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ZUSAMMENFASSUNG

Sehr héufig beklagen sich Software-Benut-
zer Uber die mangelnde Gebrauchs-
tauglichkeit von Software, wie zum Beispiel
schwierige Erlernbarkeit von Anwendungs-
programmen, unzureichende Funktiona-
litét, undurchschaubare Programmabl&ufe.
Die Verwirklichung und Bewertung der
Gebrauchstauglichkeit von Software ist
daher von der Entwicklung bis zur Aus-
wahl, Kauf und Nutzung der Software un-
bedingt durchzufthren und fir den Ein-
satzerfolg der Software mal3geblich. Der
Beitrag geht auf die verschiedenen Anlés-
se der Bewertung ein und zeigt die Vor-
gehensweise und Methoden, die zur
Durchfiihrung einer Bewertung und der
Auswahl von Software herangezogen wer-
den kdnnen.

1 GEBRAUCHSTAUGLICHKEIT
VON SOFTWARE

Definiert wird die Gebrauchstauglichkeitim
Teil 11 der Norm ISO 9241 als "das Aus-
mal3, in dem ein Produkt durch bestimmte
Benutzer in einem bestimmten Nutzungs-
kontext genutzt werden kann, um bestimm-
te Ziele effektiv, effizient und mit Zufrie-
denheit zu erreichen.” Mit dem Begriff
Gebrauchstauglichkeit wird beschrieben,
wie gut ein Softwaresystem an die zu bear-
beitenden Aufgaben sowie die Eigenschaf-
ten, Fahigkeiten und Bedlrfnisse der Be-
nutzer, d.h. die mit der Software arbeiten-
den Personen, angepasst ist. Analysen zur
Gebrauchstauglichkeit von Software sol-
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SOFTWARE

len bei der Konzipierung, der Auswahl, dem
Erwerb und bei wesentlichen Anderungen
vorgenommen werden. An einer Beurteilung
der Gebrauchstauglichkeit sollten daher
neben den Benutzern auch die fir die Be-
schaffung der Software zusténdige Person
(d.h. der Auftraggeber oder betriebsinterne
Besteller; im Folgenden der Kaufer) und der
Software-Hersteller ein verstérktes Interes-
se haben. In zumeist gréReren Unterneh-
men liegt Ublicherweise eine Trennung zwi-
schen dem Kaufer und dem Benutzer vor:
Der Kéufer gibt das Software-Produkt an
den eigentlichen Benutzer weiter. Somit sind
entsprechende Software-Bewertungen von
der Entwicklung bis zur Auswahl und Nut-
zung der Software unbedingt notwendig
(Bild1).

ner Norm erfillt, also wie normkonform es
ist. Der Benutzer hingegen wahlit vor jeder
Erfullung einer Arbeitsaufgabe ein vom
Kaufer zur Verfligung gestelltes Programm-
system aus, mit dessen Hilfe er die Aufga-
be bearbeitet.

Aus Sicht des Kaufers stellt sich in der
Regel das Problem der Beurteilung der
Gebrauchstauglichkeit, wenn die Auswahl
bzw. Einfuhrung eines neuen Software-
systems bevorsteht. Im Auswahlprozess
sollten schon fruhzeitig die Anforderun-
gen der zukunftigen Benutzer an die Soft-
ware einbezogen werden. Damit soll die
Akzeptanz der Software bei den Benutzern
erzielt werden, was mal3geblich auch die
Effizienz des Einsatzes der Software be-
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Bild 1:

Fur den Kéufer stellt sich bel der Auswahl
eines Programmsystems, das eine bestimm-
te Arbeitsaufgabe erfillen soll, die Frage,
welche Systeme (i.d.R. verschiedener Her-
steller) zu welchen Preisen auf dem Markt
verfligbar sind. Daneben sollte auch von
Bedeutung sein, wie gut die Benutzungs-
oberflache und die Interaktion zwischen
Mensch und Maschine gestaltet ist. Beim
Marktvergleich werden auf dem Markt be-
findliche Programmsysteme miteinander
verglichen, um herauszufinden, welches
Programm am besten zur Erflllung der
Arbeitsaufgabe geeignet ist. Zudem kann
ein Kaufer, wie auch der Hersteller, Norm-
konformitétsprifungen durchfuhren. Bei
der Normkonformitétsprifung werden
Programmsysteme auf die Einhaltung der
in einer Norm gestellten Anforderungen
untersucht. Als Ergebnis kann fest-
gehalten werden, inwieweit das entspre-
chende Programmsystem die Vorgaben ei-

Anlasse zur Bewertung von Software (Quelle: Ziilch et al. 1998)

stimmt. Kosten-Nut-
zen-Analysen in
GrolRunternehmen
zeigen, dass durch
Unzufriedenheit der
Benutzer ungunstig
gestalteter Software
die Wirtschaftlichkeit
des Systemeinsatzes
sinkt (Klotz 1994).
Geht man von einer
funfjahrigen  Nut-
zungsphase eines Computersystems aus,
dann entfallen lediglich 17 % der Gesamt-
kosten fur die Beschaffung der Hard- und
Software. Der grofdte Kostenanteil entsteht
nicht etwa durch den notwendigen tech-
nischen Support oder die Administration,
sondern entsteht durch unproduktive T&-
tigkeiten der Benutzer (z.B. Fehl-
bedienungen, Verwaltung oder Reparatur
von Dateien, Suchen in Handbuchern oder

Tools
zur Evaluation
Evaluations-
methoden,
-verfahren
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Klarung von Bedienerproblemen; vgl.
Klotz 1994).

2 VORGEHENSWEISE BEI DER
BEWERTUNG VON SOFTWARE

Die Vorgehensweise bei der Bewertung
(Evaluation) von Software lasst sich mit-
tels der in Bild 2 dargestellten Ablauf-
struktur beschreiben. Zur Bewertung der
Software kénnen grundsétzlich verschie-
dene Tools (Werkzeuge) verwendet wer-
den, die auf verschiedenen Evaluations-
methoden und -verfahren basieren.

Die wichtigsten Methodengruppen zur
Bewertung von Software sind (vgl. Ab-
schnitt 2.1):

Befragungen (z.B. Interviewsmit Benut-
zern),

heuristische Evaluationsmethoden (z.B.
Prif- und Checklisten),

theoriebasierte Evaluationsmethoden
(z.B. Keystroke-Level-Methode) und

experimentelle Untersuchungen (z.B.
Verhaltensbeobachtung durch Blick-
registrierung).

Anforderungen an die Software kénnen aus
den Bedurfnissen der Benutzer, den durch
die Software zu erfiillenden Aufgaben, den
rechtlichen Vorgaben (z.B. die im Anhang
der Bildschirmarbeitsverordnung,
BildschArbV 1996, zusammengestel lten Kri-

41

‘Anforderungen
an Funktionalitat,
Ergonomie usw.

Software-
Evaluation

Leitlinien,
Kriterien

Bild 2:

Vorgehensweise der Softwarebewertung

terien) und aus dem Stand der Technik ab-
geleitet werden. Die Anforderungen (z.B.
ergonomischer Art) werden in Kriterien oder
Leitlinien erfasst, die die Software erflllen
muss (vgl. Abschnitt 2.2). Bei der Evauati-
on wird Uberprift, inwieweit die Software
den gestellten Anforderungen gerecht wird,
also die Kriterien erflllt oder den Leitlinien
entspricht.
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Fehlertoleranz

Bietet Thnen die Software die Madglichkeit, trotz fehlerhafter Eingaben das beabsichtigte
Arbeitsergebnis ohne oder mit geringem Korrekturaufwand zu erreichen?

Die Software... -—— - B & I S S
ist so gestaltet, dass kleine ::S;Zrﬁgrgkeesiaitet dass kleine
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gibt keine konkreten Hinweise ~ & ~ I I ~ ~ gibt konkrete Hinweise zur

zur Fehlerbehebung.

