Jochen Priimper!

3.5 Mit dem Benutzer im Dialog - Methoden
partizipativer Systemgestaltung>

Kurzdarstellung

Dieser Beitrag behandelt die Entwicklung eines integrierten Software-
pakets (mit den Modulen Adresse, Anzeige, Abonnement und Buch) fiir
klein- und mittelstindische Verlage unter enger Beteiligung von Benutzern
aus vier Verlagen.

Die Softwareentwicklung wird von einem mittelstindischen Software-
haus mit dem CASE-Tool “LANSA” auf einer IBM AS/400 durchgefiihrt.

Aufgrund der Anforderungen, die eine Software-Entwicklung unter
Benutzerbeteiligung, insbesondere an die software-ergonomischen Kenntnisse
und sozialen Fertigkeiten der Beteiligten stellt, wurde die Software-Ent-
wicklung arbeitswissenschaftlich betreut.

Im Rahmen dieser nutzerorientierten Softwaregestaltung kamen fiinf
Methoden partizipativer Systemgestaltung zum Einsatz: ISO 9241/10 Work-
shops, nichtstandardisierte Ablaufanalysen, standardisierte Fehleranalysen,
Einzelinterviews und Benutzergruppensitzungen.

1. Einleitung

In diesem Beitrag werden Methoden partizipativer Systemgestaltung
beschrieben, die im Rahmen einer nutzerorientierten Software-Entwicklung
fiir das mittelstindische Verlagswesen Anwendung fanden. Um eine aktive
Partizipation der Betroffenen sicherzustellen, wurde in diesem Projekt eme
Kundengruppe und eine Benutzergruppe ins Leben gerufen. Die Kunden-

1 Dr. Jochen Priimper ist Gesellschafter und Geschiftsfiihrer der Firma Priimper &
Partner Produktergonomie, Miinchen.

2 Dieser Beitrag entstand im Rahmen des Projektes “Verlag 2000: Eine benutzerfreund-
liche integrierte Losung fiir die mittelstindische Verlags- und Druckereibranche unter
Beriicksichtigung von zu verbessernden Arbeitsbedingungen fiir die Beschaftigten”.
Dieses Projekt wird gefordert vom Bundesministerium fir Forschung und
Technologie, Projekttrager “Arbeit und Technik” (Férderkennzeichen: 01 HK 601/8).
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gruppe definierte die gemeinsamen Grobanforderungen, und die Benutzer-
gruppe definierte und iberpriifte die Feinanforderungen an die zu ent-
wickelnde Verlagssoftware. Der Gewinn der Kundengruppe lag darin, daf
zum einen eine Partizipation von betrieblichen Entscheidungstrigern an dem
EntwicklungsprozeB bewirkt wurde und daB dort zum anderen eme Struk-
turierung der wichtigsten Themenbereiche erarbeitet werden konnte. Die
entscheidende Arbeit fand jedoch in Zusammenarbeit mit den Benutzem statt.
Die dabei zum Einsatz gekommenen fiinf Methoden nutzerorientierter
Systemgestaltung werden im folgenden kurz beschrieben. Ausfiihrlichere
Darstellungen von Konzepten, Methoden und Vorgehensweisen zur Benut-
zerbeteiligung finden sich bei Holz auf der Heide (1993) und Rauterberg,

Spinas, Strohm, Ulich und Waeber (1994).

Fiinf Methoden partizipativer Systemgestaltung

Durch die folgenden fiinf Methoden partizipativer Systemgestaltung
wurde versucht, die Nutzerbeteiligung in dem Software-Entwicklungs-
Projekt “Verlag 2000 sicherzustellen:

Benutzergruppentreffen

Abb. 1: Fiinf Methoden partizipativer Systemgestaltung

2.1 ISO 9241/10 Workshops

ISO 9241/10 Workshops stellen eine Verkniipfung von Fragebogen-
methode und visualisierter Diskussion dar und dienen zur Herstellung emes
ersten Kontaktes zwischen Endnutzern und Software-Entwicklern, bei dem

