Biiro fiir ARBEITS- und
ORGANISATIONSPSYCHOLOGIE GmbH

Hurtienne, J., Priimper, J. &
Vohringer-Kuhnt, T. (2005)

UsersAward:

Ein neues Programm zur
benutzerzentrierten Ent-
wicklung und Zertifizierung
von Mensch-Maschine
Systemen

In L. Urbas & Chr. Steffens (Hrsg.)

Zustandserkennung und
Systemgestaltung (S. 149-154)

Diisseldorf: VDI Verlag

bao GmbH + Alt-Lichtenrade 112 « 12309 Berlin * fon: 030 - 80 10 80 8 -0 < fax: 030 - 80 10 80 8 -20 * info@bao.de * www.bao.de



UsersAward: Ein neues Programm zur benutzerzentrierten Entwick-
lung und Zertifizierung von Mensch-Maschine Systemen

Jisrn Hurtienne, Jochen Priimper und Thomas Véhringer-Kuhnt
Schliisselwérter: UsersAward, IT-Atlas, IT-Preis, Zertifizierung, DIN EN ISO 9241-10

Zusammenfassung

UsersAward ist eine schwedische Initiative zur benutzerzentrierten Qualititssicherung von Software, die
an Arbeitsplitzen eingesetzt wird. Neben dem Hintergrund und der Entstehung der Initiative werden In-
strumente und Ergebnisse von UsersAward in Schweden vorgestellt. Zu den eingesetzten Instrumenten
gehdren der IT-Atlas, der IT-Preis, die Bildung von Benutzernetzwerken, User Value Tests und ein Ver-
fahren zur benutzerzentrierten Software-Zertifizierung. Die Erfolgskriterien fiir UsersAward in Deutsch-
land werden zur Zeit in einer Machbarkeitsstudie ermittelt. Im Beitrag werden dazu erste Ergebnisse einer
Pilotstudie zur Zufriedenheitsmessung analog zur schwedischen Vorgehensweise berichtet.

1 Hintergrund

Die Beteiligung von Benutzern bei der Entwicklung, Einfiihrung und Qualititssicherung interaktiver Sys-
teme spielt fiir die Wahmehmung der Zufriedenheit mit einem Produkt eine nicht zu unterschitzende
Rolle. Sie ist neben Technologie- und Marketingaspekten ein wichtiges Standbein eines ganzheitlichen
System-Designs. In der Praxis werden interdisziplinare Methoden zur benutzerzentrierien Softwaregestal-
tung und Qualititssicherung aber nach wie vor nur in unzureichendem MaBe eingesetzt. In diesem Be-
reich ist UsersAward' ein innovativer Ansatz, der gezielt Beteiligte aus verschiedenen Disziplinen und
Rollen in einem benutzerzentrierten Prozess der Software-Qualititssicherung zusammenbringt. UsersA-
ward entwickelt und stellt dazu neue Methoden zur Verfiigung, die in Schweden bereits erfolgreich einge-
setzt werden.

Aus dem dadurch entstehenden Dialog zwischen Wissenschaftlern, Entwicklern, Designer und Benut-
zemn von interaktiven Systemen konnen Synergieeffekte erwachsen und einseitig technologiegetriebene
Gestaltungsansitze tiberwunden werden. UsersAward setzt Impulse fiir eine bessere Gestaltung interakti-
ver Systeme, eine Verbesserung der Arbeitsbedingungen und eine neue Qualitét der interdisziplindren
Kommunikation und gemeinsamen Gestaltungsarbeit, wobei die Interessen aller beteiligten Akteure bei
der Gestaltung von interaktiven Systemen Beriicksichtigung finden. Derzeit werden die Potentiale des
Methodeninventars von UsersAward in einer Machbarkeitsstudie untersucht und die Rahmenbedingungen
fiir eine Ubertragbarkeit in den deutschsprachigen Raum ermittelt’,

2 Die Entstehung der Initiative UsersAward in Schweden

Vielen ist das TCO-Label fiir ergonomische Hardware wie Bildschirme, Biirogerite und Biiromébel be-
kannt. Weniger bekannt ist, dass hinter diesem Label der schwedische Gewerkschaftsdachverband fiir
Angestellte und Beamte (TCO) steckt. TCO begann schon in den 1980ern, Anforderungen an Bildschirme
zu formulieren und nimmt seit 1992 die Zertifizierung von Biiroprodukten vor.