Bild 3:
06.06.2002)

21 Evaluationsmethoden und -verfahren
Im folgenden Abschnitt werden nur die-
jenigen Evaluationsmethoden beschrie-
ben, die fur die Bewertung der Ge-
brauchstauglichkeit von Software in der
betrieblichen Praxis vorrangig geeignet
sind. Hierzu z&hlt die Methode der Be-
fragung und vor allem der Einsatz von
Pruflisten und Checklisten zur Software-
bewertung. Theoriebasierte Evaluations-
methoden und experimentelle Untersu-
chungen sind fiir den regelméRigen Ein-
satz zu zeitaufwandig und kosteninten-
siv. Sie nehmen Ublicherweise eine do-
minierende Stellung in der Grundlagen-
forschung und Softwareentwicklung
ein, werden jedoch im betrieblichen Aus-
wahlprozess in der Regel nicht angewen-
det. In den folgenden Ausfiihrungen
wird deshalb auf die theoriebasierten
und experimentellen Evaluationsmetho-
den nicht néher einge-

Fehlerbehebung.

Priifblock zum Anforderung ,Fehlertoleranz” in ISONORM 9241/10 (Quelle: http://www.groetsch-anft.defisonorm.html,

Checklisten werden von dem fur die Aus-
wahl oder Beschaffung verantwortlichen
Mitarbeiter, dem Kéaufer oder Auftraggeber
der Software, herangezogen, um systema-
tisch die Erfillung von Anforderungen an
die Software zu bewerten. Als Beispiele fur
pruflistenorientierte Bewertungsverfahren,
die sich zum praktischen Einsatz eignen, las-
sen sich nennen:

Prifverfahren des TUV Bayern (Lang &
Peters 1988)

Fragebogen zur Bewertung des Einsat-
zes neuer Technologien im Unternehmen
(Clegg et a. 1988)

ISONORM 9241/10-Fragebogen (Prim-
per & Anft 1993)

IsoMetrivs-Fragebogen (Gediga et al.
1996)

Bild 3 zeigt einen Priifblock desISONORM
9241/10-Fragebogens, der den Gestal-
tungsaspekt Fehlertoleranz analysiert.
ISONORM 9241/10 erfasst neben der
Fehlertoleranz sechs weitere Prifprinzipien
der Software-Ergonomie (vgl. Kap. 2.2).
Diese werden in der internationalen Norm
ISO 9241, Teil 10, und der Bildschirm-
arbeitsverordnung als ergonomische
Qualitétskriterien festgelegt.

2.1.2 Befragungen

Grundsétzlich unterscheidet man schriftli-
che (Fragebdgen) und mindliche (Inter-
views) Befragungen. In beiden Féllen soll
die subjektive Meinung des Benutzers
Uber bestimmte Eigenschaften der Software
erhoben werden. Bild 4 stellt beispielhaft
einen Erfassungsbogen zur Uberprifung
der Gebrauchstauglichkeit von Software
dar, der as Basis sowohl fur eine schriftli-
che als auch fur eine mindliche Befragung
herangezogen werden kann. In der zwei-
ten Spalte steht "F* fir eine Frage, die an
den Benutzer gestellt wird, wahrend " P*
eine Prufung des jeweiligen Sachverhal-
tes durch den Fragenden bedeutet. An-
forderungen der EU-Richtlinie 90/270/
EWG (1990) sind fett gedruckt, weiterge-
hende Anforderungen in normaler Schrift-
starke.

