Hauptsache Computerarbeit!?
Durch Usability-Management zu mehr Wohlbefinden,
Gesundheit und Produktivitiit

Jochen Priimper und Jorn Hurtienne

Ein schlecht an die Arbeit und Organisation angepasstes Software-System
vermindert die Effektivitit, Effizienz und Zufriedenheit bei der Arbeit und
erhoht die Belastungen und Beanspruchungen der Beschiiftigten. Dieser
Beitrag erliutert, welche zentralen Gesetze, Verordnungen und Normen
bei der Entwicklung, der Auswahl, dem Erwerb und der Anderung von
Software zu beriicksichtigen sind, wie durch Usability Management — die
konsequente Ausrichtung des Software-Entwicklungsprozesses an den
Bediirfnissen der Organisation, der in ihr arbeitenden Menschen und
ihren Arbeitsaufgaben — negative Auswirkungen der Computerarbeit ver-
mieden werden kinnen und wie durch eine friihzeitige Beriicksichtigung
der Benutzeranforderungen Kosten im Software-Einfiihrungsprozess
gespart werden kionnen.

Hauptsache Computerarbeit

Von den heute rund 40 Millionen Erwerbstitigen in Deutschland arbeiten mitt-
- lerweile ca. 18 Millionen an Bildschirmarbeitsplitzen (Drupp, 2002). Im Biiro-
bereich sind mehr als 80% der Arbeitsplitze Bildschirmarbeitsplitze und rund
75% der Arbeitszeit ist Computerarbeitszeit (Romer, 2002). Dies bedeutet, dass
fir immer mehr Menschen Arbeit zur Computerarbeit, zur Arbeit mit Software
wird. :

Auswirkungen der Computerarbeit auf Wohlbefinden und Gesundheit

Diese Verinderung der Arbeitswelt ist jedoch hiufig alles andere unproblema-
tisch. Zwar verlieren mit der zunehmenden Verlagerung der Arbeit an den Com-
puter klassische physikalische und chemische Schadfaktoren an Bedeutung,
gleichzeitig nehmen jedoch fiir eine stindig wachsende Anzahl von Beschiftig-
ten psychomentale und psychosoziale Belastungs- und Beanspruchungsfaktoren
sowie ,neue” korperliche Beschwerden im Arbeitsleben an Bedeutung zu (vgl.
Scheuch, 1997). Rund zwei Drittel der Beschiftigten an Computerarbeitsplitzen
klagen iiber Riickenprobleme und etwa 40 % iiber Augenbeschwerden. Und: Die
fur die Computerarbeit typischen Beschwerden nehmen mit der Dauer der Com-
putertitigkeit zu (vgl. Ertel, Junghans, Pech & Ullsperger, 1997). So berichten
beispielsweise Elsner, Seidler, Feinweber und Feinweber (1998), dass mit der
Dauer der Bildschirmarbeit Augenbeschwerden zunehmen, wobei sich dieser
Effekt insbesondere fiir Altere (ab 45 Jahre) und gerade im mittleren Entfer-
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nungsbereich (zwischen 33 und 55 cm) — also dem Sehbereich, der fiir die Bild-
schirmarbeit besonders wichtig ist — bemerkbar macht.

Zudem besteht ein signifikanter Zusammenhang zwischen Stress am Arbeits-
platz und Schulter-, Nacken- und Riickenbeschwerden; insbesondere dann, wenn
ein Missverhiltnis zwischen erlebter Arbeitsanforderung und den subjektiven
Ressourcen zur Bewiltigung der Anforderungen besteht (vgl. Lundberg & Jo-
hansson, 2000); Arbeitsstress kann Muskelfehlspannungen hervorrufen und ver-
stirken und bildet somit eine Verbindung zu den Muskel-Skelett-Beschwerden
(vgl. Waersted, Bjorklund & Westgaard, 1991).

Hurtienne und Priimper (2003, 2004) konnten fiir die Softwaregestaltung zeigen,
dass die ergonomische Qualitit von Software einen direkten Einfluss sowohl auf
kurzfristige Beanspruchungen wie Gereiztheit und Nicht-Abspannen kénnen als
auch auf langfristige Beanspruchungen wie psychosomatische Beschwerden hat.

In den vergangenen zehn Jahren ist die Anzahl der Arbeitsunfihigkeitstage auf-
grund psychischer Erkrankungen um rund 45 % gestiegen (Badura,
Schellschmidt & Vetter, 2006). Nach dem aktuellen DAK-Gesundheitsreport
(IGES, 2006) liegen sie heute etwa bei 10% der gesamten Arbeitsunfihigkeits-
tage. Die volkswirtschaftlichen Kosten dieser Fehlzeiten sind enorm.

Auswirkungen der Computerarbeit auf Produltivitit

In den letzten Jahren wurde verstirkt ein Trend diskutiert, der als s»Produktivi-
titsparadox der IT“ bekannt wurde. Zuriick geht dies auf einen Ausspruch So-
lows (1987, S. 36), der sagte “You can see the computer age everywhere but in
the productivity statistics”. Jahrzehntelang wurde mit steigendern Volumen in
Informations- und Kommunikationstechnik investiert, allerdings mit kaum
sichtbaren Zuwéchsen in der Gesamtproduktivitit der Unternechmen (Brodner,
2002).

Ein differenzierteres Bild zeichnet Brynjolfsson (2003): Ob Informations- und
Kommunikationstechnik produktiv wird, héingt davon ab, ob der Kauf und die
Einflihrung von IT aus technologischer Perspektive quasi als Selbstzweck er-
folgt oder im Zusammenhang mit einer groBeren Investition in Organizational
Change Management und Humankapital. Brynjolfsson (2003) schreibt:

In fact, our research found that for every dollar of IT hardware capital
that a company owns, there are up to $9 of IT-related intangible assets,
such as human capital - the capitalized value of training - and organiza-
tional capital - the capitalized value of investments in new businesses-
process and other organizational practices.
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Als Konsequenz aus den Studien von Brynjolfsson (2003) stellt sich deshalb
nicht mehr die Frage, ob sich Investitionen in IT auszahlen, sondern, wie Com-
puter im Unternchmen am besten genutzt werden kénnen. So werden sich hohe
Investitionen in Netzwerkkapazititen kaum auszahlen, wenn der wahre Fla-
schenhals beim Manager liegt, der kaum die Méglichkeit hat, alle Informationen
aufzunchmen und sie in Entscheidungen umzusetzen. Es geht heutzutage weni-
ger darum, noch mehr Informationen zu erzeugen, sondern sie so aufzubereiten,
dass Menschen damit nutzbrmgend arbeiten konnen.

Als Losung fiir dieses Problem schiigt Brynjolfsson (2003) die Bildung von
“Digitalen Organisationen” vor, die folgende MaBnahmen beherzigen:

Automatisierung zahlreicher Routineaufgaben

Einsatz hochqualifizierter Arbeitskrdfie

Dezentralisierung von Entscheidungen

Verbesserung des (vertikalen und horizontalen) Informationsflusses
Definition leistungsabhdngiger Zulagen

Intensivierung von Personalauswahl und -entwicklung

Nach Brynjolfsson (2003) haben Unternechmen, die diese Punkte leben, eine ho-
here Produktivitit als ihre Mitbewerber und erreichen hohere Mitarbeiter- und
Kundenzufriedenheit. Zusammenfassend ldsst sich feststellen, dass einseitige
Investitionen in Hard- und Software nicht ausreichen, es miissen zusitzliche In-
vestitionen in Menschen und Organisation flieBen.