\
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bereits erste Hinweise auf Schwachstellen von bestehenden Losungen
erarbeitet werden. Grundlage dieser Workshops ist der Benutzerfragebogen
ISONORM 9241/10 (Priimper, 1993b,c,d, 1994), der die sieben Kriterien
Aufgabenangemessenheit,  Selbstbeschreibungsfihigkeit,  Steuerbarkeit,
Erwartungskonformitit, Fehlertoleranz, Individualisierbarkeit und Lernfor-
derlichkeit der internationalen Ergonomie-Norm ISO 9241/10 operatio-
nalisiert. Abbildung 2 liefert ein Beispielitem dieses Fragebogens.

Die Software ...
R CE eI E R =  E
ist schlecht ist gut
auf die Anforde- auf die Anforde-
rungen der Arbeit rungen der Arbeit
zugeschnitten zugeschnitten

Abb. 2: Beispielitem (hier: Aufgabenangemessenheit) des
Benutzerfragebogens ISONORM 9241/10

(aus: Priimper & Anft, 1993)

Die Vorgehensweise zu den ISO 9241/10 Workshops 148t sich grob
so zusammenfassen, daB zunidchst an den Arbeitsplitzen der Anwender
mittels ISONORM 9241/10 eine Benutzerbefragung zur softwareergo-
nomischen Qualitit der bestehenden Branchenlosungen durchgefiihrt wird.
Anschliefend werden die entsprechenden Ergebnisse den Teilnehmem der
Benutzergruppensitzungen im Rahmen emes Workshops prisentiert, und sie
werden dazu aufgefordert, anhand der Fragebogenbeurteilungen konkrete
Verbesserungsvorschlige fiir die neu zu entwickelnde Software zu generie-
ren. Abbildung 3 liefert zwei exemplarische Ergebnisse dieser Workshops.
Eme ausfiihrlichere Darstellung emes derartigen ISO 9241/10 Workshops

findet sich in Priimper und Anft (1993).
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Grundsatz

Item

Verletzung des Grundsatzes

Aufgabenangemessenheit

Die Software ist schiecht auf
die Anforderungen der Ar-
beit zugeschnitten.

Die Adrefmaske enthalt
iiberfliissige Felder, die nie
bzw. nur selten ausgefiillt
werden miissen.

Selbstbeschreibungs-
unfzhigkeit

Die Software liefert in unzu-
reichendem Mafle Informa-
tionen dariiber, welche Ein-
gaben zuldssig oder nétig
sind.

Die Adrefimaske trifft keine

Unterscheidung zwischen
Feldern, bei denen eine Ein-
gabe erfolgen mufl oder die
lediglich optional ausgefiillt

werden miissen.

Abb. 3: Die Grundsitze Aufgabenangemessenheit und Selbstbeschrei-
bungsfihigkeit der ISO 9241 Teil 10, Beispielitems fiir ihre
Operationalisierung und exemplarische Ergebnisse

(aus: Priimper & Anft, 1993)

2.2  Nicht-standardisierte Ablaufanalysen

Nicht-standardisierte Ablaufanalysen finden als teilnehmende Beob-
achtung statt und stellen eine Feinanalyse einzelner Arbeitsschritte bei der
Bearbeitung von Standardaufgaben dar. Im einzelnen bestehen diese Analysen
aus einer Beschreibung der Arbeitsschritte (aufgegliedert nach Unter- und
Oberzielen) mit Hinweisen auf Auffilligkeiten. Das Ziel dieser nicht-
standardisierten Ablaufanalysen besteht darin, einen moglichst nahtlosen
Einblick in die computergestiitzten Titigkeiten einzelner Mitarbeiter zu
gewinnen und den Benutzern “vor Ort” die Méglichkeit zu bieten, Verbes-
serungsvorschlige anhand ihrer konkreten Arbeitsabliufe zu erliutern. Abbil-
dung 4 liefert einen Auszug einer nicht-standardisierten Ablaufanalyse bei der
Bearbeitung eines Adre3-Moduls.

