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Kurzzusammenfassung

Fehler verursachen Stref und hohe Kosten. Fehler bei der Arbeit mit dem Computer tauchen
relativ haufig auf und lassen sich auch nicht vermeiden. Deshalb ist es sinnvoll, zwischen
Fehlern und Fehlerkonsequenzen zu unterscheiden. Fehler sind per se nicht problematisch,
der Zeitverlust durch Fehlerkorrektur sollte reduziert werden. Dies kann durch Unterstiit-
zung von Fehlermanagement, durch Systemdesign und durch Ty raining geschehen.
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1. Warum sind Fehler interessant?

Fehler sind aus einer Reihe von Griinden fiir das Software Marketing interessant.

Zum ersten verursachen Fehler StreB. In unserer groBen Felduntersuchung der Computerar-
beit im Biirobereich zeigt sich, daB Fehler mit StreBauswirkungen (negativen Emotionen) ver-
bunden sind. Vgl. Abbildung 1. Allerdings gilt dies nur fir solche Fehler, deren Korrektur
relativ lange dauert (vgl. Brodbeck, 1991). :
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~ ABb.1: Stref und Fehler, Quelle: Brodbeck, 1991, S. 83.

Zum zweiten produzieren Fehler natiirlich Kosten. In unseren Beobachtungen von gut einge-
arbeiteten Biirokraften (und an relativ guter Software) ergab sich, daB 10-12%-der Arbeitszeit
mit Fehlermachen und -korrigieren-zugebracht wird. Dies ist mit Sicherheit noch eine deutli-
che Unterschitzung. In einem Fall wurde uns von einem Fehler berichtet, der dazu fiihrte, daf3
insgesamt das Ergebnis von einem Jahr Arbeit inkorrekt war. Solche Fehler konnten in unse-
rer Beobachtungszeit von jeweils 2 Stunden pro Arbeitsplatz natiirlich nicht festgestellt wer-

den.

Geht man nun von einer Firma mit 10 000 Angestellten aus, die alle etwa 80% der Zeit mit
dem Computer arbeiten und von 60,- DM Kosten ‘pro Stunde, dann ergebén sich etwa 78
Millionen DM pro Jahr, die in dieser Firma nur fiir Fehler bei der Arbeit mit Software ausge-
geben werden. Konnte man diese Zeit um ein Drittel reduzieren, ergabe sich eine Ersparnis
'von knapp 20 Mill. DM - sicherlich eine lohnenswerte Grofe fiir jede Firma.

Zum dritten gib.t es natiirlich deutliche Unterschiede zwischen den verschiedenen Software-
programmen, wieviele Fehler auftauchen und wieviel Zeit die Fehlerkorrektur im Durchschnitt
kostet. Entsprechende Zeiten wiren auch fiir Kunden von grofSem Interesse.

2. Das Projekt FAUST (Fehleranalyse zur Untersuchung von Software und Training)

Das l':‘roj‘ekt FAUST ist das groBte Projekt zur empirischen Untersuchung von Fehlern bei der
A_rbext rm’F dem Computer. Das Projekt ist insofern relativ einzigartig, als hier die Angestellten
direkt bei der Arbeit beobachtet wurden. Dariiberhinaus wurden experimentelle Studien
durchgefihrt (vgl. Frese/Zapf, 1991). :

Einen Uberblick iiber die Felduntersuchung gibt die Abbildung 2.
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Abb.2: Untersuchungsteilnehmer in der Felduntersuchung vom Projekt FAUST,
.Quelle: eigene Darstellung.
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" 3. Was sind Fehler?

Fehler kénnen nur von Menschen ‘gemacht werden, denn Maschinen haben k.eine ?ntentionen.,
Manchmal spricht man von Computerfehlern - in Wirklichkeit handelt es sich hier aber um
Fehler der Programmierer oder der Hardwaredesigner etc.

Ein Fehler beinhaltet, da man ein bestimmtes Ziel nicht erreiqht und dz‘lﬁ I'nan es eigentllc.h
hitte besser machen konnen. Letzteres ist besonders problematischi weil dies Schuldz.uxglel-
sungen nahelegt. Wer einen Fehler gemacht hat, wird of% als schuldlg.angesehex}. Zurlrlur:i est
wird nach dem Schuldigen gesucht. Dies ist wissenschaftlich gesehen nicht sehr_ sinnvol, enn
in Wirklichkeit entsteht der Fehler immer aufgrund einer Nichtpassm.mg odef eines Ml'smatch
(vgl. Rasmussen, 1985). Wenn zB. ein Glas zerbricht, kann man nie yollsjtandlg bestmunex:,
ob dies aufgrund der Zerbrechlichkeit des Glasesvvo_deir dgr Unbgholfemhelt der Person ent-
stand. Beide Faktoren miissen zusammenwirken, damit es zerbrechen kann.

