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Zusammenfassung 

Die Entwicklung von CSCW und Groupware konzentriert sich bisher auf die technische UntersWt
zung von Kooperation. Der Kontext, in dem CSCW eingesetzt werden soli, wird kaum beriicksichtigl. 
Insbesondere werden Wechselwirkungen zwischen traditionell auf Kooperation aufbauenden Metho
den und einer moglichen ComputeruntersWtzung kaum beachte!. In dieser Arbeit wird ein Vorgehen 
priisentiert, in dem fiir eine auf Kooperation basierende Methode Computeruntersttitzung entwickelt 
wird. Die Methode wird aus vier Sichten, nomtich Produkt, ProzeB, Gruppe und Einsatz, analysierl. 
Die Analyse hilft, Schwachstellen der Methode zu identifizieren, die sich mit Groupware verbessem 
lassen. SchtieBlich werden am Beispiel von Quality Function Deployment Einsatzmoglichkeiten fiir 
CSCW gezeigt. 

1 Einfuhrung 

Auf die Schwierigkeit CSCW -Systeme einzufiihren wird in der Literatur an ver
schiedenen Stellen hingewiesen. In fast jeder der CSCW-Konferenzen waren 
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Arbeiten mit dem Titel "Why CSCW Applications Fail: ... " oder iihnlich vertre
ten. Eine systematische Beschreibung von Schwierigkeiten bei der Entwieklung 
von CSCW-Systemen findet sich unter anderem in ([10]; [17]). OBERQUELLE 
zeigt den EinfluB von wenig beachteten Wechselwirkungen zwischen CSCW 
einerseits und dem Einsatzkontext andererseits. Zum Verstandnis des Kontexts 
gehort Wissen tiber die Organisation, in der CSCW eingesetzt wird, eine Vor
stellung, in welcher Wechselwirkung CSCW mit der zu losenden Arbeitsaufga
be steht, sowie vor allem eine genaue Kenntnis des Menschen und der Gruppe, 
die mit dem CSCW-Werkzeug umgehen solI. Eine isolierte Entwieklung von 
Groupware, die diesen Kontext nieht beachtet, wird zwangslaufig vom Anwen
der nieht akzeptiert werden. 

GRUDIN vergleicht die Einfiihrung von Groupware (Ende der 80'er Jahre) mit 
der Einfiihrung von Mainframes (Ende der 60'er) und der Einfiihrung von PCs 
(Ende der 70'er). Die Grundlage ftir die Einfiihrung von Mainframes war 
meistens eine Entscheidung des Managements, die durch begleitende 
MaBnahmen, wie Schulung oder Einstellung eines Systemadministrators 
untersttitzt wurde. Der Erfolg und die Akzeptanz der PCs basiert auf der 
Entwicklung von individuellen Anwendungen, wie Textverarbeitung oder 
Tabellenkalkulation. Diese ermoglichen es, dem einzelnen Benutzer seine 
personlichen Probleme zu erledigen. Die Akzeptanz von PCs ist also eine 
Akzeptanz durch einzelne Personen. Weder die "erzwungene" Benutzung [2] 
noch die individuelle Akzeptanz [10] reichen aus, urn CSCW erfolgreieh in 
einer Gruppe einzufiihren. Zu den Akzeptanzproblemen von individuellen 
Anwendungen, wie z.B. eine benutzerfreundliche Oberfiache, kommen weitere 
Probleme, wie z.B. eine veranderte Gruppendynamik, durch den Einsatz von 
CSCW in einer Gruppe hinzu. GRUDIN ermittelt acht spezielle Probleme beim 
Einsatz von CSCW [10]. 

OBERQUELLE und GRUDIN pliidieren beide fiir eine vorsiehtige, evolutionare 
Entwicklung und Einfiihrung von CSCW. Konkret schlagt GRUDIN vor, erfolg
reiche computerunterstiitzte Einzelplatzanwendungen auf Gruppenanwen
dungen auszudehnen. Beispielsweise konnen derzeitige Textverarbeitungs
systeme, die mittlerweile eine hohe Benutzerakzeptanz erreicht haben, urn kol
laborative Elemente ergiinzt werden. 

