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1 Einleitung

Ein Beitrag des Teilprojekts M14 ,Mensch und Technik in der Logistik® im DFG-
Sonderforschungsbereich 559 ,Modellierung grol3er Netze in der Logistik" liegt in der Bera-
tung von Entwicklern und Betreibern logistischer Netze zur optimalen Gestaltung der
Mensch-Maschine-Systeme. Dazu ist es notwendig, die Ergebnisse sozialwissenschaftlicher
Technikforschung anschlussfahig zu machen an die Diskussionen und Methoden des inter-
disziplinaren Forschungsverbundes zur Logistik. Ein Beispiel aus der Fallstudie zum Stra-
Benguterverkehr im Teilprojekt M14 soll dies verdeutlichen: Die Einfihrung neuer Spediti-
onssoftware ist eine zunehmend wichtigere unternehmerische Entscheidung, die fiir die K&u-
fer jedoch sehr komplex ist. Aus Uber 40 Produkten muss eine technisch passende Lésung
ausgewahlt werden. Dartber hinaus, so wirde eine sozialwissenschaftliche Forderung zur
Technikgestaltung lauten, misste die Software benutzerfreundlich gestaltet sein, die Interes-
sen und Bedurfnisse der Anwender beriicksichtigen. Benutzerfreundliche Software, wirde es
weiter heiRen, wird am ehesten erreicht Uber nutzerzentrierte Technikentwicklung (bei der
die Anwender im Zentrum aller Design-Entscheidungen stehen) oder sogar partizipativer
Technikgestaltung (bei der die designierten Benutzer an den Entwicklungsprozessen mitwir-
ken). Die Methode des Programmierens liegt jedoch aul3erhalb des Einflussbereichs des
potentiellen Kaufers (zumindest bei kleinen und mittelstandischen Unternehmen, die auf
Standard-Software angewiesen sind) und ist eine alleinige Entscheidung des Softwareher-
stellers. Ansétze sozialwissenschaftlicher Technikgestaltung, gerichtet an Logistiker, laufen
in diesem Fall ins Leere. Abhilfe verspricht hier jedoch der UsersAward, eine Initiative initiiert
von schwedischen Gewerkschaften, die u.a. die Vergleichbarkeit von Nutzerfreundlichkeit
zum Ziel hat und damit die Rolle der K&ufer am Gestaltungsprozess aufwerten méchte.

Im Folgenden soll daher untersucht werden, inwiefern der UsersAward dazu beitragen kénn-
te, die Ergebnisse sozialwissenschaftlicher bzw. interdisziplinarer Technikforschung nutzbar
zu machen fir logistische Entscheidungstrager. Dazu wird im nachsten Kapitel die Vorge-
hensweise bei Gestaltungsprozessen nach dem Dortmunder Prozesskettenparadigma her-
ausgearbeitet'. Die diesem zentralen Bestandteil des Sonderforschungsbereichs 559
zugrunde liegende Logik bei der Entscheidungsfindung soll als Ausgangspunkt fur die weite-
ren Uberlegungen dienen. Im dritten Kapitel wird dann der konkrete Gegenstand vorgestellt,
die Einfuihrung neuer Speditionssoftware, und das Spannungsfeld zwischen den Ansétzen
sozialvertraglicher Technikgestaltung und unternehmerischer Wirklichkeit wird analysiert.
Das letzte Kapitel vor dem Fazit ist schlie3lich der Vorstellung des UsersAwards gewidmet.
Dabei soll untersucht werden, ob die schwedische Initiative dazu beitragen kann, die not-
wendige Briicke zu bauen, indem es die Kaufer von Speditionssoftware schlie3lich bei der
Optimierung der Mensch-Maschine-Schnittstelle unterstitzt; und zwar im Idealfall in einer der
Logik des Prozesskettenparadigmas entsprechenden Weise.

2 Die Gestaltung von Mensch-Maschine-Systemen in der Logistik

2.1 Gestaltungsansatze im Prozesskettenmodell

Das derzeitige Paradigma zur Gestaltung und Optimierung logistischer Systeme ist das
Dortmunder Prozesskettenmodell, das unter der Leitung von Axel Kuhn am Lehrstuhl fur
Fabrikorganisation an der Universitat Dortmund und am Fraunhofer-Institut fir Materialfluf3
und Logistik entwickelt wurde [KKa96].

Ausgangspunkt der Uberlegungen zum Prozesskettenmodell war der zunehmende Wettbe-
werbsdruck in der Logistikbranche, der den Unternehmen Steigerungen der Effizienz und

! Die Behandlung des Prozesskettenparadigmas bleibt dabei stets auf die Aspekte der Gestaltung

beschrankt.

Seite 3 SFB 559



Flexibilitat abverlangte. Der Markt forderte (und fordert) von den Logistik-Dienstleistern eine
schnelle Anpassungsfahigkeit an sich d&ndernde Rahmenbedingungen, wie z.B. die Offnung
von Landesgrenzen oder veranderte (haufig erweiterte) Kundenwiinsche [vgl. KKa96].

Als betriebsinterne Anforderung ergibt sich daraus die Notwendigkeit, eine fur diese Heraus-
forderungen optimale Managementstrategie zu wahlen und umzusetzen. Pielok (1995) sowie
Kuhn und Kaeseler (1996) analysierten daher verschiedene Managementphilosophien, wo-
bei sie die Ansatze des Business Reengineerings und der Geschéaftsprozessoptimierung
besonders hervorhoben. Augenscheinlich boten sich die Verfahren des Business Reenginee-
rings dazu an, Veranderungen im Unternehmen vorzunehmen und es so auf die veranderten
wirtschaftlichen Bedingungen auszurichten [vgl. KKa96]. Allerdings verwarfen die Autoren
diese Strategie, da die damit verbundenen radikalen Veranderungen ihrer Ansicht nach prob-
lematisch sind. In Anlehnung an die klassische Physik bilden sie die Metapher eines ,Geset-
zestrichters*? [KKa96]: Veranderungsprozesse in Unternehmen sind abhéngig von verschie-
denen GesetzmafRligkeiten bzw. unumganglichen Einschrdnkungen. Wie in einem Trichter
werden angestrebten Umgestaltungen innerhalb von Unternehmen durch die schmale Aus-
gangso6ffnung reduziert:

