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0 Zusammenfassung 

Mit der internationalen Normenreihe ISO 9241 „Ergonomische Anforderungen für 
Bürotätigkeit mit Bildschirmgeräten“ und der gesetzlichen Fixierung des Anspruchs 
auf Gebrauchstauglichkeit eines Softwaresystems im Rahmen des Arbeitsschutzes 
ist das allgemeine Interesse an Software-Ergonomie deutlich gestiegen. 

Bei der näheren Beschäftigung mit den entsprechenden Normen und Gesetzen ist die 
Verwirrung des Interessierten jedoch oft groß. Software-ergonomische Normen sind 
wenig konkret und geben kaum Handlungsanweisungen, dafür aber um so mehr un-
spezifische Empfehlungen. Für eine Organisation (bzw. den Verantwortlichen) stellt 
sich nun die Frage, wie software-ergonomische Erkenntnisse bei der Gestaltung oder 
Einführung eines Softwaresystems angemessen berücksichtigt werden können? Eine 
Antwort darauf ist externe software-ergonomische Beratung. 

Die vorliegende Arbeit möchte zunächst einen Beitrag zur Klärung von Begriffen 
und Anforderungen software-ergonomischer Qualitätssicherung leisten. Danach 
sollen Formen software-ergonomischer Beratung in Abhängigkeit von der „Evoluti-
onsstufe“ der auftraggebenden Organisation beschrieben werden. Dem Leser steht 
es frei, die „Evolutionsstufe“ seiner Organisation selbst einzuschätzen und damit 
einen Hinweis auf Chancen und Probleme bei der Beschäftigung mit Software-
Ergonomie zu bekommen. Abschließend wird unser Verständnis externer software-
ergonomischer Beratung als ein Beitrag zur Organisationsentwicklung erläutert. 

1 Einleitung 

Mit dem Inkrafttreten der Bildschirmarbeitsverordnung (BildscharbV) im Rahmen 
des Arbeitsschutzgesetzes (ArbSchG) Ende 1996 wurde der Anspruch von Arbeit-
nehmer auf „benutzerfreundliche Software“ gesetzlich fixiert (siehe 24 für einen 
Überblick). Doch so mancher Verantwortliche fragt sich noch, was „benutzerfreund-
liche Software“ überhaupt ist, welche Rolle die Software-Ergonomie dabei spielt 
und wie man „benutzerfreundliche Software“ herstellen kann. Folglich wird trotz 
der gesetzlichen Verankerung der Aspekt „Benutzerfreundlichkeit“ in den meisten 
Software-Entwicklungsprojekten oft grob vernachlässigt. 

Ein weiterer Grund für die fehlende Berücksichtigung software-ergonomischen Wis-
sens ist nicht zuletzt die unzureichende universitäre und betriebliche Ausbildung 
von Software-Entwicklern im Bereich der Software-Ergonomie (vgl. 2). Die für den 
Software-Entwicklungsprozeß so wichtigen psychologischen, arbeitswissenschaftli-
chen und juristischen Kompetenzen werden meistens zugunsten einer einseitig tech-
nisch-orientierten Sichtweise vernachlässigt. Dabei zeigen Studien, daß gerade diese 
Kernkompetenzen wichtige Prädiktoren für den Erfolg von Software-Entwicklungs-
projekten sind (z.B. 8, 27). 



Eine Möglichkeit, die unberücksichtigten Kompetenzen in ein Software-Entwick-
lungsprojekt einzubringen, ist das Anfordern externer Software-Ergonomie-Bera-
tung. Die Inhalte, Chancen und Probleme software-ergonomischer Beratung sind das 
Thema des vorliegenden Beitrags. 

Zunächst sollen dazu die Begriffe Software-Ergonomie und Gebrauchstauglichkeit 
(Benutzerfreundlichkeit) gemäß ISO 9241 geklärt und ihre gesetzliche Verankerung 
im Rahmen der Bildschirmarbeitsverordnung skizziert werden. Darauf aufbauend 
sollen Grundelemente software-ergonomischen Gestaltens vorgestellt werden. Ein 
Ansatz, verschiedene Formen der software-ergonomischen Beratung zu beschreiben, 
geht von der Evolutionsstufe der auftraggebenden Organisation im Hinblick auf 
Software-Ergonomie aus. In Abhängigkeit von der Evolutionsstufe sind unterschied-
liche Beratungsformen wahrscheinlich. Weiterhin diskutieren wir unser Verständnis 
der Rolle eines Software-Ergonomie-Beraters in einer Organisation. 

2 Software-ergonomische Qualitätssicherung 

Software-Ergonomie ist die wissenschaftliche Disziplin, die sich mit der Gebrauchs-
tauglichkeit von Software beschäftigt. Praktisch tätige Software-Ergonomen, d.h. 
Berater, versuchen, die ergonomische Qualität einer Software durch den Einsatz 
ihres Fachwissens und verschiedenster Methoden zu sichern. Sie betreiben also soft-
ware-ergonomische Qualitätssicherung. Der folgende Abschnitt versucht zu klären, 
was Gebrauchstauglichkeit überhaupt ist, welche Vorteile man sich davon verspricht 
und welche gesetzliche Verankerung Gebrauchstauglichkeit hat. Außerdem soll kurz 
auf grundlegende Techniken der software-ergonomischen Qualitätssicherung einge-
gangen werden. 

2.1 Die Gebrauchstauglichkeit von Software als Qualitätsmerkmal 
Die Begriffe „Benutzerfreundlichkeit“, „Benutzungsfreundlichkeit“ oder „Nut-
zungsfreundlichkeit“ werden synonym zu Gebrauchstauglichkeit verwendet. Ob-
wohl Benutzungsfreundlichkeit oder Benutzerfreundlichkeit die bekannteren Begrif-
fe sind, werden sie in Expertenkreisen nicht gerne verwendet. Norman und Draper 
(21) bezeichnen beispielsweise den Begriff „user friendly“ (benutzerfreundlich) als 
abwertend gegenüber dem Benutzer, weil er Inkompetenz andeutet. Benutzer benö-
tigen in der Regel keine besonders freundlichen oder gar „idiotensichere Systeme“ 
(idiot proof systems), sondern brauchbare Software-Werkzeuge. Außerdem impli-
ziert der Begriff „Freundlichkeit“ eher einen speziellen „Service“, eine Art Zusatz-
leistung oder Bonus also, und nicht eine unabdingbares Muß für ein Softwaresys-
tem. Aus diesen Gründen wurde im amerikanischen Sprachraum „user friendliness“ 
durch „usability“ ersetzt, was im Deutschen mit „Gebrauchstauglichkeit“ übersetzt 
werden kann. Im weiteren soll deshalb ausschließlich der Begriff „Gebrauchstaug-
lichkeit“ verwendet werden.  

