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Grundlagen der Mensch-Maschine-Interaktion

Kapitel 4: Aufgaben- und Kontextanalyse 
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Das soziotechnische System
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Entwicklung der Kostenanteile

1980 1990 2000

Software

Hardware UsewareHardware

Software

Hardware

Software
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Einordnung des soziotechnischen Systems
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Das soziotechnische System I

Soziales 
Subsystem

• Organisationsmitglieder mit
individuellen und gruppen-
spezifischen Fähigkeiten

und Bedürfnissen
• Formelle und informelle

Beziehungen zwischen
Individuen und
Arbeitsgruppen

Technisches 
Subsystem

• Technische Anlagen

• Produktionsmaterialien

• Technische Bedingungen

• Räumliche Gegebenheiten

AufgabeAufgabe

Arbeits-
system
Arbeits-
system
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Modell des soziotechnischen Systems nach REFA
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Das soziotechnische System II

MenschMensch

Arbeitsumgebu
ng

WerkzeugWerkzeug

AufgabeAufgabe

Funktionalität Benutzbarkeit

Aufgabenbewältigun
g
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Benötigte Fachdisziplinen

Aufgabenwissen Systemwissen

Aufgabenstruktur

AufgabeAufgabe

Arbeitspsychologie

Systemstruktur

WerkzeugWerkzeug

Informatik, 
Ingenieurwissenschaften

BenutzerBenutzer

Wahrnehmen, Speichern
Handeln, Lernen

Kognitionspsychologie
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Unterschiedliche Benutzergruppen

Facharbeiter

Entwickler

Inhaber
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Beispiel für die Einteilung von Benutzergruppen

Sehr hochSehr hochHochNiedrigMittelNiedrigMaschinen-
kenntnis

- Entwicklung
- Opti-

mierung
- Dokumen-

tation

- Inbetrieb-
nahme

- Wartung
- Diagnose
- Reparatur

- Wartung
- Diagnose
- Reparatur

- Datenabruf
- Prozess-

optimierung

- Maschinen-
betrieb

- Fehler-
beseitigung

- Material-
handling

Kompe-
tenz

StudiumAusbildungAusbildungNicht 
bekannt

AngelerntKeineQuali-
fikation

Entwick-
lung

Werks-
service

ServiceBetreiberArbeiterHilfskraftBenutzer-
gruppe
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Das soziotechnische System

Umfeld

Test hhe
dfd
dfgd
s

Mensch

Maschine

Meister

Verwaltung

Kollegen
Lager
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Schicht-
wechsel

Aufgabenstruktur Arbeiter (I)

technisch

organisatorisch

Reinigung Marken/Format
Wechsel

Wartung Regulärer
Betrieb

Störung

Aufgaben - Arbeiter
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Aufgabenstrukturierung & Kontext



User-centred product development: www.uni-kl.de/use

©
20

09
 A

bd
ru

ck
 u

nd
 V

er
vi

el
fä

lti
gu

ng
 n

ur
 m

it 
G

en
eh

m
ig

un
g 

vo
n 

A
G

 u
se

 / 
TU

 K
ai

se
rs

la
ut

er
n

Definition des Aufgabenbegriffs

Eine Aufgabe ist eine Vorgabe zum zielorientierten Handeln. 

Diese Vorgabe kann von außen oder von den Handelnden selbst kommen. 

Die Erfüllung einer Aufgabe erfolgt in Arbeitsabläufen, die in einzelne 
Tätigkeiten, Handlungen und Operationen strukturiert sind. Die Ausübung 
von Aktivitäten erfolgt unter gewissen Voraussetzungen und liefert 
Ergebnisse. Die Arbeitsabläufe sind geprägt von organisatorischen 
Randbedingungen.
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Zusammenhang zwischen Aufgabenstruktur und funktionaler 
Maschinenstruktur

Funktionale Maschinenstruktur

AufgabeAufgabe

TätigkeitTätigkeit

TätigkeitTätigkeit

TätigkeitTätigkeit

TätigkeitTätigkeit

F11F11

F121F121

F122F122

F12F12

F111F111

F1F1

F112F112

F113F113

Verknüpfung über Identifikatoren

Aufgabenstruktur

x

x

Durchführung 
der Aufgabe 

nicht unterstützt

Nicht 
benötigte 
Funktion

Maschinen-
funktionen

Unterschiedlicher
Aufbau der
Strukturen
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Unterteilung der Benutzeraufgaben