.Dieser [Gesetzestrichter] wird durch die, fir Veranderungsprozesse elementaren Fak-
toren Zeit, Kosten und die Bereitschaft der Mitarbeiter, den Veranderungsprozess mit-
zutragen, determiniert. Das Uberschreiten derartiger Grenzen, egal in welcher Rich-
tung, ist praktisch nicht mdglich. So ist beispielsweise ein revolutionarer Ansatz im Sin-
ne des Business Reengineerings zum Scheitern verurteilt, wenn durch gesellschaftli-
che und soziale Rahmendingungen der Verdnderungsprozess durch die betroffenen
Mitarbeiter nicht mitgetragen wird [...].“ [KKa96]

Die Unterstlitzungsbereitschaft der Mitarbeiter wurde von Kuhn und Kaeseler bei diesem
Ansatz in Frage gestellt. Folglich fokussierten sich die Autoren in ihren weiteren Ausfihrun-
gen auf die Geschaftsprozessoptimierung.

Bei dieser Methode werden alle Aktivitaten im Rahmen eines Auftrags als (Gesamt-) Prozess
betrachtet, der aus mehreren kleinen Teilprozessen besteht, die zusammengefasst eine Pro-
zesskette ergeben [vgl. KPi94]. Der grundlegende Vorteil dieser Sichtweise liegt zundchst in
der ganzheitlichen Betrachtung, die in ihren drei Charaktereigenschaften ausgedriickt wird:

1. Wird eine logistische Aufgabe von ihrem Ursprung (Quelle) bis zu ihrem Ende (Sen-
ke) als Prozess betrachtet, der jeweils aus vielen weiteren einzelnen Unterprozessen
besteht, kann ein Blick Gber Organisationsgrenzen hinaus gewonnen werden. Die
Verkettung von mehreren Teilprozessen zu einem Gesamtprozess besitzt somit ei-
nen ,Intergrationscharakter” [vgl. KKa96].

2. Erst der Blick auf den Gesamtprozess ermdglicht es, die einzelnen Teilprozesse mit
Blick auf eben diesen hin zu optimieren (,Koordinationscharakter”) [KKa96]. Dieser
Gestaltungsansatz unterscheidet sich wesentlich von der Annahme, durch die blof3e
Optimierung isolierter Teilprozesse automatisch auch eine Optimierung des Gesamt-
prozesses zu erreichen.

3. Die Ausrichtung auf einen Gesamtprozess hinterfragt bestehende Strukturen. Die
Transparenz, die durch die Darstellung als Prozesskette (mehrere Teilprozesse bil-
den den Gesamtprozess ab) gewonnen wird, kann genutzt werden, um alle Funkti-
onseinheiten auf den Gesamtprozess hin auszurichten (,Gestaltungscharakter)
(ebd.).

Die Metapher des Trichters beinhaltet eine Unvermeidbarkeit der Einflisse: Die Wénde eines
Trichters sind undurchléassig, die genannten GesetzmalRigkeiten sind demnach untberwindbar,
anders als z.B. bei einem Filter.
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Eine weitere, ganz wesentliche Starke dieser Methode ist die Mdglichkeit, die einzelnen Teil-
prozesse zu quantifizieren und somit den Ressourcenverzehr nach dem Verursacherprinzip
transparent zu machen. Auf der Grundlage dieser KenngrdoRen kdnnen die Prozessketten
dann moduliert werden, um die optimale Vorgehensweise bestimmen zu kénnen: ,Durch die
Variation der Modellparameter und -relationen muissen alternative Szenarien einfach dar-
stellbar und analysierbar sein.” [KLS02] Das Prozesskettenmodell soll es ermdéglichen, fur
einen logistischen Gesamtprozess verschiedene Ldsungsszenarien darzustellen, die jeweils
auf ihren Zeit- und Ressourcenverbrauch hin bewertet werden kénnen und so die Optimie-
rung des Gesamtprozesses ermadglichen.

Darlber hinaus ergibt sich ein Vorteil der prozessorientierten Sichtweise aus der einfachen
Darstellungsart. Die Prozesse aller Detailebenen (vom Gesamtprozess bis zu den Prozess-
elementen auf der untersten Ebene) werden einheitlich (selbstahnlich) dargestellt. Die ein-
heitliche Visualisierung des Analyseinstruments stellt eine wichtige Kommunikationsbasis im
Unternehmen zu Verfiigung: ,Es existiert damit erstmals ein Plan, den alle am Gestaltungs-
prozess beteiligten sofort verstehen und diskutieren konnen.” [KPi94]

SchlieBlich bietet die Geschéaftsprozess-Optimierung eine weitere Starke: Anders als beim
Ansatz des Business-Reegineerings ist sie eher durch evolutiondre Veranderungen gekenn-
zeichnet® und sieht die Integration der Mitarbeiter bei der Gestaltung vor [vgl. KKa96]. Letzte-
res geschieht zum einen in den abteilungstibergreifenden Planungstreffen, zum anderen
sieht das Prozesskettenmodell jedoch vor, dass Mitarbeiter ihre Bereiche selbst ausgestal-
ten: ,Das bedeutet, dass die strategische Ausrichtung des Unternehmens durch Vorgaben
des Managements ,top down’ vorgenommen wird und die Ausgestaltung der Details in einem
vorgegebenem Handlungsrahmen ,bottom up’ erfolgt.” [KKa96; vgl. dazu auch Pie95]

Dies sind die betriebswirtschaftlichen Grundlagen, die die Entscheidung der Forschergruppe
um Kuhn dazu veranlasst hat, die Methode der Geschéaftsprozessoptimierung in der Logistik
anzuwenden. Die Optimierung findet in verschiedenen ,Strategieklassen“ [Pie95] statt, fur
die jeweils die wichtigsten Fragen, die innerhalb eines Logistikunternehmens relevant sind,
vorgegeben sind, allerdings ohne den Anspruch auf Vollstandigkeit [vgl. Pie95]. An dieser
Stelle sei die Frage nach der ,benutzerfreundlicheren Gestaltung” in der Strategieklasse
.Ressourcen” [Pie95] herausgegriffen: Sie belegt, dass die Optimierung der Mensch-
Maschine-Schnittstelle eine explizite Aufgabenstellung innerhalb des Prozesskettenmodells
ist.