In dieser Arbeit wird ein dem evolutionaren Gedanken entsprechende Vorge
hens weise diskutiert. Ausgangspunkt ist allerdings nicht eine computerunter
sttitzte Einzelplatzanwendung sondem eine von einer Gruppe ausgefiihrte Meth
ode, die augenblicklich durch Papier und Bleistift unterstiitzt wird (vgl. Abbil-
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dung 1). Ziel dieses Ansatzes ist es, bereits bestehende Kooperation systema
tisch durch Computerunterstiitzung zu verbessern. Dabei ist ein genaues 
Verstandnis der Methode wesentlich, urn Chancen und Risiken von CSCW
Einsatz abzuwagen. 
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Abb. I: Zwei unterschiedliche Ansiitze zur evolutioniiren Entwicklung von Groupware 

Die Arbeit gliedert sich wie folgt: Kapitel 2 motiviert, warum bisherige Ansatze 
CSCW zu klassifizieren fiir einen Benutzer nicht geeignet sind. Dem gegeniiber 
wird ein Ansatz gestellt, mit Groupware eine schon bestehende, auf Koopera
tion basierende Methode zu unterstiitzen. Kapitel 3 stellt mit Quality Function 
Deployment (QFD) eine Methode vor, die auf der Kooperation mehrerer 
Experten aufbaut, und in der Regel immer noch mit Papier und Bleistift aus
gefiihrt wird. In Kapitel 4 werden vier Aspekte bei der Erweiterung von 
kooperativen Methoden mit CSCW Technologie diskutiert. Kapitel 5 beschreibt 
verschiedene Moglichkeiten, QFD mit dem Computer zu unterstiitzen. SchlieB
lich faGt Kapitel 6 die Ergebnisse zusammen. 

2 Ein Rahmenkonzept fUr Kooperation 

CSCW-Entwickler neigen dazu, Kooperation urn der Kooperation Willen einzu
setzen. Gezielte Unterstiitzung flir eine praktisches Kooperationsproblem ist die 
Ausnahme. Dementsprechend richtet sich das verbreiteste Schema zur Klassifi
kation von CSCW-Systemen, die Raum-Zeit-Matrix [5], nicht an den Anwender 
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sondern an den Entwiclder von CSCW-Systemen. Die Matrix hilft dem Ent
wielder, die eigenen Arbeiten in synchron-asynchron und lokal-verteilt 
einzuordnen. Dagegen hilft sie dem Anwender nicht, Groupware fUr eigene 
Bediirfnisse auszuwahlen. Daruber hinaus findet Kooperation nicht in einem 
einzelnen Quadranten der Matrix statt, sondern wechselt standig zwischen lokal 
und verteilt bzw. zwischen synchron und asynchron [13]. 

Kooperation beschrankt sich nicht allein auf die Kooperation zwischen Men
schen. In ([9]; [13]) wird ein Rahmenkonzept entwickelt, das die Kooperation 
innerhalb zwei verschiedener Dimensionen beschreibt (vgl. Abbildung 2). Zum 
einen muB Integration innerhalb dreier unterschiedlicher Ebenen gewahrleistet 
werden: 

Integration von Technik, urn asynchrone und verteilte Arbeit zu 
ermoglichen. 

Integration von Methoden, urn Verstandnis und Koordination von Prozessen 
zu ermoglichen. 

Integration von Anwendern, urn Kooperation zwischen einzelnen Person en 
zu verbessern. 

Abb. 2.' Zwei Dimensionen von Kooperation [ J 3 J 

Zum anderen muB Integration zwischen den Ebenen gewahrleistet werden, da 
nur aufeinander abgestimmte Konzepte auf den einzelnen Ebenen erfolgreiche 
Kooperation ermoglichen. 
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Innerhalb der Ebenen ist Kooperation relativ gut verstanden [9]. Integration 
zwischen den Ebenen beschrankt sich allerdings bisher auf die Integration von 
Einzelplatz-Anwendungen, wie z.B. die Entwicklung von geeigneten Mensch
Maschine-Schnittstellen. Was fehlt, ist eine systematische Integration der Ebe
nen in kooperativen Situationen. 

Betraehtet man die Entwicklung erfolgreicher Einzelplatz-Software, so war der 
Startpunkt fast immer eine traditionelle, nicht computergestiitzte Methode. Die 
ersten Textverarbeitungssysteme orientierten sich beispielsweise am traditio
neJlen Schreiben. 

Derzeitige CSCW-Forschung geht dagegen nicht von gangigen Methoden aus, 
sondern konzentriert sich auf die Integration menschlicher Kooperation mit 
eomputerunterstiitzter Technik. Die Folge sind generelle Kooperationswerk
zeuge, die in konkreten Situationen oft unbrauchbar sind. Die Integration von 
Methoden ist bisher vernachlassigt worden. Fiir den Anwender von Groupware 
ist aber gerade die Methodensicht wichtig. Diese Sieht ermoglicht es ihm, 
Kooperation im eigenen Kontext zu verstehen. 

