Mit der Software, mit derin Verlagen am hiufigsten gearbeitet wird, steht es so »dolle« nicht.
Das belegt eine Untersuchung, die sich auf die Erfahrungen von 211 Anwendern und
Anwenderinnen in 14 Verlagshdusern stiitzt; insgesamt wurden von den Befragten 266
Beurteilungen zu 52 verschiedenen Softwareprogrammen abgegeben

Wie benutzerfreundlich
ist Ihre Software? ==

Heurzutage gibt es kaum einen Soft-
warehersteller, der nicht von sich be-
hauptet, ergonomische, also auf Benut-
zerfreundlichkeit bedachte Computer-
systeme anzubieten. Die Argumente
sind iiberzeugend: Ergonomisch gut
gestaltete Software bewirke einen effi-
zienteren Systemeinsatz, geringere Be-
lastungen bei den Benutzern und Be-
nutzerinnen und geringere Schulungs-
kosten durch leichitere Erlernbarkeit.
Wie »benurzerfreundlich« nun jedoch
eine Software ist, dariiber werden wir
eigentlich im unklaren gelassen. Im
folgenden Beitrag wird ein Verfahren
vorgestellt, mit dem sich die Benuizer-
freundlichkeir Ihrer Software messen
ldfr. Eine Studie, in der die Verlagssoft-
ware von mehreren Verlagen unter-
suchtwurde, belegt: Die Softwaresitua-
tion in Verlagen ist bei weitem nicht
zufriedenstellend.

Benutzerfreundlichkeit — was ist das
iiberhaupt? Der Begriff »Benutzer-
freundlichkeit« steht immer mehr im
Vordergrund, wenn es darum geht, die
ergonomische Qualitdt von Software
zu beurteilen. Spitestens seit Herbst
1991 hat es jedoch niemand mehr no-
tig, undifferenziert iiber »Benutzer-
freundlichkeit« zu reden. Da némlich
wurden von der International Organi-

*Jochen Priimper war nach seinem Studium drei
Jahre Mitarbeiter an der Universitit Miinchen,
Institut fiir Organisations- und Wirtschaftspsy-
chologie und ist seit 1991 arbeitswissenschaftli-
cher Projektleiter des vom Bundesministerium
fiir Forschung und Technologie geforderten
Softwareentwicklungsprojektes »Verlag 2000:
Eine benutzerfreundliche integrierte Losung
fiir die mittelstandische Verlags- und Drucke-
reibranche unter Beriicksichtigung von zu ver-
bessernden Arbeitsbedingungen fiir die Be-
schiftigten« (Forderschwerpunkt »Arbeit und
Technik«, Forderkennzeichen: 01 HK6018).
Zu weiteren Informationen iiber dieses Projekt
siehe: Michacl Frese, »Eine Software, die nicht
vom Schreibtisch aus entwickelt wird«, im
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sation for Standardisation —kurz: ISO,
dem internationalen Pendant zur
Deutschen Industrie Norm (DIN) -
sieben Grundsitze fiir die ergonomi-
sche Gestaltung von Software vorge-
stellt. Es handelt sich dabei um die
sieben Kriterien Aufgabenangemes-
senheit,  Selbstbeschreibungsfahig-
keit, Steuerbarkeit, Erwartungskon-
formitit, Fehlerrobustheit, Individua-
lisierbarkeit und Erlernbarkeit.
Welche Anforderungen entspre-
chend der ISO 9241/10 an einen benut-
zerfreundlichen Mensch-Computer-
Dialog gestellt werden, zeigen »Die
sieben Grundsatze« auf Seite 25.

Wie lidBt sich Benutzerfreundlichkeit
messen? Um analysieren zu konnen,
inwieweit ein Softwaresystem diesen
sieben Grundsitzen entspricht, miis-
sensie zunéchst iiber ein Beurteilungs-
verfahren meBbar gemacht werden.
Zu diesem Zweck wurde ein Fragebo-
gen entwickelt, der erste Hinweise auf
Schwachstellen und somit Verbesse-
rungspotential beziiglich der Benut-
zerfreundlichkeit von Softwaresyste-

men gibt. Da dieser Fragebogen sich
engandem Normentwurf ISO 9241/10
orientiert, wurde er auf den Namen
ISO-Norm 9241/10 getauft. In diesem
Fragebogen werden die sieben Grund-
sitze der ISO 9241/10 iiber insgesamt
35Fragen konkretisiert. So fragten wir
beispielsweise