2.2 Der Mensch im Prozesskettenmodell

Der Mensch tritt in zwei Funktionen im Prozesskettenmodell in Erscheinung: Zum einen in
der Rolle als Gestalter (entweder als Manager mit Ubergeordneten Gestaltungsaufgaben
oder als ausfuihrender Mitarbeiter mit Gestaltungsspielrdumen fur den eigenen Arbeitsplatz),
zum anderen selbst als gestaltete Ressource ,Personal“, die mdglichst effizient eingesetzt
werden sollte und die optimale Umsetzung der Prozessketten gewdahrleisten soll.

Trotz zunehmender Automatisierung wird der Mensch in logistischen Systemen also immer
wichtig bleiben. Dies hat auch die Forschergruppe im DFG-Sonderforschungsbereich 559 an
der Universitdt Dortmund erkannt und daher in der dritten Forderungsphase (7/2004 -
6/2008) das Teilprojekt M14 ,Mensch und Technik in der Logistik* in den Verbund mitaufge-

Evolutionédre Veranderungen haben nach Kuhn und Kaeseler (1996) eine gréRere Wahrschein-
lichkeit, die Akzeptanz der Mitarbeiter zu erhalten und tatsachlich umgesetzt zu werden. Pielok
(1995) schreibt ihnen in seiner Dissertation zur Prozesskettenmodulation einen weiteren Vorteil
zu: Evolutiondre Verédnderungen kdnnen aufgrund kirzerer Planungsphasen rascher umgesetzt
werden und kénnen auch einmal fehlschlagen, ohne dass direkt das ganze Unternehmen ge-
fahrdet ist [vgl. Pie95]. Misserfolge bei radikalen Verdnderungen kdnnen hingegen eine Bedro-
hung fur die Existenz des gesamten Unternehmens darstellen.
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nommen, um u.a. die im Prozesskettenmodell vorhandenen Ansétze zur Integration der Mit-
arbeiter weiterzuentwickeln. Diese Ansétze speisen sich wie gezeigt aus zwei Pramissen:

1.) Zur Optimierung logistischer Prozessketten sind die Gestalter auf die Bereitschaft
zur Mitwirkung der Mitarbeiter angewiesen. Veranderungen ohne deren Unterstit-
zung haben geringe Aussichten auf eine erfolgreiche Umsetzung.

2.)) Um Widerstande abzubauen, sollten Veranderungen nach Mdglichkeit evolutionar
vorgenommen werden.

Dies gilt fur die organisationalen Veranderungsprozesse ebenso wie fur technische Verande-
rungen, da diese immer auch zu Anderungen in den Organisationsablaufen fihren und Ein-
flusse auf die Kultur der Organisationen austiben kénnen.

Dabei lasst das Prozesskettenmodell die Frage nach Verfahren zur Realisierung dieses par-
tizipativen Ansatzes noch relativ offen. Als erste MalRnahmen werden Mitarbeiter-
Besprechungen unter Einsatz von Kreativ-Techniken (v.a. Brainstorming) vorgeschlagen
[vgl. KLS02]. Dartiber hinaus bietet die Geschaftsprozessoptimierung mit ihrer einheitlichen
Darstellungsart und den quantitativen KenngréRen weitere Hilfsmittel zur Optimierung von
Prozessen. Es gibt aber auch Gestaltungsaufgaben, die nicht anhand solcher quantitativer
Werte gel6st werden kdnnen. Dazu zahlt die bereits erwdhnte Frage nach der benutzer-
freundlicheren Gestaltung der Organisationsmittel, und im Bereich der Mensch-Maschine-
Schnittstelle ergeben sich weitere wichtige Fragen zur Optimierung, z.B. wie das sozio-
technische System insgesamt stabiler gehalten werden kann, Stérungen vermieden werden
kénnen und Risiken abgeschéatzt werden kénnen.* Dies sind wichtige Problemstellungen,
und die Techniksoziologie kann wertvolle Beitrdge dazu leisten. Die entsprechenden Fach-
Diskurse werden jedoch eher qualitativ gefiihrt und kénnen nicht ohne Weiteres in ein kenn-
grolRen-basiertes quantitatives Bewertungssystem Ubertragen werden. Darlber hinaus sind
sie sehr komplex und werden teilweise auch widerspriichlich gefiihrt (in der eigenen Disziplin
ebenso wie in interdisziplindren Diskussionen). Um eine Bewertung dieser Fragen vor Ort
Uberhaupt zu ermdglichen, missen Ldsungswege gefunden werden, die fir die Entschei-
dungstrager in der Logistik handhabbar sind. Entscheidungskomplexitat muss reduziert wer-
den und Bewertungen missen eindeutig vorzunehmen sein, im ldealfall unterstiitzt durch
gquantitative Orientierungswerte.

Im Folgenden soll daher versucht werden, die oben erwéhnte Aufgabe (benutzerfreundliche-
re Gestaltung der Ressourcen Organisationsmittel) am Beispiel der Einfihrung oder Erneue-
rung von Speditionssoftware im StralRengiterverkehr so zu l6sen, dass sie den Anforderun-
gen des Prozesskettenmodells zur Durchfihrung von Veranderungsprozessen entspricht.
Dabei wird der UsersAward als ein mdgliches Instrument zur Erreichung dieses Ziels naher
betrachtet.

Der Gegenstand der branchenspezifischen Software flr Speditionen wurde gewdhlt, da im
Transportgewerbe intensiv dartber diskutiert wird [siehe Rit05; VR05; Win05] und er somit
eine praktische Relevanz besitzt: Bei der Entscheidung fiir oder gegen ein bestimmtes Soft-
wareprodukt besteht aktuell ein Beratungsbedarf zur Anwenderfreundlichkeit auf Seiten der
Kaufer.

