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ZUSAMMENFASSUNG

Sehr häufig beklagen sich Software-Benut-
zer über die mangelnde Gebrauchs-
tauglichkeit von Software, wie zum Beispiel
schwierige Erlernbarkeit von Anwendungs-
programmen, unzureichende Funktiona-
lität, undurchschaubare Programmabläufe.
Die Verwirklichung und Bewertung der
Gebrauchstauglichkeit von Software ist
daher von der Entwicklung bis zur Aus-
wahl, Kauf und Nutzung der Software un-
bedingt durchzuführen und für den Ein-
satzerfolg der Software maßgeblich. Der
Beitrag geht auf die verschiedenen Anläs-
se der Bewertung ein und zeigt die Vor-
gehensweise und Methoden, die zur
Durchführung einer Bewertung und der
Auswahl von Software herangezogen wer-
den können.

1 GEBRAUCHSTAUGLICHKEIT
VON SOFTWARE

Definiert wird die Gebrauchstauglichkeit im
Teil 11 der Norm ISO 9241 als ”das Aus-
maß, 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, Fähigkeiten und Bedürfnisse der Be-
nutzer, d.h. die mit der Software arbeiten-
den Personen, angepasst ist. Analysen zur
Gebrauchstauglichkeit von Software sol-
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len bei der Konzipierung, der Auswahl, dem
Erwerb und bei wesentlichen Änderungen
vorgenommen werden. An einer Beurteilung
der Gebrauchstauglichkeit sollten daher
neben den Benutzern auch die für die Be-
schaffung der Software zuständige Person
(d.h. der Auftraggeber oder betriebsinterne
Besteller; im Folgenden der Käufer) und der
Software-Hersteller ein verstärktes Interes-
se haben. In zumeist größeren Unterneh-
men liegt üblicherweise eine Trennung zwi-
schen dem Käufer und dem Benutzer vor:
Der Käufer 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
(Bild 1).

ner Norm erfüllt, also wie normkonform es
ist. Der Benutzer hingegen wählt vor jeder
Erfüllung einer Arbeitsaufgabe ein vom
Käufer zur Verfügung gestelltes Programm-
system aus, mit dessen Hilfe er die Aufga-
be bearbeitet.

Aus Sicht des Käufers stellt sich in der
Regel das Problem der Beurteilung der
Gebrauchstauglichkeit, wenn die Auswahl
bzw. Einführung eines neuen Software-
systems bevorsteht. Im Auswahlprozess
sollten schon frühzeitig die Anforderun-
gen der zukünftigen Benutzer an die Soft-
ware einbezogen werden. Damit soll die
Akzeptanz der Software bei den Benutzern
erzielt werden, was maßgeblich auch die
Effizienz des Einsatzes der Software be-

Klärung von Bedienerproblemen; vgl.
Klotz 1994).

2 VORGEHENSWEISE BEI DER
BEWERTUNG VON SOFTWARE

Die Vorgehensweise bei der Bewertung
(Evaluation) von Software lässt sich mit-
tels der in Bild 2 dargestellten Ablauf-
struktur beschreiben. Zur Bewertung der
Software können grundsätzlich 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. Interviews mit Benut-
zern),

· heuristische Evaluationsmethoden (z.B.
Prüf- und Checklisten),

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

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

Anforderungen an die Software können aus
den Bedürfnissen der Benutzer, den durch
die Software zu erfüllenden Aufgaben, den
rechtlichen Vorgaben (z.B. die im Anhang
der Bildschirmarbeitsverordnung,
BildschArbV 1996, zusammengestellten Kri-

Käufer-/Benutzersicht

Herstellersicht

Auswahl-
prüfung

Phasen der Software-Lebensdauer

Eignungs-
überprüfung

Qualitäts-
prüfung

Norm-
konformitäts-

prüfung

Auswahl Einführung/
Anpassung

Nutzung

Software-
Entwicklung

Markt-
einführung Umgestaltung

Markt-
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Produkt-
findung

Norm-
konformitäts-

prüfung

Bild 1: Anlässe zur Bewertung von Software (Quelle: Zülch et al. 1998)

