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Zusammenfassung

In diesem Beitrag wird ein integrativer Uber-
blick iiber die Fehlerproblematik im Bereich
der Software-Ergonomie dargestellt. Es wer-
den zwei Arten von Fehlern unterschieden:
Fehlleistungen, bei denen ein falscher Hand-
lungsplan ausgefiihrt wird, und Fehlhandlun-
gen, bei denen die Intention des Handelns
falsch war. Die theoretischen Uberlegungen
werden in einem handlungstheoretischen Rah-
men eingebettet. Danach kann man Fehler in
ein Schema einbringen, in dem zwischen den
Schritten im Handlungsprozef und den Regu-
lationsebenen unterschieden wird. Aus einem
solchen Schema ergeben sich eine Reihe von
praktischen Folgen fiir die Gestaltung einer
menschengerechten Software, die im einzel-
nen ausgefiihrt werden.

Summary

This contribution gives an integrative over-
view of the problem of errors in the area of
software ergonomics. There are two kinds of
errors; slips, where a wrong action plan is exe-
cuted, and mistakes, where there was a wrong
intention in the first place. The theoretical
considerations are made within an action
theory concept, in which errors can be incor-
porated into a scheme which differentiates
between different steps in the action process
and levels of regulation. This scheme gives rise
to a series of practical suggestions for the
design of user-friendly software, and these are
described here.

Dealing with errors in software
ergonomics: theoretical and
practical considerations

42 (14 NF) 1988/1 Z. Arb. wiss.

~Zur Fenlerbehandlung
In der Software - Ergonomie:

Theoretische und

praktische Uberlegungen”

1. Einleitung

In diesem Beitrag soll eine Taxonomie
von Fehlern im Bereich der Mensch-
Computer-Interaktion dargestellt und
auf ihre Anwendungsmdéglichkeiten dis-
kutiert werden. Dabei geht es nicht dar-
um, vollig neue Fehlerarten und Fehler-
behandlungsstrategien zu entdecken
oder zu entwickeln — der Schwerpunkt
liegt vielmehr in einer theoretischen In-
tegration vorhandenen Wissens iiber
Fehler.

2. Fehler — konzeptuelle
Uberlegungen

Fehler zeigen sich darin, daR man ein
bestimmtes Ziel nicht erreicht. Aber
nicht jedes Nichterreichen eines Zieles
ist ein Fehler (z.B. wenn aufgrund eines
Blitzeinschlags eine Datei geloscht wird).
Man kann der Auffassung von Wingert
(1985, S. 4) zustimmen, der definiert:
».Fehler sind Handlungen, die eine
Regelverletzung darstellen und vermeid-
bar waren, wobei die Handlungsfolgen
einem Aktionstriger zugerechnet wer-
den, wenn die Situation und das eigene
Kdnnen eine andere Handlungsweise er-
laubt hitten.*

Wir unterscheiden mit Norman (1984)
zwei Arten von Fehlern: Feblleistungen,
die dann entstehen, wenn man eigentlich
die richtige Intention hatte, aber irgend-
welche Probleme bei der Planentwick-
lung und -ausfihrung entstehen (im
Englischen: slips). Ein Beispiel fiir Fehl-
leistungen: Ein Benutzer 18scht eine
ganze Datei, ohne es zu wollen.

Die zweite Art von Fehlern sind Febl-
bandlungen, bei denen die falsche In-
tention gebildet wurde (im Englischen:
mistake), zum Beispiel eine Person
formatiert ihren Text in einer Weise,
die auf dem verwendeten Drucker nicht
dargestellt werden kann, so daR der Aus-
druck unbrauchbar ist.

Aus den Beispielen fiir Fehlleistungen
und Fehlhandlungen 148t sich bereits er-
sehen, daR Fehler immer im Vergleich

Von Michael Frese und Helmut Peters

zu den Intentionen der Person betrach-
tet werden miissen, obwoh! der Fehler
selbst nicht intendiert ist (Taylor, 1981,
betrachtet den Fehler sogar als Ereignis
ohne Bedeutung fiir den Akteur — als
»-meaningless event‘‘). Falls eine Person
zum Beispiel ohne Intention an einem
Textverarbeitungsprogramm herumpro-
bierte (falls so etwas iiberhaupt vor-
kommt), kdnnte sie im strengen Sinne
keine Fehler machen. Erst wenn sich In-
tentionen formen, kénnen Fehler auf-
treten. Da Intentionen im wesentlichen
spezifisch fiir den Menschen sind, sollte
man nur beim Menschen von Fehlern
sprechen. Bei Maschinen und den her-
kémmlichen Software-Paketen sollte
man hingegen den Begriff Defekt be-
nutzen. ’ '

Fehlhandlungen werden definiert als
adiquate Handlungen (also basierend
auf einem zieladiquaten Plan) mit
einem falschen Ziel. Im Regelfall han-
delt es sich dabei um ein falsches Sub-
ziel, das einem Oberziel nicht entspricht
(wie zum Beispiel falsches Formatieren
eines Textes, der dann nicht mehr ge-
druckt werden kann). Oftmals spricht
man im Alltag auch von einem Fehler,
wenn das Oberziel zwar erreicht wur-
de, aber nur mit einem sehr hohen Auf-

1) Unsere Uberlegungen sind im Zusammen-
hang mit der Arbeit an dem Projekt FAUST
(Fehler-Analyse zur Untersuchung von Soft-
ware und Training) entstanden, das seit Juli
1987 durch das Bundesministerium fiir For-
schung und Technologie gefordert wird (Pro-
jekttriger Humanisierung des Arbeitslebens,
Kennzeichen 01HKS806 7). Die Verantwor-
tung fiir den Inhalt dieser Veréffentlichung
liegt bei den Autoren. Eine erste Vorfassung
unserer Taxonomie haben wir auf der Tagung
Mensch-Maschine-Kommunikation 1986 dis-
kutiert. Besonderer Dank gilt hier den Kolle-
gen Keil-Slavik und Wehner fiir ihre Anregun-
gen. Dank gilt auch den Studenten des Erst-
autors, die eine Vorfassung dieses Artikels
kritisch diskutiert haben.

2) Bei einigen deutschsprachigen Autoren,
zum Beispiel Wehner und Mehl, 1986, wird
zwischen Fehlern (bei uns Fehlleistungen)
und Irrtum (bei uns Fehlhandlung) unter-
schieden. Wir ziehen es vor, Fehler als Uber-
begriff iiber Fehlleistungen und Fehlhandlun-
gen zu verwenden.
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objektives Fehlen der zur
Handlung erforderlichen
Informatlonen

Nutzungsméngel der
objektiven vorhandenen
Information

wand (z.B. wenn man sich verfahren
hat). Hier gibt es also einen flieRenden
ﬁbergang vom Konzept der Fehlhand-
lung zu dem Konzept der psychologi-
schen Effizienz einer Handlung (Vol-
pert, 1974; Semmer und Frese, 1978;
Schonpflug, 1985). Dies scheint den Be-

S

Fehlende Nutzung Falsche Nutzung

; : S e falsches falsches falsches falsches
griff des Fehlers zu verwischen. Bei ge orientieren Entwerfen Entscheiden situatives
nauer Analyse zeigt sich aber, da® man : von Handlungs- Einpassen von

programmen H.-Programmen

ohne Effizienzkonzept nicht auskommt.
Bild 1: Informationsmangel als Ursache fiir Fehler (nach Hacker, 1978, modifiziert nach Wehner,

3. Zur Fehlerforschung

Der Bereich Fehlleistungen wurde mehr
erforscht als der Bereich Fehlhandlun-
gen. Wichtige Versffentlichungen zu
Fehlleistungen sind von Freud (1941),
Norman (1981), Reason und Mycielska
(1982) und von Wehner (1984a), Weh-
ner und Mehl (1986) vorgelegt worden.
Im wesentlichen lassen sich zwei For-
schungsrichtungen unterscheiden: eine
motivationale und eine handlungstheo-
retische. Die motivationale Forschungs-
richtung (sensu Freud, 1941) geht da-
von aus, da Fehlleistungen motiviert
sind und damit ein Fenster zu den ver-
steckten (verdringten) Motiven einer
Person darstellen. Die kognitive bezie-
hungsweise handlungstheoretische Rich-
tung (z.B. Norman und Reason) geht
hingegen davon aus, daR falsche Einstu-
fungen einer Situation, Unklarheiten in
den Regulationsgrundlagen, falsche Au-
tomatisierungen, falsche Aktivierung
von automatisierten Handlungsmustern
im ProzeR der Handlung zu Fehlleistun-
gen fithren (z.B. Norman, 1981). Ohne
die Moglichkeit der motivierten Fehler
(z.B. aufgrund von hohem Problem-
druck am Arbeitsplatz) ausschlieen zu
wollen, diirften die kognitiven Prozesse
bei der Erklirung von Fehlleistungen in
unserem Zusammenhang wichtiger sein
(dies gilt allerdings nicht notwendiger-
weise fiir Fehlhandlungen).

Sowohl! die motivationalen wie auch die
kognitiven Theoretiker nehmen an, daB
den Fehlleistungen eine Systematik zu-
grundeliegt. Norman (1981) hat eine
solche Systematik vorgelegt. Danach tre-
ten bestimmte Fehlleistungen (,,action
slips**) als Resultat eines Konfliktes ver-
schiedener Handlungen und Gedanken,
Vermischung verschiedener Bestandteile
einer Handlung, oder durch Auswahl
eines sonst brauchbaren, aber in diesem
spezifischen Fall falschen Handlungswe-
ges (der oft automatisiert ist) auf. Nor-
mans Taxonomie (1981, S. 6) unter-
scheidet die folgenden Bereiche der Ent-
wicklung von Fehlleistungen: Fehllei-
stungen aufgrund von falscher Inten-
tionsentwicklung, aufgrund von falscher
Aktivierung eines Schemas (besonders
wichtig ist hier der capture error, bet
dem ein automatisiertes Schema den
Handlungsproze® ,.ibernimmt**), auf-
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1984b)

grund von falscher Auslésung eines ak-
tiven Schemas. Normans Versuch einer
Taxonomie war ein grofer Schritt vor-
wiirts. Allerdings lassen sich besonders
aus handlungstheoretischer Sicht noch
genauere Differenzierungen vorstellen
(siehe unten).

