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Zusammenfassung

Durch die Implementierung eines elektronischen Informations- und Beratungssystems (Hyperbase) sollen
Software-Entwickler im Hinblick auf Kooperation und Kommunikation innerhalb der Abteilung unterstiitzt
werden. Vordergriindig zur Unterstiitzung in bezug auf software-ergonomisches Wissen, aber auch anderen
damit verbundenen Aktivititen zum Wissensmanagement, wird das Vorgehen zur Analyse des Ist-Zustandes
dargestellt. Diese Anforderungsanalyse diente zur Identifikation des vorhandenen Wissens, seiner Reprisentation
sowie der individuellen Verteilung des ,,Organisationswissens* und sollte dariiber hinaus kléren, auf welche Art
und Weise die Entwickler dieses Wissen erwerben (z. B. mit welchen Hilfsmitteln). Fiir weitere Entscheidungen
wurden diese Ergebnisse erginzt durch eine prospektive Analyse von Wiinschen und Erwartungen der
potentiellen Nutzer an ein solches Unterstiitzungssystem (Inhalte, Darbietung, Motivation zur Nutzung). Die mit
Hilfe von Fragebogen, Testaufgaben, Interviews und Gruppendiskussionen erbrachten Ergebnisse zeigen, daf
CSCW-Systeme ein geeignetes Medium zur Unterstiitzung von wissensbasierten Kooperationsprozessen sein
konnen, ihre Effizienz allerdings davon abhingt, inwieweit die Erwartungen und Bediirfnisse der Konsumenten
befriedigt werden. Aktive Benutzerbeteiligung ist in dieser Hinsicht unabdingbar.

1 Einleitung

Wihrend in den Friihzeiten der Software-Ergonomie intuitive und empirische Vorgehens-
weisen beim Entwurf von Oberflichen und Dialogen dominierten, stehen den Software-
Entwicklern heute zahlreiche Standards, Regelwerke, Gestaltungsrichtlinien und Gestaltungs-
empfehlungen zur Verfiigung. Neben den immer noch dominierenden papierbasierten
Materialien (z. B. [1, 2, 3]) gibt es mittlerweile einige Informations- und Beratungssysteme,
die als Hypertexte oder Hypermedia-Anwendungen vorliegen (z. B. [4, 5, 6, 7]). Einige
verbinden Werkzeuge zur Oberflichen- und Dialoggestaltung oder zur Evaluation mit
Richtlinien und Empfehlungen (z. B. [8, 9, 10]). Alle uns bekannten Systeme dieser Art sind
jedoch ausschlieBlich fiir die Benutzung durch einzelne Entwickler konzipiert.

Software-Entwicklung ist dagegen meist ein hochgradig arbeitsteiliger ProzeB, der ein
erhebliches AusmaBl an Kooperation zwischen allen daran Beteiligten erfordert. Fiir den Fall
der Kooperation zwischen Entwicklern und Benutzern - oft als Benutzerpartizipation be-
zeichnet - ist dies auch auf den Veranstaltungen dieser Konferenzserie thematisiert worden.
Dagegen spielt die Kooperation bei der Bearbeitung software-ergonomischer Fragen so gut
wie keine Rolle. Dies zeigt sich auch im Fehlen von kooperativ zu benutzenden
Unterstiitzungssystemen fiir di¢ software-ergonomische Gestaltung.

Das verwundert um so mehr, da Konzepte wie ,Lernende Organisation* oder ,,experience
factory* (z. B.[11]) in der Diskussion um die Wettbewerbsfahigkeit eines Unternehmens eine
zunehmende Rolle spielen. Ein strategischer Faktor ist in diesem Zusammenhang das im.
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Unternehmen vorhandene Wissen, dessen Nutzung und Management im Fokus der
fachiibergreifenden Diskussion steht. Da dieses Wissen in der Regel verteilt ist, kommt der
Kooperation und Kommunikation ein hoher Stellenwert zu. Fiir den Fall der Software-
Entwicklung konnte dies auch empirisch sehr gut nachgewiesen werden: Im IPAS-Projekt
[12, 13, 14] wurden durch Mitarbeiterbefragungen in 29 verschiedenen Software-
Entwicklungsprojekten 1679 Titigkeiten analysiert. Davon waren mehr als 30 % direkt oder
indirekt kommunikativen Titigkeiten zuzuordnen (21% Beratungen, Gespriche; 12%
Organisation). Weitere 12% waren dem selbstéindigen Wissenserwerb gewidmet und solchen
kommunikativen Titigkeiten, wie der Konzipierung und Durchfithrung von Mitarbeiter-
schulungen sowie Reisetitigkeiten und Teilnahme an Weiterbildungen. Nicht nur die
Haufigkeit kooperativer und kommunikativer Titigkeiten ist beeindruckend, sondern auch
ihre Relevanz: Besonders erfolgreiche Software-Entwickler unterscheiden sich von ihren
Kollegen neben anderem durch Kommunikations- und Kooperationskompetenz [14, 15].
Trennt man Software-Projekte danach, ob zwischen den Projektmitarbeitern iiber- oder
unterdurchschnittlich viel kommuniziert wird (unter Fortlassung der Projekte mit mittlerem
Kommunikationsaufwand), dann ergibt sich, daB3 in Projekten, in denen mehr kommuniziert
wird, die Termin- und Kostenpléne besser eingehalten werden, ein groerer Projekterfolg
erreicht wird, die entstandene Software spiter leichter dnderbar ist und insgesamt eine bessere
Teameffizienz vorliegt.