Zusammenfassung: Kooperation findet auf drei Ebenen statt. Kooperation ist 
nur dann erfolgreich, wenn Kooperation sowohl innerhalb jeder Ebene als aueh 
zwischen den Ebenen gewahrleistet wird. Eine zentrale Rolle spielt dabei die 
Methodenebene, die eine Briicke zu anwendungsorientierten Problemen dar
stellt. Gerade diese Ebene wurde aber bei der Entwicklung bisheriger CSCW 
unzureichend beriicksichtigt. 1m folgenden wird deshalb am Beispiel von QFD, 
einer Methode die auf Kooperation basiert, gezeigt, wie sich Groupware 
methodenorientiert einsetzen laBt. 

3 Quality Function Deployment, eine kooperationsbasierte 
Methode 

Innerhalb der letzten 20 Jahre hat sich die Methode Quality Function Deploy
ment vor allem in Japan und der USA etabliert ([11]; [21]). Das Ziel von QFD 
ist es, die "Stirnme des Kunden" als oberstes Qualitiitskriterium innerhalb des 
gesamten Entwicklungs- und Produktionsprozesses zu etablieren. Ein neues 
Qualitatsverstandnis, das Qualitat als die Zufriedenheit der Kunden und nieht 
langer mit dem AusschlieBen von Fehlern definiert, bietet hierfiir die 
Grundlage. QFD ermoglicht die GegeniibersteJlung von zwei unterschiedlichen 
Sichten. Dabei wird iiblicherweise eine Sieht aus der anderen abgeleitet. 
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1m folgenden wird das Vorgehen am Beispiel der Umsetzung von Kundenwtin
schen in Technische Merkmale skizziert. Die Umsetzung erfolgt in jeweils acht 
Schritten, die sich im House-of-Quality (HoQ), einem speziell flir das QFD ent
wickelten Formular (vgl. Abbildung 3) widerspiegeln. 1m ersten Schritt werden 
die Kundenwtinsche gesammelt, in einer Baumhierarchie strukturiert und 
gewichtet. Diese Aufgabe wird tiblicherweise vom Marketing tibemommen. 1m 
zweiten Schritt werden von den Technikem Technische Merkmale festgelegt, 
die zur Erreichung der Kundenwtinsche dienen sollen. In der zentralen Korrela
tionsmatrix tragen anschlieBend beide Gruppen zusammen die Korrelationen in 
Form von positiven und negativen Zahlen ein. Die Korrelation beschreiben, wie 
gut oder wie schlecht einzelne technische Merkmale die Kundenwtinsche 
erftillen. Danach wird im Dach des Hauses von den Technikem die Konsistenz 
der Technischen Merkmale untereinander in Form von Korrelationen einge
tragen. In Schritt flinf tragt das Marketing eine Kundenbewertung ein, in der 
Konkurrenzprodukte beziiglich der Kundenwtinsche mit dem eigenen Produkt 
verglichen werden. Ein iihnlicher Vergleich mit den Konkurrenzprodukten wird 
anschlieBend von den Technikem mit den Technischen Merkmalen durch
geflihrt. Beide Gruppen zusammen legen die technischen Schwierigkeiten, die 
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zu erwartenden Kosten sowie die unterstellte Bedeutung flir die technischen 
Merkmale fest. 1m letzten Schritt wird dann zusammen mit dem Marketing 
entschieden, weIche Ziele konkret erreicht, zu weIchem Grad also die 
technischen Merkmale erfiillt werden sollen. 

Aile acht Schritte basieren auf der Erfahrung einzelner Experten. Einige dieser 
Schritte (sowie das gesamte QFD) konnen daher nur in Kooperation verschiede
ner Experten ausgeflihrt werden, von denen jeder ein Teil des notwendigen 
Wissens zur Verfiigung stellt. Traditioneller Weise wird QFD in Sitzungen 
durchgeflihrt. Der Erfolg von QFD liegt in der klaren Zielvorgabe, in der 
systematischen Kooperation sowie der iibersichtlichen Darstellung einer groBen 
Informationsmenge im HoQ. 

Trotz dem hat QFD einige Schwachstellen, die zum Teil in der eingesetzten 
traditionellen Technik begriindet liegen. 

• Einzelne Teilnehmer verbringen wiihrend eines QFD-Projekts 40-60 Stunden 
in Sitzungen [7]. Studien im Bereich der elektronischen Sitzungsunterstiit
zung zeigen, daB soIche Sitzungen oft ineffizient sind [16]. 

• Das durchschnittliche HoQ enthalt etwa 100 Kundenwiinsche und an die 150 
technische Merkmale [11 ]. Das heiBt, daB groBenordnungsmiiBig etwa 
10.000 Felder auszuflillen sind. Trotz der klaren Struktur des HoQ sind hier 
der Ubersichtlichkeit Grenzen gesetzt. 

• Die Verwendung von Papier und Bleistift fiihrt zu unsauberen Formularen. 
Auf dem Papier sind elementare Editierfunktionen, wie das Einfiigen oder 
Verschieben von Zielen, ein einfaches "und" oder das Wiederherstellen von 
alten Versionen fast unmoglich. 