In Abbildung 3 werden die zwei Fehlerarten, die im.Bereich der Software besonders interes-
sieren, dargestellt. Wenn es zu einem Mismatch zwischen Aufgab.e und Co?'nput.erproghrann.n
kommt, sprechen wir von einem Funktionalitatsproblem, besteht }.ungegen ein Mismatc z;lw-
schen Person und Computerprogramm, dann handelt es sich um elfl Nu'.czungsproblem.. Fe 1elr
entstehen also aufgrund einer Nichtpassung. Schuldzuweisungen sind hier nicht sehr sinnvoll,

~ sondern sollten von der pragmatischen Vorstellung abgelost werden, jeweils beide Seiten, die

zur Entstehung eines Mismatch beitragen konnen, zu optimieren. Das hei{it, die Qualifikation
der Person und die Brauchbarkeit der Software muB erhoht ys’r?r_qef{xi o
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c
Computer . ‘

Projekt Faust 1989

Abb.3: Das Mismatch Konzept, Quelig.‘- Frese/Zapf, 1991b, §. 17.
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4. Was macht der Benutzer nach einem Fehler?

Was macht nun ein Benutzer, wenn ihm ein Fehler passiert ist. In den meisten Fillen 16st er
das Problem recht erfolgreich - dabei kann er das oft auch alleine schaffen (vgl. Abbildung 4).
Es handelt sich ja auch um recht erfahrene Angestellte, die wir untersuchten. Allerdings gibt
es auch bei diesen erfahrenen Benutzern eine Reihe von Fillen (etwa 3,5%), in denen der Be-

nutzer das Fehlerproblem nicht 16sen kann - er oder sie gibt auf.

Ein Beispiel: "Ein Textfile, der fiir die Ubertragung im Netzwerk eigens formatiert wurde, lie
sich auf dem lokalen Drucker nicht im gewiinschten Format ausdrucken. Der Zeilenabstand

war viel zu groB3. Der Benutzer gab die urspriingliche Intention auf und akzeptierte das inkor-
rekte Format." (vgl. Brodbeck, 1991, S. 89). ' o

Da jeder Benutzer im Durchschnitt 4. Fehler pro Computerarbeitsstunde macht, kommt diese
erfolglose Bemiithung etwa einmal am Tag vor - im Prinzip also relativ hiufig.

Erfolglose Fehlerbewditigung
ohne Unterstiitzung
- 3,5 % (N=39)

7 Erfolgreiche Fehlerbewilitigung
ohne Unterstiitzung
85,2 % (N=94,0)

- Erfolglose Fehlerbewiltigung
mit Unterstiitzung
0,1 % (N=1)

Abb.4: Fehlerbewdltigung, Quelle: Brodbeck, 1991, S. 84.

In etwa 11% der Fille holen sich die Benutzer externe Hilfe und ,érledigen dann das Pro-
blem erfolgreich. So etwas kommt also etwa dreimal am Tag vor. Es handelt sich dabei -
um folgende externe Unterstiitzungen: R e

Kollegen werden gefragt: Dies ist der haufigste Fall - in mehr als 50% der Fille, in denen
tiberhaupt externe Unterstiitzung angefordert wird, werden Kollegen gefragt (manchmal
in Kombination mit anderen Unterstiitzungsfaktoren).

Hilfesysteme und Meniis: Dies geschieht in mehr als einem Viertel der Fille. -
Benutzerhandbiicher: Schriftliche Unterlagen werden in etwa 11% der Fille verwendet.
Hier werden nicht etwa die offiziellen Handbiicher konsultiert - diese waren in den Biiros,
in denen wir unsere Untersuchungen machten, oft nicht einmal auffindbar, sondern es
handelt sich oft um selbstgefertigte "Kladden", um kurze Darstellungen, die von irgend-
welchen lokalen Experten geschrieben wurden oder um-Kurzdarstellungen der Befehle,
die alle Befehle auf einer Seite zusammenfaBten. Dies verweist auf die Bedeutung von
"Minimal Manuals", die wir an anderer Stelle ausfithrlich dargestellt haben (vgl.
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Frese/Brodbeck, 1989). Dies sind Handbiicher, die extrem kurz und modular aufgebaut

sind.
o Beratungsdienste: Zunachst werden in etwa 12 % der Fille Beratungsdienste gefragt. In

den meisten Fillen wird dies dann getan, wenm ein Wissensfehler vorliegt, zB. jemand
weiB nicht, welcher Befehl zur Ausfithrung der Arbeit verwendet werden soll.