AufgabeAufgabe

TätigkeitTätigkeit

HandlungHandlung

OperationOperationPlattfo
rmunabhängig

Plattfo
rmabhängig

Dient der Verrichtung der
(Arbeits-)Aufgabe und liefert
das Arbeitsergebnis

Ist die kleinste (psych.) Einheit 
willensmäßig gesteuerter 
Abläufe,
die auf ein Ziel ausgerichtet
und durch ein Motiv bedingt 
sindRepräsentiert unselbständige 
Teilhandlungen, die isoliert 
betrachtet kein bewusstes Ziel 
erkennen lassen

Definiert das globale Ziel und
den Zweck der Arbeit sowie
erforderliche Kompetenzen
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Aktuelle 
Einstellungen

Prozess prüfen

Qualität 
Einstellen/Regeln

Aufgabenstruktur Arbeiter (II)

manuell

über Useware

extern 

Legende:

Regulärer 
Betrieb

Qualität/Prozess 
überwachen

Visuelle 
Kontrolle

Material-
versorgung

Visuelle 
Information

Parameter
Maschine

Qualitätssystem

Statistik

Aufgabe Tätigkeit Handlung Info-Bedarf

Qualität prüfen
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Aufgabenstruktur Operator (III)

Aktuelle 
Einstellungen

Störung-
Stillstand

Störung 
beseitigen

Fehler 
identifizieren

Reinigen

Aufgabe Tätigkeit Handlung Info-Bedarf

Fehler 
lokalisieren

Fehler beheben

Mechaniker/ 
Einrichter rufen

Fehler-Art

Fehler-Ort

Fehler-
Reihenfolge

Mögliche 
Ursachen

Abhilfe-
maßnahmen

Einschalt-
bedingungen

Betriebsbereit-
schaft herstellen

Automatikbetrieb 
einschalten

Maschine 
wieder anfahrenmanuell

über Useware

extern 

Legende:



User-centred product development: www.uni-kl.de/use

©
20

09
 A

bd
ru

ck
 u

nd
 V

er
vi

el
fä

lti
gu

ng
 n

ur
 m

it 
G

en
eh

m
ig

un
g 

vo
n 

A
G

 u
se

 / 
TU

 K
ai

se
rs

la
ut

er
n

Kombination aus aufgaben- und funktionsorientierter Struktur

Auftrags-
management

Vorbereitung

Produktion

Waschen

Diagnose

Wartung

Service

Dokumentation

Arbeitsgang
(Job)

Arbeitsgang
(Job)

Maschine Maschine

Bogenlauf Papierlauf

WA/FA/LA WA/FA/LA

Passer
Register

Passer
Register

Aggregate Weiter-
verarbeitung

Aggregate

Qualität DICO

Qualität

Bedienstruktur

1. Menüebene 2. Menüebene
(Bogendruck)

2. Menüebene
(DICOweb)

Aufgaben

Funktionen, 
Komponente

n
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VIDEO
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Arbeitsplatz
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Organisation
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Die fünf Merkmale einer Situation – Basis für ein adaptives System

Situation

Ort

- Eingabegerät
- Ausgabegerät

- Eingabegerät
- Ausgabegerät

Interaktionssystem

- Umgebungsbedingungen
(Lärm, Schmutz, …)

- Raumverhältnisse

- Umgebungsbedingungen
(Lärm, Schmutz, …)

- Raumverhältnisse

- Qualifikation
- Verantwortungsbereich

- Qualifikation
- Verantwortungsbereich

Benutzer

- Art
- Ziel
- Grad der Zielerreichung

- Art
- Ziel
- Grad der Zielerreichung

Aufgabe

- Maschinenstatus
- Prozessstatus

- Maschinenstatus
- Prozessstatus

Zustand

dy
na

m
is

ch
qu

as
is

ta
tis

ch
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Exkurs: Usability-Methoden
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Iterative Evaluation des Useware-Engineering

AnalyseAnalyse

Strukturge-
staltung

Bedien-
system-

gestaltung

Realisierung

G
robkonzept

Feingestaltung

P
rojekt-O

rganisation
P

rojekt-O
rganisation

Touchscreen

ZMMI 1998

Evaluation
Evaluation
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Aufgabe

Start

Handlung

Entscheidung Handlung

Anderer Weg

NEIN

JA

Aufgabenanalyse

Im Sinne der vollständigen Tätigkeit nach Hacker (1986) setzt sich das Aufgabenwissen eines 
Nutzers im Wesentlichen aus 4 Komponenten zusammen, die hierarchisch miteinander 
verbunden sind.