Sowohl! fiir Fehlleistungen wie auch fiir
Fehlhandlungen in der Mensch-Maschi-
ne-Interaktion gilt, daf sie aufgrund
eines ,,Mismatch‘‘ zwischen Mensch und
System auftreten (Rasmussen, 1985).
Deshalb liRt sich eine einfache Ursa-
chenzuweisung nach dem Schema ,,ent-
weder die Technik, die Maschine verur-
sachte den Fehler, oder der Mensch ver-
sagte'’ kaum vornehmen. Es ist deshalb
immer nur eine pragmatische Entschei-
dung, wenn einem Teil des Systems die
Schuld zugeschoben wird. Nach der
Konzeption von Wingert wird von einem
menschlichen Fehler gesprochen, wenn
eine Person es ,eigentlich hitte besser
wissen miissen'’. Entsprechend kann
man von einem Systemdefekt sprechen,
wenn systematische und hiufige Nicht-
ibereinstimmungen auftreten, wenn un-
terschiedliche Personen zu unterschied-
lichen Zeitpunkten #hnliche ,,Fehler®
machen.

Rasmussen unterscheidet drei Regula-
tionsebenen des Handelns, auf denen
Fehlerursachen lokalisiert werden kon-
nen (ihnlich wie auch Hacker, 1978,

und Semmer und Frese, 1979): der wis-
sensbasierten (knowledge-based), der re-
gelbasierten (rule-based) und der fertig-
keitenbasierten (skill-based) Ebene. Die
wissensbasierte Ebene umfaft Planung
und Entscheidung zwischen Aufgaben,
die regelbasierte Ebene beinhaltet Wie-
dererkennung von Signalen bis zu den
gespeicherten Regeln zur Abarbeitung
von Aufgaben, die unterste Ebene re-
prisentiert die Merkmalsverarbeitung
und die automatisierten sensumotori-
schen Routinen.

Ausgehend von diesem Funktionsdia-
gramm des Handelns und dem Verstind-
nis des Fehlers als einem ,,mismatch*
zwischen Individuum und System leitet
Rasmussen (1985) eine Fehlertaxonomie
in Form eines Kategorienschemas ab,
das er an einer Vielfalt von Fehlerbe-
richten vervollstindigt hat. Seine Taxo-
nomie ist insofern besonders interessant,
als sie sich explizit auch auf Arbeits-
platzsituationen bezieht und zum Bei-
spiel auch Faktoren wie Stref am Ar-
beitsplatz (,,excessive task demands®)
und Aufgabenstruktur mit einbezieht.
Als Kategorien fir die Mechanismen
menschlicher Fehler erkennt Rasmussen
Diskriminationsprobleme,  fehlerhafte
Informationsverarbeitung, falschen Ge-
dichtnisabruf, falsche Inferenz, physi-
sche Koordinationsprobleme.

Hacker (1978, S. 344-348) betrachtet

Schritte im HandlungsprozeB

Plane/ Plan—
entscheidung

Ziele/ Ziel—
entscheidung

Regulations—

Ebenen

Ebene des
abstrakten N N
Denkens

Intellektuelie
Regulations—
ebene

Uberpriifung
der Handlungs—{ der der

ausfihrungen

wahmehmung| Interpretation

Regulations—

Riickmeldung | Rickmeldung grundiage

Ebene der
flexiblen N
Handiungsmuster

Sensumotorische

Regulations—
ebene

Bild 2: Verteilung typischer Novizen- (N) und Expertenfehler (E) im Ordnungsschema der

Taxonomie
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bei der Erklirung von Fehlern vor allem
den Informationsmangel als Ursache fiir
einen Fehler und stellt damit den kogni-
tiven Aspekt des fehlerhaften Handelns
differenziert in den Vordergrund (vgl.
Bild 1).

Hiermit legt Hacker eine differenzierte
Taxonomie eines sicherlich wesentlichen
Bereichs der Fehlerursachen vor. Es feh-
len aber zum Beispiel die Aspekte Fer-
tigkeiten, Automatisierung, Zielober-
und -unterordnung in dieser Aufstellung.

4. Ein Vorschlag zu einer
handlungstheoretischen
Fehlertaxonomie

In Weiterfiihrung der oben genannten
Uberlegungen schlagen wir vor, Fehler
in einem handlungstheoretischen Rah-
men zu betrachten (z.B. Semmer und
Frese, 1985; Hacker, 1978; Norman,
1984; und Reason und Mycielska, 1982).
Eine erste vorliufige handlungstheore-
tisch orientierte Taxonomie ist in Bild 2
dargestellt. Der HandlungsprozeR be-
steht aus den folgenden Bestandteilen
(Frese und Stewart, 1984; Norman,
1986):

— Entwicklung von Zielen und Ent-
scheidungen zwischen diesen Zielen,

— Entwicklung von Plinen und die ent-
sprechende Entscheidung fiir einen oder
mehrere Pline,

~ Ausfiihrung der Handlung/Uberprii-
fung dieser Ausfithrung,

— Wahrnehmung der Riickmeldung und
— Interpretation der Riickmeldung.

Uber diesen Handlungsschritten gibt es
die Ebene des Wissens, der Vorstellun-
gen und der inneren Modelle, die wir
unter dem Begriff Regulationsgrund-
lage zusammenfassen. Da die Regula-
tionsgrundlagen sich nicht direkt auf die
Handlung bezieht und deshalb nicht
nach den unterschiedlichen Regulations-
ebenen unterschieden werden kann,
nimmt sie innerhalb des Bildes 2 eine
Sonderstellung ein. Sie ist fiir die Ent-
wicklung von Zielen und Plinen sowie
die Interpretation der Riickmeldungen
des Systems als Hintergrundwissen oder
mentales Modell notwendig. Unter men-
talem Modell wird zum Beispiel die Vor-
stellung verstanden, die sich der Benut-
zer von dem System macht. Ein solches
Modell ist dynamisch und wird mit den
gemachten Erfahrungen erweitert.

Fehler treten nicht regellos als reine
Zufallsereignisse auf. Sie sind als gerich-
teter Zufall zu interpretieren, weil auch
der Fehler noch durch das jeweilige
mentale Modell bestimmt wird. Zum
Beispiel wird der Computerneuling auf-
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grund der Schreibmaschinenanalogie
beim Loschen von Leerstellen Fehler
machen, da er in sein mentales Modell
noch nicht eingebaut hat, daR Leerstel-
len in einem Textverarbeitungssystem
als eigenstindige Zeichen (ghnlich einem
Buchstaben) interpretiert werden. Fehl-
leistungen und Fehlhandlungen erlauben
aufgrund ihrer Systematik deshalb
durchaus Riickschlisse auf das zugrun-
deliegende mentale Modell.

An jedem Schritt des Handlungsprozes-
ses in Bild 2 kann es zu Fehlleistungen
und Fehlhandlungen kommen (aber
nicht auf allen Regulationsebenen).
Zum Beispiel kann ein Plan entwickelt
und ausgefiihrt werden, der sich nicht in
einen iibergeordneten Plan einbauen lift
(Fehlleistung), oder es kann ein Plan
entwickelt werden, der sich im nachhin-
ein als falsch herausstellt (Fehlhandlung).

Wie Hacker und Rasmussen unterschei-
den wir auch einzelne Ebenen in der
kognitiven Regulation der Handlung.
Wir lehnen uns dabei an Hacker und an
Semmer und Frese (1979, modifiziert
1985) an. Diese Ebenen kdnnen nach
ihrer Generalitit (obere Regulations-
ebenen) bezichungsweise Spezifitit (un-
tere Regulationsebenen) sowie nach
dem BewuRtheitsgrad unterschieden
werden. Handlungen, die durch obere
Ebenen reguliert werden, bendtigen be-
wullte Aufmerksamkeit fir Planent-
wicklung, Entscheidung und Verarbei-
tung von Riickmeldung. Hhere Ebe-
nen sind deshalb auch flexibel einsetz-
bar, wihrend untere Regulationsebenen
eher starr, rigide und unflexibel sind.
Andererseits bengtigen die oberen Regu-
lationsebenen mehr kognitive Kapazitit
— wir kdnnen deshalb nur dann wirklich
geschmeidig handeln, wenn wir viele
Handlungsbestandteile auf die unteren
Ebenen delegieren. Die Zuordnung einer
bestimmten Handlung zu einer bestimm-
ten Regulationsebene verindert sich im
Lernprozef. Der Novize reguliert auf
héheren Ebenen. Durch Ubung werden
die Handlungen auf die unteren Ebenen
delegiert.

Die sensumotorische Ebene beinhaltet
sensorische Muster (Shiffrin und Du-
mais, 1981) und motorische Automatis-
men (Routinen), die das Verhalten ohne
bewufite Zuwendung steuern. Damit be-
zieht sich diese Ebene vor allem auf die
Handlungsphasen Planentwicklung und
Entscheidung, Durchfiihrung der Pline
und Wahrnehmung von Riickmeldun-
gen. In der Textverarbeitung ist zum
Beispiel der ProzeR des Tippens fiir
geiibte Schreibkrifte meist ein automa-
tisierter Vorgang. Handlungen werden
durch Ubung in redundanten Umwelten
automatisiert und laufen dann ohne be-

wullte Aufmerksamkeit ab. Aufgrund
dieser geringen Zuwendung kann es
allerdings auch manchmal zu Handlun-
gen kommen, die eigentlich gar nicht
intendiert waren — der Automatismus
setzt sich sozusagen gegen unsere Vor-
stellungen durch. Dies ist zum Beispiel
dann der Fall, wenn eine Person eigent-
lich nur einen Buchstaben I6schen
méchte, aber dabei eine ganze Zeile
18scht (dies kdnnte zum Beispiel ein
»»capture error® sensu Norman sein).

