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Mangelnde Software-Ergonomie hat Un-
ternehmen und auch Behörden schon viel 
Geld gekostet und die einzelnen Benutzer 
der Software unzählige Nerven. Denn wer 
kennt das nicht? Unverständliche Fehler-
meldungen, Systemabstürze aus heiterem 
Himmel oder durch die Software aufge-
zwungene und viel zu komplizierte Bear-
beitungswege …

Dabei handelt es sich bei den Soft-
ware-Produkten, die in Unternehmen ein-
gesetzt werden, um nicht gerade preis-
werte Gebrauchsgegenstände. Und wohl 
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bei keinem anderen Produkt würde ein 
Verbraucher derartige Mängel und den 
daraus entstehenden Zeit- und Nerven-
aufwand so klaglos hinnehmen wie es 
bei Computerprogrammen immer noch 
die Regel ist – und das, obwohl deren täg-
licher Nutzungsgrad meist deutlich höher 
liegt als bei anderen Dingen.

1. Gute Software ist  
gutes Recht!

Dabei ließen sich all diese Probleme zumin-
dest vermindern. Denn es gibt „Grundge-

Hier lesen Sie:

n	 welche Bedeutung die ergonomische Gestal-
tung gerade von Software-Produkten sowohl für 
das Befinden und die Gesundheit ihrer Benutzer 
als auch für die Produktivität der Arbeit hat

n	 welche Aspekte der Software- und Arbeitsge-
staltung im Hinblick auf Software-Ergonomie und 
-Gebrauchstauglichkeit kritisch betrachtet werden 
müssen

n	 welche in der Praxis seit vielen Jahren 
bewährten Werkzeuge zur Verfügung stehen,  
mit denen vorhandene und geplante Software 
ergonomisch untersucht und verbessert werden 
kann

„Plug and pray” – „Starte und bete” … So lautet eine Abwandlung des bekannten Werbeversprechens „plug 
and play” (Einstöpseln und Loslegen). Denn in der Praxis ist insbesondere die Software-Gestaltung noch 
weit von solch paradiesischen Zuständen entfernt. Was einigermaßen erstaunlich ist, denn die Anforde-
rungen an eine „menschengerecht” gestaltete Software (= Software-Ergonomie) sind lange bekannt und 
eigentlich auch unumstritten – ein Fall also für die Mitbestimmung.

setze der Software-Gestaltung”, die sich 
aus dem Arbeitsschutzgesetz in Zusam-
menhang mit der Bildschirmarbeitsverord-
nung (BildscharbV) ableiten und die prak-
tikable Hinweise zur Gestaltung besserer 
Software geben. So lesen wir z.B. in der 
BildscharbV:

„Bei Entwicklung, Auswahl, Erwerb und 
Änderung von Software sowie bei der 
Gestaltung der Tätigkeit an Bildschirmge-
räten hat der Arbeitgeber [...] Grundsätzen 
insbesondere im Hinblick auf die Benutzer-
freundlichkeit Rechnung zu tragen”.
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Die BildscharbV gilt – bis auf ganz 
wenige Ausnahmen – für jeden Arbeits-
platz, an dem ein Bildschirmgerät benutzt 
wird. Der Benutzer muss also die Mängel 
nicht hinnehmen, er hat einen Anspruch 
auf einen benutzungsfreundlich und feh-
lerfrei gestalteten Gebrauchsgegenstand 
Software.

2. Software-Ergonomie ist 
genormter Mehrwert!

Die Regeln der BildscharbV werden kon-
kretisiert in der Norm ISO 9241, die unter 
dem Titel „Ergonomie der Mensch-System-
Interaktion” Anforderungen an den „Dia-
log” stellt, der zwischen Benutzer und 
Software bei der Erledigung einer Arbeits-
aufgabe stattfindet (zu den einzelnen Tei-
len der Norm ISO 9241 siehe den Kasten 
oben).

3. Software-Ergonomie ist mehr 
als Oberflächengestaltung!

„Zoomen” wir in einzelne Teile der Soft-
ware-Ergonomie-Norm ISO 9241 hinein, 
so begegnen uns dort zahlreiche Anforde-
rungen, die für den Laien meist nur schwer 
verständlich sind. Dies liegt wohl daran, 
dass die Annahme noch weit verbreitet 
ist, Software-Ergonomie beschäftige sich 
hauptsächlich mit Oberflächengestaltung, 
also mit dem, was von einer Software auf 
dem Bildschirm zu sehen ist. 