4

Auch diesen Fragen wird im Teilprojekt M14 ,Mensch und Technik in der Logistik* des SFB 559
nachgegangen.
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Abbildung 1: Screenshot der Startmaske einer alteren Speditionssoftware
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Zur Veranschaulichung zeigt ein Beispiel aus der Praxis die Unterschiedlichkeit ver-
schiedener Konzepte zur Gestaltung der Mensch-Computer-Schnittstelle: Abb. 1 zeigt die
Startmaske einer alteren (zuletzt 2003 aktualisierten) Speditionssoftware, die noch heute in
einem mittelstdndischen deutschen Logistikunternehmen genutzt wird. Sie verfugt tGber eine
rein textbasierte Oberflache. Parallel dazu wird in dem Betrieb aber auch eine moderne
Software mit graphischer Oberflache eingesetzt (Abb. 2). Diese Darstellungsart ermdéglicht
eine bessere Ubersichtlichkeit, Funktionsschalter konnen mit Piktogrammen versehen wer-
den und die Menutiefe kann erweitert werden, ohne die Startmaske verlassen zu muissen.
Noch deutlicher wird der Unterschied beim Aufruf der Funktion ,Sendungsverwaltung®. Das
altere, textbasierte System weist eine unibersichtliche Bildschirmanzeige auf (Abb. 3). Die
Darstellung ist kryptisch und fordert dem Bediener ein umfassendes Erfahrungswissen im
Umgang mit der Software ab. Das neue Programm hingegen ist Ubersichtlich gestaltet und
bietet die Bedienung der Unterfunktionen im Klartext an (Abb. 4). Das Design ist deutlich
intuitiver und somit unterstutzender; die Anwender kénnen sich auf die Funktionen konzent-
rieren und brauchen sich nicht mit der Deutung unklarer Ausdriicke aufzuhalten.

3 Das Problemfeld: Die Einfihrung neuer Speditionssoftware

3.1 Die Notwendigkeit aktueller Branchensoftware fiir Speditionen

Ein aktueller Bedarf zur Optimierung von Geschéftsprozessen besteht bei vielen kleinen und
mittelstandischen Speditionen, die der Wettbewerb dazu zwingt, entweder neue Speditions-
software erstmals einzufiihren oder eine bestehende IT-Losung durch eine aktuellere zu er-
setzen.

Dietmar Winkler (2005) berichtet von einer mittelstandischen Spedition, die taglich mindes-
tens 50 Faxe zwischen ihren funf Standorten verschickte und bei der die ganze Disposition
mit Word-Dateien erledigt wurde. Einzelne Textzeilen wurden dabei von den Disponenten
den ganzen Tag Uber aufwendig zwischen verschiedenen Dokumenten verschoben [vgl.
Win05]. Dass dieses Vorgehen durchaus noch verbreitet ist, bestatigt auch Marco Andres
vom Dortmunder eLog-Center. Vor allem in kleineren Unternehmen wirden Dispositionspla-
ne oftmals noch mit der Hand erstellt und beschranke sich die EDV-Ausstattung auf die géan-
gigen Biroprogramme®. Diese Praxis stellt im Vergleich zu Mitbewerbern mit effizienter
Branchensoftware jedoch einen zunehmenden Wettbewerbsnachteil dar:

»Zunehmender Wettbewerbs- und Kostendruck in der Logistik- und Transportwirtschaft
erfordert in vielen Unternehmen Effizienzsteigerungen und Kostenreduktionen in der
Abwicklung. Hier kommt die Software zur DV-technischen Abwicklung von Transport-
und Logistikauftragen zum Zuge, die eine Automatisierung der taglichen Arbeitsablaufe
ermdglicht. Denn Speditionssoftware soll die Unternehmensprozesse bei der Abwick-
lung von Transport, Spedition und Logistik unterstiitzen und die tagliche Arbeit von der
Angebotserstellung tber die Disposition bis zur Abrechnung der Auftrage effizient ab-
bilden.” [eLog04]

Konkret bietet aktuelle Speditionssoftware in ihrer Grundausstattung folgende Funktionen an:
~Stammdatenverwaltung, Angebotserstellung, Frachtkalkulation, Auftragserfassung, Auf-
tragsabwicklung, Disposition, Abrechnung” [eLog04]. Dazu lassen sich je nach Bedarf und
Angebot durch den Hersteller weitere Module erwerben, z.B. ,Lademittelverwaltung, Touren-
/Routenplanung, Controlling/Statistik, Fuhrparkverwaltung, Datenaustausch, Telematik-
systeme” [eLog04].

° Interview mit Marco Andres vom 2.2.2005 im Dortmunder eLog-Center.
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Doch nicht nur die effizientere Abwicklung von Prozessen, auch der immer hohere Grad der
Vernetzung erfordert den Einsatz aktueller IT-Anwendungen. Nach der aktuellen Untersu-
chung des Deutschen Speditions- und Logistikverbands (DSLV) zur IT-Ausstattung in der
Speditionsbranche tauschen 77% der Unternehmen inzwischen ihre Daten elektronisch aus
und ebenso viele der befragten Speditionen gaben an, die Daten von den Versendern bereits
elektronisch zu Gbernehmen. Darlber hinaus setzen im Stickgutverkehr 75% der Betriebe
eine Barcorde-Technik zur Sendungsverfolgung ein [vgl. Rit05].

Insgesamt lohnt es sich damit selbst fir kleine Unternehmen, Branchensoftware einzusetzen
[vgl. eLog04].

3.2 Entscheidungskomplexitat bei der Einfihrung

,Die Auswahl der richtigen Softwarelosung ist eine Kunst.“ [VRO5], dieser Aufmacher eines
Beitrags im aktuellen Nutzfahrzeugkatalog verdeutlicht die Schwierigkeiten, vor der die Spe-
ditionsunternehmen bei der Einfilhrung aktueller Speditionssoftware stehen. Uber 40 Soft-
warehersteller bieten Speditionssysteme am Markt an, mit zum Teil sehr unterschiedlichen
Leistungsmerkmalen, Anforderungen, Funktionalitdten und Preisen [vgl. VRO5: XIlIff]. Fur die
Entscheider in den Unternehmen eine kaum zu bewadltigende Komplexitéat; aus diesem
Grund bietet das Dortmunder eLog-Center Beratungsleistungen fir Spediteure an, indem es
den Kaufern nach einer Bedarfsanalyse dabei hilft, aus dem vielfaltigen Angebot das pas-
sende Produkt auszuwéhlen. Die Beratung ermadglicht eine Entscheidung anhand quantitati-
ver Werte; es werden die Programme ausgewahlt, die den definierten Anforderungen genu-
gen, um anschlieRend deren Preise zu vergleichen und so das glnstigste Produkt auswéah-
len zu kdnnen. Damit entspricht sie der Logik der Geschaftsprozessoptimierung und unter-
stutzt die Entscheider ganz wesentlich bei ihrer Optimierungsstrategie. Allerdings bleibt die
Beratung auf die technischen Aspekte beschrankt, Angaben zur Nutzerfreundlichkeit kann
das eLog-Center nicht machen.® Dabei ist dies auch ein sehr wichtiges Bewertungskriterium,
die aktuellen Systeme sind aufgrund ihrer Funktionsvielfalt sehr komplex, eine intuitive Be-
dienbarkeit und eine gute Unterstiitzung durch die Hersteller bei Problemen sind umso wich-
tiger. Dietmar Winkler (2005) berichtet in diesem Zusammenhang von einem Unternehmen,
dass sich zwar fir eine sehr teure Lésung entschieden hat, die schlief3lich von den Mitarbei-
tern jedoch nicht genutzt wurde [vgl. Win05]. Eine handhabbare Methode zur Bewertung der
Nutzerfreundlichkeit fehlt, und somit sind dem Optimierungsprozess in der Praxis Grenzen
gesetzt.