Im Prinzip k6nnen automatisierte Hand-
lungen ohne bewuRte Zuwendung ablau-
fen. Manchmal bleibt man. aber zum
Beispiel selbst bei einem Spaziergang
stehen, um sich auf das Ausdriicken
eines besonders schwierigen Gedankens
voll konzentrieren zu kénnen — offen-
sichtlich bedarf also auch das Gehen
noch eines Rests an Aufmerksamkeit.
Die meisten Handlungen sind nichrt
vollig automatisiert, und bestimmrte
Teilhandlungen bediirfen dann einer mi-
nimalen bewuBten Zuwendung. In
einem solchen Fall kann es vorkommen,
daR der Moment der bewuRten Zuwen-
dung versiumt wird und es dann zu
Fehlleistungen kommt (gute Schreib-
krifte kdnnen davon berichten). Immer
dann, wenn eine Handlung bewuRter
Zuwendung der Aufmerksamkeit be-
darf, diese aber nicht erhilt, steigt die
Fehlerhdufigkeit an (besonders die der
Fehlleistungen) (Reason und Mycielska,
1982).

Auf der Ebene dariiber — der Ebene der
flexiblen Handlungsmuster — liegen
zwar auch noch Muster vor, fiir deren
Erstellen beziehungsweise Erkennen es
keiner erhéhten Aufmerksamkeit be-
darf, auf der aber trotzdem die Steue-
rungsparameter fiir die Muster eingege-
ben werden miissen, um sie den jeweili-
gen Anforderungen anzupassen. Das Set-
zen von Blécken in Textverarbeitungs-
programmen ist zum Beispiel oft dieser
Ebene zuzuordnen.

Auf der intellektuellen Ebene werden
Aufgaben bewuRt reguliert. Hier werden
neue Pline generiert und alte substan-
tiell verdndert. Das Erlernen eines neuen
Textverarbeitungsprogramms geschieht
auf dieser Ebene. Diese Ebene ist auf die
konkreten Arbeitsaufgaben bezogen.
Auf der Ebene des abstrakten Denkens
werden abstrakte Vorstellungen, Heuri-
stiken reguliert. Hier wird getestet, ob
zwei Pline oder zwei Ziele sich wider-
sprechen, ob sie einer allgemeinen Vor-
stellung des Herangehens entsprechen,
usw. Hier gibt es Heuristiken, die wie-
derum dariiber entscheiden, wie wir im
einzelnen unsere Ziele und Pline gestal-
ten (z.B. die Handlungsstile der Ziel-
und Planorientierung, Frese, Stewart
Hannover, 1987).
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5. Zu den praktischen Folgen fiir
die Mensch-Computer-Interaktion

Mit Hilfe dieser Taxonomie kann man
einige Ergebnisse und Uberlegungen in
der Literatur integrativ zusammenbrin-
gen; gleichzeitig werden einige neue
Uberlegungen fiir die Softwaregestaltung
generiert.

5.1 Fehlleistungen und Fehihandlungen

Fehlhandlungen entstehen vor allem im
Bereich der Regulationsgrundlagen und
in den oberen Regulationsebenen. Hier
besteht ja die Fehlerursache oft in
einem falschen mentalen Modell (Regu-
lationsgrundlage) oder in der falschen
Entwicklung von Zielen, Plinen und der
Art der Riickmeldungsverarbeitung. Hin-
gegen kommt es oft zu Fehlleistungen
aufgrund ungenigend hoher bewufter
Zuwendung der Handlung gegeniiber. Da
in den unteren Regulationsebenen eine
geringe bewuRte Zuwendung den Regel-
fall darstellt, tauchen in diesem Bereich
auch gehiuft Fehlleistungen auf.

Daraus ergibt sich auch eine Antwort
auf die Frage, wie leicht ein Benutzer
seine eigenen Fehler erkennen bezie-
hungsweise diagnostizieren kann. Wenn
Fehlererkennen nur darin besteht, daf
es notwendig ist, die volle Aufmerksam-
keit herzustellen, dann lassen sich Fehl-
leistungen der unteren Regulationsebe-
nen zum Beispiel durch Warnungen,
Warnsignale u.i. relativ leicht aufweisen.
Unter zwei Bedingungen kann man aller-
dings mit Warnsignalen keine Fehlerver-
hinderung erreichen:

a) wenn die Handlungen so hochauto-
matisiert sind, daf sie kaum noch be-
wuRtseinsfihig ablaufen; einer der Auto-
ren dieses Artikels verwendet zum Bei-
spiel zwei Computer, einen mit einer
deutschen und einen mit einer amerika-
nischen Tastatur. Wenn er einige Zeit an
dem einen Computer gearbeitet hat,
dann verwechselt er nach dem Wechsel
prompt das ,,y* und das ,,z. Warn-
signale bewirken hier sicherlich nichts.

b) Fehlhandlungen aufgrund eines fal-
schen Denksystems; zum Beispiel fiir die
Probleme mit einem falschen Denk-
system ist der Novize, der nur schwer
begreifen kann, daR er eine Leerzeile
mit Hilfe eines Loschbefehls 16schen
kann. Auch ihm niitzt ein Warnsignal
nur wenig.

5.2 Unterscheidung von Experten-
und Novizenfehlern

Nach der Taxonomie treten analog zu
der eben ausgefihrten Argumentation
Novizenfehler vor allem als Fehlhand-
lungen auf, die durch falsche Regula-
tionsgrundlagen und durch fehlerhafte
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Konzepte in den hdheren Regulations-
ebenen bewirkt werden (,,N‘ in Bild 2).
Expertenfehler hiufen sich vor allem in
den unteren beiden Regulationsebenen
des Bildes 2. Soweit Fehler bei Exper-
ten auftreten, treten sie nicht aufgrund
von Unwissen oder falscher Entwick-
lung von Zielen auf, sondern aufgrund
von rigidem Einsatz hochgeiibter Hand-
lungen oder mangelnder Aufmerksam-
keit bei der Ausfithrung (,,E* in Bild 2).

5.3 Fehler der Regulationsgrundlage

Fehler der Regulationsgrundlage sind
objektiven Informationsdefiziten oder
Fehlinformationen sowie Mingeln in
den mentalen Modellen zuzuschreiben.
Daraus folgt, daR Fehler in diesem Be-
reich fast ausschlieRlich als Fehlhand-
lungen auftauchen.

Soweit fiir die Auseinandersetzung mit
dem System notwendige Informationen
nicht vorliegen beziehungsweise Falsch-
informationen gegeben werden, kann es
zu Fehlhandlungen kommen. Zum Bei-
spiel haben manche Compiler Eigen-
arten, die nicht dokumentiert werden
— 4hnliches kommt selbst bei manchen
Textverarbeitungsprogrammen vor. Dar-
{iber hinaus werden manchmal Program-
me geindert, ohne daf auch die Doku-
mentation geindert wird —, dies fiihrt
dann zu direkten Falschinformationen.

Wihrend objektive Informationsmingel
theoretisch relativ trivial (praktisch aber
dennoch bedeutsam) sind, sind die Zu-
sammenhinge zwischen subjektiver In-
formation und Fehlhandlungen kompli-
zierter. Im Prinzip kdnnen Nutzungs-
mingel (fehlende Nutzung oder falsche
Nutzung) - objektiv vorhandener Infor-
mationen zu Fehlhandlungen beitragen
(Hacker, 1978). Auf der Ebene der Re-
gulationsgrundlage fithrt dies zur Ent-
wicklung von dysfunktionalen mentalen
Modellen. Mentale Modelle sind nicht
als genaue Abbilder der Realitit im Sin-
ne eines wissenschaftlichen Modells zu
sehen, sondern sind ungenau, unvollstin-
dig, instabil und sparsam (vgl. Norman,
1983). Oft haben sie lediglich die Form
eines Metapher (Carroll und Thomas,
1982). Charakteristischerweise haben
dieselben Personen unterschiedliche
mentale Modelle oder Metapher zur Be-
schreibung eines Systems, zum Beispiel
das Schreibmaschinenmodell fiir die
Textverarbeitung und das Tonbanmo-
dell fiir die Speicherung. Oftmals besitzen
diese mentalen Modelle unklare Gren-
zen, bei deren Uberschreiten es dann zu
Fehlhandlungen und manchmal beim
Verwechseln der mentalen Modelle auch
zu Fehlleistungen kommen kann (vgl.
Jutta Lang, 1987). Zum Beispiel fithrt

das Tonbandmodell beim Datenschutz
zu der Fehleinschitzung, daf der Losch-
befehl die Daten auch physikalisch iiber-
schreibt. Dies kann dann zu Fehlhand-
lungen im Datenschutz beitragenm;, sicher-
heitsrelevante Disketten werden etwa
nur logisch geldscht und zur Wiederver-
wendung in anderen Bereichen zugelas-
sen.