• 1m HoQ werden lediglich Ergebnisse abgespeichert. Zur Nachvollziehbarkeit 
ware eine Begriindungsdimension im Stile des Issue Base Information 
Systems (IBIS) ([4]; [18]) sinnvoll. 

• Wie in anderen Design- und Planungsprozessen werden die oben beschriebe
nen Schritte nicht streng sequentiell durchlaufen. 1m Gegenteil: Der ProzeB 
ist gepragt von Iterationen, Riickspriingen und Wechselwirkungen mit paral
lel laufenden Methoden [9]. Zur Synchronisation ware eine Unterstiitzung 
des Prozesses etwa durch Workflow Management sinnvoll [20]. 
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4 Vier Aspekte von CSCW-Integration 

In diesem Kapitel wird QFD bzgl. des Produkts, des Prozesses, der anwenden
den Gruppe so wie des Einsatzes analysiert. 1m Hintergrund steht dabei jeweils 
die Frage einer moglichen CSCW-Unterstiitzung. Die einzelnen Aspekte fuhren 
jeweils zu Schwachstellen und Verbesserungsmoglichkeiten von QFD, schran
ken andererseits aber auch die Moglichkeiten potentieller CSCW-Unterstiitzung 
ein. 

4.1 Produkt 

Das Produkt von QFD ist das House-of-Quality (HoQ). Eine abstrakte Beschrei
bung des HoQ ist in Abbildung 3 dargestellt. In einem formalen Produktmodell 
werden die Elemente der einzelnen Matrizen des HoQs und ihre Beziehungen 
untereinander dargestellt. Mit Hilfe von Bedingungen (Constraints) ist es bei
spielsweise moglich, zu gewiihrleisten, daB es zu jedem Kundenwunsch und zu 
jedem technischen Merkmal je eine Korrelation gibt. Dartiber hinaus dient das 
Produktmodell als Plattform fur die Erweiterung des HoQs. 

Das Erstellen des HoQs innerhalb der QFD ist ein gruppendynamischer ProzeB 
gepragt von Kommunikation, Verhandlung und Entscheidung. Die Eintrage 
kann man deshalb als Ergebnis eines Entscheidungsprozesses auffassen. 
Obwohl der japanischen Philosophie entsprechend die Entscheidungen nicht in 
eine "Kampfabstimmung" getroffen werden, gibt es doch zu einzelnen Punkten 
unterschiedliche Positionen, konfligierende Argumente etc. In gewisser Weise 
ist das HoQ das Ergebnisprotokoll des Entscheidungsprozesses QFD. Fur die 
Darstellung von ahnlichen Argumentationen wurde von [18] das Issue Base 
Information System (IBIS) entwickelt. IBIS stellt Streitpunkte (Issues), 
Positionen und Argumente sowie deren gegenseitige Beziehungen dar. 
Erweitert man das Modell um einen weiteres Element, die Entscheidung, so 
kann man es benutzen, urn den Argumentationsverlauf flir das QFD darzustel
len. Die Integration von IBIS mit dem HoQ erfolgt uber Mehrfachinstantiie
rung. Stehe beispielsweise die Korrelation K_koor_ T zwischen dem Kunden
wunsch K und dem Technischen Merkmal T zur Diskussion. Das Marketing 
schIagt flir die Korrelation K_korr_T den Wert 4 vor mit den Argumenten A1 
und A2. Die technische Abteilung vertritt die Position, die Korrelation hat den 
Wert 2, und bringt die Argumente A3 und A4. Nach einer Diskussion entschei-
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det man sich flir den KompromiB 3. Der Sachverhalt ist in Abbildung 4 verein
facht dargestellt. 

Abb. 4: Integration eines Argumentationseditors in das House-of-Qualtity 

Durch die Integration eines Argumentationsmodells kann die zum HoQ 
gehorende Diskussion abgespeichert werden. Sollte sich an einzelnen Argumen
ten oder Positionen etwas andem, kann tiber das Argumentationsmodell leicht 
nachvollzogen werden, welche Ergebnisse davon betroffen sind. 

Die Implementierung und Anbindung des Argumenteditors wird in Abschnitt 
5.2 skizziert. 

4.2 ProzeB 

Die Auseinandersetzung mit dem QFD-ProzeB hat mehrere Ziele: 

• ein besseres Verstandnis des Prozesses zu gewinnen 

Schwachstellen des Prozesses zu identifizieren 

• den ProzeBablauf zu koordinieren 

• Wechselwirkungen mit parallel ablaufenden Prozessen zu unterstiitzen 
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Grundlage aller Punkte, vor aHem aber des ersten, ist eine geeignete Modellie
rung von QFD. Entscheidend ist dabei die Wahl des Meta-ModeHs, also die 
Entscheidung iiber das grundsatzliche ProzeBverstandnis. Typische Fragen sind 
etwa, wie Aktionen dargestellt werden, ob Entscheidungen explizit reprasentiert 
werden, welche Abstraktionsmoglichkeiten es gibt etc. 