3.3 Interdisziplinare Losungsanséatze

Ausgangslage der Betrachtungen zur Einfihrung aktueller Speditionssoftware ist die Fest-
stellung, dass es unumstritten zu sein scheint, die betroffenen Mitarbeiter in diese Gestal-
tungsprozesse mit einzubeziehen. Die Methode der Geschéftsprozessoptimierung fordert
dies explizit, und in der Praxis lasst sich diese Auffassung ebenfalls wiederfinden. Marco
Andres vom Dortmunder eLog-Center bestatigt, dass viele Unternehmer ihre Mitarbeiter in
die Beratungsgespréche einbeziehen.” Auch Dietmar Winkler (2005) weist in seinem Artikel
Uber die Einfiihrung von Branchensoftware auf die Bedeutung der Mitarbeiterintegration hin:
Er berichtet Uber einen Geschéaftsfihrer, dem die Partizipation des Personals sehr wichtig
war und der viele wertvolle Anregungen von Mitarbeitern erhalten hat [vgl. Win05].

Insofern scheinen die sozialwissenschaftlichen Arbeiten zur sozialvertraglichen Technikges-
taltung der 1980er Jahre Wirkung zu zeigen, umfangreiche Untersuchungen zur Mitbestim-

Das ist kein absichtlich herbeigefiihrter Umstand, fir eine solche Dienstleistung wére ein enor-
mer Aufwand notwendig, alle Programme miuissten regelmafig selbst getestet und bewertet wer-
den.

Interview mit Marco Andres vom 2.2.2005 im Dortmunder eLog-Center.
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mung von Mitarbeitern bei der informationstechnischen Gestaltung ihrer Arbeitsplatze wur-
den seinerzeit durchgefihrt [vgl. ASc87; Ale92. Weitere Ergebnisse dieser Forschungsarbei-
ten waren Methoden zur Einbindung der Nutzer in die Systementwicklung selbst, um die
groRtmogliche Anwenderfreundlichkeit zu gewéhrleisten.® Diese Arbeiten werden heute in
den wissenschaftlichen Diskursen zum ,Participatory Desgin“ (PD) [SNa93] und zur Soft-
wareergonomie fortgefiihrt; beiden ist gemein, dass sie sich flr einen iterativen Entwick-
lungsprozess aussprechen, in den die Nutzer mdglichst friih eingebunden werden [vgl. dazu
z.B. BHe02]. GroRRe Unternehmen kénnen bei der Programmierung von Individualsoftware
diese Methode zwar bei den Herstellern durchsetzen, die hier untersuchten kleinen und mit-
telstdndischen Betriebe sind jedoch auf fertige Standardprodukte angewiesen. Sie haben
keinen Einfluss darauf, ob der Hersteller ein iteratives Verfahren mit Nutzereinbindung ein-
setzt oder lediglich seine eigenen Konzepte von Bedienerfreundlichkeit in das Programm
einbringt. Eine Umfrage bei finf Softwareprogrammierern auf der diesjahrigen transport lo-
gistics hat ergeben, dass lediglich ein Unternehmen die Nutzer wahrend der Programmie-
rung einbezieht, die anderen beschréanken sich darauf, die Support-Anfragen auszuwerten
und die Erkenntnisse in der nachsten Version einzupflegen. Die Einbindung der Nutzer findet
damit ganz Uberwiegend in den (zu) spaten Phasen der Entwicklung statt, nach der Markt-
einfihrung.

Auch die Errungenschaften interdisziplindrer Technikforschung scheinen hier an Grenzen zu
stol3en; zwar bieten sie Konzepte zur nutzerfreundlichen Gestaltung von Softwaresystemen,
aber diese finden in der Praxis noch keine ausreichende Anwendung, und es fehlen Mittel,
sie durchzusetzen. Ein Ldosungsweg konnte jedoch in der Einflhrung eines Bewertungsin-
struments von Anwenderfreundlichkeit liegen. Damit konnten zwei Probleme gel6st werden:
Zum einen kénnte ein solches Instrumentarium potentiellen Kéufern dabei dienen, anhand
verfugbarer quantitativer Werte (wenigstens in der Dichotomie ,benutzerfreundlich® - ,nicht
benutzerfreundlich“) eine Bewertung vorzunehmen und somit die Optimierungsentscheidung
Zu unterstitzen. Zum anderen waren die Hersteller aufgrund der Vergleichbarkeit ihrer Pro-
dukte auf eine maximale Gewahrleistung von Bedienerfreundlichkeit angewiesen, um keinem
Wettbewerbsnhachteil ausgesetzt zu sein. Dies kénnte zu einem Umdenken bei den Gestal-
tungsmethoden flhren, wenn ,Benutzbarkeit“ auch von den Benutzern definiert und bewertet
wird. Eine frihe Einbindung der Nutzer und die Berilicksichtigung ihrer Konzepte von Anwen-
derfreundlichkeit ware die Voraussetzung daflr, dass nach der Produkteinfihrung die An-
wender das Produkt tatsachlich positiv bewerten.