Daraus ergeben sich drei praktische
Konsequenzen: adiquate Unterlagen,
gezielte Riickmeldung, und Trainings-
programme. Zunichst filhrt dies zu der
theoretisch trivialen, aber praktisch emi-
nent wichtigen Forderung, daf die Do-
kumentation die fiir die Nutzung des
Systems notwendige Information fehler-
frei enthilt (Wright, 1983). Dies bedeu-
tet nicht notwendigerweise, dal die Do-
kumentation erschépfend sein mub,
denn hier kommt es zur Informations-
{iberlastung, die wiederum die mentale
Modellbildung erschwert. Eine erwi-
genswerte Alternative ist durchaus, daf
der Benutzer ermuntert wird, auf Basis
eines ,,minimal manuals‘‘ weitere Eigen-
schaften des Systems zu explorieren
(Carroll, Smith-Kerker, Ford und Mazur,
1986; Wendel und Frese, 1987).

Ohne auf Training hier im einzelnen ein-
zugehen (vgl. Frese, 1987), kann gesagt
werden, daf das Ziel des Trainings in
der Entwicklung eines Hintergrundwis-
sens einschlieRlich der funktionalen An-
teile besteht. Die Entwicklung eines
funktionalen mentalen Modells wird da-
bei durch explorative Trainingsstrate-
gien gefordert (Frese et al., im Druck;
Wendel und Frese, 1987). Das heifit,
TrainingsmaRnahmen, die viele Befehle
mdglichst schnell ohne Struktur und
weitere Erklirungen lehren, sind eher in-
effizient, und Trainingsprogramme, die
ein explizites mentales Modell beibrin-
gen, ohne dem Lernenden die Chance zu
geben, es eigenstindig explorierend mit-
zuentwickeln, sind ebenfalls noch nicht
optimal.

5.4 Fehler bei der Zielbestimmung

Drei Bedingungen sind hier wesentlich:
fehlerhafte (im Sinne von nicht angemes-
sene) Zielentwicklung, fehlerhafte Ent-
scheidung zwischen Zielen und fehler-
hafte Ableitung von Unterzielen. Unrea-
listische Zielsetzungen sind Beispiele fiir
feblerbafte Zielbestimmung. Da wir {ibli-
cherweise, zumindest implizit, den
Zielen Zeiten zuordnen, in denen sie er-
reicht werden sollen, erstreckt sich die
Frage der unrealistischen Zielsetzung
auch auf diesen Aspekt.

Zu feblerbaften Entscheidungen zwi-
schen Zielen kommt es, wenn die Auf-
gaben und die Randbedingungen falsch
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eingeschitzt werden. Da im Normalfall
Computer nur als Mittel zum Zweck ein-
gesetzt werden, sind Zielentscheidungen
auf der Ebene der Unterziele relevanter.
Hier kommt es auch leichter zu Ziel-
konflikten, da die iibergeordneten Ziele
meistens nicht den Detaillierungsgrad
aufweisen, um iberhaupt den Konflikt
auslésen zu konnen (auf der abstrakten
Ebene widersprechen sich zum Beispiel
okologische und &8konomische Ziele
nicht — erst auf einem bestimmten Kon-
kretisierungsgrad kann es zu Zielkon-
flikten fiihren). Diese konkret auftau-
chenden Zielkonflikte sind aufgrund der
beschrinkten Informationsverarbeitungs-
kapazitit des Menschen nicht immer be-
wullt. So kann es zum Beispiel dazu
kommen, daR das Ziel ,,Aufriumen der
Festplatte’* zum Ldschen einer Datei
flihrt, die in einem anderen Zusammen-
hang noch gebraucht wird.

Das Problem der falschen Ableitung von
Unterzielen ist zum Teil wieder mit dem
Aspekt des mentalen Modells verkniipft.
Die Situation ist dadurch gekennzeich-
net, daf aus einem ibergeordneten Ziel
ein Subziel abgeleitet wurde, das aber
zum Erreichen des Oberziels gar nicht
notwendig, sondern moglicherweise
sogar hinderlich ist. Zum Beispiel hat
jemand das Ziel, seine Dateien neu zu
organisieren, und leitet daraus das Sub-
ziel ab, daR bestimmte Dateien gelgscht
werden miissen, da er von der irrigen
Annahme ausgeht, daR eine Umordnung
- seiner Daten ohne L&schung nicht mdg-
lich ist.

Es wird verschiedentlich vorgeschlagen,
solche Fehler dadurch auszuschalten,
daf ,,intelligente” Systeme entwickelt
werden, die die Intentionen des Benut-
zers zu erfassen in der Lage sind und da-
durch mogliche Zielkonflikte, falsche
Ableitung von Unterzielen usw. aus-
schalten kénnen (Lutze, 1985). Wir sind
der Meinung, da dies kaum der richtige
Weg sein kann. Handlungstheoretisch ist
deutlich, daB Ziele sich aus dem konkre-
ten Verhalten kaum eindeutig bestim-
men lassen. Zum Beispiel weif man
nicht, ob eine Person, die gerade eine
Datei 18scht, dies mit dem Ziel tut, auf-
zurdumen, ihre besonderen Fihigkeiten
zu demonstrieren, Rache an jemandem
zu iiben, oder ob sie eigentlich eine an-
dere Datei loschen wollte. Jeder Ver-
such, die Intentionen des Benutzers
durch Interpretationen der Handlungen
zu erfassen und entsprechende MaRnah-
men seitens des Systems vorzusehen,
muf notwendigerweise die Transparenz
und Steuerbarkeit des Systems gefihr-
den und die Handlungsketten des Benut-
zers storen. Besser ist es, die Intentionen
des Programmierers des Systems auch
fiir den Benutzer offenzulegen, da dies
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die Transparenz des Systems erh6ht und
zur Ausbildung eines adiquaten menta-
len Modells beitrigt.

5.5 Fehler der Planbestimmung

Ahnlich wie bei der Zielbestimmung
gibt es drei Arten von Fehlern in der
Planbestimmung: fehlerhafte Planent-
wicklung, Entscheidung zwischen Pli-
nen und Ableitung von Unterplinen.
Dabei spielen hier im Gegensatz zu den
anderen bereits diskutierten Bereichen
die Ebene der flexiblen Handlungs-
muster und die sensumotorische Regula-
tionsebene eine besondere Rolle. Damit
kommen zu den Fehlhandlungen mehr
Moglichkeiten fiir Fehlleistungen hinzu.

Feblerbafte Entwicklung von Plinen
beinhaltet, daf die Pline nicht zu den
gesteckten Zielen passen, daR die Pla-
nung in Aufwand und Mittel nicht rea-
listisch ist, daR der Plan zu starr aufge-
baut und damit nicht anpaRbar ist oder
dal Alternativpline fiir Eventualititen
nicht mitentwickelt werden.

Feblerbafte Entscheidungen fir Pline
impliziert das Folgende:

1) Man benutzt ausgesprochen umstind-
liche Pline, weil sie einem besonders ge-
ldufig sind (Luchins und Luchins, 1959);
in einem beobachteten Beispiel hat eine
Person durch Léschung zerfallene Texte
immer mit der stercotypen Befehlsfolge
des Aufbrechens einer Leerzeile und der
anschlieBenden Umformatierung sepa-
riert; hier hirtte statt dieser komplizier-
ten Abfolge bereits ein einziger Befehl
zum L&schen von Lerrzeichen zwischen
Wértern geniigt.

2) Man entscheidet sich fiir hiufig ver-
wendete Pline, die eigentlich nicht ange-
messen sind (z.B. man verwendet auch
weiterhin  einen bereits bestehenden
Plan, obwoh! ecigentlich die Aufgabe ge-
wechselt hat).

3) Es gibt hier ein Pendant zu den Ziel-
konflikten. Allerdings geht es dabei we-
niger um eine Kollision von Plinen, son-
dern um Koordinationsprobleme in der
zeitlichen Abarbeitung von Teilplinen.
Es kann zu Verwechslungen zwischen
den Plinen, zur Auslassung von wichti-
gen Planschritten und zu einer Uber-
beanspruchung der zentralen Informa-
tionsverarbeitungskapazitit des Men-
schen kommen.

Feblerbafte Ableitung von Unterplinen
bewirkt zum Beispiel, da8 man aufgrund
einer rigiden und unflexiblen Struktur
der Pline und Unterpline nach einem
Fehler nicht mehr weitermachen kann.
Fiir die Effizienz (Volpert, 1974) ist es
sinnvoll, wenn solche Pline auf die unte-
ren Ebenen verlagert werden, bei denen
es aufgrund der Umweltredundanzen

moglich ist. Denn so hat man ,,den Kopf
frei* fiir andere Aufgaben — und macht
gleichzeitig weniger Fehler aufgrund von
Kapazititsproblemen.

Nur bei hoher Transparenz erlaubt ein
System die genaue Planbestimmung,
eine sinnvolle Ableitung von Plinen und
die Koordination der Pline. Deshalb ist
die Transparenz ein sine qua non fir
eine Reduktion der Fehler und muf da-
mit  konkurrierenden Anforderungen
iibergeordnet werden. Aus diesem Grun-
de sind wir auch wieder skeptisch gegen-
iiber adaptiven Systemen. Zwar ist es
cher moglich, Pline aus dem Verhalten
abzuleiten (im Gegensatz zu Zielen),
dennoch werden autonome Systemein-
griffe immer zu einer Verringerung der
Transparenz eines Systems fiihren und
selbst bei Systemvorschligen zu Fehl-
interpretationen beitragen.

Eine weitere Mdglichkeit, Planungsfeh-
ler zu verhindern, ist die Einrichtung
von ,,forcing functions‘* (z.B. Lewis und
Norman, 1986). Dies kann zum Beispiel
bedeuten, da@ man nur dann die Funk-
tion Drucken wihlen kann, wenn zuvor
der Text gespeichert wurde. Dies redu-
ziert mit Sicherheit Fehlermoglichkei-
ten. Eine solche Voreinstellung sollte
allerdings nur vorsichtig verwendet wer-
den, da sie immer auch die Flexibilitit
der Systembenutzung einschrinkt. Fle-
xibilitit kann aber auf einer anderen
Ebene durchaus die Fehler reduzieren
helfen (z.B. Fehler bei der Erfiillung von
Aufgaben, die unterschiedliche Organi-
sationen der Pline beinhalten).