' UsersAward" ist in Schweden eine Tochter des Dachverbandes der schwedischen Arbeitergewerkschaften LO und
entstand in Zusammenarbeit mit dem Dachverband der schwedischen Angestelitengewerkschaften TCO, der Kénig-
lich Technische Hochschule in Stockholm, der Universitit in Uppsala, der Hochschule in Gavie, sowie mit Unterstit-
zung der schwedische Agentur fUr Innovationssysteme VINNOVA,

? Die Machbarkeitsstudie zur Etablierung von UsersAward in Deutschiand ist sin gemeinsames Projekt der drei For-
schungs- und Beratungsinstitute bao — Biro fir Arbeits- und Organisationspsychologie GmbH in Berlin, BIT - Berufs-
forschungs- und Beratungsinstitut fiir interdisziplinare Technikgestaltung e.V. in Bochum und TIBAY - Technologie-
und Innovationsberatungsagentur in Bayemn e.V. beim DGB und wird von Jochen Primper (FHTW-Bedin) wissen-
schaftlich begleitet. Dank gilt der Hans-Bdckler-Stiftung fir die Bereitstellung von Férdermitteln zur Durchfiihrung der
Studie ,UsersAward Deutschland - eine Machbarkeitstudie® sowie den Studierenden der FHTW-Berlin, die die erste
Pilotstudie zur deutschen Version des UsersAward Fragebogens durchfiihrten,
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In Anlehnung an die Hardware-Initiative der TCO wurde vom schwedischen Gewerkschaftsdachverband
der Arbeitergewerkschafien (LO) 1998/1999 mit UsersAward eine Software-Initiative ins Leben gerufen.
Innerhalb eines Netzwerkes arbeiten Gewerkschaflen und Verbraucherorganisationen mit Wissenschaft-
lern, Unternehmen und Software-Herstellemn in einer Kombination aus Benutzerbewegung und Forschung
zusammen um ein Qualititszertifikat im Softwarebereich zu etablieren. UsersAward ist damit mehr als
ein nevartiges Instrument zur Beurteilung der Benutzerfreundlichkeit und Gebrauchstauglichkeit von
Software. UsersAward hat zum Ziel, einen wesentlichen Beitrag zur Entwicklung innovativer Software
beizutragen. Die mit den Methoden des UsersAward entwickelte und zertifizierte Software soll es End-
nutzern erméglichen, cine bessere Ubersicht {iber die Strukturen ihres Unternehmens zu erhalten und
damit bessere Einflussmoglichkeiten auf den Unternehmenserfolg zu bekommen.

Die Initiatoren von UsersAward méchten nicht zuletzt auch Hersteller davon iiberzeugen, bessere Pro-
dukte und bessere Implementierungsmethoden zu entwickeln. Die Systemerneuerungen, die durch die
Zusammenarbeit von Benutzern und Herstellern entstehen, fithren zu besseren Lisungen und erhdhtem
wirtschaftlichen Wert, sowohl fiir die Hersteller als auch fiir diec Anwenderbetricbe, die deren Produkte
benutzen. Dies erfordert eine Neuorientierung der Soft- und Hardwareindustrie, die vermehrt auf Aspekie
der Benutzerbeteiligung Riicksicht nehmen miissen, da neben Technologie- und Marketingaspekten die
Benutzerbeteiligung das dritte Standbein eines erfolgreichen Softwareproduktes ist [1].