Und in der Tat spielen in dieser Norm 
(ISO 9241 Teil 8) auch Aspekte etwa der 
„Farbdarstellung” eine Rolle (siehe dazu 
den Artikel ab Seite 9), aber ebenso wer-
den (z.B. im Teil 110 mit den „Grundsät-
zen der Dialoggestaltung”) grundlegende 
Anforderungen formuliert, die für die men-
schengerechte Gestaltung einer Software 

und ihrer Benutzungsprozesse unbedingt 
zu beachten sind: 

Grundsätze der Dialoggestaltung  
nach ISO 9241 – Teil 110

n	Aufgabenangemessenheit

n	 Individualisierbarkeit

n	 Fehlertoleranz

n	Steuerbarkeit

n	 Lernförderlichkeit

n	Erwartungskonformität

n	Selbstbeschreibungsfähigkeit

Inzwischen macht es die zunehmende 
Nutzung von ˘ Multimedia-Schnittstellen 
erforderlich, noch speziell darauf gerich-
tete Gestaltungsgrundsätze zu berück-
sichtigen, wie sie in den Teilen 1 bis 3 der 
ISO 14915 „Software-Ergonomie für Mul-
timedia-Benutzungsschnittstellen” formu-
liert werden. Sie geben Hinweise und Emp-
fehlungen zu Gestaltungsgrundsätzen und 
Rahmenbedingungen, zu Navigation und 
Steuerung, sowie zu Auswahl und Kombi-
nation von Medien:

Spezielle Gestaltungsgrundsätze für 
Multimedia nach ISO 9241 – Teil 1

n	Eignung für Wahrnehmung und  
Verständnis

n	Eignung als Kommunikationsziel

n	Eignung für Exploration (Erkundung, 
Erforschung)

n	Eignung für Benutzungsmotivation

4. Software-Ergonomie ist  
Prozessgestaltung!

Darüber hinaus gilt es, neben diesen eher 
produktbezogenen Grundsätzen auch 
die durch Software-Nutzung geprägten 
Arbeitsprozesse zu berücksichtigen. Dies 
geschieht mit der Norm ISO 13407 „Benut-
zerzentrierte Gestaltungsprozesse für 
interaktive Systeme”, die u.a. verdeutlicht, 
dass das globale Ziel von Gebrauchstaug-
lichkeit und Nutzungsqualität für die Infor-
mations- und Kommunikationstechnik (IKT) 
nur erreicht werden kann, wenn es wäh-
rend der Software-Entwicklung eine aktive 
Beteiligung der zukünftigen Benutzer und 
ein klares Verständnis von den Anforde-
rungen gibt, die durch Benutzer und Auf-
gaben gestellt werden. 

ISO 9241 – Ergonomie der Mensch-System-Interaktion

Hier eine Übersicht zu den bereits erschienenen Normteilen. Weitere Teile, z.B. 
zur „Gestaltung von Benutzungsschnittstellen für das World Wide Web” (Teil 151), 
zur „Barrierefreiheit von Software” (Teil 171) und zu „Prüfverfahren zur Benutzerlei-
stung” (Teil 304) existieren erst als Entwurf.

Teil 	 1 Allgemeine Einführung

Teil 	 2 Leitsätze zur Aufgabengestaltung

Teil 	 3 Anforderungen an Bildschirmgeräte

Teil 	 4 Anforderungen an die Tastatur

Teil 	 5 Anforderungen an Arbeitsplatzgestaltung und Körperhaltung

Teil 	 6 Leitsätze für die Arbeitsumgebung

Teil 	 7 Anforderungen an visuelle Anzeigen bzgl. Reflexionen

Teil 	 8 Anforderungen an Farbdarstellungen

Teil 	 9 Anforderungen an Eingabemittel, ausgenommen Tastaturen

Teil 	110 Grundsätze der Dialoggestaltung (ehemals Teil 10)

Teil 	 11 Anforderungen an die Gebrauchstauglichkeit; Leitsätze

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

Teil 	400 Grundsätze und Anforderungen für physikalische Eingabegeräte
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5. Software-Ergonomie ist 
Arbeitsgestaltung!

