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Viele Programme erfiillen die
ISO-Norm 9241/10 ungenugend

Von Jochen Primper*
In einer groBangelegten Enquete
wurden mehr als 500 Anwender
danach befragt, wie sie die Benut-
zerfreundlichkeit der Software
einstufen, mit der sie Tag fiir Tag
arbeiten. Grundlage der Beurtei-
lungen war ein Fragebogen, der
Teil 10 der ISO-Norm 9241 zum
Thema ,,Grundsitze der Dialog-
gestaltung“ mefBbar macht. Die
Ergebnisse sollten die Verant-
wortlichen von Herstellerfirmen
und die Entscheidungstriiger von
Unternehmen aufhorchen lassen.
Bei der Umsetzung der Richt-
linien des Rates der Europai-
schen Union ,iber die Mindest-
vorschriften bezuaglich der Si-
cherheit und des Gesundheits-
schutzes bei der Arbeit an Bild-
schirmgeriten“ (90/270/EWG)
werden den Arbeitnehmern weit-
de M b CLuI.C
emgeraumt Artikel 8 der Richt-
linie bringt es auf den Punkt:
#Die Arbeitnehmer und/oder die
Arbeitnehmervertreter werden ...
zu den unter die vorliegende
Richtlinie sowie deren Anhang
fallenden Fragen gehort und an
ihrer Behandlung beteiligt.”

Priimper: Software erfiillt
die ISO-Norm nicht.

Glelchzemg verpflichtet Artikel 3
dazu, ,ecine A

der Arbellsplalze durchzufuh-

I'Cﬂ

MaBgebend fiir den Bereich der
~Mensch-Computer-Interaktion“
ist die internationale Normen-
reihe ISO 9241 ,Ergonomische
Anforderungen fur Birotitigkei-
ten mit Bildschirmgeraten®, als
europaische Norm unter CEN 29
241 bekannt. Insgesamt befafit
sich ISO 9241 in 17 Teilen mit
Hard- und Software-ergonomi-
schen Aspekten der Bildschirm-
arbeit.

Eine zentrale Stellung nimmt
Teil 10 ein, in dem es um die
#Grundsitze der Dialoggestal-
tung“ geht. Er enthilt folgende
sicben ubergeordnete, allgemei-
ne Kriterien, die unabhingig von
einer bestimmten Dialogtechnik
beurteilt werden kdnnen:
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- Ein Dialog ist aufgab

EU-RICHTLINIE

- Eristselb

messen, wenn er den Benutzer
dabei unterstiitzt, seine Arbeits-
aufgabe effizient zu erledigen.

gsfahig,
wenn Jeder einzelne Dlalog-
schritt durch Rickmeldung des
Dialogsystems unmittelbar ver-

| standlich ist oder dem Benutzer

auf Ver langen erklart wird.

- Steuerbar ist ein Dialog, wenn
der Anwender in der Lage ist,
den gesamten Dialogablauf bis zu
dem Punkt, an dem das Ziel er-
reicht ist, zu beeinflussen.

~ Entspricht er den Kennuusscn
aus bisherigen Arbeitsabla

| - Fehlertoleranz

ist gegeben,
wenn das beabsichtigte Arbeitser-
gebnis trotz erkennbar fehlerhaf-
ter Eingaben mit minimalem
oder ohne Korrekturaufwand er-
reicht wird.

- LaBt ein Dialog Anpassungen
an mdmducllc Bcnutzerbclange
fih im

Ausbildung und Erfahrung des
Benutzers sowie allgemein aner-
kannten Ubereinkinften, ist ein
Dialog erwartungskonform.

Hinblick auf eine gegebene Auf-
gabe zu, so ist er individualisierbar.
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— Lernférderlichkeit ist vorhan-
den, wenn ein Dialog dem An-
wender wihrend des Erlernens
Unterstiitzung und Anleitung gibt.
Um zu bestimmen, ob cin
System dic Mindestanforderun-
gen dieser sicben Grundsitze der
Dialoggestaltung erfiillt, sind die-
se zuniachst meBbar zu machen.
Grundsatzlich lassen sich ver-
schiedene Methoden der Software-
Evaluation  beschreiben. Die
Spanne reicht hier von Checkli-
sten flir Experten bis hin zu Ex-
perimenten im Labor.