3 Instrumente und Ergebnisse von UsersAward in Schweden

Der Prozess der benutzerzentrierten Qualititssicherung wird mit Hilfe verschiedener Methoden umge-
setzt, die iiber die reine Zertifizierung von Software hinausgehen. Nachfolgend werden mit dem ,IT-
Atlas”, dem ,IT-Preis”, der ,Benutzerzentrierten Software-Zertifizierung", dem .,User Value Test” und
der , Netzwerkbildung” einzelne methodischen Aspekte der Initiative UsersAward, wie sie derzeit in
Schweden umgesetzt wird, niher beschrieben.

31 IT-Atlas

Als eine erste Aktivitit von UsersAward erfolgte eine Erhebung der tatsichlichen Zufriedenheit von Ge-
werkschaftsmitgliedern mit den von ihnen benutzten IT-Werkzeugen. Im Jahr 2000 wurde die Erhebung
mit fiinf Gewerkschaften in Schweden durchgefiihrt. Daraus entstand der ,.IT-Atlas™ [2]. der die Meinung
von 1124 Benutzem iiber die in ihren Unternehmen zum Einsatz kommenden ERP (Enterprise-Resource-
Planning) Softwaresystemen widerspiegelte [3].

Die Erhebungen iiber die Benutzerzufriedenheit mit Software werden mittlerweile branchenzentriert
durchgefiihrt und verdffentlicht. Aktuell gibt es je cinen IT-Atlas fiir den Bereich der industriellen Pro-
duktion und fiir den Gesundheitsbereich. Derzeit wird an einem Atlas fiir den Finanzsektor gearbeitet.

32 IT-Preis

Als weiterer Anreiz zur Etablierung einer Benutzerbewegung fiir bessere Software am Arbeitsplatz wird
ein IT-Preis ausgeschrieben. Die Nominierung von Softwareprodukien, die sich bereits im Einsatz befin-
den, erfolgt direkt durch die Benutzer. Zehn der vorgeschlagenen Produkte werden von einer Jury mit
speziell dafiir entwickelten Methoden niher untersucht. Das Produkt, das den IT-Preis letztlich erhalt,
wird auf Basis eines Benutzerfragebogens von der Jury ausgewahlt [4]. Generell ist die jihrliche Vergabe
des IT-Preises auch ein Priifstand fiir die Erprobung und Bewihrung neuer Qualititskriterien fiir die be-
nutzerzentrierte Software-Zertifizierung. Ebenso kann er von Software Herstellern als eine Generalprobe
fiir die tatsdchliche Zertifizierung ihrer Software angesehen werden. Um gute Grundlagen fiir die Benut-
zerbeteiligung bereitzustellen, verdffentlicht UsersAward relevante Analysen der Schliissclkriterien von
erfolgreichen und weniger erfolgreichen Losungen.

3.3  Netzwerkbildung

Ziel der Netzwerkbildung ist es, die beteiligten Akteure (Benutzer, Anwenderbetricbe, Hersteller und
Wissenschaftler) direkt vor Ort zusammen zu bringen und so eine Benutzerbewegung fiir bessere Soft-
ware am Arbeitsplatz zu etablieren. Kritische Benutzergruppen, benutzerorientierte Hersteller und Wis-
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senschaftler diskutieren ihre gemeinsamen Anspriiche an benutzerfreundliche Software sowie For-
schungsergebnisse und Methoden von UsersAward. Die Netzwerkbildung wird unterstiitzt durch ein
Extranet auf der Website von UsersAward’ sowie einem jihrlich stattfindenden UsersDay.

34 User Value Test

Softwarehersteller, die vor der eigentlichen Zertifizierung erst noch eine Beratungsleistung abfordern
méchten, komnen den User Value Test durchfiihren lassen. Hier werden gezielt Benutzer zu ihrer Zuftie-
denheit befragt und der Hersteller bekommt somit eine Riickmeldung iber Verbesserungspotentiale. Me-
thodisch orientiert sich der User Value Test an der Vorgehensweise der benutzerzentrierten Software-
Entwicklung.