Eine der identifizierten Schwachstellen sind die langen Sitzungen. Neben Mog
lichkeiten der elektronischen Sitzungsunterstiitzung [23] bieten sich vor allem 
eine effektivere Sitzungsvorbereitung an. Wird beispielsweise die synchrone 
Sitzung von einer asynchronen, verteilten Konferenz eingeleitet, in der das HoQ 
zur Verfiigung gestellt wird, so konnen unstrittige Punkte schon vorab geklllrt, 
und Konflikte identifiziert werden. Die Sitzung beginnt nicht mehr mit einem 
leeren HoQ. Die Teilnehmer konnen sich auf die essentiellen Konflikte konzen
trieren. 

Die asynchrone Vorbereitung der Sitzung erfordert zusatzliche Koordination: 
Verantwortlichkeiten miissen delegiert werden, Deadlines miissen eingehaiten 
werden, die einzelnen Aktivitaten miissen miteinander synchronisiert, betrof
fene Mitarbeiter benachrichtigt werden etc. Ein Koordinationswerkzeug, 
beispielsweise ein Workflow-Managementsystem, kann fiir eine angemessene 
Unterstiitzung sorgen. 

Obwohl die acht Schritte der Erstellung des HoQs in Kapitel 3 sequentieH skiz
ziert wurden, ist der tatsachliche Verlauf des QFD-Prozesses gepragt von Itera
tionen, Riickspriingen und Wechselwirkungen mit anderen Prozessen. Letztere 
konnen aber auch bewuBt integriert werden. Zum Beispiel kann parallel zum 
QFD die System-FMEA (Fehler-Moglichkeits- und EinfluB-Analyse) eingesetzt 
werden. Wahrend die Intention von QFD mit der Frage "Was soil erreicht wer
den?" beschrieben werden kann, ist es bei FMEA "Was konnte schiefgehen?" 
Die Methode hinterfragt systematisch Schwachstellen eines Entwurfs. QFD und 
FMEA erganzen sich beide, insbesondere dann, wenn sie nicht sequentiell son
dem parallel ausgefiihrt werden [9]. Mit Hilfe eines ProzeBmodells lassen sich 
beide Methoden integrieren. Kooperation findet dann nicht nur innerhalb son
dem auch zwischen zwei Methoden statt. 

4.3 Gruppe und Einsatzmoglichkeiten 

Wie in [17] erwiihnt, spielt die Gruppe bzw. der einzelne Anwender eine ent
scheidende Rolle bei der Einfiihrung von Groupware. 1m Gegensatz zum Pro
dukt- bzw. ProzeBmodeli wird aber eine forrnale Beschreibung der Gruppe nicht 
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gerecht. Durch Fragebogen und Checklisten kann aber das informelle Wissen 
tiber die Gruppe gesteigert werden. Eine verbesserte Kenntnis der Gruppe er
moglicht es dann, Schwierigkeiten und Risiken aber auch Moglichkeiten und 
Chancen bei der Einftihrung von Groupware einzuschatzen 

Mogliche Fragestellungen sind etwa, ob die Gruppe offen oder geschlossen ist, 
ob die Gruppe formal oder informell ist, und ob sie unabhiingig von der QFD
Sitzung existiert oder nur ein einziges Mal zusammenkommt. Weiter ist nattir
lich die GruppengroBe und die Struktur der Gruppe (hierarchisch, gleichgestellt) 
von Interesse. Gruppen durchlaufen Phasen, die durch unterschiedliche 
gruppendynamische Prozesse gekennzeichnet sind ([3]; [22]). Je nach Phase 
sind Normen innerhalb der Gruppe etabliert, die durch den Einsatz von Group
ware in Frage gestellt werden. 

Die Erfahrung der einzelnen Anwender mit Computern ist ein weiteres Kriteri
urn, von dem die Akzeptanz von Groupware abhangt. Haben die Anwender 
taglichen Umgang mit Rechnern oder sind sie eher Neulinge? Benutzen sie 
Ihren Computer als traditionelle Rechenmaschine oder auch als 
Kommunikationsmedium? 1st Ihnen zur Eingabe nur die Tastatur bekannt, oder 
sind Ihnen auch Maus, Mikrofon, Kamera, etc. vertraut? Wird fijr die Ausgabe 
ein einfaches ASCII-Terminal verwendet, oder arbeiten die Anwender auch mit 
Fenstersystemen? 