Anwender fillen
das Software-Urteil

Geht es darum, das Urtcil von
Anwendern in Erfahrung zu brin-
gen, dann ist eine standardisierte
Befragung die angemessene Me-
thode. Sic ist 6konomisch, quan-
tifiziert Aussagen und erméglicht
sowohl einen Vergleich zwischen
unterschiedlichen  Softwarepro-
grammen als auch die absolute
Positionierung einzelner Dialog-
systeme, Wir haben deshalb
schon 1991 mit der Entwicklung
eines schriftlichen Benutzerfra-
gebogens begonnen, der die
Grundsitze von ISO 9241, Teil
10, operationalisiert.

Dieser Fragebogen - der den
Namen Isonorm 9241/10 erhielt
~ wurde mittlerweile in mehre-
ren Studien wissenschaftlich ge-
priift und hatsich auch im Praxis-
einsatz bei Software-Entwicklung
und -Evaluation vielfach bewahrt.
Es werden zu jedem der genann-
ten sieben Grundsitze jeweils
funf Fragen gestellt. Beantwortet
werden also msgesamt 35 Fragen
auf einer siebenstufigen Skala
von der Niedrigstwertung .~ — -
(1) bis zur Hochstwertung ,+ + +*
(7) (vgl. Abbildung 1).

Im Gegensatz zu anderen An-
sitzen der Sofiware-Evaluation
ging es uns nicht darum, in Er-

fahrung zu bringen, wie Soft-
warespezialisten oder Vorgesetzte
~ Ergonomen, betriebliche Ent-
scheidungstrager oder Entwick-
ler - Programme beurteilen. Un-
ser Interesse galt vielmehr (lenJe-
nigen, die seit Jahren taglich vie-
le Stunden iires Ber ufsalltags
mit Software arbeiten: den End-
anwendern, Deshalb baten wir
die Anwender in zahireichen
Unternchmen um eine Bewer-
tung der Benutwzerfreundlichkeit
verschiedener Programme.
Bislang haben bereits 563 Per-
sonen ihre Software anhand von
Isonorm 9241/10 auf Normkon-
formitdt gepruft, und sie wuBlten
nur allzugut, was sie bewerteten..
Im Durchschnitt arbeiteten die
Befragten seit rund zwei Jahren
mit dem betreffenden Programm
und blickten auf eine fast sechs-
jahrige Erfahrung mit Compu-
tern zurtick, Die woéchentliche
Anwendungszeit betrug zirka 14,
die mit Computern insgesamt
rund 24 Stunden pro Woche.
Heute liegen uns Beurteilun-
gen von 92 verschiedenen Appli-
kationen vor. In erster Linie han-
delt es sich dabei um Software,
die im Burobereich zum Einsatz
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Abb Gut zwolf I’mzem der Anwender beurteilen die Benutzerfreund-
lichkeit ihrer Software mit der zweitbesten Note 6,0 oder besser. Mehr

als die Hifte der Bef?

Hlect

vergeben eine

¢ Note als 5,0.

Siemens-Nixdorf-Grofirechnersy-
stem BS2000, und fiinf Prozent
fallen in dic Kategorie ,sonstige*.
Auf Grundlage dieses umfang-
reichen Datenmaterials  sind
vielfiltige Auswertungsvarianten
denkbar. An diescr Stelle soll uns
interessieren, wie Anwender die

Bedienerfreundlichkeit von Soft-

£ h

Abb, 1: B iel-I
924 1/10 fiir den Gr

aus dem B
d A

gebogen Isonorm
heit®

kommt. In Systemkategorien zu-
sammengefaBt, ergibt sich fol-
gendes Bild: 33 Prozent der An-
wender arbeiten unter MS-DOS,
24 Prozent unter MS-Windows,
22 Prozent mit der AS/400 von
IBM, neun Prozent mit Macin-
tosh-Rechnern von Apple, finf
Prozent unter IBMs /36-Syste-
men, zwei Prozent unter dem

ware allgemein, das heifit (iber al-
le sieben Grundsatze hinweg, be-
urteilen,

In Abbildung 2 ist dargestellt,
wie viele Anwender ihrer Soft-
ware welchen Grad an Benutzer-
freundlichkeit auestieren. Hier
stellt sich die Frage, welches Min-
destmaB diesbezuglich noch tole-
rierbar ist. Ab wann 1aft sich von

einer Erfillung der ,Grundsitze
der Dialoggestaltung*“ sprechen?

