kdnnemit Fragen,Unklarheiten

und ldeen direkt an die entsprechenden Personen gelangen.

Zeitrahmen

Die Kenntnis dezeitlichenRahmens fludie Softwareentwicklung ermog-
licht es den Betroffenen, einerseits ihren EinsatBatsiligte vorauszupla-

nen und andererseitsalistische Erwartungeftir denZeitpunkt der Inbe-
triebnahme der Anwendung zu haben. Allfallige Verzégerungen im Projekt-
ablauf kénnen anhand dieses Referenzzeitrahmens transpacknier-
standlich dargestellt werden.

Betroffenenstruktur und Endbenutzer

Damit bei derDurchfiihrung der Benutzerbeteiligung in den verschiedenen
Phasen des Projektablauftie Reprasentativitat eingehaltererdenkann,
lohnt sichdie Erstellung einetJbersicht Ubedie Betroffenen.Vor allem
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fur die Gruppe der zukunftigeEndbenutzer sollte digJbersicht tiber die
folgenden Benutzermerkmale Auskunft geben:

(1) Vorgesehene Aufgaben im neuen Arbeitssystem,
(2) hierarchische Stellung im Betrieb,

(3) Beruf, Ausbildung,

(4) Computererfahrung,

(5) Sprache,

(6) Alter,

(7) Dauer der Betriebszugehorigkeit.

Aufgrund dieser Benutzermerkmale konriéndie Projektarbeit Benutzer-
gruppenmit jenen Merkmalsauspragungen zusammengestelitden, die
der anstehenden Problemstellung am besten entsprdoieeBenutzer-
merkmale kdnnen vor allem grossen und geografiscezentralerunter-
nehmen mittels eines einfachEragebogensjer von den zukinftigen Be-
nutzern selbst ausgefullt wird, erhoben werden.

Indirekt Betroffene

Indirekt betroffen sind vor- undachgelagerte Betriebsbereich@inden

und Personendie selbstnicht mit der zukinftigen Anwendungrbeiten
werden, aber von deren Einsatz durch Veranderungen in ihrem eigenen Be-
reich betroffensind. Die indirekt Betroffenensind deshalb voallem bei

Fragen der Schnittstellengestaltung und Systemabgrenzung gegen aussen in
den Entwicklungsprozess einzubeziehen. Fir die Konzeption der Benutzer-
beteiligung geniigt in der Regel die Aufzahlung der verschiedémep-

pen, ohne dassletaillierte Merkmalsauspragungeie bei den Endbenut-

zern spezifiziert werden mussen.

4.2.2 Konkretisierung der Beteiligung
in den Projektphasen

Nach dem Gesamtuberblick im ersten Teil wird im zweiteh desBeteili-
gungsmodelldie geplante Benutzerbeteiligurigr jede der angegebenen
Projektphasen dargestellt. Der Detaillierungsgrad hangt dedo& von der
Projektgrosse abVor allem beiProjekten,welche eineVielzahl unter-
schiedlicher Aufgabennd Benutzerbetreffen, ist es wichtig, daBeteili-
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gungsmodell zu diesem Zeitpunkt noch niaeltu detailliert zu konzipie-
ren. Folgende Dimensionen sollten aber zumindest grob umrissen werden.

Erarbeitung und Evaluation

Beteiligungsaktivitaten unterteilen sich golche, bei welchenLésungen
konstruktiv erarbeitetverden, und solchdyei welchen erarbeitetedsun-
gen gepruft, bewertet und gegebenenfélisrarbeitetverden.Diese Tren-
nung ist vorallem vor demHintergrund iterativ-zyklischer Prozessablaufe
bedeutsam. Jeach Aufgabeund Struktur der Benutzergruppe kann es
sinnvoll sein, fiir die Erarbeitung und Evaluation unterschiediRdrsonen
zu beteiligen. Durch die personell getrenbigrchfiihrung kénnen Lésun-
gen auf einer breiteren Basis abgestutzt werden.

Direkt — indirekt

Die Unterscheidung zwischen direktend indirekter Beteiligung bezieht
sich aufdie Form derKommunikationund Kooperation zwischen Soft-
wareentwicklernund Beteiligten. DirekteBeteiligung istgegeben, wenn
Kommunikationund Kooperation irunmittelbarer Interaktionorliegt. In-
direkte Beteiligungsformen beschranken sich auf schriftliEHebungen,
Vertretung der Endbenutzeiurch Personendie im zukinftigen Arbeits-
system nicht selbst die technisch unterstitzten Aufgaben wahrnéhren
Vorgesetzte, Organisatoren usw.).

Inhalt

Der Inhalt der Beteiligundeziehtsich auf den Gegenstand, dezarbeitet
wird. In der Phase deknalyse und Bewertungpilden die Datenstruktur,
die Aufgabenstrukturennd die Systemfunktionalitat der einzelnen zu un-
terstitzenden Aufgaben die zentralehalte. In den ubrigen Phasen sind
die Ein-/Ausgabeschnittstellowie die Dialogschnittstelleron zentralem
Interesse. Im Interesse de¢larheit muss auslem Beteiligungsmodell klar
ersichtlich sein, auf welche Aufgaben oder Teilaufgabenesichnhalt be-
zieht.

Die Informationen zu den Aufgabenuhd 2 in derAbbildung 13 kdnnten
im Rahmen eines Softwareentwicklungsprojekteseftie Schulverwaltung
beispielsweise folgendes bedeuten

Aufgabe 1: Fortlaufende&rfassen der Prufungsnoten der Schiler
wahrend eines Semesters.
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Aufgabe 2: Berechnen des Notendurchschnittes am Semesterende.

Daten: Inhalt ist die vollstandigd&erfassung und Strukturierung
aller mitdiesen Aufgaben verbundenen Daterd ihrer
Merkmale (Lehrer, Fach, Schilername usw.).

Methode

Fur jeden Inhalt wird in Abhangigkeit der Dimensioriérarbeitung Eva-
luation' und 'direkt - indirekitlie Methodegenanntdie bei der Benutzer-
beteiligung angefuhrt wird. Hier eignen siobim besseren Verstandnis fur
die Benutzer allgemein formuliertgegriffe wie Workshop, Fragebogen,
Interview.

Benutzergruppe

Fur jeden Inhaltwerden aufgrund der Betroffenenstruktur, wie sie im er-
stenTeil desBeteiligungsmodells aufgefuhist, die Benutzergruppen re-
prasentativ zusammengestelde Merkmalsauspragungdirr jede Benut-
zergruppgz.B. Sprache, Ausbildunguklnftige AufgabenEDV-Erfah-
rung) sind so darzustellen, dass sictdanBeteiligung Interessierte selbst
einordnerkonnen. Aufgrundieser Einordnung und der personlichen In-
teressen beziiglich Inhalte, Erarbeitung, Evaluatitethodeund zeitlicher
Lage besteht somitir jeden Betroffenen die Mdéglichkegjch selbstktiv

fur eine Beteiligung ansoftwareentwicklungsprozess zu melden. Konkret
konnen die Benutzergruppen wie folgt zusammengesetzt sein:

Gruppe A: Sachbearbeiter der verschiedenen Abteilungen,
Gruppe C: Lehrer,

Gruppe D: Schulleitung, Ebene Abteilungsleitung,

Gruppe F: Schilervertretung.

Abfolge

Die Abfolge gibtdaszeitliche Aufeinanderfolgen der einzelnekktivitaten

an. Damit werden iterativ-zyklische Vorgehensweisen transparent gemacht.
Gleichzeitig geplante Aktivitaten erhalten die gleiche Zahtlen Reihen-
folge. Die Planbarkeitfiir die Beteiligtenerhdht sich entscheidend, wenn
nebst der Reihenfolge auch bereits detraum angegebewerdenkann,

fur welchen eine Beteiligungsaktivitat geplant(stB. Projektmonate 5, 6,
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7). Fur dieAnalyse der Datenstruktur der Aufgabemirid 2siehtdas Be-
teiligungsmodell also folgendes Vorgehen vor:

(1) In einemersten Schritt (AbfolgeNr. 1) werdenbei den Sachbearbei-
tern, Lehrern und den Abteilungsleitern Informationen tber die bendtig-
ten Daterfir Aufgabe lund 2mit einemFragebogen erhobeiVah-
rend der Fragebogenaktion findet ein Workshop statt, in welchem inter-
essierte Sachbearbeitand Lehrer zusammemit dem Softwareent-
wickler erste Uberlegungen zur Datenstruktur anstellen.

Ergebnis dieseAktivitaten ist eine schriftiche Datenliste, in welcher der
Softwareentwickler die Daten und Merkmalsauspragungen festhalt.

(2) Diese Datenliste wird in einem zweiten Schritt (Abfalgie 2) von den
Sachbearbeitern, Lehrern uAtbteilungsleitern durchgesehemd kor-
rigiert.

(3) In einem dritten Schritt (Abfolghlr. 3) erarbeitemun Sachbearbeiter,
Lehrer, Abteilungsleiterund auch ein Vertreteder Schulerschaft zu-
sammen mit dem Softwareentwickler das vollstandige und korrekte Da-
tenmodell flr die Bearbeitung dieser Aufgaben.

Bei diesem Vorgehen ist es Aufgalles Softwareentwicklerslie Daten-
modelleder einzelnen Aufgaben im Hinblick adhs Gesamtdatenmodell
der Softwareanwendung hin zu koordinieren alii@llige Inkompatibilita-
ten im Verlauf des weiteren Vorgehens zur Diskussion zu stellen.

Es ist selbstverstandliclilassdie Beteiligung der Endbenutzer gerade in
grossen Projekten nicht in diesem Detaillierungsgrad vorausplanbar ist. Das
Modell unterstiitzt jedoch auch die laufenBnung und Kontrolle wah-
rend der Projektarbeit, weist auf Unterlassungen hin und diéfteinzel-
nenAktivitdten zukoordinieren. So kdnnerum Beispiel in einem einzel-

nen Workshop mit einer bestimmten Benutzergruppe verschiedenste Inhalte
bearbeitet werden. Mit der Anwendung eines solchen Modellesrseitht
werden, dass

(1) der Beteiligungsprozess — als ganzer — fur alle transparent wird;

(2) dadurch dieMdglichkeit gebotenwird, personliche Beteiligungswin-
sche zu formulieren.

Abbildung 13 zeigt, wialie verschiedenen Dimensionen schematisch dar-
gestellt werderkbnnen.Die Ubernahme der Dimensionemd Informatio-
nen in eine Datenbank ermoglicht agdlem, wahrend des Beteiligungspro-
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zesses Informationegezielt zusammenzustellemd abzufragen. So kén-
nen z.B. sdmtliche Beteiligungsaktivititenestnem bestimmten Inhattder
fur eine bestimmte Benutzergruppe tbersichtlich kontrollied kommuni-
ziert werden.

PROJEKT- IMPLEMENTATION UND BENUTZUNG
BEZEICHNUNG n — n
PROJEKT- REALISIERUNG
BEZEICHNUNG x T T ]
PROJEKT- SPEZIFIKATION -
BEZEICHNUNG T T T m
PROJEKT- ANALYSE UND BEWERTUNG -
BEZEICHNUNG = |1
INHALT | BENUTZER-| METHODE | ABFOLGE |_I7
GRUPPE —
. Daten der Einzel- N
direkt Aufgaben 1,2 AC interviews ! = |
Struktur m
O} Aufgaben 3, 4,5 F Workshop 23 1 =
% Funktionalitat E K Einzel- 17 -1
= Aufgabe 6 ' interviews =1 |
@ H H Daten der Fragebogen N
EE indirekt Aufgaben 1, 2 ACD schriftlich 1 = |1
i 1
: Daten der "1
direkt Aufgaben 1,2 A,C,D,F Workshop 3 —
Struktur -1
z Aufgaben 3, 4, 5 F.C Workshop 24 - |-
o) Funktionalitat N
K Aufgabe 6 E. K Workshop 18 =
=) - n ¥ -
indirekt Daten der Datenliste
<_>(| Aufgaben 1,2 ACD schriftlich 2 ]
W

Abbildung 13: Schematische Auslegung der Benutzerbeteiligung.
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4.2.3 Allgemeine Bestimmungen

Der dritteund letzte Teildes Beteiligungsmodells enthélt allgemeine Be-
stimmungen, die eine moglichst konfliktfreigd reibungslose Durchfiih-
rung derBenutzerbeteiligung unterstitzeriahlreicheErfahrungen in den
verschiedensten Projekten zeigen immer wieder, Bassligungsprozesse
wegen unklarer Abmachungemnd Kompetenzabgrenzungen schwierig
werden und dadurchlie Motivation aller involvierten Stellestark ab-
nimmt. Wir empfehlendeshalb,priméar die folgenden drei Bereiche Uber
klare Abmachungen zu regeln.

Freistellung

Insbesonderdei Formen der direkten Benutzerbeteiligung, bei welchen
Mitarbeiter der Fachabteilungen regelmésdiy Analysen, Workshops
oder Uberbestimmte Zeitraume hinwedpr Softwareentwicklung zwer-
flgung stehen mussen, ist geregelte Entlastung vom Alltagsgeschaft im Be-
trieb unabdingbare Notwendigkelteider versuchen Linienvorgesetzte im-
mer wieder,gerade jene Mitarbeitdreizustellen, auf dievegen fehlender
Fachqualifikationen oder kurzer Betriebszugehorigkeit im Alltagsgeschéft
der Fachabteilung eher verzichteerden kann.Diese Personen bringen
denn auch oft nichdlas notwendige Wissen in den Softwareentwicklungs-
prozess ein, so dagsite und innovative Lésungen schotald gefahrdet
sein kdnnen.

Qualifizierungsmassnahmen fur die Beteiligung

Die aktive und direkte Mitarbeit inSoftwareentwicklungsprozessesetzt
sowohl bei den Softwareentwicklern als aleh denBeteiligtenselbst ge-
wisse sozialeund fachliche Qualifikationervoraus.Vor allem beim Ein-
stieg in dieSoftwareentwicklungnit direkter Benutzerbeteiligung istes-
halb darauf zu achtemlassdiese Qualifikationervor Projektbeginn ver-
mittelt werden.

Informationspolitik fur Nichtbeteiligte

Oftmalsist es gerade bei Entwicklungsprojektait einer grossenAnzahl
von Betroffenen unmoglictdass alleBetroffenen direkt oder indirekt be-
teiligt werden.Die Nichtbeteiligtensind deshalb regelmassig Uber Projekt-
verlauf, aktuellen Stand und Entscheidungen zu informieren.
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4.3 ANALYSE, BEWERTUNG UND GESTALTUNG
BESTEHENDER ARBEITSSYSTEME

Bei der Entwicklungund Einfihrungeines Softwaresystensnd Fragen

der Arbeitsorganisation, der Mensch-Computer-Funktionsteilung, der Soft-
waregestaltung und der Hardwaregestaltung zu beachten. In diegstel

zur Arbeitsorganisation gehemir davon aus, dasglie Arbeit dem Men-
schen sinnvollératigkeitenund Moglichkeiten zur personlichen Entfaltung
bietetund aus sich selbst heramstivierend wikt. Im wesentlicherkon-

nen folgende Vorteile erwartet werden, wenn man sich vorgangig zur Soft-
wareentwicklungmit den arbeitsorganisatorischen Aspekten auseinander-
setzt:

(1) Deroptionale Charakter der neuen Technologien kann ad@guatzt
werden.Eine bestehende Arbeitsorganisatiaird nicht unreflektiert
ubernommen und durch die neuen Technologien zementiert.

(2) Mit der Software wirdnicht nur ein isoliertes Problergel6st,welches
eventuell nur Symjpom, nicht aberUrsacheeiner unbefriedigenden Si-
tuation darstellt.

(3) Neue Technologien werdenicht allein aufgrund ihrerVerfligbarkeit
eingefuhrt, sondergezieltauf die Verbesserung der Situatidiir die
Betroffenen unddie Effizienz des gesamten Arbeitssystems hin ent-
wickelt.

(4) Es entstehsowohl furdie zukinftigen Benutzer als aufilr die Soft-
wareentwicklervon Beginn arein gemeinsames Verstandriig das
gesamteArbeitssystemDadurch kénnen Anforderungemesserdefi-
niert werden. Unsicherheiten, Missverstandnissen d¥idlerstand
kann vorgebeugt werden.

Besonders letzteres muss flur die Softwareentwickler von grossem Interesse
sein. Eskannnamlich immerwieder beobachteverden, das€omputer-
benutzer letztlich gar nichtegen der Unzulédnglichkeit d&oftware unzu-
frieden sind, sonderrwegen unbefriedigender Arbeitsstrukturemelche
durchdie Software unterstttaverden.Damit wird deutlich, dasslie Ge-
staltung der Arbeitssituation nicht priméine Aufgabeder Softwareent-
wicklung sein kann, sondern eine Aufgabe der Arbeitgt Organisations-
fachleute zusammemit den Beschaftigtedes Arbeitssystem®en Infor-
matikfachleuten fallt hierbei jedoch die wichtige Aufgahe den Prozess

der Arbeitsstrukturierung mit inrem technischen Wissen zu unterstitzen, in-
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dem sie technische Mdglichkeiteimd auch Grenzen aufzeigeMur so

kann von Beginn awlie Forderungnach soziotechnisch optimierten Ar-
beitssystemen eingeltst werden. Gleichzeitig erhalten die Informatikspezia-
listen durch ihreTeilnahme andiesen Gestaltungsprozesseéel Hinter-
grundwissen zu den Uberlegungen der zukiinftigen Anwender, kénnen An-
forderungen an das Softwaresystem besaehvollzieherund achten bei

der Softwaregestaltung bewusster daradbgitsorganisatorisch@ptionen

nicht unnotig technisch einzuschranken.

Obwohl sich dieses Buch nicht primar mit Fragen der Arbeitsstrukturierung
und Organisationsentwicklurgefasstméchtenwir an dieserStelle einige
zentrale Aspekte aus diesem Bereich darstellen. Ohne im &gftalle Me-
thoden und Konzepte der Organisationsentwicklemgzugehen — dafir
verweisen wir auf die umfangreiche Fachliteratur —, werden hier prozessbe-
zogeneund nethodischeMerkmalevon Verénderungsmassnahmemau-

tert.

Organisationsentwicklungesind grundsatzlich als Veranderungsprozesse
zu begreifen, in welchen ein unbefriedigendersgangszustand (Ist-Zu-
stand) eines Arbeitssystems zusammeinden Betroffenen in einen opti-
malen Zielzustand (Soll-Zustand) Uberfiihrt werden soll. Da der Zielzustand
zu Beginn eines Veranderungsprozessesst nur in Form allgemeiner
Vorgaben durctdie Geschaftsleitung bekannt istz-B. mehr Effizienz,
grossere Flexibilitat, bessere Kundenorientierung, héhere Motivation —, be-
steht bei den Betroffenen meehe erheblichéJnsicherheit bezliglich der
konkretenZiele und Realisierungsschritte. Udiese Unsicherheiten abzu-
bauenund grésstmogliche Transparenz udéntifikation mit dem anzu-
strebenden Zielzustand zu erreichen, ist auch hier wie in der Softwareent-
wicklung selbst dieaktive Beteiligung alleBetroffeneneine wichtige Vor-
aussetzung fur das Gelingen der VeranderungsprozZegseie Erarbei-

tung von arbeitsorganisatorisch&iorgabenfur die Softwareentwicklung
sollte man sich deshalb @mn Vorgeherhalten, welchesllen Betroffenen
erlaubt,

(1) die Ausgangssituation gemeinsam zu beurteilen,
(2) an der Zielfindung fur die Zukunft mitzuarbeiten und

(3) daraus Anforderungen und Gestaltungsziele furzd&gnftige Arbeits-
system abzuleiten.

Ein solches Vorgehen hat notwendigerweise drei Schritte zum Inhalt:
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Schritt 1: Analyse der vorliegenden Situation.

Schritt 2: Definition der Anforderungen aaszukinftige Arbeits-
system.

Schritt 3: Konzeption des neuen Arbeitssystems.

4.3.1 Schritt 1: Analyse der vorliegenden Situation
Ziel:

Die Analyse der vorliegenden Situation bedeutet eine moglichst umfassende
Betrachtung devon einer technologischen Innovation betroffenen Organi-
sationseinheitDie Herausarbeitung der Stark- und Schwachstellen im be-
stehenden System steht dabeiMordergrund.Die Analyseergebnisse sol-

len Aussagen zur Umweltsituation und zur Aufbau- und Ablauforganisation
der Organisationseinhestowie zum technischemnind sozialen Teilsystem

des Arbeitssystems enthalten (siehe Ubersicht 3 im Anhang).

Methodische Zugange:

Den wohl umfassendsten Zugang zur Analyseattéuellen Situatiorbietet
die soziotechnisch8ystemanalyse. Sie berlcksichtaje in der Zielstel-
lung genannten Dimensionen und erfasst sie in mehreren aufbaveraden
lyseschritten. Ausgehend vaginer Grobanalyse des Arbeitssystems, in
welcher die formale Organisationsstruktur, die wichtigstgrut- undOut-
putgrossengderen Transformationsprozessewie 6konomische und so-
ziale Zielebeschriebenverden, werdenlie folgenden zentralelfragen zu
beantworten gesucht.

Fragen zur Umweltsituation:
* Welche Produkte werden heute und in Zukunft vom Markt verlangt?

* Welche Anforderungen stellt die Umwelt an ddfroduktionsprozess
bezlglich Termine, Qualitat, Flexibilitat usw.?

* Wie sieht die Konkurrenzsituation aus?
Fragen zu Auftrag und Abhangigkeiten:
* Wie sieht der Gesamtauftrag des Arbeitssystems aus?

* In welchen Beziehungen und Abhéangigkeitervatr undnachgelager-
ten Bereichen befindet sich das Arbeitssystem?
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* In welche Einzelaufgaben ist der Gesamtauftrag untewailtwie sind
diese auf die einzelnen Mitarbeiter verteilt?

Fragen zum technischen Teilsystem:

* Mit welchen technischen Betriebsmittalnd Arbeitsverfahren werden
die einzelnen Aufgaben bearbeitet?

* Wo und wie ofttreten technisch beding&t6rungen und Schwankun-
gen in Form von Ausféallen, Engpassen usw. auf?

*  Welche rdumlichen Bedingungen sind gegeben?
Fragen zum sozialen Teilsystem:

* Wie sieht die Mitarbeiterstruktur beziglicHierarchie, Ausbildung,
Betriebszugehorigkeit, Geschlecht usw. aus?

* Wie sieht dieKooperationsstruktur aus unglelchen Zusammenhang
hat diesemit dem Auftreterund der Art des Umgangsit Storungen
und Schwankungen im Arbeitsablauf?

* WelcheBedurfnissebezuglich deArbeit selbst (Verantwortung, Selb-
standigkeit, Kooperation und Kommunikatioieiterentwicklung
usw.) undbezuglich der Arbeitsbedingungen (Arbeitszeihn, Mit-
sprache usw.) haben die Beschéftigten?

Fur die Beantwortungahlreicher dieseffragenstellt die Arbeitspsycholo-

gie spezielle getestete Instrumente und Verfahren zur Verfigung. Nebst den
objektiven Verfahrenmit deren Hilfe Expertez.B. Auftrags- undBedin-
gungsanalysen, Tatigkeitsanalysen und -bewertungen sowie Anforderungs-
und Belastungsanalysen durchfiihrerscheineruns vorallem jene Ver-
fahren relevant, mit deren Hilfe die Beschaftigten ihre Arbeitssituatidn

jektiv analysieren und bewerten kdnnen. Diese Verfahren eignen sich in be-
sondereWeisefur die Mitarbeiterbeteiligung irVeranderungsprozessen.
Ihre Ergebnisse kdnnen ohalizu grossen Auswertungsaufwand und gut
verstandlich zurickgemeldeterden. Sobilden sieeine wichtigeGrund-
lagefir die Definitionvon Anforderungen an daseue Arbeitssystem im
nachsten Schritt.
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4.3.2 Schritt 2: Definition der Anforderungen
an das zukunftige Arbeitssystem

Ziel:

Die Ergebnisse der Situationsanalyse undaltem dieBeschaftigung mit

den Starken und Schwéacherauben esiun, Anforderungen an die zu-
kiinftige Situation zu erstelleie Anforderungen sollen dabei gormu-

liert werden, dass daraus konkr@&estaltungsziele abgeleiteerden kon-

nen. Anforderungen mussen sich dabei sowohl auf die Bedurfnisse der Or-
ganisation wie auch auf die Bedurfnisse der Beschaftigten beziehen.

Methodische Zugange:

Fur die Definition von Anforderungen eignen sich am besten gruppenorien-
tierte Vorgehasweisenbei welchen Kreativitatstechniken wirainstor-

ming oder Metaplan ideal eingesetzt werden konnen. Bei der Definition von
Anforderungen ist es von ausserstfichtigkeit, dass eventuelle Ande-
rungen am Gesamtauftrag des Arbeitssystaties Beteiligten klarsind

und vonihnen auch unterstitaverden. Zudemst es gruppendynamisch
wichtig, dass das Arbeiten in Gruppen w&nem Moderator begleitetird

und dass man sich an vorlgameinsam aufgestellt8pielregeln’ halt. Da

die Gruppen idealerweisaus Personemit unterschiedlichen betrieblichen
Stellungen zusammengesesirtd, ist haufig eine Moderatiordurch einen
betriebsexternen Moderator angebracht.

Damit bei der Anforderungsdefinition die ganzheitliche Saud derSitua-
tionsanalyse nicht verlorengehtsd dadurch nur Anforderungen zur L6-
sungisolierter Probleme genannt werden —, lohnsiel, zuBeginn the-
menorientiertvorzugehen.Eine mogliche Themengliederung ergitich
schon aus der Gliederung der Situationsanalyse:

(1) Anforderungen aus den Schwachstellen der Umweltbeziehungen,

(2) Anforderungen aus den Schwachstellen Aainangigkeitenund dem
Arbeitsablauf,

(3) Anforderungen aus den Schwachstellen im technischen Teilsystem,
(4) Anforderungen aus den Schwachstellen im sozialen Teilsystem.

Zu jedem Themenblock liegesus der Situationsanalyse konkré&egyeb-
nisse vor, aufgrunderennun spezifische Anforderungdarmuliert wer-
denkdnnen. Indie Formulierung der Anforderungen sollten jedoch noch
keine konkreten Lésungsvorschlage einfliessen.
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In einemnéchsten Schritt werdedie genannten Anforderungen aufeinan-
der bezogennach organisationsind beschéftigtenspezifischen Kriterien
kategorisiert und — dies ist besonders wichtig — gewichtet. Unterschiedliche
Gewichtungen einzelner Anforderungen durch verschieBeteiligte wei-

sen aufunterschiedliche Interessenlageim. Die Gewichtungermdglicht

es, verschiedene Standpunkéxplizit zu macherund Losungen auszu-
handeln.

Anforderungen sollten immer maglichst positiv formuliert werden, z.B.:

Wir brauchen ...

... eine Verringerung des administrativen Aufwandes
... direktere Kommunikationswege

... grossere Aktualitat der Informationen

... grossere Nahe zum Kunden

Wir wollen ...

... mehr Verantwortung fur die eigenen Aufgaben

... bessere Nutzung der vorhandenen Qualifikationen
... Schaffung neuer Qualifikationsmdglichkeiten

.. mehr Abwechslung in der Arbeit

4.3.3 Schritt 3. Konzeption des neuen Arbeitssystems
Ziel:

Bei der Konzeption eines neuen Arbeitssystemesden nun furdie in
Schritt 2 erstellten Anforderungen konkrete GestaltungsamdeLosungen
erarbeitet.Die optimale L6ésung soll in der anschliessenden Softwareent-
wicklung als verbindliche Vorgabigir die Gestaltung der technischen Un-
terstitzung dienen.

Methodische Ansatze:

Generell gelten auch bei diesem Schritt jene Moderationsmetladslage-
eignet, die viel Platz fur Kreativitat und Aushandlungsprozesse in Gruppen
offenlassen. D&onkrete Gestaltungslosungenmer in mehreren Varian-

ten erstelltwerden solltenjJohnt sich deren Erarbeitung parallelen Ar-
beitsgruppenDie einzelnenLdsungsvarianten kénnen dann anhand der
Anforderungen auSchritt 2 evaluierund gemeinsam zu einer optimalen
Variante integrieriverden.Damit das Ergebnis der Konzeption desuen
Arbeitssystems auch wirklich als praktikatileitlinie in der Softwareent-
wicklung zum Tragen kommt, sollen folgende Fragen beantwortet sein:
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(1) Wie sieht die Organisationsstruktur im neuen Arbeitssystem aus?
(2) Wie werden der Arbeitsablauf und die einzelnen Aufgaben gestaltet?
(3) Welches sind die Grundmerkmale der technischen Unterstitzung?

Gerade fludie Beantwortung deletztenFrage istdie Mitarbeit jenefSoft-
wareentwickler,die anschliessendlie technischéJnterstitzung fir das
neue Arbeitssystem konzipieren und realisieren, unumganglicBeitrag

darf jedoch nicht daritvestehen, fldie Mitarbeiter gutd 6sungsvarianten
durch das Anfihren technischer Sachzwange praventiv zu unterbinden. Ihr
Auftrag besteht vielmehdarin, imRahmen der technisch&mdglichkeiten

mit den zukinftigen Benutzern zusamnjene technisché.dsung zu fin-

den, die die gewilinschte Form des Arbeitssystems optimal unterstitzt.

Zum Schlussdieser Ausfuihrungen wollen wir noch kuemige Anmer-
kungen zur Situation bei den Projekttypemu@ D (Branchen- und Stan-
dardsoftware) anfuhrerDiese Projekttypen zeichnen sich ja gerade da-
durch aus, dass dabdie Softwarenicht fir ein bestimmtes Arbeitssystem
entwickelt wird, sondern fieineKlasse von Arbeitssystemewglche die

in der Softwareenthaltene Funktionalitat nutzéddnnen. Auch bei diesen
erachterwir es alsmoglichund notwendigbei verschiedenen moglichen
Kunden Abklarungen zur Arbeitsorganisation vorzunehmen. Zu oft werden
diese Systeme namlich ausschliesslich auf ihre Funktionalitat hin entwickelt
oder werden aufgruneiner Individualldsundur einen spezifischeiun-

den dann in der Branche breaihgeboten. Organisatorische Kontexte des
einzelnenAnwendersfallen so in der EntwicklungusserBetracht und
zwingen den Anwender oftmals zu ungewollten Anpassungen seiner Ar-
beitsstrukturen adie Technik.Mit Organisationsanalysen in diversen po-
tentiellen Anwenderbetriebesird es maoglich, prospektiv den Zugang zur
Systemfunktionalitat derart zu gestaltdassein Softwaresystem in unter-
schiedlichen Organisationsstrukturen flexibel einsetzbar wird.

4.4 VORGEHEN ZUR ERMITTLUNG ERSTER
ANFORDERUNGEN AN DIE SOFTWARE

Die Ermittlung der vollstandigennd richtigen Anforderungen agine zu-
kinftige Anwendungssoftwarstellt trotz der Fortschritte bei der Werk-
zeugunterstitzung fldie Softwareentwicklung weiterhirein ausserst
schwieriges Problemfeld dar.
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Es kdnnen vier Artervon aufgabenbezogenen Anforderungen unterschie-
den werden:

(1) Die erste Art beziehsich auf Anforderungerdie sich aus deAufga-
bengestaltung ergeben. Software musgesialtetsein, dassie Mog-
lichkeitenflr Aufgabenorientierung in der Arbeit, wie sie ifeil A,
Kapitel 1.2 beschrieben ist, schafft oder zumindest nicht beschneidet.

(2) Die zweite Artvon Anforderungerergibt sichaus deBeziehung zwi-
schen AufgabeBenutzerund Computer. Sieegeln dieFunktionstei-
lung zwischen Mensch und Maschine so, dissspezifischen Starken
des jeweiligen Funktionstragers optimal genutzt werden.

(3) Anforderungen einer dritten Art beziehen sich diefBenutzungsober-
flache. Sie bestimmen also, wie ein Benutzer auf die implementierte Sy-
stemfunktionalitat zugreiftind wie der Zugriff auflie im Systement-
haltenen Informationen im Rahmen der Arbeitsaufgabe zu geschehen
hat.

(4) Die vierte Art von Anforderungen ergibt sielisdem Aufgabengegen-
stand undneint die Vollstandigkeitind richtige Beschreibung der zur
Aufgabenerflllung benétigten Datemd deren Beziehungen unterein-
ander.

Betrachtet man die in der heutigBraxis vorwiegend angewandt®orge-
hensweisen und Methoden bei der Anforderungsanalyse und Systemdefini-
tion, so falltdie Konzentration auf die Anforderungen der vierten (Bs-

ten und deren Beziehungen) auf. Im Hinblick digf Erarbeitung detech-
nischen Anforderungen fir das Funktions- iatenmodell eineAnwen-
dungerscheint dies auch sinnvalhd notwendig. Gehthan davonaus,
dassdie ersten zweArten von Anforderunger{Aufgabenorientierung und
Mensch-Computer-Funktionsteilung) bereits bei der Auslegiesg Ar-
beitssystems imVorfeld des Softwareentwicklungsprozesses umrissen
wurden, so wird es inHinblick auf die Aufgabenangemessenheiter
Software unterdem Aspekt der zunehmenden Anwendungskomplexitét
immer wichtiger, bereitsauch bei der Anforderungsermittlurspftware-
ergonomische Aspekte in der Analysephase zu bertcksichtigen. Die
softwareergonomische Gestaltung darf sich also nicht mehr darauf be-
schrénken,allgemein abgefasste Gestaltungsrichtlinien in der Realisie-
rungsphase ohne Bezug ZAnbeitsaufgabe umzusetzemd anschliessend
aufgrundrein evaluativer Verfahren wie Experimented Benutzerbefra-
gungen zu korrigieren. Aufgabenangemessenheit in der Softwareentwick-
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lung heisst, in der Analysephase prospektiv Erkenntnisse zu gewinnen, die
Hinweise aufdie softwareergonomische Gestaltung im konkreten Aufga-
benkontext des Benutzers geben.

Die folgenden Ausfihrungen zeigen die wichtigsten Aspektk die flr

die Bearbeitungsoftwareergonomischer Fragestellunde der Anforde-
rungsermittlung im Softwareentwicklungsprozesseachtersind. Damit

als Ergebnis der Anforderungsermittlung konkrete Gestaltungshinweise fur
den Systementwutbeim Prototyping gegeben werdédnnen, empfiehlt

sich grundsatzlichkein Vorgehen in dreiSchritten, die iterativ-zyklisch
durchlaufen werden kénnen.

4.4.1 Schritt 1: Analyse der Struktur und Daten
von Arbeitsaufgaben

Beim Entwurf des Arbeitssystems alsrbereitung zuntoftwareentwick-
lungsprozess wurdetlie einzelnen Aufgaben festgelegtd umschrieben.
Damit fur die einzelnen Aufgabenun die optimale technisch&nterstuit-
zung gefunden weden kann, missenjdde Aufgabe getrennt die spezifi-
schenMerkmale beziiglictstrukturen undlie Datenstruktudes gesamten
Systems analysiert werden. Eine besondere Schwierigkeit bietet hierbei oft-
mals dieTatsache, dasdie zu analysierenden Aufgaben in der geplanten
Form noch gar nicht bestehekufgabenstrukturen unDatenstrukturkén-

nen also nicht direkt beobachtet oder erfragt werdemderrsind in einem
konstruktiven Prozessusammemit den zukiinftigen Benutzemand Be-
troffenen des Systems zu erarbeiten.

Arbeitsaufgaben kdnnen anhand sehr unterschiediMbedmale analysiert

und beschrieben werden. So stellen etwa Beck und Ziegler (1991) in einem
Projekt zur Technik der aufgabennd benutzerangemessenen Software-
konstruktion (TASK) ein Modell mit finfzehn Aufgabenmerkmalen
(Name, Art, Struktur, auslésendes Ereignis, Vor- und Nachbedingung,
Haufigkeit, Wiederholungsrate, Prioritat, Dauer, Vollstandigkeit, Eingriffs-
und Auswahlmoglichkeiten, Belastungsfaktoren, Restriktiotehnische
Durchfuhrbarkeit, Sicherheit, Komplexitat) und mit insgesamt tber dreissig
Beschreibungskategorien dar, mit dem die relevanten Aspektelelrest-
saufgabe fudie Softwareentwicklung vollstdndig zu erfasseimd. Ob-
wohl wir diese Vollstandigkeit als richtignd auch notwendig erachten,
erscheintuns als Einstieg in die Aufgabenanalyseit direkter Benut-
zerbeteiligung eine #hzentration auf die zentralerkmale'Aufgaben-
struktur' und "Variaonen in der Abfolge der Teiltatigkeiten' agnvoll.
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Die Aufgabenstruktur gibt Auskunft Ubetlie Teiltatigkeiten,auswelchen
eine Aufgabe zusammengesdttt unddie Abfolge bzw. Hierarchie der
Teiltatigkeiten. Mit den 'Variationen in der Abfolge der Teiltatigkeiten'
werdenmdgliche alternative Abfolgeaufgezeigtdie je nach Arbeitssitua-
tion und personlichem Arbeitsstil genutzt werden kdnnen.

Neben der Analyse der Aufgabenstruktur der einzelnen Aufgaben bildet die
Analyse der Daten und die Erstellung einer ersten Datenstuhdurspezi-
fikation fur dasgesamte Arbeitssystem den zweitechwerpunkt des er-
sten Vorgehensschrittes. Ziel der Datenanalysesisgamtlichefur die Be-
arbeitung der Arbeitsaufgaben benétigten Dateredfassen,ihre Merk-
malsauspragungen (Wertebereich, Identifikatisw.) so zubeschreiben,
dass sie den softwaretechnischen Kriterien gentgdihre formalen Be-
ziehungen untereinander darstellen. Fur die Analyse der Datenskaktur
nen diejenigen softwaretechnischen Methoded Vorgehensweiseain-
gesetzt werden, die der zukinftigen Anwendung und der vorhanBeten
wicklungsumgebung am besten entsprechen.