Wenn die Kommunikations- und Kooperationsprozesse sich nicht nur spontan entfalten,
sondern gezielt durch organisatorische und/oder technische Mafnahmen geférdert werden,
sprechen wir von Wissensmanagement.

Die Modellvorstellungen zum Wissensmanagement sind zahlreich; einen interessanten Ansatz
bildet dabei das modulare Konzept von Probst et al. [16], da es insbesondere fiir angewandte
Fragestellungen einen brauchbaren Zugang liefert. Die (miteinander vernetzten) Kern-
prozesse dieses Konzeptes stellt die folgende Tabelle dar:

Baustein spezifische Fragestellungen

Wie schaffe ich Transparenz iiber das im Unternehmen vorhandene Wissen?
Wer weill was?

Welche Wissensquellen lassen sich auflerhalb des Unternehmens
erschlieBen? Welche sind relevant?

Wie bilde ich (auf individueller und kollektiver Ebene) neue Fertigkeiten /
Fahigkeiten aus?

Wissensidentifikation

Wissenserwerb

‘Wissensentwicklung

_ | Wie bringe ich'das notwendige Wissen an den richtigen Ort?

| Wie stelle ich die Nutzung des zur Verfiigung stehenden Wissens sicher?
Wie beseitige ich bestehende Barrieren?

Wie bewahrt / pflegt das Unternehmen sein Wissen und schiitzt sich vor
Wissensverlust?

Tab. 2: Kernprozesse des Wissenmanagements nach Probst, Raub & Romhardt [16]

Wissensnutzung

Wissensbewahmng

In bezug auf Wissensverteilung / Wissensaustausch bieten sich neue Medien geradezu an.
Durch die Verwendung geeigneter Informations- und Kommunikationssysteme der im
Rahmen der CSCW-Forschung entwickelten Groupware (zur Klassifikation siehe [17]) 148t
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sich breit verteiltes Erfahrungswissen der Organisationsmitglieder biindeln und bereitstellen,
wovon insbesondere Teamarbeitsprozesse profitieren [18, 19].

Die Grundidee des hier vorzustellenden Ansatzes besteht darin, Kommunikation und
Kooperation zwischen Entwicklern zu férdern, indem ihnen ein kooperativ zu benutzendes
hypermediales Informations- und Beratungssystem (im folgenden kurz Hyperbase genannt)
im Rahmen eines Intranets zur Verfiigung gestellt wird. Diese Hyperbase soll ihnen zunéchst
eine Menge von Basis-Informationen zur Software-Ergonomie anbieten, so wie es auch die

oben genannten, fiir die individuelle Nutzung konzipierten Informations- und Beratungs-
systeme tun.

Zugleich bietet die Hyperbase aber auch die Moglichkeit, die Erfahrungen, die im Proze8 der
Gestaltung von Benutzungsschnittstellen von einzelnen Entwicklern oder kleinen Teams von
2-3 Personen gemacht wurden, aufzubereiten, abzuspeichern und sie so allen Mitgliedern
einer groBeren Organisationseinheit zur Verfiigung zu stellen. Dabei konnen und sollen
Erfahrungen, die sich auf Prozesse beziehen, die nicht zur Gestaltung von Benutzungs-
schnittstellen gehoren, ausdriicklich miteinbezogen werden.

Mit der Einfiihrung einer solcher Hyperbase ist die Erwartung verbunden, da} sich der Anteil
von Kommunikation- und Kooperationsprozessen bei der software-ergonomischen Ge-
staltung von Systemen erhoht und da Entwicklerteams letztlich mit weniger Aufwand
bessere Benutzungsschnittstellen produzieren. Natiirlich ist auch bei der Entwicklung und
Einfiihrung der Hyperbase in allen Phasen eine partizipative Beteiligung aller Mitarbeiter /
Gruppen sicherzustellen [20, 21].

2 Fragestellung

Wie bei allen Vorhaben dieser Art empfiehlt es sich, vor der Entwicklung eines solchen
Systems durch eine Anforderungsanalyse den Unterstiitzungsbedarf und die Erwartungen der
zukiinftigen Benutzer an solch eine Hyperbase zu erfassen. Im einzelnen fragten wir:

4. Bendtigen die von uns untersuchten Software-Entwickler iiberhaupt Unterstiitzung auf
dem Gebiet der Software-Ergonomie? Wie ausgepragt ist ihr Wissen auf diesem Gebiet?
Wie gut konnen sie es anwenden?