1. Aufgabenbezogenen Zielen 
(Was soll erreicht werden? Welche Teilschritte sind dafür notwendig?)

2. Prozeduren / Tätigkeiten
(Welche Handlungen bzw. Aktionen sind zur Umsetzung der Zielstellung eines Teilschrittes notwendig?)

3. Aktionen / Handlungen
(Welche Objekte sind in die Handlung einbezogen und müssen ‚manipuliert’ werden?)

4. Objekten
(Tatsächlich veränderte bzw. manipulierte Elemente (Daten) eines Produkts/ Systems)

Ausgehend von unterschiedlichen Ebenen oder auch variierendem Detailgrad des prozeduralen
Nutzerwissens bleibt die Frage: Wie ist das Wissen des Nutzers zu ermitteln?
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Leitfaden für Aufgabenanalyse

1. Wer sind die Nutzer des Produkts/ Systems?

(Bestimmung der Nutzergruppen und Zielmärkte, Beschreibung der einzelnen 
Nutzergruppen im Hinblick auf: Fertigkeiten, Erfahrungen, Branchenspezifika, etc.)

2. Welche Aufgaben führen die Nutzer tatsächlich durch?

(Analyse der von den Nutzern in Realität durchgeführten Aufgaben, in Abgrenzung zu  
den von den Entwicklern geplanten Aufgaben.)

3. Wie häufig wird welche Aufgabe durchgeführt?

(Unterscheidung von Standard bzw. Routineaufgaben und seltenen Aufgaben; ebenfalls 
Unterteilung in komplexe und einfache Aufgaben.)

4. Unter welcher Zeitvorgabe müssen welche Aufgaben erledigt werden?
(Klassifizierung der Aufgaben hinsichtlich: Dringlichkeit, zeitlicher Abhängigkeit 
untereinander und der Abhängigkeit des Arbeitstempos beim Nutzers von Produkt-/ 
Systemanforderungen.)
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Leitfaden für Aufgabenanalyse

5. Welches Wissen benötigen die Nutzer, um Ihre Aufgabe zu erfüllen?

(Klärung der Nutzervoraussetzungen zur Nutzung des Produkts/ Systems; Schul- bzw. 
Fachausbildung sowie speziellen Fertigkeiten, notwendige Unterweisungen und Zugangsrechte.)

6. In welcher Umgebung wird das Produkt/ System zur Aufgabenerfüllung 
genutzt?

(Bestimmung der Einsatzbedingungen, wie z.B.: Labor vs. Fabrikhalle, Schichtsystem, 
Verschmutzungsgrad, Aktionsradius zur Nutzung, Licht- und Geräuschverhältnisse, kritische 
Zeitbedingungen, Parallelaufgaben, etc.)

7. Wie stellt sich der Datenzugriff für den Nutzer dar?

(Gibt es einen oder mehrere Arbeitsplätze für einen Nutzer? Müssen die Daten zwischen mehreren 
Arbeitsplätzen bewegt werden bzw. ist ein multi-stationeller Zugriff notwendig? Variiert der Art der 
In- & Outputgeräte (z.B. Displaygröße von 5“ bis 12“)? Gibt es Einschränkungen im Zugriff und 
welche? )
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Leitfaden für Aufgabenanalyse

8. Welche weiteren Produkte/ Systeme bzw. Hilfsmittel verwendet der Nutzer?

(Werden Hilfssysteme genutzt? Gibt es weitere Informationsquellen (z.B. Mobiles) außer dem 
primären Interaktionssystem?)