3.5  Benutzerzentrierte Software-Zertifizierung

UsersAward bietet ¢in Software-Zertifizierungsverfahren mit Vergabe eines Giitesiegels an. Um sich fiir
diesen Zertifizierungsprozess zu bewerben, geben Softwarehersteller eine Selbsterklarung diber das zu
zertifizierende Softwarepaket ab. Darin beschreibt der Hersteller die bei der Softwareentwicklung und
beim Softwareeinsatz vorgesehenen und verwendeten Methoden (z.B. Einbeziehung von Nutzern, Uber-
einstimmung mit technischen Standards, Durchfiihrung von Schulungen bei der Einfihrung) sowie die
Beriicksichtigung von Qualititskriterien in Bezug auf die Nutzerzufriedenheit und schligt drei An-
wenderbetriebe vor, bei denen die Benutzerzufriedenheit mit der Software erhoben werden kann.

3.5.1 Ablauf des Zertifizierungsprozesses

Ein Expertenteam fiihrt in Anwenderbetrieben Benutzerbefragungen mit Hilfe eines Fragebogens und
cines nachfolgenden Interviews durch. Mit Hilfe des Fragebogens werden mindestens 10% (und mindes-
tens 10) der Benutzer der Soflware in mindestens drei Anwenderunternehmen befragt. Eine erweiterte
Version des Fragebogens wird von Personen aus unterschiedlichen Ebenen des Managements beantwor-
tet. Jeweils drei der Mitarbeiter aus der Gruppe der Benutzer sowie des Managements werden im Hin-
blick auf ihre Griinde fiir ihre jeweiligen Einschitzungen bei der Fragebogenbeantwortung interviewt.
Zuletzt werden die Ergebnisse in einem Hearing mit dem Softwarehersteller diskutiert, um zusitzliche
Fragen der Evaluatoren zu beantworten.

352  Qualititskriterien
Die Nutzerzufriedenheit mit der zu zertifizierenden Software wird mit einem Fragebogen in sechs Berei-
chen (Skalen) erhoben. [5]:

- Gesammutzen: Der Nutzen der Software verspricht u.a. eine hohere Qualitat der Arbeitsergebnisse,
cine hohere Produktivitit und die Entwicklung von mehr Kompetenz bei Aufiraggebern und Kun-
den,

- Einfiikrungsprozess: Der Einfihrungsgrund ist klar, die Ideen der Nutzer werden aktiv miteinbezo-
gen, die Nutzer werden angemessen ausgebildet und erhalten die Moglichkeit ihre Kompetenzen
weiter zu entwickeln.

- Technik: Die Software bietet eine gute Ubersicht u.a. iiber Anwendungsbereiche und Module, sie ist
individualisierbar und fehlerfrei, bietet Hilfe- und Riickgingig-Funktionen sowie einfachen Zugang
zu und Eingabe von Informationen.

- Arbeitsaufgaben: Die Software bietet u.a. einen guten Uberblick iiber die Arbeitsaufgabe, hilft Stress
zu vermeiden und bietet die Moglichkeit, Arbeitsergebnisse nachzuverfolgen.

- Kommunikation und Zusammenarbeit: Die Software erweitert eigene Befugnisse, sie unterstiitzt u.a.
die Zusammenarbeit in Teams und mit anderen Teilen der Organisation, sowie mit Zulieferern, Auf-
traggebern und Kunden.

- Qualitdtssicherung und Nachsorge: Die Software entspricht den Erwartungen der Benutzer; es wer-
den Erhebungen der Benutzerzufriedenheit durchgefiihrt.

® Die schwedische Seite kann erreicht werden unter http:/fwww.usersaward.se; die deutsche Seite unter
hitp:/’'www.usersaward.de.
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Um ein Zertifikat von UsersAward zu erhalten, miissen an mindestens zwei der Einsatzstellen der Sofi-
ware folgende Qualititskriterien auf der sechsstufigen Likert-Skala (1-6) erreicht werden:

= ein Mittelwert von mindestens 4.0 auf 80% der Items des Fragebogens iiber alle Benutzer,

- ein Mittelwert von mindestens 4.0 auf 67% der Items des Fragebogens fiir jede Nutzergruppe,

- ein Mittelwert von mindestens 4.0 auf 67% der Items fiir sowohl Ménner als auch fiir Frauen.
Die Zertifizierung gilt nur fiir die vom Hersteller spezifizierte Software-Version mit den jeweils spezifi-
zierten Modulen. Bei groflen Systemen miissen verschiedene Module gesondert zertifiziert werden., Au-
Berdem gilt die Zertifizierung nur fiir das Land und die Region, in der die Zertifizierung stattfand [3].