® bei der Aufgabenangemessenheit,
ob die Software gut auf die Anforde-
rungen der Arbeit zugeschnitten ist
@ bei der Selbstbeschreibungsfihig-
keit, ob die Software gut verstindliche
Begriffe, Bezeichnungen, Abkiirzun-
gen oder Symbole in Masken und Me-
niis verwendet

@ bei der Steuerbarkeit, ob die Soft-
ware einen leichten Wechsel zwischen
einzelnen Meniis oder Masken ermog-
licht

@ bei der Erwartungskonformitat, ob
die Software in ausreichendem MafBle
iber das informiert, was sie gerade
macht

@ bei der Fehlerrobustheit, ob die
Software konkrete Hinweise zur Feh-
lerbehebung gibt

® bei der Individualisierbarkeit, ob
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Die sieben Grundsatze der
1ISO 9241/10 und ihre Definitionen

Grundsatz

Definition des Grundsatzes

Aufgabenangemessenheit

Ein Dialog ist aufgabenangemessen, wenn er die
Erledigung der Arbeitsaufgabe des Benutzers un-
terstiitzt, ohne ihn durch Eigenschaften des Dia-
logsystems unnétig zu belasten.

Selbstbeschreibungsfahigkeit

Ein Dialog ist selbstbeschreibungsfahig, wenn
dem Benutzer auf Verlangen Einsatzzweck sowie
Leistungsumfang des Dialogsystems erlautert
werden kénnen und wenn jeder einzelne Dialog-
schritt unmittelbar verstandlich ist oder der Benut-
zer auf Verlangen dem jeweiligen Dialogschritt
entsprechende Erlduterungen erhalten kann.

Steuerbarkeit

Ein Dialog ist steuerbar, wenn der Benutzer die
Geschwindigkeit des Ablaufs sowie die Auswahl
und Reihenfolge von Arbeitsmitteln oder Art und
Umfang von Ein- und Ausgaben beeinflussen
kann.

Erwartungskonformitat

Ein Dialog ist erwartungskonform, wenn er den
Erwartungen der Benutzer entspricht, die sie aus
Erfahrungen mit bisherigen Arbeitsabléufen oder
aus der Benutzerschulung mitbringen, sowie den
Erfahrungen, die sie sich wahrend der Benutzung
des Dialogsystems und im Umgang mit dem
Handbuch bilden.

Fehlerrobustheit

Ein Dialog ist fehlerrobust, wenn trotz erkennbar
fehlerhafter Eingaben das beabsichtigte Arbeitser-
gebnis mit minimalem oder ohne Korrekturauf-
wand erreicht wird.

Individualisierbarkeit

Ein Dialog ist individualisierbar, wenn der Benutzer
ihn den eigenen Anforderungen und Bedurfnissen
entsprechend anpassen kann.

Erlernbarkeit

Ein Dialog ist gut erlernbar, wenn er den Lernpro-
zeB des Benutzers so unterstltzt, daB der Lern-
aufwand moglichst gering ist.

die Software sich fiir Anfinger und
Experten gleichermaBen gut eignet,
oder

@ bei der Erlernbarkeit, ob die Soft-
ware so gestaltet ist, daf} der Benutzer
sich nicht zu viele Details merken
mu.

Wie benutzerfreundlich ist Verlags-
software? Mit dem Fragebogen ISO-
Norm 9241/10 wurden bislang bereits
von mehreren hundert Benutzern und
Benutzerinnen mehr als 100 verschie-
dene Softwareprogramme beurteilt.
Um herauszufinden, wie es um die
Situation derim Verlagsbereich einge-
setzten Software bestellt ist, baten wir
auch 211 Anwender und Anwenderin-
nen aus 14 Verlagen, die Software zu
bewerten, mit der sie am héufigsten
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arbeiteten. Insgesamt liegen uns von
diesen 211 Anwendern und Anwende-
rinnen fiir den Verlagsbereich 266 Be-
urteilungen von 52 verschiedenen
Softwareprogrammen vor. Fafit man
die einzelnen Softwareprogramme zu
Systemkategorien zusammen, so do-
minieren in unserer Erhebung IBM-
AS/400-Applikationen (zum Beispiel
Soba-Verlagoder Veda-Lohnund Ge-
halt) mit 41,4 Prozent, gefolgt von
Dos-Anwendungen (zum Beispiel
MS-Word oder Symantec-F&A) mit
27,8 Prozent, Apple-Macintosh-Pro-
grammen (zum Beispiel Quark-X-
Press oder Aldus-Page-Maker) mit
12,8 Prozent und IBM /36- Applikatio-
nen (zum Beispiel Gos-Buch oder
Springer-Anzeigenverwaltung) — mit
11,3 Prozent (Abbildung unten).