4.4.2 Schritt 2: Integration der Analyseergénisse

Ist die Analyse der Aufgabenstruktur der einzelnen Arbeitsaufgaben abge-
schlossen und besteht eine erste Sicht der Datenstruktur und -beschreibung,
so werden imzweiten Schritt der Anforderungsermittlung diegebnisse

des ersten Schrittederart integriert,dassjeder Aufgabe die dazugeho-
rendenDaten mitihren spezifischen Merkmalsauspragungen zugeordnet
werden.Als spezifische Merkmalsauspragungen gelten zum Beispiel be-
stimmte Werteaus dem gesamten Wertebereich, fiie diese bestimmte
Aufgabe zugelassesind. Mit diesem Vorgehen kannun festgelegtwer-

den, anwelchen Stellen im gesamten Aufgabenkontext Batum in
welcher Form gebraucht wird, welchen aufgabenspezifischen Bedingungen
es jeweils genligen muss, wo es erfasst und gedndert werden kann oder wo
es reinen Informationszwecken dient.

4.4.3 Schritt 3: Ableitung softwareergonomischer Anfor-
derungen

Damit aufgrund der vorliegenden Informationemm Zusammenhang zwi-
schen Aufgabenstruktur uridatenerste Anforderungefur den anschlies-
senden Entwurébgeleitetverden kdnnen, mussele einzelnen Teiltatig-
keiten der Aufgabenoch bezlglich ihres Schwierigkeitsgrades aush

der zur Bewaltigung der Aufgaben erforderlichen kognitiven Anforderung
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klassifiziert werden. Ein mogliches Klassifikationsschenfér kognitive
Anforderungen ist etwa die Unterscheidung der Teiltatigkeiten in solche der
reinen Informationstibertragung (die kognitive Anforderung beschrankt
sich aufsWahrnehmerund kurzzeitige Behaltewon Informationen), der
Informationsverarbeitung (Informationen werden nach vorgegebenen Re-
geln zugeordnet oder ausgewahlt), der Informationsbearbeitun@p€sies
henden Informationen werden nach vorgegebenen Regeln durch Beurteilen,
Ordnenund Verknupfen neue Informationen geschaffen) oder Idéor-
mationserarbeitung (neue Informationen werden ohne vorgegebene Regeln
erarbeitet). Diese Aufzahlung von Klassifikationsmoglichkeiten macht deut-
lich, dassinnerhalb einer einzelnen Aufgabe Teilttigkeitan verschie-
denen Anforderungshohen auftreteinnen. Mit der Differenzierung in-
nerhalb einer Aufgabeird es nun mdoglich, fidie einzelnen Teilschritte
bereits im Vorfeld zunPrototyping gewisse Gestaltungsregeln der Soft-
wareergonomie als Anforderungen an tashnische System festzuhalten,
also z.B. zu bestimmen, ob eine bestimmte Teiltatigkeit besteiner In-
formationsdarstellung in Listenform oder in grafiscli@rm dargestellt
wird. Mit der Benennung solcher Anforderungen wdamm Prototyping
konnen auch gezielt Evaluationskriterien aufgesteétrden, die bei der
Uberprifung von Prototypen a@8rientierungsrahmen verwendet werden
kénnen.

Wir werden im folgendemlie meisten bekannten Methoden einzer-
stellen, mit denen sich Benutzer an verschiedenen StellenEntwick-
lungsprozesses beteiligen lassen.

4.5 DER WORKSHOP

Neben mundlichemind schriftlichen Umfragersind Workshops wohl die

am meisten genutzte Moglichkeit zum Einbexog Benutzern; diese Me-
thode eignet sich sehr gut fur die Zusammenarbeit von Entwicklern und Be-
nutzern in verschiedenen Stadides Entwicklungsprozesses, sei es zur
Analyse grundlegendd?robleme, zur Bewertung verschiedehésungs-
varianten oder zur Gestaltung der Benutzungsoberflache. Unter der Be-
zeichnungJoint Application Design'hat sich in Nordamerika irmanchen
Firmen diegezieltin den Entwicklungsprozessngebaute Durchfiihrung
mehrerer, stark strukturierter Benutzer-Entwickler-Worksheipgebtrgert
(siehe dazu Wood und Silver 1989 sowie August 1991).

Workshops sinceine ausgezeichnete Moglichkéitr die direkte Zusam-
menarbeitvon Entwicklern und Benutzernund nutzen die Vorteile der
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Gruppendynamik beim Problemlésen. Sofern Workshops nicht schon stan-
dardmassig im Entwicklungsprozess vorgesehen sind, konnen unterschied-
liche Ereignisse den Anlass fur diirchfihrung eine$Vorkshopsbilden:

z.B. Ergebnisseciner Benutzerumfragesin Meilenstein imProjekt, der
Wunsch des Projektleiters, offene Fragaih Benutzern direkt zklaren,

usw. Fir einen produktiven, erfolgreichen und fur Blgeiligtengewinn-
bringenden Workshop istine guteVorbereitung eine Aufbereitungder
Ergebnisse sowie oftmals eiModeratorenschulung notwendig.

4.5.1 Vorbereitung

Es ist unbedingt erforderlickein Konzeptdes Workshops zu erarbeiten,
das heisst, Themajele, Ablauf, Zeitplan, Teilnehmer, Moderation, Fra-
gen, Aufgaben, MethodeMaterial, Gerat€z.B. Prototypingwerkzeuge),
Raume, SchulungsnotwendigkeitenB. fur bestimmte Kreativitatstechni-
ken) zu klarenFur eine detailliertere Darstellungiehe Woodund Silver
(1989) sowie August (1991).

Als Teilnehmer sollteriir den Anwendungsbereich repréasentatoyeslifi-

zierte und interessierte Benutzer, Mitglieder der Projektgruppe (Entwickler)
sowie evtl.Spezialisterfir bestimmteFragen(z.B. Werkzeuge, Ergono-
mie) ausgewahltverden.Die Anzahlder Teilnehmer sollte zehns zwolf
Personemicht Ubersteigen; bairdssererTeilnehmerzahlist die geielte
Bildung von Arbeitsgruppen — mit evtl. unterschiedlichen Aufgaben — emp-
fehlenswert.Die Ergebnisse kdnnen dann im Plenum zusammengetragen
werden.Eine gute Vorbereitunger Teilnehmedurch intensives Studium

im voraus abgegebener Unterlagen verkirzt die Einstiegszeit!

4.5.2 Ablauf
Ein moglicher grobeAblaufeines Workshops sieht wie folgt aus:

(1) 'Spielregeln’ erlautern (siehe Checkliste 2 im Anhang).

(2) Einleitung: Zielund Zweck; eventuell Prasentatieon Umfrageergeb-
nissen, Stand der Dinge.

(3) Rahmenbedingungen abklaren.
(4) Prioritaten setzen.

(5) Input (Thema umreissen, erste Frage) durch Moderator:
* Diskussion, Visualisierung;
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» Zusammenfassen, Visualisierung, Standort bestimmen;
* Diskussion, Visualisierung.

(6) Zusammenfassung/isualisierung defErgebnisse, evtl. Ergebnispra-
sentation von Arbeitsgruppen.

(7) Konsequenzen; Umsetzung; weiteres Vorgehen, Aufgabenverteilung.

Ein gemeinsameMittagessen fordert Kontaktend erlaubt Gesprache in
einem informellen Rahmen!

Der Diskussionsverlausollte vom Moderator optisch aufgezeichmedr-

den. Diese Visualisierung(z.B. mittels Flipchart, Metaplan nach Much
1981, Overhead, Pinwandsw.) dient als'roter Faden'der Diskussion;
Wiederholungen werden vermieden, Redundanzen aufgedeckt, kein Ge-
danke gehverloren, undKomplexitat kann reduziemverden. Ausserdem
entsteht dadurchleichzeitig eingrafisches ProtokollDie Dokumentation

kann durch Protokollfiihrung, Tonbandaufnahmen, Fotos Viddoauf-
nahmen erganzt werden.
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Abbildung 14:  Verhaltensstile sowie darauf abgestimmte Verhaltensweisen des
Moderators.

4.5.3 Moderatorenschulung

Erfahrungen bisheriger Workshopaben dieggrosseBedeutungier Rolle

des Workshopleiterbzw. Moderators und seiner Fahigkeiten, speziell
seiner sozialerFertigkeiten fur das Gelingen des Wahops gezeigt.
Softwareentwickler undenutzer haben aber in der Regel keine Ausbil-
dung hinsichtlich der Anleitungon Arbeitsgruppezw. der Leitung von
Diskussionsgruppen erhalten und fiihlen sich in derartigen Situatiaien
fach auch unsicher. Ausserdem neigen Entwickler auch haufigeztaidi-

gung ihrer Produkte und wehren Benutzervorschlage mit technischen Argu-
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mentenab, wasalles den positiven Ablauf einesdfkshops undlie Ziel-
erreichung gefahrden kann. Manchmal ist der Einsatz &ipatralen' Per-

son (wedemBenutzer noch Entwicklemrvtl. Aussenstehender) dldode-

rator von Vorteil! Eine Moderatorenschulung sollte folgende Aspekte zu-
mindest rudimentar behandeln. Die Moderatoren werden sich dann sicherer
fuhlen, und der Workshop wird problemloser undriedenstellender ver-
laufen!

* Verstandnis der Moderatorenrolle:
Ein Moderator isivederein Lehrer, nochein Referent, noch ein
Verkaufer eigenetdeen, sonderrin 'Vermittler', seine Haupt-
aufgabe besteht in der Strukturierung der Situatiod des Ab-
laufs im Sinne der Zielerreichung!

» Gesprachsfuhrung:
Grundsatzlichnichtdirektiy keine Verteidigung, keine Abwehr
a priori (z.B. "geht nicht"); nicht eigenélypothesenbestatigen
oder durchsetzen wollen; aber: erklaerB. technische Proble-
me), realistische Erwartungen wecken.

* Diskussionsleitung:
In der Diskussion anregesteuern, ausgleichen, erlautern, fra-
gen, ruckfragen, hinterfrageBezlige herstellen, zusammenfas-
sen, Details nicht ins Zentrumicken, Kamzentration auf das We-
sentliche! Umgangnit verschiedenenDiskussionstypen{siehe
Abbildung 14).

4.5.4 Aufbereitung — Feedback — Umsetzung

Nach dem Workshop missen die Ergebrésgbereitetund — zumindest in
zusammengefasster Form — die Teilnehmerzuriickgemeldetverden.
Ausserdem erreicht magine enormeMotivationswirkung firdie weitere
Zusammenarbeinit Benutzern, wenmz.B. kurzfristig mit geringem Auf-
wandrealisierbare Vorschlage z&ystemverbesserungngesetztverden;
die Benutzer erlebedadurch, dasgire Beitrageernst genommen werden
und sie wirklich einen Einfluss auf die Systementwicklung haben!

4.6 BEFRAGUNG

4.6.1 Schriftliche und mundliche Befragung
Befragungen lassen sich wie folgt unterscheiden:
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(1) Mindliche Befragung in Form des Interviews (siehe Richard3oh;
renwend undKlein 1965; Stewaril983, Jamesl 989, Froschauer und
Lueger 1992),

(2) schriftliche Befragung mit Hilfe von Fragebogen (siehe adammen-
dey 1987),

(3) schriftliche Befragungnit Hilfe eines 'interaktiven’, elektronischen
Fragebogens (z.B. per 'electronic-mail’).

Folgende Aspekte sind bei einer Befragung zu beriicksichtigen.
Strukturiertheitsgrad:

Je weniger mariiber ein Gebietweiss, jeweniger prazise Vorstellungen
oder Hypothesen existieren, desto geringer strukturiert ciegefragung
sein — und umgekehrEine grobe Unterscheidung kann getroffen werden
zwischen

(1) nichtstandardisierter Befragung,
(2) teilstandardisierter Befragung und
(3) standardisierter Befragung.
Typen von Fragen:

In Abhangigkeit vom Strukturiertheitsgrad kénnen die einzekragen im
Interview bzw. im Fragebogen wie folgt unterschieden werden. Es gibt:

(1) Offene Fragendas heisst, Fragen ohuwergegebene Antwortmoglich-
keiten,

(2) geschlossene Fragenit unterschiedlichen Antworttypen (Alternativfra-
gen [z.B. 'ja' / 'nein’], Mehrfachwahlfragen, Skalafragen usw.),

(3) direkte Fragen(Sinn und Zweck der Frage ist erkennbar),

(4) indirekte Fragen (Sinn undZweck der Frage ist verschleiert, um be-
wusst verfalschte Antworten zu vermeiden).

Formulierungsregeln:

Der Erfolg einer Befragung hangt.a. vonder Qualitéat der Fragen ab.
Nachfolgend sind einige Regeln aufgeflihrt, die beachtet werden sollten:

(1) Einfache Formulierungen wahlen,
(2) lange Fragen vermeiden,
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(3) Suggestivfragen vermeiden,
(4) nur eindeutig beantwortbare Fragen stellen (z.B. keine Doppelfragen),
(5) doppelte Verneinung vermeiden,

(6) Uberforderung des Antworters durch zu umfangreidfiaterial ver-
meiden,

(7) konkrete Fragen sind besser als allgemeine.

Erhebungen in Form voschriftlichen Befragungehaben gegentber per-
sonlichen und telefonischen Interviews folgende Vorteile:

(1) Die befragtePerson kanrden Fragebogen dann ausfillen, wenn sie
Zeit dazu hat, allenfalls auch in mehreren Schritten zu verschiedenen
Zeitpunkten.

(2) Die Situation bei deBeantwortung ist gegebenenfalls vollstandig an-
onym und vertraulich.

(3) Erlauternde Unterlagekdnnen, auch wenn siekomplex sind, ohne
Zeitdruck durchgelesen werden.

(4) Nicht zuletzt entfallt der Kontaktierungs- und Befragungsaufwaeiich
Erheber, was zu einem kostengiinstigen Vorgehen fuhrt.

Wichtig bleibt festzuhalten, dass bei betriebliclBiragungerdie Befrag-
ten wahrendder Arbeitszeit ausreichend Gelegenheit zum Ausfillen der
Fragebogen erhalten.

Zu den wesentlichen Nachteilen der schriftichen Befragyetgprt, dass
Uber Grinde undotive derjenigen,die nichtantworten,keinerlei Infor-
mationenvorliegen. Erschweren#ommt bei schriftichen Befragungen
hinzu, dass die Ricklaufquoten — je nach Zielpublikum, Gltigkeit und An-
zahl von Adressen, Streuung des Fragebogens Administration des
Mahnwesens — stark unterschiedlich sein konnen;aligemeinensind
Rucklaufquoten unteB0% als kritisch, 30-50% akskzeptabelund tber
50% als gut bis sehr gut anzusehen. Niedrige Rucklaufquoten kdnnen dann
vorkommen, wenn der Fragebogen wenig ansprechestltetist, eine
grosseZahl von Fragebogen arin breitgefachertes Zielpublikum ver-
schicktwird (z.B. bei Umfragen in Zeitschriften) odefie Adressennicht
mehr auf dem aktuellen Stasthd. Da@yegen kdnnen bei regelmassigen te-
lefonischen Befragungen uber 60% daslpublikums erreichund inter-
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viewt werden. Eine ausfihrliche Einfihrung in dasbiet der schriftlichen
Befragung geben Mummendey (1987) und Vogele (1992).

Bei einergeringenRucklaufquotesind die Ursachen hierfur ausfindig zu
machen. Der beste und in der Praxis auch am haufigsten beschifiéene
um hier mehr Informationen erhalten kdnnen, besteht in einer direkten
telefonischen Nachfrage bei einer reprasentatjze®. zufallig ausgewahl-
ten) Stichproballer Nichtantwortenden. Da nur d&gotiv der Nichtteil-
nahmesowie einige grundlegende zusatzliche Angabearessieren, kann
das Telefongespréach kurzgehalten werden; Kigsten fir eine derartige
Nacherhebung sind daher eher gering.

Fur eine sauber durchgefiihrte Nacherhebung bedarf es jedoch einer gut or-
ganisierten Ricklaufadministration, bei der eindeutig festgestelitlen

kann, wer nicht — bzw. noch nichtgeantwortehat. Damit ist keineswegs

die Vertraulichkeit der bei der postalischi@efragunggemachten Angaben

in Frage gestellt. Entscheidend ist dabei, dass der Auftraggeber der Umfra-
ge keineRickschliisse auginzelne Antwortende ziehddann. Bei einer
solchen Nachbefragung von 300 Nichtteilnehmern aus einer Umfrage unter
5000 Personerrgaben sichilie folgenden Begrindungdiir eine Nicht-
teilnahme: 40% hatten 'keine Zeit', 30% gaben an, 'den Fragebogen nie ge-
sehen zu haben', 10% fuhlten sich 'nicht zustandig', fur 5% war 'der Fra-
gebogen zu umfangreich’, 20% hatten andere Begrindungen.

4.6.2 Befragung in elektronischer Form

Befragungen auf elektronischeviiege (email)sind — abgesehen von der
Programmerstellung déisteraktiven' Fragebogens gegentber schriftli-

chen Befragungen nahekostenlos.Dafir kénnen jedoch grundsatzlich

nur Personen erreicht werden, welche tber einen entsprechenden elektroni-
schen Anschluss verfiigen.

Beim Einsatzvon ‘interaktiven' Fragebogen élektronischef~orm sind
folgende positiven und negativen Aspekte zu berlcksichtigen:

— Es gibt keine Kontrolle darliber, ob eine Person mehrmals antwortet.

— Nur Benutzermit Zugang zueinem Computermit email-Anschluss
konnen befragt werden.

— Es sind im Netzwerk und ifmteraktiven' Fragebogdmesondere soft-
waretechnische Sicherheitsvorkehrungen gegen Eindringlinge&ausn
sen' zu treffen.
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— Da ein elektronischdfragebogen kein normaler Bogauns Papier ist,
der geduldig auf dem Schreibtisch auf sdssantwortung wartet, be-
darf es zuséatzlicher Motivatoren, wiie Bearbeitung in den Aufmerk-
samkeitsfokus des Benutzers zu ricken.

+/- Es bedarf einer guten Informationspolitik im organisatorischen Vorfeld.

+/- Frageschleifermit stets &hnlichenFragen solltervermieden werden
('keep it simple’).

+ Programmierbare Verzweigungen lassen den Fragenverlabhan-
gigkeit von den konkreten Antworten von Uberflissigen Fragen freihal-
ten.

+ Die Abspeicherung der Antworten kamteich in einemfir ein Stati-
stikauswertungsprogramm passenden Format erfolgen.

+ Bei regelméssigem Einsatz sind die Kosten fur die Datenerhebung und -
auswertung verschwindend gering.

+ Es kann ein beliebig grosser Benutzerkreis angesprochen werden.

4.7 DAS PFLICHTENHEFT

Das Pflichtenheft umfasst in der Regel alle Anforderungen an dastel e
lende System (Hard- und Softwarejlie Anforderungenumfassen die
funktional-technischendie hard- und softwareergonomischen sowie die
wirtschaftlichen Aspekte (siehe Schreil#394). Das Pflichtenheft ist in
der Regel als Textdokumegegeben. Umedoch unterallen Betroffenen
ein moglichst gemeinsames Verstandnis zu ermdglicdmapfiehlt essich,

die Inhalte des Pflichtenheftes zuséatzlich auch in anschaulicher devmu-
stellen. Bevomman jedochmit formalen Beschreibungssprachen arbeitet,
sind einfachereund anschaulichere Verfahren angesagB. Simulations-
methoden und Prototyping.

4.8 39MULATIONSMETHODEN

Unter Simulationsmethoden werden hier allerfahren zusammengefasst,
welche Attrappen verschiedenster &grwenden und fuihre Erstellung
und Anwendungmdglichst wenig Aufwand erforder(je einfacher und
preiswerter, desto bess&lehe auch Ehmnd Kyng 1991). Undiesem
Anspruch in den jeweiligen Arbeitssitzung&Mprkshops,Benutzertreffen
usw. nachkommen zu kénnen, wird von allen Beteiligtenausreichendes
Mass an Offenheit, Neugierde und Kreativitat bendgtigt.
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Kasten 19: Ein Beispiel fur eine 'Wizard of 0z'-Simluationsstudie.

In einem grosseneuropaischen Forschungsprojekt alem Jahre
1990 zur Entwicklungeines Datenbankabfragesystemmst einer
natdrlichsprachlichen  Ein- und Ausgabe wurde folgende
Simulationsstudie (‘'wizard of 0z') durchgefuhrt: Ein normale
Bildschirmgerat im Lesesaal einBibliothek, welches urspriinglic
fur die Literaturrecherche mittels einer traditionelRibliothekssoft-
ware mit Menuoberflache eingesetmturde, bekam eine'naturlich-
sprachliche’'Benutzungsoberflache; dies wurde dBenutzern auf
entsprechenden Hinweistafeln mitgeteilt. In déat wurde dag
Bildschirmgerét jedoch lediglicmit einemanderen Bildschirmgerg
Im Raum eines Bibliotheksangestellten nebenanuretén, welcher
dann die Eingaben der Benutzer lasid Uberein zweites, tradi-
tionelles Gerat die entsprechenden Recherchenhfiihrte.Die Er-
gebnisse wurden dann voAngestellten'von Hand'auf dem sim-
ulierten Bildschirmgerét ausgegeben.

Die Ergebnisse waren verbluffendie naturlichsprachlichen Ein
gaben der Benutzer waren oft graatikalisch falsch, mit einer
schlechten Satzstellungnd weitgehend durftig formuliert; eraten
sehr viele Buchstabierfehlerauf, dagegen erstaunlich wenigrag-
esatze; ein hoher Prozentsatz der Satze enthielt kein Verb oder hQestand
sogar nur aukomplexen Hauptwortkonstruktionemtie Benutzung
von Furwdrtern war auéinige wenigebeschranktEinige Benutzer
fingen sogaran, dem System Fragen zu politischen Problemen |des
Weltgeschehen&z.B. "Was macht Gorbatschowgerade?") —bzw.
anderen nicht bibliotheksbezogenen Problemen — zu stellen.

- U

—

Es muss nicht immer die Hochglanzfolie sein, wenn es seimeneinfache
Handskizze tut. Anbbesten bewéhren sidledien (z.B. [Wand-]Tafeln),
auf denen man gemeinsam zeichoed beliebig verbesserkann. Fir die
Gestaltung grafischer Oberflachen gibt es bereits spezielle Metfmdizn
PICTIVE von Muller 1993). Das wichtigste ist jedoclassdie Beteiligten
anfangen,gemeinsam etwas zanalysieren, zu bewerten und zu verbes-
sern.

Im Kasten 19 iskeine Simulationsstudie beschriebemelche durchgefihrt
wurde, um das zu erwartenBenutzerverhalten bei der geplanten System-
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version im vorhinein studieren dnnen. Eseigtensich nicht vorherge-
sagte Erwartungshaltungen seitens der Benutzer.

4.8.1 Szenarium

Szenariersind Situationsbeschreibungen Uber relevante, gegenwartige oder
angestrebte Arbeitssituationand umfassen: auszufiihrende Handlungen,
eingesetzte oder einzusetzendebeitsmittel und die Motivation bzw.
Grunde furdie einzelnerHandlungen, Strukturensw. Ein Szenario ist
durch die folgenden Merkmale gekennzeichnet:

(1) Es geht uneinen einzelnerealen — oder fiktiven — Benutzer.

(2) Von diesem Benutzewird im Rahmen seiner Aufgabenbearbeitung
eine bestimmte Anzahl an modernen Werkzeugen eingesetzt.

(3) Es soll bei der beschriebenen Aufgabenbearbeitung ein ganz bestimmtes
Arbeitsergebnis erzielt werden.

(4) Dies alles spielsich in einer konkret beschriebenen Arbeitsumgebung
unter genau angegebenen Bedingungen ab.

Szenarien werden in der Regeln ein bis zwei Personen erstellyelche
ganztagigfiir zirka zwei Wochen daran arbeitddazu gehéren: Auswahl
eines Problembzw. Arbeitsbereiches; Befragung der Fachanwender oder
anderer relevanter Ansprechpartner; Brainstorming dierVerwendung
und den moglichen Einsatz neuer Technologien; Beschreiégrszenarios
auf ein bis zwei Seiten in einem erzahlen8ih welchermoglichst leben-
dig, realistischund gutnachvollziehbar wirkt; technischend andere De-
tails kbnnen im Anhang zum Szenario dargesteditden. Jederder das
Szenarium gelesehat, sollte anschliessenahit eigenen Worten erklaren
kénnen, worum edabei gehtuind wasdie wesentlichen neuen ldeen und
Aspekte sind (siehe auch bei Meyer-Schénherr 1992).

Da bei einem einzelneBzenario di€gGefahr besteht, dass es zu stark auf
bestimmte Vorstellungen fokussiert und damit in seiner Aussagekraft einge-
schrankt ist, empfiehlt es sich, mehr&zenarien anzufertigen. Entwickler
haben dann durch solche Szenarien die Mdglich&iett, einendetaillierten
Einblick in zukinftige Anwendungen der Benutzer zu verschaffen.

4.8.2 Drehbuch

Wahrend Szenarien sich eher auf dasamte Arbeitsumfeld beziehen, las-
sen sichDrehbucher('storyboards'siehe Andriolel989) als Simulations-
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methoden fir einzelne Ablau&nsetzen. Nicht wie im Film ebwohl der
Begriff von dort tbernommen wurde — sind Drehbicher ein Textdokument,
sondernvielmehr eine Abfolgevon Bildern (z.B. 'mock-ups',Handskiz-
zenusw.). Hat manz.B. einen Grafikeditor auéinem PCzur Hand und
zusatzlich noctein Datenbankprogramm, welches Bilder verwakamn,

so lasst sichmit verhéaltnismassig geringem Aufwand ein ganzer Komplex
von Ablaufen erzeugen und nach verschiedenen Kriterien zusammenstellen.
Selbst wenman diese Werkzeuge nichat, so kanmrman mitganz ein-
fachen Papier- undleistiftskizzen arbeiten, welchkopiert, verandert,
Uberarbeitetund durchnumeriertwerden. WerdenSzenarienmit Dreh-
blichern gekoppelt, so kann daraeise Videodemonstratiorentwickelt
werden.Bei innovativen Problemstellungefijr die esnoch keine ver-
gleichbaren Lésungen gibt, ist eine echt@ulationsstudi®ftmals die ein-
zige Mdglichkeit, um das Benutzerverhalten im vorhinein studieren zu kon-
nen (siehe Kasten 19).

4.9 FORMALE DARSTELLUNGSMETHODEN

Bei informations-und aktivitatsorientierten Darstellungsmethodaus der
Informatik wird in formalisierterForm die Veranschaulichundes geplan-

ten Systems verfolgt. Daftir werden gleichermassen Entscheidungstabellen,
Konfigurations-, Funktions-,Aktivitdten-, Datenflussablaufund Pro-
grammablaufdiagramme wieB. HIPO, JACKSON,YOURDAN, Petri-
Netze,SADT usw. eingesetzt (speziefiir interaktive Systeme siehe Dix
1991). Allgemein zeichnersich die Analyse-und Darstellungsmethoden
aus der Informatik durch eine zum Teil sehr komplexe Syntax und abstrakte
Aktivitateneinteilungaus und sind imliesem Sinne meist nicht als 'beteili-
gungsorientiert' zu bewerten. Ségnen sich am ehestdéar die Zusam-
menarbeitvon EDV-Fachleuten(siehe Martin und McClure 1985 sowie
Raasch 1991) und sind fur eine saubere Spezifikation oft unentbehrlich.

Der Modellansatzon Oberquelle(1987) lefertnun einen Beitrag zur Ent-
wicklung einerbenutzerorientierten BeschreibungsspradineOrganisatio-
nenmit interaktivenComputeranwendungeieser Ansatz erméglicht die
Darstellung der abstrakten Gesamtarchitektur einschliesslich der Benut-
zungsmodelleszon computergestiitzten Teilesus derSicht der Benutzer,

um den Softwareentwicklungsprozess in seiner Gesamtheit unterstitzen zu
konnen. Es werdeanter anderem Rollen-Funktions-Aktions-Netze (RFA-
Netze) eingefuhrt, welche Arbeitsorganisatiomeit interaktivem Rechner-
einsatz beschreiben kénnen.
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4.10 PROTOTYPING

Wahrend in der Produktguterindustean Pototyp — von Designstudien
abgesehen — in der Regel ein voll funktionstichtigesfehlerfreies Pro-
dukt darstellt, ist ein Prototyp im Bereich Software ein irgendwie unfertiges
Produkt: Seies, dasdie eigentliche Funktionalitibder die eigentliche
Oberflachefehlt, seies, dass dasntwortzeitverhalten unzureichend ist,
oder seies, dasglie interneProgrammstruktunicht nach gangigesoft-
waretechnischen Kriterien ausgestaltet ist (siehe PombengeBlaschek
1993). Jedenfalls sollte ein Softwareprototygerationalsein; ob diese Op-
erationalitat direkt gegebesein muss odeauch simuliertwerden kann,
wird unterschiedlich beurteilt. Softwareprototyen sollten im Rahmgieer
Prototypingstrategischnellundkostengunstig realisieserden konnen.

Prototyping ist im Kontext partizipativer Softwareentwicklueige Spezifi-
kationsmethodebei der diesoftwareergonomischen Anforderungen zur
Benutzungsoberflache prazise festgelegt werden konnen (&iktyel
1984). Dauber hinaus kanein Pototyp zur Erprobung uné&valuation

von Ldsungsvorschlagen, zur Beurteilung Qerlitatdes Entwurfeiner
Systemarchitektur und zur Prifung verschiedener Realisierungsmaoglichkei-
tenvon Systemkomponenteagingesetztverden. Im Unterschied zu einem
(nur simulierten) Softwaremodell ist ein dotyp immer ein Stiick be-
triebsfahige Software.

4.10.1 Horizontales und vertikales Prototyping

Waéhrend eirorizontalerPrototyp eine weitgehendunktionslose Fassade
('mock up')darstellt, umfassein vertikaler Prototyp nur dasrein funktio-

nale Modellohne die angestrebte Benutzungsoberflache (siehe Abbildung
15). Horizontale Prototypen eignen sich hervorragéind Benutzer-Ent-
wickler-Diskussionen. Vertikale Prototypelagegen eignen sich eher zum
Austestenvon Anwendungsfunktionen irRahmenvon Machbarkeitsstu-
dien. Wenn ein zunachst unvollstdndigeottyp zum vollstandigerZiel-
system ausgebautird, spricht manvon einem Pilotsystem(evolutionare
Prototypingstrategie)Mit immer machtiger werdenden Entwicklungsumge-
bungen, insbesondere bei objektorientierter Programmierggd zusam-
men mit einer objektorientierten Spezifikationsmethode —, kann Prototyping
fliessend in die eigentliche Systementwicklung tbergehen.

Prototyping als eine benutzernatiethodefir den Softwareentwicklungs-
prozesshat inzwischereine breiteVerwendung gefunden (Kieback et al.
1991) und wird vonvielen Unternehmerschon regelmassig eingesetzt.
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Prototyping wird dabei hauptsachlich zur methodischen Unterstiitzung von
Konzeptions- und Spezifikationsaufgaben (Quadraritéhangezogen und
dient vorwiegend —beim horizontalerPrototyping — der Abklarung von
Fragen zur Benutzungsoberflache. Insgesamt wirdvdagehenmit Pro-
totyping von den Unternehmen ashr nutzlichbewertet, da esine sinn-

volle Problemlosemethodiéir den Softwareentwicklungsprozedarstellt

und dabei vor allem auch die Zusammenarbeit mit den Benutzern erleichtern
kann. Mit dem Einsatazon Prototypinggehen signifikant geringergos-

ten- und TerminlUberschreitungen einhef¥gl. Rauterbergund Strohm
1992).

Vol | st ndi gkei t :
vertikal Prototyp als
der Anwendungs- vollstandiger Pilotsystem
funktional it t Prototyp
horizontal und horizontal
vertikal partieller vollstandiger
Prototyp Prototyp

Vol | st ndi gkeit der Ein-/Ausgabe
und der Dial ogfunktionalitt

Abbildung 15: Ubersicht tiber die verschiedenen Arten von Softwareprototypen.

Eine Voraussetzung fir den Einsais Prototypindilden Softwarewerk-
zeuge die eine schnellend 6konomische Produktion von Prototypen er-
lauben. Indiesem Zusammenharsgnd Masken-bzw. Reportgeneratoren,
Dialogsystem-, Programm- urfdatengeneratoren als wichtige Vorausset-
zungen fir die effiziente Gestaltung eines iterativ-zyklischen Entwicklungs-
prozesses zu nenneBndbenutzerorientierte Werkzeugbe die Produk-

tion von Systembeispielen durch dBenutzer selbst ermdglichen, gewin-
nen immer starker an Bedeutung. Im Rahmen von Sprachen der vierten Ge-
neration werden vermehiritegrierte Entwicklungssysteme vorgsht die
gleichermassedas Projektmanagememtie Analysen, den Entwurf und
die Systemrealisierung unterstiitzen sollen.

Erfahrungen bei der Verwendung von Prototypen zeigen, liaster Eva-
luation von Entwurfsvariantereusammenmit Benutzern eine Menge an
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neuartigen Designvorschlagdar den Softwareentwickler anfall@ller-
dings aufeine ehemunsystematische Weisend durchausicht immer nur
auf die eigentlich diskutierten Probleme bezogen. Viele dieser Hinweise be-
ziehensich auf Aspektedie mit demPrototypingwerkzeug.T. gar nicht
modelliertwerden kdnnenDarunter falleru.a. Spezifikationen deFunk-
tionalitat einzelnerSystembefehleDiese Hinweise missen danextra
schriftlich festgehalten werdamd kdnnen erst spat€z.B. bei der Pro-
grammierung des Systems) berucksichtigt werden. Ein wesenfifonel
des Prototypindestehtdarin, dassdie Kommunikationzwischen Benut-
zern, Analyikern und Entwicklern aufeinefir alle Beteiligte anschauliche
Art angeregt und aufrechterhalten wird.

4.10.2 Probleme beim Prototyping

Bei der Evaluatiorvon Prototyperunter Einbezug der Benutzer stellt sich
die Frage nach der Gewichtunad Interpretation deiErgebnisseDabei
treten verschiedene Probleme auf:

(1) Die Ergebnisse sind kaum quantifizierbar; es lasst sich nicht immer fest-
stellen, ob eine Entwurfsvariante besser ist als eine andere.

(2) Die Aussagen verschiedener Benutzer kénnen widersprichlich sein —
insbesondere tGber mehrere Evaluationszyklen hinweg.

(3) Es kann durchaus vorkommen, dass Benutzer bei der Evaluation
von Entwurfen in bezug auf die Aufgabengestaltung gegen ihre eigenen
Interessen entscheiden, indem sie ihre eigenen Aufgaben maoglichst ver-
einfachenund ihre eigenen Handlungsspielrdunetnschranken. Sie
handeln sich damit fur ihre spéatere Arbeit Nachteile ein.

Daserste Problentritt beim Bewerten mehrerer alternativEntwurfe auf,
wenn eine beste Variante bestimmt werdeh. Ziel des Entwurfs und der
Evaluation zusammemit den Benutzern ist aber nicht priméar die endgul-
tige Bewertung von Entwurfen, sondern désarbeiten eineguten L6-
sung. Jeder Entwurfhat seine Starkeand Schwachengine brauchbare
Losung lasst sich haufig duraine Kombination einzelneElemente der
verschiedenen Entwirfe zusammenstellen.

Ein zweitesProblem sind die widersprtchlicherAussagen und/erande-
rungsvorschlage der Benutzer. Sie sind haufig ein Indikator dafir, dass der
zu beurteilendéentwurf von einer zu formalisierterAuffassung der Ar-
beitsaufgabe ausgeht und die Freiheitsgrade der 'widerspruchlichen' Benut-
zer unnotig einschrankt. Es sollte in diesem Fall nach éisung gesucht
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werden, welche durckine weitergehende Differenzieruggniigend flexi-
bel und individuell anpassbar ist, urdie mdglicherweisenidersprich-
lichen Vorschlage verschiedener Benutzer zu vereinen.

Der dritte Problembereictdagegen ist ein methodischesblem,welches

bei der Evaluatiovon Prototypen ohndie Beteiligungvon Arbeitsgestal-

tern auftreten kann. Da die in der Regel nicht funktionstiichtigen Prototypen
von denBenutzernnur Ubereinen kurzerZeitraum hinveg evaluiertwer-

den, stehen primar Fragen der ErlernbarkeivViondergrund.Die Benutzer

— inshesondere Computerneulinge — werden Entwirfe vorzieheche

eine starke Fihrung durch das System aufweis&wlche Systeme er-
weisen sich aber naakinigem Gebrauch (Tagéis Wochen) als zu in-
flexibel und werden dann von déBenutzern — insbesondere den an der
Entwicklung nicht beteiligten — abgelehnt. Hier kann der Einsatz von objek-
tiven arbeitspsychologischen Analyseverfahdurch professionelle Ar-
beitsgestalter Abhilfe schaffen.

Bei der Auswahlvon Prototypingwerkzeugen (‘interface-development-
tools') kann die Checkliste von Hix und Schulman (1991) behilflich sein.
4.10.3 Starken und Schwachen von Prototyping

Nachweisbare Starken des Prototypingansatzes sind

+ Reduktion der Kostenuberschreitungen,

+ Reduktion der Terminuberschreitungen,

+ schnellere Verfugbarkeit der Software,
+

besseres Verstandnis d&enutzerfur die Moglichkeitenund Grenzen
der Anwendung,

+ benutzungsgerechiedsungen, insbesondere fdie Dialog-und An-
wendungsschnittstelle.