4 Die deutsche UsersAward Pilotstudie

Derzeit wird im Rahmen einer Machbarkeitsstudie untersucht, inwiefern die in Schweden eingesetzten
Verfahren zur benutzerzentrierten Qualititssicherung von Software nach Deutschland {ibertragen werden
kénnen. Zu den Zielen dieser Studie gehdrt unter anderem die Uberpriifung der Passung des Methodenin-
ventars von UsersAward auf Software-Qualititssicherungsprozesse in Deutschland. Zu diesen Aktivitaten
gehort auch die Evaluation des Kemnstiicks vieler UsersAward-Methoden, des ins Deutsche iibersetzten
UsersAward-Fragebogens [6]. Diese Evaluation fand im Rahmen eines Seminars an der FHTW Berlin
statt. Dazu wurden acht Softwareprodukte mit den Methoden der benutzerzentrierten Softwarezertifizie-
rung untersucht. Befragt wurden 82 Endbenutzer und Manager in acht Anwenderbetrieben. Neben der
Berechnung der Skalenwerte zur Uberpriifung der Softwarequalitit wurde zur Abschitzung der Reliabili-
tit die interne Konsistenz des UsersAward Fragebogens iiberpriift. Zur Validierung des Instruments wur-
de die Befragung durch den ISONORM 9241/10 [7] ergiinzt. Dieses Instrument operationalisiert die sie-
ben Dialogprinzipien der DIN EN ISO 9241-10 Aufgabenangemessenheit, Selbstbeschreibungsfihigkeit,
Steuerbarkeit, Erwartungskonformitiit, Fehlertoleranz, Individualisierbarkeit und Lemforderlichkeit [8].

4.1 Ergebnisse

Insgesamt hat keines der acht untersuchten Softwareprodukte die nétigen Zertifizierungskriterien von
UsersAward erreicht (Abb. 1). Die durchschnittlichen Wertungen von Mannem (Mittelwert = 3,9) und
Frauen (Mittelwert = 3,7) unterschieden sich nicht signifikant (t = 1.49, p 2 .14, N = 87). Auch zwischen
Benutzern (Mittelwert = 3,8) und Vorgesetzten (Mittelwert = 4,2) gab es keine signifikanten Unterschiede
(t=-138,p=.17, N=90).
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Abb. 1: Erfiillung der Zertifizierungskriterien fiir die acht untersuchten Softwareprodukte

Tabelle 1 zeigt die deskriptiven Daten und die Daten der Konsistenzanalyse, ,,Qualitatssicherung und
Nachsorge” war die am schlechtesten bewertete Skala iiber alle Softwarepakete (Mittelwert = 2,96). Die
am besten bewertete Skala war “Gesamtnutzen” (Mittelwert = 4,43), gefolgt von “Kommunikation und
Zusammenarbeit™ (Mittelwert = 4,10) und “Technik™ (Mittelwert = 4,01).
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Tab. 1: Deskriptive Statistik und Reliabilitit (interne Konsistenz) der UsersAward Subskalen

UsersAward Subskala I::-;» Min | Max | M | s | Cronbach’s Alpha
Gesaminutzen 4 228 | 5.62 | 443 | 0.99 0.95
Einfithrungsprozess 5 245 | 440 | 3.18 | 0.75 0.77
Technik 10 335 | 485 | 401 | 048 0.79
Arbeitsaufgaben 6 290 | 446 | 3.89 | 0.59 0.79
Kommunikation und 5
A 3.50 | 460 | 4.10 | 0.44 0.56
Qualitiitssicherung und Nachsorge 3 2.29 | 4.25 | 2.96 | 0.66 0.31