Eine genaue Charakteristik ist dann besonders ntitzlich, wenn bekannt ist, wie 
Groupware und Gruppe sich gegenseitig beeinflussen. Obwohl bisher nur wenig 
systematische Arbeit in diese Richtung durchgefiihrt worden ist, kann eine 
soIche Charakteristik fijr eine erste Orientierung schon sehr hilfreich sein, urn 
die Einsatzmoglichkeiten von Groupware abzuschatzen. 

4.4 Einsatz von CSCW 

Die Entwicklung von Software zeigt, daB viele Anwendungen heute anders be
nutzt werden als sie urspriinglich geplant waren [19). Beispielsweise kann ein 
Textprozessor mit guten Strukturierungsmoglichkeiten wie z.B. Listen- oder 
Tabellenfunktionen auch als Brainstorming, oder Gliederungswerkzeug benutzt 
werden. Auf E-mail aufbauende Koordinationswerkzeuge werden als bessere 
Mailtools verwendet. Diese Aussage laBt sich auf ein computerunterstiitztes 
HoQ ausdehnen. Ein HoQ kann auf unterschiedliche Art und Weise und zu 
verschiedenen Zwecken eingesetzt werden. Zwei extreme Art und Weisen, HoQ 
einzusetzen (und zu implementieren), sind einerseits ein einfacher HoQ-Editor 
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auf dem im Hintergrund einer traditionellen QFD Sitzung protokolliert wird. 
Bei Bedarf, z.B. wenn viele Anderungen durchgefiihrt worden sind und das 
Papier unleserlich geworden ist, kann ein neuer, sauberer Ausdruck erzeugt 
werden. Diese Unterstiitzung bietet sich bei Gruppen mit geringer 
Computererfahrung an. Andererseits kann ein HoQ auch in einem Elektroni
schen Sitzungsraum eingesetzt bzw. ein QFD als Computer Konferenz iiber ein 
Netzwerk durchgefiihrt werden. Beide Anwendungen erfordem aber Benutzer, 
die den Computer als Kommunikationsmedium anwenden. 

Ein HoQ kann auch zu unterschiedlichen Zwecken eingesetzt werden. Das Pro
blem, zwei verschiedene Sichten einander gegeniiberzustellen, ist ein 
fundamentales Problem des Entwurfs. Beispielsweise stehen in der Verhand
lung Zielkriterien und Altemativen einander gegeniiber. Bei der Validierung 
sind es zwei unterschiedliche Reprasentationen usw. Da das zu Grunde liegende 
Prinzip des HoQ, gerade das Gegeniiberstellen zwei verschiedener Sichten ist, 
HiSt es sich auch zu anderen Zwecken gebrauchen. [6] 

Zusammenfassung: Bei der Entwicklung von Groupware ist eine Analyse des 
Kontexts durchzufiihren. Ein Teil des Kontexts (Produkt und ProzeB einer Me
thode) kann formal beschrieben werden. Die formale Beschreibung wird 
anderen Teilen (Gruppe, Einsatz) aber nicht gerecht. Trotz dem sollte sich auch 
hier bewuBt gemacht werden, flir welche Gruppen man Groupware entwickelt, 
wie der konkrete Einsatz aussieht und welche Ziele mit der Groupware verfolgt 
werden sollen. 

5 Von QFD zu Computer-Supported QFD 

Computerunterstiitzung fiir kooperatives Arbeiten heiBt nicht notwendigerweise 
Einsatz von moglichst viel Technik. 1m Gegenteil: durch zuviel Technik wird 
oft das Gegenteil, namlich eine Ablehnung des Werkzeugs erreicht. 1m folgen
den wird vorgestellt, wie QFD mit Hilfe von Computem unterstiitzt werden 
kann. Die Unterstiitzung reicht von einem einfachen Editor bis hin zu Integra
tion mit anderen Werkzeugen und Methoden. Der Angemessenheit der Unter
stiitzung hangt vom Anwendungskontext abo 
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5.1 Von Papier und Bleistift zum Computer 

Traditionellerweise wird das HoQ mit Papier und Bleistift ausgeftillt. Vorteile 
eines computerunterstiitzten HoQ im Gegensatz zur traditionellen Vorgehens
weise sind: 

• machtigere Editierfunktionen (Einfiigen von Zeilen, Umgruppieren von 
Spalten ... ) 

• unbegrenzte Darstellungsflache (Scrolling) 

• Anderungsmoglichkeiten (undo, retrieve, ... ) 

• Wiederverwendung von Teilen des HoQ (Import, Export) 

• Schnittstellen zu anderen Werkzeugen (z.B. CAD) 

• Moglichkeit auf Einzelheiten zu fokussieren (Zooming, graphisches Ein- und 
Ausblenden, ... ) 