9. Wenn es mehrere Nutzer gibt, wie kommunizieren diese unter-/ miteinander?

(Welchen aufgabenbezogenen Informationsaustausch gibt es? Wer kommuniziert mit wem? Welche 
Wege der Kommunikation werden genutzt? Welche technischen Hilfsmittel kommen dabei zum 
Einsatz? Gibt es vorgegebene Kommunikationswege der Nutzer (z.B. durch Firma) und wie werden 
diese genutzt? Werden die vorgegebenen Kommunikationswege umgangen? Wenn ja, wie und 
warum?)

10. Wie ist das Vorgehen im Fehlerfall bzw. bei Zwischenfällen?

(Wie ist die Fehler- bzw. Katastrophenkultur in der Firma? Wie wird mit Fehlern, Ausfällen, 
Katastrophen umgegangen? Wer ist zu benachrichtigen und welche Kontrollen gibt es? Wie erfolgt die 
Wartung? Wie ist das Thema Datensicherheit (z.B. Sicherheitskopien, Back-up-Systeme) gelöst?)
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Menschliche Menschliche 
FähigkeitenFähigkeiten

OrganisationOrganisation

TechnologieTechnologie

Step 1: Methodenauswahl (1)

Um mit der Methodenauswahl beginnen zu können müssen 

Sie folgende Informationen vorliegen haben:

- Produktinformationen 
(siehe Punkt 1 sowie Produktvariationen, Einsatzbereiche, Zielländer, etc.)

- Nutzungskontext
(siehe Punkt 6 sowie Hinweise zu Schichtsystemen, etc.)

- Nutzerinformationen
(siehe Punkt 1 & 5 sowie Aussagen zu verschiedenen Berufsgruppen die das Produkt/ 
System nutzen, einzelnen Zugangsvarianten und vorhandenen Nutzerclustern, also alle 
Informationen zur Varianz der möglichen Nutzer)
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Step 1: Methodenauswahl (2)

Diese Informationen ermöglichen Aussagen und Entscheidungen hinsichtlich:

- Wie viele verschiedene Nutzergruppen müssen analysiert werden?

- Ist eine Unterscheidung hinsichtlich weiterer Nutzermerkmale wie Experte versus
Anfänger o.ä. notwendig (Nutzergruppenhomogenität)?

- Wie viele unterschiedliche Einsatz bzw. Verwendungszwecke des Produkts /Systems 
sind zu erfassen?

- Ist eine internationale Nutzeranalyse notwendig bzw. sinnvoll?

- Abhängig von der Anzahl der Nutzergruppen lässt sich die notwendige Zahl der zu 
analysierenden Nutzer festlegen und die ‚Vor-Ort-Analyse’ planen.

- Arbeitsbedingungen sind bekannt und damit die Einschränkungskriterien zur 
Anwendung bestimmter Methoden.

- ….



User-centred product development: www.uni-kl.de/use

©
20

09
 A

bd
ru

ck
 u

nd
 V

er
vi

el
fä

lti
gu

ng
 n

ur
 m

it 
G

en
eh

m
ig

un
g 

vo
n 

A
G

 u
se

 / 
TU

 K
ai

se
rs

la
ut

er
n

Methodenplanung

Informationsanalyse

Beobachtung InterviewFragebogen

Struktur-
legen

Daten via 
Meßmethoden

Focus 
Groups

Nutzerbezogene Aufgabenbeschreibung

Standardvorgehen Regelvorgehen
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Beispiele für Merkmale zur Nutzergruppendefinition

System wird genutzt von: Facharbeitern, Akademikern, anonymen Nutzern, …

System wird eingesetzt für: Produktion, Verwaltung, Management, …

Zur Systemnutzung sind folgende Vorerfahrungen notwendig: Macintosh-System, 
Unix-System, Windows-System, …

System kann auch genutzt werden von Nutzern unterschiedlicher 
Glaubensrichtungen: Atheisten, Christen, Moslems, Juden, … (wichtig, um Tabus zu 
vermeiden)

Nutzer bringen Vorerfahrungen mit: Nutzung dieses Systems, Nutzung ähnlicher 
Systeme, Nutzung aller verfügbaren Systeme, …