Selbstverstindlich kénnten wir nun
iiberpriifen, wie die verschiedenen
Softwareprogramme hinsichtlichihrer
Benutzerfreundlichkeit von den An-
wendern und Anwenderinnen bewer-
tet werden. An dieser Stelle soll uns
jedoch lediglich die allgemeine,
durchschnittliche ~ Benutzerfreund-
lichkeit der im Verlagswesen einge-
setzten Software interessieren. Hier
zeigt sich, daB sich im Verlag die
durchschnittliche ~ Benutzerfreund-
lichkeit der beurteilten Softwarepro-
gramme bei einer Skala von eins (— —
—) bis sieben (+ + +) in dem Bereich
von3,7bis 5,1 (beieinem Durchschnitt
von 4,6) bewegt (Abbildung, Seite
24).

Dabei erreichen die im Verlagswe-
sen eingesetzten Softwareprogramme
lediglich beziiglich der beiden Krite-
rien » Aufgabenangemessenheit« und
»Erwartungskonformitit« gerade ein-
mal die Plusmarke. Hinsichtlich der
»Individualisierbarkeit« werden die

Die untersuchten Softwareprogramme zusammengefaBt zu
Systemkategorien
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beurteilten Programme sogar negativ
bewertet. Die durchschnittliche Be-
nutzerfreundlichkeit der im Verlags-
wesen eingesetzten Software kann al-
so bei weitem nicht als zufriedenstel-
lend bezeichnet werden. Im allgemei-
nen herrscht ein groBes Defizit an soft-
ware-ergonomisch gut gestalteten
Programmen. Wie weiterfiihrende
Untersuchungenbelegen, wird die Be-
nutzerfreundlichkeit bei manchen
Softwareprogrammen so schlecht be-
urteilt, daB siesogar an der Dreiminus-
marke angesiedelt wird. Allerdings er-
reichen andere Programme bei man-
chen Grundsitzen auch miihelos die
Dreiplusmarke.

Wie die vorliegende Untersuchung
zeigt, werden von Verlagsangestellten
Anforderungen an die Benutzer-
freundlichkeit der Software gestellt,
die heute in den meisten Fillen nicht
erfiillt werden. Dies ist um so bedeu-
tender, als immer mehr Arbeitsplitze
mit Computern ausgeriistet werden
und ein immer groBerer Teil der Ar-
beitszeit mit T4tigkeiten am Compu-
ter verbracht wird.

Besorgniserregend sind die Ergeb-
nisse deswegen, weil ergonomisch
schlecht gestaltete Software sowohl
hohe psychische als auch hohe kono-
mische Kosten verursacht. Benutzer-
unfreundliche  Softwareprogramme
stellen eine Belastung fiir die Anwen-
der und Anwenderinnen dar, die sich
unter anderem darin duBert, da8 die zu
erledigenden Arbeitsaufgaben nur
umstédndlich—wenn iiberhaupt - gelost
werden kénnen oder da8 bei Fehlern
und Problemen zeitraubende Korrek-
turen anfallen (und gerade lingerdau-
ernde Fehlerkorrekturen erzeugen,
wie in einer Studie der Universitit
Miinchen belegt werden konnte, star-
ken psychischen Stref). Dariiber hin-
aus entstehen durch hohe Fehlerkor-
rekturzeiten und durch die Notwen-
digkeit, bei der Aufgabenerledigung
umstédndliche, ineffiziente Wege be-
schreiten zu miissen, unnétige be-
triebswirtschaftliche Kosten. Leider
scheinen manche betriebliche Ent-
scheidungstrager diese Konsequenzen
benutzerunfreundlicher Software
noch nicht in vollem Umfang erkannt
zu haben (unter Umstinden deswe-
gen, weil gerade sie in vielen Fillen
nicht mit der Software arbeiten, die in
den einzelnen Abteilungen zum Ein-
satz kommt). Dabei miissen sich so-
wohl die betrieblichen Entscheidungs-
trager wie auch die Anbieter von Soft-
ware auf einen zunehmend aufgeklér-
terenund anspruchsvolleren Kreisvon
Computeranwendern einstellen.
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