Marketingstrategen großer (und auch kleinerer) Softwarehäuser greifen in letzter 
Zeit die oben aufgeführten Begriffe wieder verstärkt auf, um sie ihrem jeweiligen 
Produkt als Qualitätsmerkmal zuzuweisen. Obwohl sich vielleicht jeder unter dem 
Begriff Gebrauchstauglichkeit zunächst etwas vorstellen kann, wird doch einige 
Verwirrung deutlich, wenn man sich nach den genauen Inhalten des Konzepts er-
kundigt. Hier steckt der Teufel im Detail: Es stellt sich die Frage, wann ist ein Soft-
waresystem gebrauchstauglich und wann nicht? 



Eine erste Antwort auf diese Frage gibt Teil 11 der internationalen Normenreihe 
ISO 9241 „Ergonomische Anforderungen für Bürotätigkeit mit Bildschirmgeräten“ 
(14,  siehe auch Kasten 1). Hier wird Gebrauchstauglichkeit definiert als das Aus-
maß, mit dem ein Softwaresystem effektiv und effizient die Erledigung der Ar-
beitsaufgabe des Benutzers unterstützt. Effektivität ist dabei definiert als die Genau-
igkeit und Vollständigkeit der Zielerreichung. Effizienz bezeichnet das Verhältnis 
von Aufwand zu erreichter Effektivität. Ebenso muß die subjektive Zufriedenstel-
lung des Benutzers durch die Software gewährleistet werden. 

Kasten 1: Übersicht der für die Gestaltung gebrauchstauglicher Software direkt relevanten 
Teile der ISO 9241 

Für die Gestaltung gebrauchstauglicher Software direkt relevante Teile der 
ISO 9241: 

Teil 10: Grundsätze der Dialoggestaltung 

Teil 11: Richtlinien zur Gebrauchstauglichkeit 

Teil 12: Informationsdarstellung 

Teil 13: Benutzerführung 

Teil 14: Dialogführung mittels Menüs 

Teil 15: Dialogführung mittels Kommandosprachen 

Teil 16: Dialogführung mittels direkter Manipulation 

Teil 17: Dialogführung mittels Bildschirmformularen 

 

Nach Dzida (5) wird die Effizienz durch Faktoren beeinflußt, die in Teil 10 der 
Norm als die zentralen Grundsätze der Dialoggestaltung definiert sind: Aufgaben-
angemessenheit, Selbstbeschreibungsfähigkeit, Steuerbarkeit, Erwartungskonformi-
tät, Fehlertoleranz, Individualisierbarkeit und Lernförderlichkeit (13). Die übrigen 
Normteile dienen dann der weiteren Konkretisierung der Anforderungen an eine 
gebrauchstaugliche Software, z.B. Grundsätze der Informationsdarstellung (Teil 12) 
oder Empfehlungen zur Gestaltung von Menüs (Teil 14). 

Ein interessantes Merkmal der Normreihe ISO 9241 wird schon durch einige der 
Formulierungen oben deutlich: Sie besteht in großen Teilen aus eher abstrakten 
Grundsätzen, Prinzipien und Empfehlungen. Dies unterscheidet sie in starkem Maße 
von üblichen technischen Normen, in denen klare Grenzwerte und wohldefinierte 
Meßmethoden zur Ermittlung der Normkonformität den zentralen Inhalt bilden. 

Dieser Charakter ist gleichzeitig Fluch und Segen: Segen, weil die Norm durch das 
Etablieren abstrakter Prinzipien mit den schnellen und oft radikalen Veränderungen 
im Bereich Software Schritt halten kann. Ein Grundprinzip wie Gebrauchstauglich-
keit kann in der aktuellen Definition auch noch nach Jahren seine Gültigkeit haben, 
wohingegen konkrete Empfehlungen - wie beispielsweise zur Gestaltung von Menüs 
- durch neuere aktuelle Entwicklungen sehr schnell veralten können. 

Fluch ist eine solche Norm, weil das Verstehen und Anwenden abstrakter Grund-
prinzipien oft mehr erfordert als das bloße Lesen der Norm. Hier ist Interpretation 



gefragt, und wo interpretiert wird, entstehen immer auch Mißverständnisse, Fehlin-
terpretationen oder sogar gerechtfertigte, unterschiedliche Auslegungen. 

Eines dieser Mißverständnisse ist es, Gebrauchstauglichkeit einer Software als ein 
reines Produktmerkmal zu verstehen. So wird „Benutzerfreundlichkeit“ (Gebrauchs-
tauglichkeit) in der Software-Qualitätssicherung als eines von acht Software-
Qualitätsmerkmalen angesehen. Sie steht dabei gleichberechtigt neben Merkmalen 
wie Zuverlässigkeit, Verfügbarkeit, Sicherheit, Funktionserfüllung, Leistung, War-
tungsfreundlichkeit und Übertragbarkeit (z.B. 28, S.26ff). Auf die einzelnen Begrif-
fe soll hier nicht weiter eingegangen werden. Eines wird allerdings deutlich: Merk-
male wie Funktionserfüllung sind reine Produktmerkmale, d.h. sind allein an das 
jeweilige Produkt gebunden. Ihre Erfüllung kann einzig und allein durch Betrach-
tung der Software bestimmt werden. 