System wird international eingesetzt: nur englischsprachige Nutzer, Nutzer mit 

verschiedensten Sprachen, …

System wird verwendet von: Einzelnutzern, kleinen Firmen, großen Konzernen, …

System wird genutzt: in privaten Kontext, im Arbeitsumfeld, …

System wird zur Aufgabe genutzt: obwohl es Alternativen gibt, keine Alternativen 
vorhanden sind, Vorschrift zur Nutzung, freiwillige Nutzung, …
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Nutzergruppenplanung

Als Richtlinie für die Nutzergruppenplanung in der Praxis wird empfohlen:

- je Nutzergruppe ca. 3 Personen, 

- insgesamt nicht weniger als 8 bis 10 Nutzer

- Nutzungsinkompatibilitäten des Produkts/ Systems sind eher bei Anfängern zu finden; 
Strukturen sind eher bei Experten zu erfragen gut geeignet sind Nutzer mit 6-18 
Monaten Erfahrung
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Hinweise zur Fragenformulierung

Bitte beachten Sie bei der Fragenformulierung folgende Punkte:

- Kurze Fragen

- Einfache Fragen (keine kombinierten Fragen) 

- Eindeutige Formulierungen (Mehrdeutigkeiten vermeiden)

- Suggestive Fragen vermeiden

- Fragen direkt an den Nutzer adressieren (keine indirekte Bewertung der Kollegen 
erfragen)

- Stets einfache Verneinung formulieren

- Vermeidung von starken Verallgemeinerungen (z.B.. stets, alle, immer, … )
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Vor- und Nachteilen einiger Usability-Methoden

Informationsanalyse

- Vorteil:
Allgemeiner Überblick zum Gesamtprodukt/ -system und dem Nutzungskontext
Vorstrukturierung der Nutzeraufgaben & -gruppen

- Nachteil:
Sehr unterschiedliche Qualität der Unterlagen & Informationen beim Auftraggeber
Sehr oft unvollständige Materialien
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Vor- und Nachteilen einiger Usability-Methoden

Beobachtung

- Vorteile:
Protokollierung des tatsächlichen Verhalten in realen Situationen
Ermöglicht eine objektive Momentaufnahme von typischen Nutzungssituationen 
Unterstützt die schnelle Erfassung von Standardabläufen

- Nachteile:
Schulung der Beobachter meist notwendig
Nach- bzw. Rückfragen nur bei teilnehmender und offener Beobachtung möglich
Im Regelfall nur Analyse des Ist-Systems
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Vor- und Nachteilen einiger Usability-Methoden

Datenerhebung via Meßmethoden

- Vorteile:
Objektive Daten zum Vergleich einzelner Nutzergruppen, 
Aufgabenstellungen oder dem Einsatz verschiedener Interaktionsgeräte
Detaillierte Protokollierung von Handlungsabläufen (log file)

- Nachteil:
Meist nur unter Laborbedingungen oder bei Prototypen meßbar
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Vor- und Nachteilen einiger Usability-Methoden

Interview

- Vorteil:
Interaktion mit dem Nutzer ermöglicht Nachfragen und Klärung von Handlungsdetails
Erfassung von Handlungsstrukturen und -intentionen möglich (individuelle Nutzermodelle) 
Flexible Einsatzmöglichkeiten und Eingehen auf individuelle Nutzerspezifika möglich

- Nachteil:
Sehr zeitintensiv, hoher Dokumentationsaufwand
Eingriff in Arbeitsprozess und somit direkte Problemauseinandersetzung
Keine statistisch verwertbaren Daten
Nutzer muss gewisses ‚Grundmaß’ an Verbalisierungsfähigkeiten mitbringen
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Experteninterview

Aufgabe

Start

Handlung

Entscheidung Handlung

Anderer Weg

Handlung

Handlung

Ende 
(Ziel erreicht)

NEIN

JA



User-centred product development: www.uni-kl.de/use

©
20

09
 A

bd
ru

ck
 u

nd
 V

er
vi

el
fä

lti
gu

ng
 n

ur
 m

it 
G

en
eh

m
ig

un
g 

vo
n 

A
G

 u
se

 / 
TU

 K
ai

se
rs

la
ut

er
n

Vor- und Nachteilen einiger Usability-Methoden

Fragebogen

- Vorteil:
Durchführungs- und Dokumentationsaufwand gering
Objektive und statistisch vergleichbare Daten (wichtig bei kritischen bzw. unpopulären 
Aussagen)
Ermöglicht auch anonyme Befragungen oder Online-Befragungen 