Zeitgleich und als flankierende Mafinahme wurde im Rahmen der
nicht-standardisierten Ablaufanalysen ein standardisierter Kurzfragebogen zur
Arbeitsanalyse (KFZA) von Priimper, Hartmannsgruber und Frese (1995) ein-
gesetzt, in dem die Benutzer ihren Arbeitsplatz anhand der 11 Faktoren
Handlungsspielraum, Vielseitigkeit, Ganzheitlichkeit, Soziale Riickendek-
kung, Zusammenarbeit, Qualitative Arbeitsbelastung, Quantitative Arbeitsbe-
lastung, Arbeitsunterbrechungen, Umgebungsbelastungen, Information und
Mitsprache und Betriebliche Leistungen beurteilten.
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LN

kritisch

Arbeitsschritt

Auffdlligkeiten

4.1

Der Benutzer erhilt telephonisch
einen Auftragseingang,

Zur Auftragsbearbeitung benétigt
der Benutzer zunichst eine Kun-
dennummer.

41.1

Der Benutzer aktiviert den
Meniipunkt  “Adressverwaltung”,
um dem Kunden eine Kunden-
nummer zuzuordnen.

Die Maske, die daraufhin erscheint,
trigt den Titel ‘“Adressbearbei-
tung”.

412

Der Benutzer gibt in der Maske
“Adressbearbeitung” die Adresse
des Kunden ein und erhélt darauf-
hin fiir den Xunden eine Kunden-
nummer.

Da die Kundennummer fiir die
eigentliche Auftragserfassung be-
nétigt wird, notiert der Benutzer
diese auf Papier. Es besteht keine
Moglichkeit, diese Nummer in die
folgende Auftragsbearbeitung “mit-
zunehmen”.

Der Benutzer  verlaft die
“Adressbearbeitung” und befindet
sich daraufhin wieder im Haupt-
menti.

42

Der Benutzer aktiviert den Menii-
punkt “Auftragsbearbeitung” und
erhélt eine Auftragsnummer.

Die Maske, die daraufhin erscheint,
trdgt den Titel “AdrefSverwaltung”.

Da die Auftragsnummer zu einem
spiteren Zeitpunkt wieder bendtigt
wird, iibertrdgt der Benutzer auch
diese Zahl auf Papier. Dies geht
schneller, als diese Nummer spéter
iiber das Auftragssuchprogramm
ausfindig zu machen.

2.3

Abb. 4:

Ausziige einer nicht-standardisierten Ablaufanalyse

bei der Bearbeitung eines Adre-Moduls

(aus: Priimper, 1993a)

Standardisierte Fehleranalysen
Wihrend bei der Methode der ‘“Nicht-standardisierten Ablaufana-

lysen” die Probleme und Schwierigkeiten registriert werden, die bei der
Bearbeitung der alltiglichen Arbeitsaufgaben der Benutzer aufireten,
bearbeiten die Benutzer bei standardisierten Fehleranalysen vorgegebene
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Arbeitsaufgaben. Die Bearbeitung der Aufgaben wird mittels
Videoaufzeichnung protokolliert, die aufgetretenen Fehler werden an-
schlieBend entsprechend der handlungstheoretischen Fehlertaxonomie von
Zapf, Brodbeck und Priimper (1989) kategorisiert. Diese Fehleranalysen
stellen wiederum die Grundlage fiir die Entwicklung konkreter Software-
gestaltungsmaBnahmen im Bereich Fehlervermeidung und Fehlermanagement
dar. Abbildung 5 veranschaulicht die einzelnen Nutzungsprobleme der
handlungstheoretischen Fehlertaxonomie, Abbildung 6 liefert jeweils ein Bei-
spiel fiir Fehlervermeidung und fiir Fehlermanagement fiir die Kategorie
“Wissensfehler”. Eine ausflihrliche Beschreibung der handlungstheoretischen
Fehlertaxonomie bieten Frese und Zapf (1992), ein Trainingsverfahren zur
Einiibung dieser Fehlertaxonomie findet sich in Priimper (1994). Allgemeine
Regeln und Beispiele zur Gestaltung von Fehlerverme:dungs- und Fehlerma-
nagementmoglichkeiten fiir die einzelnen Fehlerkategorien dieser Taxonomie

beschreiben Kensik, Priimper und Frese (1995).