Usability-Management als Erfolgsfaktor

Studien zeigen (vgl. z.B. Abele, Hurtienne & Priimper, 2006; Doppler & Lau-
terburg, 2005; Kohnke & Bungard, 2005; Scherer & Schaffner, 2003), dass bei
Konzipierung, Auswahl, Erwerb und Anderung von betriebswirtschaftlicher
Software (ERP, Enterprise Resource Planning Software, z.B. SAP R/3) immer
wieder drei Bereiche wichtig sind, die sich mit dem ,,menschlichen Faktor* be-
fassen und die entscheidend fiir den Erfolg eines Soﬁwareprq]ektes sind. Dabei
handelt es sich um die Themen:

e Organizational Change Management,
e Training und
o Usability Management.

Organizational Change Management ist das Management von Verinderungs-
prozessen in einer Organisation. Sollen Funktionen und Abliufe umstrukturiert
werden, so sind davon immer Menschen mit ihren spezifischen Einstellungen,
Sorgen und Wiinschen betroffen. Bewusst durchgefiihrtes Change Management
dient dazu, diese ,,weichen Faktoren® nicht zum Sand im Getriebe eines Umstel-
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lungsprozesses werden zu lassen. Damit eng verbunden sind alle Aktionen, die
mit dem Training der Benutzer, nicht nur im Umgang mit der Software, sondern
auch im Hinblick auf neue fachliche Aufgaben entstehen. Wiahrend sich diese
beiden Bereiche vorrangig mit Verdnderungen der Organisation und der Be-
schiftigten befassen, hat der dritte Bereich — Usability Management — die Soft-
ware im Fokus der Aufmerksamkeit.

Das Thema Usability Management soll in diesem Beitrag cine ndhere Betrach-
tung erfahren und es soll erldutert werden, wie mittels Usability Management
eine gute Passung zwischen den Bediirfnissen der Organisation, der in ihr arbei-
tenden Menschen und den zum Einsatz kommenden Softwareprogrammen er-
zielt wird.

Was ist Usability Management?

Unter Usability Management versteht man eine Methode, die sich bei Konzipie-
rung, Auswahl, Erwerb und Anderung von Software sowie bei der Gestaltung
von Tatigkeiten, bei denen Bildschirmgerite zum Einsatz kommen, konsequent
an den Anforderungen des Nutzungskontextes und der in ihm arbeitenden Men-
schen orientiert.

Usability Management dient dazu, Software-Systeme an die konkrete Arbeitsti-
tigkeit sowie an die physischen und psychischen Eigenschafien des Menschen
anzupassen. Im engeren Sinne liegt der Schwerpunkt des Usability Management
damit auf der menschengerechten Gestaltung der Benutzungsoberfliche. Im
weiteren Sinne sucht Usability Management nach organisatorisch-technischen
Losungen, um die Arbeit und die Software an menschliches Arbeitshandeln an-
Zupassen.

Ziele von Usability Management: Effektivitit, Effizienz und Zufriedenheit

Das Ziel von Usability Management besteht darin, gebrauchstaugliche Software
zu erzeugen. Gebrauchstauglichkeit (ein Synonym fiir Usability) wird dabei in
Teil 11 der DIN EN ISO 9241 ,,Ergonomische Anforderungen fiir Biirotitigkei-
ten mit Bildschirmgeriten — Anforderungen an die Gebrauchstauglichkeit* defi-
niert als die Effektivitdt, Effizienz und Zufriedenheit bei der Nutzung von Soft-
ware.

Effektivitdt: Effektivitiit ist definiert als die Genauigkeit und Vollstindigkeit, mit
der Benutzer ein bestimmtes Ziel erreichen. Kénnen Benutzer mit einer Soft-
ware ihre Ziele gar nicht erreichen, oder miissen sie zur Lsung einer Aufgabe
auf andere Software-Programme oder Werkzeuge (z.B. Taschenrechner) zu-
riickgreifen, mangelt es an Effektivitit. Mangelnde Effektivitit erzeugt Mehr-
aufwand fiir Benutzer und damit Kosten.
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Usability Management verbessert die Effektivitit bei der Computerarbeit, da es
das Ziel verfolgt, bereits wihrend der Einfiihrung von Software Effektivitits-
probleme friihzeitig abzufangen, indem zu Beginn eines Einfithrungsprojektes
eine Analyse der Aufgaben und Ziele der Benutzer vorgenommen wird. Die sich
daraus ergebenden Anforderungen an Genauigkeit und Vollstindigkeit der Ziel-
erreichung werden dann als ergonomische Ziele festgelegt und z. B. mittels Pro-
totyping iiberpriift. '

Effizienz: Effizienz ist definiert als der im Verhiltnis zur Genauigkeit und Voll-
stindigkeit eingesetzte Aufwand, mit dem Benutzer ein bestimmtes Ziel errei-
chen. Dieser Aufwand kann beispiclsweise gemessen werden in Form von Zeit
(z.B. Aufgabenbearbeitungs- oder Fehlerbehebungszeit), Kosten (z.B. fir Ma-
terial oder Personal), physischem Aufwand (z.B. Klickzahlen oder Mauswege)
oder psychischem Aufwand (z.B. mentaler Aufwand fir Berechnungen oder e-
motionaler Aufwand wie Arger). |

In der betrieblichen Praxis gibt es viele kleine Effizienzmingel, deren Effekte
sich aufsummieren und die sich iiber die Anzahl der Wiederholung der Ar-
beitsaufgaben und der betroffenen Benutzer multiplizieren. Ein Beispiel fir ein
solches Effizienzproblem und seine Losung durch Usability Management liefern
Hurtienne und Priimper (2006) (vgl. Kasten 1).

Effizienz zu steigern bedeutet aber nicht nur, Informationen auffindbar zu ma-
chen und Abliufe zu vereinfachen, sondern auch, kostspielige Fehler zu verrin-
gern. Nicht nur der Fehler selbst verursacht Probleme (z.B. in der Datenquali-
tit), sondern auch die Zeit zur Behebung eines Fehlers (z.B. Durchfthrung einer
Stornoprozedur) muss mit betrachtet werden. Wenn man bedenkt, dass Benutzer
10% ihrer Zeit am Computer allein damit verbringen, Fehler zu bewiltigen,
lohnt es sich in systemseitige Losungen zur Fehlervermeidung und zum Fehler-
management zu investieren und damit zur Steigerung der Produktivitiit der Be-
nutzer beizutragen (vgl. Frese, Irmer & Priimper, 1991).

Zufriedenheit: Zufriedenheit ist definiert als das Fehlen von Beeintrichtigungen
und als positive Einstellung gegeniiber der Nutzung der Software. Bei der Zu-
friedenheit geht es also insbesondere um die Akzeptanz und subjektive Wert-
schiatzung des Computerarbeitsplatzes.