BekannteSchwachenwelche sich jedoctbei adaquatem Vorgehen ver-
meiden lassen, sind

— Quick-and-dirty-Entwicklungen statt sauber programmierte Losungen,

— zu langes Festhalten am Prototypd dem einmal eingeschlagenen
Weg,

— bei komplexen Applikationen ist kein effektives Prototyping mdglich,
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— Qualifizierungserfordernisse flgie Analytiker bzw. Programmierer
hinsichtlich der Prototypingwerkzeuge,

— unzureichende Prototypingwerkzeuge (siehe Ubersicht 2 im Anhang).

4.11 CHECKLISTEN

Checklistensind speziellfir die Bewertung der Benutzungsfreundlichkeit
entwickelt worden undzumeistnur in englischen Bssungenrerhéltlich.
Deutschsprachige Checklistesmd in Spinas et al. (1983RBaitsch et al.
(1989), Duell und Katz (1990), Koch,Reitererund Gartner (1990) sowie
Siemens NixdorStyleguide(1992) zu finden (siehauch Ubersicht 2 im
Anhang).

Starken:

+ Gegenlber Benutzungstests verringert sich der Bewertungsaufwand
beim Einsatzvon Checklisten betréchtlich, womitas wirtschaftliche
Interesse an diesen Verfahren gegeben ist.

+ Checklisten helfen zwerhindern, dassvichtige Aspekte bei der Be-
wertung vergessen werden.

+ Checklisten eignen sichesonders alslilfsmittel bei der Bearbeitung
von Routinefallen.

+ Checklisten enthalten in komprimierteorm die als relevant anzuse-
henden Aspekte.

Schwéchen:

— Checklisten kbnnen Sachverstand nicht ersetzen; das Arbeitdimen
bedingt hinreichende Kenntni®n Aufgaben, ProblemeZusammen-
hangen und Losungsansatzen.

— Die Zuverlassigkeit ist geringer als bei anderéarfahren, da be-
wusstes oder unbewusstes Missverstehen der Fragen maglich ist.

— Nur begrenzte Mdéglichkeiten zur eingehenderen Erlauterungiruzsi-
nen Fragen sind bei Papierversionen gegeben.

— Spezielle Aspekte, die nicht das Raster deChecklistehineinpassen,
lassen sich nicht adaquat bei der Auswertung bericksichtigen.
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4.12 BEVALUATIONSTECHNIKEN

Bewertungs- undevaluationstechnikesind im vorliegenden Zusammen-
hang formalisierte Verfahren, die die zu beurteilenden Systeme hinsichtlich
ihrer Eigenschaften in einRangordnung bezder angestrebten Benut-
zungseigenschaften bringen. Diese Rangordnung kann dann als Ausgangs-
basis fureine Entscheidung dienerDie Formalisierung der Bewertungs-
verfahren strebt folgende Ziele an:

(1) Die Vergleichbarkeit deErgebnisse Uber alle bewerteten Systeme hin-
weg,

(2) die Nachvollziehbarkeit des Bewertungsvorganges.

Die verschiedenen Bewertungstechniken lassen sich hinsichtlich
(1) ihres Aufwandes,

(2) ihres Formalisierungsgrades und

(3) der Messbarkeit der verwendeten Bewertungsdimensionen unterschei-
den.

Fur eine Ubersicht Uberdie verschiedenen Reviewverfahrend ihre
Handhabung sei auf Freedman und Weinberg (1990) sowie Frihauf, Lude-
wig und Sandmayr (1991b) verwiesddie Beteiligungvon Endbenutzern

bei Reviewsitzungen wird von Freedman und Weinl§@890) explizit ge-
fordert. Die Art der Beteiligung hangt vom Reviewnd derfachlichen
Qualifikation der Beteiligten ab.

Mit dem EVADIS-Verfahren (Oppermann ak 1992)steht ein Instrument

zur Verfugungmit dem die Qualitaeiner Benutzungsoberflaiche bewertet
werden kann. Es handelt sidabei um einefrragenkatalog, der verschie-
dene Prifkriterien enthalt. Fragen werden neiclem festgelegten Ablauf
beantworteund ausgewerteEVADIS-II wurde mit dem Ziel entwickelt,
Softwaresysteme fiir den Blro- und Verwaltungsbereich zu evaluieren. Die
Benutzersind vornehmlich "Arbeitende in dieseBereich, wie beispiels-
weise Schreibkrafte, Sachbearbeiter oder Wissensverarbeiter (Fach- oder
Fuhrungskréfte)". Es kann auf Softwareprodukte wie Datenbaiilade]-
lenkalkulation, Burografik;Textverarbeitungind elektronischePost ange-
wendet werden.

Das EVADIS-II-Verfahren versteht sich dgersuch,die relevanterergo-
nomischen Eigenschaftemon Dialogsystemeritr den Buro- undverwal-
tungsbereich in einer ganzheitlichen Weiseedassen".Ganzheitlich me-
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int, dass"moglichstalle benutzer-und aufgabenrelevanten Eigenschaften

der Schnittstelle irallen Teilendes fraglichen Arbeitssystemsérmittelt
werden sollen. "Es geht also nicht nur die Erwartungskonformitéiner
Schnittstelle, nicht nur um ihre Steuerbarkeit, um zallgemeine Kriterien

fur Schnittstellengite zmennen. Eggeht auch nicht allein um dieei-
stungsfahigkeit und GuteinzelnerSystemkomponenten, wie.B. eines
Hilfesystems.Ganzheitlichkeit bedeutet auf der anderen Seite allerdings
auch nicht, dass das Verfahren beanspruchen kdnnte, Schnittstellengtte ab-
schliessend und erschdpfend darzustellen.” (Oppermann et al. 1992)

Fur EVADIS-II sind hauptsachlich die folgenden dréanwendungsmaog-
lichkeiten vorgesehen:

(1) Bewerten wahrend der Systemgestaltung:
Einbeziehungron EVADIS in den Entwicklungsprozess eines entste-
henden Softwareproduktes féin Burosystem.Beispielsweisebeim
Einsatzvon Prototyping.Mogliche Anwender sind Softwarehduser
oder EDV-Abteilungen.

(2) Bewerten von Systemauspragungen:
Bewertung eines fertigeBoftwareproduktes flein Burosystem hin-
sichtlich der ergonomische@Qualitat einzelnerSystemauspragungen,
beispielsweise im Rahmen eines Abnahmetddtigliche Anwender
sind Auftraggeber von Software oder Softwareprifstellen.

(3) Bewerten zum ZweclanesSystemvergleicheder einer Marktorien-
tierung:
Bewertung mehrerer fertiger Softwareprodukieein Burosystem im
Rahmen eines Systemvergleiches. Beispielswemeeiner Kaufent-
scheidung von Standardsoftwaidogliche Anwender sind Auftrag-
gebervon Software, Softwareprifstellen, Konsumentenberatungsein-
richtungen oder Technologieberatungsstellen von Gewerkschaften.

Der EinsatzdesEVADIS-Verfahrens setzt hinreichende Systemkenntnisse
der zu evaluierenden Software voraus.

4.13 CODEINSPEKTION

Da in der Realisierungsphase daserstellende System ausprogrammiert
wird, ist die Beteiligung der Endbenutzer auf &mimum reduziert. Als
Beteiligungsmethoden kommen Reviewsitzungemt Codeinspektion
(Freedman und Weinberg 1990) in Frage. Dabei kodmeiBenutzer — bei
entsprechender fachlicher Qualifikation — neben der Beurteiluntyeter
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standlichkeit und KorrekthedeserzeugterSource- undObjektcodes auch
fur die Zusammenstellung der benétigten Testdatensétze mitverantwortlich
sein.

Obwohl — im Idealfall — ein ausreichender Aufwand in @iéhen Phasen
investiertworden ist,kann es dennoch vorkommen, dadtene Fragen

und Probleme erst bei der Realisierung auftreten. Hierbei hat es sich als be-
sondersnutzlich erwiesen, wenmoglichstgrosseTeile der Entwicklung

am Ort der Arbeitsstatte durchgefiutwerden konnen, ursomit moéglichst
schnelle Rickfragen zwischen Benutzamu Entwicklernzuzulassen. Die
Ergebnisse dieser Riickfragen sollten festgehaitehin den nachsten Re-
viewsitzungen angesprochen werden.

4.14 BENUTZUNGS- UND USABILITY -TESTS

Benutzungsbzw. Usabilitytests sinaine Methode, um spezietie inter-
aktiven Eigenschaftewon Softwareprodukten zu erfass&ie lassen sich
in zwei Klassenunterscheidenaufgabenorientiertaind benutzungsorien-
tierte Tests (siehe auch Dumasd Redish 1993 sowie Nielsé893). Die
rein technischen Tests werdeicht weiterbesprochen (siehe hier&uth-
auf etal. 1991b).Die aufgabenorientierten Benutzungstesitsd bei der
Evaluation einegz.B. vertikalen) Prototyps zur Gewinnung von Gestal-
tungs- und Verbesserungsvorschladeaw. zur Analysevon Schwach-
stellen in der Benutzbarkeginsetzbar. Jeder Testrd durcheinen oder
zwei Testleiter vorbereitaind durchgefiihrt. Eempfiehltsich, dass ein
Produktverantwortlicher undin Reprasentant der Entwicklungsabteilung
als passive Beobachteeteiligt sind, umdie Vermittelbarkeitder Ergeb-
nisse zu gewahrleisten.

Benutzungstests werden in der Regel in einem speziell eingerichteten Labor
durchgefiihrt (siehe Nielset®94). Sie kbnnen aber auch direkt am Ar-
beitsplatz erfolgenBenutzungsorientierte Tests lassen sich in Zéip-

pen unterteilen:

Induktive (‘formative evaluation’) undeduktive('summative evaluation')
Benutzungstests.

Die induktiven Benutzungstests sind bei der Evaluation einer (Vor-)Version
zur Gewinnung von Gestaltungs- und Verbesserungsvorschiagenzur
Analyse von Schwachstellen in der Benutzbarkeit einsetzbar. Induktive Be-
nutzungstests kdnnammer dannzum Einsatzkommen, wenn nueine
Version der zu testenden Software vorlidgemgegeniber verfolgen de-
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duktive Benutzungstests primar déweck, zwischermehreren Alternati-
ven (mindestens zwei Prototypbaw. Versionen) zu entscheiden. Zusatz-
lich lassen sich jedoch auchit deduktiven Benutzungstests Gestaltungs-
und Verbesserungsvorschlage gewinnen.

4.14.1 Aufgabenorientierter Benutzungstest

Wie beiden Szenariewird bei aufgabenorientierten Betzungstest&ine
moglichst realistische Arbeitssituation nachgestellt. Im Unterschied zu den
Szenarien handelt es sich nicht um eine verBakchreibung, sondern um
das moglichst realistische Nachbilden der jeweiligen Arbeitssituation (siehe
auch die'use casesbei Baoch 1994). Die aufgabenorientierten Benut-
zungstests lassen siehB. in Benutzer-Entwickler-Workshops einsetzen,
um einetypische Arbeitssituation im Rollenspiel nachzuspiel®adurch
kann dem Entwickler eine direktapnschauliche Rickmeldung Uluke zu-
nachst verbal beschriebene Situation gegetemlen. Ein Benutzeruber-
nimmt dabeiseine Rolle als Mitarbeiter in einer typischiezw. geplanten
Arbeitssituation mit entsprechend abgesprochenen Aufgaben.

Unter Einsatz des erstellten Prototyps wird die Aufgabenbearbeitung durch-
gespielt. Wenn noch kein Ptotyp vorhanden istkann dieser auch mit
maoglichst einfachen Hilfsmitteln simuliert werden (Pappschachtel als Com-
puterattrappe, Folien oder Papierblatter als Maskeneusaiz sieche Ehn

und Kyng 1991)Die anderen Benutzer tbernehmen neben dem Testleiter
die Rolle der Beobachtemd Kommentatoren, urn.B. Unterschiede zu

der vonihnen bevorzugten Bearbeitungsweise festzustellen. Am besten
lasst sichein aufgabenorientierter Benutzungstest direkt Apeitsplatz

oder in unmittelbarer N&he dazu durchfihren.

4.14.2 Induktiver Benutzungstest

Bei der Durchflihrung eines induktiven Benutzungstests ist eine Anzahl von
Bedingungen zu beachten. B meisterBedingungen zur Durchfuihrung
eines induktiven Benutzungstestit denen eines deduktiven Benutzungs-
tests Ubereinstimmen, werdbai der Darstellung deduktivé@enutzungs-
tests nur nochilie Anderungerund Erganzungeerwahnt. UmArtefakte

bei der Benutzung HRervorgerufen durch unvollstandige Systemfunktio-
nalitat — zu vermeiden, sollte im Bereich der zu testenden Systemfunktionen
ein moglichst realitatsgerechtes Systemverhalten gegedenUmdie ein-
zelnen Aktionen der Benutzer spaserswerten zu kénnerempfiehlt es
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sich, eine automatische Aufzeichnudgr Tastendrucke idas Testsystem
einzubauen.

Kasten 20: Beispiele fur problemorientietted handlungsorientiertBeschreibungen
von Testaufgaben.

Problemorientierte Aufgabenbeschreibung:
"Erstellen Sie bitte einen Brief mit folgendem Inhalt ... und bereitgn
Sie ihn zum Eintiten und Versenden an folgende Adressen ... vor.
Benutzen Sie dabei bitte als Briefvorlage das Dokument mit dem Na-
men ..."

Handlungsorientierte Aufgabenbeschreibung:
“Laden Sie bitte das Textdokument mit folgendem Namen ... und er-
ganzen Sie es um den folgenden Inhalt ... Versehen Sie dieses
Textdokument mit allen fur die Serienbrieferstellung notwendigen
Steueranweisungen ... usw."

Als erstes sindeine oder mehrere Testaufgaben abgestimmt dief zu
testenden SystemteifestzulegenDiese Testaufgabesind dem typischen
Aufgabenkontext des zukinftigen Endbenutzers zu entnehmen. 8eafern
ser Aufgabenkontext nicht oderur vage bekannist, sollten die Testauf-
gaben zumindest jedoch typische Teilaufgaben enthatiem einzelne
Testaufgabe sollte nicht Zomplex, aber auch nicht zu einfach sein; die
Bearbeitungszeiten sollten ungefahr zwischigmf und dreissigMinuten
liegen.Die Formulierung der Testaufgaben sollte den Benutzern wahrend
der Aufgabenbearbeitung als schriftliche Fassung zuganglich sein. Die Auf-
gabenbeschreibung hdas unterschiedliche fachlichgorwissen der Be-
nutzer zu bertcksichtigen; bei hohem fachspezifisdhamvissen ist die
Beschreibung mdglichgiroblemorientiertabzufassenbei geringem fach-
spezifischen Vorwissen islie Beschreibundhandlungsorientierzu halten
(siehe Kaster0). Die handlungsorientierte Aufgabenbeschreibung soll
verhindern helfen, dasdie beobachteten Benutzungsprobleme tberwie-
gend aufgrund fehlenden Fachwissens zustande gekommen sind.

Im Unterschied zum aufgabenorientierten Benutzungstedtbeim induk-
tiven BenutzungsteshehrereBenutzer als Softwaretester beteiligte Be-
nutzergruppe sollte moglichetprasentativfir die Population der Endbe-
nutzersein. Die Auswahl der Benutzer karmB. zufallig ausdem poten-
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tiellen oder aktuellen Benutzerkreis erfolgen (fur weitere Stichprobentechni-
ken siehe Bortz 1984, Kapitel 4). Die ausgewahlten Benutzer sollten das zu
testende System nicht kennen. Da sich diese Bedinggirggossererent-
wicklungsphasen bzweiterentwicklungen oftmals nicht einhalt&isst,
muss die Vorerfahrung der Benutzeit dem Systembzw. &hnlichenSys-
temen kontrolliertwerden. Die Gruppengrossesollte aus statistischen
Grinden zwischen sechs umaianzig Personeriiegen (zur Abschatzung

der Effektgrosse undestpersonenanzahl siehe Bofi884, Kapitel 6).
Wenn kein oder nur sehr wenig Wissen Udhier Population der Endbenut-
zervorliegt, lohnt essich, die Benutzergruppe hinsichtlich der folgenden
Parameter mdglichsheterogen zusammenzusetzen: EDV-Vorerfahrung,
Alter, Geschlecht, Ausbildung, Beruf, zu untersttitzende Aufgaben.

Anzustreben iskeine den realen Einsatzbedingungen moglichst entspre-
chende Beobachtungsumgebung. Da egligispateréAuswertungjedoch
sehrwichtig ist, dasVerhaltender einzelnen Benutzesowie das entspre-
chende Systemverhalten auf Vidd@mnband, 'screenrecording’ usauf-
zuzeichnenempfiehlt essich, einenruhigen, abgeschlossen&aum mit
entsprechendem Mobiliar Zzbenutzen. Stehekeine speziellen Aufzeich-
nungsgerate zur Verfugung, sind fur deestleiter einfach auszufillende
Protokollbogen(z.B. mittels Strichlistenflr vorgegebendroblem-, Feh-
lerkategorien usw.) sehr nutzlich.

Der Testleiter sollte sich stets darlmemihenjedem Benutzedas Gefihl
der Wichtigkeit und Wertschatzung zu vermitteliie folgenden drei As-
pekte sind fudie Schaffung eines vertrauensvollend fur Kritik offenen
Klimas hilfreich.

(1) Mit moglichst allgemein verstandlichen Wortetrd dem BenutzeZiel
und Zweck des Benutzungstestfiutert(z.B. Test einedrototyps in
einem frihen Entwicklungsstadium usw.).

(2) Es ist besonders wichtigem Benutzer verstandlich znachen,dass
das System unadichter als Benutzer getestet werden soll. Jede Art von
Schwierigkeiten seitendes Benutzerdei der Aufgabenbearbeitung
sind von besonderem Interesse!

(3) Jedem Benutzemusszugesichertwerden, dass etie Durchfihrung
des Benutzungstesiderzeit unterbrecheind sogambbrecherkann,
ohne dassrgendwelche negativeKonsequenzeriz.B. Wegfall einer
zugesagten Bezahlungsw.) erfolgen.Die vollstandigeFreiwilligkeit
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der Teilnahmeund Zusicherung deévertraulichkeitist unabdingbar fur
die Gewinnung von brauchbaren Beobachtungen.

Jedem Benutzer werden dlig die Durchfihrung des Benutzungstests in
dem Beobachtungsraumorhandenen Geraté€Computer, Videokamera,
Mikrophone usw.) hinsichtlich Einsatzzweck erlautert. Alsesonders
wichtig erweist sich eine moglichst standardisierte Einfuhrung inHered-
habungs- und Bedienungsweise der zu testeS8démare. Jenach Vorer-
fahrung des Benutzers kdnnen unterschiedliche Schwerpgesétziver-

den. Um dieMotivation der Benutzer bei einer langeren Einfihrungsphase
(in die Benutzung der Software) aufrechtzuerhalten, hat es sich als sinnvoll
erwiesen,den Benutzer zur Generierungpn Frage- und Problemstel-
lungen Uberdie 'Welt der Anwendungsobjekte' zstimulierenund zur
selbstandigen Exploration anzuregen. Dennocissunbedingt darauf ge-
achtet werden, dagsder BenutzedasgleicheVorwissen erhalt. Ddiese
Bedingung nur schwer Zontrollierenist, begniigt marsich oftmals mit
Personemhnejegliches EDV-Vorwissen.

Um die Handlungsziele der Benutzer wahrend der Aufgabenbearbeitung er-
fassen zu kdnnen, werden sie gebeten, 'laut zu denken' (sielethode
Ericsson und Simorl984, Moll 1987). Viele Benutzer haben jedoch
Schwierigkeiten, ihre Gedanken wahrend der Bearbeigimgr Aufgabe

laut zuéaussern. Eempfiehltsich daherdem Benutzer zu verdeutlichen,
was mit 'lautemDenken'gemeintist, undmit ihm einigeUbungsbeispiele
gemeinsandurchzugehenTrotzdem neigen Benutzer einerseits bech-
routinisiertenHandlungen, andererseit®ei komplexenProblemlésungs-
prozessen dazu, das 'laute Denken' einzustélies.kannmandurch fol-
gende Massnahmen umgehen:

(1) Der Testleitefordert den Benutzer in solchen Situationen zlauten
Denken' auf.

(2) Es werdenrzweiBenutzer als Paar mit der Aufgabenbearbeitung betraut,
wodurch die verbale Kommunikatiorzwischen beiden Partnern das
'laute Denken' ersetzt.

(3) Man fuhrt nach Beendigung des Benutzungstéests Benutzer proble-
matische Ausschnitte per Videoaufzeichnungen und bespricht mit
ihm seine jeweiligerHandlungsabsichten undie dabei aufgetretenen
Probleme (die Videokonfrontationsmethode, siehe Mittenecker 1987).

Es empfiehlt sich, vor Beginn einer Testsegiie bis avei Probedurchlaufe
zur Optimierung der gesamten TestprozediunchzufiihrenAls bedeutsa-
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me Einflussgrossen auf die Art ulideise der Aufgabenbearbeitung haben
sich die EDV-Vorerfahrung der Benutzer und die Hilfestellungen durch den
Testleiterherausgestellt. Beid¥ariablen solltenerfasst werden, um sie
spater bei der statistischékuswertung bertcksichtigen zkbnnen. Die
Vorerfahrung lasst sichiittels Fragebogen erfassebie Art und die An-

zahl der gegebenen Hilfestellungeies Testleiterswird von diesemwah-

rend des Benutzungstest auf einem Protokollbogen vermerkt.

Als Testkriterienwerden alle erhobenen Messwerte bezeichnet, welche bei
der Auswertung Aufschluss Uber die Gite der Benutzbatksitzutesten-

den Systems Auskunft geben konnen. Die Menge der Testkriteiltesich

auf in die Menge der qualitativen Messgrossenproblematische Benut-
zungssituationen, Fehlerarten usw.) und die MengeukentitativenMess-
grossenauf (Bearbeitungsdauer, Anlernzeit, UberlegungsZeizahl Ta-
stendrucke, Anzahl Fehler; siehe Dumas und Redish 1993).

Fur die GestaltungleszeitlichenRahmens gibt es grundsatzlich zwei ver-
schiedene Vorgehensweisen:

(1) Der Benutzer wird aufgefordedie gestellte Aufgabe solange zu bear-
beiten, bis er sie vollstandig geldst hat oder die Bearbeitung auf eigenen
Wunsch abbricht.

(2) DemBenutzerwird eine maximale Zeitdaudiéir die Aufgabenbearbei-
tung zur Verfigung gestellt.

Falls die Aufgabenbearbeitungszeit als ein relevanter Indikg@itoBenut-
zungseigenschaften des tastenderSystemsherangezogen werdesoll,
empfiehlt sich die erste Variante. Bei der zweiten Variante muss man fur die
Auswertung den erreichten Lésungsgrad AlefgabebewertenDiese Be-
wertung ist oft nicht einfach moglich.

Der Testleiter halsich wahrend der Aufgabenbearbeitung ruhig im Hinter-
grund. Furihn ist es sehr wichtig, seinéfunsch,dem Benutzer irpro-
blematischen Situationesofort zu helfen, zurtickzuhalten. Hier kagine
klare Absprache zwischen Testleiter und Benutzer hilfreich Ekinwenn
sich der Benutzer explizit an den Testleiter wenohet umHilfe nachfragt,
wird der Testleiteraktiv. Ein zu frihes Eingreifen des Testleiters hindert
den Benutzergine eigend_6sung zu findenAls Testleiter sollten daher
keine an der Entwicklundes zutestenderSystems unmittelbaveteiligten
Personereingesetztverden. Es wird sogaverschiedentlichempfohlen,
um eine moglichst realistische Beobachtungssituation herzustidiss,der
Testleitersich vollig passivverhéaltund diesdem Benutzevorherdeutlich
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macht.Weitere wertvolle Hinweisezum Testleiterverhalten findet man in
Gniech (1976, S. 41-57).

Jedem Benutzenussdie Gelegenheit gegebewverden, sofern diegicht

schon imRahmen der Videokonfrontation eingeplastt flr ihn wichtige

und noch offene Fragen zu Zweckamd Zielen des Benutzungstests, pro-
blematische Situationendhrend der Aufgabenbearbeitungw. in einem
Gesprachnach Beendigung der Aufgabenbearbeitumity dem Testleiter
klaren zu konnenMeistens erhalt maaus diesen Gesprachen setitref-

fende Problemsichten. In dieser Nachbereitung lassen sich auch Fragebo-
genmit standardisierten oder offenen Fragen zur Beantworspegieller
Benutzungsaspekte einsetzen.

Wahrend der Durchfuihrung eines Benutzungstests mvad immerwieder
Uberraschende und sehr informative Benutzungsweisen ('chitcdents’,
‘Stolpersteinebeobachterkdonnen. Edohnt sich, diese aufVideo (am
besten Super-VHS wegen der hoheren Bildauflésung) aufzuzeichnen, um
sie dannmit den Entwicklern spatedetailliert diskutieren zukdnnen.
Besser ist egedochoftmals, die Entwickler —oder einen Reprasentanten
durch eine Einwegscheibe vom Testraum getrennt demb&egbhnen zu
lassen.Wichtig ist dabei,dassdie beobachtbaren Schwierigkeiten niemals
demBenutzer, sondern ausschliesslich Benutzbarkeitles zutestenden
Systemsangelastetverden.Wenn mehrere Benutzer dieselben Schwierig-
keiten hatten, kann es nicht an ihnen liegen!

Die aufgezeichneten Beobachtungsdai@uper-VHS-Video, Tonband,
Lodfile, 'screenrecording’) missen hinsichtlich designrelevantemfor-
mationen ausgewerteterden.Dazu empfiehlt esich, auf der Grundlage

der durchgefuhrten Beobachtungen ein Auswertungsraster aufzustellen und
dieses Raster systematisch digf Beobachtungsdatetler Benutzer anzu-
wenden. Aufwendig und schwierig sind die qualitativen Auswertungen von
Logfiledaten, weil es sich hierbei oftmals um komplexe Mustererkennungs-
prozesse handelt, welche bisher bagrenzt automatisch ausfuhrisand.

Mit dem Auswertungsprogramm AMME lassen sahige relevantd/ess-
gréssen gewinnerfsiehe hierzu Rauterber$993). Ein umfangreiches
Messinventar zur Messung der Benutzungsfreundliclkeit vom Natio-

nal Physical Laboratory in England angeboten (MUSIC 1993).

Als einebesondersnformative Quellefur designrelevante Entscheidungen
hat sich die Analyse der Videoaufzeichnungen ergeben. Hierbei werden Er-
klarungsmodelldir bestimmtes Benutzungsverhalten aufgestellt, um das
beobachtbare Verhalten in problematischen Situatidragrdlungspsycho-
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logisch begriinden zkbnnen.Die eingehendere Beschéaftigungt diesen
Situationen fuhrt dann unter Beriicksichtigung der oben beschriebenen Kiri-
terien zu konstruktiven, tragfahigen Gestaltungsvorschlagen.

Um die in der qualitativeduswertung gewonnenen Erklarungen &im-
zelneBenutzungsprobleme aefne moglichst breit®asis zustellen(Pro-
blem der 'Generalisierbarkeit'), sisthtistische Auswertungen unumgang-
lich. Diese kénnenvon einfachen, deskriptiven Haufigkeitsauszahlungen
bestimmter Problemklassen bis hinkamplexen inferenzstatistischen Zu-
sammenhangsanalysen gehen. Dazu ist es notweladigdie verschiede-
nen Benutzungseigenschaften (Dauer der Aufgabenbearbernitiigre
Uberlegungszeit, Fehlerart, Ausmass an Beanspruadmsiug proBenut-

zer in quantifizierter Form vorliegen.

4.14.3 Deduktiver Benutzungstest

Deduktive Benutzungstesigenen primér der Entscheidungsfindung zwi-
schen verschiedenen Systemalternativen. zur Kontrolle der erreichten
Verbesserung und erst sekundar der Gewinnung von Gestaltungsvorschla-
gen. Esergeben sich daheinige Unterschiede in den Anforderungen an
die Durchfiihrung von deduktiven Benutzungstests.

Im Gegensatz zu induktiven Benutzungstestssendie verschiedenen zu
testendenalternativenSystemversionerbeim deduktivenBenutzungstest
verstarkt der Forderung nach einem — an realen Einsatzbedingungen gemes-
senen — realistischen Systemverhalfdas heisstmdglichst funktionale
Vollstandigkeit, adaquates Systemantwortzeitverhaltesw.) gentgen.

Diese Anforderungen sind deshalb wichtigieil die Entscheidung zwi-
schen den Systemalternativen primiittels quantitativeMessgrossen ge-

fallt wird.

Je nachdem, otele Benutzemwenig Zeit haben (Fall I) oder ob wenige
Benutzer eher meleit haben (Falll), um aneinemBenutzungstedeil-
zunehmen, ergibt sich ein unterschiedlicliestdesign. Infall | wird pro
Systemalternative eine eigene Gruppe gebildet. Im Fhabtllediglich eine
Gruppe alle Systemalternativen tasten. Um infall | jedoch Lerneffekte

zu kontrollieren, muss die Reihenfolge der zu testenden Systeme innerhalb
dieser einen Gruppe ausbalanciert werden. Im Fall 1l sollten dann auch fir
jede Systemalternatiyearallele Testaufgaben erstellt werden.

Die Gruppengrosse sollte astistischerGrinden mindestens sechs Per-
sonen pro Gruppe betragaifenn man plausible Annahmeiber den zu
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erwartenden Oberflacheneffekt hinsichtlich einer quantitatimessenden
Benutzungseigenschaft (z.B. Dauer der Aufgabenbearbeunaghl Feh-

ler usw.) fur dieAlternativenhat, kannman die genau bendétig@&ruppen-
grosseauchausrechnenDie einzelnenGruppen mussehinsichtlich ver-
schiedener Parameter mdglichst homogen sein: EDV-Vorerfahrung, Ge-
schlecht, Alter,Beruf. Mittels inferenzstatistischer Auswertungsverfahren
kénnen die gewonnenen Beobachtungsergebnisse aubémeralisierbar-

keit hin getestet werden.

4.15 SCHULUNG

Im folgenden Abschnitt geht es um @ehulung deBenutzer im Umgang
mit dem neuen EDV-System.

Warum

Die Schulung deBenutzerwird in der Praxideider oft vernachlassigt; es
genugt keinesfallgjie Mitarbeiter mit einenoder mehreren Handbilchern
Ihrem Schicksal ziiberlassenDie Folgen sind in der Regel Uberforderte
und frustrierte Benutzer; urspriinglich vorhandene positive Einstellungen zu
Computersystemen konnen sich in Ablehnung und Abneigangandeln,
Angste vor Bedienungsfehlern konnen entstehen, letztlich kann die
Systembenutzung Uberhaupt verweigeerden. Umdiese Folgen zu ver-
meidenund denBenutzern eine effizientBeherrschung der Systemfunk-
tionalitat zu ermoglichen, ist eine seridse Schulung unumgéanglich!

Wer

Grundsatzlich solleralle Benutzer durcteine grindlicheAusbildung auf
dasneue System vorbereiteterden. Das heisst, dassuch gelegentliche
Benutzer — wiez.B. Vorgesetzte, diglas System nueinmal wdchentlich

zur Abfragevon Statistiken benutzen — zumindesinimale Kenntnisse

uber den Umgang mit dem System erhalten sollten; sie werden dadurch un-
abhangiger von Hilfeleistungen getbter Benutzer.

Was

Je besser die Ausbildung, desto besser ist auch die Nutzung der Systempo-
tentiale! Die Vermittlung volBedienungskenntnissésogenannteperative
Kenntnissg allein ist ungeniigendEs hatsich als sehmwichtig gezeigt,

dass den Benutzern zusatzlich a@uhktionale Kenntnisséber den Com-
puterund die Softwarevermitteltwerden. Erstdiese Kenntnissermogli-
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chen derBenutzern, siclein realistisches gedanklich&odell — das he-
isst, ein vorstellungsmassiges Abbild — der Funktionen wudammen-
hange des Systems aufzubauen.

Beispielsweise wird der Umgamgit demComputer erleichterivenn be-
kanntist, wasArbeitsspeicher, Betriebssystem, Directdfgstplatteusw.
sind. Dadurch verhilft man den zukinftigen Benutzern momfassenden
Beherrschung des neuen Arbeitsmittels, giasVerstehen deiz.B. durch
Tastendruck ausgelosten) Verarbeitungsprozesse einschbassgefihl
der Unterlegenheit gegenuber einer nicht durchschaubaren Masokiee
die Angstvor fehlerhaften Eingabemnd deren Auswirkungen konnen
damitweitgehend abgebauterden. Gutegedankliche Modelle erleichtern
dartiber hinaus audlie Umstellung bei spateren Erweiterungeter Sy-
stemwechseln, da die neu zu lernenden operativen Kenntnisdeesaim-
lichen Funktionen besser aneignen lassen.

Inhalt der Schulung:
(1) Grundlagen der EDV,

(2) das EDV-System im BetrielEbenen, Bereiche, Komponenten und de-
ren Funktionen,

(3) funktionale Kenntnisse: Funktionen der Software dexn Einsatz im
Arbeitsablauf, Unterschiede zur friiheren Arbeitsweise,

(4) operative Kenntnisse: Bedienung der Gerate und Prograwertelten
bei Fehlern, Systemabstirzen,

(5) Benutzung von Handbiichern, On-line-Tutorials.

Wie

Die erste Schulun@indet vorzugsweise in Forneines ein-bis mehrtagi-
gen, betriebsinternerKurses mit Ubungsmoglichkeiten am Bildschirm
statt. Eine Mischung vonTheorie mit eingestreuten praktischeubungen
des Gelernten hat sidkewahrt. On-lin€Futorials konnen deindividuellen
Vertiefung — im Selbststudium — und Einlibung diersatifen aber keinen
Ersatz fur 'traditionelle’ Schulungit einemLehrerbilden, dabei Unklar-
heiten und RuUckfragerein Lehrer bessere Erklarungsmaoglichkeiten hat
(siehe auch Abschnitbungsarbeitsplatz’Das Lernen inKleingruppen

mit gegenseitigen Unterstitzungsmoglichkeiten ist empfehlensifsi
Aspekte sind bei der Schulung besonders zu berticksichtigen:
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(1) Aufgabenbezug
Das Lernen sollte im Kontext der konkreten, eigenen Aufgaben und Ar-
beitsablaufe erfolgen; dadurch werddie Einsatzmdglichkeiten der
Software undderen Nutzen bei der Aufgabenerfullubgsser erkenn-
bar. Ausserdem wird das Lernen von Uberfllissigathast vermieden.
Dieskann zur Folgenaben, dass fur Mitarbeiteerschiedener Abtei-
lungen odemit unterschiedlichen Aufgabea.B. Sachbearbeiter, Se-
kretar, Vorgesetzter) auch verschiedederse mit dementsprechenden
Anwendungsschwerpunkten durchgefihrt werdeufgabenorientierte
Schulungbeinhaltet ein Ausrichten der Ausbildungsinhalted Ubun-
gen auf die spezifischen Aufgaben einer Mitarbeitergrugaes Orga-
nisationseinheitDies setztvoraus, dassuch die Ausbilder nicht nur
uber Systemkenntnisse, sondewrch tberdie jeweiligen Fachkennt-
nisse verfugen.
Der Erfolg derartigerKurse rechtfertigt ihren vergleichsweise hohen
Aufwand! In externerKursenist dieser Bezug auf die konkreten Auf-
gaben kaum moglich; ihwert fir die Vermittlung von allgemeinem
Grundlagenwissen Uber den Umgamg einem Programm fir An-
fanger oder Spezialkenntnissen zur Ausreizdeg Systempotentials
fur versierte Benutzer sei hidkeineswegs angezweifelBetriebliche
Unterstitzung bei der Umsetzung dgslernten auf die eigeriagliche
Arbeit erweist sich aber in der Reggir viele Benutzerals hilfreich!
Ferner besteht bei einigen Anbietean externenKursendie Mdglich-
keit der Abstimmung von Standardkursen befrieblicheBedurfnisse,
sofern die ganze Klasse aus Mitgliedern der Belegschaft besteht.

(2) Den Kenntnissen angepasste Schulung
Um Uberforderung deeinen Teilnehmeund Unterforderunganderer
Teilnehmer zuermeiden, solltedie Schulungdem Ausbildungsstand
und den Erfahrungen dé@eilnehmerangepasst seirAnalog zu einer
Skischule sollten die Auszubildenden@ruppen vorTeilnehmern mit
gleichen bzw. &ahnlichenKenntnissen und Vorerfahrungen eingeteilt
werden. Damit kann der Lernfortschritt fur die meisten Teilnehmer opti-
mal gefordert werden.

Ubungsarbeitsplatz:

Zum Zwecke der spielerischamd damit angstfreienGewthnung an ein
neues technisches Systdmat sich in der Praxis folgendégorgehen be-
wahrt: EinigeZeit vor der Einfiihrung wircein Ubungsarbeitsplatz einge-
richtet, derein Abbild der geplanten Arbeitsplatdarstellt, dessetechni-
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sches System zur Vermeidungchteiliger Auswirkungen infolge Fehlbe-
dienung aber mit simuliertelatenmateriabrbeitet. DerMitarbeiternwird

— nach einer angemessenen Schulung — freier Zugang zu diesem neuen Ar-
beitsplatz gewahrt, so dase selbstandiglie Handhabung und/dglich-
keitendesneuen Arbeitsmittels spielerisenkunden konnen, dsie ja bei
Fehlern keine gravierenden Folgen zu beflrchigmen.Ein weiterer Vor-

teil dieses Vorgehens besteht in der friihzeitigen Entdeckung evemirsell
handener Nachteildesneuen Arbeitsmittelswodurch Verbesserungsvor-
schlage in der Realisationsphase berticksichtigt werden konnen.

Kasten 21: Beispiel Schneeballprinzip und mogliche Gefahren.