Der Bereich "Beratungsdienst" ist daher fiir das Marketing so wichtig, daB ich ihn noch etwas
ausfiihrlicher diskutieren mochte.

5. Beratungsdienste, Hotline-Beratung

In unseren Untersuchungen zeigt sich, daB an-die Beratung hohe Erwartungen gestellt wer-
hgefragt (z.B. im Vergleich mit Kollegen).

den; sie werden aber dennoch nur relativ selten nac

Dabei ergeben sich aber grofie Unterschiede je nachdem, ob ‘65" sich um einen zentralen oder
dezentralen Beratungsdienst handelt (vgl. Brodbeck, 1991). Dezentrale Dienste werden haufi-
ger in Anspruch genommen, sie werden eher gefragt und man erwartet von ihnen mehr Hilfe.
Wie kommt es zu diesem Ergebnis? In einem anderen Zusammenhang ist uns schon vorher die
Wichtigkeit von Umsetzungswissen aufgefallen (vgl. v. Papstein/Frese, 1988). Es zeigt sich,

daB nur dann im Training erworbenes Wissen wirklich eingesetzt wird, wenn man dieses Wis-

sen auch fiir die eigene Arbeitsaufgabe umsetzen kann. Diese Umsetzung ist aber bei zentralen
dezentralen; letztere kennen sich besser in

Beratungsdiensten weniger leicht gegeben als bei :
den verschiedenen Aufgabenbereichen der betreuten Abteilungen aus. Dariiberhinaus sind de-
zentrale Beratungsdienste leichter erreichbar. S

Der Bereich Beratung und Hotline-Beratung hat natiirlich ein besonderes Interesse an Fehlern
in der Arbeit mit dem Computer. Denn die Hotline-Beratung wird natiirlich haufig dann be-
fragt, wenn Fehler in der Arbeit enstanden sind. Wir haben in unserer Arbeitsgruppe deshalb
ein eigenes Schulungsprogramm fiir Software-Berater entwickelt und erprobt  (vgl.
Zapf/Scheriibl, 1991). Ich kann darauf jetzt nicht im einzelnen eingehen.

Wesentlich fiir den Erfolg der Hotline-Beratung ist (vgl. Zapf/Scheriibl, 1991):

keine Schuldzuweisung =~

Klarer Aufgabenbezug '

Wissensproblem geschickt erfragen

Wissenshintergrund des Fragenden erweitern , -
Lehre von Fehlermanagement Prinzipien (uiber diese noch etwas mehr im folgenden).

6. Fehlerprivention und Fehlermanagement

Um mit dem Fehlerproblem umzugehen, gibt es immer zwei Strategien:

« TFehlervermeidung: durch gutes Design und Training werden die Anzahl der Fehler redu-

ziert, .
« Fehlermanagement: durch gutes Design und Training werden die negativen Auswir-
kungen von Fehlern reduziert. : o

Di o, - ) . .

: :e(t;;adlzlu:inelle Antwort de.r meisten Ingenieure, aber auch der meisten Trainer ist es, ent-

ﬂi . Ben h?r ersten Strategie, Fehler moglichst zu vermeiden. Diese Strategie hat dur;:haus
erechtigung. Denn wo sich Fehler leicht vermeiden lassen, sollten sie auch vermieden

werden. Zu Problemen fiihrt di i i ieBli
erden. Zu ese Strategie dann, we@ sie als ausschlieBliche Strategie ver-

Deshalb soll im folgenden di i ie’
Doshal genden die alternative Strategie des Fehlermanagements entwickelt wer-

6.1. Warum Fehlermanagement?

minieren - selbst wenn dieser Einflufl nicht direkt ist - werden auch immer wieder menschlich