22  Anforderungen an eine Software

Anforderungen an die Gebrauchstauglich-
keit einer Software kdnnen aus den Bedurf-
nissen der Benutzer, den durch die Software
zu erfillenden Arbeitsaufgaben, den recht-
lichen Regelungen und aus dem Stand der
Technik abgeleitet werden. Als typische

gangen. Nr. Uber priifung der Software Soll |i.0. |Bemerkungen
SO0l |F [Sind Seim Hinblick auf ihre T&tigkeit mit dem Programm ja
zufrieden? (Bedienung, logischer Aufbau)
. o S02 |F [Gibt dasProgramm Informationen tber den jeweiligen ja
2.1.1 Einsatz VO'n Priif Bearbeitungszustand?
und Checklisten S03 |F | Sind Siemit der Darstellung der Systeminformation ja
zufrieden? (Umfang, Form, Geschwindigkeit)
Die Bewertung der S04 | P [IstdieZeichendarstellung positiv? ja
Gebrauchstauglichkeit S05 [P |Sind dieZeichen scharf und deutlich erkennbar? ja
von Software wird heut- 28? E E[‘d dieaﬁe‘ChinN 9‘2_‘3’6““29?_ (:], '13: OégéLIJt) — ja
. . 6nnen alle notwendigen Zeichen darg werden? ja
Z m mi vor- —— - .

Utage. eist t,FeIS 0 S08 |P [IstdieZeichengrofReausreichend? ja MW:
gefertlgter Prif- und DIN 1SO 9241 Teil 3
Checklisten durchge- verlangt eine
fuhrt. In derartigen Prif- Schrifththe von = 2,6
listen sind sowohl die mm bei einem Bild-

; schirmabstand von
Mi ndestanford?rungen 400 mm
als auch erganzende | “Sog |P |Ist der Zelenabstand ausreichend? ia
Gestaltungshinweise
enthalten. Die Pruf- und  Bild 4: Erfassungshogen zur Uberpriifung von Software (Quelle: Ziilch & Kiparski 1999)
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SOFTWARE

Anforderungen, die Benutzer an ein Soft-
ware-System stellen und bei der Auswahl
und Bewertung von Software Beachtung
finden sollen, lassen sich auffiihren:

Zur Bedienung sind keine oder nur ge-
ringe DV-Kenntnisse erforderlich.

Die Benutzbarkeit soll ohne fremde
menschliche Hilfe und mdglichst ohne
Studium umfangreicher Benutzer-
handbiicher gewahrleistet sein.

Die Software muss vom Benutzer ak-
zeptiert werden. Dies héangt
beispielsweise von der einfachen Be-
nutzung aler Software-Funktionen ab.

Die Dauer des Erlernens der benétig-
ten Software-Funktionen soll moglichst
kurz sein, damit ein produktiver Einsatz
schnell erreicht wird.

Die Gestaltung der Benutzungsober-
fléche soll so erfolgen, dass ein problem-
loser Wechsel zwischen verschiedenen
Software-Systemen (z.B. Textverarbei-
tung und Tabellenkalkul ation), deren Ein-
satz fur die Bearbeitung derselben Auf-
gaben notwendig sind, moéglich wird,
ohne dass der Benutzer umdenken muss.

Die bisherigen Fahigkeiten und das
vorhandene Wissen der Benutzer sol-
len in der Regel weiter zur Bearbeitung
der gestellten Fachaufgaben Verwen-
dung finden.

Die Software soll an die individuellen
Wunsche der Benutzer adaptierbar sein.

Uber- bzw. Unterforderungen durch
kinstlich vom Software-System
geschaffene Belastungssituation, z.B.
durch die Vorgabe einer maximalen Zeit
zur Beantwortung einer Systemabfrage,
sollten vermieden werden (Ziilch et &.
1998).

In Teil 10 der 1SO 9241 sind die Anforde-
rungen der benutzungsfreundlichen
Dialoggestaltung von Software-Systemen
fUr den Burobereich in den folgenden sie-
ben Gestaltungskriterien zusammengestellt
(vgl. Gorner et al. 1999):

Aufgabenangemessenheit

Ein Dialog ist in dem Maf3e aufgabenan-
gemessen, wie er den Benutzer unterstitzt,
seine Arbeitsaufgabe effektiv und effizi-
ent zu erledigen.

Erwartungskonfor mitat

Ein Dialog ist in dem Mal3 erwartungs-
konform, wie er den Kenntnissen aus bis-
herigen Arbeitsabléaufen, der Ausbildung
und den Erfahrungen des Benutzers, allge-
mein anerkannten Konventionen entspricht.