5.6 Uberpriifung der
Handlungsausfiihrung

Begrifflich ist es notwendig, zwischen
Handlungsausfihrung und Uberprifung
(Monitoring) der Handlungsausfihrung
zu unterscheiden, selbst wenn diese bei-
den ProzeRcharakteristika so miteinan-
der verschrinkt sind, daB eine differen-
zierte Fehlerzuweisung empirisch kaum
mdglich ist.

man die
Ausfithrung  der

Unter Monitoring versteht
Feinanpassung der
Handlung an die Unebenheiten der
Situation und den letzten ,,Fehler-
Check** vor der direkten Ausfihrung.
Ein Beispiel fiir Fehler bei der Feinan-
passung ist, daR nicht beriicksichtigt
wird, daB auf der gerade verwendeten
Tastatur ein Zeichen etwas anders liegt
als auf der gewohnten. Ein Beispiel fiir
den Fehler-Check ist beim Schreib-
maschineschreiben zu beobachten: Man
hat bereits eine Ahnung um die Fehler-
haftigkeit des nidchsten Tastenanschlags,
und er wird entsprechend auch mit ge-
ringerer physischer Kraft ausgefiihrt
(man fillt sich sozusagen selbst in den
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Arm). Man erwischt die Fehlertendenz
sozusagen im letzten Augenblick und
kann sie noch beseitigen oder zumin-
dest die Vitalitit der Handlungsausfiih-
rung verringern.

Standardisierung und Komplementari-
tit reduzieren die Anforderungen an das
Monitoring, weil sie die Anforderungen
an die jeweilige Neu- und Feinanpassung
reduzieren. Hierzu gibt es eine Reihe
von Beispielen aus den Arbeitswissen-
schaften zu Populationsstereotypien und
zur Kompatibilitit (Hoyos, 1974). Es
wiirde sich anbieten, auch im Bereich
der Software Populationsstereotypien zu
untersuchen, um herauszufinden, ob
charakteristische Miverstindnisse, zum
Beispiel bei der Interpretation von
Piktogrammen, auftauchen (vgl. hierzu
Rohr, 1984). Ist eine Nichtstandardisie-
rung aus anderen Griinden notwendig,
sollte das Monitoring durch Aufmerk-
samkeitszentrierung unterstiitzt werden
(z.B. durch farbliche Hervorhebung).

5.7 Wahrnehmung und Interpretation
der Riickmeldung

Zwischen Monitoring, der Wahrnehmung
und Interpretation von Riickmeldung
gibt es flieRende Uberginge. Da es sich
um relativ schnell ablaufende Prozesse
handelt, kann die Introspektion nur
schwer zwischen diesen Prozessen unter-
scheiden. Dennoch ist es sinnvoll, zwi-
schen Monitoring und der Riickmel-
dungsverarbeitung zu differenzieren,
weil letztere zum einen cine lingere ge-
dankliche Auseinandersetzung beinhal-
ten kann, zum Beispiel beim Nachden-
ken dariiber, was eine Fehlermeldung
bedeutet, und weil zum anderen die
Wahrnehmung der Riickmeldung im Ge-
gensatz zum Monitoring mehr der Feh-
lerdiagnose dient.

Es gibt hier insgesamt die folgenden Pro-
blembereiche:

Nichtbeachtung von Riickmeldungen
und Signalen kommt dann zustande,
wenn die Signale sehr schwach ausge-
prigt beziehungsweise aus dem Umfeld
nicht klar hervorstechen (vgl. zur Signal-
konstruktion in der Arbeitswissenschaft,
Chapanis, 1965) beziehungsweise wenn
die Aufmerksamkeit stark abgelenkt ist.
Zum Beispiel beachten Novizen Riick-
meldungen auf dem Bildschirm deshalb
nicht, weil sie sich zu stark auf das
Eintippen von Befehlen konzentrieren.

Feblerbafte Interpretationsprozesse ent-
stehen zum Teil, wenn ein Signal nicht
richtig in ein inneres Modell eingeordnet
werden kann. Dies kann an der Art der
Riickmeldung liegen — fiir ,error 22°
gibt es kaum organische Einordnungs-
gesichtspunkte — wie auch am fehlen-
den ,martching* zwischen dem Signal
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und dem inneren Modell. Einer der
Autoren hatte zum Beispiel solche Ein-
ordnungsprobleme beim Erlernen eines
Textverarbeitungsprogramms. Hier lau-
tete die Riickmeldung der Abspeicher-
funktion ,,Geben Sie J ein wenn Sie die
Datei iiberschreiben wollen”. Beim
Laden war die entsprechende Riickmel-
dung ,,Bestitigen Sie mit J den Verlust
Ihrer Daten*. Die Differenzierung von
,,Dateien‘* als (permanent) gespeichert
und ,,Daten* als (fliichtig) im Kernspei-
cher befindlich war in dieser Form im
inneren Modell nicht vorhanden.

Es ist gerade nicht die Stirke des
menschlichen kognitiven eigene Fehler
prizise’ zu erkennen (Norman, 1984).
Darin liegt ein weiteres Problem bei der
Interpretation von Feblerrickmeldungen
begriindet. Der Mensch blejbt zunichst
immer noch dem bereits fiir den Fehler
verantwortlichen Schema verhaftet und
versucht zunichst den Fehler auf den
unteren Regulationsebenen zu diagnosti-
zieren, ohne die fundamentalen Voraus-
setzungen zu iiberpriifen. Eine erste Feh-
lerkorrektur besteht deshalb oft auch
darin, den gemachten Fehler noch ein-
mal mit etwas mehr Verve zu wiederho-
len. So kann man hiufig bei der Arbeit
mit dem Rechner beobachten, daR bei
einem Fehler die gleiche Handlung noch
einnmal ausgefiihrt wird (oft mit hirte-
rem Tastenanschlag). Norman (1984,
und Lewis und Norman, 1986) hat fir
die Beharrungstendenz eines einmal ge-
wihlten Schemas den Begriff kognitive
Hysterese geprigt, fir die er vor allem
drei Griinde angibt:

1) Eine systematische Tendenz, nach be-
stitigender Evidenz zu suchen.

2) Unvollstindige Erklirungen fiir den
gemachten Fehler werden akzeptiert,
auch wenn sie nur Teilaspekte und maog-
licherweise gerade nicht die wesent-
lichen Ursachen des Fehlers beinhalten.
Bei Programmierfehlern ist das Problem
bekannt, daR die nichstbeste Erklirung
fir einen Fehler sofort aufgenommen
wird, obwohl sie zunichst nur einen
sehr oberflichlichen Aspekt des eigent-
lichen Fehlers betrifft.

3) Die wahrgenommene Ahnlichkeit
zwischen dem tatsichlich fehlerausls-
senden und dem vermeintlich dafiir ver-
antwortlichen Ereignis verhindert die
klare Diagnose der Fehlerursache.

Aus dem Gesagten ergibt sich das beson-
dere Gewicht von Handlungsriickmel-
dungen einschlieflich der Fehlerriick-
meldungen des Systems. Handlungsriick-
meldungen sollten dem Benutzer klar zu
erkennen geben, ob die gewihlte Funk-
tion vom System so ausgefithrt wurde,
wie es seinen Plinen und Zielen ent-
spricht. Wie dies im einzelnen zu reali-

sieren ist, hingt von dem jeweiligen Pro-
gramm beziehungsweise der jeweiligen
Aufgabe ab (Details bei Shneiderman,
1982). Dabei sollte die Riickmeldung
systemkonsistent (z.B. innerhalb eines
gewihlten Metaphers interpretierbar)
und mit Bezug auf die anderen System-
funktionen transparent sein.

Fehlermeldungen sollten keine Speku-
lationen iiber die Pline, Ziele und men-
talen Modelle des Benutzers enthalten,
sondern sollten vor allem das System-
modell verdeutlichen. Durch die Fehler-
meldungen sollte der Benutzer erfahren:

— worin der Fehler besteht,
— wie er sich ausgewirkt hat,

—in welchem Zustand das System sich
jetzt befindet (Darstellung der wichtig-
sten, die Fehlersituation kennzeichnen-
den Parameter),

— welche Handlungen ihn aus der Fehler-
situation herausfiihren, und

— eventuell welche Schritte zur Beseiti-
gung der Folgen notwendig sind.

Eine genauere Diskussion, wie Fehler-
meldungen formuliert werden sollten,
und eine Reihe von Negativ- und Positiv-
beispielen geben Dean (1982) und
Shneiderman (1982). Allgemein kann
gesagt werden, daB Fehlermeldungen
konstruktiv, spezifisch, verstindlich,
héflich sein sollten und nicht den Ein-
druck erwecken sollten, man sei Befehis-
empfinger des Systems.

6'. Emotion und Fehler

Die Fehlerproblematik kann nicht nur
innerhalb eines véllig rationalistischen
Konzepts abgehandelt werden. Zumin-
dest drei Aspekte im Zusammenhang
,-,Fehler und Emotionen‘‘ sind zu nennen:

1) Emotionen als Fehlerverursacher,

2) Emotionen als Folge von Fehlern und
3) Emotionen und Fehlerdiagnostik be-
ziehungsweise Fehlerkorrektur.

