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Jochen Prümper, Thomas Vöhringer-Kuhnt, Reinhard Linz und Sabine Heegner

„UsersAward“: Ein schwedisches Verfahren zur be-
nutzerzentrierten Software-Qualitätssicherung

1. Einleitung

Die benutzerzentrierte Qualitätssiche-
rung, die mit dem weit verbreiteten TCO-
Zertifikat zu einem De-facto-Standard für 
die Qualitätssicherung von Büroproduk-
ten führte, wird in Schweden seit 1998 
unter dem Namen „UsersAward“1 auch 
für Software-Produkte angewendet. Da-
mit wird in Schweden eine Tradition fort-
geführt, die in den 80er-Jahren des ver-
gangenen Jahrhunderts als das „Skandi-
navische Model“ (vgl. Bødker et al. 1987) 
der Benutzerbeteiligung bekannt wurde 
und welches konsequent für alle Phasen 
des Softwareentwicklungsprozesses eine 
aktive Einbindung von Benutzern forder-
te. So wurde in Skandinavien die Beteili-
gung von Benutzern ein wichtiges Stand-
bein eines ganzheitlichen System-Designs 
und die Zusammenarbeit von Benutzern, 
Softwareentwicklern und Wissenschaft-
lern bei der Gestaltung von interaktiven 
Softwaresystemen erhielt einen wichti-
gen Stellenwert (vgl. Bødker et al. 
2000). 

2. Das schwedische 
Verfahren „UsersAward“

2.1 Die Idee
Ende der 90er-Jahre fand in Schweden 
eine Untersuchung des Dachverbandes 
der schwedischen Arbeitergewerkschaf-
ten LO (Landsorganisationen) statt, in der 
Gewerkschafter gebeten wurden, Aktivi-

täten zu priorisieren, denen das Users-
Award Netzwerk nachgehen sollte (vgl. 
Lind 2002). Die Mehrheit der Befragten 
gab an, die Zertifizierung von Software-
Herstellern sei die wichtigste Aufgabe. 
Außerdem fanden die Gewerkschafter 
Checklisten wichtig, die bei der Einfüh-
rung und beim Einsatz von Software zu 
mehr Benutzerzufriedenheit führen soll-
ten. Außerdem sollte „UsersAward“ sich 
für mehr Ausbildung und Training im Be-
reichen IT- und Arbeitsorganisation ein-
setzen. Schließlich wurden Benutzertests 
von Systemen und künftige Benutzer-
konferenzen als wichtige Ziele für eine 
Benutzerbewegung genannt.

Dies nahm „UsersAward“ zum Anlass 
neue Qualitätssicherungsmethoden zu 
entwickeln, die in Schweden inzwischen 
erfolgreich eingesetzt werden. Dabei legt 
„UsersAward“ Wert auf die Grenzüber-
schreitung gewachsener Rollenverteilun-
gen bei der Systemgestaltung. Durch 
eine neue Qualität der interdisziplinären 
Kommunikation zwischen Herstellern ei-
nerseits und Einkäufern, IT-Abteilungen, 
Managern, Benutzern und deren betrieb-
lichen Interessenvertretungen anderer-
seits sollen Impulse für eine bessere Ge-
staltung interaktiver Systeme gesetzt 
werden. Das Hauptgewicht jedoch liegt 
bei der Stärkung der „Verbraucher“. Es 

soll eine breite Benutzerbewegung ent-
stehen, die Usability zu einem wirksamen 
Marktfaktor macht und auf diesem Wege 
zu einer Verbesserung der Arbeitsbedin-
gungen ebenso wie der Wirtschaftlich-
keit führt. Der zentrale Ansatzpunkt ist 
daher, dass Benutzer ihre Zufriedenheit 
mit einem Softwareprodukt im Anwen-
dungskontext auf der Grundlage eines 
standardisierten Fragebogens beurteilen 
und die Ergebnisse dieser Befragungen 
an den Hersteller zurückgemeldet wer-
den. 

Damit grenzt sich „UsersAward“ be-
wusst von Ansätzen zur Software-Zertifi-
zierung ab, bei denen Experten eine ob-
jektive Qualität eines Produktes zu wider-
legen oder zu bescheinigen versuchen. 
Die Initiative „UsersAward“ ist somit 
mehr als nur ein neuartiges Instrument 
zur Beurteilung der Gebrauchstauglich-
keit von Software. „UsersAward“ hat 
zum Ziel, einen wesentlichen Beitrag zur 
Entwicklung innovativer Software beizu-
steuern. Die mit den Methoden des 
„UsersAward“ entwickelte und zertifi-
zierte Software soll es Endnutzern er-
möglichen, eine bessere Übersicht über 
die Kommunikations- und Kooperations-
strukturen ihres Unternehmens zu erhal-
ten und damit wirksamer zum Unterneh-
menserfolg beitragen. Durch das ange-
strebte Netzwerk aus Gewerkschaften 
und Verbraucherorganisationen, Wissen-
schaftlern, Software-Herstellern und An-
wenderbetrieben soll ein umfassender 
Qualitätssicherungsprozess etabliert wer-
den, der vermehrt auf Aspekte der Be-
nutzerbeteiligung Rücksicht nimmt.