Lernforderlichkeit (vgl. Bild 5)
Ein Dialog ist in dem Mal3e lernférderlich,
wieer dem Benutzer wahrend des Erlernens
Unterstutzung und Anleitung gibt.
Steuerbarkeit
Ein Dialog ist in dem Mal3e steuerbar, wie
der Benutzer in der Lage ist, den gesamten
Dialogablauf zu beeinflussen.
Individualisier barkeit
EinDiaogistindemMal¥eindividudisierbar,
wie er Anpassungen an individuelle

Benutzerbelange und Benutzerfahigkeiten in
Hinblick auf seine Arbeitsaufgabe zul&sst.

Empfehlungen:

Selbstbeschreibungsfahigkeit

Ein Dialog ist in dem MaRe selbst-
beschreibungsféhig, wie jeder einzelne
Diaogschritt durch Ruckmeldung unmittel-
bar versténdlich ist oder dem Benutzer er-
klért wird, wenn er die entsprechende Infor-
mation verlangt.

Fehlertoleranz

Ein Diaog ist in dem Mal3e fehlertolerant,
wie das beabsichtigte Arbeitsergebnis trotz
erkennbar fehlerhafter Eingaben mit minima-
lem oder ganz ohne Korrekturaufwand er-
reicht wird.

3 HANDLUNGSANLEITUNG
ZUR BEWERTUNG DER
GEBRAUCHSTAUGLICHKEIT
VON SOFTWARE

Abschliefend wird eine Handlungsan-
leitung vorgestellt, die zur Bewertung der
Gebrauchstauglichkeit von Software in der

Mdégliche Beispiele:

Regeln und zugrunde liegende Konzepte,
die nltzlich fur das Erlernen sind, sollten
dem Benutzer verfugbar sein, damit der
Benutzer eigene Ordnungskriterien und
Merkregeln fiir das Einpragen bilden kann.

Der Benutzer kann sich Informationen tber
das Gedankenmodell, auf dem die Anwen-
dung aufgebaut ist, anzeigen lassen.

Wichtige Lernstrategien (z.B. verstandnis-
orientiertes Lernen, "Learning-by-doing",
Lernen am Beispiel) sollten unterstutzt
werden.

Der Benutzer kann immer zwischen der
Ubersichts-Hilfeinformation und dem Lernen
am Beispiel hin und her schalten (z.B. kann
der Benutzer eine Ubersicht Giber die
Gesamtstruktur eines Datenbanksystems
anfordern. Danach kann der Benutzer eine
Erlauterung Uber eine bestimmte Funktion
anfordern und kann diese Funktion in einer
"Was wéare wenn?"-Weise ausfihren.).

"Learning-by-doing" wird dadurch unter-
sttzt, dal der Benutzer ermutigt wird zu
experimentieren, in unterschiedlichen
Situationen Beispiele durchzuspielen, "Was
wére wenn?"-Alternativen anzuwenden (z.B.
Fehlerkorrektur zuzulassen, ohne daB die
Gefahr besteht, potentiell katastrophale
Ergebnisse herbeizufuhren).

Interaktiver Online-Unterricht unterstiitzt das
"Learning-by-doing".

Das Erinnern an bereits Gelerntes sollte
unterstiitzt werden.

Auf die Haufigkeit von Kommandos wird
geachtet. Haufig benutzte Kommandos
bieten dem Benutzer Abkiirzungen und
Vorbelegungen. Selten benutzte Komman-
dos sind selbstbeschreibend gestaltet und
mit Hinweise-Informationen versehen.

Eine Reihe unterschiedlicher Mittel zur
Verbesserung der Lernférderlichkeit sollte
verwendet werden, um dem Benutzer zu
helfen, mit den Dialogelementen vertraut zu
werden.

Bild 5:
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Gleichartige Hinweismeldungen erscheinen
stets am gleichen Ort im Anzeigenbereich.