Fehler guftg}lc%len,_Pgrraw (1988) fiihrt in.yl_",,e’l_e_n_FallstLidi_c_nv die_fast unendlich grofBe M o
an Fetﬂennogh?hkeiten, auch in sehr genau durchgeplanter; Systemen, Wie 'z BgrAt rﬁkjni%te.
werke, aus. E's ist genau der Vorteil des menschlichen Denk- und Handlungsa ' a'rateo d I? .
sehr schnell eine Menge Informationen integrieren und auch unter UngewiBheiphandesl’n 1? .
aufgrund von Erfahrung schnell stereotype Routinen herausbildet und selbst im Zweifelzflf;’l

noch "handlungsfihig" bleibt. Di e fi )
macht werden, g . Diese Vorteile fithren aber auch immer dazu, daB8 Fehler ge-

inTur:;ZLjnFI;r]lter:Iuchung.en haben wir die erstaunliche Tatsache festgestellt, daB Experten
n.e n. ™ ehler als Neulinge machen (vgl. Priimper, 1991). Zum Beispiel unterlaufen Perso-
, die nur ein Programm beherrschen, etwa 3 Fehler pro Computerarbeitsstunde. Hin,
machen. solch.e Angestellte, die mehr als 1 Programm beherrschen (die Experten) ‘mehrgelgelsl
Fehler im gleichen Zeitraum. Auch Qualiﬁkatibn schiitzt also nicht vor Fehlern ‘D hai;
Fehler tauchen immer auf. Nur wenn jemand nichts tut, macht er keine Fehler.: e

?lle‘rg}ngs- ben'otxgen Experten {ﬁc_ht s0 lé.nge, um ihre Fehler zu korrigieren. Dies verv&eisf auf
1'e {chtfgke{t der Fehlerbewiltigungszeit. Am Anfang dieses Vortrags zeigte sich berei
wie mcj,.htl_g die Ffehlerbewéltigungszeit fiir StreBeffekte und fiir die Skonomischen E?i‘r‘ellct:’
:;var. Moghcheerelse soliten wir uns also nicht so stark auf Fehler per se konzentriere on
ern auf den Zeitverlust, der aufgrund des Fehler entstehen kann. o o

6.2. Das Konzept ""Fehlermanagement"

Ismhllirojqkt FAUST .e‘rschien es uns notwendig, einen neuen Begriff einzufithren, um die
5 }fe hlllsse zu verdeu:hchen, d1¢ aus unseren Untersuchungen abzuleiten- waren: —De’r Begriff
iy :;mar;ge/rpent wurde deshalb von uns geprigt. Begrifflich ist Fehlermanagement von
- ‘Eiene ::,vl: ;igur;g i2‘;>uzﬂugrenzen: ‘Wihrend Fehlerbewiltigung jede Art von Hefahgehensweise
ehler be tet - und damit einen deskriptiven Begri implizi
_ eriff darstellt - impl -

" altet < v 1 pliziert Fehler
: anagerflent einen préskriptiven Sinn: Fehlermanagement bedeutet also sinnvolles Her:

en an einen Fehler mit den Zielen, o ‘ e
. Fplgefehler zu vermeiden,
o die negativen Effekte der Fehler nicht aufkommen zu lassen und

—



« die Fehlerfolgen schnell zu beseitigen.

Es ist wesentlich zwischen dem Fehler selbst und den negativen Folgen von Fehlern zu diffe-
renzieren. Im Prinzip folgt nicht auf jeden Fehltritt ein Fall. Nicht jedem Fall folgt ein Bruch
des Armes, usw. Nicht jeder Fehler in einem Atomkraftwerk filhrt zu den Folgen von
Tschernobyl. Diese Tatsache wird durch die Strategie des Fehlermanagements ausgeniitzt.
Fehlermanagement beinhaltet also die Minimierung der negativen Konsequenzen von Fehlern.

Fehlermanagement kann durch Instrumente und Werkzeuge, durch organisationale MaBnah-
men, sowie durch Training untersttzt werden. Computer sind eigentlich sehr gut geeignet,
Fehlermanagement zu unterstiitzen, weil sie zwischen einer virtuellen und der wirklichen Welt
unterscheiden. Weni ich beim Schreiben dieses ‘Artikels einen Fehler mache, erscheint dieser
nur auf dem Bildschirm und nicht gleich auf dem Papier. Ich ‘brauche den Artikel ja erst dann
ausdrucken, wenn ich davon iiberzeugt bin, die bestehenden Fehler eliminiert zu haben.(1)

Fehlermanagement soll also dazu beitragen, nicht Fehler an sich, zu elimineren, sondern die
negativen Konsequenzen davon entweder zu minimieren (z.B. Zeitverlust) oder ganz zu ver-

meiden (z.B. nicht korrigierbare Schiden).