5. Wie ist das Wissen auf verschiedene Personen verteilt? Lohnt sich ein Austausch von
Wissen?

6. Spielen Kenntnisse zur Software-Ergonomie aus der Sicht der Entwickler iiberhaupt eine
wichtige Rolle in ihrer Arbeit?

7. Welche Rolle wird dem Erfahrungswissen auf dem Gebiet der Software-Ergonomie
zugeschrieben?

8. Wird Erfahrungswissen jetzt schon dokumentiert? Welche Techniken werden dabei ein-
gesetzt?

9. Auf welchen Wegen wird jetzt Wissen erworben?

10. Welche Unterstiitzungsformen wiinschen sich die Software-Entwickler?

11. Welche Inhalte und Funktionen sollte eine Hyperbase zum Thema Software-Ergonomie
und Wissensaustausch zur Verfiigung stellen?

Software-Entwickler befinden sich generell in einer Doppelrolle. Einerseits sind sie
Entwickler von Software, die von anderen benutzt wird, andererseits sind sie selbst Benutzer
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z. B. von Betriebssystemen, Entwicklungswerkzeugen und Standardsoftware. In unserer
Untersuchung ging es allerdings nur um ihre Rolle als zukiinftige Benutzer der konzipierten
Hyperbase zur Software-Ergonomie.

3 Methodik und Durchfiihrung

3.1 Stichprobe

Alle befragten Personen sind diplomierte Informatiker und arbeiten als
Entwickler/Programmierer in einem Unternehmen, das komplexe elektronische Anlagen mit
einem hohen Anteil von Bedien-Software erstellt. Die Arbeitsaufgabe erfordert im
wesentlichen die Spezifikation und Entwicklung datentechnischer Systemkonzepte unter
Beriicksichtigung ihrer konkreten Nutzungsbedingungen, die Integration der Anwendungen in
vorhandene Umgebungen sowie die Pflege der Produkte. Die Abteilung ist dabei in mehrere
Teams aufgeteilt, die jeweils eigenstindige Projekte bearbeiten.

In die Untersuchung einbezogen wurden insgesamt 24 Mitarbeiter, davon waren 6 Teamleiter,
18 Entwickler.

 Testaufgabe, Fragebogen & Interview ' - : 18 Entwickler |6 Teamleiter
_ Durchschnittsalter ' 34 41

; ; %«Bes/chﬁ"ftigungsdauer im Rahmen der Software-Entwicklung 1 17
_ allgemein ;‘,  ”
~ Beschiftigungsdauer im Rahmen der Entwicklung 7 12

unternehmensspezifischer Software
Tab 2: Angaben zu befragten Personen (Jahre; gerundete Mittelwerte)

Die Teamleiter und Entwickler unterscheiden sich hinsichtlich aller drei Merkmale signifikant
(a=0,05) voneinander; sie sind &lter und beruflich linger mit der Entwicklung von Software
befaft.

3.2 Methoden und Ablauf der Untersuchung
Die Untersuchung vollzog sich in mehreren Schritten:

Zu Beginn gab es eine ca. zweistiindige Zusammenkunft aller Beteiligten (Software-
Entwickler, Management, Mitglieder des Untersuchungsteams). In dieser Zusammenkunft
wurde das Anliegen der Untersuchung vorgestellt und mit den Entwicklern diskutiert. Ferner
wurde der weitere Ablauf erldutert und die verschiedenen Methoden erklédrt. Dann wurden
Fragebdgen ausgeteilt, die von den Entwicklern individuell am Arbeitsplatz oder zu Hause
ausgefiillt werden sollten. Die Fragebogen enthielten Fragen zu biographischen Daten, zur
Bedeutung der Software-Ergonomie in den Projekten der Abteilung, zu den Kenntnissen auf
dem Gebiet der Software-Ergonomie und zur Kenntnis und Relevanz von Informations-
quellen. Bei der Auswahl und Formulierung der Fragen orientierten wir uns an fritheren
Studien [22, 23, 24, 25, 26] und beriicksichtigten neuere Entwicklungen am Lehrstuhl. Zum
Ende der Zusammenkunft bearbeiteten die Entwickler eine heuristische Evaluationsaufgabe,
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die von Nielsen [27] unter der Bezeichnung Travel Weather entwickelt und als Ubungs-
aufgabe publiziert wurde. Wir wihlten diese Aufgabe, weil sie vom Inhalt her recht dhnlich
zu den realen Projekten der Untersuchungsteilnehmer war. Die Aufgabe war iiberschaubar
und in gut 45 Minuten zu bearbeiten. Nielsen bietet Losungen als Ergebnis einer Evaluation
durch vier Usability-Experten zum Vergleich an.