- Nachteil:
Hoher Vorbereitungsaufwand
Größere Nutzergruppe (N ≥ 10) notwendig, um verwert- und vergleichbare Daten zu erhalten
Nur bereits bekannte Information ist abfragbar
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Vor- und Nachteilen einiger Usability-Methoden

Strukturlegen

- Vorteil:
Mentale Modelle der Nutzer zu Handlungs-
und Funktionsstrukturen können erfasst werden
Erfassung interindividueller Unterschiede möglich
Vergleichbarkeit der Ergebnisse

- Nachteil:
Relativ zeitaufwendig in der Durchführung
Kein dynamisicher Handlungsablauf erfassbar
Manchmal ‚Vollständigkeitszwang’, wobei vorher nicht gesehene Zusammenhänge konstruiert 
werden (unbedingt vermeiden!)
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Vor- und Nachteilen einiger Usability-Methoden

Focus Groups

- Vorteil:
Überprüfung der ermittelten Ergebnisse möglich
Raum für Problemdiskussion sowie zur Klärung interindividueller Handlungsunterschiede
Ideenfindung im Team

- Nachteil:
Es müssen vorstrukturierte Ergebnisse zur Diskussion vorliegen 
Datenmaterial engt teilweise die Diskussionsbreite ein (wenig Spielraum für Neues)
Zu heterogene Nutzergruppen sind oft ohne Diskussionsergebnis
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Entscheidungshilfe zur Methodenauswahl
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Beurteilungseffekte (1)

Halo-Effekt (Hof-Effekt): 

- Allgemeine Einstellung des Befragten bestimmt seine Bewertung und lässt alle Antworttendenzen 
entweder in die negative oder positive Richtung gehen. 

- In der Befragung sollten daher nicht alle Fragen zu einem Sachverhalt hintereinander erfolgen. 
Es sollten Unterbrechungen eingebaut werden. 

Selektions-Effekt: 

- Bei der Bewertung berücksichtigt der Befragte nur einige wesentlich Merkmale. Dadurch kommt 
es zu einem unpräzisen und sehr subjektiv gefärbtem Urteil. 

- Durch genaue Darlegung alle einzubeziehenden Merkmale zum befragten Sachverhalt und eine 
genaue Beschreibung der zu berücksichtigenden Merkmale kann dieser Effekt gemildert werden.

Normanpassungs-Effekt: 

- Der Befragte antwortet in der Richtung, wie er meint es sei erwünscht oder im Sinne der ‚political
correctness’. 

- Erwünschte Eigenschaften werden überbetont.Unerwünschte Eigenschaften werden gemildert. 
- Durch eine anonyme Befragung kann dieser Effekt umgangen werden.
- Außerdem ist es hilfreich dem befragten zu versichern, dass es um seine persönliche Sicht auf 

den Sachverhalt geht und Ihn bittet seine Meinung ehrlich zu äußern.
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Beurteilungseffekte (2)

Ja / Nein-Effekt:

- Eine Antworttendenz, die in eine Richtung geht und keine Differenzierungen mehr 
erkennen lässt, meist bei Fragebogen zu finden. 

- Durch die Verwendung positiver und negativer Fragenformulierung lässt sich dieser 
Effekt mildern und ein ‚mechanisches’ Antworten schneller identifizieren.

Logik Effekt: 

- In die Beurteilung fließen Scheinzusammenhänge ein, wenn sich der Befragte 
gedrängt fühlt stets die Logik seiner Darstellungen zu erläutern, z.B. beim 
Experteninterview. 

- Hier hilft in der Regel ein gezieltes Interviewertraining.
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Datentyp

Grad der 
Nutzerbeteiligung/

-integration Thinking-
Aloud

heuristische 
Evaluationen

Fragebogen

Focus-Group

Logfile-
Protokollierung

Task-Szenario
und Observation

quantitativ qualitativ

Icon-Analyse

Online-Fragebogen

Experten-
Evaluation

Einordnung von Usability-Methoden


