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WANN NÜTZT EIN HANDBUCH ? 

EINE HANDLUNGSORIENTIERTE, EMPIRISCHE ANALYSE 

UND IHRE ERGEBNISSE 

Stephan Dutke, Berlin 

Es wird eine empirische Untersuchung dargestellt, in der 
rekonstruiert wurde, wie Benutzer eines Textkommunikationssy
stems Bedienungsprobleme mit Hilfe des Benutzerhandbuchs lösen. 
Die Untersuchungsmethode geht von der Zerlegung möglicher Ar
beitsaufgaben in Teilaufgaben aus, deren Erledigung durch Teil
handlungen geschieht. Diese sind Analyseeinheit der Untersuchung 
und werden als Beschreibungseinheit für die Bedienungsanleitung 
vorgeschlagen. Typische Handlungsverläufe nach der Benutzung des 
Handbuchs werden anhand von Wahrscheinlichkeitsgraphen darge
stellt. Es werden praktische Konsequenzen für die Gestaltung ei
ner Bedienungsanleitung vorgeschlagen. 

Fragestellung 

Eine Voraussetzung für die Nützlichkeit jedes EDV-Sy

stems im Arbeitsprozeß ist seine Erlern- und Bedienbarkeit. Der 

Erwerb von Wissen und die Entwicklung von Fertigkeiten im Umgang 

mit einem neuen System werden nicht nur durch Unterweisungen, 

sondern auch durch Bedienungsanleitungen und Handbücher unter

stützt (Rupietta, 1982). Häufig sind sie neben Auskunftsperso

nen, die nur zeitweilig zur Verfügung stehen, sogar die einzigen 

Hilfsmittel des Lernenden. Hat der Benutzer erste Erfahrungen 

mit dem System gesammelt, so muß er die Anwendung dieses Wissens 

auf seine spezifischen Arbeitsaufgaben erlernen, z. T. selbst 

erarbeiten. Dies ist ein Lernstadium, in dem der Bediener in be

sonderem Maße benutzbarer Informationsquellen bedarf (Helmreich, 

1986). Doch auch erfahrene Benutzer können durch veränderte Ar

beitsabläufe oder -aufgaben, durch nicht vorhergesehene System

reaktionen oder auch durch eigene Bedienungsfehler in eine Situ

ation geraten, die sich von der Routinebenutzung durch völlig 

neue Anforderungen unterscheidet. Wenn eigenes Wissen nicht zur 

Lösung von Bedienungsproblemen ausreicht, wird Hilfe benötigt. 

Befragungen haben gezeigt, daß Hilfe vorzugsweise bei Kollegen 
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oder anderen sachkundigen Personen gesucht wird. Häufig bleibt 

jedoch nur der Rückgriff auf das Hilfesystem, sofern vorhanden, 

oder auf das Handbuch, die Bedienungsanleitung. Von der Beschaf

fenheit dieser Einrichtungen hängt oft die Bewältigung einer 

solchen Problemsituation ab. Während es viele Überlegungen zur 

verständlichen Gestaltung solcher Hilfsmittel in Bezug auf 

sprachliche und graphische Merkmale gibt (z. B. Groeben, 1982; 

Langer u. a., 1974; Grosse & Mentrup, 1982), sind Untersuchun

gen, die sich mit der Nutzung und Wirkung solcher Materialien in 

realen Problemlöseprozessen beschäftigen, seltener. Dabei sollte 

nicht nur von Interesse sein, ob z. B. eine Erklärung sprachlich 

verständlich ist, sondern auch, ob ihr Inhalt so beschaffen ist, 

daß der Benutzer sein Bedienungsproblem lösen kann. Hierzu sind 

eine verständliche Sprache, Vollständigkeit der Informationen 

sowie die Übereinstimmung von beschriebenen und tatsächlich er

forderlichen Bedienungsschritten notwendige Voraussetzungen; 

hinreichend sind sie allerdings nicht. Über die rein sprachliche 

Verständlichkeit hinaus soll die Beschreibung von Bedienungsvor

gängen so strukturiert sein, daß sie den Informationsbedürfnis

sen eines zielgerichtet handelnden Benutzers entgegenkommt und 

seine Orientierung bezüglich möglicher und notwendiger Hand

lungsschritte in konkreten Arbeitssituationen unterstützt. 

Untersuchungsmethode 

Benutzerinnen eines Textbearbeitungs- und kommunika-

tionssystems (12 Anfängerinnen und 15 erfahrene Arbeitskräfte) 

erhielten Aufgaben zur Bearbeitung. Das Gerät wird über Funk

tionstasten und Menüs gesteuert. Vor Versuchsbeginn wurde mit 

Hilfe von Fragebögen das individuelle Wissen der Versuchsperso

nen über die Bedienelemente des Geräts und über Handlungsabläufe 

erhoben. Die Aufgaben waren umgangssprachlich formuliert und 

enthielten keine expliziten Anweisungen über die Lösungsmethode. 