Eine Minimalforderung wére
sicherlich, da# Programme von
den Anwendern zumindest ten-
denziell positiv.nach ISO 9241,
Teil 10, bewertet werden. Wie
unsere Daten zeigen, ist dies der-
zeit nicht einmal in der Halfte al-
ler Beurteilungen der Fall: 51,1
Prozent der Anwender stufen die
Benutzerfreundlichkeit ihrer
Software schlechter als +" (5,0)
ein (vgl. Abbildung 1),

Dabei ist zu bedenken, daB die-
se Einschitzung noch ein ver-
gleichsweise mildes. Urteil dar-
stellt. Ein ,guter* statistischer
Mittelwert utber alle sieben
Grundsitze von ISO 9241, Teil
10, hinweg sagt noch nichts iiber
die Zufriedenheit der Befragten
auch hinsichtlich der einzelnen
Aspekte aus.

Wie unsere Auswertungen zei-
gen, gibt es deutliche Streuun-
gen zwischen den einzelnen
Grundsitzen. So kann beispiels-

besserungswiirdig ansehen. Ge-
fordert wird allerdings durch die
EU-Richtlinie, daf} die Benutzer-
freundlichkeit in allen sieben
Grundsitzen ein Mindestmal er-
reicht.

Fazit: Der GroBteil der Endan-
wender arbeitet mit Software, die
die ISO-Norm 9241/10 nicht er-
fiillt. Die Ergebnissc dieser Un-
tersuchung sind insofern besorg-
niserregend, weil ergonomisch
schlecht gestaltete Software so-
wohl psychische Probleme her-
vorruft als auch o6konomische
Kosten verursacht. Benutzerun-
freundliche Programme stellen
eine Belastung fiir den Anwender
und auch das Unternchmen dar.

Dies duflert sich unter ande-
rem darin, daf sich die zu erledi-
genden Arbeitsaufgaben nur um-
standlich - wenn tberhaupt - 16-
sen lassen, Lange Lernzeiten sind
notwendig, inetfizientes Arbeiten
ist geradezu vorprogrammiert.
Bei Fehlern fallen aulerdem zeit-
raubende Korrekturen an.

Die¢ Bedeutung der EU-Richt-
linie beziehungsweise ihre Um-
setzung in 18O 9241 wird hinsicht-
lich dicser Ergebnisse noch von
vielen Entscheidungstrigern unter-
schitzt. Sie stellt jedoch eine grofie
Chance und Herausforderung
fur all diejenigen dar, die versian-
den haben, daB Softwaregestal-
tung Arbeitsgestaltung bedeutet.

Mehr noch: In eine EU-Richt-
linie eingebettet, kann von I1SO
9241 ein dringend notwendiger
Innovationsschub fiir eine euro-
pdische  Software-Entwicklung
ausgehen. Das Erstellen von Pro-
grammen, die Sicherung ihrer
Qualitit und das Einbinden in
die jeweilige Organisationsstruk-
tur sollte als demokratischer Pro-
zel} verstanden werden, an dem
Benuizer angemessen be[elhgl
sind. Diese Forderung ist keine
politische, sondem s&.hhchlweg

Ni

weise ein zufried llender Ge-
samtmittelwert darauf zurtickzu-
fahren sein, daB die Benutzer ih-
rem Programm zwar ein hohes
MaB an ,Aufgabenangemessen-
heit zuschreiben, die ,Steuer-
barkeit* jedoch als deutlich ver-

pr d kann bes-
ser als der Anwender selbst beur-
teilen, ob sich eine Software fiir
ihn und seine Arbeit eignet.
Nicht mehr und nicht weniger
wurde in diesem Zusammenhang
von der EU-Richtlinie festgelegt. ¢
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