Regulations- Wissensfehler
grundlage

Schritte im Handlungsprozef
Regulationsebenen Ziele/Planung Gedichtnis Riickmeldung
Intellektuelle Denkfehler Merk- Urteilsfehler
Regulationsebene / Vergessensfehler
Ebene der flexiblen | Gewohnheitsfehler | Unterlassungsfehler Erkennungsfehler
Handlungsmuster
Sensumotorische Bewegungsfehler
Regulationsebene

Abb.5: Handlungsorientierte Taxonomie der Nutzungsprobleme
(aus: Zapf, Brodbeck & Priimper, 1989) ,
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' Wissensfehler

Der Benutzer soll zu einem vorgegebenen Banknamen die zugehorige Bankleitzahl
suchen. Obwohl durch die Eingabe eines “?” in dem Feld 'BLZ' eine Maske aufgerufen
werden kann, in der durch Eingabe des Banknamens und des Ortes die zugehérige Bank-
leitzahl ermittelt wird, holt der Benutzer sich ein Bankleitzahlenbuch und schiigt die ent-
sprechende Zahl dort nach. Zu vermerken ist, da8 das System keinen Hinweis darauf
bietet, daf fiir das entsprechende Feld eine “?”-Funktion hinterlegt ist.

Fehlervermeidung : Fehlermanagement

Durch eine einheitlich farbliche oder gra- | In diesem Fall wére ein Hilfesystem von
phische Hervorhebung der Felder, bei | Nutzen, das bei Aufruf ganz spezifisch iiber
denen man durch Eingabe eines “?” | das Feld 'BLZ' informiert und angibt, wel-
Auswahllisten erhalten kann, hitte der | che weitere Funktionalitit sich hinter dem
Benutzer einen Hinweis darauf erhalten, | Feld verbirgt und wie man Zugang zu ihr
dafl eine Suche nach der Bankleitzahl | bekommt.

moglich war.

Abb. 6: Beispiele fiir Fehlervermeidung und fiir Fehlermanagement
fiir die Kategorie “Wissensfehler” (aus: Kensik, Priimper &
Frese, 1995)

2.4 Einzelinterviews

Einzelinterviews dienen dem Zweck, in Erfahrung zu bringen, welche
Arbeitsablidufe durch bestehende Losungen unzureichend abgedeckt werden
und welche besonderen Anforderungen einzelne Benutzer an eine neu zu
konzeptualisierende Software-Losung stellen. In dem hier beschriebenen
Projekt werden Einzelinterviews sowohl im AnschluB an die standardisierten
Fehleranalysen als auch im AnschluB an die nicht-standardiserten Ablauf-
analysen durchgefiihrt. Abbildung 7 liefert einen Ausschnitt eines Einzel-

mterviews.
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Benutzerin

Ich kann mir auch iiber den Bildschirm nicht anzeigen lassen, wie viele
Kundenadressen ich zum Beispiel in dem Computer drin habe. Das sind
alles so Sachen, da muf} ich immer erst in die EDV-Abteilung und dort
einen Selektionsauftrag ausfiillen. Wenn ich zum Beispiel eine Werbeaktion
machen méchte, dann finde ich es ganz schén, zunéichst einmal zu wissen,
fiir wieviele Adressen dies iiberhaupt in Frage kdme.

Interviewer

Sie sagen: “Das wire ganz schon”. Welche Vorteile hatte das denn?

Benutzerin

Wenn ich die Selektionen selber machen kénnte, dann kdnnte ich wesent-
lich genauer und auch viel schneller kaikulieren. Dadurch, dafl ich bei der
Selektion der Adrefbestinde immer auf die EDV-Abteilung angewiesen
bin, geht sehr viel Zeit verloren.