Beispiel: "Bitte senden Sie den Mitteilungstext 'A' an 

Herrn ... in ..., TTX-Rufnummer ...; vergewissern 

Sie sich, daß der Text ordnungsgemäß empfangen 

wurde." 

Der Text "A" lag unter diesem Namen gespeichert auf der Disket

te vor. Die Bearbeitung der Aufgaben durch die Versuchsteilneh-
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Gerät probieren oder auch erneut das Handbuch zu Rate ziehen. 

Eine Aufgabe wurde beendet, wenn die Versuchsperson sie nach ei

gener Einschätzung gelöst hatte, oder aber nach mindestens einem 

Versuch angab, auch mit Hilfe der Bedienungsanleitung keine Lö

sung zu finden. 

Zur Bewertung der einzelnen Teilhandlungen wurde ein 

Fehlerkategoriensystem entwickelt, das die Zuordnung jeder Teil

handlung in eine der sechs Oberkategorien erforderte. 

1) Die Teilhandlung wurde fehlerhaft ausgeführt, so daß das 

Teilziel nicht erreicht wurde (Ausführungsfehler: AF). 

2) Die Teilhandlung stellt die erfolgreiche Wiederholung einer 

zuvor falsch ausgeführten Teilhandlung dar (erfolgreiche Wieder

holung: EW) . 

3) Die Teilhandlung wurde richtig ausgeführt. Es handelt sich 

jedoch um eine Teilhandlung, die den Benutzer an dieser Stelle 

der Aufgabenbearbeitung dem Aufgabenziel nicht näher bringt, 

sondern zusätzliche negative Konsequenzen verursacht (Verwen

dungsfehler: VF) . 

4) Die Teilhandlung wurde richtig ausgeführt und kompensiert ne

gative Effekte einer zuvor falsch verwendeten Teilhandlung (Kom

pensation: KO) . 

5) Die an dieser Stelle des Handlungsverlaufs zur Erreichung des 

Aufgabenziels notwendige Teilhandlung wurde ersatzlos unterlas

sen (ausgelassene Teilhandlung: ATH). 

6) Die Teilhandlung ist sowohl bezüglich ihrer Ausführung als 

auch einer zieldienlichen Verwendung fehlerfrei (richtige Teil

handlung: RTH) . 

Nach der Kodierung der Teilhandlungen wurden aus den 

Protokollen alle Handlungssequenzen extrahiert, in denen das 

Handbuch benutzt wurde. Diese wurden so gewählt, daß für jede 

Handbuchbenutzung die drei unmittelbar vorangegangenen und die 

drei folgenden Teilhandlungen registriert wurden. Dadurch er

hielten alle 307 Handlungssequenzen die gleiche Form: sieben 

Teilhandlungsschritte, wobei "Benutzung des Handbuchs" immer der 

mittlere ist. Das Ziel der Datenanalyse bestand darin, Beziehun

gen zwischen bestimmten Ausgangssituationen und typischen Wir

kungen (Handlungsverlauf nach der Benutzung) zu finden. Hierzu 

wurde eine Variante der "Lag Sequential Analysis" nach Allison 

& Liker (1982) benutzt. Es handelt sich dabei um ein probabili-
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stisches Modell, mit dem die Übergangswahrscheinlichkeiten von 

einer Handlungsphase zur nächsten bestimmt werden können. Da das 

Modell die Berechnung eines Varianzterms erlaubt, können diese 

Wahrscheinlichkeiten auf Signifikanz getestet werden. Dadurch 

ist es möglich, diejenige Klasse von Handlungsschritten zu be

stimmen, die mit nicht zufälliger Häufung als Folge bestimmter 

anderer Handlungsschritte auftritt. 

Ergebnisse und Schlußfolgerungen 

Aus den Ergebnissen der Lag-Analysen können Wahrschein

lichkeitsgraphen konstruiert werden, die die wahrscheinlichsten 

Handlungssequenzen abbilden. Die Darstellungen haben ihren Aus

gangspunkt im Ereignis "Bedienungsanleitung lesen" (Lag0 = BDA). 

Lag1 bis Lag., bezeichnen die drei nachfolgenden Teilhandlungen. 

Durchgezogene Linien kennzeichnen eine gegenüber der Basiswahr

scheinlichkeit der jeweiligen Teilhandlungsklasse erhöhte Auf

tretenswahrscheinlichkeit (mit x: signifikant erhöht, p <;.05); 

gestrichelte Linien bezeichnen gegenüber der Basiswahrschein-

lichkeit verminderte Auftretenswahrscheinlichkeiten (mit : sig

nifikant vermindert). 