Erste Ansatze in diese Richtung gibt es bereits. In den USA beschatftigt sich das IUSR Pro-
ject (Industry Usability Report) unter dem Dach des NIST (National Institute of Standards and
Technology) mit der Vergleichbarkeit von Anwenderfreundlichkeit:

»In making purchase decisions, companies and organizations have traditionally had lit-
tle indication of how usable a product would be or how much training and support its
users would need. The situation has made it difficult to compare products, to plan for
support, or estimate total cost of ownership.” [NIST99]

Das Projekt verfolgt daher das Ziel, einen einheitlichen Usability test zu entwickeln, den die
Softwarehersteller durchfihren kdnnen (oder von einer unabh&ngigen Stelle durchfiihren
lassen kénnen). Die Ergebnisse werden dann in einem Usability Report veréffentlicht. Durch
die Einheitlichkeit des Tests kann er von Verbraucherorganisationen oder auch potentiellen
Kaufern wiederholt und ggf. repliziert werden [vgl. NIST99].

Auf der Anwenderseite wird das Projekt u.a. von Boeing unterstitzt; das Unternehmen hat
die Anwenderfreundlichkeit von Software zu einem zentralen Kaufkriterium erhoben und be-

Auch dieser Anspruch, dass Software nutzerfreundlich gestaltet sein muss, hat sich heute auf
breiter Ebene durchgesetzt. Bei einer Befragung von fiinf Softwareherstellern auf der diesjéhri-
gen transport logisics gaben alle funf Unternehmen an, dass Bedienerfreundlichkeit ein zuneh-
mend wichtiges Kriterium sei.
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teiligte sich daher an der Entwicklung des Tools, das den Vergleich der Programme ermdgli-
chen soll. In einem Pilotprojekt bei der Einfihrung eines im Konzern weit verbreiteten Sys-
tems beziffert Boeing die Kosteneinsparung durch die bessere Benutzbarkeit auf 45 Millio-
nen US-Dollar [vgl. Thi02].

In Europa verfolgt die schwedische Gewerkschaftsinitiative ,UsersAward” einen ahnlichen,
jedoch erweiterten Ansatz, der, Ubertragen auf Speditionssoftware im deutschen Markt, da-
bei helfen kdnnte, die beschriebenen Probleme zu l6sen.

4 UsersAward fur Speditionssoftware?

4.1 Die UsersAward-Initiative

Die Idee des UsersAwards ist in Anlehnung an die TCO-Zertifizierung® entstanden [vgl.
HPVO05a]. Diese wird seit 1992 fur IT-Hardware gewahrt, die definierte Anforderungen des
Arbeitsschutzes in den Bereichen elektromagnetischer Strahlungen, Energieverbrauch und
Sicherheit erfllt.

Hintergrund war die Unzufriedenheit der Nutzer mit ihrer Rolle bei der Gestaltung ihrer Ar-
beitsplatzumgebungen:

»At that time there were no reliable methods available to evaluate the qualities of dis-
plays. Employers did not have the power to influence the IT-manufacturers to improve
their product nor did they have the will or competence to do so. They had to use the
technology that was offered on the market. And that technology was not good for the
users.” [SLRO2]

Die Zertifizierung versetzte die Verbraucher in die Lage, die Produkte zu vergleichen. Da-
durch wurden die Hersteller schlie3lich dazu maotiviert, ihre Entwicklungsstrategien zu Uber-
denken und nun auch die Kriterien zu berticksichtigen, die jenseits rein technischer Funktio-
nalitdt von den Nutzern gewlnscht wurden. Der Erfolg der TCO-Initiative ist bekannt; die
meisten Monitor-Hersteller sind bemiiht, die fortschreitend strengeren Auflagen von TCO zu
erfillen.

Allerdings blieb die TCO-Zertifizierung immer auf Hardware beschrankt, obgleich bei der
Software wie gezeigt dasselbe Ausgangsproblem besteht: Kaufer haben keine Vergleichs-
moglichkeit und keinen Einfluss auf die Hersteller. Es mangelt an Akteuren, die eine Verbes-
serung der Qualitat durchsetzen konnten.

Diese Licke mdchte die UsersAward-Initiative fullen, die 1998/99 von dem anderen schwe-
dischen Gewerkschaftsdachverband, der LOX ins Leben gerufen wurde. Gemeinsam mit
Verbraucherorganisationen, Wissenschaftlern und Software-Unternehmen méchten die Ge-
werkschaften eine Verbesserung der Softwarequalitat erreichen und entwickelten daher ein
Instrumentarium zur Vergleichbarkeit und nutzerzentrierten Entwicklung von Anwendungs-
software [vgl. HPV05a].

Dazu z&hlen im einzelnen folgende Maflinahmen [vgl. HPVO05al]:

e IT-Atlas
Branchenspezifisch soll die Zufriedenheit der Benutzer mit den von ihnen benutzten
Softwareprodukten gemessen und veroffentlicht werden.

®  TCO = Swedish Conferation of Professional Employees, schwedischer Dachverband der Ge-

werkschaften fur Angestellte und Beamte

v o= Landsorganisationen i Sverige, schwedischer Gewerkschaftsdachverband der Arbeiter
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e |T-Preis
Die Anwender haben die Mdglichkeit, von ihnen genutzte Programme fir einen aus-
geschriebenen IT-Preis zu nominieren. Eine Jury pruft die nominierte Software ein-
gehend und vergibt den jahrlichen Preis.

e Netzwerkbildung
Alle beteiligten Akteure sollen die Mdglichkeit erhalten, gemeinsam Uber Verbesse-
rungsmoglichkeiten der Softwarequalitat zu diskutieren. Der Austausch soll u.a. im
Rahmen eines jahrlichen UsersDay und auf einer eingerichteten Internetplattform
stattfinden kénnen.

e User Value Test
Softwarehersteller sollen vor der Zertifizierung die Moéglichkeit erhalten, ihr Produkt
von Benutzern bewerten zu lassen und Verbesserungsvorschlage zu erhalten.

e Zertifizierung
Nach der Erfullung definierter Anforderungen wird das Siegel ,user certified" verge-
ben.