Am Nachmittag nach der Startsitzung begannen die Einzelinterviews mit den Entwicklern.
Die Teilnehmer brachten zu den Interviews die ausgefiillten Fragebogen mit. Die Interviews
bezogen sich zum Teil auf die Antworten im Fragebogen (insbesondere wurden
Begriindungen zu einzelnen Antworten erfragt), zum Teil waren es auch freie Fragen, die den
Entwicklern Gelegenheit gaben, iiber ihre Arbeitsverfahren, Erfahrungen, Wiinsche und
Erwartungen zu berichten. Die Interviews wurden auf Tonband aufgezeichnet.

Nach den Interviews trat eine lingere Auswertungsphase ein, wihrend der die Losungs-
vorschlige fiir die Testaufgabe und die Antworten in den Fragebogen ausgewertet wurden.
Auflerdem wurden die Interview-Daten transkribiert und inhaltsanalytisch ausgewertet.

Alle Ergebnisse wurden ca. zwei Monate spiter in einem gemeinsamen Workshop mit den
Entwicklern vorgestellt. Sie dienten dazu, den Entwicklern eine Riickmeldung iiber das
software-ergonomische Wissen in der Abteilung, iiber die Erfahrungen und Bedarfsanmeld-
ungen der Untersuchungsteilnehmer zu geben und sie zur Mitarbeit zu motivieren. Zugleich
legten die Ergebnisse die Grundlage fiir die dreistiindige Diskussion in zwei Teilgruppen, die
sich zum einen mit den Inhalten und Funktionen einer zukiinftigen Hyperbase und zum
anderen mit Organisationsfragen rund um die Entwicklung, Nutzung und Pflege der
Hyperbase beschiftigten.

4 Ergebnisse

4.1 Aktueller Wissensstand zur Software-Ergonomie

Von den 31 Usability-Problemen, die im Original von Nielsen [27] beschrieben wurden, sind
von den Probanden insgesamt 24 erkannt worden. Dabei wurden im Mittel von jedem
Teilnehmer sieben Probleme benannt. Die Spanne reicht von vier bis zu zehn Problemen. Die
Probanden haben zusitzlich insgesamt 26 neue Probleme aufgelistet, die die bei Nielsen
(1993) einbezogenen Experten nicht angesprochen hatten. Im Mittel hat jeder Teilnehmer 3
neue Gestaltungsmingel oder Verbesserungsmoglichkeiten genannt (Spanne von eins bis

vier). Die nebenstehende Abbildung

60 faBt die Ergebnisse zusammen.

501 Abb. 1: Die linke Saulengruppe zeigt die
Haufigkeiten fur alle 50 software-ergonom-
B Durchschnitt ischen Mangel bzw. Verbesserungsvorschlage,
30 W bester Teilneh die von den Teilnehmern insgesamt benannt
O Gruppe wurden. Die rechte Saulengruppe stellt diese
Haufigkeiten fur die Gestaltungsaspekte dar,
10- die in der Beschreibung von Nielsen nicht
erwahnt wurden. Der Vorteil der
Nominalgruppe wird in beiden Kategorien sehr
deutlich.

404

204

2

alle
Probleme
zusiitzliche
Probleme
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Zur Zeit existieren keine Vergleichsdaten, so daB keine definitive Aussage iiber das AusmaB
des individuell verfiigbaren und anwendbaren Wissens getroffen werden, obwohl der
Mittelwert von 22% individuell erkannter Probleme durchaus akzeptabel erscheint. Wichtiger
aber als der Durchschnittswert ist die Relation zwischen individueller Leistung und Leistung

der Gruppe.

Unterschiede zwischen Teamleitern und Entwicklern sind hinsichtlich genannter Mingel
nicht ausweisbar. Dieser Befund wird durch den Fragebogen (Selbsteinschitzung zum
software-ergonomischen Wissen) bestitigt, da Teamleiter und Entwickler hier gleichermaBen

iiber ihren eigenen Wissensstand urteilen.

4.2 Subjektive Selbsteinschatzung des Wissensstandes

ar Software-Ergonomie

Lot | EERY. ©

csisoonor Y. <

Abb. 3: Selbsteinschatzung der Entwickler hinsichtlich ihres Wissens zu
den verschiedenen Kriterien der Software-Ergonomie (Rating 1 - 5). Die
Unterschiede zwischen den einzelnen Kriterien sind nicht signifikant.

Wie spiegelt sich die
Situation aus der Sicht der
Entwickler wider? In
welchem MaBe fiihlen sich
die befragten Entwickler auf
dem Gebiet der Software-
Ergonomie zu Hause?

Selbstbild und Leistung in
den Testaufgaben korrelieren
allerdings nicht signifikant,
was auch an der geringen
Streuung der Fragebogenda-
ten liegt.

Fragt man bei der Selbstein-
schidtzung nach dem Wissen
um die Kriterien der ISO
9341/Teil 10 so zeigt sich,
dafl die Entwickler meinen,
relativ viel iiber Aufgaben-
angemessenheit und Feh-
lerrobustheit zu wissen.. Thr
Wissen iiber Erwartungskon-
formitdt schétzen sie mittel-
maBig ein, wihrend das Wis-
sen liber  Steuerbarkeit,
Individualisierbarkeit ~ und
Lernforderlichkeit eher als
gering eingeschitzt wird.
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Das schldgt sich sowohl in den Ergebnissen der Testaufgabe als auch in den Antworten im
Rahmen der Interviews nieder.