Abbildung 1 zeigt die zwei wahrscheinlichsten Teilhand

lungssequenzen im Falle einer erfolglosen Benutzung des Hand

buchs. Als "erfolglos" wird eine Teilhandlungssequenz bezeich

net, bei der die dritte Teilhandlung nach der Handbuchbenutzung 

noch nicht die erforderliche, richtig ausgeführte Teilhandlung 

ist. Die Rate der erfolgreichen Handbuchbenutzungen liegt nach 

dieser Definition zwischen 14 % und 57 %, ohne daß eine eindeu

tige Abhängigkeit von der Erfahrung der Versuchspersonen festzu

stellen wäre. 

Der erste Weg stellt einen wiederholten Wechsel zwischen 

erforderlicher, aber falsch ausgeführter Teilhandlung und ver

geblichem Nachschlagen in der Anleitung dar (BDA-AF-BDA-AF). 

Der zweite Weg besteht aus Teilhandlungen, die an dieser Stelle 

der Aufgabenbearbeitung nicht zielführend sind, und aus einem 

Versuch der Kompensation der negativen Folgen dieser Verwen

dungsfehler in Lag^ (VF-VF-KO). Der Übergang von LagQ zu Lag-

ist jedoch im Gegensatz zum ersten Weg nicht signifikant. Dies 

bedeutet, daß die Auftretenswahrscheinlichkeit der Kette 

VF-Vf-KO nach Benutzung des Handbuchs nicht wahrscheinlicher ist 
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als an jeder anderen Stelle der Aufgabenbearbeitung. Die Wahr

scheinlichkeit, daß nach der Handbuchbenutzung die erforderliche 

Teilhandlung ohne weitere Versuche richtig ausgeführt wird, ist 

mit .03 signifikant gegenüber der Basiswahrscheinlichkeit ver

mindert (BDA-RTH). Die Übergangswahrscheinlichkeiten zwischen 

den zwei Wegen (AF-VF, BDA-KO, VF-BDA und VF-AF) sind alle ver

mindert, in drei Fällen signifikant. Dies spricht für eine Ab

hängigkeit der Teilhandlungsklassen innerhalb der Wege bzw. für 

eine hohe Unabhängigkeit der Wege voneinander. 

Abb. 1 Erfolglose Benutzung des Handbuchs 

LAGQ LAGl LAG2 LAG3 

.33 * .43 * 
BDA AF 

* 
* 

.31 * 
VF K0 

.03 * s RTH 

Abbildung 2 zeigt die erfolglosen Teilhandlungssequenzen 

für die Fälle, in denen die Versuchsperson in der Anleitung nach 

einer anderen als der an dieser Stelle der Aufgabenbearbeitung 

erforderlichen Teilhandlung suchte. Der Weg wiederholter Ausfüh

rungsfehler tritt nicht mehr in Erscheinung, da die Versuchsper

sonen in diesen Fällen offenbar nicht wissen, welche Teilhand

lung sie dem Aufgabenziel näher bringt. Die Sequenz der wieder

holten Verwendungsfehler (VF-VF-VF) ist intern signifikant mit

einander verknüpft, doch der Übergang von Lagn zu Lag1 (BDA-VF) 

ist wiederum nicht signifikant wahrscheinlicher als zu anderen 

Zeitpunkten des Handlungsverlaufs. Kompensatorische (BDA-KO) und 

richtige Teilhandlungen (BDA-RTH) folgen in diesen Fällen signi

fikant seltener einer Benutzung der Bedienungsanleitung. Signi

fikant erhöht ist die Wahrscheinlichkeit eines Aufgabenabbruchs 

(BDA-ABB). 

Die erfolgreich verlaufenen Teilhandlungssequenzen sind 
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Abb. 2 Erfolglose Benutzung des Handbuchs: Suchen nach 

einer anderen als der erforderlichen Teilhand

lung 

LAGQ LAGX LAG2 LAG3 

BDA 

.16 *\ABB 

Abb. 3 Erfolgreiche Benutzung des Handbuchs 

LAGQ LAG1 LAG2 LAG, 

BDA RTH 

.15 * ̂ -*VF 

in Abbildung 3 dargestellt. Der Anteil der Teilhandlungen, die 

ohne vorherige Fehler in Lag1 richtig ausgeführt wurden, beträgt 

zwar mehr als ein Drittel aller in dieser Phase registrierten 

Teilhandlungen, doch ist die Wahrscheinlichkeit hierfür nicht 

signifikant erhöht. Die Steigerung der erfolgreichen Wiederho

lung und die Verminderung der Verwendungsfehler nach der Lektüre 

der Bedienungsanleitung sind jedoch signifikant. 