Durch den friihzeitigen Einbezug der Nutzer in den Beschaffungs-, Entwick-
lungs- und Einflihrungsprozess von Software kann mit Usability Management
die Zufriedenstellung der Benutzer bei der spiteren Arbeit mit der Software un-
terstiitzt werden.
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Vorgehen im Usability Management

Usability Management ist in das allgemeine Projektmanagement von Software-
Projekten integriert und besteht im Allgemeinen aus den folgenden Phasen:

Projekteinstieg
Anforderungsanalyse
Sollkonzeption
Realisierung

Go Live und Optimierung

Jede dieser Phasen endet mit einem Ergonomischen Meilenstein, der als Quali-
titssicherungsinstrument fungiert. Im Meilenstein werden die Aktivititen der
Phase iiberpriift und der Ubergang zur jeweils folgenden Phase freigegeben. Zu-
sitzlich zu den Phasen gibt es ein Modul Schulung, in dem die Qualifizierung
von Benutzern und Projektbeteiligten geregelt wird.

Die einzelnen Phasen bestehen wiederum aus verschiedenen Bausteinen, die das
traditionelle Vorgehen in technischen Projekten um Usability-MaBnahmen er-
ginzen. Das Usability Management Vorgehen ist modular aufgebaut, so dass je
nach konkreter Anwendungssituation im Unternehmen die jeweils relevanten
Bausteine ausgewihlt werden konnen. Im Folgenden wird lediglich ein Uber-
blick iiber die einzelnen Phasen und das Modul Schulung gegeben. Eine aus-
fiihrliche Darstellung zur Anwendung des Usability Management bei betriebs-
wirtschaftlicher Software findet sich bei Abele, Hurtienne und Primper (2006).
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Projekteinstieg

In der Phase Projekteinstieg werden die Rahmenbedingungen zur Integration des
Usability Managements in den normalen Projektablauf verbindlich vereinbart.
Dazu gehoren Vereinbarungen zu den Ergonomischen Projektzielen, zum Pro-
jektumfang und Projektaufgaben des Usability Managements, die Ausarbeitung
eines Beteiligungskonzepts fiir Benutzer sowie die Vereinbarung von Projekt-
standards. Meist lassen sich die Bausteine dieser Phase problemlos in die Pro-
jektplanungsaktivititen des technischen Teilprojektes integrieren.

Anforderungsanalyse

Ziel der Phase Anforderungsanalyse ist es, die software-ergonomischen Anfor-
derungen zu ermitteln, die erfiillt werden miissen, damit die vereinbarten Usabi-
lityziele erreicht werden. Diese Anforderungen an das System kdénnen nur kon-
kretisiert werden, wenn bekannt ist, in welchem Arbeitskontext und von wel-
chen Benutzern die Geschiftsprozesse bearbeitet werden. In der Phase Anforde-
rungsanalyse werden eine Nutzungskontextanalyse (zu den Themenbereichen
Aufgabe, Benutzer, Technik) durchgefiihrt und aus den Ergebnissen die Anfor-
derungen an die Software abgeleitet und priorisiert. Sehr oft werden in einem
rein technischen Projekt die Aspekte der tatsdchlichen (nicht der dokumentier-
ten) Arbeitsaufgaben, der Arbeitsumgebungen und der Kooperationsbeziehun-
gen der Beschaftigten untereinander nicht berticksichtigt. An dieser Stelle betont
das Usability Management den Fokus auf Benutzer und ihre Aufgaben durch
Analysen direkt am Arbeitsplatz und durch die Einbeziehung der Nutzer in An-
forderungs-Workshops.

Sollkonzeption

In der Phase Sollkonzeption werden die ergonomischen Anforderungen in kon-
krete, umsetzbare Gestaltungsvorgaben fiir die Software iiberfiihrt. Dazu miissen
die ergonomischen Anforderungen mit den technischen und organisatorischen
Realisierungsmoglichkeiten in Ubereinstimmung gebracht werden. Die Phase
Sollkonzeption beinhaltet dazu die Bausteine Arbeitsprozess- und Dialoggestal-
tung, Ergonomischer Rollenzuschnitt und Evaluation mit Benutzern. Die Ar-
beitsprozess- und Dialoggestaltung umfasst die konkrete Gestaltung von einzel-
nen Arbeitsprozessen und Dialogen unter ergonomischen Gesichtspunkten, in- .
dem produktive, belastungsarme und qualifikationsforderliche Abliufe konzi-
piert werden. Im Baustein Ergonomischer Rollenzuschnitt geht es um die Zu-
ordnung kiinftiger Arbeitsaufgaben zu einzelnen Benutzern. Das Sollkonzept
dokumentiert die zusammengefassten Gestaltungsvorgaben aus den zuvor ge-
schilderten Bausteinen und wird vor der Freigabe mit Benutzern evaluiert.
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Realisierung.

In der Phase Realisierung wird sichergestelit, dass die Software so gestaltet ist,
dass die Nutzung im Arbeitsalltag nach Produktivsetzung-des Systems effektiv,
effizient und zufrieden stellend moglich ist. Daher gilt es sicherzustellen, dass
die im Sollkonzept dokumentierten ergonomischen Vorgaben bei der techni-
schen Umsetzung erfiillt werden. Um Fehler und ergonomische Schwachstellen,
die die Usability im Arbeitsalltag einschrianken, vor Produktivsetzung des Sys-
tems zu identifizieren, testen kiinftige Benutzer bereits realisierte Teile des Sys-
tems auf der Basis realer Arbeitsaufgaben und Arbeitssituationen im Sinne eines
Prototypings. Zusétzlich konnen auch integrierte Arbeitsprozesse mit Benutzern
evaluiert werden. Dabei werden der Workflow und die organisatorischen
Schnittstellen integrierter Prozesse auf Usability getestet.

Go Live und Optimierung

Viele Usabilityprobleme werden erst nach dem Produktivstart einer Software im
Arbeitsalltag sichtbar, daher verfolgt diese Phase das Ziel, diese Unzulanglich-
keiten im téglichen Arbeitsleben zu erfassen und zu beheben. Auch nach dem
- offiziellen Projektende sind MaBnahmen zur kontinuierlichen Systemverbesse-
rung angezeigt: die Benutzer sind mit der Zeit besser in das System eingearbei-
tet; neue Aufgaben kommen hinzu; Softiwareaktualisierungen werden einge-
spielt; neue organisatorische oder gesetzliche Regelungen treten in Kraft. Diese
Faktoren werden in einem Kontinuierlichen Verbesserungsprozess (KVP) abge-
fangen, indem organisatorische Rahmenbedingungen geschaffen werden, die
neue oder verinderte Anforderungen und Verbesserungsvorschlige kontinuier-
lich erheben und umsetzen.

Schulung

Das Modul Schulung verfolgt im Usability Management zwei Zielsetzungen.
Zum einen sollen alle Projektbeteiligten iiber erforderliche ergonomische
Kenntnisse verfligen, um ihre Aufgaben im Sinne des Usability Management
erledigen zu kdnnen. Zum anderen sollen die Voraussetzungen dafiir geschaffen
werden, dass die Benutzer das in den Benutzerschulungen vermittelte Wissen in
der Praxis umsetzen und vertiefen kénnen.