Drei Monate vor der Einfihrung eines Informationsabfragesystems in
einer Versicherungvurde die Ausbildung der Mitarbeiter, die na¢h
dem Schneeballprinziperfolgen sollte, inAngriff genommen. Dg
gerade Ferienzeiwvar (Personalengpasgiele Diebstahle, Unfélle)
musstendie Agenturen die am ehesten abk&mmlichditarbeiter
delegierenDiesewurden ineinem halbtagigefurs rezeptartig mit
der Bedienung de8ildschirmgeratesund den wichtigstenmAbfra-
geprozessen vertraut gemacht. Da es noch keine Terminals gab,| unter-
richteten sieanschliessend ihre Arbeitskollegen anhand Folien-
material. Als das System dann etwa zweieinihddimatespéater einge
fuhrt wurde, konnte kaurain Mitarbeiter damitimgehen. Erst durch
intensives Selbststudium des Benutzerhandbuches kdmenténter-
stutzung des Systenadlmahlich genutziverden; einigeMitarbeiter
waren abeischon so frustriert vorhren erfolglosenBemuhungen
dasssie dieArbeit mit demBildschirm vermiederund nach wie vor
mit vorhandenen Archivinformationen arbeiteten.

‘Schneeballprinzip':

Vielfach erfolgt die Schulung in Betrieben nach demgenannterSchnee-
ballprinzip; nur ein kleinerTeil der Mitarbeiter besucht di8chulung und
vermittelt nachhedaserlangteWissen und Kénnen in dekrbeitsgruppe
oder Abteilung selber weiter an die Ubrigen Mitarbeiter (siehe Kasten 21).

Dieses Beispiel zeigt u.a., dass &hineeballprinzip einsorgfaltige Aus-
wahl der zuerst Auszubildenden aufgrund ihrer bisherigen Erfahrung und
weiteren Arbeitmit Computernjhrer Motivation und didaktischen Fahig-
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keiten sowie auch gentigedeit erfordert.Eine vorangehende didaktische
Schulung erweist sichiielfach alsnotwendig. Haufig werdediese Aus-
bilder dann auclaufgrund ihrer ausgepragten Systemkenntnisse neben ih-
rer eigentlichen Aufgabe auch Xopordinatorenbzw. Kontaktpersonen
zwischenEDV- und Fachabteilung ernannind bilden so eine dezentrale
Anlaufstelle — lokale Experten fir Benutzerdie Fragen oder Schwierig-
keiten im Umgang mit derBystem haben. IhrRolle ist sowichtig, dass

sie gegebenenfalls dur@ine Entlastung/on Arbeitsaufgaben unterstitzt
werden sollte, um ohne Uberbelastung seriés wahrgenommen werden zu
konnen.

Neben traditionellen Formen der Ausbildung &iah gezeigt, dass das so-
genannte 'exploratorische Lernen’, ieichem Benutzern die Mdglichkeit
zur eigenstandigen Erkundung eir@sstemanmit einem Minimum arvor-
gegebenen Informationen geboteimd, zu guten Ergebnissen fuhrt (siehe
Dutke 1994).

Wann

Die Schulung mussnit der Systemeinfiihrungeitlich sokoordiniert wer-

den, dass daSelernte laufend angewendstw. gelibt werderkann. Er-

folgt die Schulung — wie im Beispi&chneeballprinzip' — zu frih, so ge-
hen die operativeenntnisse infolge Nichtanwendung verlorafienfalls
koénnen theoretische Grundbegriffiad funktonale Kenntnisseinige Zeit

vor der Einflhrungvermittelt werden. Neberder Schulung inKursen
sollte fur die Benutzer auch Literatilber das System wieB. verstandli-

che, didaktisch aufbereitetelandbiichew.a. verfigbar seindamit sie im
Selbststudium ihr Wissen erweitebzw. vertiefen oder Gelerntes aber

bis anhin nicht Gebrauchtes — wiederholgmnen. Wéhrend der Einflh-
rungsphaseollte auch jederzeit ein Experte zumindest telefonisch erreich-
bar sein; in der Regel bevorzugen Benutzer gerade in dieser Phase mensch-
liche Unterstiitzung gegentber einer Unterstltzung durch Handbucher, Hil-
fesysteme und Lernprogramnweeil ein Expertebesser kontextbezogene,
auf individuelle Bedurfnisse abgestimmte Hilfe leisten kann.

Eine seriése Schulung bildet nicht nur &asis fureine effiziente System-
benutzung; sie beeinflusst audie Einstellungund dasVerhaltender Be-
nutzer bei zukinftigen Systemerweiterungen oder -veranderungen.
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4.16 NACHEVALUATION BEIM SYSTEMEINSATZ

Mit der Einfuhrung des Systems bzw. der Uberfiihrung in den produktiven
Betriebsind die Aufgaben der Systementwicklungch nichtabgeschlos-
sen, wiefalschlicherweise oft geglaubtird. Erstdie Erfahrungen imAll-
tagsbetrieb lassen eine endgultige Beurteilzungobdie angestrebtediele
erreicht wurden bzw. welche Mangel — z.B. Details der Benutzungsoberfla-
che —noch vorhanden sind uribrrigiert werdenmussen. Ausfthrliche,
gewissenhaft durchgefiihrte Programmtests vor der Systemeinfiihrung sind
zwar unabdingbar, konnemberfir einenTeil aller Geschaftsfalle hoch-
stens logische Fehler odPtausibilitatsfehler der Software ermitteln. Je-
doch firdie tberall auftretendennd schwer vorhersehbar&onderfélle

im Alltagsbetrieb zeigemich eventuellnoch vorhandene Schwachstellen
und Defizite der Software! Deshalb isteine Nachevaluation zirka drei
Monate (die Daueist abhangig vom konkreten Projekt) nach der System-
einfihrung angezeigt. Sie soll dariiber Aufschluss geben,

(1) ob allgemein die gesetzten Ziele erreicht wurden bzw. weshalb nicht,
(2) ob die Software noch Fehler, z.B. in der Programmlogik, aufweist,

(3) inwieweit die angebotene Unterstiitzung von Benutzern auch bean-
sprucht wird bzw. olwesentliche Systemfunktioneron denBenut-
zern — sei es mangelsenntnis, fehlender Aufgabenangemessenheit
oder infolge von Handhabungsproblemen nicht genutzt werden,
welche Mangeter Benutzungsoberflache Benutzungsprobleme verur-
sachen und

(4) ob firdie vollumfanglicheNutzung der Systempotentiagen zusatzli-
cher Schulungsbedarf besteht.

Methodisch gesehen bestehen folgeigglichkeiten flr eine derartige
Nachevaluation:

(1) Messung dezeitlichen Aufwandes fir einzelne Bearbeitungsgéange
oder ganze Ablaufe.

(2) Messung deAnzahl bearbeiteter Falle im Vergleich ndiér Situation
vorher.

(3) Messung deAnzahl aufgetretendfehler; qualitative Analysder Feh-
ler: Welche Fehler? Immer die gleichen Fehler?

(4) Protokollierung vorDialogablaufen mitteld.ogfiles, aus Grinden des
Datenschutzes aber ohmke Erhebung personlicher Benutzerdaten!
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DerartigeProtokolle konnen hilfreichélinweise fur Schwachstellen —
Stolpersteine — inDialog gebender Auswertungsaufwand karailer-
dings betrachtlich sein!

(5) Personliche Interviews mit und/oder schriftliche Befraguoiy Benut-
zern,

(6) Protokolle der Hotline oder einsonstigen Supportstell®VelcheFra-
gen werden haufig gestellt, wo treten die meisten Probleme auf?

Anhand defUntersuchungsergebnisse wird dannentscheidersein, ob

und gegebenenfalls welche Anderungen, Korrekturen in der Softitige

sind bzw. obganze Module neu zu entwickedind. Sinnvollerweise soll-

ten diese Anderungen vom Entwicklungstesetbstund, weil der Einar-
beitungsaufwand gross istjcht von einer generellmit Programmwar-
tungsaufgaben beauftragt@ruppe durchgefiihrt werdeiie realisierten
Anderungen sollten dann auch den Benutzern — on-line oder schriftlich —
mitgeteilt werden. Erstnach einer derartigen Nachevaluatimerden die
Systemeffekte abschliessend beurteilbar sein. Der Einsatz wird so lange rei-
bungslos funktionieren, bis aufgrund eines erhéhten Anspruchsniveaus der
Benutzer oder eines gestiegergadirfnissesiach zusatzlicher Unterstuit-
zung eine Weiterentwicklung erwartet wird.

5 Fazit

In diesem Teil B wurden eine Reihe von Methoden, TechnikerVarfdh-
ren vorgestellt, welche jeweils auf die eine oder anddreine Beteiligung
von Benutzern ermoglicherzur weiterfihrende Darstellungen zu diesen
Methoden sei die angegebene Literadanpfohlen. Hauptanliegen dieses
Abschnittes ist di&/ermittlung grundlegenden Wissens zur Auswaim-
zelner Methoden. Dabei habeiir das Schwergewicht aufie frihen Pha-
sen (Quadrant-I und -1l) gelegt. Fundiertes Wissen zur Anwendiesgr
Methodenund Moderationstechnikemnwird in der angegebenen Literatur
und entsprechenden Trainings- bzw. Schulungskursen vermittelt.
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Vorbemerkung zu den Fallen

In den folgenden funFallbeispielen werdewir aufzeigen, wie sich die
einzelnen Beteiligungsmethoden je nach Projekttyp praktisch einsetzen las-
sen, welche Ergebnisse dabei erzielt wurden und welche Probleme sich da-

bei im einzelnen ergeben haben.

Die geschilderten Fallesind nicht erfunden, sonderrstammenaus der

Praxis! AusdidaktischenGriinden wurden sie vereinfacht. Besonders in-

teressante Aspekte wurden hervorgeholea.Fallesollen die in derbis-
herigen Kapiteln dargestellten Konzepte veranschaulicherzefgjen auch
die in der Praxis méglichen, vielfaltigen Kombinationem Formen,\Vor-
gehensweisen und Methoden partizipati8eftwareentwicklungDie Falle
konnen auch in Kursen fiir Ubungszwecke verwendet werden.

Rahmen- Fall 1: Ver- | Fall 2: KBT | Fall 3: Bi- | Fall 4: ADI | Fall 5: PPS

bedingungen | sicherung bliothek

Projekttyp A A A D A

Projekt- hoch hoch mittel mittel sehr hoch

komplexitat

Projekt- gering hoch mittel gering mittel

innovativitat

Benutzer- heterogen | heterogen | heterogen | sehr hetero{ heterogen

gruppen gen

Aufgaben anspruchs- | heterogen | Routine- unbekannt | anspruchsvoll
voll aufgaben

Zitate ("...") sind wortliche Aussagen beteiligter Personen.
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Fall 1: Versicherung

1 AUSGANGSLAGE

In einergrossenversicherungvurde der Beschluss &iner Totalrevision
des bestehendenirka 12 Jahrealten EDV-Systemgefasst.Die Revision
sollte vor allem folgende Aspekte umfassen:

(1) Es sollten betrachtlich mehr aktuelle, fehlerfreie Informationeméfiii
che Bearbeitungsvorgange und fur statistische Auswertungen verfligbar
sein.

(2) DasSystem mussteine neue, benutzungsfreundliche Oberflache auf-
weisen; dabeivar insbesondere der Erweiterung \@mchmoglichkei-
ten der Benutzer nach Informationen anhand verschiedener Kriterien
gebuhrend Rechnung zu tragen.

Das System sollte einem 'breiten’ Benutzerkpdsgesetzte unterschiedli-
cher Stufen; Sachbearbeiter; Sekretarinnen; angelernte Burohilfskrafte) mit
stark unterschiedlicher Computererfahrungd Benutzungshaufigkeit des
Systems ermdglichemmit geringem Aufwand umfassende Informationen
Uber einen Geschaftsvorfall oder gezetizelne (Detail-)iInformationen ab-
zurufen; ausserdem sollte es zur Erfassung neuer Daten diasegleiche
System sollte auch in verschiedenen Geschéaftsbergiblepartemente wie
Policen, Schaden, Marketing usw.) mit dementsprechetetschiedlichen
Aufgabensowie in Niederlassunganit unterschiedlicher Organisation als
technisches Hilfsmitteflienen.Die Heterogenitatles Benutzerkreises, der
Aufgabenund derOrganisation erforderte alsein ausserstlexibel adap-
tierbaresSystem, das irzukunft rund 2500Benutzernfir zirka 80'000
Abfragen und 1000 Erfassungen gdrag zur Verfigung stehesollte. Ob-
wohl dasVorhaben nichtsehr innovativ oderbesonderskomplex war,
musste das System von Gruadf neu entwickeliverden, da wegen der
genannten Anforderungen an eine Revision des bestehenden Syistgms
mehr zu denken war.

2 PROJEKTORGANISATION

Mit der Entwicklung des Systems wurde eine Projektgruppe beauftragt, die
sich aus einem Analytiker (Projektleiterpnd zwei Programmierern zusam-
mensetzte; ergangturde dieseGruppe durcheinen internen Berater (Be-



Fall 1: Versicherung 155

nutzer-EDV-Koordinator mit langjahriger Erfahrung) sowie durch einen ex-
ternen Berateflr Fragen der Softwareergonomie und 8enutzerbeteili-
gung. Es wurdeauch eineBenutzergruppgN=11) gegrundetdie sich
stellvertretend fur alle Benutzer an der Systementwickhetgiligen sollte;

die Aufgaben dieseGruppe bestanden vorwiegend in der Formulierung
von Anforderungen, deBeurteilung von Konzepten ddgntwickler (im
SinneeinerVernehmlassung), déWeitervermittiung der Konzepte an die
Arbeitskollegenund damit verbunden im Einholemund Weiterleiten von
Feedback an die Entwickler.

Die Zusammensetzung der Benutzergruppede im Hinblick aufdie Re-
prasentativitat der vertretenen Anwendungsbereiche bestimmitjaaupt-
sache waren Sachbearbeiteit Sonderfunktionen uneérweitertenEDV-
Qualifikationen in delGruppevertreten (tagliche Benutzenit viel Erfah-
rung). Die Benutzergruppe hatte in allen — aussghinischen — Fragen der
Anwendungsentwicklung Mitbestimmungsrecht und entsprechditder-
antwortung. lhreEntscheidungen konnten nur noch vom Steuerungs- und
Kontrollausschussjem dieProjektgruppe Rechenschaft Uloise Projekt-
arbeit leistenmusste,geandertwerden. Das geschah aber in d&egel
kaum.

3 PROJEKTABLAUF

In einer Vorstudievurden Benutzeranforderungerhoben Arbeitsablaufe
untersucht, Schwachstellen eruiert und generadlie abgeleitet. Zur Erhe-
bung der Benutzeranforderungen wurdake Abteilungsleiter aller Depar-
temente, did_eiter der grosseren Niederlassungen soeiigge Leiter der
zur Hauptsache betroffenen Bereiche mindlich oder schriftlich nach ihren
Winschen fur dagukiinftige System befragt; ausserderhielten die Be-
nutzervertreter di€&elegenheit, ireinem zweitdgigetwWorkshopihre Er-
fahrungen mit dem alten System zu diskutiewed ihre Anforderungen an
dasneue System zu formuliereAls Ergebnis dieser Erhebungen ergab
sich eine Liste mit280 sehdetailliertenund z.T. auch widersprtchlichen
Benutzerwiinschen, deren Auswertung der Projektgraeppge Muhe be-
reitete. Parallel dazu wurden in 13 Abteilungen am Hausitze inzwei
Niederlassunge(@amitwurde die Reprasentativitat der verschiedenen Be-
reiche sichergestellt) verschiedenartige Arbeitsabléute. Adressenerfas-
sung; Informationssucheei derSchadenbearbeitung, iMarketingusw.)
grob untersuchtDie Analyse dieseAblaufe zeigte einige Schwachstellen
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und fihrte —zusammemmit den Benutzeranforderungen — zur Formulie-
rung genereller Ziele seitens der Projektgruppe:

(1) Moglichkeit individuellerAusnutzung umfangreicher, aktueller, fehler-
freier Daten,

(2) Benutzerfreundlichkeit der Systemhandhabung,

(3) Anpassbarkeit an unterschiedliche Ablauforganisation, bereinigte, in
grundlegenden Aspekten aber vereinheitlichte Ablaufe,

(4) Kundenorientierung.

Auf dieser Grundlage wurden von der Projektgruppe sodamahineichen
WorkshopsgenerelleL6sungskonzepte entwickelt und in verschiedenen,
'inoffiziellen’ Vernehmlassungen (Kollegen) prézisiert; unterschiedliche
Varianten wurden Nutzwertanalysen unterzogen (wobei quantifizierte, qua-
litative Aspekte eine wesentliche Rolle spielten), mit Statistiken (wo verfug-
bar) belegtund mit einer Empfehlundir eine Variante in einem Bericht
dem Kontrollausschuss vorgelegt. In d&esamtwirtschaftlichkeitsrech-
nung wurden lediglich die Kosten beziffert; der Nutbew. Ertragwurde
explizit nicht mit Produktivitatssteigerungen ("das Projekt dient nicht Ratio-
nalisierungszwecken"), sondemit qualitativen Verbesserungen ange-
geben.

Das Problem der Anpassbarkeit des Systemangarschiedliche organisa-
torische Ablaufe wurdenit demKonzept der flexiblen, ablauforganisatori-
schen Dezentralisierung, das sich durch Veranderung weniger Systempara-
meter direkt in den Niederlassungen verwirklichen lasst, gelost.

Der Benutzerfreundlichkeitles Systems wurde gros8edeutung beige-
messen. So sollten die Transparenz, KompatibilitatAufdabenangemes-
senheit des Systems durch den Benutzereinbezug bei der Informationsorga-
nisation (Verteilung der Informationen auf Bildemd der Gestaltung von
Dialogablaufen sichergestellt werden. Dem heterogenen Benutzevkmtis
durch dasAngebotvon zweivdllig unterschiedlichen Interaktionsmadglich-
keitenRechnung getragen: Im sogenanntetandardmodus’ wirder un-
gelbte, sporadiscHgenutzer Gber Menisnd Eingabemasken zu den ge-
wuinschten Informationen gefuiheuch in diesem Modusind aber selbst
fur Erfahrene noch gentgend Freiheitsgrade vorhandemassMenis
Ubersprungen und Bilder direkt aufgerufen werden kénnen.

Im sogenanntetExpertenmoduserfolgt die Interaktiormit dem System
Uber Kommandosiit Parametern; dabei kbnnen — im Sinne einer Indivi-
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dualisierung — haufig benutz#sblaufe als Makro abgespeichevterden.
Die Umschaltung zwischen den beiddodi ist einfach (einTastendruck),
theoretisch kbnnten Benutzer also mehrntaggich wechseln.Dies kann
z.B. bei selten benutzten Funktionen eine Erleichterung auckxperten’
darstellen.Der Flexibilitat des Systemgim Sinne von Sprungmaoglich-
keiten innerhaltund auch zu anderen Anwendungesgwie derMinimie-
rung von Didogschrittfolgen durch Direktzugrifind 'kurze Dialogwege'
kam namlich inden Benutzeranforderung@mossesGewicht zu. Schnitt-
stellen zu anderen Anwendungen sollten vereinheitlicht sowie grundlegende
Elemente(wie Belegung von Funktionstasten, Anordnung Jdenus,
Meldungen usw.) in Ubereinstimmung mit anderen Anwenduiggstaltet
werden, soweit dies sinnvadirschien (Problem der Konsistenz zwischen
alten und neuen Anwendungen).

4 WEITERER PROZESSVERLAUF

Die Projektgruppe befasste sich im weiteren — neben konzeptAefieit

an EDV-technischefrragen —mit der Gestaltung einzelner Masken und
stellte schliesslich fest, dass dieses Vorhaben ohne die vorherige Beantwor-
tung Ubergeordneter Fragen (Funktionalitdt, Informationsorganisation
usw.) zum Scheitern verurteilt war. Daraufhin wudie begonnenérbeit
unterbrochen undie Bearbeitung degrwéhnten, Ubergeordnetéspekte

in Angriff genommen.

An einer Tagungvurden denBenutzervertretern Vorschldge zum Dialog-
konzeptund zur Informationsorganisatigrasentiersowie erste Reaktio-

nen eingeholtAls 'Hausaufgabewurde denTeilnehmernaufgetragen,

sich an ihrem Arbeitsort im Kreise der Kollegen grindlicid kritisch mit

den vorgestellten Konzepten auseinanderzusetzen sowie KritiWerbds-
serungsvorschlage schriftliatmd miindlich der Projektgruppe zurtickzu-
melden, was auch geschah. Befiirchtungen der Projektgruppeliel &es
nutzervertreter einzelne Teilkonzepdiew. deren Darstellungsfornmicht
versteherwirden, erwiesen sich als unbegrindéllerdings zeigtesich,
dassdie Integration der Teile zainem Ganzen lediglich anhand schrift-
licher Vorlagen eindJberforderung defeilnehmerdarstellte. Insgesamt
verlief diese erste Zusammenkunft in entspannter Atmosptiérd.eilneh-

mer zeigtensich motiviert,mehrheitlich gut qualifizierund ihrer Verant-
wortung bewusst. lhre Zustimmung zu Konzepten war der Startschuss fur
die unabéanderliche Programmierung eines Systems, das in den néchsten ca.
zehn Jahren fir 2500 Benutzer eine Arbeitsgrundlage darstellt.
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Fur die weiteren Arbeitsschrittezar eine aktivere Mitarbeitler Benutzer-
gruppe im Entwicklungsprozess vorgesehen.Béitrag sollte sicmicht
mehr'nur’ auf Beurteilungsleistungen und Korrekturvorschlage beschréan-
ken. Dementsprechendiurden invier weiteren,ganztagigenNorkshops

von Benutzervertreterrund Entwicklern Vorschlage der Benutzer zum
Maskendesign, Konzepte fur Erfassungsablaufe und das Gesamtsystem
(Informationsabfrage, Erfassung) diskutientd mit den Vorstellungen der
Entwickler abgestimmt; in der Regel wurden Higjebnisse diesekrbeits-

tage von den Benutzervertretern an ihrer Arbeitsstelle im Kollegenkreis be-
sprochen und allfallige Korrekturvorschlage bzw. andgiagerte Vorstel-
lungen an die Projektgruppe weitergeleitet, die sich ihrensgtitden Kon-
sequenzen fur das weitere VorgehenAmgriff zu nehmende Aufgaben
bzw. deren Delegation aine Arbeisgruppe(z.B. fiir die Formulargestal-
tung und fur Druckoutput), befasste.

Nachdem schliesslich bezlgli@rob- undzum Teil auch Detailspezifika-

tion des Systems zwischallen BeteiligtengrosseUbereinstimmung herr-
schte, konnte sich die Projektgruppe vermehrt der Programmierung zuwen-
den. Damit waren auch wesentliche Aufgaben der Benutzergruppe abge-
schlossengin Teilder Benutzervertretearbeitete allerdingsoch bei den
Programmtestsnit und Gbernahrmauch AusbildungsaufgaberZirka drei

Jahre nach Projektbeginn wurde das System dem produktiven Einsatz Uber-
geben und erflllt — zur Zufriedenheit der Benutzer — ddmterstitzungs-
funktion zuverlassig; lediglich einzelne Details waren noch zu korrigieren.

5 FAZIT

Nebengenerellen Problemen wigeit- und Termindruck waren irdiesem
Projekt aber auch noch andere Probleme aufgetreten. So bezogen sich die
Benutzeranforderungen iallgemeinerauf praktische Details, warenT.

auch widersprichlich und erschwerten damit der Projektgrejpeeinhalt-

liche Clusterungeine Schwerpunktsetzunmd die Uberfiihrung in Kon-

zepte.

Die Benutzergruppe war zwaeprasentatifur die verschiedenen Anwen-
dungsbereicheaber nichtfur verschiedene Buwitzer-'Typen' (sporadi-
scher, taglicher BenutzerManager, Sekretarin)Eine Erweiterung der
Gruppehétte abeden Kleingruppenrahmen zerstort (dhezahl ware auf
tber 20 Personegestiegenlund auch Qualifikationsprobleme nach sich
gezogen. Die Projektgruppe war deshalb angesichts dileshiteileund in
Kenntnis derjetzigen Vertreteder Ansicht,dassdie bestehende Zusam-
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mensetzung die Berlcksichtigung unterschiedlidBedirfnisse gewéhr-
leistete.

Die Benutzervertretewurden firihre Mitarbeit imProjekt nichtexplizit —
z.B. zu einem gewissaorozentualerTeil der Arbeitszeit — freigestellt; der
Einbezug in die Softwareentwicklung war fur siee Nebenbeschéftigung
mit entsprechenden Folgen in belastungsmassigesidtit. Ausserdem
wurde der Projektgruppe von den betroffendargesetzten eine zighe
Beanspruchung der Benutzervertreten siebenTagen zugestanden (die
aber weit Uberschrittemurden!); offenbar waren sieicht gewillt, einen
Teil ihres Mitarbeiterpotentials Gbergeordneten Organisationszielépu
fern'. Als weiteres Problem erwies sich eine — waunoh nichtiiberméssi-
ge — (vonVorgesetzten manchmal angekindigt: "V8chicken nachstes
Mal einen anderen™) — Fluktuation in der Benutzergrumgiee Benutzer-
gruppe sollte vom Beginhis Projektendenehr oder weniger in ihrer Zu-
sammensetzung bestehen bleiben, unrkKdiestanz deArbeit nicht zu ge-
fahrden.

Ein wesentliches Problem der Entwicklung bestand in der Realisierung der
Anpassungsfahigkeit des Systemsdan unterschiedliche Ablauforganisa-
tion in den Niederlassungém.a. unterschiedliche Grade dezentralisie-

rung von Aufgaben)Die Niederlassungeiattensich einer Standardisie-
rung vonorganisationalen Ablaufen vehement widersetzt; deshallile

nach einelLdsung gesuchtdie mittels Parametereinstellung am System
eine flexible, das heisststufenartige Dezentralisierung ermdglicht und
damitden Organisationseinheiten geniigend Spielraum zur Gestédiing
gener' Organisationsformen lasst.

Das beziiglich Benutzerbeteiligung wohl interessanteste Praeligiesich

an der ersten Benutzertagurigen Benutzervertreternvurde —nach der
Vermittlung von Grobkonzepten — dBatenkatalodtr jedes Bildund an-
schliessendlie Dialogstruktur (mittels Matrixund Baumdarstellung) pra-
sentiert; diese isolierte Betrachtung der beiden Teilaspekte kammtden
Teilnehmern problemlos nachvollzogemrden. Firden Benutzer ist aber
das Wissen entscheidend, an welchem OrDialog er welchdnformatio-

nen zur Verfigung hat; die verlangte gedankliche Integration von Daten und
Dialog aufgrund vonPapierunterlagen erwies sich an der Tagung als zu
komplexe Aufgabdir die TeilnehmerDie Benutzervertreter mussten ‘zu
Hause'die Abbildung deBaumstruktur de®ialoges Schrittfr Schritt
durchgehen und bei jedem Kastchen der Abbildung das entsprediatide
mit dem Datenkatalofpeiziehen.Dies wurde vonihnen zwar 'brav' ge-
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schluckt, in der Tagungsbeurteilung — die sehr positiv ausfiel — vallete
dings einhellig der Wunsch geéussert, die Daten und Dialoge auf dem Bild-
schirm sehen undamit experimentieren zbnnen, um siclein anschau-
liches, realistischeBild zu machenMit einem Dialog-und Maskengene-
rator waredie Erstellung eines derartigéirototyps ineinem halben Tag
moglich gewesen.

Der Projektleiter — ein qualifizierter Analytikenit zirka zehnJahren Erfah-

rung in Softwareentwicklung — hatte anfanglich grosse Bedenken bezuglich
der Beteiligungvon Benutzern; seine Argumentearenz.B.: "Ich kenne

die Benutzemund ihre Bedurfnisse selbsiDie Benutzerwissen ja nicht,

was sie wollen, oder kdnnen es nicht verstandlich sagen. Die Besimnder
sich selbst uneinig, das bringt ja nichts ausser Zeitverzégenadroble-

me. Man kann ja sowieso nicht alle einbeziehen." Im Laufe der Zusammen-
arbeit sind diese Bedenken aber einer sehr positiven Einstellung — " Das ist
sehr wichtig.Die wissenvieles besser als wir" — gewicheMan kdnnte
sagen, ehatteSpass amler Zusammenarbemit der Benutzergruppe be-
kommen.

Im beschriebenen Fall ist die Beteiligumgn Benutzern bei deBoftware-
entwicklung weder in Projekthandbiichern noch in sonstiRegiementen
festgelegt. Fortschrittliche Projektleitéithren Benutzerbeteiligungdoch
aus eigener Initiative durch.
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Fall 2: Bankabteilung KBT

1 AUSGANGSLAGE

Aufgabe der Abteilung KBT (Konzernbetreuung) einer Banldistumfas-
sende Betreuung und Koordinatialter Geschéaftsbeziehungedie Kon-
zerneund ihre Tochterfirmenmit allenin- und auslandischen Geschéfts-
stellen der Bank unterhalteBie Abteilung ist inGruppen von wei bis

funf Angestellten aufgeteilt, die jeweils eine Gruppe von Konzernen betreu-
en. Wichtigste Grundlage einer erfolgreichen Betreuung istirdi@assende
Information tGber den Kunden, seine Vorhaben und Bedurfnisse; dazu mus-
sen Uberverschieden&uellen (von Datenbaserbis zu Zeitungen)infor-
mationen eingeholtind Uberprift werdenAuf operativer Ebenaniissen

z.B. furdie Vergabevon Kreditenkomplexe Modellrechnungen durchge-
fuhrt undOfferten erstelliverden. Dementsprechend reiclias Spektrum

der Aufgabenvon relativ unstrukturierten Teilaufgabez.B. Informati-
onsgewinnung) bis zu préazise definierten administrativen Ablaufen.

Eine Gruppebesteht in der Regelus einem Chef, einemoder mehreren
AssistentenSachbearbeiterand einer Sekretérin.Der Chef bemuht sich

vor allem um den direkten Kontakiit den Kunden undrifft die wesentli-

chen Entscheidungen, die von den Assistenten vorbereitet werden; sie sam-
meln die nétigerinformationen, prufen sie und fiihrenB. Modellrech-
nungen durchDie Sekretarinnen sintlauptsachlichmit der Eingabe von
Texten und Daten, der Anfertigung von Grafiken und der Telefonbetreuung
beschattigt.

Zur Bewaltigung dieser Aufgaben stand den 30Mitarbeiternder Abtei-
lung ein umfangreiches Arsenal technischer Arbeitsmatgelnterstiitzung
zur Verfugung: Bildschirmterminals zu@rosscomputer, PC3,extverar-
beitungsautomaten, TeleXax, programmierbare Taschenrechnesw.
Diese Vielfalt von Einzelgeraten bewirkte aber auiethe Doppelspurigkei-
tenund Medienbriche; sanusstere.B. gleichelnformationen, Formulare
mehrfach parallel irverschiedenen Systemen gespeichuert bei Ande-
rungen nachgefuhmverden. Aufwendige administrativdProzeduren und
das wachsende Geschaftsvolumen fiihrten schliessligneu permanen-
ten Uberlastung der Sachbearbeiter. Zur genaudrealyse dieses unbe-
friedigenden Zustandasd seiner Ursachen wuréae Vorstudiedurch-
geflhrt; ein Organisator und ein Informatiker studierten séébshen lang
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die bankfachlichen Aufgabaimd Arbeitsablaufe in dieser Abteilung. An-
schliessend wurden in einem Workshmjp Vertreternder Abteilung deren
Probleme und Bedurfnisse nach technischer Unterstitzung diskutiert.

Schliesslich wurddeschlossen, ifRahmen eines Pilotprojektes ein Sy-
stem zu entwickeln, welchetas Management irden Geschaftsbeziehun-
gen undbei der operativen Abwicklungon einzelnen Geschaftsfallen un-
terstutzt. Dabei sollten "samtliche EDV-unterstitzbaren Funktionalitaten der
Konzernbetreuung ireinem homogenen System zusammengefigr-

den". Das Vorhaberkann als komplexund innovativ bezeichnet werden;
sowohl die Menge als auch die unterschiedliSbektur der pro Kunde zu
verarbeitenden Informationen wie auch deren komplexe Vernetzung stellten
besondere Anspriche. Fir die Gestaltung der Benutzungsoberflache wirkte
der heterogene Benutzerkrerst unterschiedlichen Aufgaben, Bedurfnis-
sen und stark/ariierender BenutzungshaufigkeitschwerendDie infra-
strukturellen Voraussetzungéiir die Durchfiihrung dieses Projektes kon-
nen als sehr guiezeichnetverden, da z.Bmodernste Entwicklungstools
verfugbar waren. Ausserdem musstia Projektverantwortlichen die Ent-
wicklung nicht nach dem betriebstblichen Vorgehgtarres Phasenmo-
dell) realisieren; vielmehr sollte eine neuartigergehensweise (iterativ-
zyklische Entwicklung unter Einsatz von Prototyping) erprebtden. Der
Komplexitat des Vorhabens entsprechend sollte die Entwicklung unter Be-
teiligung der zukinftigen Benutzer erfolgen.

2 PROJEKTORGANISATION

Die Realisierungdes Projektes wurdeiner Projektgruppéibertragen, die
sich ausvier Informatikern, zwei standigen Benutzervertretend einem
Softwareergonomen der Bank zusammenseDiteArbeit in dieserGrup-
pe war durcheine netzwerkartig&ooperation,haufige gemeinsame Dis-
kussionen und Entscheidungsprozesse sowie durch vollstaddfgeerte
Aufgabengebiete der einzelnen MitglieaddrarakterisiertDie Gruppebzw.
deren formeller Leiter musste einemsVertretern deEDV und der Fach-
abteilung gemischt zusammengesetzten Ausschuss Bericht erstatten.

Aufgaben der Benutzervertreter waren:

(1) Informationen der Projektgruppe (Stand der Arbeit, Vorschiéye.)
an die anderen zuktinftigen Benutzer zu vermitbeld Feedbackinzu-
holen, das der Projektgruppe fur weitere Arbeiten diente,
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(2) aktive Mitarbeit beder Arbeitsanalyse, der Konzeption der Funktions-
teilung sowie der Benutzungsoberflache,

(3) Qualifizierung der Benutzer.

Ihre Mitarkeit beschrénkte sich also nichtir auf das Abgeberkinholen
von Informationen sowialie Beurteilungvon Vorschlagen, sondern er-
streckte sich auéktive Konzeptionsund EntwurfsarbeitDies bedingte
allerdings ihrezeitliche Freistellung furdieseAktivitaten; vor allem in den
Anfangsphasen des Projektes (em. Jahr!) arbeiteten sie zd00% ihrer
Arbeitszeit fur das Projekt.

Neben diesen standigen Benutzervertreteanden funf weikre Benutzer

im Sinne von'Reviewern'jeweils nach Bedarf zur Beurteilungon Kon-
zepten undPrototypen, fir Tests und zur Beantwortung, Diskussion offe-
ner Fragen der Projektgruppe beigezogen. Die ubrigen Benuizden an
verschiedenen Informationsveranstaltungent Diskussionsmdglichkeit
uber den Stand des Projektformiert undihre Standpunkte dazerfragt.

Mit diesem Beteiligungsmodell sollte ein reprasentativer Benutzereinfluss
gewabhrleistetind auch Effizienzkriterierbzw. zeitlichen Beschréankungen

der Benutzer fur die Mitarbeit Rechnung getragemden.Die grundlegen-

de 'Philosophietler Projektgruppe — kennzeichnefid dasgesamte Vor-
gehen — lautete: "Wir haben den Benutzern Dienstleistungen zu erbringen!"

3 PROJEKTABLAUF

In einer ersten Informationsveranstaltung wurdamtliche Mitarbeiter der
Abteilung Uberdasgeplante Projektind seine Ziele, mdgliche Vorgehens-
weisen undlie angestrebte Benutzerbeteiligung@nundziigeninformiert

und Fragen der Teilnehmer beantwortet. Das Projekt beganeigéetlich
damit, dasgdie Entwicklersich durch intensives Studium bankfachlicher
Literatur, von Stellenbeschreibungen, Reglementen usw. mit den Aufgaben
der Benutzer vertraut machtddies bildete auch eine gu@rundlage fur

die anschliessendhnit einemGrossteil derBenutzer gefiihrten Gesprache
Uber ihre konkreteufgaben, Probleme urnigchnischen Unterstitzungs-
bedirfnisse. Auf dieser Basis skizzierten die Entwickler auf Papier einzelne
Szenarien im Sinne einer ersten Diskussionsbasiestellten zu Demon-
strationszwecken einen Prototyp (ohne Funktionalitéat!einenTeil eines
ArbeitsablaufesVertieft wurde die Zusammenarbeit in vier halbtagigen
Workshopsmit jeweils etwa sieben Benutzern; bei dieser Gelegenheit
wurde auch der Primtyp vorgestellt und diskutierDie schnelle Umset-
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zung erster Ideen imin anschauliches Verhandlungsobjekigte bei den
Benutzern enorme Motivationswirkung fur die weitere Mitarbeit im Projekt!

Ausgehend von den Ergebnissen der im Abschnitt 1 erwakiaestudie,
den Gesprachemit den Benutzerund den Workshops wurdetie allge-
meinen Zielvorstellungefiir das System prazisieDas System sollte die
Benutzer durcleine Kombination von Daten und — figie bankfachlichen
Aufgaben — massgeschneiderten Bearbeitungsinstrumenten (Funktionen)
unterstutzen; die Ziele kbnnen im einzelnen wie folgt benannt werden:

(1) Entlastung der Benutzer von administrativen Vorgangen cAutdma-
tisierung,

(2) Unterstltzung bei der Suche, Selektion, Aufbereitdegnetzung und
Verdichtung von Informationen,

(3) Unterstutzungpei der Bearbeitungon Fallen durchintegrierte Instru-
mente (Teilautomatisierung),

(4) Unterstutzung bei der Prasentation von Informationen (Grafik).