Dies allerdings auf Gebrauchstauglichkeit zu übertragen (wie es mit dem Merkmal 
„Benutzerfreundlichkeit“ angedeutet wird) wäre falsch und würde der Definition im 
Teil 11 der ISO 9241 nicht gerecht werden. Hier wird ausdrücklich festgehalten, daß 
die Gebrauchstauglichkeit einer Software nur in ihrem Nutzungskontext festgestellt 
werden kann (1, 14). Der Nutzungskontext besteht aus Merkmalen der zu erledigen-
den Aufgabe, der Benutzer, sowie aus organisationalen, sozialen und physischen 
Randbedingungen. Gebrauchstauglichkeit ist also ein Merkmal, das nur bedingt in 
einem Labor festgestellt werden kann. Sie entsteht erst im Zusammenspiel des Soft-
waresystems mit dem Nutzungskontext (siehe Kasten 2 für eine Analogie). 

Kasten 2: Eine Analogie zur Gebrauchstauglichkeit 

„Schuhe und Software“: eine Analogie 

Besitzen Sie Sandalen? 

Fragen Sie sich einmal, ob diese Sandalen „gebrauchstauglich“ sind. Was wäre eine 
wahrscheinliche Antwort? Ein zögerliches „Es kommt darauf an“? 

Zuerst einmal ist die Bewertung der „Gebrauchstauglichkeit“ der Sandalen natürlich 
von Ihnen abhängig (dem Benutzer). Stellen Sie sich vor, Sie könnten keine Schlei-
fe binden (Sie sind offensichtlich ein Neuling im Umgang mit Schuhen). Dann wür-
den Sie Sandalen mit ihren einfachen Schnallen und Riemen sicher als sehr nützlich 
ansehen. 

Würden sie aber deswegen den Mount Everest mit Sandalen besteigen? Oder mit 
Bergschuhen einen Marathonlauf absolvieren? In beiden Fällen sind die Schuhe 
nicht gebrauchstauglich, weil sie der Aufgabe nicht angemessen sind. Direkt anse-
hen (Produktmerkmale) kann man das den jeweiligen Schuhen nicht. Und es be-
deutet auch nicht, daß die jeweiligen Schuhsorten in allen Fällen nicht gebrauchs-
tauglich sind. 

Zurück zu den Sandalen. Stellen Sie sich einen schönen Sandstrand auf den kanari-
schen Inseln vor. Es ist heiß. Ein optimales Klima für Ihre Sandalen. Würden Sie 
Sandalen jetzt weniger nützlich finden, nur weil ein Norweger in den Wintermona-
ten eher auf Sandalen verzichtet? 

Sie wandern über den Strand. Wunderbar! Leider wirbeln Sie mit jedem Schritt eine 
Menge Sand auf. Das begeistert die anderen Sonnenbadenden nicht besonders. Zie-



hen Sie Ihre Sandalen lieber aus, bevor Sie das sorgsam ausbalancierte organisatio-
nale (soziale) Gefüge der Sandstrandgemeinde noch ganz durcheinanderbringen! 

Sie haben den Badetag überlebt und sind abends zu einer Hochzeit eingeladen. Hal-
ten Sie Sandalen hier für angemessen (soziale Konventionen)? 

Diese Analogie ließe sich wahrscheinlich endlos fortsetzten. Uns erscheint sie direkt 
einsichtig. Es bleibt die Frage offen, warum bei der Bewertung der Gebrauchstaug-
lichkeit von Software (im Gegensatz zu Schuhen) von einem Experten oft erwartet 
wird, daß er ohne Berücksichtigung des Nutzungskontexts zu einem sinnvollen Er-
gebnis gelangt. 

 

Erst wenn deutlich ist, daß eine Software zum Benutzer paßt, er mit ihr optimal sei-
ne Arbeitsaufgabe erledigen kann und Merkmale der anwendenden Organisation 
(z.B. Organisationsformen, Organisationskultur), soziale Merkmale (z.B. Kommu-
nikationsformen, Gruppenarbeit) und physische Merkmale (z.B. eingesetzte Hard-
ware, Umgebungsbedingungen wie Lärm, Beleuchtung etc.) angemessen berück-
sichtigt worden sind, kann sie als gebrauchstauglich gelten. 

2.2 Warum gebrauchstaugliche Software? 
Gebrauchstaugliche Software kann sowohl für einzelne Benutzer und anwendende 
Unternehmen (kurz Anwender) als auch für Softwarehersteller entscheidende Vor-
teile bieten (vgl. 1): 

Für die Benutzer und die anwendenden Unternehmen liegen die Vorteile u.a. darin, 
daß gebrauchstaugliche Software... 

(1) ... die Produktivität und Arbeitszufriedenheit der Benutzer steigert, indem bei-
spielsweise die Anzahl oder die negativen Auswirkungen von Fehlern bei der Be-
dienung reduziert werden (7). Damit verbindet sich auch die Hoffnung, Fehlzeiten 
und hohe Fluktuation des Personals zu verringern. 

(2) ... die Motivation der Benutzer erhöht, sich intensiv mit den Möglichkeiten des 
Softwaresystems auseinanderzusetzen und es so optimal einzusetzen. 

(3) ... den Lernaufwand verringert und damit Kosten für Benutzerunterstützungsmaß-
nahmen (z.B. Training, „Hotline“) reduziert. 

Für Softwarehersteller stellt Gebrauchstauglichkeit eine Eigenschaft dar, die es ih-
nen ermöglicht, sich von anderen, ähnlichen Produkten auf dem Markt positiv abzu-
heben (9). Nielsen (18, S. 9f.) berichtet beispielsweise von einer unveröffentlichten 
Studie, in der 70 Besprechungen von Softwaresystemen in verschiedenen Compu-
terzeitschriften analysiert wurden. In diesen Besprechungen finden sich 784 Kom-
mentare, die in Zusammenhang mit der Gebrauchstauglichkeit des besprochenen 
Softwaresystems stehen. 

Eine Aufzählung intendierter oder konkreter Vorteile von gebrauchstauglicher Soft-
ware ließe sich noch ausgiebig weiterführen. Zusammenfassend kann man sagen, 
daß gebrauchstaugliche Software auf der einen Seite einen Beitrag zur Humanisie-
rung von Bildschirmarbeit darstellt. Auf der anderen Seite ist Gebrauchstauglichkeit 
ein Qualitätsmerkmal von Software, das auf einem kompetitiven Markt als Ver-
kaufsargument zunehmend wichtiger wird. 