Der Zertifizierung kommt eine besondere Bedeutung zu, weil sie die einfache Vergleichbar-
keit bzw. die Bewertung der Programme ermdglicht: ,The label ,User certified’ warrants that
the software has satisfied users.” [WSLO03]

Das Zertifizierungsverfahren sieht eine Untersuchung in drei vom Hersteller vorgeschlage-
nen Unternehmen vor, in denen das Produkt bereits eingesetzt wird. Grundlage der Analyse
ist ein standardisierter Fragebogen, mit dem sechs Themenkomplexe bearbeitet werden [vgl.
WSLO3]:

e Gesamtnutzen
Fragen zur Veranderung von Effizienz und Qualitéat der Arbeit seit Anwendung der
Software

e EinfUhrungsprozess
Fragen zur Bericksichtigung von Wiinschen und Schulung der Benutzer

e Technik
Fragen zum Design, zu Hilfefunktionen, der Anpassbarkeit etc.

e Arbeitsaufgaben
Fragen zur Unterstiitzung bei den konkreten Arbeitsaufgaben der Bediener

o Kommunikation/Kooperation
Fragen zum Einfluss der Software auf Kooperationsbeziehungen (Lieferan-
ten/Kunden) und Kommunikationsstrukturen

o Feedback/Weiterentwicklung
Fragen zur Bericksichtigung von Kundenwtinschen nach der Einfihrung der Soft-
ware

Die Fragebbtgen missen von mindestens 10% der betroffenen Anwender innerhalb eines
Unternehmens ausgefullt werden (mindestens mussen jedoch 10 Benutzer pro Unternehmen
die Fragen beantworten). Dartber hinaus wird auch das Management der untersuchten Be-
triebe in die Befragung einbezogen: Mit einem erweiterten Fragebogen werden Vertreter der
Unternehmensleitung zu den oben genannten Kriterien befragt [vgl. WSLO03].

Die Einstellungen der Benutzer werden mit Aussagen abgefragt, die sie auf einer Skala von
1 (keine Zustimmung) bis 6 (volle Zustimmung) bewerten kénnen [vgl. WSL03].** Anhand

' Zur Veranschaulichung ein Beispiel aus dem Kriterienbereich , Technik*: ,Die Software erméglicht

mir schnellen Zugang zu den Daten, die fir meine Arbeitsaufgabe erforderlich sind.” [UAwO05]
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dieser Daten lassen sich Mittelwerte zur Zufriedenheit innerhalb des Rahmens von 1 (keine
Zufriedenheit) bis 6 (volle Zufriedenheit) bilden. Um zertifiziert zu werden, muss die unter-
suchte Software folgende Mittelwerte erreichen:

»The users are considered satisfied as a whole when at least two of the investigated
workplaces meet the following levels of proportion of confirmed criteria statements in
the questionnaires:

- a mean value of at least 4.0 on 80 percent of the statements of all users

- a mean value of at least 4.0 on 67 percent of the statements of each user category

- a mean value of at least 4.0 on 67 percent of the statements for both men and
women.” [WSLO03]:

¥ 8NN
User Certifled

Werden diese Bedingungen erfillt, wird (nur fur die untersuchte Version) das Zertifikat ver-
liehen (ebd.: 2):

In Schweden ist der UsersAward inzwischen erfolgreich angelaufen, die Steuerbehdrde und
ein Energiekonzern haben selbst die Initiative ergriffen und bei ihnen eingesetzte Software
nach den UsersAward-Kriterien Uberprifen lassen, dariber hinaus wurden die ersten Soft-
warezertifikate erteilt [vgl. Hee05].

4.2 Ubertragbarkeit

Der UsersAward wirde, angewandt auf den deutschen Markt flir Speditionssoftware, eine
wesentliche Entscheidungsunterstiitzung fur Spediteure und ihre Mitarbeiter bieten. Der IT-
Atlas wirde, &hnlich wie die Anbieteribersicht des eLog-Centers uber die Funktionen der
Programme, auf einen Blick Aufschluss Uber die Zufriedenheit anderer Benutzer mit der
Software geben. Mit dem Erwerb zertifizierter Software kdnnen die Kéufer sicher sein, dass
das Produkt eine hohe Benutzerfreundlichkeit bereits bewiesen hat und dass andere An-
wender, nicht die Hersteller, der Auffassung sind, dass diese Software insgesamt die Quali-
tat der Arbeitsablaufe tatsachlich erhéht hat. Entscheidungskomplexitat wird somit reduziert,
die Veroffentlichung der Zufriedenheitsgrade macht eine Bewertung auf quantitativer Basis
mdglich. Insgesamt wirde die Anwendung des Instruments damit der Gestaltungslogik der
Geschéftsprozessoptimierung entsprechen. Nutzerzentrierte Technikgestaltung bei den Pro-
grammierern kann aufgrund der Vergleichbarkeit der Produkte durchgesetzt werden, nicht-
zertifizierte Software wirde einen Wettbewerbsnachteil bedeuten.

Allerdings ist die Entwicklung des UsersAwards-Projekts in Deutschland noch nicht so weit
vorangeschritten wie in Schweden. Eine erste Pilotstudie zu den Mdglichkeiten des UsersA-
wards in Deutschland kam zu dem Ergebnis, dass der Ansatz nicht anpassungsfrei Ubertra-
gen werden kann. In der Studie wurde zwar in Interviews mit allen am Gestaltungsprozess
beteiligten Akteuren ein hoher Bedarf nach einem Glitesiegel zur Benutzerzufriedenheit fest-
gestellt (96,5%). Gut 90% der Befragten gaben an, eher ein Produkt mit dem Zertifikat des
UsersAwards zu kaufen als ohne, und 83,3% wurden daftr auch mehr Geld bezahlen
[HPVO5b]. Aber in der vergleichenden Anwendung des UsersAwards Fragebogen und des

Seite 14 SFB 559



ISONORM Fragebogens 9241/10'* wies das Erhebungsinstrument der schwedischen Ge-
werkschaftsinitiative eine ,unbefriedigende Konsistenz* auf [HPV05a].*® Die Griinde dafiir
werden in mehrdeutigen Formulierungen und kulturellen Unterschieden gesehen. Demnach
ware eine Anpassung des schwedischen Fragebogens notwendig, ob dies jedoch Uberhaupt
moglich ist und welche Folgen das fiir die internationale Vergleichbarkeit der Software hétte,
muss noch geklart werden.