Die Erkenntnis, dass Software-Ergonomie 
mehr als reine Oberflächengestaltung ist, 
findet ihren Niederschlag dann auch in der 
Norm ISO 9241 Teil 2 „Anforderungen an 
die Arbeitsaufgaben”, in der Leitsätze defi-
niert werden, die für die Aufgabengestal-
tung im Rahmen der Bildschirmarbeit zu 
berücksichtigen sind:

Anforderungen an die Arbeitsaufgaben  
Leitsätze nach ISO 9241 – Teil 2

n	Benutzerorientierung

n	Entwicklungsmöglichkeit

n	Rückmeldung

n	Handlungsspielraum

n	Eindeutigkeit

n	Ganzheitlichkeit

n	Vielseitigkeit

6. Software-Ergonomie erhöht  
die Produktivität!

Betrachtet man die Tatsache, dass z.B. 
die Beschäftigten in Call-Centern fast ihre 
gesamte Arbeitszeit vor dem Bildschirm 
verbringen, so kann man sich leicht vor-
stellen, welch erhebliches Produktivitäts-
potenzial selbst in Software-Änderungen 
steckt, die jeweils nur Sekunden Zeit erspa-
ren. Deshalb berührt die Diskussion um die 
ergonomische Gestaltung von Software 
nicht nur „Humankriterien” (wie Fehlerto-
leranz, Steuerbarkeit, Vielseitigkeit oder 
Eindeutigkeit), sondern ebenso Fragen der 
Produktivität. 

Viele Unternehmen und Behörden haben 
dies erkannt und achten nicht mehr nur auf 
die Kosten, die der Kauf der Software-
Lizenzen und der Hardware sowie die Ein-
führung der Software verursachen, son-
dern verfolgen mehr und mehr den Ansatz 
des „Total Cost of Ownership”, bei dem 
sämtliche Kosten berücksichtigt werden, 
die durch den Besitz und den Gebrauch 
des Systems entstehen. In der ISO 9241 
werden diese Überlegungen in Teil 11 (den 
„Anforderungen an die Gebrauchstaug-
lichkeit”) formuliert, in denen es um die 
Sicherstellung von ˘ Effektivität, Effizienz 
und Zufriedenheit der Benutzer beim Ein-
satz von Software geht.

7. Software-Ergonomie  
spart Kosten!

Insbesondere wenn Software-Ergonomie 
bereits in den frühen Phasen eines Ein-
führungsprojekts als erfolgsentscheidend 
berücksichtigt wird, können Unternehmen 
vor allem Kosten für Training, Dokumenta-
tion und kostspielige Änderungen sparen. 
Möglicherweise erzeugt zwar die rechtzei-
tige Beschäftigung mit Software-Ergono-
mie auf den ersten Blick zusätzliche Arbeit, 
aber durch die konsequente Ausrichtung 
der Software-Gestaltung an den Anfor-
derungen der Benutzer und ihrer Arbeits-
aufgaben leistet sie einen entscheidenden 
Beitrag dazu, Arbeitsabläufe zu vereinfa-
chen und den Aufwand für Training und 
Support (Beratung, Unterstützung, War-
tung) zu verringern.

8. Software-Ergonomie  
verringert Stress!

Die Produktivität von Unternehmen und 
Behörden hängt in besonderem Maße 
von der Zufriedenheit und dem Wohlbefin-
den ihrer Mitarbeiter ab. Eine benutzungs-
freundlich gestaltete Software führt zur 
Verringerung von Belastungen und deren 
negativen Folgen für die Beschäftigten. 

Dies betrifft sowohl körperliche Belas
tungen, wie stark repetitive (also sich in 
kurzen Abständen wiederholende) Bewe-
gungen der Finger, der Hand, des Arms 
und der Schulter bei der Eingabe von 
Daten, die durch eine gute Software-Er-
gonomie verringert werden können (mehr 
dazu in CuA 10/07). Das gleiche gilt 
für psychische Belastungen, die aus der 
Arbeitsaufgabe und der Arbeitsorganisa-
tion resultieren (wie z.B. Zeitdruck, hohe 
Konzentrationsanforderungen, organi-
satorische Probleme, Arbeitsunterbre-
chungen oder Monotonie).