Aus der Sicht der Entwickler betrachtet, sollte sich das Systesmam er-
weiterten Dokumentenbegriff orientieren. "Ein Dokumernitd aber nicht
nur alseine statische Darstellungpn Informationenaufgefasst. \@lmehr
werden den Dokumenten zwei weitergehende Funktionalitaten zugeordnet:

* Zum einen eine dynamischéerarbeitungsleistunglie den Zugriff auf
Daten (audatenbankemnd anderen Dokumentenind derenProzes-
sierung im Dokument selber erlaubt.

e Zum anderen eifRReferenzierungsmechanismus, der sinnvolleVer-
netzung der Dokumente untereinanded damit einschnelles Finden
von zusammenhangenden — strukturierten und unstrukturierten — Infor-
mationen ermdglicht.”

In iterativen Entwicklungszyklen wurden weitere Prototypestelltund in
Tests von derBenutzern auf Benutzbarkeiind Funktionalitat evaluiert.
Die Resultate dieser Tedtessenjeweils in die nachst&ntwicklungsstufe
ein. Die wichtigsten Stationen dieser Entwicklung werden nachfolgend
skizziert:

(1) Innerhalb von zwei Wochen wurde mit einem Hypertextsystem ein Pro-
totyp (ohne Funktionalitat) erstellt, der hauptsachlich der "Modellierung
des Grundbildes der Desktop-BenutzungsoberflacheAdsarbeitung
von Beispieldokumenteund Maskenund insbesondere fur da#sif-
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zeigen der Navigationsmoglichkeiten iBystem (Wechsel zwischen
verschiedenen Dokumenten und Masken)" dieDteser Prawtyp bot
eine guteBasis fur Diskussionemit den Benutzern Uber Gesamt-
zusammenhéangend Darstellungsaspekt®arallel dazuwurden die
Arbeitsablaufe genauer untersucht.

(2) Mit einem anderen,machtigeren Hypertextsystemit Programmier-
moglichkeitenwurde ein weiterer Rstotyp (mit Pseudofunktionalitat)
realisiert. Damit konnten schomelativ komplexe Dialogabléaufe reali-
stisch simuliertund Details der Benutzungsoberflache dargestelér-
den. Die Benutzer erhielten in verschiedenen Reviewsitzungen ein an-
schauliches Abbild des zukulnftigoglichen Syeems; sie konnten an-
hand dieses Prototyps schamritgehend ein Urteihbgebeninwieweit
er beziglich Darstellunddialog und Funktionalitat ihren Anforderun-
gen entspricht.

(3) Schliesslich wurden mit Werkzeugen der vierten Generation Prototypen
mit echter Funktionalitét erstellt, zum Produkt weiterentwickel teil-
weise in das definitive System integriert.

Neben der Verwendung von Prototypingwerkzeugen wurden filDetesl-
spezifikation auch strukturierte Analysend Spezifikationsmethode(Da-
tenflussanalyse, semantisdbatenmodellierung) eingesetzt. Zusatzlich zu
den beschriebenen Entwicklungsschritten musste auchdmedinbettung
des Systems in das Gesamtsystealisiertwerden, was voallem eine
Frage der technischen Schnittstellengestaltung bedeutete.

4 FAZIT

Der beschriebene Fall veranschaulicht eiBatwicklungsstrategie, die
durch Prototypingeine schrittweise Préazisierung der komplexen Anforde-
rungen undrealistische Umsetzungsmadglichkeiten erziBlie rasche Er-
stellung von Prototypen schon aAmfang des Projekteserlaubte einen
friihzeitigen Einbezug ddBenutzer, waslie Zusammenarbeit bei der Sy-
stementwicklung positiv beeinflusste; ausserdem konnten Missverstand-
nisse in der Anforderungsdefinition und Konzeptformulieruegnieden

bzw. friihzeitig genug geklart werden. Im einzelnen ergaben sich durch den
Einsatz von Prototyping folgende Vorteile:

(1) Die Kommunikation zwischen Entwicklern und Benutzern wurde durch
das Vorliegen eines anschaulichen Diskussionsobjektes erleichtert.
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(2) Die schnelle Realisierungon Vorschlagen der Benutzer wirktaoti-
vierendfir deren weiteres Engagement im Projekt; sie erkannten ihren
Einfluss auf die Systemgestaltung.

(3) Softwareergonomische Gestaltungsaspekte konnten einfacher erprobt
und Uberprift werden.

(4) Den Entwicklern wurde die Strukturierung von ldeemwie deren Um-
setzung in verschiedene Ldsungsvariargdaichtert;sie hatten mehr
Gestaltungsspielraum.

Von grosserBedeutung furdie Entwicklungsarbeitind die Kommunika-
tion mit den Benutzernvar auch das bankfachlicheWissen, das sich die
Entwickler zu Projektbeginn angeeignieatten. Ohne dieseKenntnisse
héatte der Einsatz von Prototyping die geschilderten Vorteile kaum in vollem
Umfang erbracht! Bevaman mitder Erstellungvon Prototypen beginnt,
muss man sich auch Klarheit dariber verschaffen, welche Fdageihbe-
antwortet bzwwelcheZiele damitverfolgt werdersollen. Prototyping er-
fordert ein gezieltes, hypothesengeleitetes Vorgesmmstbestehtnamlich

die Gefahr, dass es zur ziel- und planloBastelei oder Spielerei ausartet!
Ferner ist bei der Wahl der Werkzeuge auf geringen Aufwan#ifiarbei-
tung undErstellungvon Prototypen zu achten, somksistet die Erstellung
von Prototypen bald einmal soviel wie dteoduktion de®igentlichen Sy-
stems. Gerade bkbmplexen, innovativen Projekten durften sich aber bei
Beachtung dieser Gesichtspunkiie Vorteilevon Prototyping in Zukunft
vermehrt zeigen.
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Fall 3: Bibliothek

1 AUSGANGSLAGE

Anfang der 80er Jahigeschlosdie Leitung einemgrossererbffentlichen
Bibliothek, den vorhandenen Mikrofichenkatalog duealien computerge-
stitzten On-line-Katalog (OPAC; On-lifublic Access Catalogue) zu er-
setzen; der Katalog sollte Uber verschiedene offentliciebprivate Netz-
werke frei zuganglich seinnd einen heterogenen Benutzerkré&uden-
ten, WissenschatftleBibliothekarevon Instituten,Betriebenund anderen
Bibliotheken, Privatepei ihren unterschiedlichen Aufgabenterstiitzen.
In diesem umfangreichen Projekt sollte adsio relativkomplexes, fir da-
malige Begriffe innovatives System entwickelt werden.

Zur Realisierung des Vorhabens wurde eine Projektgrgppédet; sie be-
stand auslem Leiterder EDV-Abteilung, der die Projektleitung Gbernahm
sowie — jenachPhase und Bedarf — flnf bis neun Analytikern, Program-
mierern. Ausserdem wurden zwRibliothekare in die Entwicklungsarbeit
einbezogen; ihre Aufgabsar es,die Benutzerbedurfnisse itie Entwick-

lung einzubringen und allgemein die Benutzerinteressarerteten.Kon-

kret bedeutete dies fur sie die Erarbeitung von Vorschlagen zur Funktionali-
tat des Systems sowidie Beurteilungvon Konzepten deEntwickler be-
zuglich Benutzungsoberflache und Funktionalitat.

EinemPhasenmodell folgend entstand schliesslich ddrehntensive Zu-
sammenarbeit der Entwicklend derzwei Bibliothekare eirSystem, das
mittels Telekommunikation Literaturrecherchen nach formailet sachli-

chen Kriterien (inklusive verschiedener Hilfsfunktionen wie Verkntpfung
von Begriffen, Fragmentsuche, Sortietgsw.), On-line-Bestellungen von
Dokumenten sowie die Neuanmeldung eines Benutzass die Anderung

von Benutzerdaten erlaubt. Samtliche Funktionen (Recherchen, Bestellung,
Ausleihe, Verwaltung der Benutzerdaten) konnerira mittels Telekom-
munikation ablaufen und von den Benutzern kontrolliert werden.

2 UNTERSUCHUNG

Anlasslich des funfjahrigen Betriebes des On-line-Kataloges war es ein An-
liegen derBibliotheksleitung, audem Wegeder empirischen Sozialfor-
schung mehr Uber dd&enutzerverhalten im Umgangit diesem Informa-
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tionssystem in Erfahrung zu bringeDie Resultate einetJntersuchung
sollten einerseits — im Sinne einer Momentaufnahme — die Beurteilung und
Bewertung des Systems aBenutzersichtviedergeben, andererse#sach
Ansatze fur langerfristige Verbesserungsmoglichkeiten aufzeigen.

Mittels Interviews und einer Fragebogenerhebung bei 473 Benutzern wurde
die Beurteilung des Systenspeziell deBenutzungsoberflache, durch die
Benutzer hinsichtlich verschiedener Aspekii¢askendesign, Dialogsteu-
erung, Sprache, Abklrzungen, Fehlermeldungen usw.) erfassterdem
sollte dieUntersuchung dartber Aufschluss gebem|che Abfragearten

und Funktionen wie haufig benutzt werden und wie deren Nutzeufd
gabenangemessenheit beurteilt wird.

Die Resultate der Untersuchung zeigttass ein grosser Teil der befragten
Benutzer die Potentialdes Systemsicht nutzt, sondern sich aginfache
Abfragen beschrankt und mit dem Ergebnis der Recherchen deum®y-

stem — sehr zufriedest. Offensichtlich ist edir die Uberwiegend®&lehr-

heit der Benutzemdglich, unter Ausnutzung eineslativ geringen,aber
einfach handhabbaren Teils der Gesamtfunktionalitat in effizienter Weise zu
den gewlnschten Ergebnissen zu gelangen.

Allerdings werden die komplexeren Abfragemoglichkeiten als eher kompli-
ziert beurteilt. Offenbarbietetdas System deBenutzern gute Unterstit-
zung flr gezieltesSuchen,ist aberflr relativ unstrukturierte Recherchen
fur viele 'Normalbenutzer' zu komgiert in derBedienung. Esstellt sich

die Frage, ob die Gestaltung der komplexeren Abfragen zu setibmn
thekarischem Denkendas heisstder Sichtvon Spezialisten — mitgepréagt
wurde. Hier macht sich die Schwierigkeit der Gestaltung eines offentlichen
Systems bemerkbar, d&nem heterogeneBenutzerkreismit entspre-
chend unterschiedlichen Aufgaben, Unterstitzungsbedurfnissevor-
kenntnissen sowie starkariierender Benutzungshaufigkeit Rechnung
tragen sollte.

Um auch deriNormalbenutzernden Zugang zu den komplexeren Abfra-
gen zu erleichtern, gibt es prinzipiell zwei Moglichkeiten:

(1) Verbesserung des Ausbildungsstandes (durch erweikartesangebot,
Abgabe einer Detailanleitung und eines 'Quick Reference Manual’) und

(2) Anderung des Systems.

Verschiedene, mit vertretbarem Aufwand kurzfristig realisierbare Anderun-
gen konnen hinsichtlich Maskengestaltui@prache, AbklrzungerDia-
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logsteuerung usw. erfolgen; hierzu konnte den KommentareBetertzer
in den Fragebogen eine Fille von Anregungen entnommen werden.

Mittel- und langerfristig ist allerdings an eine konzeptionelkerarbeitung
des Systemsnter Beriicksichtigung neuer Dialogtechnikemd moderner
Medien (wie z.B. CD-ROM) zu denken. Als eine erste Grundiageliese
Weiterentwicklung sollten di&rgebnisse eines Worksps vonBenutzern
und Entwicklern dienen.

3 WORKSHOP

GenerellesThemades Workshops waren Verbesserungsw. Erweite-
rungsmoglichkeiteres Systems. Irinzelnenwurden folgendeiele be-
nannt:

(1) Hinweise, Vorschlage fur eine Systemverbesserung erarbeiten,

(2) gegenseitiges Verstandm&n Benutzern und Entwicklern fordern
(Entwickler sehenwie Benutzermit dem System umgeherBenutzer
sehen technische Probleme der Entwickler),

(3) Kontakte der Benutzer sowie der Entwickler untereinander fordern.

Der Workshop sollte insgesamt einen halben Tag dauermiireinem ge-
meinsamenEssen abgeschlossen werdéfeilnehmer des Workshops
waren — neben den Entwickleamd einigen Bibliothekaren — 24 reprasen-
tative, qualifizierte, kritischeind interessierte Benutzedje aufgrundihrer
Angaben imFragebogen ausgewahlt uashgeladerwurden (ca. 30% der
befragten Benutzer hattegich im Fragebogerbereit erklart, an einem
Workshop teilzunehmen!Per Ablaufdes Workshopgestaltetesich wie
folgt:

(1) Einleitend wurden Ziel und Zweck der Veranstaltgogvie die Umfra-
geergebnisse vorgestellt.

(2) Anschliessend wurde in fatihemenspezifischen Arbeitsgruppen, de-
ren Moderation je ein Softwareentwickler zusammeneinemBiblio-
thekariibernahm, tber das System diskutiert, anhandBaspielen
am Bildschirmwurden online Probleme aufgezeigtnd Verbesse-
rungsvorschlage erarbeitet.

(3) Es folgte — im Plenum — die ErgebnisprasentationAdieeitsgruppen.
Vor dem gemeinsamelissenergab sich dann auckine Diskussion
Uber Moglichkeiten einer weiteren Kooperation.
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Der Workshop wurde von allen Teilnehmern als erfolgreicher Begjiver
verstarkten Zusammenarbeit gewertet; die gesetzten Ziele wurden erreicht:

(1) Es ergab sich wiederugine ganze Reiheon Verbesserungsvorschla-
gen; in einer gemeinsamen Sitzung der Moderatoren der Arbeitsgruppen
wurdendiese Vorschlage aufgearbeitatd einige davon auchsofort
umgesetzt, was von den Benutzern mit Freuden festgestellt wurde.

(2) Die Benutzer erkannteshadurch, dasder Workshorgkeine Alibiibung
war, sondern dashre Beitrdgeernst genommemvurden. Ausserdem
erhielten die Teilnehmer einBusammenfassung der fgearbeiteten
Workshopergebnisse (Feedback!).

(3) Ferner wurdeauchdasgegenseitige Verstandni®n Entwicklern und
Benutzern gefordert, gab es doch auf beiden Seitege'Aha’-Erleb-
nisse zu verzeichnen.

So ist egetzt z.B. den Benutzern verstandlicdassbei der bestehenden
Datenbank das Rickwartsblattern in Maskenfolgenmit immens hohem
Programmieraufwand realisierbar ist; die Entwickler hab@&n mit Erstau-

nen zur Kenntnis genommedassdie Gedankengange der Benutzer bei
Recherchen im Systemicht immermit den vonihnen realisierterDialog-
ablaufen Ubereinstimmen. Schliesslich halogsn Benutzer untereinander
ihre vielfaltigen und z.T. widersprtchlichen Anforderungen kennengelernt.
Alle Teilnehmer hatteas Bedurfninach weiterer Zusammenarbeit; als
Mdglichkeiten — die sich nictdusschliessen, sondekambinierbarsind —
wurdendie Einrichtung eineMailbox, die Bildung einetUser-Group, die
Ernennung eines Benutzerkoordinators sowie weitere Workshops genannt.

Zur Zeit wird ein zweiterWorkshopgeplant;ausserdem befindet sich die
Etablierung einer gemischt zusammengese@ieimppe im Diskussionssta-
dium (Softwareentwickler, Bibliothekatend weitere Benutzerfufgaben
dieser Gruppe waredie Durchfiihrung weitereAktivitaten mit Benutzern
sowie — darauf aufbauend — die Erarbeitung von Konzeptegirfinukinf-
tiges System bis zur Erstellung von Prototypen.

Dieses Fallbeispiel zeigt, wiie — gerade bei einem offentlichen System
mit grosstenteils unbekannten Benutzern — traditionellerweise vorhandene
Distanz zwischen Entwicklernrund Benutzern durcheine Umfrage und
einenWorkshop Uberbrtckt undie weitere Entwicklung irine koopera-

tive Form uberfuhrt werden kann.
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Fall 4: Standardsoftware bei der ADI

1 AUSGANGSLAGE

Das diesem Fallbeispiel zugrundeliegende, gemeinsam zwideheimsti-

tut fir Arbeitspsychologie der ETH Zirialnd derADI Software, Karls-

ruhe, durchgefuhrte Forschungsprojekt BO@&enutzerorientierteSoft-
wareentwicklung undchnittstellengestaltung) hatte dieifgabe, vorhan-
dene Kriterien und Methoden zu sammeln, zu systematisieren, weiterzuent-
wickeln sowie Benutzungstests zu unterziehen. In der Zusammenarbeit von
Arbeits- und Organisationspsychologen umtdm Softwarehaus(ADI)
wurden die arbeitswissenschaftlichen Vorgaben aufbersitétin Realisie-
rungsvarianten eines konkret@noduktes(Datenbanksystem ADIMENS)
erprobt. Die vorgegebenen Kriterigrurdenin eine Relation zulen hard-

und softwaretechnischavidglichkeiten gesetztind unter Mitwirkung der
Endanwender sukzessive in der Produktentwicklung beriicksidbigyer-
stellten Produktvariantewurdendabei im arbeitspsychologischen Labor
ausfuhrlichen Tests hinsichtlich der Erreichung der angestrkienz.B.
benutzerorientiertes Gestaltungskonzept) unterzogen und entsprechend ver-
bessert. Aufgrund deweiten Verbreitungles Produktes (ca. 35'000lI-
grafische Installationen im beruflichemd privaten Einsatzkontext, insge-
samt ca. 85'000 Installationen von Personalcomputern bis zu WIXK-
stations imMarkt) wurde auch die Mdglichkeigenutzt, einen grésseren
Benutzerkreis in dieseRrozesseinzubeziehen. Parallel zétroduktent-
wicklung untersuchte das BOSS-Projekt typische Softwareentwicklungs-
prozesse im Hinblick auf die Benutzerpartizipation bei der ADI.

Im folgenden werden ersteetriebliche Erfahrungen unceingeschlagene
methodische Wege idontext der benutzerorientierten Standardsoftware-
entwicklung des vollgrafischen DatenbanksystéxBdMENS aufgezeigt.
Das Datenbanksystem ADIMENS eigrsgth ausdrei Griinden besonders
als dynamischdasis furdie Benutzerpartizipation bei der Dialoggestal-
tung:

(1) Adimensbietetzweiverschiedene Benutzungsoberflachenenér ein-
zigen Anwendungskomponent&SCIl = menuorientiertmit Funk-
tionstasten(CUI = 'charactemrienteduser interface’)DESKTOP =
desktoporientiert unter direktmanipulativéutzung vonMausund k-
onen (GUI = 'graphic oriented user interface).
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(2) Fur experimentelleUntersuchungen stehen wegen der hoAemahl
von Installationen Anfénger, Fortgeschrittanmed Experten als Testbe-
nutzer zur Verfigung (siehe Benutzungstests im Teil B, Kapitel 4.14).

(3) Der demMarkenartikelmarkivergleichbare Markter Standardsoftware
auf Personalcomputern, dem Adimensgehdrt, weistCharakteristika
auf, die firBenutzerpartizipatiogeeignet sind:

* Die Lebens-Versions-Zyklester Software werden einhergehend mit
dem Preis-Leistungs-Rennen auf der Hardwareseite standig kirzer.
» Softwareanbieter treffen zunehmend &idueinsteigern der PC-
Welt, die einerseits diQualitatder gekauftenNare ahnlich beurteilen
wie bei Artikeln des Alltagsbedarfs, anderersestss deranonymen
Nach-dem-Kauf-Situation herausbrechen woiteghdemWunschnach
personlicher Beratung und Kontaktaufnahme.

* Langzeitbenutzer geben neben kritischignweisen,auch ohnegros-
sere Aufforderung, konkretéorschldge zur Implementierurfgr sie
wichtiger Funktionen.Andererseits ermutigt dibohe 'Update-Treue'
einen Softwarehersteller, benutzerseitgngebrachte Verbesserungen
bez. Handhabung und Funktionalitat als neue Versionen au¥ide

zu bringen.

Schliesslich kann die bereit&im Entstehungsprozess stattfindende Benut-
zer-Entwickler-Kommunikation eine kulturetiotwendige Anpassung der
Programmebewirken.Dies ist allerdingsmit einem Aufwand verbunden,
der von US-amerikanischen Unternehnmicht geleistetwerden will und
somit von lokalen Unternehmen Glbernommen werden.muss

2 PROJEKTMANAGEMENT UND PROJEKTABLAUF

Zu Projektbeginn lag ADIMENS in seiner zweiten Generation(Version
2.*). Die vollgrafische DESKTOP-Variante (Versiéhl) unddie ASCII-
Variante (Version 2.23) wurden, basierend @nem gemeinsamedbaten-
bankkern (AdiPROG), organisatorisgetrennt entwickeltAls Partizipa-
tionsangebote dienten in eher passkWgise Kundenkontakte ilSupport,
aber auch bereits in déffentlichkeit verkaufsforderndé/eranstaltungen
(Messen, Roadshows, Handlertage, Demonstrationen, Schulbeigein-
zelnen Kunden). Der empirische Vergleich beider Varianten lenkte jedoch
infolge seines Uberraschenden Ergebnikgesichtlich der Lernforderlich-
keit und Uberlegenheit der vollgrafischen DESKTOP-Variante auch bei Ex-
perten — die Konzentration auf die Weiterentwicklung dieser DESKTOP-
Variante.Die gleichzeitig eingebrachteGestaltungshinweise und funktio-
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nellen Anforderungen erforderten in der Entwicklungsorganisation der ADI
datenbankseitig die Bereitstellung eines neuen Datenbanklsonés die
grundlegende Auseinandersetzungt den existierenderbzw. sich am
Markt abzeichnende®berflachensystemen, um Einschrankungen der be-
nutzten DESKTOP-Variante langfristig Ziberwinden. Daneben wurden
die parallelen WeiterentwicklungesynchronisiertGleichzeitigwurde das
Partizipationsangebot aktiver und systematischer:

(1) Bei Vor-Ort-Aktivitaten(Messen,Handlertag) wurderBenutzerzufrie-
denheit und Gestaltungshinweise im Kundengesprach akzentuiert.

(2) In die existierende Fehlerdatenbank fir die Produktentwicklung wurden
fur die Weiterentwicklung auch Benutzerwiinsche aufgenommen.

(3) Die Sprechstundenzeit in der Kundenbetreuung (Hotineyle erhoht
und mit Mitarbeitern aus Vertrieb, Dokumentatiamd Entwicklung be-
setzt.

(4) Ein Benutzertreffen mit ausgewéhlten Langzeitanwenaenade veran-
staltet.

(5) Gemeinsammit einer Fachzeitschrifivurde eine Fragebogenaktion
durchgefuhrt, um das Wissen Ubdie Benutzer (Benutzerprofil) zu
vertiefen.

(6) Zu ausgewahlten Aufgabenstellungeardeninduktive und deduktive
Benutzungstests durchgefihrt; diese Benutzungsiestsen einerseits
zur Uberprifung der getroffenen Gestaltungsmassnahmen und an-
dererseits zur Gewinnungeuer Gestaltungsvorschlage (siehgbil-
dung 16).

Wahrend die Massnahméf) bis (4) vorallem Verbesserungswinsche
bez. Funktionalitat und Handhabbarkeit liefertegigte(5) dartber hinaus
sowohl durchdie starkeResonanz (220 Rucksendungen) aleh durch

die inhaltliche Detaillierung (z.T. Ub&00 Seiten Begleittextind -skizzen)
einehohe Partizipationsbereitschaft. Allerdings liessen getafeind (5)
wegen desteilweise erheblich unterschiedlichen Anwendungskontextes
auch Probleme der Singularitdt der gewonnedamweise erkennen. Mit
Hilfe der Anregungen der Benutzewrde ein Jahrnach der Vorstellung
der Version 2.3 die Version 3.0 im Herbst 1989 im Markt eingeftihrt.

Mit ADIMENS 3.0 erhielten die Benutzer wesentlicRduspunkte fur ein
aufgabenangemessener@deiten (z.B. Interaktiver Join, Arbeitsumge-
bung, Multiples Sorting). Die Auswirkungen der umgesetzten Gestaltungs-
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vorgaben wurden in entsprechenden Benutzungstesthrautebrauchs-

tauglichkeit Gberpruft.

Die positiven Erfahrungebei der Entwicklung fuhrtenrganisatorisch bei
der ADI zu einerstarker synchronisierten Parallelisierung der Projektgrup-
pen unter delPatenschaft' jeines Produktverantwortlichesus Vertrieb

und Entwicklung mit friihzeitiger Einbeziehung der Dokumentatiod in-
terner Benutzer, z.B. aus dem Aufgabenfeld der KundenbetreBander
Weiterentwicklung deProdukte werden seither Beta-Testi externen
Benutzern durchgefuhrt, die auch die Benutzbarkeit berticksichtigen.

PRODUKT
ADIMENS-ascii 1987
ADIMENS-GT 1988
ADIMENS-GT+ 1989
Vers. 3.0
ADIMENS-GT+ 1990
Vers. 3.1

ADIMENS-GX 1991

Abbildung 16:

JAHR MASSNAHMEN

Kriterien-geleitete
Softwareentwicklung

induktiver
Benutzungstest
"GT" (N=8)

deduktiver
Benutzungstest
"GT - ascii" (N=24)

europaweite Umfrage in
Adimens-Newsletter (N=

deduktiver
Benutzungstest
"GT - GT+" (N=30)

deduktiver
Benutzungstest
"GT+- GX"

ERGEBNIS

Entwicklung der
Desktop-Oberflache

Gestaltungs-
vorschlage

Entscheidung
zugunsten der
Desktop-Oberflachen

Gestaltungs-

22Q)orschléige

empirische Uber-
prifung der Ge-
staltungsvorschlage

empirische Uber-
prufung der Ge-

staltungsvorschlage

Ubersicht tiber den Verlauf der durchgefiihrten Benutzungstests und

Umfragen im Rahmen der Standardsoftwareentwicklung von
ADIMENS in den Jahren 1988 bis 1991.

Als neuespartizipatives Instrumentverden seithejedem Produkt Regi-
strierkarten beigelegt, deren Kurzfragebogen auf der Rickseite wichtige
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Hinweise zum Benutzerprofil, Anwendungskontext umtaum fur Kritik

bietet. Die Ergebnisse der regelmassigen Auswertung dieser Informationen
beeinflussten in erheblichem Mass Leistungsmerkmnade Handhabbarkeit

der — wiederum nach einem Jahr — fertiggestellten Ve&ib(Bildverwal-

tung, Query-by-Example, Datentyp Zeit, u.v.m.).

Parallel zur Version 3.1 entstand dann eNiBMENS-Variante unter Win-

dows 3.0,dessen grafische urMultitaskingmdglichkeiten die Implemen-
tierung weiterer grundlegender Gestaltungsvorgaben zulassen (Offnen me-
hrerer Datenbanken, Multiwindowing auch Béasken,direktmanipulati-

ver Datenaustausch auch zwischen unterschiedlich@wendungspro-
grammen). Zur Umsetzung der in dawveitenund dritten Generation be-
nutzerseitig geforderten Leistungsmerkm@d3. data dictionary)wird der

oben erwahnte neue Datenbankkinndie Anwendungskomponente ver-
wendet.

3 FAZIT

Die gemachterErfahrungen konnen im Hinblick awdine benutzerorien-
tierte Softwareentwicklung im Bereich d&tandardsoftware aus d8rcht

des entwickelnden Softwarehauses zu drei miteinander in Wechselwirkung
stehenden Anforderungen zusammengefasst werden:

(1) In der Aufbauorganisatiordes Softwarehausesnd Massnahmen zu
treffen, die Uber die marktnotwendige Kundenorientierungd damit
verbundene verkaufsférdernde Strategiam Absatz der entwickelten
Produkte hinausgehen in bezug auf:

(a) die Forderung der Orientierung am Benutzer in allen Unternehmens-
bereichen durch internen exemplarischiginsatz von Produkten
(inkl. Varianten) sofrih wie mdglich (Beta-Test), sadbreit wie
maoglich (Marketingdatenbank, Vertriebssteuerungl Auftragsab-
wicklung, Produktdatenbank), verbundeniit regelméssigemter-
nen Prasentationen bereits im frihen Entwicklungssta¢aktaelle
Auseinandersetzungit reprasentativen Benutzern in unmittelbarer
N&he sowie Anreicherung des PflichtenheftesaktuellenVerbes-
serungsmaglichkeiten, z.B. aus der Kundenbetreuung);

(b) die Auffacherung des Kundenkontaktes im Unternehmen sowie auf
externen Veranstaltungen unter direkter Beteiligung maoglichst vieler
Mitarbeiter;



176 Teil C: Fallbeispiele

(c) die Verfugbarkeit eineAblauforganisationdie Resultateaus den
mittels (a) und (b)gedffneten Kanalen der Benutzerbeteiligung in
neueProdukte odeDienstleistungen(Training, Workshops)ein-
fliessen lasst.

(2) Benutzerorientierte Softwareentwicklung bendfigtihre konsequente
Umsetzung ein Qualitatssicherungssystem, das:

(a) die Produktqualitat auf Arbeitsqualitétrickfihrt undedenMitar-
beiter durch seine verantwortungsbewusséibeit ander Qualitat
derjenigen Produkte und ihrer Komponenten beteiligt sdia Auf-
gabengebiet berlhren;

(b) im gesamterEntstehungsprozess an den Stationen eesitats-
kreises (nach DIN 1SO 9004 o6glichkeiten der Benutzerpartizipa-
tion bertcksichtigt;

(c) durch hinreichende Systematisierung die fortlauférel®esserung
der Produkte mit dem Ziel einer menschengerechten Gestaltung von
Software fordert.

(3) Als wesentliche Instrumente der hier erprobBaftwareentwicklungs-
methode,die eine benutzerorientiert8oftwareentwicklung imDetall
gewahrleisten, sind zu nennen:

(a) Benutzerprofil und -kontakte (von der Breite bis in Tefe): Regi-
strierkartemit Kurzfragebogerzum Benutzerprofil, Anwendungs-
kontext und Raum fuKritik, Berichterstattung in Fachzeitschriften
zur Aktivierung derLeser, Anwender)or-Ort-Aktivitaten (Mes-
sen, Handel)Telefonnotizen (Hotlineund Wunschzettelbriefe in
der Kundenbetreuung, Diskussioneit Benutzern(z.B. fur die
Lastenhefterstellung, telefonisch oder Uber Benutzertreffen);

(b) Mitarbeiterbeteiligung: produktverantwortlictiéaten'aus Vertrieb
und Entwicklungauch noch nach begonnener VermarktuRgn-
denbetreuung in personeller Mischbesetzaug denBereichen
Vertrieb, Dokumentation, Entwicklung, Projektdurchfihryagal-
lelisiert in Gruppen aus deBereichen Marketing, Vertrieb, Doku-
mentation, Entwicklung voAnfang an, Mtarbeiter dedJnterneh-
mens als reprasentative Benutzer;

(c) Produktqualitat:Fehler-, Wunschdatenbank und Versionshistorie
innerhalb eines Qualitatssicherungssystems zur Unterstitzung bei
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der Produktfestlegung und -entwicklun@ualitatsprifungsowie
der Kundenbetreuung.

Die entstandenen Strukturemd Instrumente kénneneben Bewertungs-

und Gestaltungsschematan Softwareengineerinfiir eine menschenge-
rechte Gestaltungon Software unterstlitzeiie gemachten Erfahrungen
zeigen deutlich, dass Innovationen unter einer ganzheitlichen Sichtweise er-
forderlich sind. Einer Sichtweise,die den Benutzer alautonomes, sich
qualifizierendes Subjeldieht. Dies steht im Einklangnit dem im Rahmen

des Projektes entstandenen Integrationsmdigletlie Gestaltung partizipa-
tiver Softwareentwicklungsprozesse.
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Fall 5: Die Einfuhrung von PPS

In diesem Fall werdedie Ziele,dasVorgehenund die damitverbundenen
Probleme bei deEinfihrung eines rechnergestitzteéroduktionsplanungs-
und Steuerungssystems (PPS)einemgrosseren Unternehmen beschrie-
ben. Das Beispiel verdeutlicht dieesondere Bedeutung arbeitsorganisatori-
scher Aspekte bei der Einfihrung komplexer, integrierter Softwareldsungen.

Im zeitlichen Verlaufdes Projektes sindrei wesentliche Hauptphasen zu
unterscheidenPhase |,gepragtvon einer 'eher arbeitsorientierteridee’;
Phase Iimit einer 'technikorientierteRealisierung’; Phase Itit der 'ar-
beitsorientierten Korrektur'.

1 PHASE I:
DIE 'EHER ARBEITSORIENTIERTE IDEE'

Zur Reduktion vonLagerbestandennd Durchlaufzeitensowie vorallem

auch zur Erhéhung der Termintreue sollte im Rahmen eines Projektes in ei-
nemgroésseren Unternehmen das alieichorientierte®PS-System durch

ein neues,integriertesund interaktivesPPS-Systenabgeldstwerden. Fir

die Erreichung dieser Ziele wurdea. vorausgesetzt, daslie Abteilungen
Entwicklung, Verkauf, Beschaffund@isposition undArbeitsvorbereitung
organisatorisch starker integriert werden; dazu seilbe funktional inte-
grierte Fertigungsadministration (Disposition) geschafienden, welche
Aufgaben der Verkaufslogistik, Entwicklungsadministration, Arbeitsvorbe-
reitungund BeschaffundTermin- und Mengenverantwortlichkeitlir Be-
stellauftrage)wahrnimmt. Die informationstechnische Vernetzung dieser
Organisationsstruktur sollte durch das neue System ermdgieien. Die
organisatorischeiZiele enthieltenauch die Vorstellung, die Auftragsfrei-
gabesowiedie Terminfeinplanunguber ca.eine Woche) in diéertigung

zu verlagern. Bis zu diesem Zeitpunkt wurde die Fertigung durci des
minbdro’ in sehr intransparenter Weise mit Auftragen gespeist. Im Rahmen
des Projektes sollte und wurde diese 'Instanz' daher abgeschafft.

Bereitsvor der Entwicklung dieser technisch-organisatoriscloeen war

im Rahmen eines neuen Informatikkonzeptes ein integri€®S-Stan-
dardsystem — welcheg.a. Funktionen zur Kundenauftragsverwaltung,
Produktionsprogrammplanungdvlaterial- und Kapazitatsbedarfsplanung,
Materialwirtschaft, Arbeitsplan- und Stiicklistenverwaltung, Fertigungsauf-
tragsverwaltung und -freigabe sowie Lagerbewirtschafemgaltund ent-
sprechendlie gesamte logistische Kette technisch unterstiatireh die
Informatikabteilung favorisiertind von der Geschaftsleitung zur Einfih-
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rung genehmigtworden. Die genannten organisatorischen |deds Pro-
jekts hatte der Leiter der Abteilung Informatikvor dem Hintergrund der
Moglichkeiten dieses Systems entwickelt.

2 PHASE I1:
DIE 'TECHNIKORIENTIERTE REALISIERUNG

Die eher arbeitsorientierte Idekes Projektes it der Einflhrung eines
technisch integrierteRPS-Systemsauch eine funktionalstarkerintegrierte
Organisationsstruktur zu schaffen — wurde Rahmendes Projektes zu-
nachst nicht realisiert. IlAnschluss arlie formulierten Ideen folgte kein
weiterer Projektschritt, indem verschiedene technisch-organisatorische
Varianten ausgearbeitgturden. Uneinigkeit irder Geschaftsleitung und
auch unter den Abteilungsleitern beziglich der technisch-organisatorischen
Erneuerung (Pro- un@ontra-Lager!) waeiner der zentralerinde da-

fur, weshalbman sich zunachst aufie Einfihrung degechnischen Sy-
stems konzentrierte.

Dazuwurde zunachseine 'Projektgruppeteingerichtet, diesich auszirka

30 Mitarbeiternder verschiedenen projekirelevanten Bereiche zusammen-
setzte.Die Mitarbeit erfolgteohne spezifisch&®ualifizierungfir die Pro-
jektarbeitsowie ohnezeitliche Freistellung neben deragesgeschéft. Die
Projektorganisation war duraine unklare=thrungsstruktur und Kompe-
tenzregelung gekennzeichn®&ie genanntenMerkmale fihrten zu einer
Form der Projektarbeit, die durch Schwerféalligheid Ineffizienz gekenn-
zeichnetwar. DieseProjektgruppe wurdelaher aufgeldéstnd durcheine
neue Projektgruppe ersetzt.

Diese neue Projektgruppe setzte sacisdrei Vertretern der interneinfor-
matik, funf Fachbereichsvertreterfaus der DispositionArbeitsvorberei-
tung, Qualitatssicherungnd Entwicklung) sowie zeitweise — einem Be-
rater des Softwarelieferanten zusammeaAls Projektleiter fungierte der
Leiter der Informatikabteilung (vgl. Abbildunti7). Vom Projektausschuss
und Projektleiter wurden als Fachbereichsvertieéevusstjunge Mitarbei-
ter mit nicht allzu langer Betriebszugehdorigkaid guten fachlichen Quali-
fikationenausgewahlt. Sie wurden figie Mitarbeit inder Projektgruppe
vom Tagesgeschéft freigestellt. Hierarchisch watienFachbereichsvertre-
ter aufGruppen- undAbteilungsleiterebene angesiedelt odarrden nach
Abschluss des Projektes in solche Positionen beforBezse Fachbe-
reichsvertreter wurden spezifisch in Fragen Biegektmanagements durch
eine externdnstitution wie auch vom Systemlieferanten systemspezifisch
ausgebildet.
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Projektausschuss

3 Vertreter der Geschaftsleitung

Projektleiter Koordinations-
Leiter der Informatikabteilung gruppe
______ __ - -0 00~ __ 6 Vertreter der
Projektgruppe Informatikabteilung
3 Vertreter der Informatikabteilung 7 Fachbereich-Vertreter
5 Fachbereich-Vertreter

1 Vertreter des Softwarelieferanten (temporar)

7 Arbeitsgruppen

Abbildung 17: Die Aufbauorganisation des Projektes.