Für den Käufer stellt sich bei der Auswahl
eines Programmsystems, das eine bestimm-
te Arbeitsaufgabe erfüllen soll, die Frage,
welche Systeme (i.d.R. verschiedener Her-
steller) zu welchen Preisen auf dem Markt
verfügbar sind. Daneben sollte auch von
Bedeutung sein, wie gut die Benutzungs-
oberfläche 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 Erfüllung der
Arbeitsaufgabe geeignet ist. Zudem kann
ein Käufer, wie auch der Hersteller, Norm-
konformitätsprüfungen durchführen. Bei
der Normkonformitätsprüfung 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-

stimmt. Kosten-Nut-
zen-Analysen in
Großun te rnehmen
zeigen, dass durch
Unzufriedenheit der
Benutzer ungünstig
gestalteter Software
die Wirtschaftlichkeit
des Systemeinsatzes
sinkt (Klotz 1994).
Geht man von einer
fünfjährigen Nut-
zungsphase eines Computersystems aus,
dann entfallen lediglich 17 % der Gesamt-
kosten für die Beschaffung der Hard- und
Software. Der größte Kostenanteil entsteht
nicht etwa durch den notwendigen tech-
nischen Support oder die Administration,
sondern entsteht durch unproduktive Tä-
tigkeiten der Benutzer (z.B. Fehl-
bedienungen, Verwaltung oder Reparatur
von Dateien, Suchen in Handbüchern oder

Software-
Evaluation

Tools
zur Evaluation

-----------------
Evaluations-
methoden,
-verfahren

Software

Anforderungen
an Funktionalität,
Ergonomie usw.

----------------
Leitlinien,
Kriterien

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 erfüllen
muss (vgl. Abschnitt 2.2). Bei der Evaluati-
on wird überprüft, inwieweit die Software
den gestellten Anforderungen gerecht wird,
also die Kriterien erfüllt oder den Leitlinien
entspricht.

Bild 2: Vorgehensweise der Softwarebewertung
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Nr. Überprüfung der Software Soll i.O. Bemerkungen
S 01 F Sind Sie im Hinblick auf ihre Tätigkeit mit dem Programm

zufrieden? (Bedienung, logischer Aufbau)
ja

S 02 F Gibt das Programm Informationen über den jeweiligen
Bearbeitungszustand?

ja

S 03 F Sind Sie mit der Darstellung der Systeminformation
zufrieden? (Umfang, Form, Geschwindigkeit)

ja

S 04 P Ist die Zeichendarstellung positiv? ja
S 05 P Sind die Zeichen scharf und deutlich erkennbar? ja
S 06 P Sind die Zeichen eindeutig? (i, I, o, O, ü, Ü) ja
S 07 P Können alle notwendigen Zeichen dargestellt werden? ja
S 08 P Ist die Zeichengröße ausreichend? ja MW:

DIN ISO 9241 Teil 3
verlangt eine
Schrifthöhe von = 2,6
mm bei einem Bild-
schirmabstand von
= 400 mm

S 09 P Ist der Zeilenabstand ausreichend? ja

2.1 Evaluationsmethoden und -verfahren

Im folgenden Abschnitt werden nur die-
jenigen Evaluationsmethoden beschrie-
ben, die für die Bewertung der Ge-
brauchstauglichkeit von Software in der
betrieblichen Praxis vorrangig geeignet
sind. Hierzu zählt die Methode der Be-
fragung und vor allem der Einsatz von
Prüflisten und Checklisten zur Software-
bewertung. Theoriebasierte Evaluations-
methoden und experimentelle Untersu-
chungen sind für den regelmäßigen Ein-
satz zu zeitaufwändig und kosteninten-
siv. Sie nehmen üblicherweise 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 Ausführungen
wird deshalb auf die theoriebasierten
und experimentellen Evaluationsmetho-
den nicht näher einge-
gangen.