Auch andere negativ wirkende psy-
chische Belastungen – beispielsweise zu 
häufige Unterbrechungen der konzen-
trierten Bearbeitung der Aufgaben durch 
Telefon, Kunden oder Kollegen – kön-
nen dadurch abgefangen werden, dass 
Arbeitsaufgaben schnell und einfach mit 
der Software zu bearbeiten sind und ihren 
Benutzer gut informieren. Entscheidend 
ist dabei, dass Benutzer unterbrochene 
Arbeitsprozesse am System nach einer 

Unterbrechung leicht wieder aufnehmen 
und zu Ende führen können. Dies kann 
auch den Zeitdruck mildern.

9. Entscheidend ist der  
Nutzungskontext!

Software-Ergonomie allgemein und insbe-
sondere die Herstellung von „Benutzungs-
freundlichkeit” ist eine Herausforderung 
nicht nur für die Software-Entwickler, son-
dern auch für die Unternehmen und Behör-
den, die ja Kunden und Anwender der 
Software-Produkte sind. Denn sie sind als 
Arbeitgeber erstens für die Einhaltung der 
gesetzlichen Anforderungen verantwort-
lich. Zweitens und vor allem aber kann 
die Gebrauchstauglichkeit einer Software 
letztlich nur in ihrem jeweiligen „Nutzungs-
kontext”, also unter Berücksichtigung der 
konkreten Benutzer (z.B. Beruf, Qualifi-
kation, Alter), der Arbeitsaufgaben, der 
Arbeitsmittel (Hardware, Software und 
Materialien) und der gesamten (auch sozi-
alen) Arbeitsumgebung, beurteilt werden. 

Dies bedeutet aber auch, dass eine 
Software nicht unbedingt „von Haus aus” 
gut oder schlecht ist. Sondern es bedeutet 
nur, dass ihre Qualität eben in besonde-
rem Maße davon abhängt, welche Benut-
zer welche Aufgaben unter welchen sozi-
alen und räumlichen Bedingungen mit ihr 
erledigen. 

Software-Ergonomie  
prüfen – aber wie?
Damit ist klar, dass die Frage der Soft-
ware-Ergonomie nicht allein eine Aufgabe 
für den Hersteller ist, sondern auch für den 
Käufer, der die Software seinen konkreten 
Einsatzbedingungen vor Ort anpassen (las-
sen) muss – und damit auch für die Beleg-
schaftsvertretung. Für die Überprüfung 
(auch „Evaluation” genannt), ob eine Soft-
ware die an sie gestellten ergonomischen 
Anforderungen erfüllt oder nicht, gibt es 
verschiedene Methoden – hier einige Bei-
spiele:
n	 Laboruntersuchung,
n	Expertenurteil,
n	Benutzerbefragung schriftlich/ 
mündlich,
n	 teilnehmende Beobachtung,
n	Benutzer-Workshops.



TECHNIK + MITBESTIMMUNG

20 Computer und Arbeit 8-9/2007

TECHNIK + MITBESTIMMUNG

Diese Methoden lassen sich dann 
noch unterschiedlich anwenden. So kön-
nen erste ˘ Prototypen einer Software in 
streng kontrollierten Experimenten unter 
Zuhilfenahme von „Eye-Tracking”-Metho-
den untersucht werden, bei denen mithilfe 
entsprechender technischer Hilfsmittel die 

ware-Produkten als auch die Bewertung 
einzelner Programme.

Für eine solche standardisierte schrift-
liche Befragung wurde der Kurzfragebo-
gen „ISONORM 9241/110-S” entwickelt. 
Dieser Fragebogen ist ein auf langjährig 
bewährten Methoden aufbauendes, effi-

aussage zur Messung der „Aufgabenan-
gemessenheit”).