Fur vergleichbare Objekte der Arbeits-
aufgabe werden ahnlich gestaltete Bild-
schirmelemente verwendet.

Empfehlungen zur Lernfdrderlichkeit aus IS0 9241, Teil 10
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Zur Bewertung
stehende(s)
Software-System(e)

1. Zusammenstellung
der Anforderungen
an die Gebrauchs-
tauglichkeit der
Software

2. Auswabhl eines oder
mehrerer Verfahren
zur Bewertung der
Software

3. Durchfuihrung der
Software-Bewertung

S~

4. Entscheidung

Bild 6:

betrieblichen Praxis eingesetzt werden
kann. Die Handlungsanleitung ist as Ab-
laufsequenz in Bild 6 dargestellt. Aus-
gangspunkt ist das zu bewertende Soft-
ware-System bzw. eine Menge von Soft-
ware-Systemen, deren Gebrauchs-
tauglichkeit bewertet werden sollen. Im
ersten Schritt sind die an die Software ge-
stellten Anforderungen festzulegen (vgl.
Kap. 2.2). Als Anforderungen kénnen
bei spielsweise die Gestaltungskriterien der
SO 9241, Teil 10, herangezogen werden.
Aufgaben- und betriebsspezifisch sind je-
doch in der Regel weitere Anforderungen
zu definieren.

Nach Zusammenstellung der Anforderun-
gen ist die Auswahl eines oder mehrerer
Verfahren zur Bewertung der Gebrauchs-
tauglichkeit der Software zu treffen. Hierbel
muss grundsétzlich geklart werden, ob eine
Benutzerbeteiligung gewlinscht wird oder
die Auswahl der Software ausschlieflich auf
aleiniger Uberpriifung eines verantwortli-
chen Mitarbeiters (z.B. durch zentrale Be-
schaffungsstelle) getroffen wird. In Kapitel
2.1 wurden mggliche einsetzbare Methoden
zur Evaluation beispielhaft vorgestellt.

Anschlief3end werden die ausgewahlten
Evaluationsverfahren zur Bewertung der
Software herangezogen. Dabei missen die

(56) 2002/4 Z. ARB. WISS.

z.B. aus 1SO 9241
Aufgabenangemessenheit
Erwartungskonformitét
Steuerbarkeit
Selbstbeschreibungsfahigkeit
Fehlerrobustheit

ohne Benutzerbeteiligung:
Checklisten
(z.B. ISONORM 9241/10)
mit Benutzerbeteiligung:
Interviews, Fragebdgen

Uberpriifung mittels ausgewéhlter
Verfahren, ob Anforderungen
durch die Software erfullt werden

Auswahl bzw. Kauf eines einzu-
setzenden Software-Systems

Anleitung zur Bewertung der Gebrauchstauglichkeit von Software

Handlungsanleitungen der verschiedenen
Evaluationsverfahren eingehalten werden,
um die methodische Validitét und Richtig-
keit der Ergebnisse zu gewéhrleisten. Durch
die Anwendung der Evaluationsverfahren
wird festgestellt, ob eine Software die ge-
stellten Anforderungen an die Gebrauchs-
tauglichkeit erfullt bzw. eine Norm einhdlt
(Normkonformitét).

Die Entscheidung zugunsten eines Softwa-
re-Systems stellt den letzten Schritt des
Auswahlprozesses dar. Hierbei wird Uber-
pruft, welches der zur Auswahl stehenden
Software-Systeme bestmdglichst die gestell-
ten Anforderungen an die Gebrauchs-
tauglichket erfullt. In der betrieblichen Praxis
wird die Kaufauswah! heutzutage meist nicht
aleine aufgrund der Gebrauchstauglichkeit
einer Software festgelegt, sondern durch
andere Determinanten bestimmt (Markt-
preis, Erfahrungen mit dem Software-Her-
steller, angebotenen Serviceleistungen
usw.). Zukunftig sollte der Gebrauchs-
tauglichkeit bei der Kaufentscheidung eine
noch grof3ere Bedeutung bemessen werden.
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