6.3. Unterstiitzung von Fehlermanagement durch das Systeni ‘

Jedes System und jedeé Training kann unter dem Gesichtspunkt betrachtet werden, ob und
inwieweit es Fehlermanagement unterstiitzt.

Systeme, die z.B. eine UNDO Taste anbieten; ermoglichenein gutes Fehlermanagement, denn -

durch einen Tastendruck kann man den alten Zustand, der vor dem Fehler herrschte, wieder
herstellen. Es gibt eine Reihe von Systemparametern, die Fehlermanagement unterstitzen.
Besonders wichtig sind direkte Korrekturmoglichkeiten, hohe Flexibilitat, ein bekannter Aus-
gangspunkt, an dem- man suriickkehren kann (zB. das Ausgangsment, das von jedem Sy-
stemzustand aus erreicht werden kann), das Erméglichen von Zusatzhandlungen (z.B. durch
Windows), usw. (eine Liste von Mbglichkeiten findet sich in Zapf/ Frese/Irmer/Brodbeck,
1991): N . , -

Das Konzept Fehlermanagement soll-den FehlerprozeB unterstiitzen. Der FehlerprozeB -be-
steht aus Fehlererkennen, also das Wissen um die Tatsache, daB ein Fehler gemacht wurde;
Fehlererklarung, also die Einordnung des Fehlers in einen groBeren Erklirungszusammeh—
hang; und Fehlerbehebung, also die Beseitigung oder die Kompensation des Fehlers (vgl.

Zapf/ Lang/Wittmann, 1991).

Da mit dem zeitlichen Abstand zum uspriinglichen Fehlef die Tendenz sinkt, den Fehler zu
erkennen, ist rechtzeitige Fehlerentdeckung besonders wichtig. Dazu verhilft:

o Fehlerwissen, d.h. das Wissen um bestimmte Fehlerbereiche, Tiicken des Systems und Be-

schrinktheiten der eigenen Kompetenz.
« Akzeptanz von Fehlern, d.h. der Arbeitende kann von seinem Selbstwertgefiihl her akzep-

tieren, Fehler zu machen. Manche Personen mit einem schwachen Selbstwertgefuhl sind

defensiv gegeniiber ihren eigenen Fehlern und kénnen sie deshalb nur schwer wahrnehmen

-nach d M . .
J Anderenffn otto: "Ich kann gar keinen Fehler gemacht haben, wenn, dann waren es die

Dies wird durch die allgemeine Tendenz von Menschen noch verstérkt, Bestitigung ﬁuer Hy-
pothe.sen -und keine Falsifizierung zu suchen. Norman (1984) und Lewis/Norman (1986) spre-
chen n diesem Zusammenhang von "kognitiver Hysterese", die sie unter anderem auf die sy-
stematische Tendenz, nur bestitigende Evidenz zu suchen, zuriickfiihren. Zum Beispiel kann
man oft beobachten, daBl Personen, nachdem sie einen Fehler gemacht haben, dieselbe fehler-
hafte Handlung noch einmal ausfiihren. Diesen Tendenzen kann z.B. im Training entgegen-

ger:rkt werden, um so einen hoheren Akzeptanzgrad gegeﬁiiber den eigenen Fehlern (und
damit besseres Lernen aus Fehlern) zu erreichen. N

o Klares Feedback, d.h. das System muf klares Feedb. i -
lar . ack geben. Ohn - -
tiirlich sehr schwer; einen Fehler zu entdecken. - ° - " © Foedbaclc st es na
o Transparentes Design eines Systems, d.h. der Benutze, ich ei i
[ . , d.h. r kann sich ein gutes Abbild von den
{n.tentnonen unq den Ausfithrungen des Designers machen. Das bedeutet, daBl der Benutzer
eicht nachvollziehen kann, an welchem Punkt im ProzeB er sich befindet.

Nicht jeder Fehler verlangt eine Fehlererkldarung. Es ist sogar so, daB gute Unterstiitzung von
Fehlermanagement oft gergde die Moglichkeit unterstiitzt, auch ohne Fehlererkldrung eine
Felﬂsrkorrektur durchzuﬁihren. UNDO Taste oder Back-up File sind dafiir gute Beispiele.