Abb. 7: Ausschnitt aus einem Einzelinterview

2.5  Benutzergruppensitzungen

Unter Benutzergruppensitzungen werden regelmiflige Beisammen-
kiinfte von Benutzem, Software-Entwicklern und Arbeitswissenschaftlern
verstanden, mit dem Ziel, einen gememsamen Standard zu definieren, Festle-
gungen vorangegangener Benutzergruppenmsitzungen zu iberpriifen, offene
Fragen zu kliren und anhand konkreter Arbeitsaufgaben den jeweiligen
Entwicklungsstand der Software zu iiberpriifen. Abbildung 8 liefert Beispiele
fiir diese drei Bestandteile einer Benutzergruppensitzung. Die Benutzergrup-
pensitzungen stehen in unserem Projekt bei der Defition und Weiterent-
wicklung der Software im Zentrum der Software-Entwicklung. Die Erfab-
rungen mit dieser Art der Benutzerpartizipation werden in Frese, Priimper
und Solzbacher (1994) und Priimper (1993a) ausfiihrlicher beschrieben.
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Festlegungen

Offene Fragen

Konkrete Arbeitsaufgaben

- Haben die Ansprechpart-
ner dieselbe Kundennum-
mer wie die Firma?

- Funktioniert die Anderung
von Privat- zu Kunden-
adresse?

- Gibt es in der AdreBer-
fassung die Funktionsta-

- Wann werden Adressen

inaktiv gesetzt?

- Was passiert mit person-

lichen Rechten, wenn der
Mitarbeiter ausscheidet?

- Besteht die Moglichkeit,

Vornamentabellen einzu-
lesen?

Legen Sie die folgende Adresse
an:

Ehrwiirdige Schwester

Else Mack

Leiterin der Berufsfachschule fiir
Sozialwesen

Kloster St. Kathrin
Holzhofstrafle 8

81667 Miinchen

ste, die direkt zum An-

sprechpartner verzweigt? Tel. 089 - 48 9000 48

Fax 089 - 48 9000 49

Abb. 8: Die drei Bestandteile einer Benutzergruppensitzung mit
Beispielen (aus: Priimper, 1993a)

3. Zusammenfassung und Ausblick

In diesem Papier wurden fiinf Methoden partizipativer System-
gestaltung vorgestellt, die in dem Software-Entwicklungs-Projekt “Verlag
2000” zum Einsatz kamen: ISO 9241/10 Workshops, nicht-standardisierte
Ablaufanalysen, standardisierte Fehleranalysen, Einzelinterviews und Benut-
zergruppensitzungen. Aufgrund unserer Erfahrungen koénnen wir alle fiinf
Methoden im Rahmen einer nutzerorientierten Softwaregestaltung empfehlen.
Entscheidend, ob aus ihnen fruchtbare Beitrige fiir eine Software-Entwick-
lung gewonnen werden koénnen, ist jedoch der zeitliche Einsatz der jeweiligen
Methode. Wihrend sich beispielsweise ISO 9241/10 Workshops sehr gut fiir
die Anfangsphase und weniger fiir die Endphase eines derartigen Projektes
eignen, sollte die Bearbeitung konkreter Arbeitsaufgaben im Rahmen emer
Benutzergruppensitzung erst zu einer spiteren Phase des Entwicklungs-
prozesses stattfinden, in der mit der entwickelten Software (genauer: der
jeweiligen Vorliauferversionen) bereits schon moglichst volistindige Arbeits-
aufgaben bearbeitet werden konnen.

Die Entwicklung der drei Module Adresse, Anzeige und Abonnement
ist abgeschlossen. Da viele Probleme und Schwierigkeiten einer Software
aber erst nach ihrer Einfiihrung zum Vorschein kommen kénnen, sollten
nunmehr weiterfiihrende Untersuchungen in den Verlagen stattfinden. Die
Untersuchung der Auswirkungen der neuen Software auf Arbeitsabliufe und
Organisationsstrukturen, die Probleme und Schwierigkeiten, die bei der
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Integration verschiedener Module zu erwarten sind und die Erarbeitung einer
graphischen Benutzungsoberfliche stellen dabei vorrangige Forschungs- und

Entwicklungsfelder dar.
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