Eine Qualifizierung der Projektbeteiligten bedeutet Schulung und Sensibilisie-
rung aller Projektbeteiligten in Grundlagen der Software-Ergonomie und ent-
sprechender Methodik. Durch ein Lernsystem wird den Benutzern eine Ubungs-
moglichkeit geboten, um nach den Benutzerschulungen den Umgang mit der
Software zu vertiefen.

Damit werden die in der klassischen Methodik vorgesehenen Schulungen des
Projektteams zu technischen Fragen im Usability Management erweitert. Dar-
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iber hinaus werden die Benutzerschulungen um die Einfiihrung eines Lernsys-
tems erganzt.

Usability Management: Normen und Gesetze

Dem Usability Management kommt eine zentrale Rolle zu, gesetzliche Vor-
schriften beim Einsatz von Software einzuhalten. Dies trigt dazu bei, dass Un-
ternehmen ihre gesetzlichen Verpflichtungen aus dem Arbeitsschutzgesetz
(ArbSchG, 2003) und der Bildschirmarbeitsverordnung (BildscharbV, 1996)
erfillen. In der Bildschirmarbeitsverordnung werden u.a. Vorschriften an die
Softwaregestaltung formuliert, die (bis auf wenige Ausnahmen) fiir jeden Ar-
beitsplatz gelten, an dem ein Bildschirmgerit benutzt wird. Die Bildschirmar-
beitsverordnung wiederum erfahrt nihere Erliduterungen in der Normenreihe
DIN EN ISO 9241. Aus dieser Normenreihe haben wir oben schon den Teil 11
~Anforderungen an die Gebrauchstauglichkeit* vorgestellt. Weitere fiir das U-
sability Management zentrale Teile sind Teil 2 ,,Leztsatze zur Aufgaben-
gestaltung“ und Teil 10 ,,Grundsdtze der Dialoggestaltung®, da in ihnen allge-
meine, iibergeordnete Anforderungen definiert werden, dle unabhanglg von der
Art der Dialogfiihrung anwendbar sind. Aufgrund ihrer besonderen Bedeutung
sollen diese im Folgenden vorgestellt und ihre Bedeutung fiir das Thema Usabi-
lity Management aufgezeigt werden.

DIN EN ISO 9241 Teil 2: Leitsdtze zur Aufgabengestaltung

Entscheidend fiir die Effizienz und Belastungsarmut der Arbeit ist letztlich die
Gestaltung der Arbeitsaufgabe. Was dies bedeutet, damit beschiftigt sich DIN
EN ISO 9241 Teil 2, indem sie sieben Kriterien guter Arbeit beschreibt. Sie lau-
ten:

Benutzerorientierung
Vielseitigkeit
Ganzheitlichkeit
Eindeutigkeit
Handlungsspielraum
Riickmeldung
Entwicklungsmoglichkeit

Benutzerorientierung

Die Gestaltung von Arbeitsaufgaben sollte ,,die Erfahrung und Fihig-
keiten der Benutzergruppe beriicksichtigen .

Die Art und Weise, wie Menschen ihre Arbeit erledigen, hingt in besonderem
MaBe von den individuellen Kenntnissen und Erfahrungen der einzelnen Be-
schiiftigten ab. Dementsprechend soll die Computerarbeit so gestaltet sein, dass
weder Uberforderung noch Unterforderung zu Beeintrichtigungen fithren. Dies
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bedeutet, dass die zu erledigenden Arbeitsaufgaben weder zu einfach noch zu
kompliziert sein sollen, weder zu wenig Arbeit noch zu viel Arbeit vorliegen
soll, weder Zeitdruck noch Langeweile dominiert, und dass die Beschiftigten
thre gelernten Kenntnisse und Fahigkeiten einsetzen kénnen. Der Vorteil der
Benutzerorienticrung ist das ausgewogene Verhiltnis von Benutzereigenschaf-
ten und Aufgabenanforderungen, welches zu verringerter Beanspruchung fiihrt.

Vielseitigkeit
Die Gestaltung von Arbeitsaufgaben sollte ,,vorsehen, dass eine ange-
messene Vielfalt von Fertigkeiten und Aktivititen angewandt wird*.

Computerarbeit gestaltet sich insbesondere dann vielseitig, wenn die Benutzer
die Moglichkeit haben, zwischen einfacheren Routinetiitigkeiten und anspruchs-
volleren Denkaufgaben; zwischen Tétigkeiten mit Bildschimnnutzung und hand-
schriftlichen Arbeiten oder zwischen sitzender und stehender Korperhaltung zu
wechseln. Zudem ist Computerarbeit vielseitig, wenn die Benutzer ein breites
Spektrum ihrer Fihigkeiten und Fertigkeiten einsetzen konnen. Der Vorteil der
Vielseitigkeit liegt darin begriindet, dass einseitige Belastungen vermieden wer-
den.

Ganzheitlichkeit

Die Gestaltung von Arbeitsaufgaben sollte ,,sicherstellen, dass die zu er-
ledigenden Aufgaben als ganzheitliche Arbeitseinheiten statt als Bruch-
stiicke davon erkennbar sind .

Ganzheitlich zu arbeiten bedeutet, dass die Beschiftigten einen guten Uberblick
dariiber haben, welchen Beitrag sie zu der Gesamttitigkeit leisten und dass die
Computerarbeit so gestaltet ist, dass sich Riickmeldungen iiber den Arbeitsfort-
schnitt aus der Titigkeit selbst ergeben. Eine ganzheitliche Aufgabe umfasst pla-
nende, vorbereitende, ausfilhrende und kontrollierende Elemente. Eine ganz-
heitliche oder vollstindige Aufgabengestaltung erméglicht, selbststindig Pliane
und Ziele in iibergeordnete Zusammenbhiinge einzuordnen. Dazu zihlen auch die
Abstimmung mit anderen Menschen, die Kontrolle der eigenen Arbeitsergebnis-
se und die Moglichkeit, Verantwortung fiir getroffene Entscheidungen zu tiber-
nehmen. Der Vorteil der Ganzheitlichkeit besteht darin, dass Benutzer die Be-
deutung und den Stellenwert ihrer Tatigkeit erkennen und Riickmeldung iiber
den eigenen Arbeitsfortschritt aus der Tétigkeit selbst erhalten.

Eindeutigkeit
Die Gestaltung von Arbeitsaufgaben sollte ,, sicherstellen, dass die zu er-

ledigenden Aufgaben einen bedeutsamen, dem Benutzer verstindlichen
Beitrag zur Gesamtfunktion des Systems leisten “.

Eindeutigkeit liegt vor, wenn die Benutzer ihre Computerarbeit als notwendig,
wichtig und niitzlich empfinden; vorhersehen konnen, welche Auswirkungen
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ihre eigene Arbeit fiir die Arbeit anderer hat; sie genaue und durchschaubare
Anweisungen fiir ihre Arbeit erhalten und sie ein hohes Mall an personlicher
Verantwortung fiir die Arbeit empfinden. Der Vorteil der Eindeutigkeit besteht
darin, dass Arbeitsaufgaben realistisch geplant und durchgefiihrt werden konnen
und die Benutzer somit motivierter bei der Arbeit sind.