In bezug auf die Selbsteinschitzung zum software-ergonomischen Wissen sind keine
Unterschiede zwischen Teamleitern und Entwicklern feststellbar. Dieser Befund wird durch
die Ergebnisse der Testaufgabe bestitigt, da Teamleiter und Entwicklern hier gleichermaBen
gut abschneiden.

4.3 Wie ist das software-ergonomische Wissen verteilt?

Das ist die zentrale Frage, wenn es um den Austausch von Wissen geht. Ein Austausch macht
z. B. wenig Sinn, wenn alle Mitarbeiter in etwa iiber das gleiche Wissen verfiigen. Das dies
nicht so ist, 1aBt sich am Beispiel der Losungen der Testaufgabe zeigen.

- T_ Hiufigkeit der

Nennung durch 24 Abb. 4: Absolute Haufigkeit, mit der die
einzelnen Probleme (insgesamt 57)
genannt wurden. Jeder Punkt steht fir
Tvon mehr als 50 % der | die Haufigkeit, mit der die einzelnen

20

15

\\ Befragten genannt Probleme jeweils individuell entdeckt

- wurden. Das Bild zeigt, daB nur finf

10 X Probleme (bereinstimmend von mehr
M als 50% der Entwickler genannt
5 wurden, wahrend 29 von weniger als

Todewe 10% entdeckt wurden.
lvon weniger als 10 % der
Befragten genannt

Wenn es um Wissensaustausch geht, spielt nicht nur die Verteiltheit des Wissens eine Rolle,
sondern auch die Symmetrie oder Asymmetrie der Verteilung. Einige Entwickler wissen
weniger als andere. Sie konnten sicher von einem Wissensaustausch profitieren. Lohnt es sich
jedoch fiir diejenigen, die jetzt schon iiber mehr Wissen verfiigen, andere daran partizipieren
zu lassen? Um diese Frage zu beantworten haben wir gegeniibergestellt, welche Probleme bei
der Testaufgabe von den leistungsstarken Testpersonen (dadurch definiert, da8 sie mehr als
elf Probleme benannt haben) und den leistungsschwachen Testpersonen (dadurch definiert,
daB sie weniger als neun Probleme benannt haben) benannt worden. Folgendes Bild ergibt
sich:
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5 6 7 8 Abb. 5: Die Nummern kennzeichnen die software-
o000 oo 0000 | 0000 o0 o
ergonomischen Probleme. Nr. 1 bis 31 entsprechen
soee .19. .11. 1% .1,3. l‘t 1§ 19 den Angaben von Nielsen (1993). Die Nummern 32
17 | 18 19 20 21 2 23 | 24 bis 57 kennzeichnen zusétzlich gefundene
oo oo ' eo000 ° Probleme.
25 | 26 27 28 29 30 31 32 Je mehr Punkte auf ein Problem entfallen, desto
o0 | ee 2¢ [eespe] ¢ [ e | o9 weniger verteilt sich das Wissen auf verschiedene
33 |34 | 35| 36 | 37| 38 | 39 | 40 P.ersonen. Felder. ohnne Punkte k.ennzeichnen dabei
41 P 43 " 45 46 47 48 die Problc.ame, die Uberhaupt nicht angesprochen
0000 c0ce [ 0coe | ceo |0cee | 0coe |ccee| o wurden (siehe auch Tab. 3).
49 | 50 | 51 | 52 | 53 | 54 | 55 | 56 Die Probleme 21 und 29 werden von jeweils nur
hd hd hd hd A bl Bl B einer leistungsschwachen Testperson ange-

oole sprochen.

nur von einer leistungsschwachen Testperson entdeckt PYTYYS
nur von einer leistungsstarken Testperson entdeckt YY)
Von mehreren leistungsstarken Testpersonen entdeckt eoe
Sowohl von leistungsstarken als auch von leistungsschwachen Testpersonen entdeckt P
Weder von leistungsstarken noch von leistungsschwachen Testpersonen entdeckt °
Von keiner der 24 Testpersonen entdeckt

Tab. 3: Verteiltheit des Wissens

4.4 Wo kommen Wissen und Erfahrung her?

In den Interviews wurde sehr deutlich, daB viele Entwickler auf individuell archivierte
Problem- oder Fallsammlungen ihrer Karriere zuriickgreifen. Von den im Interview befragten
18 Entwicklern dokumentieren insgesamt 15 auftretende Probleme, etwaige Fehler oder
Losungen einzelner Projektabschnitte individuell fiir sich. Etwa 1/3 der Entwickler
dokumentiert neben allgemeinen Problemen auch solche, die direkt im Zusammenhang mit
software-ergonomischen Fragen stehen.