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

· Prüfverfahren des TÜV Bayern (Lang &
Peters 1988)

· Fragebögen zur Bewertung des Einsat-
zes neuer Technologien im Unternehmen
(Clegg et al. 1988)

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

· IsoMetrivs-Fragebogen (Gediga et al.
1996)

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

2.1.2 Befragungen

Grundsätzlich unterscheidet man schriftli-
che (Fragebögen) und mündliche (Inter-
views) Befragungen. In beiden Fällen soll
die subjektive Meinung des Benutzers
über bestimmte Eigenschaften der Software
erhoben werden. Bild 4 stellt beispielhaft
einen Erfassungsbogen zur Überprüfung
der Gebrauchstauglichkeit von Software
dar, der als Basis sowohl für eine schriftli-
che als auch für eine mündliche Befragung
herangezogen werden kann. In der zwei-
ten Spalte steht ”F“ für eine Frage, die an
den Benutzer gestellt wird, während ”P“
eine Prüfung 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-
stärke.

2.2 Anforderungen an eine Software

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

Bild 3: Prüfblock zum Anforderung „Fehlertoleranz“ in ISONORM 9241/10  (Quelle: http://www.groetsch-anft.de/isonorm.html,

06.06.2002)

Bild 4: Erfassungsbogen zur Überprüfung von Software (Quelle: Zülch & Kiparski 1999)

2.1.1 Einsatz von Prüf-

und Checklisten

Die Bewertung der
Gebrauchstauglichkeit
von Software wird heut-
zutage meist mittels vor-
gefertigter Prüf- und
Checklisten durchge-
führt. In derartigen Prüf-
listen sind sowohl die
Mindestanforderungen
als auch ergänzende
Gestal tungshinweise
enthalten. Die Prüf- und
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Anforderungen, die Benutzer an ein Soft-
ware-System stellen und bei der Auswahl
und Bewertung von Software Beachtung
finden sollen, lassen sich aufführen:

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

· Die Benutzbarkeit soll ohne fremde
menschliche Hilfe und möglichst ohne
Studium umfangreicher Benutzer-
handbücher gewährleistet sein.

· Die Software muss vom Benutzer ak-
zeptiert werden. Dies hängt
beispielsweise von der einfachen Be-
nutzung aller Software-Funktionen ab.

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

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

· Die bisherigen Fähigkeiten 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
Wünsche der Benutzer adaptierbar sein.

· Über- bzw. Unterforderungen durch
künstlich vom Software-System
geschaffene Belastungssituation, z.B.
durch die Vorgabe einer maximalen Zeit
zur Beantwortung einer Systemabfrage,
sollten vermieden werden (Zülch et al.
1998).

In Teil 10 der ISO 9241 sind die Anforde-
rungen der benutzungsfreundlichen
Dialoggestaltung von Software-Systemen
für den Bürobereich in den folgenden sie-
ben Gestaltungskriterien zusammengestellt
(vgl. Görner et al. 1999):

· Aufgabenangemessenheit

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

· Erwartungskonformität

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

· Lernförderlichkeit (vgl. Bild 5)

Ein Dialog ist in dem Maße lernförderlich,
wie er dem Benutzer während des Erlernens
Unterstützung und Anleitung gibt.

· Steuerbarkeit

Ein Dialog ist in dem Maße steuerbar, wie
der Benutzer in der Lage ist, den gesamten
Dialogablauf zu beeinflussen.

· Individualisierbarkeit

Ein Dialog ist in dem Maße individualisierbar,
wie er Anpassungen an individuelle
Benutzerbelange und Benutzerfähigkeiten in
Hinblick auf seine Arbeitsaufgabe zulässt.

· Selbstbeschreibungsfähigkeit

Ein Dialog ist in dem Maße selbst-
beschreibungsfähig, wie jeder einzelne
Dialogschritt durch Rückmeldung unmittel-
bar verständlich ist oder dem Benutzer er-
klärt wird, wenn er die entsprechende Infor-
mation verlangt.