Handlungsspielraum

Die Gestaltung von Arbeitsaufgaben sollte ,,einen angemessenen Hand-
lungsspielraum hinsichtlich Reihenfolge, Arbeitstempo und Vorgehens-
weise fiir den Benutzer vorsehen*.

Handlungsspielraum beschreibt die Moglichkeit der Benutzer, ihre Computerar-
beit entsprechend den eigenen Vorstellungen zu beeinflussen, indem sie bei-
spiclsweise das Arbeitstempo je nach Tagesform variieren kénnen, oder die
Moglichkeit haben, Titigkeiten, die eine hohe Konzentration erfordern, in std-
rungsfreie Zeiten zu legen. Einengende Vorschriften oder zu starke Abhingig-
keit von den Vorgaben einer Software stellen fiir die meisten Menschen eine Be-
lastung dar. Der Vorteil des Handlungsspielraums besteht insbesondere darin,
dass Benutzer mit belastenden Situationen besser umgehen konnen. In diesem
Sinne stellt Handlungsspielraum auch eine wichtige externe Ressource dar. Als
gesundheitsforderlich stellen sich Computerarbeitsplitze heraus, an denen die
Beschiftigten iiber groBe Handlungsspielriume verfiigen, das heiBt, eigenstiin-
dig Zicle setzen, Entscheidungen treffen und Planungen entwickeln kénnen.

Riickmeldung

Die Gestaltung von Arbeitsaufgaben sollte ,,ausreichende Riickmeldung
tiber die Aufgabenerfiillung in fiir den Benutzer bedeutsamer Weise vor-
sehen”.

Im Rahmen der Gestaltung der Riickmeldung kann von zwei Moglichkeiten Ge-
brauch gemacht werden: zum einen von Rickmeldungen durch die Software und
zum anderen durch Riickmeldungen von anderen Menschen. Rickmeldungen
durch die Software miissen unmissverstindlich sein. Zudem sollten Benutzer
auch die Moglichkeit haben, diese Riickmeldungen selbst anzufordern. Kon-
struktive Riickmeldungen durch andere Menschen, wie z.B. von Kollegen und
Vorgesetzten, bedeuten soziale Riickendeckung. Sie gibt das AusmaB an, in-
wieweit sich Beschiftigte auf Personen ihrer Arbeitsumgebung verlassen kén-
nen. Soziale Riickendeckung ist damit ebenfalls ecine bedeutsame externe Res-
source zur Stressreduktion. Der Vorteil guter Riickmeldungen besteht darin,
dass Schwierigkeiten bei der Computerarbeit besser bewiltigt und Belastungen
besser ertragen werden konnen.
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Entwicklungsméglichkeit

Die Gestaltung von Arbeitsaufgaben sollte ,,Gelegenheit zur Weiter-
entwicklung bestehender und die Aneignung neuer Fertigkeiten im Rah-
men der Aufgabenstellung vorsehen .

Computerarbeit verindert die Personlichkeit der Beschiftigten — manchmal zum
Guten, manchmal zum Schlechten. Deshalb ist es wichtig, dass die Gestaltung
von Arbeitsaufgaben die Kompetenzen der Benutzer weiterentwickelt. Dies be-
inhaltet beispiclsweise, dass dic Computerarbeit herausfordernd ist und ausrei-
chend Komplexitit bereitstellt. Dadurch wird auch die Leistung gefordert. Lemn-
und Personlichkeitsforderlichkeit der Computerarbeit ist eine notwendige Vor-
aussetzung fiir eine gute Motivation der Beschaftigten.

Als negativ gilt Computerarbeit, bei denen Beschiiftigte stindig iiber oder unter
ihren Leistungsmdglichkeiten arbeiten, die kein Weiterlernen erméglichen oder
die zum Verlemen von Qualifikationen fiihren. Entwicklungsméglichkeiten bie-
ten fiir den Benutzer den Vorteil, dass ihre geistige Flexibilitat erhalten bleibt
und sie ihre beruflichen Qualifikationen weiterentwickeln konnen.

DIN EN ISO 9241-10: Grundsdtze der Dialoggestaltung

Teil 10 der internationalen Norm DIN EN ISO 9241 beschiftigt sich mit der er-
gonomischen Gestaltung interaktiver Systeme und beschreibt siecben ergonomi-
sche Gestaltungsgrundsiatze, die unabhingig von einer bestimmten Anwen-
dungssoftware giiltig sind und sowohl bei der Arnalyse, der Gestaltung als auch
der Bewertung von Software anzuwenden sind. Die sieben Grundsitze der DIN
EN IS0 9241 Teil 10 lauten:

Aufgabenangemessenheit
Selbstbeschreibungsfahigkeit
Steuerbarkeit
Erwartungskonformitit
Fehlertoleranz
Individualisierbarkeit
Lernforderlichkeit

¢ & & & o @ 0

Aufgabenangemessenheit
Ein Dialog ist aufgabenangemessen, wenn er den Benutzer unterstiitzt,
seine Arbeitsaufgabe effektiv und effizient zu erledigen.

Eine Software solite die Benutzer bei der Erledigung ihrer Arbeitsaufgaben un-

terstiitzen, ohne ihn unnétig zu belasten. Die Software sollte unkompliziert zu
bedienen sein, alle Funktionen bieten, um die anfallenden Aufgaben effizient zu

161



bewiltigen, gute Moglichkeiten anbieten, sich hidufig wiederholende Bearbei-
tungsvorginge zu automatisieren, keine iiberfliissigen Eingaben erfordern.

Selbstbeschreibungsfihigkeit
Ein Dialog ist selbstbeschreibungsfihig, wenn jeder einzelne Dialog-
schritt durch Riickmeldung des Dialogsystems unmittelbar verstindlich ist
oder dem Benutzer auf Anfrage erkldrt wird.

Bei der Selbstbeschreibungsfihigkeit stellt sich die Frage, ob die Software den
Benutzern geniigend Erlduterung gibt und ob sie in ausreichendem MaBe ver-
standlich ist. Die Software sollte nach jeder Handlung der Benutzer dort, wo es
zweckmaBig ist, eine Riickmeldung in aufgabenangemessener Form geben. Um
den Benutzern die Dialogschritte verstandlich zu machen, sollte bei der Gestal-
tung von Riickmeldungen dariiber hinaus Beachtung finden, dass sich Benutzer
hinsichtlich ihrer Qualifikationsniveaus und ihrer Art und Weise mit Software
umzugehen unterscheiden. )

Steuerbarkeit
Ein Dialog ist steuerbar, wenn der Benutzer in der Lage ist, den Dialog-
ablauf zu starten sowie seine Richtung und Geschwindigkeit zu beeinflus-
sen, bis das Ziel erreicht ist.