Die Art und Weise der individuellen Dokumentation von Erfahrung ist dabei sehr
verschieden: die Spanne reicht von einfachen papierbasierten Sammlungen wie Notizen (sog.
»schlaue Biicher) und Papierskizzen (mock-ups) bis hin zu elektronisch archivierten
Beispieloberflichen, ,digitalen” Tagebiichern (die Vorgehensweisen, Probleme und Fehler
fiir einzelne Schritte enthalten) und eingescannter Literatur.

Dariiber hinaus interessierte uns, wovon die individuelle Erfahrung der Mitarbeiter in bezug
auf software-ergonomisches Wissen besonders gepragt ist und aus welchen anderen Quellen
sie ihr Wissen schopfen.
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Wovon sind individuelle Im Fragebogen _geben
Erfarharutn%o_:a am‘?mr; 505 die Entwickler an, da
e =hauptsachlic . o b
oS ¥ a7 330 313 windividuelle Erfahr-
13
40 2 .85 s ung“ neben externen

Quellen am stirksten
durch die Diskussion
mit Kollegen geprigt
sei. Diese Wertung
schlédgt sich sowohl in
den Fragebogendaten
(siche Abb.. 6) als
auch in den Interviews
und den Diskussionen
im Rahmen der Work-
shops nieder.

Abb. 6 : Wovon individuelle Erfahrung gepréagt ist

Deutlich wurde sehr schnell, da8 elektronische Unterstiitzungssysteme den direkten Kontakt
der Mitarbeiter nicht ersetzen kénnen, sondern immer eine Ergdnzung sein sollen. Entwickler
wiinschen sich bspw. in einer Hyperbase Informationen dariiber, wer von den Kollegen was
macht, woran einzelne Teams arbeiten, wofiir es Losungen gibt; sie mochten vorab
Ansprechpartner und Anregungen finden, dann zielorientiert mit diesen Kollegen diskutieren
und so die Riickkopplung zu eigenen Erfahrungen herstellen.

Ebenfalls im Fragebogen erfaBt wurde, welche externen Quellen wie hédufig von den
Entwicklern benutzt werden, um das Wissen iiber die Benutzerfreundlichkeit von Software zu
erweitern (siche Abb. 7). Dabei dominieren Software-Werkzeuge (z.B. Starview), Fachli-
teratur, sog. Vorbildlosungen der Abteilung, dokumentierte Probleme / Fehler sowie der
Austausch mit Ergonomie-Spezialisten (bspw. im Rahmen von Seminaren). Standards bzw.
Guidelines verlieren demgegeniiber an Bedeutung. Gleiches gilt fiir selbst archivierte
Sammlungen von Positiv- bzw. Negativbeispielen, die jedoch im bisher vorliegenden Umfang
auch nicht sehr zahlreich sind (lediglich zwei Kollegen archivieren Positiv-/Negativbeispiele).

Netzbasierte elektronische Informationssysteme (WWW, Newsgroup) werden kaum benutzt;
dies liegt daran, daB an einigen Arbeitsplitzen kein Internetanschluf verfiigbar oder die
Netzkapazitit unzureichend ist. Klassische Einzelplatzsysteme zur Unterstiitzung (Beratung
und Information, Expertensysteme, User Interface Management Systeme) stehen nur
eingeschrinkt zur Verfiigung und werden so gut wie nicht benutzt. Die Moglichkeit zur
Teilnahme an Kongressen besteht kaum, diese Form der Wissensgewinnung schneidet am
schlechtesten ab.

4.5 Anforderungen der Entwickler an ein Unterstiitzungssystem

Fir die Erfassung der Anforderungen und Wiinsche, die Entwickler an ein
Unterstiitzungssystem haben, wurden im wesentlichen drei Quellen herangezogen:
Fragebogen, Interview und Workshop-Diskussion.
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Im Fragebogen wurden die Entwickler einerseits befragt, wie hiufig sie welche
Informationsquellen nutzen (siehe 4.4). Dariiber hinaus wollten wir wissen, wie hilfreich sie
die vorgegebenen Informationsquellen fiir sich einschétzen. Zwischen beiden Fragen zeigen
sich klare Unterschiede in den Rangfolgen (siehe Abb. 7).

Es zeigt sich deutlich, daB die derzeitige Rezeption externer Quellen nicht den tatsichlichen
Anforderungen der Entwickler entspricht. Sie schreiben den einzelnen Quellen generell mehr
Potential zu, als ihnen die gegenwirtige Nutzung ermdoglicht. Sie wiinschen sich durchweg
eine Intensivierung der Informations- und Weiterbildungsangebote; dies sowohl zu Themen
der Software-Ergonomie als auch zu anderen Themen (siehe unten).

In der Rangreihe (hinter der sich die favorisierte Quellennutzung niederschligt) dominieren
der direkte Austausch mit Spezialisten, der Zugriff auf Vorbildlgsungen der Abteilung und
dokumentierte Fehler / Probleme, die Nutzung von Expertensystemen, Beratungs- und
Informationssystemen sowie die Verwendung von Standards und Beispiellosungen.