Die allgemeine Akzeptanz der Notwendigkeit einer Berücksichtigung software-
ergonomischer Erkenntnisse bei der Arbeitsgestaltung spiegelt sich auch in den ge-
setzlichen Regelungen wieder. 

2.3 Ein Recht auf Ergonomie: Die Bildschirmarbeitsverordnung 
Im Rahmen des Arbeitsschutzes nimmt Gebrauchstauglichkeit eine bereits gesetz-
lich fixierte Stellung ein (siehe Bildschirmarbeitsverordnung, BildscharbV, des 
deutschen Bundestages „Verordnung über Sicherheit und Gesundheitsschutz bei der 
Arbeit an Bildschirmgeräten“, die als „Gesetz über die Durchführung von Maßnah-
men des Arbeitsschutzes zur Verbesserung der Sicherheit und des Gesundheits-
schutzes der Beschäftigten bei der Arbeit“, Arbeitsschutzgesetz - ArbSchG, am 21. 
August 1996 in Kraft gesetzt wurde). 

Kasten 3: Der für die Software-Ergonomie relevante Anhang der BildscharbV „Zusammen-
wirken Mensch-Arbeitsmittel“ (24) 

Zusammenwirken Mensch-Arbeitsmittel 

20.  Die Grundsätze der Ergonomie sind insbesondere auf die Verarbeitung von 
Informationen durch den Menschen anzuwenden. 

21.  Bei Entwicklung, Auswahl, Erwerb und Änderung von Software sowie bei 
der Gestaltung der Tätigkeit an Bildschirmgeräten hat der Arbeitgeber den 
folgenden Grundsätzen insbesondere im Hinblick auf die Benutzerfreund-
lichkeit Rechnung zu tragen: 

21.1  Die Software muß an die auszuführende Aufgabe angepaßt sein. 

21.2  Die Systeme müssen den Benutzern Angaben über die jeweiligen Dialogab-
läufe unmittelbar oder auf Verlangen machen. 

21.3  Die Systeme müssen den Benutzern die Beeinflussung der jeweiligen Dia-
logabläufe ermöglichen sowie eventuelle Fehler bei der Handhabung be-
schreiben und deren Beseitigung mit begrenztem Arbeitsaufwand erlauben. 

21.4  Die Software muß entsprechend den Kenntnissen und Erfahrungen der Be-
nutzer im Hinblick auf die auszuführende Aufgabe angepaßt werden können. 

22.  Ohne Wissen der Benutzer darf keine Vorrichtung zur qualitativen oder 
quantitativen Kontrolle verwendet werden. 

Diese Bildschirmarbeitsverordnung stellt die Umsetzung der europäischen Bild-
schirmrichtlinie 90/270/EWG in nationales Recht dar. 

Im Anhang der BildscharbV heißt es unter der Überschrift „Zusammenwirken 
Mensch-Arbeitsmittel“ (siehe auch Kasten 3) neben anderem explizit: „Bei der Ent-
wicklung, Auswahl, Erwerb und Änderung von Software [...] hat der Arbeitgeber 
[...] Grundsätzen, insbesondere im Hinblick auf die Benutzerfreundlichkeit, Rech-
nung zu tragen“ (zitiert nach 24, S. 234). 

Problematisch an der Formulierung der BildscharbV ist die nur unzureichende Kon-
kretisierung, was die zu befolgenden Grundsätze der Ergonomie sind. Unter Exper-
ten gibt es allerdings den Konsens, daß die internationale Normenreihe ISO 9241 
zur weiteren Konkretisierung und als Interpretationshilfe herangezogen wird. 



Auf dieser Art werden also Inhalte der ISO 9241 - zwar rechtlich nicht unbedingt 
einwandfrei, aber allgemein akzeptiert - zu einem gesetzlich fixierten Anspruch. 

2.4 Grundtechniken der software-ergonomomischen Qualitätssicherung 
Bislang haben wir uns damit beschäftigt, was Gebrauchstauglichkeit von Software 
überhaupt ist, was man sich von ihr verspricht und in welchem Maße sie gesetzlich 
fixiert ist. Die Frage, die sich nun stellt, ist, wie man gebrauchstaugliche Software 
überhaupt erstellen kann? Oder genauer gesagt: mit welchen Methoden arbeitet man 
in der software-ergonomischen Qualitätssicherung? 

Zuerst einmal muß man feststellen, daß es ein wirklich reiches Repertoire unter-
schiedlichster Methoden gibt (vgl. 10). Eine detaillierte Vorstellung würde den vor-
liegenden Beitrag sprengen. Eine wichtige grundsätzliche Unterscheidung ist das 
reine Bewerten der ergonomischen Qualität eines bereits vorhandenen Softwaresys-
tems und das Gestalten eines Softwaresystems unter Berücksichtigung ergonomi-
schen Wissens. Im ersten Fall wird ein Experte um ein unabhängiges Gutachten ge-
beten. Dieses Gutachten dient meistens einer Kaufentscheidung oder einer Überprü-
fung der Vertragserfüllung von Software-Entwicklern im Hinblick auf die ergono-
mische Qualität. Diese Art der Software-Ergonomie ist für einen konstruktiv-
gestalterisch arbeitenden Berater von eher begrenztem Interesse und wird aus die-
sem Grund in der vorliegenden Arbeit nicht weiter thematisiert. Dies soll allerdings 
kein Abwerten der bloße Bewertung andeuten, da sie für eine Organisation durchaus 
den Einstieg in das Thema Software-Ergonomie erleichtern kann. 

Eine weitaus interessantere Beratungsaufgabe als das Bewerten ist das Gestalten 
von Softwaresystemen. Hier kann ein Berater durch das Anwenden angemessener 
Methoden direkt zur Qualitätssteigerung der Software beitragen. 

Obwohl im konkreten Fall unterschiedlichste Methoden zum Einsatz kommen kön-
nen, gibt es doch Grundtechniken der software-ergonomischen Qualitätssicherung, 
die im folgenden kurz beleuchtet werden sollen. 