Cronbach’s Alpha als Ma8 der internen Konsistenz wurde sowohl iiber alle Items als auch fiir die einzel-
nen Subskalen berechnet (vgl. Tab. 1). Die Items der Skalen ,Kommunikation und Zusammenarbeit™
sowie ,,Qualititssicherung und Nachsorge® weisen eine unbefriedigende Konsistenz auf. Dies liegt zum
cinen an mehrdeutigen Itemformulierungen, zum anderen kénnen hier kulturelle Faktoren eine Rolle spie-
len, nimlich, welchen Stellenwert . Kommunikation und Zusammenarbeit" sowie ,,Qualititssicherung und
Nachsorge™ unter Einbezichung der Benutzer im schwedischen versus deutschen Unternehmenskontext
haben.

Zur Abschitzung der Validitat wurde die Korrelation der Subskalen mit dem Gesamtmittelwert des
ISONORM-Fragebogens berechnet, einmal {iber die Softwareprodukte und zum anderen iiber die Teil-
nehmer (vgl. Tab. 2)

Tab. 2: Validitit - Korrelation der UsersAward Subskalen mit dem [SONORM Gesamtmittelwert

UsersAward Subskala L
Gesamtnutzen 07 |.18
Einfiihrungsprozess 38 |a43”
Technik 67" |65
Arbeitsaufgaben 42 |46
Kommunikation und Zusammenarbeit | .53 |.33°
Qualititssicherung und Nachsorge 14 |.397

Anmerkung: * p<.05, ** p<.01, *** p < 001 (Spearman-Rho; einseitig);
!N = 8 Software Produkte;
*N =37 - 60 Teilnehmer

Analog zur Evaluation mit dem UsersAward Fragebogen hat keines der Softwareprodukte das nitige
Kriterium fiir eine Zertifizierung (Gesamtmittelwert > 5) mit dem ISONORM 9241/10 erreicht. Die Vali-
ditiit der Subskala ,,Technik™ konnte durch die Korrelation mit dem Gesamtmittelwert des Fraghogens
ISONORM 9241/10 nachgewiesen werden.

4.2 Schlussfolgerung

Die Evaluation des Fragebogens ist mit der vorgestellten Studie nicht abgeschlossen. Gegenwirtig wird
cine neue Version der Instrumente entwickelt. Neben der Sicherstellung der Tesigiitekriterien ist es wich-
tig, die unterschiedlichen Kontexte der Softwarenutzung am Arbeitsplatz in den verschiedenen Kulturen
zu beachten. Auf dieser Grundlage werden weitere Reliabilitits- und Validierungsstudien folgen. SchlieB-
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lich sollen Ergebnisse der deutschen und der schwedischen Version vergleichbar sein und so den Weg zu
einer Ubertragung in weitere europiische Sprachen zu bereiten.

5 Ausblick

Nach Anpassung der UsersAward Mecthoden an die Rahmenbedingungen in Deutschland, die in Anleh-
nung an das Vorgehen der Pilotstudie in einem iterativen Prozess erfolgt, dienen erste Ergebnisse einer
Machbarkeitsstudie dazu, die Erfolgs- und Misserfolgskriterien fiir eine Etablierung einer breiten Nutzer-
bewegung zur interdiszipliniren Systemgestaltung und Qualititssicherung genauer zu umschreiben. Ana-
log zur schwedischen Vorgehensweise kann die Erstellung cines IT-Atlas und die Vergabe von IT-Preisen
und Zertifikaten die Bedeutung des interdisziplindren und rolleniibergreifenden Dialogs bei der Anwen-
dung des Methodeninventars von UsersAward untermauern. Wichtig ist dabei, die moglichen Unterschie-
de in Bezug auf die Bedeutung der einzelnen methodischen Vorgehensweisen fir die breite Etablierung
von UsersAward im deutschsprachigen Raum herauszuarbeiten. Dazu kénnen alle bei der Entwicklung
interaktiver Systeme beteiligten Akteure, seien es Wissenschafiler, Systementwickler, Designer oder Be-
nutzer, einen wichtigen Beitrag leisten.
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