Zusammenfassend sind folgende Tendenzen festzustellen: 

1) Falsch ausgeführte Teilhandlungen können nach mehrmaligem 

Probieren und Nachschlagen in der Anleitung häufig nicht korri

giert werden. Die Versuchspersonen verharren dennoch häufig in 

der Strategie, das Ziel mit der gleichen Teilhandlung durch wie

derholte Versuche doch noch zu erreichen. Ein Strategiewechsel, 
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z. B. durch andere Teilhandlungen oder "Umwege" das gleiche 

Teilziel zu erreichen, ist recht unwahrscheinlich und wird durch 

die Lektüre der Bedienungsanleitung nicht gefördert, eher behin

dert. 

2) Weiß die Benutzerin nicht, mit Hilfe welcher Teilhandlung sie 

das nächste Teilziel bzw. das Aufgabenziel erreichen kann, ist 

die Wahrscheinlichkeit, in der Anleitung eine Lösung zu finden, 

äußerst gering. Der größte Teil der Aufgabenabbrüche durch die 

Versuchsteilnehmer geschieht in diesen Situationen. 

3) Die erfolgreiche Benutzung des Handbuchs spiegelt sich ledig

lich in der erhöhten Wahrscheinlichkeit für erfolgreiche Wieder

holungen vorher falsch ausgeführter Teilhandlungen wider. Dies 

bedeutet, daß die Benutzer bereits vor der Lektüre der Bedie

nungsanleitung wußten, welches Teilziel mit welcher Teilhandlung 

als nächste anzustreben sei. Falsch eingesetzte oder kompensato

rische Teilhandlungen, die ein Indiz für das Umgehen des Pro

blems auf alternative oder auch umständlichere Weise sein könn

ten, sind nach der Handbuchbenutzung signifikant seltener als es 

ihrer Basiswahrscheinlichkeit entspräche. 

Eine Analyse der Mißerfolgsfälle ergab, daß die Be

schreibung im Handbuch oft an den einzelnen Programmfunktionen 

(z. B. Einfügen, Löschen) orientiert ist. Für den Benutzer er

weist es sich jedoch als sinnvoller, diese Abläufe als Bestand

teil einer komplexen Arbeitshandlung darzustellen. Unter dieser 

Perspektive sollten die Beschreibungseinheiten Teilhandlungen 

sein, die aus der Zielanalyse möglicher Arbeitsaufgaben gewonnen 

werden können. Die vollständige Beschreibung einer Teilhandlung 

sollte folgende Komponenten umfassen: 

1) Beschreibung der Zweckbestimmungen dieser Teilhandlung. 

2) Beschreibung der Bedingungen, unter denen diese Teilhandlung 

erfolgreich ausgeführt werden kann. 

3) Beschreibung der Abfolge von Bedienungsschritten, mit denen 

das angegebene Teilziel erreicht werden kann. 

4) Beschreibung der Konsequenzen dieser Teilhandlung für den Sy

stemzustand und den Zustand des Arbeitsobjekts bei fehler

freier Ausführung. 

In vielen Fällen werden die Bestandteile 1, 2 und 4 ge

genüber der Abfolge der tatsächlichen Bedienungsschritte ver

nachlässigt. Werden die möglichen Zweckbestimmungen nicht voll-
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ständig erläutert oder an nachgeordneter Position beschrieben, 

kann es geschehen, daß der Benutzer nicht erkennt, welche Teil

handlung in einer gegebenen Handlungssituation zweckdienlich 

ist. In vielen Fällen wurden Teilhandlungen, obwohl die Benutzer 

die Ausführung nachweislich beherrschten, nicht zur Problemlö

sung eingesetzt, weil sie nicht um den instrumenteilen Wert die

ser Prozeduren wußten. 

Werden die Ausführungsbedingungen nicht vollständig und 

vor allem vor der Darstellung des Handlungsablaufs beschrieben, 

können Mißerfolge eintreten, deren Ursachen für den Benutzer 

nur schwer zu erkennen sind. Häufig wurde immer wieder die aus

geführte und die in der Anleitung beschriebene Abfolge der Be

dienungsschritte verglichen und korrekt umgesetzt. Trotzdem miß

lang die Teilhandlung, und das Ziel wurde nicht erreicht, weil 

eine notwendige, aber nicht explizit erwähnte Bedingung nicht 

erfüllt war. 

Die Konsequenz einer korrekt ausgeführten Teilhandlung 

besteht nicht nur aus der Realisierung des Ziels, sondern häufig 

auch aus einer Anzahl weiterer Effekte auf den Systemzustand und 

den Zustand des Arbeitsobjekts. Werden sie nicht vollständig be

schrieben, besteht die Gefahr, daß der Benutzer bei der Planung 

nachfolgender Handlungsschritte von falschen Voraussetzungen 

ausgeht. Dies kann zum Mißlingen späterer Teilhandlungen führen. 

Eine an den obigen vier Gestaltungsregeln orientierte 

Beschreibung von Bedienungsabläufen beugt Schwierigkeiten und 

Mißerfolgen vor. 
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