Diese Grundtechniken oder Postulate sind: 

(1) Benutzerbeteiligung und Interdisziplinarität 

(2) Prototyping und iterative Gestaltung 

Obwohl es immer wieder Beiträge gibt, die einzelne Postulate wie beispielsweise 
Benutzerzentrierung oder Benutzerbeteiligung kritisch reflektieren (z.B. 12, 29), ha-
ben sie nicht nur in der Literatur zur Mensch-Computer Interaktion ihren festen 
Platz eingenommen (z.B. 18, 21, 23, S. 45ff.). Vielmehr haben sie unter der Be-
zeichnung „benutzer-zentrierte Softwarentwicklung bzw. Gestaltung“ auch ihren 
Niederschlag in einem noch rudimentären Entwurf zur ISO 13407 „human-centred 
design“ (15) gefunden. Im folgenden sollen diese beiden Grundtechniken kurz vor-
gestellt werden. 

2.5 Benutzerbeteiligung und Interdisziplinarität 
Unter Benutzerbeteiligung (z.B. 17) versteht man das Beteiligen zukünftiger Benut-
zer am Software-Entwicklungsprozeß. Solche „sozialen Gestaltungsansätze“ gehen 
davon aus, daß fehlende Einbindung von Betroffenen in die Gestaltung die Effizienz 



des gesamten Entwicklungsprozesses und des resultierenden Produktes in Frage 
stellt. 

Leela Damodaran (4) formuliert es beispielsweise so (Übersetzung der Autoren): 
„Es ist die Grundannahme der meisten, wenn nicht sogar aller sozialen Gestaltungsansätze 
[...], daß die implementierende Organisation ohne effektive Benutzerbeteiligung in allen Pha-
sen der Planung und Gestaltung eines Softwaresystems ihre Probleme einfach nur verschiebt. 
Treten die Probleme dann nach der Implementierung und Einführung des Systems auf, ist es 
wahrscheinlich, daß sie ernsthafter und veränderungsresistenter sind, da Veränderungen des 
Systems durch die ‘Verhärtung’ des Gestaltungsprozeß zunehmend teurer werden“ (S. 365). 

In ihrem Artikel faßt sie einige Vorteile zusammen, die man sich von Benutzerbetei-
ligung verspricht. Die wichtigsten sind: 

(1) Erhöhte Gebrauchstauglichkeit durch genauer formulierte Benutzeranforderungen 
(wirkt auf die Aufgabenangemessenheit des Systems, siehe 13). 

(2) Das Vermeiden teurer Funktionalitäten, die Benutzer nicht wollen oder nicht nut-
zen können. 

(3) Erhöhte Akzeptanz des Systems durch die Benutzer. 

Etwas allgemeiner ausgedrückt erhofft man sich von Benutzerbeteiligung Vorteile 
durch mehr Information über die Arbeitsaufgabe bzw. Arbeitssituation und die Be-
rücksichtigung von Wertvorstellungen und Interessen der zukünftigen Benutzer. 

Mit dem Akzeptieren der Sinnhaftigkeit von Benutzerbeteiligung wird indirekt noch 
eine weitaus grundlegendere Tatsache akzeptiert, nämlich die Notwendigkeit von 
Interdisziplinarität. Software-Entwicklung ist mittlerweile so komplex, daß weder 
eine Person alleine noch eine einzelne Personengruppe (z.B. Software-Entwickler, 
Benutzer, Projektmanager, Software-Ergonomen) alle Kompetenzen in sich vereinen 
kann. 

Ein jeder aus diesen Personengruppen kann nur auf einem Gebiet Experte sein: der 
Benutzer als Experte für die zugrundeliegende Arbeitsaufgabe und ihre Umsetzung 
in die Software, der Software-Entwickler als Experte für die Umsetzung der Wün-
sche und Vorstellungen in die Technologie und deren Grenzen, der Projektmanager 
für das Projektbudget, Zeitmanagement und die Projektpolitik und der Software-
Ergonom für software-ergonomische Fragen und die Durchführung von Benutzerbe-
teiligung. 

Hat man erst einmal akzeptiert, daß kein „Spieler“ in einem Software-Ent-
wicklungsprojekt alleine ein qualitativ hochwertiges Produkt entwickeln kann, wird 
die interdisziplinäre Zusammenarbeit natürlich und unverzichtbar, auch wenn sie 
meist nicht ohne Schwierigkeiten verläuft. 

2.6 Prototyping und iteratives Gestalten 
„Prototyping“ als eine Technik der Software-Entwicklung wird in der neueren Lite-
ratur häufig beschrieben (für einen Überblick siehe 22). Es existiert zu diesem The-
ma umfangreiche Literatur, die sich beispielsweise mit verschiedenen Arten des 
Prototyping und entsprechenden Werkzeugen (Programmiersprachen) auseinander-
setzt. 

Die Grundidee des Prototypings ist allerdings immer gleich und recht einfach. Dem 
Benutzer (bzw. dem Auftraggeber) soll Aussehen und Verhalten des System „be-



greifbar“ gemacht werden, bevor das System vollständig implementiert ist und da-
mit nur noch schwer verändert werden kann. Je früher beispielsweise ein Fehler in 
der Anforderungsdefinition gefunden werden kann, desto einfacher ist es, eine ver-
änderte Anforderung angemessen zu berücksichtigen. Ist das System erst einmal 
fertiggestellt, läßt sich außer kosmetischen Korrekturen oft nichts mehr verändern. 
Es steigt die Gefahr, an den Benutzern „vorbei zu entwickeln“. Warum ist es 
schwer, Fehler in den schriftlich dokumentierten Anforderungen zu entdecken? Dies 
liegt in der Natur dieser Anforderungen, die abstrakt und immateriell sind. Prototy-
ping stellt also eine Möglichkeit zur Konkretisierung des zu entwickelnden Soft-
waresystems dar. 

Ausgehend von dieser Funktion des Prototypings wird unmittelbar deutlich, daß es 
so früh wie möglich im Entwicklungsprozeß stattfinden muß. Schon in sehr frühen 
Phasen lohnt es sich beispielsweise, auf Papierprototypen („mock ups“) oder nicht 
funktionale Oberflächenprototypen zurückzugreifen (z.B. 18, S. 93ff). 