Zu 1): Unter emotional belastenden Be-
dingungen wichst die Fehlerhiufigkeit.
Dies ist besonders fiir belastende Fakto-
ren untersucht worden. StreR (Termin-
druck, noch unerledigte Projekte, usw.)
wirkt ja in Leistungssituationen wie eine
zusitzliche Arbeitsaufgabe und bindet
dementsprechend einen wesentlichen
Teil der beschrinkten Kapazitit des Ar-
beitsgedichtnisses und der Aufmerksam-
keit. Gerade die bewuRten Funktionen
der oberen Regulationsebenen werden
durch diese zusitzliche Aufgabe ge-
stért, wihrend sich StreRfaktoren auf
niedrigere Regulationsebenen leistungs-
miRig nur geringer auswirken (Semmer
und Pfifflin, 1978). Dennoch kann es
vorkommen, daf auch Automatismen
unter Stref zusammenbrechen, wie man
immer wieder beobachten kann (z.B.
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beim Vorfihreffekt: Die geiibte Sekre-
tirin macht mehr Tippfehler, wenn ihr
iber die Schulter geguckt wird). Die
meisten Handlungen sind nicht véllig
. automatisiert, und bestimmte Teilhand-
lungen bedirfen deshalb einer minima-
len bewuRten Zuwendung. Dann kann
der Moment der bewuten Zuwendung
versiumt werden und kdnnen so Fehl-
leistungen auftreten (Reason und My-
cielska, 1982). Unsere Taxonomie
(Bild 2) 1dBt erwarten, daR sich Fehler
unter StreR@ bevorzugt in den oberen
Regulationsebenen beziehungsweise bei
der Uberpriifung der Ausfihrung der
Handlung hiufen.

Zu 2): Negative Emotionen tauchen
aber auch als Folge von Fehlern auf.
Immer wenn Fehler gemacht werden,
stellt sich dies auch als Barriere dar, der
HandlungsfluR wird unterbrochen. Dies
ist der Prototyp der Frustration (Mand-
ler, 1964). Wenn Fehler gehjuft auf-
treten und In bestimmter Weise attri-
buiert werden (nimlich auf sich selbst
zuriickgefiihrt und als global und gene-
rell eingeschitzt werden), kann daraus
sogar Depression entstehen (Peterson
und Seligman, 1984). Aufgrund dieser
zweifachen Determinierung, der Beein-
flussung der Fehlerhiufigkeit durch
Emotion und der Emotionalitit durch
Fehler kann es sogar zu einem Kreis-
prozeB — einem circulus vitiosus —
kommen.

Zu 3): Emotion und Fehlerdiagnostik
beziehungsweise Fehlerkorrektur. Da
Funktionen Aufmerksamkeit beanspru-
chen, geht Kapazitit fiir Fehlerdiagno-
stik und Fehlerkorrektur verloren, die
ebenfalls Aufmerksamkeit benétigen,
insbesondere soweit hdhere Regulations-
prozesse in Anspruch genommen wer-
den. Dariiber hinaus spielt fiir Fehler-
diagnostik und -korrektur aber auch ein
Gefiihl der Kompetenz eine Rolle (Dor-
ner, 1985), da Kompetenz und Selbst-
reflexion zusammenhingen (vgl. Stiu-
dels, 1986, Fragebogen zur Kompetenz
der negativ mit Fehlern im LernprozeR
korreliert, Schulte-Gécking, 1987).

7. Resiimee

In diesem Artikel haben wir den Ver-
such unternommen, anhand einer Syste-
matik unterschiedliche Fehlerméoglich-
keiten darzustellen. Was folgt daraus fiir
die Behandlung von Fehlern? Die be-
vorzugte Strategie der Softwaredesigner
scheint zu sein, Fehlermdglichkeiten
versuchen zu minimieren. Wir sind hier
cher skeptisch, ob dies umfassend mog-
lich ist, oder auch nur als einziges Ziel
angestrebt werden sollte. Denn in der
konkreten Arbeitswirklichkeit wird es
immer Aufgaben geben, die man nicht
vorhersehen konnte und die deshalb
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neue unvorhergesehene Fehlerméglich-
keiten erdffnen. Dariiber hinaus werden
sich immer Fehlhandlungen von Novi-
zen und Fehlleistungen der Experten er-
geben. AuBerdem sollten die Benutzer
aufgefordert werden, sich explorato-
risch ein System zu erschlieRen — Ex-
ploration beinhaltet nun immer auch
das Fehlermachen. SchlieRlich sind Feh-
ler oftmals ein wichtiges Vehikel fiir den
LernprozeR und fiir einen kreativen Um-
gang mit dem System. Deshalb ist als
zweites Ziel anzustreben: die Unter-
stiitzung von Fehlermanagement.

Das heiBt, es gibt zwei Prinzipien fiir
den Umgang mit Fehlern in der Soft-
waregestaltung: Vermeidung von Feh-
lern, die sich leicht vermeiden lassen
und die keine sonstigen negativen Aus-
wirkungen aufweisen und die Entwick-
lung von Moglichkeiten zum Fehler-
management.

Fir beide Fragestellungen ist es not-
wendig, empirisch festzustellen, welche
Fehler bei Novizen und Experten be-
sonders hiufig auftauchen, um diesen
Fehlern begegnen zu kdnnen. Eine sol-

che empirische Arbeit steht noch aus®.

Soweit Fehler jetzt schon bekannt und
vorhersehbar sind und soweit die Gestal-
tung nicht andere Probleme schafft
(wie zum Beispiel verringerte Transpa-
renz), ist es sinnvoll, durch die Soft-
waregestaltung Fehlersituationen zu ver-
meiden. Ein Beispiel dafiir ist ein Sy-
stem, das auch kleinere Falschbuchsta-
bierungen von Befehlen und Datei-
namen  versteht (z.B. 18sh statt 16sch).
Hier ,,merkt“ der Benutzer mdglicher-
weise seinen Fehler gar nicht, wenn der
Fehler keine weiteren Konsequenzen
zur Folge hat. Allerdings ist aus Trans-
parenzgriinden auch in einem solchen
Fall eine Riickmeldung des Systems
iber diesen Fehler sinnvoll.

Die zweite Strategic — Fehlermanage-
ment — bedeutet, daR die negativen
Konsequenzen und Kosten von Fehlern
minimiert werden (vgl. auch das mana-
gement of trouble Konzept von Brown
und Newman, 1985). Zumindest vier
Aspekte sind dabei wesentlich:

1) Die Mdoglichkeit, wieder zum Aus-
gangspunkt zuriickzukommen, ohne dag
durch den Fehler etwas unwiederbring-
lich verloren ging oder sich verindert
hat.

2) Nach einem Fehler missen die Feh-
lerrlickmeldungen deutlich und klar
sein; sie sollten auch vermerken, welche
moglichen weiteren, noch nicht iber-
schaubaren Konsequenzen aufgrund des
Fehlers entstanden sein kdnnen.

3) Das System sollte auch bei fehlerhaf-
ter und bruchstickhafter Erinnerung
den Benutzer unterstiitzen.

4) Die Benutzer miissen Kontrolle iiber
das System ausiiben, um das System
zum einen an die eigenen Aufgabenbe-
dingungen, zum anderen an die persdn-
lichen Fehlertendenzen anzupassen.

Zu 1): Der Ausgangspunkt ist wieder-
herstellbar, wenn Zwischenergebnisse
abgespeichert werden. Im wesentlichen
beinhaltet diese Strategie, daB der Stand
vor dem Fehler wiederhergestellt wird.
Dabei gibt es zum Beispiel die Mdglich-
keiten, daR

a) ein falscher Befeh! durch eine UNDO-
Taste korrigiert wird,

b) eine ganze Folge von Befehlen wieder
riickgingig gemacht wird und

¢) eine Verinderung ecines Files (z.B.
Léschung) wieder verbessert werden
kann. Hier ist die Forschung aufgefor-
dert, noch zusitzliche Ideen zum Fehler-
management zu entwickeln.

Die UNDO-Taste ist inzwischen ein hiu-
fig eingesetztes, brauchbares Instrument
zur Verringerung der Kosten von Feh-
lern. Mit ihr liRt sich der ,,status quo
ante’ nach einem fehlerhaften Befehl
wieder herstellen. Da man einen Fehler
aber oft erst nach mehreren Schritten
diagnostiziert, empfiehlt es sich, die
UNDO-Mgglichkeiten zu erweitern. Es
wire von Nutzen, mehr als nur einen
Schritt zuriickgehen zu kénnen (iiber
den Programmieraufwand und die not-
wendige Kernspeicherkapazitit sind wir
uns dabei im klaren — hier gibt es sicher
»trade-offs*). Dabei ist allerdings zu be-
achten, daf diese Mdglichkeit nicht zu
einer verstirkten Intransparenz des Sy-
stems fihren darf (z.B. sind UNDO-
Befehle bei Modusverinderungen nur
schwer anwendbar).

Gravierende Kosten von Fehlern tau-
chen besonders dann auf, wenn solche
Objekte verlorengehen, in die man viel
Zeit und Energie investiert hat. Novizen
machen besonders hiufig Fehler bei der
Filemanipulation und verlieren deshalb
ganze Dateien. Aus diesem Grunde er-
stellen bessere Systeme Backup Kopien
(Sicherheitskopien), die man wiederauf-
rufen kann, falls man Dateien aus Ver-
sehen Idschte.

Zu 2): Die Fehler sollten transparent
gemacht werden. Dies erlaubt es dem
Benutzer, aus seinen Fehlern zu lernen.
Dariiber hinaus bendtigt er oft auch In-
formationen dariiber, wie er das Pro-
blem wieder korrigieren kann und wel-
che zusitzlichen (manchmal kaum iiber-
schaubaren) Schwierigkeiten in anderen
Bereichen aufgrund seines Fehlers ent-
standen sind. Dies ist zum Teil ein Pro-
blem der Fehlerrickmeldungen. Hier

3) Im Rahmen unseres Forschungsprojektes
FAUST soll eine solche empirische Arbeit fiir
sophistizierte Biirosoftware geleistet werden.
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sind die meisten Systeme noch nicht gut
entwickelt. Das gleiche gilt auch fiir
Handbiicher. Gute Handbiicher zeichnen
sich ebenfalls durch die Darstellung von
Strategien aus, mit denen man aus Feh-
lersituationen  wieder  herauskommt
(Wendel und Frese, 1987).