Bei der Steuerbarkeit stellt sich die Frage, ob die Benutzer die Art und Weise,
wie sie mit der Software arbeiten, beeinflussen konnen. Damit dies sichergestellt
ist, sollte die Software die Moglichkeit bieten, die Arbeit an jedem Punkt zu un-
terbrechen und dort spater ohne Verluste wieder weiterzumachen, keine unnétig
starre Einhaltung von Bearbeitungsschritten erzwingen, einen leichten Wechsel
zwischen einzelnen Meniis oder Masken ermdglichen, so gestaltet sein, dass die
Benutzer beeinflussen konnen, wie und welche Informationen am Bildschirm
dargeboten werden und keine unnétigen Unterbrechungen der Arbeit erzwingen.

Erwartungskonformitdit :
Ein Dialog ist erwartungskonform, wenn er konsistent ist und den Merk-
malen des Benutzers entspricht, z.B. seinen Kenntnissen aus dem Arbeits-
gebiet, seiner Ausbildung und seiner Erfahrung sowie allgemein aner-
kannten Konventionen.

Bei der Erwartungskonformitit steht die Forderung im Vordergrund, dass die
Software durch eine einheitliche und verstindliche Gestaltung den Erwartungen
und Gewohnheiten der Benutzer entgegenkommt. Dies wird dann sichergestellt,
wenn die Software die Orientierung durch eine einheitliche Gestaltung erleich-
tert, den Benutzer nicht im Unklaren dariiber lisst, ob eine Eingabe erfolgreich
war oder nicht, in austeichendem MaBe iiber das informiert, was sie gerade
macht, mit gut vorhersehbaren Bearbeitungszeiten reagiert und sich durchge-
hend nach einem einheitlichen Prinzip bedienen Lisst.
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Fehlertoleranz
Ein Dialog ist fehlertolerant, wenn das beabsichtigte Arbeitsergebnis trotz
erkennbar fehlerhafter Eingaben entweder mit keinem oder mit mini-
malem Korrekturaufwand seitens des Benutzers erreicht werden kann.

Fehlertoleranz bedeutet, dass die Software so gestaltet ist, dass kleine Fehler
keine schwerwiegenden Folgen haben konnen, die Software zeitnah iiber fehler-
hafte Eingaben informiert, gut verstindliche Fehlermeldungen liefert, bei Feh-
lern im groBen und ganzen einen geringen Korrekturaufwand erfordert und kon-
krete Hinweise zur Fehlerbehebung gibt.

Individualisierbarkeit
Ein Dialog ist individualisierbar, wenn das Dialogsystem Anpassungen an
die Erfordernisse der Arbeitsaufgabe sowie an die individuellen Fihig-
keiten und Vorlieben des Benutzers zuldisst.

Eine Software erfiillt den Grundsatz der Individualisierbarkeit, wenn sie von den
Benutzern im Falle neuer Aufgaben leicht erweitert werden kann, die Benutzer
die Software gut an ihre persénliche, individuelle Art der Arbeitserledigung an-
passen konnen, sie sich fir Anfinger und Experten gleichermaBen eignet, sie
sich von den Benutzern gut fiir unterschiedliche Aufgaben passend einrichten
lasst und so gestaltet ist, dass die Benutzer die Bildschirmdarstellung gut an ihre
individuellen Bediirfnisse anpassen konnen.

Lernforderlichkeit
Ein Dialog ist lernforderlich, wenn er den Benutzer beim Erlernen des
Dialogsystems unterstiitzt und anleitet.

Lernforderlichkeit bedeutet, dass eine Software wenig Zeit zum Erlernen erfor-
dert, dazu ermutigt, auch einmal neue Funktionen auszuprobieren, nicht erfor-
dert, dass man sich viele Details merken muss, so gestaltet ist, dass sich einmal
Gelemtes gut einpréigt und gut ohne fremde Hilfe oder Handbuch erlernbar ist.

Wirkungen von Usability Management
Usability Management reduziert Belastungen und Beanspruchungen

Die Produktivitit von Unternechmen hingt in entscheidendem MaBe von der Zu-
friedenheit und dem Wohlbefinden ihrer Mitarbeiter ab (vgl. von Rosenstiel,
2003). Usability Management triigt zur Verringerung von Bélastung und Bean-
spruchung bei und steigert damit Wohlbefinden und Zufriedenheit der Beschaf-
tigten. Unter Belastung wird dabei die Gesamtheit aller erfassbaren Einfliisse
verstanden, die von aufien auf den Menschen zukommen und auf ihn einwirken
und Beanspruchung beschreibt die Auswirkung der Belastungen auf den Men-
schen (vgl. Semmer & Udris, 2004).
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Im Folgenden wollen wir uns den negativen Aspekten von Belastungen und Be-
anspruchungen bei der Computerarbeit zuwenden und schauen, wie diese mit
Hilfe von Usability Management vermieden werden konnen.

Zu den Belastungen, denen Benutzer bei der Computerarbeit ausgesetzt sein

konnen, gehéren insbesondere

o korperliche Belastungen (z.B. stark repetitive Bewegungen der Finger oder
der Schulter bei der Eingabe von Daten),

e physikalische Belastungen aus der Arbeitsumgebung (z.B. mangelhaﬁe
Lichtverhéltnisse oder Larm),

o Belastungen, die aus den Arbeitsinhalten, aus der Arbeitsaufgabe und der
Arbeitsorganisation resultieren (z.B. hohe Konzentrationsanforderungen oder
stark monotone Arbeit),

e soziale und emotionale Belastungen (z.B. unklare Arbeitsanweisungen von
Vorgesetzen oder verdrgerte Kunden) und

o Belastungen, die aus den organisatorischen Rahmenbedingungen resultieren
(z.B. mangelnde Anerkennung oder schlechte Informationspolitik).

Belastungen kénnen sich im Alltag der Benutzer auf verschiedenen Wirkungs-
ebenen als kurz- und langfristige Beanspruchungen auswirken; und Menschen
unterscheiden sich in der Art und Weise, wie sie Belastungen bewiltigen kon-
nen. Deshalb konnen bei gleicher Belastung Menschen unterschiedlich bean-
- sprucht sein. Das Bindeglied zwischen Belastungen und Beanspruchungen bil-

den die Ressourcen, die dem Menschen zur Verfiigung stehen. Zu den Ressour-
cen zdhlen:

e Ressourcen, die in der Situation liegen (z.B. Handlungsspielraum oder sozia-
le Unterstiitzung durch Kollegen),

e Ressourcen, die in der Person vorhanden sind (z.B. fachliche Qualifikation
oder soziale Kompetenzen).

Den Zusammenhang zwischen Belastungen, Beanspruchungen und Ressourcen
veranschaulicht Abbildung 1.

Gestaltung von Software ist zugleich auch immer eine Gestaltung der Ar-
beitsaufgaben. Deshalb ist man gut beraten, sich im Rahmen einer Softwareein-
fihrung frithzeitig um Fragen der Belastung und Beanspruchung zu kiimmern
und durch Usability Management einen direkten Einfluss auf potentielle Belas-
tungsfaktoren zu nehmen.
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Ressourcen

vorhanden Herausforderung

l Belastungen
Ressourcen nicht
vorhanden Beanspruchung

Abbildung 1: Zusammenhang zwischen Belastung, Beanspruchung und Ressourcen

Usability Management verringert Belastungen

Auf einige der Belastungsarten aus dem obigen Abschnitt hat Usability Mana-
gement durch die Erstellung benutzungsfreundlicher Software direkten Einfluss,
auf andere Belastungsfaktoren wirkt Usability Management indirekt. Diese di-
rekten und indirekten Wirkungen werden im Folgenden erliutert.