Durch das „Begreifbar“-machen der Software mittels Prototypen kann ein Rückkop-
pelungsprozeß zwischen Benutzern (Auftraggebern) und Software-Entwicklern in 
Gang gesetzt werden. Dabei präsentieren Entwickler einen ersten Prototypen. Dieser 
wird dann von Benutzern mehr oder weniger formal kommentiert und bewertet. Die 
Kommentare und die Bewertung bilden dann die Grundlage für eine Verbesserung 
des Softwaresystems. Dieser Rückkopplungsprozeß sollte so oft wie möglich wie-
derholt werden. Ein solches schrittweises Verbessern einer Software nennt man auch 
„iteratives Gestalten“ (z.B. 19). Mit dieser Technik reagiert man auf den Umstand, 
daß der Entwurf einer Software selbst einem Experten nicht auf Anhieb gelingt. Ab 
einem gewissen Komplexitätsgrad können einfach nicht mehr alle Aspekte und 
Probleme antizipiert und berücksichtigt werden. 

Jede software-ergonomische Qualitätssicherungsmaßnahme wird in irgendeiner 
Weise auf diese Grundtechniken zurückgreifen. Ob und wie sie angewendet werden, 
hängt nicht zuletzt von der auftraggebenden Organisation ab. Wie die konkrete 
Form software-ergonomischer Beratung von der Organisation abhängen kann, macht 
der folgende Abschnitt deutlich. 

3 Formen software-ergonomischer Beratung 

Welche Methoden ein Software-Ergonomie-Berater anwenden kann, hängt in star-
kem Maße von der „Evolutionsstufe“ des Auftraggebers im Hinblick auf Software-
Ergonomie ab. In diesem Abschnitt sollen solche Evolutionsstufen und ihre Konse-
quenzen für die Form der Beratung vorgestellt werden. Danach soll aus unserer 
Sicht die Rolle des Beraters in der Organisation beschrieben werden. 

3.1 (R)evolution! 
Nielsen (20) unterscheidet acht Evolutionsstufen einer Organisation im Hinblick auf 
Software-Ergonomie und die Notwendigkeit, software-ergonomische Qualitätssiche-
rung durchzuführen (siehe Kasten 4). 

Auf Stufe eins und zwei spielt software-ergonomische Beratung noch keine Rolle. 
Die Organisation befindet sich auf der Stufe der Skepsis. Sie meint entweder kein 
Problem zu haben, oder es aber leicht mit eigenen Ressourcen lösen zu können. 



Erst ab Stufe drei und vier werden überhaupt externe Berater aktiv um Rat gefragt. 
Diese Stufe der Neugierde ist für den Berater besonders problematisch, weil er hier 
nur kurzfristig, punktuell und sehr spät zum Einsatz kommt. Da auf dieser Stufe 
innerhalb der Organisation (noch) keine Bereitschaft besteht, sich auf längerfristige 
Prozesse einzulassen, können Grundtechniken der software-ergonomischen Quali-
tätssicherung gar nicht oder kaum angewendet werden. Eine software-ergonomische 
Beratung unter solchen Bedingungen kann inhaltlich nicht mehr als eine Scheinbera-
tung sein. Trotzdem ist diese Stufe oft unerläßlich in ihrer Funktion als „Eisbre-
cher“. Hat sich der Software-Ergonomie-Berater trotz der widrigen Umstände 
durchgesetzt und die Qualität des Produktes verbessert, wird die Wahrscheinlichkeit 
steigen, sich innerhalb der Organisation intensiver mit Software-Ergonomie ausei-
nanderzusetzen. Aber auch der umgekehrte Fall sollte berücksichtigt werden: Das 
Hinzuziehen eines Software-Ergonomen kann auch eine Art Alibifunktion haben, 
ohne daß echtes Interesse an einer Zusammenarbeit mit dem Berater besteht. Schei-
tert die Beratung, kann dem Auftraggeber oft kaum plausibel gemacht werden, wel-
che Gründen dafür verantwortlich gemacht werden können. In diesem Fall wird die 
Wahrscheinlichkeit einer zukünftigen Berücksichtigung von Software-Ergonomie 
drastisch sinken. 

Organisationen mit dem Reifegrad der Phasen fünf und sechs nehmen den software-
ergonomischen Berater erstmals ernst. Dies ist die Stufe der Akzeptanz. Erst auf die-
ser Stufe ist eine inhaltlich sinnvolle und produktive Beratung möglich. Sie sollte 
dabei immer den Charakter einer Personal- bzw. Organisationsentwicklungsmaß-
nahme haben (siehe auch folgenden Abschnitt 3.2). Organisationsentwicklung wird 
hier im Sinne der „Gesellschaft für Organisationsentwicklung“ verstanden, nämlich 
als „längerfristig angelegter organisationsumfassender Entwicklungs- und Verände-
rungsprozeß von Organisationen und der in ihr tätigen Menschen. Der Prozeß beruht 
auf Lernen aller Betroffenen durch direkte Mitwirkung und praktische Erfahrung. 



Kasten 4: Software-ergonomische Evolutionsstufen und die resultierende Rolle des Bera-
ters (in Anlehnung an 6, 20) 

Beschreibung der Evolutionsstufe Rolle des Beraters
Skepsis  
1 Die Gebrauchstauglichkeit von Software spielt überhaupt keine Rolle. Software 

wird ausschließlich unter Berücksichtigung von Leistungsaspekten (Performanz) 
entwickelt. 

keine 
Beratung  

2 Die Bedeutung von Gebrauchstauglichkeit wird zwar erkannt, man ist innerhalb der 
Organisation allerdings der festen Überzeugung, daß das „normale“ Software-
Entwicklerteam auch in dieser Hinsicht qualitativ hochwertige Produkte entwickeln 
kann. 

keine 
Beratung  

Neugier  
3 Die Verantwortlichen innerhalb der Organisation halten es für notwendig, die Soft-

ware einem Berater für Software-Ergonomie zu zeigen. Von diesem wird dann 
meistens erwartet, daß er als eine Art Zauberer aus dem „Frosch“ (der aktuellen 
Benutzungsoberfläche) einen „Prinzen“ macht. Der von der Organisation erwartete 
Umfang (und die Kosten) der Beratung ist häufig auch nicht mehr als ein flüchtiger 
„Kuß“ (um beim Bild des Froschprinzen zu bleiben). 