· Fehlertoleranz

Ein Dialog ist in dem Maße 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

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

Bild 5: Empfehlungen zur Lernförderlichkeit aus ISO 9241, Teil 10

Empfehlungen: Mögliche Beispiele:

Regeln und zugrunde liegende Konzepte,
die nützlich für das Erlernen sind, sollten
dem Benutzer verfügbar sein, damit der
Benutzer eigene Ordnungskriterien und
Merkregeln für das Einprägen bilden kann.

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

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

Der Benutzer kann immer zwischen der
Übersichts-Hilfeinformation und dem Lernen
am Beispiel hin und her schalten (z.B. kann
der Benutzer eine Übersicht über die 
Gesamtstruktur eines Datenbanksystems
anfordern. Danach kann der Benutzer eine
Erläuterung über eine bestimmte Funktion
anfordern und kann diese Funktion in einer 
"Was wäre wenn?"-Weise ausführen.).

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

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

Das Erinnern an bereits Gelerntes sollte
unterstützt werden.

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

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

Gleichartige Hinweismeldungen erscheinen
stets am gleichen Ort im Anzeigenbereich.

Für vergleichbare Objekte der Arbeits-
aufgabe werden ähnlich gestaltete Bild-
schirmelemente verwendet.
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betrieblichen Praxis eingesetzt werden
kann. Die Handlungsanleitung ist als 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 können
beispielsweise die Gestaltungskriterien der
ISO 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. Hierbei
muss grundsätzlich geklärt werden, ob eine
Benutzerbeteiligung gewünscht wird oder
die Auswahl der Software ausschließlich auf
alleiniger Überprüfung eines verantwortli-
chen Mitarbeiters (z.B. durch zentrale Be-
schaffungsstelle) getroffen wird. In Kapitel
2.1 wurden mögliche einsetzbare Methoden
zur Evaluation beispielhaft vorgestellt.

Anschließend werden die ausgewählten
Evaluationsverfahren zur Bewertung der
Software herangezogen. Dabei müssen die

Handlungsanleitungen der verschiedenen
Evaluationsverfahren eingehalten werden,
um die methodische Validität und Richtig-
keit der Ergebnisse zu gewährleisten. Durch
die Anwendung der Evaluationsverfahren
wird festgestellt, ob eine Software die ge-
stellten Anforderungen an die Gebrauchs-
tauglichkeit erfüllt bzw. eine Norm einhält
(Normkonformität).

Die Entscheidung zugunsten eines Softwa-
re-Systems stellt den letzten Schritt des
Auswahlprozesses dar. Hierbei wird über-
prüft, welches der zur Auswahl stehenden
Software-Systeme bestmöglichst die gestell-
ten Anforderungen an die Gebrauchs-
tauglichkeit erfüllt. In der betrieblichen Praxis
wird die Kaufauswahl heutzutage meist nicht
alleine aufgrund der Gebrauchstauglichkeit
einer Software festgelegt, sondern durch
andere Determinanten bestimmt (Markt-
preis, Erfahrungen mit dem Software-Her-
steller, angebotenen Serviceleistungen
usw.). Zukünftig sollte der Gebrauchs-
tauglichkeit bei der Kaufentscheidung eine
noch größere Bedeutung bemessen werden.
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Bild 6: Anleitung zur Bewertung der Gebrauchstauglichkeit von Software

z.B. aus ISO 9241:
 Aufgabenangemessenheit
 Erwartungskonformität
 Steuerbarkeit
 Selbstbeschreibungsfähigkeit
 Fehlerrobustheit

mit Benutzerbeteiligung:
 Interviews, Fragebögen

ohne Benutzerbeteiligung:
 Checklisten
 (z.B. ISONORM 9241/10)

Überprüfung mittels ausgewählter
Verfahren, ob Anforderungen
durch die Software erfüllt werden

Auswahl bzw. Kauf eines einzu-
setzenden Software-Systems

Zusammenstellung
der Anforderungen
an die Gebrauchs-
tauglichkeit der 
Software

1.

Auswahl eines oder
mehrerer Verfahren
zur Bewertung der
Software

2.

Durchführung der
Software-Bewertung

3.

Entscheidung 4.

Zur Bewertung
stehende(s)

Software-System(e)
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