O wie oft benutzt? & wie hilfreich? |

7 dnklkhefﬁieﬂe,'Prbblerﬁe/ Fehler
. o Biicher
tiberbetriebliche Standards F
‘Beratungs- / lnfomatibnssysteme b
' Zeitschriften §

Sammiung positiver / negativer Beispiele ==
innerbetriebliche Standards =
WWW E

Newsgroup =

User Interface Management Systeme 5

Kongresse =

Abb. 7: momentane Haufigkeit der Nutzung bestimmter Quellen und deren Bewertung (5= sehr oft/sehr hilfreich)

Bei den Interviews mit den Entwicklern konnten die individuellen Ideen und Wiinsche der
Teilnehmer zu den Inhalten und der Realisierung der Hyperbase erfragt werden. Was sollte in
einer Unterstiitzungsumgebung enthalten sein? Wie stellen sich die Entwickler die Ge-
staltung des Systems vor? Die Antworten lassen sich in drei groBe Bereiche gliedern, die alle
von dem Gedanken der intensiven Kommunikation zusammengehalten werden.
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1. Die meisten Ideen beschiftigen sich mit dem Thema Software-Ergonomie.

2. Es gibt Wiinsche nach Informationen auf Projektebene - vor allem soll der Austausch
zwischen den Projekten durch ein netzbasiertes Informationssystem geférdert werden.

3. Den dritten Bereich bilden die "sonstigen" Anforderungen an eine solche Hyperbase.

Die Schwerpunkte innerhalb dieser drei Bereiche lassen sich wie folgt komprimieren:

Unter der Rubrik Softwareergonomie werden Tips/Tricks und Erfahrungen zum Software-
Entwurf gefordert. Dies sollte in einer sehr praktischen Sprache und ganz konkret erfolgen. In
einer komprimierten Form soll das an guten und schlechten Beispielen orientierte
Lehrbuchwissen (Farben, Schriften etc.) aufbereitet vorliegen und durch das Wissen der
Kollegen laufend ergidnzt werden (Verkniipfungen der Inhaltsteile untereinander). Hierzu
gehort der Wunsch nach Verweisen auf entsprechende Verordnungen und Normen
(innerbetriebliche und externe). Vorhandene (teilweise unbekannte) Verwendungsvor-
schriften des Hauses sollen aufbereitet in einen Hypertext o. 4. eingebunden sein. Eine
Verbindung der alltidglichen Aufgaben mit den MaBgaben der Software-Ergonomie soll eine
Sammlung aller in der Abteilung entwickelten Oberfldchen herstellen, die durch 2-3 Personen
nach SE-Kriterien beurteilt worden sind.

Um die Konstruktion der Hyperbase aus inhaltlicher und zeitlicher Perspektive zu optimieren,
muBten die aus Sicht der Entwickler zundchst wichtigsten Inhalte zu Themen der Software-
Ergonomie identifiziert werden. Dazu wurde im Rahmen des Workshops die jeweils
individuelle Gewichtung potentieller Inhalte und Funktionen einer Hyperbase ermittelt; 7
Teilnehmer konnten in der von uns vorgegebenen Matrix individuell pro Zelle einen
Punktwert von O bis 4 vergeben. Die folgende Abbildung stellt die iiber alle Teilnehmer
gebildete Matrix dar. Graue Zellen kennzeichnen die zunidchst wichtigsten Inhalte und
Funktionen:

Inhalte . - % N g . g i g § - %
25 25 ¢ 238 |98 _ B¢ 0® |84 F |§S8y =
§se | 5568 | §o% |§2Ec2| S52 |pEfgo|3%R>8 &
25% | 28g£ | 8S5 |85G628| 585 |sgce€E2SH89 2
2ES 2985 $SE |5559% 552 |585lo|sgzms| €
g E© Lo 225 |83025| £88 [88c¢ |g2g.a85| &

°8 | %2F| fov |§87CF 205 |SFTF |£82°¢

Funktionen P4 b4 n £ c |8 g
Planen 12 12 4 4 32
Beraten 20 20 22 28 23 15 12 140
Vorschlagen 12 13 16 18 17 10 13 99
Entscheiden 4 4 5 5 8 5 8 39
Informieren 17 14 ; 25 25 22 20 13 136
Ausflihren 5 3 5 3 1 17
Uberpriifen 1 5 1 7
z 59 59 80 93 74 53 52 470

Tab. 4: Haufigkeitsverteilung gewiinschter Inhalte und Funktionen

Die projektbezogenen iibergreifenden Informationen sollen eine Kommunikationsliicke
schlieBen. Wie in vielen vergleichbaren Unternehmen verbleiben Informationen in kleinen
Gruppen, obwohl sie durchaus fiir alle Mitarbeiter von Interesse wéren. Als Basisanforderung
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wurde mehrmals eine Endauswertung zu jedem einzelnen Projekt genannt, die mit einer
Personenliste gekoppelt ist, auf der vermerkt ist: Wer hat was gemacht? Arbeitet jemand z. Z.
an dhnlichen Problemen wie ich? Welche Klassenbibliotheken gibt es, welche sind von wem
entwickelt worden? usw.