Diese Vorteile drangen eine Darstellung des HoQ mit dem Computer auf. Aller
dings gibt es auch einige Nachteile, die fiir ein traditionelles Vorgehen spre
chen. Papier und Bleistift (Flipcharts, Tafeln, ... ) sind seit langer Zeit als 
Diskussionsmedium innerhalb einer Sitzung vertraut. Der Umgang mit dem 
Computer ist vielen Menschen dagegen noch immer fremd. Diese Befremdung 
driickt sich unter anderem wie folgt aus: 

• Papier und Bleistift sind informell, dagegen hat ein Computer eher einen 
offiziellen Charakter. Es besteht die Moglichkeit, daB das spontane Hinkrit
zein durch ein wohliiberlegtes Eintippen ersetzt wird. Dies ist nicht 
unbedingt sinnvoll. 

• Von Radiologen ist bekannt, daB sie die Rontgenbilder be-greifen, daB des
halb eine qualitativ gleichwertige Abbildung auf einem Bildschirm oft abge
lehnt wird, da die Distanz zum Bild groBer wird. Ein iihnliches Problem gilt 
auch fiir den Einsatz von Tastatur und Bildschirm. Die Distanz zum 
Geschriebenen bzw. Gelesenen verandert sich. Dies kann zu Verstandnis
problemen fiihren. 

• Die Erstellung des HoQ wird von einem gruppendynamischen ProzeB be
gleitet, der durch den Wechsel des Mediums beeinfluBt wird. Abhangig von 
der Art der Eingabe (Protokollfiihrer am Terminal, vernetzte Rechner, ... ) 
und der Ausgabe (Overheadprojektor, ein oder mehrere Terminals, Aus
druck, ... ) verandert sich die Gruppendynamik und Gruppenstruktur. 
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• Durch ethnographische Studien wurde nachgewiesen, daB oft unscheinbare 
Kleinigkeiten einen signifikanten EinfIuB auf den Erfolg von einem Produkt 
oder ProzeB gerade in einer Gruppe haben ([I]; [8]). Eine Anderung des Me
diums muB deshalb vorsichtig und behutsam durchgefiihrt werden. 

• Untersuchungen zeigen, daB Benutzer von Groupware diese oft anders 
einsetzen als es urspriinglich vom Designer geplant war [19]. Eine gruppen
untersttitzendes Werkzeug soUte deshalb moglichst so implementiert sein, 
daB es an die unterschiedlichen Bediirfnissen anpaBbar ist. 

5.2 Der CoDecide Prototyp 

Der Vergleich von Moglichkeiten und Risiken fUhrte zur 1mplementierung von 
CoDecide, eines computerunterstiitzten HoQs [15]. Ziel der ersten Version war 
einerseits die bestehenden Qualitaten des HoQs, eine groBe Informationsmenge 
iibersichtlich darzusteUen und zu manipulieren, zu erhalten. Andererseits soUte 
durch Zoomen auf einzelne Details und verbesserte Editierfunktionen die oben 
beschriebenen Schwierigkeiten der traditionellen Papier-und-Bleistift Version 
beseitigt werden. 1m folgenden sind einige der zusatzlichen Moglichkeiten von 
CoDecide aufgelistet. 

• Einzelne Ebenen des HoQs konnen ein- und ausgeblendet werden. Dies er
moglicht sowohl eine abstrakte Sicht, d.h. alle Einzelheiten werden ver
steckt, als auch eine detaillierte Sicht, in der sich auf einen iibergeordneten 
Kundenwunsch genauer konzentriert werden kann. 

• Einzelne Zeilen und Spalten konnen ausgeblendet werden. Auf diese Weise 
kann z.B. ein ganz bestimmtes technisches Merkmal hervorgehoben werden, 
wenn eine gesonderte Diskussion notwendig ist. 

• Spalten und Zeilen konnen vertauscht und einfach unter bestehende Ober
punkte gruppiert werden. Auf diese Weise erreicht man eine Trennung zwi
schen der Generierung von Kundenwiinschen und technischen Merkmalen 
sowie deren Analyse und Sortierung. Spontanes AuBem von 1deen stimuliert 
oft neue 1deen. Eine grofiere 1deenvielfalt fUhrt gemaB den Brainstorming 
Prinzipien zu einer besseren Qualitat von Ideen ("Quantity breeds Quality"). 