Zauberer

4 Bei den Verantwortlichen innerhalb der Organisation herrscht „Kopflosigkeit“ im 
Hinblick auf Software-Ergonomie. Diese entsteht aus dem Gefühl heraus, plötzlich 
und umfassend über software-ergonomische Gestaltung informiert sein zu müssen 
(und sie zu praktizieren). Ein Beispiel hierfür ist die Umstellung von zeichen-
orientierten auf grafisch-orientierte Systeme. Der Hauptunterschied zur vorherge-
henden Stufe ist eine etwas frühere und umfassendere Beteiligung des Beraters. 

Feuer-
wehr-
mann 

Akzeptanz  
5 In der Organisation kommen gelegentlich einfachere software-ergonomische Me-

thoden (wie z.B. Benutzerbefragungen) zum Einsatz. Die Methoden werden in der 
Regel auch hier noch viel zu spät eingesetzt. Allerdings kann der software-ergo-
nomische Berater in diesen Organisationen bereits darauf hoffen, Projektleiter (oder 
andere Teammitglieder) anzutreffen, die schon erste Erfahrungen mit Software-Er-
gonomie in früheren Projekten gesammelt haben. Auf dieser Stufe können von der 
Organisation bereits realistische Beratungsaufträge formuliert werden. 

Entwick-
lungs-
helfer 

6 In der Organisation kommen bereits in frühen Entwicklungsstufen eines Software-
systems einfachere software-ergonomische Methoden systematisch zum Einsatz. 
Innerhalb solcher Organisationen kann ein Berater bereits mit eher einfachen Me-
thoden beachtliche Erfolge erzielen. 

Kataly-
sator 

Partnerschaft  
7 Innerhalb der Organisation gibt es Benutzergruppen und/oder Abteilungen für 

Software-Ergonomie. Software-ergonomische Qualitätssicherung ist hier ein fester 
Bestandteil des Entwicklungsprozesses. Hier begegnet der Berater ausgebildeten 
Fachkräften, die sich in einem Teil ihrer Arbeitszeit ausschließlich mit software-
ergonomischen Fragen beschäftigen. Der Berater wird hier meistens bei Spezialfra-
gen um Rat gebeten, oder es werden größere Projekte in seine Verantwortlichkeit 
gelegt. 

Mentor 

8 Innerhalb der Organisation ist Gebrauchstauglichkeit ein sehr wichtiges Qualitäts-
merkmal und bestimmt maßgeblich den Software-Entwicklungsprozeß. Diese letzte 
Reifestufe wird nur selten erreicht, da selbst größere Unternehmen mit aktiven Be-
nutzergruppen und Abteilungen für software-ergonomische Fragen in den meisten 
Fällen über keine ausreichend starken software-ergonomische Teams verfügen. Da-
durch können nicht alle wünschenswerten Methoden eingesetzt werden. Der soft-
ware-ergonomische Berater ist in diesen Organisationen ein gern gesehener Diskus-
sionspartner, Moderator und Entwickler, der mit einem „frischen Blick“ noch be-
stehende Probleme im Software-Entwicklungsprozeß erkennen kann. 

Partner 

 



Ein Ziel besteht in der gleichzeitigen Verbesserung der Leistungsfähigkeit der Or-
ganisation (Effektivität) und der Qualität des Arbeitslebens (Humanität)“ (zitiert 
nach 25, S. 26). Nur so können den verantwortlichen Software-Entwicklern, betei-
ligten Benutzern und verantwortlichen Projektmanagern die Prinzipien software-
ergonomischen Gestaltens und der Gebrauchstauglichkeit vermittelt werden. Dies ist 
unbedingt notwendig, da nur diese Grundtechniken und Grundsätze eine selbständi-
ge Gestaltung und Bewertung von gebrauchstauglicher Software möglich machen. 

Erst ab der Phase sieben begegnet der Software-Ergonomie-Berater einem fachlich 
kompetenten Gegenüber. Die Organisation befindet sich damit auf der Stufe der 
Partnerschaft. Diese Stufe unterscheidet sich wesentlich von der vorangegangen 
Stufe. Der Berater für Software-Ergonomie tritt hier in seiner Rolle als „Macher“ 
(„Entwicklungshelfer“ oder „Katalysator“) zurück und wird zum Berater bei beson-
deren Fragen, Kommentator und Diskussionspartner. Diese Rolle betont eher die 
Erfahrung des Beraters als Problemlöser und Wissenschaftler denn als Praktiker. 
Diese Stufe wird von Organisationen eher selten erreicht und spielt damit auch für 
den Berater eine eher unwesentliche Rolle. 

Software-ergonomische Beratung kann also je nach vorgefundener Situation sehr 
unterschiedlich zu gestalten sein. Tritt der software-ergonomische Berater früh in 
den Entwicklungsprozeß ein (was auf der Stufe der Akzeptanz und der Stufe der 
Partnerschaft wahrscheinlicher ist), hat er die Möglichkeit, systematisch Methoden 
zur software-ergonomischen Qualitätssicherung anzuwenden. Da der Berater in die-
ser Stufe an Planungsprozessen beteiligt ist, bleibt bei der Anwendung dieser Me-
thoden Raum für Kompromisse. Tritt der Berater spät in den Entwicklungsprozeß 
ein (Stufe der Neugier), wird er oft vor vollendete Tatsachen gestellt. Sein Hand-
lungsspielraum ist dadurch extrem eingeschränkt. Nimmt ein Software-Ergonom 
einen solchen Auftrag an, muß er im Rahmen der software-ergonomischen Quali-
tätssicherung das Anwenden kompensierender Methoden auch gegen den Willen 
beteiligter Software-Entwickler zur Bedingung seiner Mitarbeit machen. Ein Bei-
spiel dafür ist die Re-Analyse und Bewertung bereits festgelegter Anforderungen. 
Eine solche Re-Analyse kann zu erheblichen Problemen führen. Zentral ist hier der 
Umstand, daß sich der Entwicklungsprozeß beim späten Eintreten des Software-
Ergonomie-Beraters oft schon in der Entwurfs- oder sogar Implementierungsphase 
befindet. Die Re-Analyse stellt dann aus der Sicht der Entwickler einen Rückschritt 
dar, der die in Entwicklungsprojekten oft vorherrschende Zeitknappheit noch ver-
schärfen kann. Trotzdem ist eine erneute Analyse der Aufgaben und Bewertung der 
Anforderungen für den Software-Ergonomie-Berater unerläßlich. Ein weiteres Bei-
spiel ist das Bestehen auf ein iteratives Vorgehen und die angemessene Beteiligung 
zukünftiger Benutzer. 