Weiterhin sollten Infos zu allen aktuell laufenden Projekten (wer macht aktuell was,
ProzeBverlauf, welche Tools werden verwendet, wie sehen die Oberflichen aus, ist eine
Datenbankanbindung realisiert usw.) bereitstehen und eine mit Beispielen unterlegte Samm-
lung von Problemen oder Fehlern, die in den verschiedenen Projekten aufgetreten sind
(veranschaulicht an Graphiken, Quellcodes, Texten, Screendumps etc.).

Unter der Rubrik sonstige Anforderungen wurden allgemeine Informationen summiert, die
sich auf Schwierigkeiten mit bestimmten Betriebssystemen, Eigenheiten einzelner
Programmiersprachen und Administratorproblemen beziehen. Gewiinscht werden aber auch
Informationen zu aktuellen Entwicklungstools, neuer Hardware und Eigenschaften der
technischen Gerite, die von der Software angesteuert werden. Einen eigenstindigen
Schwerpunkt nehmen Informationen zu Datenbanken (Schnittstellen, Anlegen von DB,
Anwendungsfille) ein.

Auch auflerhalb einer elektronischen Unterstiitzungsumgebung - oder parallel zu dieser -
wurden immer wieder eher traditionelle Moglichkeiten der abteilungsinternen Kom-
munikation und Weiterbildung eingefordert. Genannt wurde die stirkere Forderung des
Austauschs von und der Diskussion iiber Zeitschriftenartikel, eine regelméBige interne
Schulung durch vorbereitete Vortridge von Mitarbeitern aus der Abteilung mit hin und wieder
auch externen Referenten. Ganz wichtig scheint eine institutionalisierte, regelméBige
Diskussionsrunde iiber aktuelle Probleme / Methoden / Entwicklungsfragen iiber die Grenzen
der Projektteams hinweg. Dazu gehéren auch Feedbackrunden mit mehreren Kollegen zu
aktuellen Gestaltungslosungen bei denen dann aufgetretene Fehler/Irrwege gemeinsam
diskutiert und Losungen gefunden werden konnen.

5 Diskussion und Ausblick

Wissensmanagement erfordert zuniachst die Identifikation des vorhandenen Wissens und die
Analyse der Kommunikations- und Kooperationsprozesse innerhalb einer definierten
Organisationseinheit. Mit dem beschriebenen Vorgehen war es im konkreten Fall méglich zu
entscheiden, ob und in welcher Form Entwickler in bezug auf software-ergonomische
Kenntnisse Unterstiitzung benotigen. Es wurde eine Methodenkombination aus Testaufgaben,
Fragebogen, Interview- und Moderationstechniken zusammengestellt, mit der neben
Aussagen zum aktuellen Wissensstand (Wer weill was, entspricht die Selbsteinschitzung der
tatsichlichen Leistung, wovon hingt die jeweils individuelle Erfahrung ab, welche Quellen
werden als hilfreich beurteilt?) erneut nachgewiesen werden konnte, daB die einzelnen
Gruppenmitglieder iiber jeweils anderes Wissen verfiigen. Dieser Beleg der sog. Verteiltheit
des Wissens war ein ausschlaggebendes Argument zur Differenzierung weiterer MaBnahmen.

Da Benutzerbeteiligung ein notwendiges Merkmal zur erfolgreichen Gestaltung von
Unterstiitzungsmitteln ist, wurden im Rahmen von Interviews und Workshops Bediirfnisse
und Erwartungen der potentiellen Nutzer an ein Unterstiitzungssystem ermittelt sowie Ideen
zur moglichen Umsetzung generiert und auf Machbarkeit gepriift. Die anschlieBenden
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Schritte sind nur bedingt parallel moglich; deshalb kam es darauf an, die Implementierung
notwendiger Inhalte und Funktionen des elektronischen Unterstiitzungssystems auch. zeitlich
zu strukturieren.

Die Einfiihrung der Hyperbase soll ebenfalls begleitet und evaluiert werden. Hier ist wichtig,
die Interaktion der Benutzer mit dem System bzw. seine Nutzung (Ort, Zeit, Motive, Erfolge
usw.) zu analysieren. Dariiber hinaus ist zu priifen, inwieweit sich durch die Nutzung der
Hyperbase Kooperation und Kommunikation in der Abteilung veridndern und sich die Qualitit
(prozeB- und produktbezogen) der Software-Entwicklung verbessert.

Nicht unerwéhnt bleiben soll die Moglichkeit, daB die hier vorgestellte Methoden-
kombination leicht auf dhnliche Fragestellungen in anderen Unternehmen adaptiert werden
kann. Es bietet sich dariiber hinaus an, die geschilderte Vorgehensweise auf andere Probleme
und Aufgaben des Wissensmanagements zu iibertragen bzw. zu verallgemeinern.
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