Neben diesen methodischen Problemen hemmt auch eine nur zaghafte Institutionalisierung
des UsersAwards in Deutschland dessen Etablierung. Bereits im September 2002 hat sich
die schwedische Initiative mit der IGBCE, der IGM und dem DGB* ausgetauscht und die
Grindung eines deutschen UsersAwards angeregt [vgl. Hee05]. ,Die Vertreter der Gewerk-
schaften fanden das Konzept interessant [...]* [Hee05] und platzierten das Thema bei der
bayerischen Technologieberatungsstelle TIBAY. Von dort aus wurde die Weiterentwicklung
betrieben und koordiniert, allerdings ist das Projekt bislang nicht Gber die Pilotstudie hinaus-
gekommen. Dabei mangelt es nicht an einsichtsreichen Absichtserklarungen:

~Warum UsersAward? [...] Unsere und andere Untersuchungen haben gezeigt, dass
die Software in vielen Fallen die Benutzerinnen nicht zufrieden stellt. 80% der Benutze-
rinnen sind unzufrieden mit ihrer Software-Unterstiitzung.

Blrobeschaftigte  verbringen nach einer Untersuchung der Verwaltungs-
Berufsgenossenschaft 10% ihrer Arbeitszeit damit, Probleme mit ihrem Computer zu
bewaltigen. Das ist frustrierend und teuer!

[...] Deshalb férdern wir innovative Software, die den Arbeitsprozess und die Kommuni-
kation unterstiitzt und fiir die Benutzerlnnen beeinflussbar ist.” °

Dennoch haben die deutschen Gewerkschaften das Projekt noch nicht mit Leben gefiillt,
weder wurde ein erster IT-Atlas angefertigt noch ein Verfahren fur Software-Zertifizierungen
angeregt, obwohl die Notwendigkeit dieses Schritts bekannt ist:

»UsersAward ist einfach zu verstehen. Darum ist es ein guter Ansatz fur die Arbeit vor
Ort in den Betrieben. Was jetzt dringend gebraucht wird, sind gute deutschsprachige
Beispiele.” [Hee05]

5 Fazit

Im Dortmunder Prozesskettenparadigma ist die Berlcksichtigung des Menschen in der Lo-
gistik bereits ein fester Bestandteil. Die Beteiligung von Mitarbeitern hat einen hohen Stel-
lenwert, somit ist eine Voraussetzung fur eine sozialvertragliche Technikgestaltung erfullt.
Auch die benutzerfreundliche Gestaltung der Organisationsmittel ist ein explizites Ziel im
Rahmen einer Strategieklasse zur Prozessoptimierung, diese Einsicht erfiillt eine wichtige
Bedingung zur Gestaltung eines optimalen Mensch-Maschine-Systems. Das Beispiel der

12

Der von Jochen Primper und Michael Anft (1993) entworfene Fragebogen zur ISONROM
9241/10 fragt &hnlich wie der schwedische Fragebogen zum UsersAward die Zufriedenheit der
Benutzer mit eingesetzter Software ab und orientiert sich dabei an der besagten Norm (vgl.
PAN93; eine aktuelle Version des Fragebogens wird auf den Internseiten des bao zum Download
angeboten (14.12.2005): http://www.bao.de/docdown/fragebogen_is09241_10.pdf).

¥ Keines der untersuchten Programme konnte dabei tbrigens die Anforderungen des UsersAwards

oder der ISONORM 9241/10 erfullen [vgl. HPVO05a].

Da es sich bei UsersAwards um eine schwedische Gewerkschaftsinitiave handelt, kann die Fe-
derfuihrung des Projekts auch nur bei deutschen Gewerkschaften liegen.

14

*  Selbstdarstellung auf der Homepage, http://www.usersaward.de/home/uade/home.nsf-

/unidView/5E0343A91EAEOA90C1256E4D00400574 (6.12.2005)
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Speditionssoftware hat jedoch auch gezeigt, dass es fir die Entscheider (Unternehmer und
Mitarbeiter) kein geeignetes Instrumentarium gibt, diesen Anspruch auf Benutzerfreundlich-
keit umzusetzen. Die Anwendung von Verfahren, die nach aktuellen Erkenntnissen interdis-
ziplinarer Technikforschung zu einer gréRtmdglichen Bedienerfreundlichkeit fihren wirden,
kann von den Kaufern nur bei Individualsoftware durchgesetzt werden. Fur kleine und mittel-
standische Betriebe ist dies jedoch keine realistische Alternative.

Uber die Vergleichbarkeit der Produkte, das hat das Beispiel der schwedischen Hardware-
Zertifizierung TCO gezeigt, kdnnen die Kaufer die Hersteller jedoch dazu zwingen, ihre Inte-
ressen zu beriicksichtigen. Die Einfiihrung eines Giitesiegels fur nutzerfreundliche Software
konnte also dabei helfen, die Erkenntnisse der Technikforschung in den Entwicklungspro-
zessen zu beriicksichtigen. Damit ware sowohl den Mitarbeitern gedient, die taglich mit den
Programmen arbeiten mussen, als auch den Unternehmern, die enorme Einspareffekte er-
zielen kdénnten. Dartiber hinaus entspricht das Giitesiegel mit seinem quantitativen Charakter
der Gestaltungslogik des Prozesskettenparadigmas und bietet jedem Anwender eine einfa-
che aber wirkungsvolle Entscheidungsunterstiitzung.

Gegenuber der US-Initiative oder dem deutschen Erhebungsinstrument zur ISONORM
9241/10 hebt sich der schwedische UsersAward durch seinen ganzheitlicheren Ansatz ab.
Die Kombination von IT-Atlas, Zertifikat und IT-Preis bietet umfassende und detaillierte Ver-
gleichsmdglichkeiten und fir die Hersteller besondere Anreize, die Mensch-Maschine-
Schnittstelle zu optimieren.

Allerdings gibt es noch Probleme bei der Ubertragung des Projekts auf den deutschen Markt.
Es fehlt am Durchsetzungswillen der deutschen Gewerkschaften, Institutionalisierungspro-
zesse sind noch nicht ausreichend vorangetrieben worden. Hier konnte die Logistik der sozi-
alwissenschaftlichen Technikforschung weiterhelfen, indem sie sich als erstes Anwendungs-
feld fiir die Vergleichbarkeit von Softwareprodukten zur Verfiigung stellt.
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