Die Metapher der Evolutionsstufe soll zwei Dinge deutlich machen. Zum einen ist 
die Form software-ergonomischer Beratung stark von der auftraggebenden Organi-
sation abhängig. Nicht jede Herangehensweise ist in jeder Organisation gleich mög-
lich oder erfolgversprechend und die Inhalte und Vorgehensweisen software-
ergonomischer Qualitätssicherungsmaßnahmen sollten immer in Verbindung mit der 
Evolutionsstufe der auftraggebenden Organisation bewertet werden. 

Zum anderen steht hinter dem Konzept der Evolutionsstufen auch die Notwendigkeit 
der Entwicklung, in diesem Fall der Organisationsentwicklung. Software-
Ergonomie muß zu einem Teil der organisationalen Praktiken, d.h. der Organisati-
onskultur, werden. Dies gilt für anwendende Unternehmen gleichermaßen wie für 



Softwarehäuser. Ob dabei alle Stufen durchlaufen werden müssen, wie es das Kon-
zept nahelegt, sei einmal dahingestellt. 

3.2 Die Rolle des Beraters auf der Stufe der Akzeptanz 
Das Rollenverständnis des software-ergonomischen Beraters ist von zentraler Be-
deutung für die Art und Weise der Beratung. Dabei ist die Beratung auf der Stufe 
der Neugier oder der Stufe der Partnerschaft einer Organisation aus einer inhaltli-
chen Perspektive nicht bedeutsam. Auf der Stufe der Neugier besteht die Beratung 
hauptsächlich aus oberflächlicher Begutachtung und Schadensbegrenzung. Der Ges-
taltungsspielraum des Beraters geht gegen Null. Auf der Stufe der Partnerschaft dre-
hen sich die Beratungsinhalte eher um Spezialprobleme, die zwar interessant, aber 
wenig repräsentativ sind (vgl. Kasten 4). 

Interessant ist das Rollenverständnis des Beraters auf der Stufe der Akzeptanz. Hier 
kann der Berater viel bewirken, wenn er die entsprechende Herangehensweise 
wählt. 

Wir verstehen in Anlehnung an Lippit, Watson und Wesley (16) den Berater als ei-
nen externen „change agent“, der als Experte Forschung und Veränderung unter 
Beteiligung der Organisationsmitglieder (Auftraggeber, Entwickler, Benutzer) bei 
der Planung, Durchführung, Auswertung und Interpretation betreibt. Professionelle, 
unabhängige externe Beratung ist somit aus unserer Sicht sowohl ein Forschungs- 
als auch ein Lern- und Veränderungsprozeß unter Berücksichtigung betrieblicher 
Erfordernisse. Der Berater ist kein bloßer „Wissensträger“ oder „Prozeßspezialist“, 
sondern muß vielmehr im Laufe seiner Beratungstätigkeit eine hohe Rollenflexibili-
tät an den Tag legen: Er muß zwischen Beteiligten verhandeln, er muß lehren, Fak-
ten klären, an verschiedenen Phasen der Problemlösung mitarbeiten und die Ereig-
nisse reflektieren (vgl. 26). 

Wir betrachten Software-Ergonomie also mehr als Organisationsentwicklungsauf-
gabe, denn als reine Prozeß- oder gar Benutzungsoberflächenoptimierung. Software-
Ergonomie ist in diesem Sinne Ausdruck einer Organisationskultur, die sich um 
Humanisierung der Arbeit bemüht und eine humanzentrierte Sichtweise einer tech-
nikzentrierten vorzieht. Allerdings bedeutet dies nicht, daß Effizienz und Produktiv-
tät hier keine Rolle spielen. Wenn möglich, werden beide Ziele berücksichtigt. Daß 
dies im Prinzip möglich ist, zeigen software-ergonomische Variablen wie Fehlerbe-
wältigungszeit. So kann ein Ziel software-ergonomischer Gestaltung, die Reduktion 
des Anteils von Fehlerbewältigungszeit an der gesamten Arbeitszeit, die Produktivi-
tät von Arbeitnehmern steigern und damit ökonomische Kosten reduzieren. Gleich-
zeitig können aber auch potentiell psychologische Kosten, wie negative emotionale 
Reaktionen (3) oder subjektive mentale Beanspruchung (11) reduziert werden. 

4 Schlußfolgerung 

Die vorliegende Arbeit möchte Einblicke in Probleme der Beratungspraxis „exter-
ner“ Software-Ergonomen geben. Wie so oft in der Praxis, muß der Experte mit ein-
geschränkter Gestaltungsfreiheit umgehen können und ganz unterschiedliche Vor-
stellungen und Erwartungen von Auftraggebern, beteiligten Benutzern und Soft-
ware-Entwicklern berücksichtigen. Dies ist nur möglich, wenn die Beratungspraxis 
durch verständliche und klare Konzepte geleitet wird. Probleme, wie z.B. das zu 



späte Eintreten in einen Software-Entwicklungsprozeß müssen angesprochen und 
die sich daraus ergebenen Konsequenzen dargelegt werden. Auch Punkte wie das 
eigene Rollenverständnis des Beraters müssen deutlich gemacht werden. Nur wenn 
der Berater sein Konzept deutlich macht, begründet, auf welche Elemente seines 
Konzeptes nicht verzichtet werden kann und diesen „Beratungsstil“ konsequent 
durchhält, kann es zu einer fruchtbaren Kooperation aller Beteiligten kommen. 

Das Konzept der „externen“ Beratung macht besonders im Bereich der Software-
Ergonomie Sinn. Hier ist der buchstäbliche „frische“ Blick auf Praktiken und Pro-
zesse gefragt, den oft nur ein Externer liefern kann. 
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