Die gesamte Projektgruppe&urde in bereichsspezifische Arbeitsgruppen
mit je avei bis drei Personen unterteilDie Verantwortung flrdie einzel-
nen Arbeitsbereiche lag jeweils mhem Mitgliedder Projektgruppe. Die
einzelnen Mitgliededer Projektgruppearbeiteten dabei in mehreren Ar-
beitsbereichemnit. Insgesamt siebefrbeitsbereiche widBedarfsplanung,
BestandesfuhrungiMaterialklassifikationusw. wurden indiesem Sinne
definiert. Zum Teilwurdenauch ad hoc andere tdibeiterder Fachberei-
che zu spezifischen Fragen beigezogen.

Die Projektgruppe wurde fur die Dauer des ProjektesnemGrossraum-
bidro ortlich integriert,was sichals sehr kommunikationsférderlich erwies
und zueinemguten Klimabeitrug. Die gesamte Projektgruppagte wo-
chentlich. Die Ergebnisse der Arbeitsgruppen sowiendehentlichen Sit-
zungen wurden in Beschlussprotokollen — unterschiedlicurgdigenau —
dokumentiertund bei Bedarfdurch den Projektleiter an den Projektaus-
schussweitergeleitet Der Projektausschussetztesich ausdrei Vertretern
der Geschaftsleitung zusammen uagte insehr unregelméassigekbstan-
den (im Durchschnitt etwa alle zwei Monate).
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Neben den bereits beschriebenen Gremien gab es zuséirbdfoordina-
tionsgruppe, welcheebenfalls der Projektleitevorstand. Diese Gruppe
setztesich aus siebeRachbereichsvertreteund sechsvertretern der In-
formatikabteilungzusammen. In dieser Koordinationsgruppe wurden im
Rahmenvon zweiwdchigen Sitzungen Anpassungen Sobnittstellenfra-
gen zu bereits implementierten Applikationen (wiB. zur Finanzbuchhal-
tung) geklart.

Da die Wahl des technischen Systems ditetaillierte innerbetrieblichést-
Analyse und ohne weitere Konzeptspezifikation bestimmorden war (das
gewahlte System teilte auch die Projektgruppe zeitweise iRremnund ein
Contra-Lager!), stand imveiteren Projektverlauf di®eantwortung fol-
gender Fragen im Vordergrund: Was kann das Sysi#ei@he Situation

ist in unserer Firma vorzufinden®ie missen wir uns veranderdamit

wir systemkompatibel werden und trotzdem "unsere Organisation beibehal-
ten kbnnen"?

Entsprechend wurden in der Foldie bestehenden Arbeitsablawfied In-
formationsflissemittels datenund funktionsorientiertevethoden analy-
siert und die 'notwendigen’ systemkompatiblen Ablaufe konzifbextAr-
beitsteilung zwischen und in débteilungenwurde dabei allerdings nicht
mehr hinterfragt.Die systemkompatiblen Konzepteurden in den ver-
schiedenen Arbeitsgruppen spezifiziert. Im Rahmen dieser Arbeitsschritte
wurden z.B. Sticklistenstrukturen festgeled¥laterialien zuKlassen zu-
sammengefasst, Auftragsfreigabeverfahren definiert usw.

In dieser Situation bestarfdr die Projektgruppeein grossesProblem in
der KomplexitatdesintegriertenPPS-Systems, das heisdgr vollstandi-
gen Ermittlungund Erfillungaller systembedingten Anforderungevier-
scharfend wirkte degrosseZeitdruckfir die Realisierung dieser Projekt-
schritte. Die programmtechnischen Systemanpassungen der Spezifikationen
wurden durch Marbeiter der internen Informatikabteilung geleistet. Zu
Simulations- undrestzweckerwurden Prototypengie im Laufedes Pro-
jektes vom Systemlieferantemit Echtdaten geliefertvurden sowie ein
Testsystenmmit der jeweils aktuellerBystemversion eingesetzt. Nach er-
folgreichen Modul-und Systemtests wurdetie Datenvom alten System
vollstandig auf dasieue Systenidiberspielt.Das neuePPS-System wurde
schliesslich 'Uber Nacht' in Betrieb genommen.

Die Mitarbeiter der verschiedenen Fachabteilungearden daserste Mal

zirka neun Monate vor der Einfihrung durch die Hauszeitung Uber das Pro-
jekt informiert; im weitererflossendie Informationeniber ‘informelle Ka-
nale'. Der grosseZeitdruckwahrend der Projektrealisierung weiner der
Grinde, warundie Mitarbeiter nicht angemessewfgeklart, vorbereitet

oder stéarker in die Veranderung einbezogen wurden.
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Als Folge machten sich zuifeil Desinteresse, Abneigungd auch Angst
unter denMitarbeitern gegentber der technischen Neuerlnggnerkbar;
diese Problematik bekam dierojektgruppeu.a. anBemerkungen wie
"PPS wird das dann schon machen!" zu spuren.

Die Schulung der Mitarbeiter wuradenfallsvon der Projektgruppe orga-
nisiert, dokumentiert und durchgefuhrt. Zunachst wurden caMita@bei-
ter geschult; die Schulung erfolgtel. vor, mit und nach derEinfiihrung.
Im Rahmen der Schulungseinheiten wurde Wissen dibeBedienung des
Systems sowie Uber neue Arbeitsablaufe vermittelt.

Als grundsatzliche Probleme erwiesen sich bei der Realisierung der Ausbil-
dung die mangelnden praktischen Erfahrungen der Projektgruppughie
zum Teil die Motivationund Akzeptanzder Mitabeiter inbezug auf die
Schulung.Nachher wurdeauch eingesehen, daswan ein zu statisches
Schulungskonzept entwickelt umealisierthatte, das sich zuwenig an den
Ablaufen und den konkreterArbeitstatigkeiten der Beschaftigten orien-
tierte.

Der technischeTeil des Projektes von der Projelde bis zum Abschluss
der Einfuhrung de®PS-Systems wurde ilmudgetierten Rahmemit ei-
nem Aufwand von zirka 20 Personenjahren emér gesamten Dauer von
ca. 2,5 Jahrerealisiert. Furdie eigentliche Projektrealisierungdas he-
isst, die konkrete Systemspezifikation, programmiertechni8dpassung,
Schulung und Einfihrung — stapetoch ein viel geringerer Zeitraum zur
Verfigung. Unter selstarkem Termindruckvurdendiese Projektschritte
in ca. neun Monaten abgewickelt.

Die bisherigen Projektkosten belaufen sich auf z&hlionen Franken.

Der Hauptanteil fallt dabei auf Personalkodfié@nfreigestellte Projektmitar-
beiter der Fachbereichend derinformatikabteilungsowie auf Kosten fur
externe Berater und externe Schulung. Die KostewliiimterneSchulung
machen zirka 20%, Hardware- und Softwarekosten ebenfalls zirka 20% der
bisher entstandenen Projektkosten aus.

Insgesamt sind inzwischen etwa 250 Mitarbeiterales Firmenbereichen
bei ihrerArbeit vom neuen System direketroffen.Das Systemlauft auf
einem Grossrechner, an dem insgesark 240 Terminalsangeschlossen
sind.

3 DIE SITUATION NACH
DER SYSTEMEINFUHRUNG

Im Rahmen der Projektrealisierung stand — wie bereits erwathiet Ein-
fuhrung dedechnischerSystemsunter weitgehender Beibehaltung der or-
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ganisatorischen Strukturen im Vordergruimde Form derArbeitsteilung
sowiedie betrieblichen Ablaufevurden alsamit demneuen Systerkaum
verandert, sonderediglich starker formalisiemtind —vereinzelt — starker
automatisiertDies zeigtsich u.a. ander veranderten Arbeitssituation der
Disponenten; genauere Lagerdisponierungen, On-line-Verfligbarkeitspri-
fungen sowieprazisere Terminierungesind nun zwar maoglich, dies be-
deutet jedoctauch, dasslie Auftragsauslosung formalisiertend zeitauf-
wendiger wurde.

Die Ergebnisseeiner schriftichen Befragung untéfitarbeitern aus pro-
duktionsvorgelagerten Bereichen zeigéassdie Arbeitssituation nach der
Systemeinfuhrung als hdher beanspruchendbt wird. So haben die
Schwierigkeit der Arbeit, das Arbeitstempo, der Leistungsdmieknotige
Konzentration undsenauigkeitsowie Belastung und Ermidung aus der
Sicht dieser Beschatftigten zugenommen.

Am PPS-System werden vailem zulange Antwortzeiterkritisiert. Die
aufgabenbezogene Unterstltzwhes Systems sowidie Nutzlichkeit der
Hilfsinformationen werden mehrheitlich positiv bewertlie Einschatzung
der Systemflexibilitdésowie -konsistenz ist sehr unterschiedlibhe Aus-
bildung fur die neue Arbeitssituation wird von degfragten Systembenut-
zern mehrheitlich als gentigend bewertet.

Kommentare der befragten Mitarbeiter zur Veranderung hiadegmheitlich

einen negativen 'Unterton’. Dies zeigt sich z.B. an folgenden Ausserungen:
Seit der Einfihrung des PPS-Systems in undérara "... lauft vieles et-

was zahflissigeals zuvor...", "... hatsich die Ablauforganisation eher
negativ verandert ... ", "... sind die Spannungen im zwischenmenschlichen
Bereichgestiegen...", "..funktioniert ohne Computer nichteehr", "...

ist meine Motivation gesunken”.

Im Rahmervon Interviewsmit einzelnen Mitarbeiternvird sehr deutlich,

dass neben positiven Erlebnissen mit und rdeh Projekt z.B. das ko-
operative Verhalten in der neuen Arbeitssituation — zum Teil Bingicher-

heit und Angst bei den Mitarbeitern bestanden. Exemplarisch zeigt sich dies
an Ausserungen wie: "lcivar drei Monateohne Schlaf”oder: "Dies will

ich nicht mehr erleben.”

In bezug auf die betriebswirtschaftliche Situattmrw. die Zielerreichung
nach der Systemeinfuhrurigatten zunachst fehlerhafte Systemeinstellun-
gen sowie Fehler im System selbst zur Folge, Has®e Auftrdgeaus dem
System generiert werden konnten.dieser als daussert hektisch und span-
nungsgeladen erlebtefeit brach "die Auslastung der Werkstaitmlich
zusammen". Nachdem diese Situation berewt, fihrten ein'denklogi-
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scher Fehler' sowie unrealistische Planzahlen im System dazwerbabs
lich zuviel disponiert und gefertigt wurde.

Klagen des Lagerpersondiei den Meisterruber 'ein platzended.ager
wurden andie Disponenten weitergetragand von dort auslem Verkauf
mitgeteilt. Die Kommunikationsprozesse funktionierten in dieser Situation
offensichtlich nicht wie vorgesehen; vom Verkauf wurden die hohen Lager-
bestande falschlicherweise mit saisonalen Schwankungen begriindet.

DieseFehldispositiorhattefiir die Kapazitatsplanung enornk®nsequen-
zen, dadie fehlenden'Kapazitaten zirkesechsMonate nachder Einfiih-
rung mit Uberstunden sowie dEmstellungvon Teilzeitmitarbeiterrkom-
pensiert wurdenNachdem dieser Fehler schliesslich erkamotdenwar,
fehlte es an Auftrageand die bestehende Uberkapazititrde durchEnt:
lassung von Teilzeitmitarbeitesowie Arbeitszeitreduktionen wieder abge-
baut.

Ca. sechs Monate spatagigtesich erneut, dasseim Aufbau eines neuen
Sortiments der Kapazitatsbedarf nicht eingeplant worden waabgebau-
te Kapazitaten nun eigentlich wieder notwendig waren.

Bezogen auf die betriebswirtschaftlichen Projekiziele musstd 2Monate
nach der Systemeinfiihrung folgendes Fazit gezogen werden:

(1) Die Lagerbestande waren — wie dargestellt — erheblich gestiegen;

(2) die Termintreue hatteich auf Kostergestiegener Lagerbestéande ver-
bessert;

(3) die Durchlaufzeiten blieben grésstenteils unveréandert.

Im Laufe des Jahre$attesich zudem gezeigtjassdie System-'Perfor-
manz'nicht mehr ausreichtend die Antwortzeiten erheblich zu lang wa-
ren. System-"Tuning' zur Verbesserung der Performanz fiihrte zu mehreren
Systemabstiirzen mit der Konsequenz, ahessAuftragsabwicklung in der
Firma fast vollig zum Erliegen kam bzw. 'nichts mehr ging'.

4 PHASE III:
DIE 'EHER ARBEITSORIENTIERTE KORREKTUR'

Einige systembezogen&nderungsmassnahmen sizitka sechsMonate

spater erfolgt. Das System lauft nun mit besserer Performanz und Stabilitat.
Inzwischen wurdeauch eine Analyseler bestehendeAblaufe und der
technisch-organisatorischen Bedingungen in der Folor@hgefihrt. Die
Ergebnisse dieser Analyse brachten erwartungsgemass eine Reihe von Pro-
blemen des betrieblichen Alltages zMuarschein. So wurde deutlicdass
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in der Firma z.T. sehr ineffiziente Arbeitsstrukturen éidkufe (Paralleli-
tat, Redundanz, zuiele Schnittstellen) praktiziewerden,die durch das
neuePPS-System nockementiertwurden. Einseitiges Abteilungsdenken
bzw. mangelndes Verstandnis einer gemeinsamefyabe, schlechte Da-
tenpflege —und somit schlecht®atenqualitat -sowie unzureichendeéNut-
zung der Systemfunktionalitat sind einige Folgen dieser Situation.

Die dargestellten betriebswirtschaftlichen Ergebnisse nach der Systemein-
fuhrung wie auch die Ergebnisse died@alyse hatten in ddProjektgrup-

pe wie auch in einer inzwischen neu zusammengesetzten Geschaftsleitung
die Einsichtverstarkt, dasslie urspriinglich angestrebten betriebswirt-
schatftlichen Ziele mit dieser technisch-organisatorischen Losuallgin

nicht erreichtwerden kdnnen; ddseisst, dassler Einsatz eines technisch
zwar leistungsfahigen, integrierten PPS-SystenmeVeranderung der be-
stehenden Organisationsstrukturen die Durchlaufzeiten nicht reduziert und
die Termintreue nichoder allenfalls aukKosten hoher Lagrbestande er-
hoht. Im Zusammenhangnit diesen Uberlegungen wurdena. die ur-
sprunglich formulierten organisatorischen Ideen wieder aufgegriffen und
spezifiziert. Einige der angestrebten Veranderurgjed bereits realisiert;
andere befinden sich in der RealisierungsphBgseVeranderungsmass-
nahmen weisen iine arbeitsorientiert®ichtung und sindu.a. durch
Merkmale wie Teile- und Produktsegmentierung, funkide Integration
sowie erweiterte Aufgabenspektren fur die Beschaftigten gekennzeichnet.

5 FAZIT

Das beschriebene Fallbeispidigt die Bedeutsamke#trbeitsorganisatori-
scher Aspekte bei detEinfihrung komplexer Softwaresysteraef. Im
Rahmen des beschriebenen Projektes wurde u.a. versinratf den Er-
gebnissen einer Ist- urschwachstellen-Analyse basierenésduktions-
konzept unter Beteiligung der betroffenen Fachbereiche, der Informatikab-
teilungund der Geschaftsleitung zu entwickeldie fehlende Einigkeit in
der Geschaftsleitung sowimter den Abteilungsleitern Ubere geplante
technisch-organisatorische Erneuerung s&herlich einer derzentralen
Grunde daftir, warundie Realisierung organisatorischer Innovationen mit
den beschriebenen Problemen erst nach der Einfuhtaadgechnischen
Systems erfolgte.

Bei der Gestaltung der Projektorganisation wére zudemumfassendere

und reprasentativere Fachbereichsvertretung notwegeigesen Einigen

der dargestellten Problenhétteu.a. durcheine Integratiorvon Vertretern
anderer Bereiche wie z.B. aus dem Verkauf, der Beschaffung und der Fer-
tigung in dieProjektgruppe entgegengewirkt werdednnen.Das Durch-
fuhren von Informationsveranstaltungen, Workshapseiner moglichst
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grossen Anzahl von Projektbetroffenen zum Inhalt und Stand des Projektes
schliessen sich als weitef@rderungen daraan. Vor einem soziotechni-
schen Hintergrund wére fur dégschriebene Vorhabeiolgender, grob
beschriebener, arbeitsorientierter Ablauf begriindet gewesen:

(1) Ist- und Schwachstellen-Analyse der soziotechnischen Systeme,

(2) Entwicklung eines arbeitsorganisatorischen Soll-Konzeptekeitung
von Anforderungen bez. Technik uMitarbeiterqualifikation(Produk-
tionskonzept),

(3) Realisierung des Organisationskonzeptes — z.B. im Rahmen eines Pilo-
tes in einer Abteilung — itkonventionellerTechnikumgebung; Durch-
fuhrung der notwendigen Qualifizierungsmassnahmen,

(4) Evaluation und Optimierung der neuen Arbeitsstrukturen,
(5) Entwicklung eines Feinkonzeptes flr die Hard- und die Software,

(6) Auswahl, Anpassung unidnplementierung deHard- und der Soft-
ware.

Ob ein solcher arbeitsorientierter Projektablauf dabei auchglzichen
technischen L6sung gefuhrt hatte, bleibt in diesem Zusammeeirangf-
fene Frage. Neberden dargestellten Versaumnissamd Problemen war
das Projekfedoch durcheine positive 'Wendemarkegekennzeichnet: die
Phase Ill mit der 'eher arbeitsorientierten Korrekie. Erkenntnisse, die
zu diesemRichtungswechsel' fiihrtenyie auch diedamit verbundenen
Massnahmen ertffneten die Moglichkeigsstechnologische Innovationen
auchmit organisatorischen Innovationen verbunden werden diedmit
dem Projektverbundenen betriebswirtschaftlichemel erreicht werden
kénnen. In der Firma besteht nun die Einsicht, dass eine Vielzahl der beste-
henden Probleme nur mit neuen Formen der Arbertd-Organisationsge-
staltung geldst werdekonnen. Dieser'Richtungswechsel' wurdgdoch
u.a. erst durch die Neubesetzung von Leitungsfunktionen ermaoglicht.
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Checkliste 1:

PRINZIPIEN UND HINWEISE FUR VERANDERUNGS-
PROZESSE UND DIE BETEILIGUNG VON BENUTZERN
BEI DER SOFTWAREENTWICKLUNG

Voraussetzung

Fur einen erfolgreichemund effizienten Entwicklungsprozess muissen die
(infra-)strukturellen Bedingungen in der EDV-, Entwicklungs-Abteilung
stimmen; stark arbeitsteilige (Projektleiter, Analytiker, Programmierer, Co-
dierer), funktionsbezogene (Analyse, Programmierung, Test, Wartung,
Methodik) Struktureneine — beztiglich Werkzeugemd deren Integration

— ungentgende Entwicklungsumgebung und birokratische Vorschriften far
die Projektabwicklung('Formularkrieg' bei Antragen, Genehmigungen,
Berichterstattungusw.) verhindern einkreatives, innovatives/orgehen

und erschwererdie Beteiligungvon Benutzern.Auch die Entwickler
mussergute Arbeitsbedingungen habefamitsie im Projekt Engagement
zeigen und effizient arbeiten kénnen!

Prinzip 1

Ausgehend vom Soll-Konzept der Arbeitsorganisasimm die technischen
Unterstitzungsbedurfnisse abzuleitedie Funktionsteilung zwischen
Menschund Computer (undamit dieSystemfunktionalitat!) zu konzipie-
ren und anschliessend die Benutzungsoberflache zu entwerfen.

Prinzip 2

Statt langer dauernd@rossprojekte besser kurzereilprojekte mit bald
sichtbarem Erfolgir die Beteiligten realisierenGrossprojekte in Uber-
schaubare Einheiten aufteilen! Die Motivation der Beteiligten nimihter

Zeit ab, wenn kein Resultat der Arbeit ersichtlich wird.

Prinzip 3

Zur Vermeidung oder Uberwindung von Ungewissheit&ngsten und
Widerstanden sollten die von der Veranderung betroffenen Mitarbeiter
zeitig und fortlaufend informiert, in den Veranderungsprozssbezogen
und grundlich ausgpildet werden: die Betroffenen Beteiligten machen!
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Das Fachwissen der zukunftigeBenutzer durch deren frihzeitigdtin-
bezug in die Softwareentwicklung nutzen!

Der Einbezug der Benutzer darf aber nicht auf eine Pseudopatrtizipation hin-
auslaufen, denn sie wird meistens durchschaut und fltkeizan langer-
fristig befriedigenden Ergebnissen.

Prinzip 4

Bei der Organisation der Benutzerbeteiligung ist unbedingeiaefrepra-
sentative Vertretungerschiedener Fachabteilungen, Hierarchieebenen und
Benutzergruppen zu achten!

Prinzip 5

Die am Projekt mitwirkendeBenutzemissen zwinem Teilihrer Arbeits-

zeit von ihren taglichen Aufgabémigestelltwerden, um Uberlastungen zu
vermeiden und ihneaine engagierte Mitarbeit zZzrmdglichen. Projektauf-
gaben dirfen ihnen nicht als zusatzliche Arbeit aufgebiirdet werden, da dies
in der Konsequenallméhlich dazu firt, dassdie Projektarbeit als lastige
Pflichtibung betrachtet und vernachlassigt wird!

Prinzip 6

Die Erwartungeraller Beteiligten in bezug auf digele des Projektes mus-
sen aufeinemrealistischenNiveau gehalten werden; efiirfenkeine tber-
zogenen Versprechungen gegeben werden, die dann unter Umgsiémden
eingehaltenwerden kénnenEnttauschte Erwartungdfihren zu Frustra-
tion, die sich in Passivitat und Widerstand aussern unduwiammenarbeit
gefahrden kann.

Prinzip 7

Es kann gefahrliclsein, Projektmanagement-'Rezepte’ ungeprufilzer-
nehmenspesser ises, eine demBetrieb,dem Vorhabersowie den perso-
nellenund infrastrukturellen Voraussetzungangepasste Projektorganisa-
tion zu entwickeln!

Prinzip 8

Benutzer und Entwicklesind durcheine komplementaréAusbildungauf
die Zusammenarbeit vorzubereiten; die Benutzéssen tUbeMoglichkei-
ten und Grenzen des technischen Systems orientiert welideBntwickler
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missendie Aufgabenund Arbeitsablaufe der Benutzer gut kennddies
erleichtert auch das gegenseitige Verstandnis und die Kommunikation!

Prinzip 9

Fur Analyse und Anforderungsermittiumgg mehr Zeitals Gblich einzukal-
kulieren! Auf neueWiinsche und Anderungsvorschlaggr Benutzer im
Laufe des Projektes muss ngefasst seirsowie offen undlexibel darauf
reagieren!

Benutzerbeitréage nicht a priomit technischen Argumenten abweigéso-

wieso nicht machbar"), sondern ernsthaft prifen ualtenfalls Realisie-
rungsprobleme erlautern, denn: mehrfach abgewiesene Vorschlage der Be-
nutzer fihren zu Passivitéhd Resignation"... es hat ja doch keinen
Sinn...")! Benutzerbeteiligung darf keine Alibilibung sein.

Prinzip 10

Anstelle schwer verstandlicher Pflichtenhefte, Systembeschreibursyen
Prototypen erstellenden Benutzern erlautern, ihn&eit fir eine einge-
hendere Beschaftigungit dem Pototyp gebenund danneine Bespre-
chung odereinenWorkshop durchfuhrenEin Bild sagt mehr als tausend
Worte'!

Prinzip 11

Nicht ausgetragene, durch Gesprache bewéakigtdlikte in Projekt- oder
Arbeitsgruppen konnen das gesamte Projekt gefahrden. Ebenso kénnen an-
dauernde Kommunikationsprobleme zwischen BenutaechEntwicklern

eine effiziente, fruchtbareund personlichbefriedigende Zusammenarbeit
verunmaglichen. In diesen Fallen kaam begleitendeJraining sozialer
Fertigkeiten und der Konfliktbewaltiguriglfreich sein!

Projektorganisation
(1) Sindalle relevanten Interessengrupp@nder Projektorganisation ver-
treten?
[ ] Management
[ ] Spezialisten (z.B. einer Stabsabteilung)
[ ] betroffene Fachabteilungen
[ ] externe Berater
[ ] Betriebsrat, Personalkommission
[1 weitere: ..o,
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(2) Istdie Organisation deBenutzerbeteiligungbeziglichForm, Grad,
Inhalt, Methoden, Zeitpunkgichergestell

(3) Sind Funktion, AufgabenKompetenzenund Verantwortlichkeiten
der gebildeten Gremiemnd deren Zusammenwirkenver allem be-
zuglich Entscheidungsprozessen — definiert? Gibt es Unklarheiten be-
zuglich Zustandigkeiten, gibt es Doppelspurigkeiten oder Licken?

(4) Sind Projekt- und Arbeitsgruppémen Aufgaben entsprechend per-
sonell richtig besetzt?

(5) SindInhalt und Zielsetzungerdes Projekteslefiniert? Sind sie allen
Beteiligten bekannt und besteht ein Konsens dariiber?

(6) Besteht eirKonzeptuber die Projektabwicklungmit Zeitplan, Res-
sourcen, Aktivitaten usw.?

(7) Sind gentgendeitreservereingeplant?st speziellfur Analyse, An-
forderungsermittlung und Grobkonzept ausreich2eitl vorgesehen,
so dass auch mehrere Lésungsvarianten entwickelt werden kénnen?

(8) Ist ein Informationsverteilungsnetxorhanden? Sind Kommunika-
tionskanale geschaffen und auch allen Beteiligten bekannt?

(9) Ist einDokumentationssysteangerichtet?

(10) Sindalle Voraussetzungen methodischard technischeArt flr den
Projektbeginn Uberprift und erfullt?

(11) Sind alle Beteiligten auf deerforderlichen Ausbildungsstafd

Information

(1) Durch frihzeitigbeginnende, fortlaufende Informatiovird der Ent-
stehung von Ungewissheiten und Gertichten vorgebeugt und Transpa-
renz geschaffen.

(2) ZurVerbreitungder Information und zur Ermdglichungon Ruckmel-
dungensind Kommunikationskanaleind ein Informationsverteilungs-
netz zu schaffen. Moglichkeiten:

* periodische Information in der 'Hauszeitung',

* periodische, projektspezifische Mitteilungen, z.B. als Bulletins,
» Mailbox, Anschlagbrett,

* personliches Anschreiben, Gesprach,

* Abteilungs-, Betriebsversammlung,

* Vertiefung der Information in Seminaren,

* Diashows, Filme und Modelle zur Veranschaulichung.

(3) Nicht nur die vom Projekt direkt Betroffenen, sondern auch die indirekt
Betroffenen sollen Ubedie geplantenNeuerungen angemessen in-
formiert werden.



192 Anhang

(4) DasSchwergewichder Information solhicht auf derdetaillierten Dar-
stellung der technischen Veranderung liegemdern vorallem deren
Bedeutung flidie Veranderungemer Arbeisorganisationund der Ar-
beitsrolle der Mitarbeitedarlegen.

(5) Die Erstinformationsoll den Mitarbeitern global Auskunft geben tber
» die Grunde, die zum Projekt gefuhrt haben,

* die mdglichen Auswirkungedes Projektes in personeller, arbeitsor-
ganisatorischer und technischer Hinsicht,
» das weitere Vorgehen und Méglichkeiten der Mitwirkung.

(6) Diefortlaufende Informatiorsoll die Mitarbeiter orientieren tber

« den Stand des Veranderungsprozesses,

* entwickelte Konzepte,

* getroffene Entscheidend darausabgeleitete, bevorstehendétivi-
taten.

Partizipation
(1) Der Einbezug der Benutzer soltehon in der Vorbereitungs- und Pla-

nungsphase erfolgemamit ihre Bedurfnisse bertcksichtigind ihr
Fachwissen genutzt werden kann. Dies reduziert auch die Wahrschein-
lichkeit, dass nachtragliche Korrekturen notwendig werden.

(2) Wer sinddie zukunftigerBenutzer, was sinthre Aufgaben?Sind die
Benutzervertreter reprasentativ die gesamte zukinftige Benutzerpo-
pulation?

(3) Werden die Benutzervertretiélr die Projektarbeit freigestelltjas he-
isst, von ihren sonstigen Aufgaben zum Teil entlastet?

(4) ZurBeteiligungder Benutzer gibt egerschiedene Moglichkeiten
» mundliche und schriftliche Umfragen,

« die Mitarbeit in Projektgruppen,

« die vollstandigeJbertragung vorTeilaufgaben an Mitarbeiter in Ar-
beitsgruppen,

* den Einsatz von Kontaktpersonen,

* periodisch durchgefihrte Workshops usw.

Ausbildung

(1) Eine frihzeitige Ausbildung vonBenutzern und Entwicklerist die
Grundlage furineaktive, kompetnte Mitwirkungund effiziente Ar-
beit im Projekt. Inhalte kdbnnen sein:
* Organisation,
* soziale Fertigkeiten,
» Methoden, Fachwissen,
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* EDV, Technik,
* Ergonomie,
* Prasentationstechniken.

(2) Eine grindliche Schulung der operationellen Systembenutzung vermin-
dert die Befurchtungen der Mitarbeiter, die zukinftigen Anforderungen
mit den bisherigen Kenntnissen nicht mehr bewaltigen zu kénnen.
Zusétzlich sollte den Benutzern e@drundlagenwisserermittelt wer-
den, dashnen zueinembesseren Verstandnis derinzipiellen Funk-
tionsweise des technischen Systems verliift. Benutzer werden sich
dadurch der Technik gegenuber weniger hilflos und ausgeliefert fihlen.

(3) Die Schulung sollte deiorkenntnissemler Teilnehmer angepassein
und auf dikonkreten Aufgaben und Arbeitsablaufe bezug nehmen

(4) Die Ausbildungsinhalte sollten mdglichgirekt, das heisst ohnkin-
gere zeitliche Verzogerung, in die Praxiasetzbasein.

(5) Die Einrichtung von Ubungsarbeitsplatzen vor der Systemeinfiihrung
ermoglicht eine spielerisch@ind damit angstfreie) Angewdhnung an
das zukunftige technische System.

(6) Ein verstandlichgeschriebenes, gut aufgebauteisht zu umfangrei-
chesBenutzerhandbuch mit Beispielderklarungen von Besonderhei-
tenund Hinweisen augpezielle Arbeitshilferkann die Systembenut-
zung wesentlich erleichtern.

Zusatzlich empfehlenswert ist die Abgabe eines FaltblattesSiiime
eines 'QuickReferenceGuides’) mit Kurzbeschreibungen der wichtig-
sten Befehle, der Funktionstastenbelegusbprt cuts', haufig ge-
brauchten Code keys usw.

(7) Die Ausbildung sollte auch eireufklarunguiber Moglichkeiten der in-
dividuellen Anpassundes Computerarbeitsplatz@erstellbarkeit von
Bildschirm, Stuhl,Tischusw.), des ermidungsarmeXrbeitens (Ver-
meidung von Blendung, Zwangshaltungemsw.), Einstellung von
Farben, Kontrast, Helligkeit usw. enthalten.

Einfuhrung

(1) Gerade begrosseren Projektenollte die Einfihrung des Systems
schrittweise (sinnvoll abgegrenzte (Teil-)Anwendungen, Module) er-
folgen. Die Veranderung wird dadurch fur dietdfibeiter leichtefiber-
blickbar.

(2) Jeder Tdschritt solltefur die Mitarbeiter mitErfolgserlebnisserver-
bunden sein und Vorteile erkennbar werden lassen.

(3) Die Veranderung verlangbn allen Beteiligten einen stetiger@rnpro-
zess; ist deshalbine Evaluatiordes Systemsiach der Einfuhrung —
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das heisst, nachdem es eingggt im produktiven Einsatatand — vor-
bereitet, um eventuell noch vorhandene Mangel erkennen (und korrigie-
ren!) zu kbnnen?

(4) Wahrend und auch einigteit nach der Einflhrungniissendie Benut-
zer die Moglichkeithaben,bei Benutzungsproblemanenschliche Un-
terstitzungz.B. Uber eine Hotline) zu erhalten; ist dafiir geniigend per-
sonelle Kapazitavorgesehen und ist deBenutzern die Anlaufstelle
auch bekannt? On-line-Tutorials, Hilfefunktionend Handbucher bi-
eten daflikeinen Ersatz!

Prototyping

(1) Sind Werkzeugg('tools') fir die Erstellungvon Prototypenvorhan-
den?

(2) Herrschtbei allen BeteiligterKlarheit Gber die Fragendie mit dem
Prototyp beantwortet werden sollen?

(3) Gibt esein Konzept flrdie Austestungvon Prototypen durcBenut-
zer?

(4) Sindrealistische Aufgabefmit Testdaten) formuliert?

(5) Wird der Test durch Mitarbeiter durchgefuhrt, diprasentativsind fur
die zukunftigen Benutzer?

(6) Ist eine schnelleAnderung vonPrototypengewahrleistet? (Eine allzu
frihe Fixierung aukineLosungverhindert die Entwicklunglternati-
ver, eventuell besserer Varianten!)
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Checkliste 2:

VEREINBARUNGEN FUR EINEN PARTNERORIEN -
TIERTEN DEMOKRATISCHEN GRUPPENPROZESS

Fur die erfolgreiche Arbeit in einggruppe kdnnemlie folgenden Aspekte
als wichtigste Voraussetzungen gelten:

Vereinbarung auf Vermeidung von
+ Personliches Engagement jed¢s- Vorgefassten Meinungen, funk-
Teilnehmers: tionellen Fixationen:
d.h., Einigkeit Gber die Zielset- d.h., kein Festhalten an person-
zung(en). lichen einseitigen Erfahrungen.
+ Jeder soll reden kdnnen, jederf — Ungunstigen dusseren Bedin-
soll aktiv sein: gungen:
d.h., niemandem die Meinung d.h., kein Zeitdruck; keine Sto-
aufdrangen (—> ausdiskutierer]); rungen von aussen; Gruppe

nicht vorzeitig nachgeben, nur nicht zu gross; alle Teilnehmer
um Einigkeit zu erreichen (kei sind anwesend.
'Kuhhandel'); 'Stérungen’ an-

=

melden.
+ Jeder ist Experte auf seinem Ge- Autoritdtsdenken, Festhalten ah
biet, jeder ist gleichberechtigt: eingefahrenen Rollen:
d.h., der Leiter dréangt sich nicit
d.h., abweichende Meinungen in den Vordergrund; der Mods-

sind nicht storend, sondern ein rator achtet auf Demokratie.
konstruktiver Beitrag.

+ Alle Hinweise aufgreifen, nicht§ — Abschottung gegeniiber neuen

untergehen lassen: Ideen:

d.h., Trennung von 'Probleme d.h., keine Killerphrasen (verbal
sammeln, Ideen finden' und und nonverbal), wie z.B. "... ist
'Probleme diskutieren, ldeen be- technisch nicht machbar", “...
werten'; alles fur jeden sichtba das haben wir noch nie so ge-
registrieren. macht".

+ Das Ergebnis der Gruppenarbpit
ist Eigentum der Gruppe:
d.h., kein individuelles Urhe-
berrecht.
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Ubersicht 1:

UBERSICHT UBER INDIKATOREN FUR DAS SCHEITERN
VON SOFTWAREPROJEKTEN

Nach Bartsch-Sporl (1991, S. 304ff) gibt es die folgenden typischen Situa-
tionen, die als Indikatoren fur 'Projektkrankheiten’ gelten kénnen:

1.

Alle sind sich einig, dass d&ojekt gemacht erden sollte aber kei-

ner will die Verantwortung daftr ibernehmen.

Eine solche Situation deutet darauf hin, dass eventuell a) das Risiko des
Scheiterns insgesamt noch zu hoch ist und/oder deagdie b)bernahme

der Verantwortung nicht attraktiv ist, weil sie z.B. ein Ubermass an Be-
lastungmit Pflichten ohne ausreichend®echte bedeutewirde. Im

Fall A ist die Zeit fur das Projekt noch nicht reif; im FalinBissen die
Rahmenbedingungen geandert werden.

Die Geschaftsleitundnat ein Projekt'angeordnet’, daslie Anwender
nicht wollen.

Hier helfen nur Gesprache mit beiden Seiten mit dem Ziel, einealidlr
Beteiligtengangbaren Weg zainem eventuell veréanderten Projektziel
zu finden.Wenn dies nicht mdglicist, sollte manvon der Durchfiih-
rung dieses Projekts Abstand nehmen.

Ein Projekt ist von den Ressourcen her zu knapp budgetiert worden.
Hier hilft entweder agine entsprechende Aufstockung der Ressourcen
oder b) deNerzicht auf einen erheblichefeil der Funktionalitat. Ist
Fall A nicht mdglichund Fall B nicht sinnvoll, dannsollte man das
Projekt verschieben.

Die EDV-Leute verfolgen ein rein technikorientiertes Ziel (z.B. die Eva-
luation von CASE-Werkzeugen) und wollen dais dem Budget der
Anwender bezahlen.

Wenndas Projekiz.B. einefur die Firma insgesamt wichtigkfra-
strukturmassnahme ist, dann muss sich das in einer veranderten Art der
Finanzierung niederschlagen; wenn es jedoch niemandem einen ersicht-
lichen Nutzen bringt, dann gehort es beendet.

Fur die geplante Anwendung ist eine ungeeigaetsvicklungsphiloso-
phie gewahltworden (z.B. Entwicklung eines Management-Informa-
tionssystems in COBOhhne Datenbankund ohne flexible Abfrage-
sprache).

Wenn der Anwendernutzen mit der gewahlten Entwicklungsphilosophie
nicht erreichtwerden kann, musdie technologisch8asis gewechselt
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10.

werden — dies ist zwananchmakeuer,aber jedenfallbesser algine
unbrauchbare Anwendung.