2.2 Die Umsetzung 
Im Prozess der benutzerzentrierten Soft-
ware-Qualitätssicherung werden ver-
schiedene Methoden angewendet, na-
mentlich der IT-Atlas, der IT-Preis, die 
Benutzerzentrierte Software-Zertifizie-
rung, der User Value Test und die Netz-
werkbildung. „UsersAward“ verfolgt 

1 „UsersAward“ ist eine Tochter des Dachverban-
des der schwedischen Arbeitergewerkschaften LO 
(Landsorganisationen) und entstand in Zusammen-
arbeit mit dem Dachverband der schwedischen 
Angestelltengewerkschaften TCO (Tjänstemän-
nens Centralorganisation), der Königlich Techni-
schen Hochschule in Stockholm, der Universität in 
Uppsala, der Hochschule in Gävle, sowie mit Un-
terstützung der schwedische Agentur für Innova-
tionssysteme VINNOVA.

Bild 1: Das Logo von UsersAward
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dabei einen ganzheitlichen Prozessan-
satz, bei dem die Nutzerzufriedenheit mit 
Software in den sechs Bereichen Gesamt-
nutzen, Einführungsprozess, Technik, 
Arbeitsaufgaben, Kommunikation und 
Zusammenarbeit sowie Qualitätssiche-
rung und Nachsorge gemessen wird 
(Walldius et al. 2003). 

Der IT-Atlas wurde erstmalig im Jahr 

2000 angefertigt und verfolgt das Ziel, 
die Zufriedenheit von Benutzern mit den 
in ihrem Unternehmen zur Verfügung 
gestellten Software-Werkzeugen zu er-
mitteln. Daraus entstand die „IT-Kartan, 
Användare och IT-System i svensk nä-
ringsliv“ (IT-Atlas, Anwender und IT-Sys-
tem in der schwedischen Wirtschaft), die 
die Meinung von Endnutzern über die in 
ihren Unternehmen zum Einsatz kom-
menden ERP (Enterprise-Resource-Plan-
ning) Softwaresysteme wiederspiegelt. 
Mittlerweile werden diese Erhebungen 
der Benutzerzufriedenheit branchenzen-
triert durchgeführt. So existiert bereits je 
ein IT-Atlas für den Pflegebereich und die 
Produktion, ein weiterer IT-Atlas für den 
Finanzsektor ist in Vorbereitung. Das In-
strument war zunächst als Marketingins-
trument geplant, wird aber branchenbe-
zogen zunehmend als Dienstleistung von 
den Gewerkschaften abgefragt.

Der IT-Preis wird jährlich durch eine 
Jury auf der Basis von Benutzerbefragun-
gen verliehen. Benutzer schlagen Soft-
wareprodukte zur Auszeichnung vor. 
Zehn der vorgeschlagenen Produkte wer-
den von der Jury näher untersucht, in-
dem u.a. die Benutzerzufriedenheit mit 

der Software im Anwenderbetrieb erho-
ben wird. Der Preis wird dann schließlich 
im Rahmen einer öffentlichen Veranstal-
tung, dem „Users’ Day“, an den Sieger 
verliehen. Die jährliche Vergabe des IT-
Preises dient zugleich der Erprobung und 
Bewährung neuer Qualitätskriterien für 
die benutzerzentrierte Software-Zertifi-
zierung. Auch wenn die Instrumente der 
Benutzerbefragung ähnlich sind, schließt 
der Preis nicht etwa eine Zertifizierung 
mit ein. Hierfür ist ein gesondertes Ver-
fahren erforderlich. Um gute Grundlagen 
für die Benutzerbeteiligung bereitzustel-
len, veröffentlicht „UsersAward“ rele-
vante Analysen (vgl. www.usersaward.
se) erfolgreicher und weniger erfolgrei-
cher Lösungen hinsichtlich von Schlüssel-
kriterien wie z.B. Einbeziehung der Be-
nutzer in den Einführungsprozess oder 
Unterstützung durch die Software bei der 
betrieblichen Kommunikation und Zu-
sammenarbeit. 