Zu 3): Branscomb und Thomas (1984)
schlugen vor, wie man Gedichtnispro-
bleme iiberwinden kdnnte. Wenn der
Benutzer zum Beispiel den Namen einer
Dokumentation nur noch bruchstiick-
haft im Gedichtnis hat, sollte das Sy-
stem ihm Briicken anbieten (etwa

ich habe es vorgestern geschrieben,

es kommt darin der Begriff x sehr hiu-
fig vor, usw.).

Zu 4): Die spezifischen Aufgabenbedin-
gungen sind immer wieder anders, als es
die Verfasser von Software vermuten.
Deshalb kommt es hiufig zu Anpassungs-
schwierigkeiten und iiberraschenden De-
fekten, die zu Fehlern Anla bieten.
Zum Beispiel schildert Gasser (1986)
eindriicklich die Schwierigkeiten und
Software-Defekte, die bei der Einfiih-
rung von neuen Technologien im Biiro
Anpassungsstrategien notwendig
machen. Daraus liRt sich die Anforde-
rung formulieren, daf die Software eine
solche Anpassung auch erlauben kénnen
muR, das heift daR sie iber einige Op-
tionen’ hinausgehend Veridnderungen
durch den Benutzer erlaubt.

Solche Verinderungsméglichkeiten sind
auch dann sinnvoll, wenn man Systeme
den persdnlichen Arbeitsstilen anpassen
mdchte. Der Benutzer sollte die Mdg-
lichkeit haben, die Systemparameter auf
seinen Arbeitsstil abzustimmen, das
heiRt sein Werkzeug zu modifizieren
und zu erweitern, indem er zum Beispiel
neue Funktionen (sogenannte Macros)
aus den vorhandenen Befehlen zusam-
mensetzt. Solche Systemeigenschaften
machen die Software zu einem men-
schengerechten Werkzeug, das unter der
Kontrolle des Benutzers bleibt.

Zusammenfassend 1Rt sich damit sagen:
Der Begriff Fehler ist im wesentlichen in
bezug auf die Intentionen einer Person,
den Zusammenhang mit einem Regel-
system und unter Anwendung von {iber-
einstimmend geltenden MaRstiben der
Okonomie des Handelns zu sehen. Dabei
ist es moglich, den Begriff Fehler in
Fehlhandlung und Fehlleistung zu diffe-
renzieren und eine Taxonomie aufzu-
bauen, die die Dimensionen Handlungs-
prozeR und Regulationsebenen verwen-
det. Diese Taxonomie ist zunichst als
plausibel und theoretisch ordnend zu
verstehen. Eine empirische Bewdhrung
steht noch aus.

Bezieht man die Fehlertaxonomie auf
die Mensch-Computer-Interaktion, so er-
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hilt man ein differenziertes Bild der
Fehlerarten in diesem Bereich. Dies
fiilhrt zu einem besseren Verstindnis
von moglichen Fehlersituationen, und es
lassen sich praktische Folgerungen und
Empfehlungen fiir die Systemgestaltung
systematisch integrieren und ableiten.
Sie bezichen sich vor allem auf die
Aspekte, die die Regulationsgrundlage
beeinflussen (Dokumentation, Feedback
und Training), die zw einer adiquaten
Modellbildung beitragen. (Transparenz
des Systems, Handlungsrickmeldung,
Fehlerriickmeldung), und die eine diffe-
renzierte Planbildung unterstiitzen (Fle-
xibilitit und Kontrolle).
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Forschung zur Humanisierung
des Arbeitslebens

Bekanntmachung {iber die Férderung von
Forschungs- und Entwicklungsvorhaben
zum Schutz der Gesundheit beim Einsatz
neuer Techniken in der Produktion

Insbesondere soll bei diesem Schwerpunkt der
Systemgedanke, der auf der Verkettung von
Produktionsmitteln und -bereichen sowie der
organisatorischen Vernetzung mit vor- und
nachgelagerten Betriebsbereichen beruht, be-
riicksichtigt werden.

Die Férderung im Rahmen dieses Schwer-
punktes soll folgenden Zielen dienen:

— Wahrnehmen und Erkennen sowie Vermei-
den oder Verminderung von Unfallgefahren
und anderen Gesundheitsrisiken, die durch die
neuen Techniken bedingt sein kénnen,

— Entwicklung methodischer Grundlagen zur
Erfassung dieser Risiken,

— Analyse der Einflisse menschlicher Verhati-
tensweisen auf die betrieblichen Gestaltungs-
moglichkeiten im Bereich des Arbeitsschutzes,
— Gestaltung von Produktionssystemen oder
einzelnen Komponenten zur Vermeidung oder
Verringerung von Risiken, und

— praxisorientierte Umsetzung von Erkennt- _

nissen zur Verbesserung des Arbeitsschutzes.

Die Fo6rderung im Rahmen dieses Schwer-
punktes soll auch die speziellen Bedingungen
der Arbeitnehmer mit besonderer Leistungs-
charakteristik (z.B. Schwangere, Leistungs-
gewandelte und Behinderte) beriicksichtigen.
Die Arbeitsorganisation und Qualifikations-
struktur, die sich im Zuge der Einfiihrung
neuer Techniken mit verédndern und die Aus-
wirkungen dieser Technik beeinflussen, mis-
sen in die Untersuchungen einbezogen wer-
den. Hierbei ist es nitzlich, auch internatio-
nale Erfahrungen, Forschungsergebnisse und
praktizierte L.ésungen zu beriicksichtigen,

Fur die Férderung sind Vorhaben folgender
Art vorgesehen:

1. Untersuchungen (ber Unfélle, Unfallgefah-
ren und andere Gesundheitsrisiken bzw.
-beeintrachtigungen.

2. Untersuchungen tber die Mogtichkeiten der
Vermeidung oder Verringerung von Unféllen,
Unfallgefahren und anderen Gesundheits-
risiken bzw, -beeintrdchtigungen durch die
Gestaltung von Produktionssystemen oder
einzelnen Komponenten.

3. Untersuchungen zur Umsetzung von wis-
senschaftlichen Erkenntnissen und Betriebs-
erfahrungen.

Antrage ko6nnen gestellt werden von For-
schungsinstituten, Unternehmen, Versiche-
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rungstrdgern und deren Verbénden, Institu-
tionen des Arbeitsschutzes, arbeitsmedizini-
schen und sicherheitstechnischen Diensten
sowie Umsetzungstréagern, die wichtige betrieb-
liche Zielgruppen représentieren, wenn eine
Kooperation mit den jeweils benétigten ande-
ren Partnern sichergestelit ist.

Fir weitere Erlduterungen stehen der Projekt-
trager ,Humanisierung des Arbeitslebens”,
Siidstrae 125, 5300 Bonn 2, Tel. (02 28)
3821 - 126 oder 144, und die Bundesanstalt
fiir Arbeitsschutz, Vogelpothsweg 50-52, 4600
Dortmund-Dorstfeld, Tel. (0231) 17 63-1,
zur Verflgung.

(Auszug, Bundesarbeitsblatt 7 — 8/1987)

Der Einsatz von Telearbeit
ist weit hinter den Erwartungen
zuriickgeblieben

Die Anwendung von Telearbeit ist weit hinter
den spektakutdren Erwartungen hinsichtlich
ihrer Verbreitung zurickgeblieben. Dieses
Fazit zogen 150 Teilnehmer aus Europa und
den USA auf einer vom BMFT unterstiitzten
internationalen Konferenz ber , Telearbeit —
Gegenwart und Zukunft einer neuen Arbeits-
organisation’.

Noch vor Jahren war dieser neuen Form der
Arbeitsorganisation eine rasante Verbreitung
vorausgesagt worden. So glaubte 1971 die
American Telephone und Telegraph Company,
daf? 1990 alle amerikanischen Angestellten
zu Hause arbeiten wiirden.

Aussagen {ber Umfang und Art des Einsatzes
haben auch heute noch den Charakter von
Schatzungen mit einem breiten Schwankungs-
spektrum. Die Annahmen lber die Anzahl der
Telearbeitsplatze in der Bundesrepublik
schwanken um ca. 1000, fir GroRbritannien
werden zwischen 800 und 1 300 Telearbeiter
angenommen, in  Frankreich reichen die
Schétzungen sogar von 200 bis 40 000 Tele-
arbeitspldtzen, und selbst fir die USA wird
ein vergleichsweise geringer Verbreitungsgrad
von 4 000 bis 10 000 Anwendungen der Tele-
arbeit vermutet.

Unter den Experten herrschte weitgehend
Einigkeit dariber, dal weniger technische
Bedingungen, vielmehr die individuellen Ge-
wohnheiten von Unternehmern und Arbeit-
nehmern wie auch die traditionellen Unter-
nehmensorganisationen fiir die geringe Ver-
breitung der Telearbeit ausschlaggebend sind.
Die Entwicklung von Telearbeit sei vor allem
von der Losung sozialer und organisatori-
scher Probleme abhangig.

Dennoch wurde allgemein davon ausgegangen,
daf} der Einsatz von Telearbeit zwar langsam,
aber stetig zunehmen werde, da sie sowohl
fir Arbeitgeber wie flir Arbeitnehmer zum
Beispiel vielfdltige Mdglichkeiten zur Flexi-
bilisierung von Arbeitszeit und Arbeitsort,
zur Erhdhung von Autonomie und Qualifi-
kationen und zur Kostenersparnis bietet.