• 1mport- und Exportfunktionen ermoglichen die Wiederverwendung alter 
HoQs sowie die Moglichkeit unterschiedliche Versionen von HoQs zu 
erzeugen und zu mischen. 
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Abb. 5: CoDecide - eine gruppenorientierte Implementierung des House-oj-Quality 115] 

CoDecide betont, wie der Name schon andeutet, den Entscheidungs- und Ver
handlungsaspekt von QFD [12]. Informationen werden so dargestellt, daB sie 
helfen, Diskussionen urn strittige Punkte auf das essentielle Problem zu reduzie
reno 1m Gegensatz zu herkommlichen entscheidungsunterstiitzenden Systemen 
wird bewuBt auf eine mathematische Modellierung der Konflikte mit Hilfe von 
Multi-Kriterien-Funktionen verzichtet. Ziel von CoDecide ist es vielmehr, die 
Essenz von Konflikten herauszuarbeiten und durch Diskussion zu einer 
Einigung zu kommen. 

5.3 Argumentations-Editor 

Wie in Abschnitt 4.1 bereits angedeutet, HiBt sich das HoQ als ein Ergebnis
protokoll von QFD auffassen. Will man nicht nur die Entscheidungen sondem 
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auch die Argumentation protokollieren, bietet sich ein Argumentationsmodell 
im Stile von IBIS an. In Abbildung 6 ist ein Argumentations-Editor abgebildet. 
Er kann benutzt werden, urn die Diskussion, die beispieisweise zu den 
Kundenwiinschen fiihrt, strukturiert zu protokollieren. In der oberen Halfte der 
Abbildung ist die Struktur abgebildet, die entsteht, wenn man das Diskussions
modell instantiiert. Dort sind insbesondere die konfligierenden Positionen und 
unterschiedlichen Argumente dargestellt. In der unteren Halfte des Bildes befin
det sich der augenblicklich bearbeitete Teil des HoQ. Urn die Diskussion auf die 
Kundenwiinsche zu fokussieren, ist das HoQ auf den entsprechenden Teil 
reduziert. 
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Abb. 6: Der Argumentations-Editor {lS] 
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6 Zusammenfassung und Ausblick 

CSCW hat sich bislang auf die Entwicklung von Kooperationsunterstiitzung 
konzentriert und den Kontext, in dem Kooperation stattfindet, vemachlassigt. 
Durch Beschreibung von Kooperation auf drei Ebenen, liiBt sich die Integration 
von traditionellen kooperativen Methoden und Groupware darstellen. Vier 
Aspekte, das Produkt, der ProzeB, die Gruppe sowie der angestrebte Einsatz, 
helfen, Moglichkeiten sowie Chancen und Risiken von CSCW im Kontext einer 
speziellen Methode abzuwagen. Am Beispiel von Quality Function Deployment 
bzw. dem House-of-Quality wurde gezeigt, wie kooperatives Arbeiten mit dem 
Computer unterstiitzt werden kann. 

Derzeit wird eine Kopplung zwischen CoDecide und einem CAD-Programm 
zur Fabriklayout-Planung entwickelt. Dabei werden zwei Ziele verfolgt. 
Ublicherweise werden mehrere Losungsvarianten entwickelt, von denen der 
Kunde sich ftir eine entscheidet. In einem an CoDecide angelehnten verhand
lungsuntersttitzenden Werkzeug werden die Ziele des Kunden den unterschied
lichen Losungsvarianten gegentibergestellt. AIle Entscheidungstrager konnen 
die Ziele unterschiedlich praferieren. Zu jeder Variante und zu jedem Ziel kon
nen alle Entscheidungstrager ihren Grad an Zufriedenheit ausdrticken. Auf diese 
Weise wird erreicht, daB die Stiirken und Schwiichen der einzelnen Varianten 
verdeutlicht werden. Die zur Entscheidung notwendigen Informationen werden 
in einer kompakten und tibersichtlichen Weise dargestellt. 

Das zweite Ziel der Kopplung ist, den Entwurf direkt zu untersttitzen. Ziel der 
Kopplung ist eine starkere Orientierung des Designers an den Wunschen des 
Kunden. Die zusammen mit dem Kunden erarbeiteten Ziele werden als Kunden
wunsche in CoDecide festgehalten. Einige der Ziele, wie z.B. die Wegliingen 
zwischen den einzelnen Einheiten (Regale, Maschinen, ... ) der Fabrik werden 
automatisch vom CAD-Tool zur Verftigung gestellt. Der Designer hat jederzeit 
wahrend seiner Arbeit eine Bewertung der aktuellen Version, die er mit den 
vorgegebenen Zielen des Kunden vergleichen kann. Auf diese Weise werden 
nicht akzeptable Varianten schnell erkannt und verworfen. Varianten mit einem 
hohen Zielerftillungsgrad konnen dagegen weiterverfolgt werden. 

Sowohl die einfache als auch die mit dem CAD-System gekoppelte Version von 
CoDecide wird im Laufe dieses Iahres mit Anwendem evaluiert werden. 
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7 Anmerkung 

Diese Arbeit wurde durch das Projekt "CSCW in Designumgebungen" des For
schungsnetzes KI-NRW unterstiitzt. 
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