Der neue ABETO- 
Ergonomieprüfer
Der Fragebogen ISONORM 9241/110-S 
ist fester Bestandteil des neuen ABETO-Er-
gonomieprüfers (siehe Materialhinweise 
am Ende des Artikels), der im Lauf des 
nächsten Jahres erscheinen wird und den 
seit vielen Jahren bewährten ABETO-Er-
gonomieprüfer aus dem Jahre 2002 ablö-
sen soll. Der Fragebogen wird im Rahmen 
einer Grobanalyse eingesetzt, um von 
Beschäftigten erste Hinweise auf software-
ergonomische Schwachstellen zu erhalten, 
die dann im Rahmen einer Feinanalyse 
mit dem Ziel konkreter Lösungen genauer 
betrachtet wird.

In der betrieblichen Praxis wird dabei 
im Rahmen der Grobanalyse mit dem ISO-
NORM 9241/110-S zunächst eine flä-
chendeckende Befragung aller Software-
Benutzer durchgeführt. Als Ergebnis erhält 
das Unternehmen eine Übersicht über die 
software-ergonomische Qualität der unter-
suchten Software. In der Tabelle unten ist 
exemplarisch und in vereinfachter Form 
das Ergebnis einer solchen Befragung 
gezeigt, bei der zwölf Software-Produkte 
auf einmal zur Beurteilung kamen. Wie der 
Tabelle zu entnehmen ist, erreichten drei 
der zwölf Programme nicht den empfohle-
nen Mindestwert von +1: 

Augen- bzw. die Blickbewegungen exakt 
registriert und ausgewertet werden. Mög-
lich sind aber auch breit angelegte Markt-
forschungsstudien, bei denen für bereits 
etablierte Software-Produkte durch Tele-
fonbefragungen die Kundenzufrieden-
heit ermittelt wird. Diese Spannbreite mög-
licher software-ergonomischer Methoden 
zeigt, dass es „die” Überprüfungsmethode 
nicht gibt, sondern dass die jeweilige Eig-
nung vom Produkt und seinem Einsatz-
zweck bestimmt werden muss.

Dabei kommt den Beschäftigten als den 
eigentlichen Benutzern jeder Software 
eine besondere Bedeutung zu. Denn sie 
sind diejenigen, die tagtäglich viele Stun-
den in ihrem Berufsalltag damit arbeiten 
und somit am besten wissen, wie die 
Gebrauchstauglichkeit einer Software in 
ihrem jeweiligen Nutzungsumfeld einzu-
schätzen ist.

Und wenn es nun darum geht, das Urteil 
dieser „Endbenutzer” in Erfahrung zu brin-
gen, dann ist die angemessene Methode 
eine standardisierte schriftliche Befragung. 
Sie ist ökonomisch, führt zu klaren Aussa-
gen und ermöglicht damit sowohl einen 
Vergleich zwischen unterschiedlichen Soft-

zient einsetzbares und robustes Verfahren, 
das konkrete Hinweise auf Schwachstel-
len in der Software-Ergonomie liefert. Er 
dient sowohl der Beurteilung bereits ent-
wickelter Software, als auch einer ersten 
Beurteilung von Prototypen. 

Er hat sich aber auch als Grundlage 
für Werkstattgespräche mit Benutzer-
gruppen bewährt, in denen konkrete 
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sehr gut

sehr schlecht

Mängelbewertung nach der IPLV-Methode bei verschiedenen Soft-
ware-Produkten (hier: Verletzung des Grundsatzes der Aufgabenange-
messenheit); drei Produkte liegen unter dem empfohlenen Wert 1

Anforderungen an das Design einer 
Software erarbeitet werden sollen. Die 
Bildschirmabbildung oben links zeigt 
einen Ausschnitt aus dem Fragebogen 
ISONORM 9241/110-S (hier eine Einzel-

Die „durchgefallenen” Software-Pro-
dukte wurden dann in einen zweiten Schritt 
einer Feinanalyse unterzogen. Diese Fein-
analyse der Software ist die unmittelbare 
Fortführung der Grobanalyse, stellt den 
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Beginn eines kontinuierlichen Verbesse-
rungsprozesses dar und dient der Ent-
wicklung von Verbesserungsmaßnahmen. 
Dieser Prozess findet in angeleiteten Klein-
gruppen (Workshops) mit ausgewählten 
Repräsentanten einzelner Benutzergrup-
pen (z.B. Vertreter einzelner Abteilungen) 
statt und bedient sich der IPLV-Methode. 
IPLV bedeutet: Ist-Situation, Probleme, 
Lösungsvorschläge und Verantwortlichkeit. 
Daraus ergeben sich auch die einzelnen 
Schritte des Verfahrens:

Wie eine solche Dokumentation ausse-
hen könnte, zeigt die oben angebildete 
Bildschirmansicht.