Verringerung kérperlicher Belastungen: Durch eine gute software-ergono-
mische Gestaltung konnen, gerade fiir stark repetitive Tatigkeiten, die Anzahl
von Bedienungsschritten wie Tastendriicke, Mausklicks usw. deutlich verringert
werden (s. dazu das Beispiel im Kasten 1). Dadurch beugt man korperlichen Be-
anspruchungsfolgen wie z.B. RSI (Repetitive Strain Injury, auch als ,,Mausarm*
bekannt) vor.

Verringerung von Belastungen aus Arbeitsaufgabe und -organisation: Usability
Management beriicksichtigt die Arbeitsaufgabe, die Benutzer und den Nut-
zungskontext, in dem Software eingesetzt wird. Durch eine gute Anforderungs-
analyse und eine aufgabenangemessene und benutzergerechte Gestaltung hilft
die Software negative Belastungen der Computerarbeit zu verringern. Eine er--
gonomisch gut gestaltete Software hilft z.B. die Konzentrationsanforderungen
der Arbeit zu senken, indem sie die Informationen so aufbereitet, wie sie in der
jewetligen Situation benétigt werden und diese einfach gelesen werden konnen.
Eine benutzungsfreundliche Software ist so gestaltet, dass Benutzer sie ,.intui-
tiv* gebrauchen konnen. Usability Management lindert auch Probleme des Zeit-
drucks, indem es die Bearbeitung bestimmter Aufgaben vereinfacht oder auto-
matisiert.

Verringerung von sozialen Belastungen: Usability Management deckt durch die
Analyse der Benutzeranforderungen auch Kommunikationshiirden zwischen ein-
zelnen Organisationseinheiten auf. Solche Hiirden konnen durch entsprechende
Gestaltung der Software abgebaut werden. Unter anderem wird dies bei der
Vergabe von Berechtigungen oder der Gestaltung der Workflow-Funktionalitat
beriicksichtigt.
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Usability Management vermehrt Ressourcen

Neben der Verringerung der Belastung wirkt Usability Management auch posi-
tiv auf die Bildung von Ressourcen, die die Benutzer unterstiitzen, besser mit
negativen Belastungen umzugehen. Eine bedeutende Ressource ist Qualifikati-
on. Je besser Benutzer fiber die Software und die Arbeitsaufgabe Bescheid wis-
sen, desto besser sind ihre Bewiltigungsfihigkeiten bei auftauchenden Proble-
men. Usability Management trigt dem Rechnung, indem es beispielsweise- eine
fortlaufende Qualifizierung aller Projektmitglieder vorsieht, Tipps & Tricks-
Schulungen anregt und Lern- oder Hilfesysteme anbietet. Der Baustein Kontinu-
ierlicher Verbesserungsprozess (KVP) vermehrt die Ressourcen ,,Qualifikati-
on“, ,,soziale Unterstiitzung“ und ,,.Bewiltigungsstrategien®.

Usability Management verringert Beanspruchungen

Uber die Verringerung von Belastungen und die Stirkung von Ressourcen wirkt
Usability Management auch auf die kurz- und langfristigen Beanspruchungs-
folgen, die bei der Arbeit mit Software auftreten konnen. Hurtienne und Priim-
per (2003, 2004) konnten zeigen, dass die ergonomische Qualitit von Software
in dircktem Einfluss zu kurz- und langfristigen Beanspruchungen der Benutzer
steht. Als kurzfristige Beanspruchung wurde die Irritation (Gereiztheit/Nicht-
Abspannen kdnnen) der Benutzer gemessen (Fragebogen von Mohr, Rigotti &
Miiller, 2005). Hierzu zdhlen Aussagen wie ,,Ich reagiere gereizt, obwohl ich es
gar nicht will.“ oder ,,Es fillt mir schwer, nach der Arbeit abzuschalten.« Als
langfristige Beanspruchungsfolgen wurden psychosomatische Beschwerden er-
hoben (Fragebogen von Mohr, 1986). Hierzu zihlen Konzentrationsschwierig-
keiten, Schlafstérungen, Kopfschmerzen oder ein empfindlicher Magen. An der
Studie nahmen 395 Benutzer teil. Insgesamt floss die Beurteilung von 21 Soft-
ware-Paketen ein.

Abbildung 2 zeigt den Einfluss von Software mit als niedrig, mittel und hoch
bewerteter ergonomischer Qualitit (Fragebogen ISONORM 9241/10 von Priim-
per & Anft, 1993; Priimper, 1997) auf die Irritation der Benutzer. Deutlich ist zu
sehen, dass die Irritation der Benutzer mit steigender ergonomischer Qualitit der .
Software geringer wird. Die Analyse von Fallzahlen von Benutzern mit starker
Irritation (Odd-Ratios) zeigt, dass Beschaftigte mit einer ergonomisch schlech-
ten Software eine etwa 3,3-mal héhere Wahrscheinlichkeit fiir erhohte Irritati-
onswerte aufweisen als Beschiftigte mit einer ergonomisch zufrieden stellenden
Software.
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Abbildung 2: Zusammenhang zwischen der ergonomischen Qualitiit von Software und
der Irritation der Benutzer

Ein weiterer, wenngleich auch schwicherer, Zusammenhang besteht zwischen
der softwareergonomischen Qualitdt und langfristigen Beanspruchungsfolgen
(hier psychosomatische Beschwerden der Benutzer, Abb. 3).
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Abbildung 3: Zusammenhang zwischen der ergonomischen Qualitiit von Software und
den psychosomatischen Beschwerden der Benutzer
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Usability Management erhéht die Produktivitdt

Oben haben wir diskutiert, wie Usability Management durch die Beeinflussung
der Effektivitat und Effizienz die Produktivitit der Benutzer einer Software di-
rekt erhoht. Dies geschieht durch die Verringerung von Benutzungszeiten, die
Reduzierung kostspieliger Fehler und die Verbesserung der Kooperation. Im
vorigen Abschnitt haben wir einen Blick auf die Reduzierung von Belastungen
und Beanspruchungen und damit von Krankheiten und Fehlzeiten geworfen.
Weitere indirekte Wirkungen erzielt Usability Management iiber die Erhéhung
der Zufriedenheit der Benutzer, die sich auf das Betriebsklima und damit auf die
Kundenzufriedenheit auswirkt.

In diesem Abschnitt wollen wir die Aufmerksamkeit auf einen anderen Aspekt
richten — die Einsparungen, die man mit Usability Management direkt bei der
Einfithrung von Software erzielen kann. ‘

Geringere Kosten fiir Training und Support

Wenn Software durch Usability-Management einfach benutzbar wird, schligt
sich das auch auf die Erlernbarkeit nieder. Eine leichtere Erlernbarkeit der Soft-
ware wiederum verringert den Aufwand fir die Benutzerschulung bei der Ein-
fiihrung und hat Auswirkungen auf den Aufwand fiir die Erstellung und den
Umfang der notwendigen Trainingsunterlagen und Benutzungshandbiicher.
Landauer (1995) berichtet von einer Reduktion der Schulungszeiten um 25%
durch die Anwendung ergonomischer MaBnahmen bei der Software-
Entwicklung. Der Effekt von reduzierten Schulungszeiten wird naturgemif gro-
Ber, je mehr Fluktuation unter den Benutzern einer Software herrscht, z.B. in
einem Call-Center. Reduzierte Schulungszeiten wirken sich umso mehr aus, je
groBer die Anzahl der Benutzer einer Software ist.