Besonders betont wurde ebenso, dalR Tele-
arbeit nicht allgemein gleichgesetzt werden
dirfe mit Teleheimarbeit als ,,extremster’’
Form dezentraler Arbeit, in der sich mégliche
Schwierigkeiten, zum Beispiel soziale Isola-
tion, Dequalifizierung, unsichere Arbeitsver-
haitnisse, Doppelbelastung, konzentrieren
kdnnten.

tnsgesamt wurde die Auffassung des BMFT
bestatigt, dal} die Verbreitung und Gestaltung
weitentwickelter Techniken vorrangig eine
Aufgabe des Marktes und der Tarifparteien
ist, fir die der Staat verlaRliche Rahmenbe-
dingungen bereitzustellen hat, und lediglich
dort Unterstiitzung zu leisten hat, wo die
Marktkrafte oder die Méglichkeiten der Tarif-
partner nicht ausreichen.

(BMFT-Journat 4/1987)

Verzeichnis von Priif- und
Testeinrichtungen

Im Auftrag des BMFT hat die Industrie-Anla-
gen-Betriebsgesellschaft (IABG) in Ottobrunn
als Teil eines groReren Projekts ,,Innovations-
forderung durch éffentliche Beschaffung’ ein
Verzeichnis von Prif- und Testeinrichtungen
in der Bundesrepublik Deutschiand erarbeitet.
Es wurde jetzt als Buch herausgegeben. Damit
steht ein aktuelles Nachschlagewerk zur Ver-
fligung, das umfassend den Bereich der Priif-
und Testeinrichtungen darstellt und sowohl
von den Beschaffungsstellen der 6ffentlichen
Hand als auch von Unternehmen der privaten
Wirtschaft bei der Beschaffung von Geraten
und Materialien oder der Markterhebung her-
angezogen werden kann. Dieses Verzeichnis
trégt dazu bei, die Beschaffung neuer Mate-
rialien und Produkte zu erleichtern und so
Innovationshemmnisse abzubauen. Das Ver-
zeichnis enthalt Angaben zu den einzeinen
Testeinrichtungen in der Bundesrepublik
Deutschland, wobei der hauptsiachliche Aufga-
benbereich, die Prif- und Testkriterien, die
Produktbereiche und Angaben (ber den Zu-
gang zu Prif- und Testergebnissen aufgefiihrt
sind. Daneben gibt es ein Register der einzel-
nen Institutionen.

(BMFT-Journal 3/1987)
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Berufssozialisation
Eingliederungsprozef}
Arbeitszufriedenheit
Traineeprogramme
Arbeitsbedingungen
Phasenspezifika

Institut fiir Wirtschafts- und Sozialpsycho-
logie der Georg-August-Universitdt Goéttin-
gen — Leiter: Prof. Dr. P. Falheber

Zusammenfassung

Anhand der Ergebnisse einer Lingsschnitt-
studie werden die Erfolgsbedingungen einer
Traineeausbildung in einem GroBunterneh-
men der Elektroindustrie untersucht. Zwei
Gruppen von Trainingsabsolventen (20 Kauf-
leute und 20 Techniker) wurden zu fiinf
verschiedenen MeRzeitpunkten hinsichtdich
ihrer Einstellung zum Traineeprogramm be-
fragt. Die Befragung erfolgte sowohl auf der
Ebene des Eigenurteils (Direktperspektive) als
auch auf der Ebene des bei Vorgesetzten und
Traineekollegen vermuteten Fremdurteils (Me-
taperspektive). Die Ergebnisse zeigen, daf den
kontentspezifischen Faktoren im Sinne von
Herzberg (Arbeitsinhalt, Aufgabe) zu Beginn
des Traineeprogramms besondere Bedeutung
zukommt, wihrend die kontextbezogenen
Bedingungsfaktoren des sozialen Umfeldes im
Hinblick auf die Zufriedenheit und das
Leistungsverhalten der Probanden in spiteren
Phasen an Einfluf gewinnen. Probanden mit
technischer Berufsausbildung erweisen sich
mit ihrem Programm zufriedener und lei-
stungsstirker als kaufménnische Traineeabsol-
venten. Die Befunde werden mit Hilfe eines
Struktur- und eines Phasenmodells unter dem
Aspekt diskutiert, Verbesserungen des unter-
suchten Prozesses der beruflichen Sozialisa-
tion zu bewirken.

Summary

Using the results of a 2-year long-term-study
the conditions for success in a training pro-
gramme in a large company in the electrical
industry are studied. Two groups of trainees
(20 commercial, 20 technical) were questioned
about their attitude to the training programme
at five different times. The questions were
designed to discover the trainees’ own opinions
(direct perspective) and the supposed opinions
of superiors and colleagues (metaperspective).
The results show that the content specific
factors (per Herzberg), work content, task,
are especially important at the beginning of
the training programme, whereas the influence
of context related conditioning factors for the
social environment, interpersonal relationships,
working conditions, on the job satisfaction
and performance of the trainees increases
later. Trainees with a technical education
proved to be more satisfied with their pro-
gramme and more capable than commercial
trainees. The results are discussed using a
phase model and a structure model with the
aim of improving the process of industrial
socialization.

A study of phase-specific changes
in work satisfaction and
performance during a training
programme

Untersuchung zu

phasenspezifischen Veranderungen
von Arbeitszufriedenheit

und Leistung innerhalb eines
Traineeprogramms

1. Einleitung

Die berufliche Eingliederung von neuen
Mitarbeitern stellt unter betriebswirt-
schaftlichen und wirtschaftspsy chologi-
schen Gesichtspunkten eine Thematik
von hoher praktischer, wirtschaftlicher
und wissenschaftlicher Relevanz dar.
Aufgrund der Tatsache, dal die verfiig-
baren Kenntnisse zur Gestaltung linger-
fristiger Programme zur beruflichen So-
zialisation im Fithrungskader kaum
langfristige Aussagen und somit eine
Validierung zulassen, erweist sich der
Erfolg einer FEingliederung betrieblich
wie personlich als kaum kalkulierbar.
Fir die berufliche Eingliederung von
Hochschul/Fachhochschulabsolventen
und ihrer Ausbildung zu kiinftigen Fith-
rungsnachwuchskriften werden von
privatwirtschaftlichen Unternehmen
Traineeprogramme angeboten. Die Kon-
zeption und Durchfithrung dieser
‘Traineeprogramme orientiert sich bis-
lang vornehmlich an 6konomischen, ins-
besondere betriebswirtschaftlichen Kri-
terien. Verhaltenswissenschaftliche As-
pekte bleiben noch weitgehend unbe-
riicksichtigt.

Der vorliegende Beitrag- geht daher der
Frage nach, von welchen ausbildungs-
spezifischen Bedingungsfaktoren die Ar-
beitszufriedenheit und das Leistungsver-
halten von Traineeabsolventen abhingig
sind. Die Untersuchung stiitzt sich dabei
auf im Lingsschnitt erhobene Daten,
die wihrend der Durchfithrung eines
zweijdhrigen Traineeprogramms gewon-
nen wurden. Die Ergebnisse der Studie
werden phasenspezifisch aufgeschliisselt
und interpretiert, um eine differenzierte
Beschreibung der Bedeutung der Wir-
kung verschiedener Kontent- und Kon-
textfaktoren zu ermdglichen.

2. Theoretische Voriiberlegungen

Im Vordergrund der vorliegenden Studie
steht das Konstrukt der Arbeitszufrie-
denheit .als eine Form der kognitiv-eva-
luativen Einstellung zu relevanten As-
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pekten der beruflichen Sozialisation
(Neuberger 1976, Bruggemann 1977).

Aus methodologischer Sicht stellt sich
der Faktor Arbeitszufriedenheit als eine
intervenierende und modifizierende Va-
riable dar, der eine Beziehung zum Lei-
stungsverhalten unterstellt wird (Heck-
hausen 1980). Systematisiert wurden
diese Konzepte zur Arbeitszufrieden-
heit u.a. von Madsen (1959) und iiber-
arbeitet von Neuberger (1974). Es lassen
sich vier Grundkonzeptionen unterschei-
den:

— Bediirfnisorientierte Konzeption
— Anreizorientierte Konzeption
— Humanistische Konzeption

" — Kognitionstheoretische Konzeption.

Aus der Konzeption des bediirfnisorien-
tierten Ansatzes konnen keine Aussa-
gen iiber die Bedeutung einzelner Situa-
tionsvariablen fir die Einstellung und
das Verhalten der Traineeabsolventen
abgeleitet werden. Demgegeniiber versu-
chen anreizorientierte Konzepte diesen
Nachteil auszugleichen, indem spezifi-
sche Situationsfaktoren im Hinblick auf
ihren Anreizwert gewichtet werden. Al-
lerdings berticksichtigt diese Konzeption
nicht, daR spezifische Faktoren im Ver-
lauf der Traineeausbildung ihren Stellen-
wert fiir die Arbeitszufriedenheit dndern

konnen. _

Die humanistische und kognitionstheo-
retische Konzeption erscheint uns des-
halb fiir die zu untersuchende Fragestel-
lung und die methodischen Mdglichkei-
ten besonders geeignet, da hier die situa-
tionsspezifischen Faktoren sowie die
motivational und kognitiv wirksamen
Komponenten im Verlauf der Trainee-
ausbildung beriicksichtigt werden kén-
nen. In diesem Zusammenhang gilt die
Zweifaktoren-Theorie der Arbeitszufrie-
denheit nach Herzberg (1959) als ein
pragmatischer Versuch zur Modellbil-
dung iber zufriedenheitsférdernde und
zufriedenheitshemmende Faktoren. Die-
sem Theorieansatz liegt die Annahme
zugrunde, daf Arbeitszufriedenheit vor-
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