Alles in allem lässt sich also feststellen, 
dass Software-Ergonomie kein Luxus ist 
und schon deshalb keine unangenehme 
(gesetzlich erzwungene) Last für Software-
Hersteller und -Kunden sein sollte. Es ist 
vielmehr ein attraktives Arbeitsfeld sowohl 
für die Belegschaftsvertretung als auch für 
die Experten in Unternehmen und Behör-
den, auf dem sich neben einer deutlich ver-

n	Beschreibung der Ist-Situation,
n	Bewertung der daraus wahrscheinlich 
resultierenden Probleme,
n	Bestimmung der möglich erscheinen
den Lösungsvorschläge,
n	Berufung der Verantwortlichen für die 
weitere Bearbeitung.

Diese IPLV-Workshops dauern im allge-
meinen – je nach dem, wie komplex das 
zur beurteilende Software-Produkt und der 
jeweilige Nutzungskontext sind – ein bis 
zwei Tage und werden von einem Mode-
rator begleitet, der sowohl mit Fragen der 
Software-Ergonomie als auch mit der IPLV-
Methode vertraut ist. Neben der Anleitung 
der IPLV-Workshops zeichnet der Modera-
tor ebenfalls für die Dokumentation der 
erarbeiteten „Fälle” verantwortlich. 

besserten Benutzungsfreundlichkeit und 
Gebrauchstauglichkeit auch erhebliche 
Produktivitätssprünge, attraktive Kosten
einsparungen und Möglichkeiten des 
aktiven Gesundheitsschutzes erreichen 
lassen. Und dazu sind noch nicht einmal 
besonders große Anstrengungen nötig. 
Die hier beschriebenen Methoden lassen 
sich in jedem Unternehmen nutzen und füh-
ren nicht nur zu einer Produktbewertung, 
sondern auch sofort zu umsetzbaren Ver-
besserungmaßnahmen.
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Lexikon

effizient/effektiv ̆  effektiv bedeutet wirkungs-
voll im Verhältnis zu den aufgewendeten Mitteln, effi-
zient bedeutet leistungsfähig, wirtschaftlich. Das 
eine bezieht sich also auf das Ergebnis (hat die 
Sache einen Effekt?), das andere charakterisiert die 
Art und Weise einer Umsetzung (hat sich die Sache 
gelohnt?); Beispiel:  eine Flasche Champagner auf 
eine umgestürzte Kerze zu gießen, ist effektiv, denn 
das Feuer ist danach gelöscht; effizient hingegen 
ist es nicht, denn ein Glas Wasser hätte es auch 
getan; das Wort „effektiv” lässt sich übrigens nicht 
steigern (effektiver, am effektivsten): entweder hat 
etwas einen Effekt oder nicht; bei der Effizienz hin-
gegen lassen sich durchaus Abstufungen unterschei-
den (eine bestimmte Vorgehensweise kann effizienter 
sein als eine andere)

Multimedia ̆  gleichzeitige Nutzung verschie-
dener (meistens elektronischer) Medien, wie z.B. 
Text, Fotografie, Grafik, Audio, Video;

Prototyp ̆  in der Technik ist ein Prototyp z.B. ein 
zur Probe als Einzelstück hergestelltes Gerät, das der 
Vrobereitung auf eine Serienfertigung dient; ein Pro-
totyp in der Software-Entwicklung stellt die einzelnen 
Bildschirmansichten, aus denen der spätere Arbeits-
ablauf bestehen soll, zusammen; die später dahinter 
stehenden Berechnungsprozesse und Datenverknüp-
fungen (die ja die eigentliche Programmierung aus-
machen) gibt es noch nicht; so können spätere Pro-
grammfunktionen kosten- und zeitsparend erprobt 
werden