. Der ZeitplandesProjektesgeratins Wanken(z.B. aufgrundvon nicht

kalkulierten Personalfehlzeiten).

In solchen Fallen sollte man sich keine lllusionen machen, dass man die
Ruckstéande leicht wieder einholen kann; man sollte lieber gleich mit den
Anwendern Uber einen spateren Einfihrungstermin oderdibererste
Version mit reduzierter Funktionalitat zu sprechen beginnen.

. Es gibt keinen einzigeW®\nwendungsexperten' ider Projektgruppe

(z.B. weil die Fachabteilung unter akutem Personalmangel leidet).
Diesehdchst bedenkliche Situation ist alstragbar, inwvichtigen Pro-
jekten sogar als unverantwortlich anzusehen; gilees unbedingteine
Losung zu finden, die die Fachabteilung aktivdas Projekimit einbe-
zieht.

. Die im Projekt verwendete Methodik stdsst auf Ablehr@ngienPro-

jektmitarbeitern

Dieser ausserst alarmierende Indikator kann bedeuten: Fall AQuédie
lifikation fur denEinsatz der Methodik fehlt; Fall B — dleerordnete’
Methodik gehért einer anderen 'Generation' an und setzt andere als von
der zu entwickelnden Anwendung bendtigte Prioritaten; Fall C — es
wird ein Machtkampfzwischenaltgedienten Softwareentwicklern und
einemneuen VorgesetzteausgetragenDie Lésung heisst: infall A

die Projektmitarbeiter qualifizieren, im Fall B die Methodik wechseln
und im Fall C eventuell abwarten, bis sich die Wogen geglattet haben.

. Der Entwurf hat sich ‘festgefahren’, das heisst, d@htigte Anforde-

rungen lassen sich nicht mehr bertcksichtigen.

Dies ist eine Sackgasse, auger das Projekt unbedingt herausgeholt
werdenmuss, ggf. unden Preiseines zusétzlichen lterationsschrittes
fur dengesamterEntwurf. Esist in diesem Fall zundchsiesonders
wichtig, die Ursachen fur die fehlende Flexibilitdtfmden, denndann
kannmansinnvoll entscheiden, waseim nachsten Anlauginders ge-
macht werden muss.

Die Qualitatssicherung (QSyird von der Projektleitung auf dideichte
Schulter genommen.

Die Folgen dieses unverantwortlichen Verhalteresdendie Organisa-
tion und die spateren Anwendéschmerzhaft' zu spuren bekommen.
An der notwendigen Qualitéat zu sparen ist der denkbar teuerste Fehler.
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Ubersicht 2:

UBERSICHT UBER HILFSMITTEL
ZUR ENTWURFSUNTERSTUTZUNG

'‘Dynamic Rules for UselnterfaceDesign’'(DRUID) als Hyper-Card-Sta-

pel fur den Apple-Macintosh aus dem Jahre 1989 umfasst alle Gestaltungs-
hinweise und Entwurfsrichtlinien der Sammlung vBmith und Mosier
(1986). Diese hypertextbasierteoftware ist ebenso wigie Papierversion

der 'Guidelines forDesigning User Interface Software' vonSmith und
Mosier zu beziehen bei:

U.S. Department ofCommerce, Nationallechnical Information Service
(NTIS), Springfield, VA 22161, USA.

Die entsprechende IBM-kompatibleC-Version als Hypertextsystem ist
unter dem Namen 'Navi Text SAM' bei der folgenden Adresse beziehbar:

North Lights — Software Corporation, 24A Pilgrim DriveO. Box1056,
Westford, MA 01886, USA.

Fur die Unterstitzung dénalysevon Benutzerverhalten, welchest ei-
nem Videorekorder aufgenommevurde, steht das folgende Software-
werkzeug zur VerfigundDRUM — The Diagnostic Recoddor Usability
Measurement', beziehbar bei:

National Physicalaboratory,DITC HCI Group, TeddingtonMiddlesex,
TW11 OLW, United Kingdom, Telefon: +44 81 943 6097.

Als geeignete Hilfsmittel zur schnellen Entwicklung von Masken Qbdr-
flachen konnen die folgenden Softwarewerkzeuge angegeben werden:

Animation Works (1991) Gold Disk Inc., P.O. Box 7&reetsville Mis-
sissauga, Ontario, Canada L5M 2C2.

Astound (1993) Goldisk Inc., P.O. Box 789Streetsville, Mississauga,
Ontario, Canada L5M 2C2.

Hypercard (1992) Claris Internationalc., 250The Esplanade, Suit202,
Toronto, Ontario M5A 1JS. Telefon (416) 941 9611.

IconAuthor (1989) ADI GmbH, Hardeckstr. 5D-75021Karlsruhe. Tele-
fon (721) 57 0000.
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IconAuthor (1991)AimTech Europe Limited, 1 Carthusian Street, London
EC1M 6EB (UK). Telefon (071) 250 1225.

MacroMind Director(1990) MacroMind, 410 TownsendSuite 408, San
Francisco, CA 94107 (USA). Telefon (415) 442 0200.

NeXT Step (1991) NeXT Inc., 900 Chesapeake Drive, Redwood City, CA
94063 (USA).

NeXT Interface Builder1991) NeXT Inc., 900Chesapeake Drive, Red-
wood City, CA 94063 (USA).

Prototyper (1990) Smethers & Barrnes., P.O. Box 639, Portlan@re-
gon 97207 (USA).

ToolBook (1989) ADI GmbH, Hardeckstr. 5, D-750R&rIsruhe.Telefon
(721) 57 0000.

ToolBook (1989)Asymetrix Corp., 110AvenueN.E., Suite 717, Belle-
vue, Washington 98004 (USA).

VisualBasic(1993) Microsoft Corp., One Microsoft Way, Redmond, WA
98052-6399 (USA).

UIMX (1990) Visual EdgeSoftware Ltd., 3870Cote Vertu, Montreal,
Quebec, Canada H4R 1V4, Telefon (514) 332 6430.

WindowsMAKER (1991)Blue Sky SoftwareCorp., 2375East Tropicana
Avenue, Suite820, Las Vegas, NV 89110USA). Telefon(702) 465
6365.

Folgende Guidelines, Leitfaden, Checklistesw. sind imBuchhandel er-
haltlich:

Apple® (1990) Human Interface Guidelines: TApple Desktopnterface.
Amsterdam: Addison Wesley.

IBM® SystemsApplication Architecture(1991) CommonUser Access —
Guide to UserInterface Design. (Bestell-Nr.: SC34-4289-00), IBM
Corporation,DepartmeniT45, P.O. Box 600 000, Cary, Nor@aro-
lina 27512-9968, USA.

IBM® SystemsApplication Architecture(1989) CommonUser Access —
Basic Interface Design GuidéBestell-Nr.: SC26-4583-0)BM Cor-
poration,DepartmenfT45, P.O. Box 600 000, Cary, Nor@arolina
27512-9968, USA.
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IBM® SystemsApplication Architecture(1991) CommonUser Access —
Advanced Interface DesigReference. (Bestell-Nr.SC34-4290-00),
IBM Corporation,DepartmeniT45, P.O. Box 600 000, Cary, North
Carolina 27512-9968, USA.

INRA (1994) Der Interface Ratgeber: eimformations- und Beratungssy-
stem zur Software-Ergonomie. Zu bezielben Pof. Dr. H. Wandke,
Institut fir Psychologie, Humboldt-Universitat, Oranienbur§er 18,
D-10178 Berlin, Telefon: +49-30-2805115, Fax: +49-30-2829179.

ISO 9241/10 (1993) Fragebogen zur Beurteilung von Software auf der
Grundlage der Internationalen Ergonomie-Norm [9241/10. Dr.
Primper & Partner, Holzhofenstrasse 8, D-81667 Munchen.

MUSIC (1993) Metrics for Usability Standards in Computing. Zudben
bei: National Physical LaboratoryDITC HCI Group, Teddington,
Middlesex, TW11 OLW, United Kingdom, Telefon: +44-81-943 6097.

OSF/Motif™ (1990) User’s Guide. Englewood Cliffs: Prentice Hall.

Siemens Nixdorf Informationssysteme AG (199&)pha-Styleguide —
Richtlinien zur Gestaltungon Zeichenorientierten Benutzungsoberfla-
chen. (Bestell-Nr.: U8556-J-Z2147-1Qtto-Hahn-Ring 6, D-8000
Mtinchen 83.

Siemens Nixdorf Informationssysteme AG (1992)pha-Styleguide-
ChecklisteV1.0. (Bestell-Nr.: U8557-J-2147-1)0tto-Hahn-Ring 6,
D-8000 Munchen 83.

Siemens Nixdorf Informationssysteme AG (1993)yleguide V1.0 —
Richtlinien zur Gestaltunggon Benutzungsoberflachen. (Bestell-Nr.:
U6542-J-297-1), Otto-Hahn-Ring 6, D-8000 Minchen 83.

Siemens Nixdorf Informationssysteme AG (1992) Styleguide-Checkliste.
(Bestell-Nr.: U6615-J-297-1)Qtto-Hahn-Ring 6, D-8000 Minchen
83.

Smith S. & Mosier J. (1986) Guidelines for Designing UsgerfaceSoft-
ware. (MITRE TechnicaReport,DocumentNo. AD-A177 198). Bed-
ford MA (USA).

Software Checker (1992; versi@0) Anaid to the critical examination of
the ergonomic properties abftware. Zubeziehen bei: Th&wedish
Confederation of Professional EmployeB). Box 5252, S-102 45
Stockholm, Sweden, Telefon: +46-8-782 91 00.
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SUMI (1993) Software Usability Measurement Inventory.b@zieherbei:
Human Factors Resear@roup, Department of Applied®sychology,
University College, Cork, Ireland, Telefon: +353-21-276 871.

Folgende Bicher zur softwareergonomischen Bildschirmgestaltung sind im
Buchhandel erhaltlich:

AWV Vordrucke 9(1992) Arbeitshilfen fir Anwenderfreundliche Bild-
schirm-Eingabemasken. Arbeitsgemeinschaft wirtschaftliche Ver-
waltunge.V., Dusseldorfer Strassé), Postfach 5129)-6236 Esch-
born. (Bestell-Nr. 02-501), Telefon (06196) 495 388.

BaitschC., Katz C., Spinas P. &Ulich E. (1989) Computerunterstitzte
Biroarbeit. Zirich: Verlag der Fachvereine.

Balzert H., Hoppe H. U.QppermanrR., PeschkeH., Rohr G. & Streitz
N. A. (1988;Hrsg.) Einfuhrung indie Software-Ergonomie(Reihe
Mensch Computer Kommunikation Grundwissen 1; Balzert, H.,
Hrsg.). Berlin: de Gruyter.

Brown C. M. (1989)Human-Computer Interface Desig@uidelines. Nor-
wood: Ablex.

Duell W. & Katz C.(1990) Ratgeber Bildschirmarbeit. (Schriftenreihe der
Bundesanstalt fir Arbeitsschutz, Forschungsanwendung2&A
Bremerhaven: Verlag fir neue Wissenschaften.

Galitz W. (1989) Handbook of Screen Format Desk®.Box 181 Wel-
lesley, MA 02181 (USA).

Hoffmann T., Klose H-G. &Jartin H. (1989) Handbuch zur softwareer-
gonomischen Gestaltung von Bildschirmmask@&fl Fortschrittsbe-
richte Reihe 10: Informatik/Kommunikationstechmik. 103) Diissel-
dorf: VDI Verlag.

Lauter B. (1987) Software-Ergonomie in der Praxis. Wien: Oldenbourg.

Mayhew D. J. (1992) Principles and Guidelines in Software Wderface
Design. Englewood Cliffs: Prentice Hall.

RodigerK-H., Hampe-Neteler W. & Piepenburg Y1991) Software-Er-
gonomie: Gestaltungsgrundsétze der DIN-Norm 66R348 und ihre
Umsetzung. Oberhausen: Technologie Beratungsstelle des DGB.

SpinasP., Troy N. & Ulich E. (1983) Leitfaden zurEinfihrung und Ge-
staltung von Arbeit mit Bildschirmsystemen. Miinchen: CW.
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Wandmacher J. (1993) Software-Ergonomie. (Mensch-Computer-Kommu-
nikation: Grundwissen, Band 2), Berlin New York: de Gruyter.

Ziegler J. &llg J. (1993;Hrsg.) Benutzergerecht&oftware-Gestaltung.
Munchen: Oldenbourg.

Zur Beurteilungund Einschatzung der verschiedenen Verfahwed Ge-
staltungsansatze sei auf die folgende Arbeit verwiesen:

Hampe-Neteler W. & Rodigaf-H. (1991) Software-Ergonomie: Verfah-
ren der Evaluierungnd Standards zur Entwicklung von Benutzungs-
oberflachen. (Fachbereich Mathematik/Informatericht Nr. 2/92).
Bremen: Universitat Bremen.
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Ubersicht 3:

ARBEITSANALYSEVERFAHREN
(in Anlehnung an Schipbach 1993, S. 180-181)

Verfahren, Bewertungskriterien, Anwendungsbereich
Autor(en) Hauptdimensionen

1. Beobachtungsinterviews:

a) Tatigkeitspsychologisch/handlungstheoretisch fundierte Verfahren
TBS-L — Tatigkeits- Persdnlichkeitsférderlichkeit: Gestaltung industrieller
bewertungssystem A: Organisatorische und technische | Montage-, Bedien- und
(Langform) Determinanten vollstandiger Uberwachungstatigkeit:

Hacker, lwanova und Tatigkeiten — Schaffung vollstandige
Richter (1983) B: Kooperation und Kommunikation | Téatigkeitsinhalte
C: Verantwortung — Schaffung von Hand-
D: Erforderliche psychische Prozessge lungsspielraumen fir di
und Reprasentationen selbstandige Planung
E: Qualifikations- und Lernerforder- und Ausfuhrung kom-
nisse plexer Arbeitsablaufe
TBS-GA — Tatigkeits- | wie TBS-L Wie TBS-L, aber fiir tiber-

bewertungssystem
(geistige Arbeit)
Rudolph, Schénfelder
und Hacker (1987)

wiegend geistige Arbeits
tatigkeiten mit und ohne
Rechnerunterstitzung

SABA — Spezielle
Analyse belastender
Arbeitsfaktoren
Richter, Heimke und
Malessa (1988)

Beeintrachtigungslosigkeit:
A: Unmittelbar gestaltbare Aufgaben|
merkmale (Anzahl von Teiltatigke)
ten, sequentielle Vollstandigkeit,
Bewegungsvielfalt, Zyklusdauer,
Ruckmeldung, Qualitats-, Quanti-
tatskonflikte

. Mittelbar gestaltbare Aufgaben-
merkmale (soziale Konfliktaustra-
gung, Kooperation, Entscheidun-
gen, Planen, Niveau kognitiver
Anforderungen, Qualifikations-
anspruchnahme)

Gestaltung industrieller

- Montage-, Bedien- und

-Uberwachungstatigkeit:

— Sicherung vollstandige
Tatigkeitsinhalte

— Vermeidung von Regu-
lationsbeeintréchtigun
gen

VERA — Verfahren zur
Ermittlung von Regu-
lationserfordernissen
in der Arbeits-
tatigkeit

Volpert et al. (1983)

Personlichkeitsforderlichkeit:
Niveau der Handlungsregulation nac
einem Zehn-Stufen-Modell psychi-
scher Regulationserfordernisse

Gestaltung industriell-
hgewerblicher Arbeits-
tatigkeit: Schaffung von
Arbeitsaufgaben mit ho-
hen kognitiven Regulati

onserfordernissen

14

=

=
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KABA — Kontrastive
Aufgabenanalyse im
Buro

Dunckel et al. (1993)

Humankriterien:
Entscheidungsspielraum, Kommunik
tion, Belastungen, Zeitspielraum, V4
riabilitat, Kontakt, Kdrperliche Akti-
vitat, Strukturierbarkeit

Gestaltung von EDV-ge-
astlitzten Arbeitssysteme
-vor dem Hintergrund der

Humankriterien

=]

RHIA — Regulations-
hindernisse in der
Arbeitstatigkeit
Leitner, Volpert,
Greiner, Weber und
Hennes (1987)

Beeintrachtigungslosigkeit:

Regulationsbehinderungen als

A: Regulationshindernisse
(Erschwerungen, Unterbrechunge

B: Regulationsiiberforderungen (aufg
benimmanent, aufgabenspezifisc

Gestaltung industriell-
gewerblicher Arbeitsta-
tigkeit: Abbau psychisch
hbelastender Ar-
eitsaufgaben- und -
hbedingungsmerkmale

ISTA — Instrument zur
stresshezogenen Ar-
beitsanalyse (Beob-
achtungsversion)
Semmer (1984)

Beeintrachtigungslosigkeit:

A: Stressoren (unangemessener Reg
lationsaufwand, Regulations-
unsicherheit), Zielunsicherheit

B: Allgemeine Regulationsanforde-
rungen und Ressourcen

Vergleich von Bela-

stungsstrukturen bei un-
terschiedlichen gewerblit
chen Arbeitstéatigkeiten

TAI — Tatigkeits-
analyseinventar
Frieling, Kannheiser,
Facaoaru, Wdcherl
und Ddrholt (1984)

Modularer Aufbau mit vier Teilverfah-|

ren zu den Problemschwerpunkten:

| Emotional beanspruchungsrelevan
Tatigkeitsbedingungen.

Il Kognitiv beanspruchungsrelevant
Tatigkeitsbedingungen (informat
rische Belstungen)

Il Qualifikationsanfoderungen

IV Erfolgte und zu erwartende Verand
rungen

Universell einsetzbar
(geistige und manuelle
térbeitstatigkeiten):
Bildung und Vergleich
k von Bedingungs- und An}
bforderungskonfiguratio-
nen; Ableitung von Ge-
staltungs- und Qualifizie
brungserfordernissen; Evg-
luation von Verénde-
rungsprozessen

b)

Arbeitswissenschaftlich/verhaltenstheoretisch

fundierte Verfahren

FAA — Fragebogen
zur Arbeitsanalyse
Frieling und Hoyos
(1978)

Angemessene Belastung/ Beanspru

chung:

- Informationsaufnahme und -
verarbeitung

- Arbeitsausfuhrung (Arbeitsmittel,
Bedienelemente, manuelle Tatig-
keiten)

- Umgebungseinflisse und besondeleAbleitung von Eignungs

Arbeitsbedingungen

Universell einsetzbar
(geistige und manuelle
Arbeitstatigkeiten):
vergleichende Arbeits-
und Berufsanalysen; Klag
sifikation von Arbeits-
tatigkeiten und Berufen;

voraussetzungen; Ent-
wicklung von Lern- und
Trainingsprogrammen

AET — Arbeitswissen-
schaftliches Erhe-
bungsverfahren zur
Tatigkeitsanalyse
Rohmert und Landau
(1979)

Angemessene Belastung/Beanspru-
chung: Formen menschlicher Arbeit
Arbeitssystemen (energetisch-effek
rische, informatorische Tatigkeitselé
mente); Arbeitsobjekte und Arbeits-
mittel; Umgebungseinflisse (Beleuc
tung, Larm, Vibration, Klima, Arbeit
sicherheit); organisatorische und wi

Universell einsetzbar
ifgeistige und manuelle
QArbeitstatigkeiten):
b— vergleichende Arbeits-|
systembeschreibunge
h— Ableitung von Anforde
rungen

=

t-

schaftliche Aspekte
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2. Schriftliche Befragungen (Fragebogen)

JDS -— Job Diagnos-
tic Survey

Hackman und Oldham
(1975)

Indices fiir das 'Motivating Potential
Score (MPS)':

Anforderungsvielfalt, Ganzheitlich-
keit der Aufgabe, Bedeutsamkeit der
Aufgabe flur andere, Autonomie, Rich
meldung

Universell einsetzbar
(geistige und manuelle
Arbeitstéatigkeiten): Ver-
gleich von motivations-
psychologisch relevan-
ten Tatigkeitsmerkmalern

SAA -—Fragebogen
zur subjektiven Ar-
beitsanalyse

Udris und Alioth
(1980)

A Handlungsspielraum
B Transparenz

C Verantwortung

D Qualifikation

E Soziale Struktur

F Arbeitsbelastung

Universell einsetzbar
(geistige und manuelle
Arbeitstatigkeiten): Ver-
gleich von Belastungs-
strukturen in der Ar-
beitstatigkeit

ISTA -— Instrument
zur stressbezogenen
Arbeitsanalyse
(Fragebogenversion)
Semmer (1984)

siehe ISTA (Beobachtungsversion)

siehe ISTA (Beobach
tungsversion)

Siehe flr weitergehende Informationen und vertiefte Darstellungen:

Baitsch C., Katz C., Spinas P. & Ulich E. (1989) Computerunterstitzte
Biroarbeit. Zirich: Verlag der Fachvereine.

Duell W. & Frei F. (1986; Hrsg.) Arbeit gestalten — Mitarbeiter beteiligen.
Frankfurt: Campus.

Duell W. & Frei F. (1986) Leitfaden flr qualifizierende Arbeitsgestaltung.
Kdéln: TUV Rheinland.

Duell W. & Katz C. (1990) Ratgeber Bildschirmarbeit. (Schriftenreihe der
Bundesanstalt fir Arbeitsschutz, Forschungsanwendung FA 24).
Bremerhaven: Verlag fur neue Wissenschaften.

Koch M., Reiterer H. & Gartner J. (1990) EDV im Biro — Handbuch zur
menschengerechten Gestaltung. Wien: Oldenbourg.

Frieling E. & Sonntag K. (1987) Lehrbuch Arbeitspsychologie. Bern:
Huber.

Hacker W. (1986) Arbeitspsychologie. Bern: Huber.

Ulich E. (1991, 3. Auflage 1994) Arbeitspsychologie. Zirich: Verlag der
Fachvereine, Stuttgart: Poeschel-Verlag.



206 Anhang

Literatur

AMI (1992) Aquantitative approach teoftware managemententre for
Systems and Software Engineering. South Bank University. 103 Bo-
rough Road, London SE1 OAA (UK).

ANDRIOLE S. (1989) Storyboard prototyping — a new approach to user re-
guirements analysis. Wellesley: QED Information Sciences.

AUGUST J. H. (1991) JoinfApplication Design: thesroup Session Ap-
proach to system design. London: Prentice Hall.

BAITSCH C., KATZ C., SPINAS P. & ULICH E. (1989) Computerunter-
stutzte Buroarbeit. Zurich: Verlag der Fachvereine.

BALZERT H. (1986) Die Entwicklung von Software-Systemen: Prinzipien,
Methoden, Sprachen, WerkzeudReihe Informatik, Bd. 34). Zi-
rich: Bibliographisches Institut.

BALZERT H., HOPPEH. U., OPPERMANNR., FESCHKEH., ROHR G. &
STREITZ N. A. (1988; Hrsg.) Einfihrung indie Software-Ergono-
mie. (Reihe Mensch Computer Kommunikation — Grundwissen 1; H.
Balzert, Hrsg.). Berlin: de Gruyter.

BARTSCHSPORLB. (1991) Erfahrungen aus Projekten, dieht im Lehr-
buch stehenln: P. Elzer (Hrsg.) MultidimensionalesSoftware-Pro-
jektmanagement. (S. 291-314). Hallbergmoos: AIT.

BECK A. & ZIEGLER J. (1991)Methodenund Werkzeugefir die frihen
Phasen der Software-Entwicklung. In: Bckermann & E. Ulich
(Hrsg.) Software-Ergonomie'91Berichtedes GermarChapter of
the ACM, Band 33, S. 76-85). Stuttgart: Teubner.

BENz C. & HAUBNER P. (1983) Gestaltung von Bildschirmmaskéxtice
Management3l, S. 36-39.

BOEDICKERD. (1990) Handbuch-Knigge — Software-Handbucher schrei-
ben und beurteilenf/Angewandte Informatik, Band 6; H. Balzert,
Hrsg.). Mannheim: Bl Wissenschaftsverlag.

BOEHM B. (1981) SoftwareEngineering Economics. Englewood Cliffs:
Prentice Hall.

BOOCHG. (1994; 2nd ed.) Object-oriented analysis and design ajii-
cations. Redwood City: The Benjamin/Cummings Publ.



Literatur 207

BORTz J. (1984) Lehrbuch deempirischen Sozialforschung.Berlin:
Springer.

BROWN C. M. (1989) Human-Computeinterface DesignGuidelines.
Norwood: Ablex.

CHIKOFSKY E. J. & RUBENSTEINB. L. (1988) CASE: Reliability enginee-
ring for information system$EEE Software5 (2), S. 11-17.

DEMARCO T. & LISTER T. (1991) Wien wartetauf dich! Der Faktor
Mensch im DV-Management. Minchen: Hanser.

DEMING W. E. (1989) Out of the crisis. Cambridge, Maséassachusetts
Institute of Technology

DIAPER D. (1989; ed.)Task Analysis for Human-Computer Interaction.
New York: Ellis Horwood.

Dix A. J. (1991) Formal Methods for Interactive Systems. Londaade-
mic Press.

DUELL W. & FREI F. (1986)Leitfadenflr qualifizierende Arbeitsgestal-
tung. Koln: TUV Rheinland.

DUELL W. & KATZ C. (1990)Ratgeber Bildschirmarbeit. (Schriftenreihe
der Bundesanstalt fir Arbeitsschutz, Forschungsanwendurig4lFA
Bremerhaven: Verlag fir neue Wissenschaften.

DUMAS J. S. & REDISHJ. C. (1993) Apractical guide to usabilittesting.
Norwood: Ablex.

DUNCKEL H., VOLPERTW., ZOLCH M., KREUTNERU., RLEISS C. &
HENNESK. (1993)Das KABA-Verfahren. (Schriftenreihe Mensch-
Technik-Organisation, Band 5; E. Ulich, Hrsg.). Stuttgart: Teubner.

DUTKE S. (1994)Mentale Modelle:Konstrukte des Wissens underste-
hens. (Arbeit und Technik, Band 4; M. Frese & HOberquelle,
Hrsg.). Gottingen: Hogrefe.

EHN P. & KYNG M. (1991) Cardboard Computerddocking-it-up or
Hands-on the Future. In: J. Greenbaum & M. Kyng (eDs3ign at
Work: Cooperative Design of Comput&ystems. (S. 169-195).
Hillsdale: Lawrence Erlbaum.

ERICSSONK. A. & SIMON H. A. (1984) Protocol AnalysisCambridge:
Cambridge University Press.



208 Anhang

FLOYD C. (1984) A systematic look at prototyping. In: R. Budde, K. Kuh-
lenkamp, L.Mathiassen & H. ZillighoverfHrsg.) Approaches to
Prototyping. (S. 1-18). Berlin: Springer.

FREEDMAN D. P. & WEINBERG G. M. (1990) Handbook ofValk-

throughs, Inspectiongnd TechnicalReviews. New York:Dorset
House Publ.

FREIF. & UDRISI. (1990; Hrsg.) Das Bild der Arbeit. Bern: Huber.

FRESEM. & BRODBECK F. (1989) Computer in Buro und Verwaltung.
Berlin: Springer.

FRESEM., FRITZ A., STOLTE W. & BRODBECKF. (1991) Eine erst@na-
lyse vonTatigkeitenund ihre Anforderungen. Posterbeitrag auf der
Arbeitstagung "Software fur die Arbeit von morgen". Minchen.

FRIELING E. & HOYOS C. (1978) Fragebogen zérbeitsanalysg FAA).
Bern: Huber.

FRIELING E., KANNHEISER W., FACAOARU C., WOCHERL H. &
DURHOLT E. (1984) Entwicklungeines theoriegeleiteten, standar-
disierten, verhaltenswissenschaftlichen Verfahrens zur Tatigkeits-
analyse (TAI). (Institut fur Psychologie). Minchen: Universitat.

FROSCHAUERU. & LUEGERM. (1992) Das qualitative Interview zémna-
lyse sozialerSysteme.Wien: Universitatsverlag der Hochschuler-
schaft Uni Wien.

FRUHAUF K., LUDEWIG J. & SANDMAYR H. (1991a) Software-Projekt-
managementund -QualitatssicherungzZurich: Verlag der Fachver-
eine.

FRUHAUF K., LUDEWIG J. & SANDMAYR H. (1991b) Software-Prufung —
eine Fibel. Zirich: Verlag der Fachvereine.

GALITZ W. (1989) Handbook of Screen Format DesigrO. Box181,
Wellesley, MA 02181 (USA).

GEMUNDEN G. (1990) Erfolgsfaktoren des Projektmanagemeweisekri-
tische Bestandsaufnahme der empiriscberersuchungenProjekt
Managementl&?2, S. 4-15.

GNIECH G. (1976) Storeffekte in psychologischen Experimenitattgart:
Kohlhammer.



Literatur 209

GREENBAUM J. & KYNG M. (1991, eds.)Design at Work: Cooperative
Design of Computer Systems. Hillsdale: Lawrence Erlbaum.

HABERFELLNERR., NAGEL P., BECKER M., BUCHEL A., & VON MAS-
SOWH. (1992) Systems Engineering — Methodik und PraZisich:
Industrielle Organisation.

HACKER W. (1989) Designing the designer’s TasRarticipative Analysis
and Evaluation oSoftwareDevelopmentTasks.In: M. Smith & G.
Salvendy (eds.) Work with Computers: Organizational, Management,
Stress and Health Aspects. (p. 163-168). Elsevier: Amsterdam.

HACKER W., IWANOWA A. & RICHTER P. (1983) Tatigkeitsbewertungs-
system TBS. Berlin: Humboldt Uni, Psychodiagnostisches Zentrum.

HACKMAN J. & OLDHAM G. (1975)Development of thgob diagnostic
survey.Journal of Applied Psychologg0, S. 159-170.

HAMPE-NETELER W. & RODIGER K-H. (1991) Software-Ergonomie:
Verfahren der Evaluierungnd Standards zur Entwicklung von Be-
nutzungsoberflachen. (Fachbereich Mathematik/Informa@igicht
Nr. 2/92). Bremen: Universitat Bremen.

HEILMANN H. (1981).Modelle und Methoden der Benutzermitwirkung in
Mensch-Computer-Systemen. Stuttgart: Forkel.

HELANDER M. (1991; ed.) Handbook ofuman-Computer Interaction.
Amsterdam: North-Holland.

HESSEW., MERBETHG. & FROLICH R. (1992) Software-Entwicklung.
(Handbuch der Informatik, Band 5.3). Miinchen: Oldenbourg.

Hix D. & SCHULMAN R. S. (1991) Human-Computarterface Develop-
mentTools: a methodology faheir evaluationCommunications of
the ACM 34(3), p.75-87.

HOFFMANN T., KLOSE H.-G. & MARTIN H. (1989) Handbuch zur soft-
wareergonomischen Gestaltung von BildschirmmasRéd!l Fort-
schrittsberichte Reihe 10: Informatik/Kommunikationstechnik Nr.
103) Dusseldorf: VDI Verlag.

JAMES B. (1989) The Systems Analysis InterviewManchester: NCC
Blackwell.

KIEBACK A., LICHTER H., SCHNEIDER-HUFSCHMIDT M. & ZULLIGHO-
VEN H. (1991) Prototyping imndustriellen Software-Projekten — Er-



210 Anhang

fahrungen und Analysen. (GMD-Stud\r. 184). SanktAugustin:
GMD.

KISSLER L. (1988; Hrsg.) Computer und BeteiligungBeitrage aus der
empirischen Partizipationsforschun@pladen: WestdeutscheNer-
lag.

KLOTZ U. (1991) Diezweite Arader Informationstechnikdarvard Mana-
ger 13(2), S. 101-112.

KOCH M., REITERERH. & GARTNER J. (1990)EDV im Biro — Hand-
buch zur menschengerechten Gestaltung. Wien: Oldenbourg.

KosLowsklI K. (1988) Unterstiitzung vopartizipativer Systementwick-
lung durchMethodendes Softwareengineerin@pladen: Westdeut-
scher Verlag.

KUBICEK H. (1979) Interessenberiicksichtigubgim Technikeinsatz im
Biro- und Verwaltungsbereich. (Bericht Nr. 125 der Gesellschaft fir
Mathematik und Datenverarbeitung). Minchen: Oldenbourg.

LAUTERB. (1987) Software-Ergonomie in der Praxis. Wien: Oldenbourg.

LEITNER K., VOLPERT W., GREINER B., WEBER W. & HENNES K.
(1987) Analysepsychischer Belastung in dérbeit (RHIA). Kdln:
TUV Rheinland.

LIKERT R. (1972) NeueAspekte derUnternehmensfihrung. (Schriften-
reihe "Fihrung undOrganisation detUnternehmung”, BandlL4).
Bern: Paul Haupt.

MAASSS. (1994) Transparenz — eine zentrale Software-ergonomische For-
derung. (Berichte des Fachbereich#@srmatik FBI-HH-B-170/94).
Hamburg: Universitat Hamburg.

MAMBREY P. & OPPERMANNR. (1983;Hrsg.) Beteiligungvon Betroffe-
nen bei der Entwicklung von Informationssystemen. Frank@atm-
pus.

MAMBREY P., CPPERMANNR. & TEPPERA. (1986) Computer unéarti-
zipation. Ergebnisse zu Gestaltungs- und Handlungspotentialen. Op-
laden: Westdeutscher Verlag.

MARTIN C. F. (1988) User-CenterdRequirementAnalysis. Englewood
Cliffs: Prentice Hall.



Literatur 211

MARTIN J. & MCCLURE C. (1985)Diagramming Technique®r Analysts
and Programmers. Englewood Cliffs: Prentice-Hall.

MAUCH H. (1981)Metaplan. Nitor-Kkommunikationstechni@8mbH, Jack-
steinweg 10a, D-2000 Hamburg 52, Telefon +49-40-826 363.

MAYHEW D. J. (1992) Principles and Guidelines in Softwalser Inter-
face Design. Englewood Cliffs: Prentice Hall.

MEYER-SCHONHERRM. (1992) Szenario-Technik. Ludwigsburg: Wissen-
schaft & Praxis.

MITTENECKER E. (1987)Video in der Psychologie(Methoden delPsy-
chologie, Band 9; K. Pawlik, Hrsg.). Bern: Huber.

MoLL T. (1987) Ubemethoden zur Analyseind Evaluationinteraktiver
Computersysteme. IfK.-P. Fahnrich(Hrsg.) Software-Ergonomie.
(State of the Art 5, German Chapter of the ACM, S. 179-190)-
chen: Oldenbourg.

MULLER M. (1993) PICTIVE: Demaocratizing the Dynamics of the Design
Sessionln: D. Schuler & A. Namiokgeds.) Participatory Design:
Principles and Practice$S. 211-237).Hillsdale: Lawrence Erl-
baum.

MULLER-HOLZ AUF DER HEIDE B., ASCHERSLEBENG., HACKER S. &
BARTSCHT. (1991)Methoden zur empirischeBewertung der Be-
nutzerfreundlichkeitzon Burosoftware imnRahmenvon Prototyping.
In: M. Frese, C. Kasten, C. Skarpelis & Bang-ScheuchemHrsg.)
Software fur die Arbeit von morgen. (S. 409-420). Berlin: Springer.

MUMFORD E. & WELTERG. (1984) Bentzerbeteiligung bei der Entwick-
lung von Computersystemen. Berlin: Schmidt.

MUMMENDEY H.D. (1987) Die Fragebogen-Methode. Gottingen: Hogrefe.

MUSIC (1993) Metrics for Usability Standards in Computifigddington:
National Physical Laboratory.

NIELSENJ. (1993) Usability Engineering. San Diego: Academic Press.

NIELSENJ. (1994, Ed.) Usability Laboratories. Special Issu8etiaviour
and Information Technology3(1-2).

NORMAN D. A. (1983)Design rules based on analyses of huraaor.
Communication of the ACN26(4), p. 254—-258.



212 Anhang

NORMAN D. A. (1989) Dinge des Alltags — GutBesignund Psychologie
fur Gebrauchsgegenstande. Frankfurt: Campus.

OBERQUELLE H. (1987) Sprachkonzepte fiBenutzergerecht&ysteme.
(Informatik-Fachberichte, Band 144). Berlin: Springer.

OPPERMANNR. (1983) Forschungsgegenstand und Perspektiadizipa-
tiver Systementwicklung. Minchen: Oldenbourg.

OPPERMANNR., MURCHNER B., REITERERH. & KOCH M. (1992; 2.
Auflage) Software-ergonomischiévaluation: Der LeitfadeEVADIS
II. Berlin: de Gruyter.

OTT H. J. (1991) Software-Systementwicklurngaxisorientierte Verfah-
ren und Methoden. Miinchen: Hanser.

PESCHKEH. (1986)Betroffenenorientiert&ystementwicklung. Frankfurt:
Lang.

POMBERGERG. & BLASCHEK G. (1993) Grundlagen des Software-Engi-
neering: Prototypingund objektorientierte Software-Entwicklung.
Munchen: Hanser.

RAASCH J. (1991) Systementwicklungit strukturierten Methoden: ein
Leitfaden fur Praxis und Studium. Minchen: Hanser.

RAUTERBERG M. (1991) Benutzungsorientierte Benchmarktests: eine Me-
thode zur Benutzerbeteiligung bei der Entwicklwayn Standardsoft-
ware. (Projektberichte zum BOSS-Projekt Nr. 6; P. SpinasRadi-
terberg, O. Strohm, DWaeber & E.Ulich, Hrsg.). Zirich: ETH,
Institut fir Arbeitspsychologie.

RAUTERBERG M. (1993) AMME: an Automatic Mental Model Evaluation
to analyze user behaviour traced in a finite, discrete Spatee Ergo-
nomics 36(11), p. 1369-1380.

RAUTERBERG M. & STROHM O. (1992) Workorganization and software
developmentAnnualReview ofAutomatic Programmind.6(2), p.
121-128.

RICHARDSONS., DOHRENWENDB. & KLEIN D. (1965) Interviewing — Its
Forms and Functions. New York: Basic Books.