Die Benutzerzentrierte Software-Zer-
tifizierung ist mit der Vergabe eines Gü-
tesiegels durch „UsersAward“ verbun-
den. Auf Grundlage einer Selbstdeklara-
tion von Softwareherstellern untersucht 
„UsersAward“ die Zufriedenheit der Be-
nutzer in Anwenderunternehmen. Ein 
Expertenteam führt in drei Anwenderbe-

trieben Benutzerbefragungen mit Hilfe 
eines Fragebogens und nachfolgender 
Gruppeninterviews durch. Mit Hilfe des 
Fragebogens werden mindestens 10 % 
(und mindestens 10) der Benutzer der 

Software in mindestens drei Anwender-
unternehmen befragt. Drei Personen aus 
unterschiedlichen Ebenen des Manage-
ments beantworten einen erweiterten 
Fragebogen, in dem auch danach gefragt 
wird, inwieweit das Softwareprodukt zur 
Erreichung betrieblicher Ziele beiträgt. 
Darüber hinaus werden jeweils drei Be-
nutzer sowie drei Personen aus dem Ma-
nagement über die Gründe für ihre je-
weiligen Einschätzungen bei der Frage-
bogenbeantwortung interviewt. Zuletzt 
werden die Ergebnisse in einem Hearing 
mit dem Softwarehersteller diskutiert, 
um zusätzliche Fragen der Evaluatoren zu 
beantworten. Die Zertifizierung gilt nur 
für die vom Hersteller spezifizierte Soft-
ware-Version mit den jeweils spezifizier-
ten Modulen. Bei großen Systemen müs-
sen verschiedene Module gesondert 
zertifiziert werden. Außerdem gilt das 
Zertifikat nur für den Anwendungsbe-
reich, den der Hersteller in seiner Selbst-
erklärung nennt, und auch nur für das 
Land, in dem die Zertifizierung statt-
fand.

Der User Value Test ist eine Beratungs-
leistung für Softwarehersteller, bei der 
die Benutzer eines bestimmten Produkts 
nicht nur nach ihrer Qualitätsbewertung 
gefragt werden. Vielmehr werden die 
Stärken und Schwächen des Systems, 
also die Gründe für die Benutzerbewer-
tung, in Beobachtungsinterviews konkret 
ermittelt und an den Hersteller zurückge-
meldet, damit dieser die Möglichkeit hat, 
Benutzerbedürfnisse in den Entwick-
lungsprozess mit einfließen zu lassen. 
Wie bei der benutzerzentrierten Softwa-
re-Zertifizierung steht auch hier das Vo-
tum der Benutzer und nicht das von Ex-
perten im Mittelpunkt.

Bild 2: IT-Atlas für die schwedische Wirtschaft

Bild 3: Zertifizierungsprotokoll

Bild 4: Plakatwerbung anlässlich der Verleihung 
des IT-Preises 2005 in Stockholm
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Die Netzwerkbildung dient dem Aus-
tausch der bei der Qualitätssicherung von 
Software beteiligten Akteure (Benutzer, 
Anwenderbetriebe, Hersteller und Wis-
senschaftler), um eine Benutzerbewe-
gung für bessere Software am Arbeits-
platz zu etablieren. Kritische Benutzer-
gruppen, benutzerorientierte Hersteller 
und Wissenschaftler diskutieren ihre ge-
meinsamen Ansprüche an benutzer-
freundliche Software bei Konferenzen, 
die von den bei „UsersAward“ beteilig-
ten Instituten initiiert werden. Hier kön-
nen Software Hersteller ihre Produkte 
präsentieren, Benutzergruppen können 
ihre Kenntnisse in Bezug auf die Quali-
tätssicherung von Software erweitern 
und die beteiligten Wissenschaftler er-
halten Feedback zu ihren Methoden und 
Ergebnissen.

3. Ausblick

In ihrer Gesamtheit ist die Initiative „Users-
Award“ mehr als ein weiteres Verfahren 
zur Zertifizierung von Software. Das Ziel 
von „UsersAward“ ist es vielmehr, Be-
nutzerzufriedenheit als Marktstandard zu 
etablieren und somit einen Beitrag zur 
Verbesserung der Arbeitsbedingungen, 
Wirtschaftlichkeit und Produktqualität in 
Anwenderunternehmen zu leisten. Seine 
besondere Stärken wird „UsersAward“ 
dann entfalten, wenn es tatsächlich ge-
lingt, die Forderung nach wirklich ge-
brauchstauglicher Software zum Anlie-
gen einer breiten Verbraucheröffentlich-
keit zu machen, der „UsersAward“ eine 
unüberhörbare Stimme verleiht. Es liegt 
daher nahe, den Ansatz über die Gren-
zen Schwedens hinaus auch in andere 
Länder zu tragen. Ob und wie eine Über-
tragung nach Deutschland möglich ist, 

wird derzeit überprüft. Dazu gehört, die 
einschlägigen Rahmenbedingungen in 
Deutschland zu erkunden und die Anpas-
sung des Methodeninventars von „Users-
Award“ auf hiesige Software-Qualitäts-
sicherungsprozesse wissenschaftlich zu 
begleiten. Erste Ergebnisse (vgl. Prümper, 
Vöhringer-Kuhnt und Hurtienne in Druck) 
weisen darauf hin, dass der Einsatz von 
„UsersAward“ in Deutschland vielver-
sprechend ist. Allerdings besteht noch 
weiterer Forschungsbedarf, insbesondere 
hinsichtlich der Vergleichbarkeit mit dem 
schwedischen Instrument, der Überprü-
fung der testtheoretischen Gütekriterien, 
sowie der Akzeptanz bei Softwareher-
stellern und Anwendungsbetrieben.
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