Ein einfaches und benutzungsfreundlich gestaltetes System senkt auch den
Aufwand fiir den Support. So zdhlte die Norwich Union (eine Versicherungsge-
sellschaft in Australien) zwei Drittel weniger Anrufe in der Hotline nach Ver-
besserung einer Kernanwendung durch benutzerzentrierte Entwicklungstechni-
ken (Computerworld, 1995).

Zum anderen verringert ein benutzungsfreundlich gestaltetes System auch die
indirekten Supportkosten. Dazu gehoren versteckte Kosten, die durch verlorene
Produktivitit entstehen, etwa wenn sich die Mitarbeiter gegenseitig Tipps bei
Computerproblemen geben. In einer Studie fanden Ko und Hurley (1995) her-
~ aus, dass pro Arbeitsplatz etwa 10.000 Dollar fir Wartung und Support aufzu-
wenden sind. Etwa die Hilfte dieser Kosten entsteht aufgrund verlorener Pro-
duktivitit durch die Unterstiitzung der Mitarbeiter untercinander. Haupteinfluss-
faktor war dabei die Qualitit der Benutzungsoberfliche. Durch Usability Mana-
gement konnen auch solche indirekten Kosten verringert werden.
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Kosten sparen durch friihzeitiges Erkennen von Anforderungen

Nur ein Fiinftel der Kosten, die nach dem Produktivstart einer Software entste-
hen, fallen fiir die Beseitigung von Programmierfehlern (Bugs) und Zuverlissig-
keitsproblemen an, vier Fiinftel dagegen aufgrund nicht erfillter oder nicht er-
kannter Benutzeranforderungen (Karat, 1993), Deshalb solite man so frith wie
moglich versuchen, Benutzer im Sinne des Usability Management mit einzube-
ziehen und Methoden der ergonomischen Anforderungsanalyse anzuwenden.

Je spiter eine neue Anforderung von Benutzern bekannt wird, desto teurer wird
ihre Umsetzung. Je nachdem, in welcher Phase sich ein Sofiware-Einfiihrungs-
projekt bereits befindet, wenn eine neue Anforderung auftaucht, ist es unter-
schiedlich aufwindig, diese Anforderung umzusetzen. Schon eine kleine Anfor-
derung, wie ein zusitzliches Eingabefeld, kann viel Aufwand verursachen, wenn
sie erst spit erkannt wird.

Mangold (2004) berichtet von einer Faustregel unter Software-Entwicklern, die
besagt, dass die Kosten fiir Anderungen einer Software sich von Stufe zu Stufe
eines Projektes verzehnfachen. Bei einer nachtriglichen Anderung muss nicht
nur das System geéndert werden, sondern es muss neu getestet werden, die Do-
kumentation verdndert, ggf. Benutzer nachgeschult, Altdaten neu migriert und
bereinigt werden sowie die Daten, die mit Zwischenlosungen (z.B. Exceltabel-
len) erzeugt wurden, vereinheitlicht und in das geidnderte System iibernommen
werden.

Je spiter eine Anderung im Projektverlauf erfolgt, desto hdher potenziert sich
die Anzahl an Schnittstellen, Einstellungen und Modifikationen, die gedndert
werden miissen. Erfolgt die Fehlerbehebung in der Implementierungs- oder
Wartungsphase, wird hochqualifiziertes Fachpersonal gebunden, das eigentlich
bereits fiir andere Aufgaben eingeplant war: Unter Umstiinden miissen externe
Ressourcen teuer hinzugekauft werden. Betreffen die neuen Anforderungen
grundlegende Systemeigenschaften, resultiert dies in ,,Anbauten“ an das System,
die spitere Updates und Verdnderungen erschweren kénnen. Fehlende Funktio-
nen und nicht beriicksichtigte Benutzeranforderungen bei der Einfihrung der
Software fiilhren zu Produktivitatsverlusten bei der Arbeit mit dem System und
nachfolgend erh6hten Aufwendungen fiir Dokumentation, Schulung und Sup-
port.

Es zeigt sich also, dass Usability Management durch die Vereinfachung von

Training und Support sowie durch das friihzeitige Erkennen von Anforderungen
Kosten spart und die Produktivitit des Unternehmens erhoht.
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Zusammenfassung

Dieser Beitrag zeigte auf, dass ein schlecht an die Arbeit und Organisation an-
gepasstes Software-System die Effektivitit, Effizienz und Zufriedenheit bei der
Arbeit vermindert und zu erhéhten Belastungen und Beanspruchungen von Be-
schiftigten fiihrt. Als Losung fiir dieses Problemfeld wurde mit dem Konzept
des Usability Management ein Verfahren vorgestellt, das bei Konzipierung,
Auswahl, Erwerb und Anderung von Software sowie bei der Gestaltung von
Computerarbeitsplitzen konsequent die Anforderungen des Nutzungskontextes
und der in ihm arbeitenden Menschen beriicksichtigt. Zudem hilft Usability Ma-
nagement Gesetze, Verordnungen und Normen zu erfiillen.

Wichtig ist, dass MaBnahmen zum Usability Management nicht erst nach dem
Produktivstart der Software ergriffen werden, sondern bereits wihrend der Ein-
filhrung einer neuen Software stattfinden. Usability Management kann bereits
wihrend der Einfilhrung der Software Nutzen erzeugen, indem es sowohl einen
Beitrag zu einer Vereinfachung von Training und Support als auch zu einem
frithzeitigen Erkennen von Anforderungen leistet. Kurz zusammengefasst be-
deutet dies, mit Usability Management leistet man einen Beitrag zu Gesundheit
und Wohlbefinden der Beschéftigten und durch bessere Ausnutzung der IT ei-
nen umfangreichen Beitrag zur Produktivitit von Unternchmen.
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Anmerkung: Inzwischen liegt mit der DIN EN ISO 9241-110 eine Aktualisie-
rung der DIN EN ISO 9241-10 vor. Der Geltungsbereich der Norm wurde da-
hingehend erweitert, dass jetzt nicht nur Software, sondern ,,interaktive Syste-
me* aller Art, also auch Hardware im Fokus steht. Die Anzahl und die Bezeich-
nungen der in der Norm behandelten sieben Grundsitze der Dialoggestaltung
blieben von der Uberarbeitung unberiihrt; allerdings wurden ihre Definitionen
konkretisiert. Der Titel der aktualisierten Fassung lautet nunmehr: ,,DIN EN 1SO
9241-110 (2006) Ergonomie der Mensch-System-Interaktion — Teil 110: Grund-
sitze der Dialoggestaltung. Berlin: Beuth.“
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