RICHTER P., HEIMKE K. & MALESSA A. (1988) Tatigkeitspsychologische
Bewertung und Gestaltung von Arbeitsaufgabésitschrift fir Ar-
beits- und Organisationspsychologg?, S. 13-21.



Literatur 213

RODIGERK.-H., HAMPE-NETELERW. & PIEPENBURGU. (1991) Soft-
ware-Ergonomie: Gestaltungsgrundsétze der DIN-Norm 66234 Teil 8
und ihre Umsetzung.Oberhausen: Technologie Beratungsstelle des
DGB.

ROHMERT W. & LANDAU K. (1979) Das arbeitswissenschatftliche Erhe-
bungsverfahren zur Tatigkeitsanalyse (AET). Bern: Huber.

RUCHL., SPINASP. & ULICH E. (1989) Computerunterstitzte Biroarbeit.
Die Orientierung Nr. 95. Bern: Schweizerische Volksbank.

RUDOLPHE., STHONFELDERE. & HACKER W. (1987) Tatigkeitsbewer-
tungssystem — geistige Arbeit. Berlin: Humboldhi, Psychodia-
gnostisches Zentrum.

RUPIETTA W. (1987)Benutzerdokumentatiofiir Softwareprodukte(An-
gewandte Informatik, Band 3), Mannheim: B.1.

SCHIEMENZ B. (1979) Kybernetik. In: W. KerfHrsg.) Handwoérterbuch
der Produktionswissenschatft. (S. 1022-1028). Stuttgart: Poeschel.

SCHREIBERJ. (1994) Beschaffung voimformatikmitteln: Pflichtenheft —
Evaluation — Entscheidung. Bern: Schweizeristfegeinigung flr
Datenverarbeitung.

SCHUPBACHH. (1993) Analyse und Bewertung vémbeitstatigkeiten. In:
H. Schuler(Hrsg.) Lehrbuch Organisationspsychologis. 167—-
187). Bern: Huber.

SEMMER N. (1984). Stressbezogene Tatigkeitsanalyse. Weinheim: Beltz.

SOMMERVILLE |. (1989) Software Engineering. New York: Addison-
Wesley.

SPINAS P., TROY N. & ULICH E. (1983)Leitfaden zurEinfihrung und
Gestaltung von Arbeit mit Bildschirmsystemen. Minchen: CW.

STEWART C. (1983) Interviewing: Principles and Practices, a Prdjext.
Dubuque: Kendall/Hunt.

STREITZ N. (1990) PsychologischAspekte der Mensch-Computer-Inter-
aktion. In: C. Hoyos & B. Zimolong (Hrsg.) Ingenieurspsychologie.
(Enzyklopadie dePsychologie,Themenbereich D Praxisgebiete,
Serie lll, Wirtschafts-, Organisations- und Arbeitspsychologie, Band
2, S. 240-284). Goéttingen: Hogrefe.



214 Anhang

STROHM O. & ULICH E. (1991)Arbeitsteilungund Benutzerorientierung
bei der Software-Entwicklung. In: P. Elz@rsg.) Multidimensiona-
les Software-Projektmanagement.(S. 261-289). Hallbergmoos: AIT.

TROY N., BAITSCH C. & KATZ C. (1986) Burocomputer €Ehancefir die
Organisationsgestaltung? (Arbeitswelt, Band 3, A. Alid#nsg.).
Zurich: Verlag der Fachvereine.

UDRIS I. & ALIOTH A. (1980) Fragebogen zur subjektiv@atigkeitsana-
lyse (SAA). In: E. Martin, 1.Udris, U. Ackermann & K. Oegerli
(Hrsg.) Monotonie in der Industrie. (S. 61-68). Bern: Huber.

ULICH E. (1985) EinigeAnmerkungen zuGoftware-PsychologieSysdata
16(10), S. 53-58.

ULICH E. (1986a) Aspekte der Benutzerfreundlichkeit. In: Rémmele &
M. Sommer(Hrsg.) Arbeitsplatzevon morgen.(Berichtedes Ger-
man Chapter of the ACM, Band 27, S. 102-121). Stuttgart: Teubner.

ULICH E. (1986b) Neuorientierung des Managements. InDy&ll & F.
Frei (Hrsg.) Arbeit gestalten — Mitarbeitdyeteiligen.Eine Heuristik
qualifizierender Arbeitsgestaltung. Frankfurt: Campus, S. 160-169.

ULICH E. (1989) Arbeitspsychologische Konzepte darfgabengestal-
tung. In: S. Maass & H. OberquelléHrsg.) Software-Ergono-
mie'89. (Berichtedes GermarChapter of theACM, Band 32, S.
51-65). Stuttgart: Teubner.

ULICH E. (1991) Gruppenarbeit — arbeitspsychologische Konzepte und
Beispiele. In J. Friedrich &K.H. Rd&diger (Hrsg.) Computer-
gestutzte Gruppenarb€€SCW). (Berichtedes GermarChapter of
the ACM, Band 34, S. 57-77). Stuttgart: Teubner.

ULICH E. (1994; 3.Auflage) Arbeitspsychologigirich: vdf Hochschul-
verlag AG.

VOGELES. (1992)Dialogmethode -das Verkaufsgesprach pBrief und
Antwortkarte. Zurich: Moderne Industrie.

VOLPERTW. (1987) PsychischRegulationvon Arbeitstatigkeiten. In: U.
Kleinbeck & J. Rutenfranz (Hrsg.), ArbeitspsycholodEnzyklopa-
die der Psychologie, Themenbereich D, SHtjeBand 1, S.1-42),
Gottingen: Hogrefe



Literatur 215

VOLPERTW., OESTERREICHERR., GABLENZ-KOLAKOVIC S., KROGOLL
T. & RESCHM. (1983) Verfahren zuErmittlung von Regulatioser-
fordernissen in der Arbeitstatigkeit (VERA). Kéln: TUV Rheinland.

WALLMULLER E. (1990) Software-Qualitatssicherung in &eaxis. Mun-
chen: Hanser.

WANDKE H. (1988)Mensch-Rechner-Interaktion: Optimierudgs Infor-
mationsaustauschwissenschaft und fortschrid0(7), S. 173-177.

WANDMACHER J. (1993) Software-Ergonomie. (Mensch-Computer-Kom-
munikation: Grundwissen, Band 2), Berlin New York: de Gruyter.

WICKE W. (1988) Methoden der Partizipatibei der Entwicklung compu-
tergestutzter Arbeitssysteme. In: Kissler (Hrsg.) Computer und
Beteiligung. Beitrageaus derempirischen Partizipationsforschung.
(S. 117-140). Opladen: Westdeutscher Verlag.

WooDJ. & SLVER D. (1989) JointApplication Design -How to Design
Quality Systems in 40% Less Time. New York: Wiley & Sons.

ZAPF D. & FRESE M. (1989) Benutzerfehler im Kontexton Arbeitsauf-
gabe und Arbeitsorganisation. In: S. Maass &@herquelle Kirsg.)
Software-Ergonomie'89. (Berichte des German ChaptéreoACM,
Band 32, S. 213-222). Stuttgart: Teubner.

ZIEGLERJ. & ILG J. (1993; Hrsg.Benutzergerecht8oftware-Gestaltung.
Minchen: Oldenbourg.

ZOLCH M. & DUNCKEL H. (1991) Erste Ergebnisseles Einsatzes der
"Kontrastiven Aufgabenanalyse”. In: DAckermann & E. Ulich
(Hrsg.) Sftware-Ergonomie91l. (Berichtedes GermarChapter of
the ACM, Band 33, S. 363-372). Stuttgart: Teubner.



216

Personenverzeichnis

Alioth 9, 201
Andriole 125
August 86, 115f.
Baitsch 9, 130, 197, 201
Balzert 197
Bartsch-Sporl 73, 192
Beck 113

Benz 17

Blaschek 126
Boedicker 21
Boehm 86, 90
Booch 134

Bortz 136

Brown 197
Chikofsky 88
DeMarco 77, 80
Deming 84

Diaper 86

Dimon 137

Dix 125
Dohrenwend 119
Duell 130, 197, 201
Dumas 93, 133, 138
Dunckel 86, 200
Dutke 145

Dzida 15f.

Ehn 123, 134
Ericsson 137

Floyd 126
Freedman 131, 133
Frei 201

Frese 18, 75
Frieling 200f.

Frolich 82, 88
Froschauer 119

Frahauf 81, 87f., 131, 133

Galitz 197

Gartner 130, 201
Geminden 75
Greenbaum 94
Haaks 24
Haberfellner 94
Hacker 75, 199, 201
Hackman 201

Hampe-Neteler 197, 208

Haubner 17
Heilmann 94
Helander 13
Hesse 82, 88
Hix 129
Hoffmann 197
Hoppe 197, 202
Hoyos 200

llg 15, 198, 211
James 119

Katz 130, 197, 201
Kieback 127
Kissler 2, 27
Klein 119

Klose 197, 205
Klotz 85

Koch 130, 201
Koslowski 2, 27
Kubicek 63
Kyng 94, 123, 134
Landau 200



Personenverzeichnis 217

Lauter 197 R3diger 197

Likert 78 R ohmert 200

Lister 77, 80 Rohr 197, 202
Ludewig 81, 87f., 131 Rubenstein 88

Lueger 119 Ruch 2

Maass 16 Rupietta 21

Mambrey 1, 27, 42 Sandmayr 81, 87f., 131
Martin 86, 125, 197, 205 Schiemenz 83

Mauch 116 Schlagenhauf V11
Mayhew 197 Schreiber 122
McClure 86, 125 Schulman 129
Merbeth 82, 88 Sch¥Ypbach 199
Meyer-Schsnherr 124 Semmer 200
Mittenecker 138 Silver 86, 115f.

Moll 137 Smith 194
Mollenhauer V111 Sommerville 87
Mosier 194 Sonntag 201

Muller 124 Spinas 2, 130, 197, 201
MYller-Holz 88 Stewart 119

Mumford 1, 27 Streitz 13, 197, 202
Mummendey 119, 121 Strohm 75, 127
Nielsen 93, 133 Tepper 2, 27

Norman 18, 19 Troy 197, 209
Oberquelle 86, 125 Udris 201

Oldham 201 Ulich 2, 5, 7, 9bP11, 15f., 20, 60, 75f.,
Oppermann 1, 27, 42, 131f., 197, 202 80, 197, 201, 209
Oott 87 V3gele 121

Peschke 2, 197, 202 Volpert 63, 199
Pomberger 126 WallmYller 64
Pr¥mper 196 Wandke 17, 196
Raasch 86, 125 Wandmacher 197
Rauterberg 127, 139 Weinberg 131, 133
Redish 93, 133, 138 Welter 1, 27

Reiterer 15, 130, 201 Wicke 94

Richardson 119 Wood 86, 115f.
Richter 199 Zapf 18

Ziegler 113, 198

Rauterberg, M., Spinas, P., Strohm, O., Ulich, E. & Waeber, D. (1994).
B enutzerorientierte Software-E ntwicklung K onzepte, M ethoden und V orgehen zur B enutzerbeteiligung.
(Mensch - Technik - Organisation. Band 3), vdf Hochschulverlag AG an der ETH Zurich.



218 Anhang







Stichwortverzeichnis

221

Benutzergruppe 58, 99,

101, 103, 151, 154,

156, 185

aktive Mitarbeit 154

reprasentative 154

und Fluktuation 155

und Mitbestimmungs-
rechte 151

und Workshop 102

Zusammensetzung
100, 136

Benutzermerkmale 99
Benutzertypen 41
Benutzervertreter 38, 42,

45-48, 62, 66, 74, 76
Auswahl 46

Benutzung 96
Benutzungsfreundlichkeit

130

Benutzungsoberflache VI,

1, 13, 25, 26, 40, 44,
112, 115, 123, 126,
158f., 161, 163f.,
167, 184, 196, 198,
205
Bewertung 131
Desktop 160
direktmanipulierbare
17, 19, 167
formale Gestaltung 31
grafische 37
Hilfesysteme 20
individuelle Anpassung
23
Interaktionsformen 19
Méngel der 146
multimediale 20
Transparenz 16
und Interaktionsformen
24
und Metaphern 20
und Prototyping 126,
127

Benutzungstest 88, 92,

93f., 133, 137, 169,
170

aufgabenorientiert 134
induktiv 134
Beobachtung 94
Berater
des Softwarelieferanten
175

und Probleme 95

und Projektleitung 156

und Reprasentativitat
40

und Verweigerung 95

Vorteile 27

externe 151, 178, 186 Beteiligungs

interne 150
Beta-Test 88, 170f.
Beteiligung VII, 3f., 15,

26f., 29, 30, 40,
43-45, 50, 97, 101f.,
156, 158

aktive 31, 44, 106
als Alibitibung 186
als Lernprozess 50
am Review 131
Bedenken des Projekt-
leiters 156
der Fachbereiche 181
direkte 38, 100, 104,
113, 171
evaluative 42f.
indirekte 38, 100
Inhalte 100
Nachteile 43
Notwendigkeit 30
nutzlose 46
passive 42
Praxisprobleme 46
Probleme 129
Projektphasen 84
prozessuale 44
Rahmenbedingungen
38
reprasentative 185
und Benutzertagung
155

-aktivitaten 100f.
-form 42
-konzept 50
-methoden 93, 133,
188
-modell 39, 46, 95,
97-101, 103, 159
Grobstruktur 96
schriftliche Fassung
96
und Betroffenen-
struktur 98
und Merkmale des
Arbeitssystems
97
und personelle Be-
setzung 98
und Projektrahmen-
bedingungen 98
und Zeitrahmen 98
und Zielsetzungen
98
-organisation 95
-prozess 102, 104
-wunsch 102

Betriebsrat 33, 45, 186
Betriebsverfassungsgesetz

33

Bewertung 94

des Arbeitssystems 97

BOSS 167

und Betroffenenstruktur Brainstorming 94, 124

98
und Code-Inspektion
133
und externe Berater 151
und Information 159
und innovatives Vor-
gehen 184

C

Birokratisierung 62, 78

CASE 88, 192
CD-ROM 165
Checkliste 87, 130

AWV 197
EDV 197



222

Anhang

Software Checker 196
Codierer 184
Codierung 81
Comic strips 94
Computererfahrung 99
Controlling 81
critical incidents 139
CUA 195
CUI 167

D

Darstellung 73, 94

data dictionary 88

Daten
-modell 85, 102
-schutz 94
-struktur 66, 72,

100-102, 113f.

Datenbank 13, 32, 98,
102, 123, 125, 131,
160, 166f., 171, 192
und Marketing 171
zur Versionenverwal-

tung 93

Datenbankkern 168f.

Design 92, 197, 207
Guidelines 194
studien 126
vorschlage 128

Designer 4

Dialogablauf 22f., 40

Dialogsteuerung 164

Dialogstruktur 18, 23, 25,
155

DIN-66234 15f., 197, 208

DIN-66234 172

Dokumentenanalyse 94

Doppelbelastung 46

Drehbuch 125

DRUID 194

DRUM 194

E

EDV 43, 142, 151, 189,
200
-Abteilung 163, 184
-Qualifikation 151

-technische Fragen 153
-technische Unterstiit-
zung 158
-Vertreter 158, 192
EDV-Erfahrung 101
EDV-Unterstutzung 95
Effizienz 105f.
EG-Richtlinie 15
Einfuhrung 28, 33, 64,
104, 144, 174f.,
178-181, 190
des Systems 189
standardisiert 137
und Information 177
und Nachevaluation
146
und Schulung 145,
178
und Ubungsarbeitsplatz
144
Verzbgerung 36
von PPS 178f.
Einflhrungs
-phase 137, 145
-prozess 1
-termin 193
-versuch 30
email 121
Empathie 74
Endprodukt 25, 29
Entscheidungskompetenz
75
Entwicklungsmittel 53f.
Entwicklungsmaoglich-
keiten 15
Entwicklungsumgebung
54, 87
und Produktivitatsstei-
gerung 88
ETH 167
EVADIS 131f.
Evaluation
des EDV-Systems 190
gemeinsame 71
heuristische 92

in der Benutzergruppe
100f.
nachtraglich 146f.
und Benutzungstest
134
und Beteiligung 100f.
und Methodenkompe-
tenz 73
und Probleme 128
von Arbeitsstrukturen
182
von CASE-Werkzeu-
gen 192
von Prototypen 126,
128f., 133
von Veranderungspro-
zessen 200
von Zwischenstadien
25
Evaluations
-kriterien 115
-methoden
Kritik 198, 205
-technik 131
-zyklen 128
Experte 28, 108, 145,
153, 168, 191, 193
Benutzer als VII, 2
Entwickler als VII, 2
externer 38
lokaler 145
Nachteile 29
Vorteile 145
Experten
-evaluation 86
Kooperation 40
Modus 152
Expertensystem 70

F

Fachbereich 41, 55, 57f.,
64-68, 70, 73f., 176,
178, 181
Integration 64
Kadervertreter 66
Mitarbeit des 68



Stichwortverzeichnis

223

Fachbereichsvertreter 66,
68, 70f., 175, 177,
181

Fachbereichsvertretung 79
Fachkompetenz 30, 73, 75

Fachwissen 2, 29, 58,
135, 185, 188
Feedback 15-18, 27, 32,
35, 42, 44, 48, 66,
68, 79, 151, 158, 166
Uber das Produkt 39
Fehler
denklogischer 180

Fehlerbehebungskosten 86

Feinkonzept 85, 182
Feldstudien 88
finanzielle Probleme 97
Fixierung 47, 190
Flexibilitat 15, 98
der Computerinterak-
tion 22
Flipchart 92, 116
Fluktuation 46, 75, 97
Form der Beteiligung 39,
66, 187
Formulargestaltung 68
Fragebogen 39, 43, 88,
94, 101, 119
aktion 102
doppelte Verneinung
120
Formulierungen 120
Grunde fur Nichtaus-
fullen 121
indirekte Fragen 119
interaktiver 121f.
Kurzform 170, 172
Mahnwesen 120
Registrierkarte 94
Rucklaufquote 120
und Arbeitsanalyse 201
und Benutzermerkmale
99
und evaluative Beteili-
gung 42

und Fachzeitschriften
169

und Maskendesign 165

Vorteile 120
zur Messung der EDV-
Kenntnisse 138
zur Workshopvorberei-
tung 165
Freistellung 96, 104
Funktionalitat 30, 59, 66,
111, 126, 128, 153,
160f., 163, 168f.,
192f.
eines Prototyps 159f.
Funktionsteilung
Mensch-Computer 1,
86, 104, 111f.,
159, 184
Mensch-Mensch 1

G
Ganzheitlichkeit 15, 132,
201
Gerlchte 29, 33, 187
Geschaéftsvorfall 150
Gespréachsfuhrung 37
Gestaltung
des Arbeitssystems 97

Gestaltungsziele 106, 108,

110
globale Daten 87
Grad der Beteiligung 40,
187
Grenzbedingungen 71
Grenzregulation 9, 72
Grobkonzept 42, 85
Gruppenleistungsanteile
79
GUI 167
Guidelines 195
Smith & Mosier 196

H

Handskizze 86, 92, 123,
125

Hardware 168
-gestaltung 105

-kosten 178
mangelhafte 82
preiswerte 14
und Betriebssystem 98
und Entwicklung 7
und Ergonomie 1

Hierarchiegefalle 47

HIPO 94, 125

Hypercard 194

|
IBM 194, 195
IconAuthor 194
Identifikation 2, 27-29,
70, 73, 78, 106
Implementation 64, 96
individuelle Auswahl 15
Information 114, 120f.,
139, 145, 150, 152,
157-160, 187f.
Auswertung der 171
Darstellung 160
der Projektgruppe 158
im Dialog 155
in Seminaren 187
Présentation 160
Uber die Hauszeitung
187
Verbreitung der 187
Verdichtung von 160
Informations
-abfrage 154
-aufnahme 200
-bearbeitung 114
-darstellung 115
-erarbeitung 114
-fluss 177
-fortlaufende 188
-gewinnung 157
-organisation 152f.
-politik 96, 104, 122
-suche 151
-system 163
-ubertragung 114
-veranstaltungen 159,
182
-verarbeitung 114



224

Anhang

-verteilungsnetz 187
Inhalt 187
der Beteiligung 40
Inkonsistenzen 18, 50, 91
Innovation 2, 9, 28
ganzheitliche Sichtwei-
se 173
organisatorische 181f.
technologische 107,
182
und Ungewissheit 29
Innovationsvorhaben 28
Installation 81
Integration 81
Interaktion 3, 7, 100
flexible 17
Mensch-Computer 16
mit dem EDV-System
152
O-F-Struktur 19
soziale 10f., 15
Steuerung der 13
Interaktions
-formen 24
-moglichkeiten 152
-problem 13, 18, 25
-schnittstelle 13
Interessenkonflikt 1
Interessenvertretung 97
Interface Design 196, 197,
203
Interface Ratgeber 196
Interview 88, 94, 119
telefonisch 120
ISO-9004 172
ISO-9241 15f,
ISO-Fragebogen 196
Iteration 3
Iterationsschritt 193
iterativ-zyklisch 54, 56,
81, 93, 100f., 112,
127, 158, 160
JACKSON 125

K
Kartchenmethode 94
Kenntnisse 10

EDV 19, 24, 29, 36,
37f., 49, 141f.,
189
fachspezifische 29, 37,
42, 162
funktionale 142, 145
in Gespréchsfuhrung
37
operative 142, 145
Schulung 143
softwareergonomische
37
und Schulung 143
Kommunikation 108, 186,
199f.
Entwickler-Benutzer
100, 128, 161f.,
168
lautes Denken 137
soziale 73, 77
verbale 92
Kommunikations
-erfordernisse 58
-kanale 187
-probleme 49, 186
-prozess 180
-wege 110
Kompatibilitat 15f., 152
Konfliktbewéltigung 186
Konsistenz 15f.
Kontinuitat 75
Kooperation 10, 27, 34,
40, 63, 77, 82, 95,
100, 108, 158, 165,
199
Kooperationserfordernisse
58
Kooperationsmdglichkei-
ten 75
Kooperationspartner 97
Kooperationsstruktur 108
Koordinator VI, 37, 45,
145, 151
Kreativitat 116
Kriterien 7, 17, 25

arbeitspsychologische
4, 16, 26

fur Beteiligung 40

fur menschengerechte
Arbeit 5

fur Projektmanagement

softwareergonomische
22, 26, 31, 98,
150, 163, 167

softwaretechnische 14,
87, 114, 126, 167

und Anforderungsge-
wichtung 109

und Arbeitsablaufe 125

und Benutzerbeteili-
gung 26

und Benutzungstest
140

und Projekterfolg 52

von EVADIS 132

zur Bewertung der Auf-
bauorganisation 60

zur Erfolgsmessung 51

L

Lenkungsausschuss 39,
61-64, 66, 69, 72

Lernen 143
exploratorisches 145
in Kleingruppen 143
mit Aufgabenbezug

143
Lernmdglichkeiten 15
Logfile 88, 94

M

Machtpromotor 74

MacroMind Director 195

Mailbox 166

Management 1, 61, 158,
186
Informationssystem

192
Marketing 150f., 172



Stichwortverzeichnis

225

Maskendesign 40, 44f.,
68, 86, 154, 164, 197
204-206

Maskengenerator 88, 94

Meilensteine 81

Metaplan 92, 116

Methoden
der Beteiligung 41
informale 90
kommunikative 90
semiformale 90

Methodenkompetenz 73

Mitarbeiterstruktur 108

Mitwirkung 4, 29, 38, 60

mock-up 125

Moderation
durch externen Modera-

tor 109
von Arbeitsgruppen
165
von Gruppen 37
von Workshops 115

Moderator 109, 116-118,

166, 191

als neutrale Person 118

eines Workshops 116f.
externer 109
Moderatoren
-schulung 118
-rolle 71, 118
-schulung 115
Modultest 81
Motivation 11, 48
innere 11
mangelnde 74f., 104,
178f.9, 184
und Arbeitsablauf 124
und Schulung 145
zur Beteiligung 43, 46,
50, 75, 78, 106,
118, 137, 160
zur Systemnutzung 27,
29
Motivationserhalt 48
Multimedia 20
MUSIC 140, 196

" Netzwerk 98
Neuentwicklung 57

Nichtbeteiligte 96, 104
Normen 25

Optimierungsaufwand 87,
90
Optimierungszyklus 83,

effizienter 84

und Storgréssen 84
und Zykluszeit 84
Organisation 4, 37, 150,

als soziotechnisches

Bedirfnisse der 108
der Arbeit 76
der Beteiligung 185,

des EDV-Systems 16
formale Struktur 107
lebendige 85

mit EDV 125
unabhéngige Einheiten

und Arbeitsaufgabe 11
und Ausbildung 188
und EDV-Einsatz 9
und Heterogenitat 150
und Informatik 36

und Lebensfahigkeit 85
und Mitwirkung 29

und Produkt 9

und Quialitatssicherung

von Workshops 44
Organisations
-analysen 111

-einheit 9, 107, 143,
155
-entwicklung 4, 106
-fachleute 105
-form 4, 39, 44, 93,
155
-gestaltung 80, 93,
182
-konzept 182
-modell 63, 70, 75
-modelle 80
-psychologen 167
-psychologie 86, 90
-schnittstelle 85
-struktur 7, 80, 95,
110f., 174f., 181
-ziele 85, 155
OSF/Motif 196
Overhead 116

P
Paper pencil 94
Papier und Bleistift 125
Partizipation 2, 4, 15, 29,
75, 92, 167f., 172,
188
Angebot 169
Bereitschaft 169
pseudo 29, 185
Patentrezept 46
pay for knowledge 79
personlichkeitsforderlich
5f., 199
Petri-Netze 125
Pflichtenheft 122, 186
Phasenmodell 81, 158,
163
Nachteile 82
notwendige Vorausset-
zungen 83
und Projektmanage-
ment 81
und Steuerung 82
Pinwand 116
Praxis 91
-beispiele 149
betriebliche 75



226

Anhang

-erfahrungen 27, 29

falsche Entwicklungs-
richtung 7

-test 39

und Anforderungsana-
lyse 112

und Ausbildung 189

-konzept 181f.
-planung 57, 174
-prozess 107

Produktivitat 1, 75
Produktivitatssteigerung

152

Programmgenerator 88

und Benutzungsoberfla- Programmierer VII, 4, 21,

chen 24

und Form der Beteili-
gung 39

und Fragebdgen 121

und Information 35

und Schulung 141

und Softwareergono-
mie 197, 206

und Ubungsarbeitsplatz
144

Primaraufgabe 9
Produkt 3, 9, 27, 76, 107,

167, 172

-datenbank 171

-einsatz 171

-entwicklung 167, 169

fehlerfrei 126

-festlegung 173

-guterindustrie 126

-qualitat 61, 91, 172

-segmentierung 181

und Entwickler 118

und Entwicklungsum-
gebung 88

und Prototyp 161

und Registrierkarte 39,
170

unfertig 126

varianten 167

verantwortlicher 133,
170, 172

verbreitung 167

versionen 39

Weiterentwicklung 170

Produktion 41, 73, 77, 94,

127, 162
von Prototypen 127

Produktions

44f., 72, 75f., 130,
150, 163, 184
Kooperation 75
unzufriendene 75

Projekt VII, VIII, 1, 26,

34f., 40, 50, 56, 59
-abbruch 56
-ablauf 38, 42
-abmachungen 97
-abwicklung 53
-aktivitaten 51
-arbeit 31, 38, 48, 54,
64
-aufgabe
vollstandig 76
-aufgaben 53
aus dem Zeitplan 74
-beginn 41, 50, 55
-beschreibung 60
-beteiligte 37f., 51,
53, 57, 60f.
Branchenlésung 56
-broschure 35
-budget
zu klein 74
-dauer 47, 57
-einheit 62
-ende 47
-erfolg 51f., 55
Bedingungen 79
Kriterien 75
Warnsignale 74
-etablierung 91
fehlende Werkzeuge 74
fehlendende Qualifika-
tion 74
Fluktuation 46
-fortschritt 47

-gestaltung 55
-gremium 64
grosses 62f.

-grosse 34f., 55
-gruppe 44, 47, 53f.,
62-64, 68, 74,

154, 158
betriebsinterne An-
wendung 39
gemischte 54, 66,
72
-gruppen 63, 75-78
Aufgabenzusam-
menhang 76
gemischte 64
Grosse 79
Transparenz 79
und Bezahlung 79
und Fluktuation 78
und Prototyping 79
Vorteile 78
-handbiicher 3
im betrieblichen Kon-
text 34
-inhalt 40
innovatives 54, 58
innovativitat 57
keine Qualitatssiche-
rung 74
-klassifikation 53f.,
56, 60, 149
komplexes 57
-komplexitat 57
unterschatzt 74
-kontrolle 53
-koordinator 68
-laufzeit 50
-leiter VII, 2, 4, 33,
37, 45f., 63, 68,
71f., 75
als Vermittler 71
betriebspolitische
Funktion 72
Grenzregulation 83
Koordinationsauf-
gaben 77



Stichwortverzeichnis

227

technischer 95
und Beteiligte 73
und Empathie 73
und Fachkompetenz
73
und Methodenkom-
petenz 73
und Planungswissen
82
und Sozialkompe-
tenz 73
und Warnsignale 74
-leitung 63f., 70f.
-management 2, 51,
52-54, 56, 62f.
mangelhafte Ergebnis-
dokumentation 74
mangelnde Motivation
74
massgeschneidert 46
Misserfolg 29, 34
-nachrichten 35
-organisation 62, 66
-phasen 62
-planung 58
-rahmenbedingungen
56, 97
-schritte 60
sinkendes Engagement
46
-skizze 35
strategische Schritte 53
-struktur 63
-typ 39, 56f., 64
und Quadrantenmo-
dell 89
und Softwareent-
wicklung 89
Uberschatzt 74
und Arbeitsteilung 60
und Auskunft 36
und Auswahl der Be-
teiligten 41
und Beteiligung 38,
42-44, 46f., 50
und Geriichte 33

und Kontrolle 63
und Meilensteine 45
und Methodeneinsatz
41
und Motivation 48
und Probleme 50
und Teilprojekte 48
ungewolltes 74
-verantwortlicher 36
-verlauf 51
-vorhaben 60
-ziele 53, 55, 60, 64,
71, 97
unklar 74
Zu starrer Softwareent-
wurf 74
Projektetablierung 95
Prototyp 160-162, 166,
177, 186, 190
Prototyper 195
Prototyping 50, 54, 92,
94, 112, 115, 122,
126-130, 132, 158,
161f., 190
evolutionares 126
horizontales 127
Strategie 126
vertikales 126
werkzeug 86, 116,
128, 130, 161
auswahl 129
Prozessgestaltung 53, 81
Prozessmodellierung 85
Prozessmoderation 85
Pseudofunktionalitat 161
Pseudopartizipation 29

Q
Quadranten 84, 90, 93

Quadrantenmodell 81, 89,
92
Synchronisation 91
und Projekttyp 90
Qualifizierung 104

Qualitatssicherung 64, 75,
77,81, 172, 175, 193

quick and dirty 130

Quick Reference 164

R
Rationalisierung 152
Realisierung 96
Realisierungsphase 87
Regelung 82
Registrierkarte 39
Reportgenerator 88
repository 88
Reprasentativitat 41, 46,
98, 151
der Beteiligung 40
Ressourcen
notwendige 71
Review 94
RFA-Netze 86
Richtlinien 25
softwareergonomische
31

S
SAA 195
SADT 125
SAM 194
Schéadigungsfreiheit 5
Schneeballprinzip 144f.
Schnittstelle
Arbeitsaufgabe 11
und Abstraktion 87
und Erwartungskonfor-
mitat 132
und EVADIS 132
und Richtlinien 25
und Softwareergono-
mie 18
zu anderen Anwendun-
gen 153
zu anderen Systemen
44
zwischen strategischer
und operativer Ebe-
ne 72
Schnittstellen
-gestaltung 25, 99,
161, 167
-glte 132



228

Anhang

interaktive 12

-probleme 177

Zu viele 181
Schulung 36, 41, 116,

141-146, 168, 178,

189

und Akzeptanz 178
Schulungseinheiten 178

Siemens Nixdorf 130, 196

Simulation 20, 92, 177
Simulations
-methoden 122f., 125
-studie 87, 123, 125
Software VII, 20
-anforderungen 90
-benutzungsange-
messen 63

-benutzungsorientierte

80

-entwickler VII, 2, 27,
30f., 57, 75, 110,
193

und Workshops 102
-entwicklung VII, 1, 3,

4, 6, 27, 40, 48,

50, 56, 58, 73, 80,

110, 185

benutzerorientiert
84

optimale 86

Optimalitatskrite-
rien 83

partizipative 81

technische Pannen
97

und Beteiligungs-
modell 97

und Optimierungs-
zyklen 83

und Projekttyp 88

und Regelung 83

und Steuerung 83

und Tests 83

-entwicklungs
-abteilung 93
-konzept 89

-praxis 55
-projekt 1, 4, 90,
95, 97
-prozess 52, 76, 97
-team 98
-ergonomie 1, 3, 17,
37,112
-fehlerhafte 39
-firma 59, 62
extern 56, 66
-flexibel einsetzbar 111
-gestaltung 93, 198,
211
-interaktive 16
-kosten 178
-lieferant 56
-lésung 62, 98
-produkt 131f.
-projekt 51, 53f., 57f.,
60, 73
Aufbauorganisation
61
Erfahrungen 74
-system 90, 104
-und Anpassung 31
-und Arbeitsaufgabe
111
-und Aufgabenange-
messenheit 27
-und Hypertext 194
-Weiterentwicklung 64
-werkzeug 194
Anwendung 97
Haus 39, 93
Lebenszyklus 75, 77
und Arbeitsablaufe 1
soziotechnisches System 7
Spezifikation 90, 96
Spezifikations
-methoden 86
-phase 90
Standardsoftware 3, 39,
111, 168, 170f.
Steuerung 82
storyboards 125
Styleguide 130

SUMI 196
Support 39, 168

-stelle 147

Synchronisation

divisionale 92
informationelle 93
personelle 93

System

-abstiirze 180
-analyse 64
-anderungen 164
-anpassungen 177
-Auswahl 177
-bedienung 178
-benutzern 179
-benutzung 189
und Arbeitshilfen
189
-beschreibung 186
Beurteilung 164
-einfihrung 64,
179-181, 189
-entwicklung
evolutionare 82
-flexibilitat 179
-Funktionalitat 163,
184
-gestaltung 8, 9, 14,
132, 162
-konzeption 64
-lieferant 175
-performanz 180
-potentiale 164
-soziotechnisches 8,
71, 182
-spezifikation 64, 178
-technisches 165, 175,
179-181, 185, 189
-test 64
-theorie 82
Tuning 180
Umgang mit 165
und aufgabenbezogene
Unterstitzung 179
und Denkfehler 180



Stichwortverzeichnis

229

und PPS 177, 179,
181
-unterstitzung 164
-version, aktuelle 177
Szenarium 92, 124

T
TASK 113
technische
Durchfuihrbarkeit 113
Grenzen 105
L6sungen 111
Mdglichkeiten 105,
111
Unterstutzung 113
Test 41f., 83, 87, 90-92,
94, 133, 136, 159,
167, 184
Aufgabe 135, 141
Benutzergruppe 136
-daten 90, 133, 190
-durchftihrung 190
-ergebnisse 32, 160
-leiter 87f., 133f., 136,
138f.
Hilfestellung 138
lautes Denken 137
logfile recording 135
mit Benutzern 43
-personen 136
Anzahl 136
-phase 85, 91
-prozedur 138
-serie 138
-system 135, 177
-zwecke 177
Test-Aktivitats-Zyklus 84
Toolbook 195
Transparenz 15-17, 68,
95, 98, 106, 152, 201
Beispiel 16
und Geriichte 187

U

Ubung 143
praktische 142

Ubungs

-arbeitsplatz 143f., 189 Zusammenarbeit VII, 2,

-beispiele 137

-moglichkeit 142
UIMX 195
Umfrage 39, 115, 121,

166, 170, 188

-ergebnisse 116
Unterstiitzung 15f.
Usability

Test 92f.
Usability Lab 3
User-Group 39, 166

\Y
VDI-5005 15f.
Versionenkonzept 90
zyklisches 84
Versioning 92
Versionshistorie 172
Video
-aufnahmen 88, 94
-konfrontation 138
VisualBasic 195

w
Walk-through 94
Warnsignale 74
Wartung 81
Wartungsaufwand 90
Wartungsprobleme 82
Werkzeug 11, 41, 53f.,
74, 82, 87f., 111,
116, 124f., 127,

161f., 184, 190, 192
benutzerorientiert 127

schnittstelle 13, 86

zur Entwurfsanalyse 88

WindowsMaker 195
wizard of oz 92, 123

Workshop 94, 123, 165

Y
YOURDAN 125

z

Zeitpunkt der Beteiligung

42
Zumutbarkeit 5, 7

31f.,, 39, 44, 79, 96,
115, 163, 166f.
Auftraggeber 60
bei der Systementwick-
lung 161
Bereitschaft zur 2
direkte 115
fruchtbare 47
hilfreiche Vorausset-
zungen 37
in Workshops 159
Koordination 26
mit Spezialisten 37
und Ausbildung 185
und Bedenken 156
und Entduschung 185
und Konflikte 186
und Motivation 118
und Prototyping 127
und Qualifizierung 38
von EDV-Fachleuten
125
Voraussetzungen 57
Zyklusdauer 91f.
Zyklusdurchlaufe 91



230

Anhang

Anschrift der Autoren:

Dipl.Inform., Dipl. Psych. Matthias Rauterberg,
Dr. Philipp Spinas,

Dipl.Psych. Oliver Strohm,

Prof. Dr. Eberhard Ulich

Institut fir Arbeitspsychologie (IfAP)
Eidgendssische Technische Hochschule (ETH)
Nelkenstrasse 11, CH-8092 Zurich

lic.phil. Daniel Waeber

CIM CBT, MTO-Team

c/o HWV Olten

Bifangstrasse 10, CH-4600 Olten