Fehlererklarung kann zum einen bedeuten, daB der Betroffene wei, wie dieser Fehler zustan-
de kam, z.B. es wurde die falsche Tastenkombination gedriickt. Ein zweiter Aspekt beinhaltet
‘das"Warum"; also-das Einordnen des Fehlers in einen groBeren Zusammenhang, z.B. an die-
sem Pl'lnkt wurde der Schreibtischmetapher nicht genau durchgehalten und der I,-Ia;ld'lungfeh-
ler weist auf die Grenzen dieses Metaphers hin. Fehlererklirung wird dann unterstiitzt, wenn
das System es erlaubt, Hypothesen aufzustellen und zu testen. ‘

Besonders wichtig fiir die Fehlerbehebung sind die folgenden Personen- als auch Systempa-
rameter: ‘

o Orientierung, d.h. das Wissen, wo man sich befindet und in welche Richtung eine Fehler- ‘
' be?hebung g§hen kann.. Die Orientierung wird durch das System dann erleichtert, wenn man
leicht zu einem bestimmten Fixpunkt kommen kann (zB. aus jedem Sub’mem‘i zZum
Hauptmeni gehen kann) und wenn die Fehlermeldungen bereits mégliche Strategien der
Fehlerbehebung vorschlagen (moglicherweise muf3 die entsprechende Form nur noch an-
getu;kt werden, z.B. bei Rechtschreibeprogrammen wird eine mogliche richtige Alternative
bereits c.iargestellt). Natiirlich ist die Orientierung besser, je besser das Wissen des Be-
nutzers ist. Damit ist auch wieder die Frage des Trainings angeschnitten. o o
» Direkte I.<9rre%ctur von Teilhandlungen. Die UNDO-Funktion und multiples Zuriickgehen
von Schritten im Sinne einer multiplen UNDO-Funktion wurde bereits angesprochen. Sie
eﬂauber} es, a}lf.‘ bestimmte Punkte zuriickzugehen. Ahnliches gilt natiirlich fiir Baci<—up
Files. Ein Training kann ebenso vermitteln, wie man Teilhandlungen schnell riickgingi
machen kann (z.B. mit Escape-Funktionen, usw.). - shes
. Unterstﬁtzqng von Vqrwiirtsstrategien. Systeme unterstiitzen z.B. dann Vorwartsstrategi-
en, wemn sie Verzweigungen anbieten. Zum Beispiel bedeutet eine starre, stark hierar-
chisch gegliederte Meniistruktur, daB der Benutzer von einem falschlicll" aufgerufenen



Submenii nicht mehr in ein anderes gehen kann, sondern erst wieder zum Ausgangspunkt

zuriickkehren mulB.

« Handlungen unterbrechen konnen. Fehlermagement wird dann unterstiitzt, wenn man
Handlungen unterbrechen, z.B. mit Hilfe von Windows andere Teilhandlungen ausflihren,
oder bei einem bereits laufenden Spellprogramm durch Unterbrechung eine falsche Satz-

struktur verbessern kann.

6.4. Unterstiitzung von Fehlermanagement durch das Training

Die Funktion von Fehlern im Training wird erstaunlich wenig diskutiert. Allgemein scheint-der
Gedanke zu dominieren, daB Fehler im Training vermieden werden sollten. Wenn man mit
Trainern spricht oder sie beobachtet, dann dominiert der Gedanke, daB3 Fehler nur frustrierend
wirken, daB man beim Fehlermachen nur das Falsche lernt, daB man schnell eingreifen soll,
wenn ein Fehler passiert ist usw. - ' T -

Aufgrund unserer Uberlegungen zu Fehlermanagement haben wir eine andere Meinung ent-
wickelt. Fehlermanagement beinhaltet ja, da3 das Hauptaugenmerk auf das schnelle Fehle-
rentdecken und das Korrigieren gerichtet wird, Fehler selbst sind dabei nicht so problema-
tisch. Allerdings muB man wissen, welche Fehler entstehen konnen und Strategien lernen, wie
man mit diesen Fehlern umgeht.

In einem Experiment haben wir einmal zwei Gruppen mit unterschiedlichen Trainingsmetho-
den gegeneinander gestellt (vgl. Frese et al., 199 1). In der einen Gruppe war €s den Teilneh-
mern am Training gar nicht méglich, einen Fehler zu machen. Entsprechend der Strategie der
meisten "Tutorials" wurden die Persofiendurch—eine-Reihe-von-Aufgaben-hindurchgeleitet,
ohne daB es zu einem Fehler kommen konnte. Die andere Gruppe bekam dieselben Aufgaben,
aber sie erhielten nur eine Liste der Befehle, die zur Aufgabenlosung notwendig waren. Alles
andere muBten sie sich selber zusammensuchen. Da die Aufgaben z.T. recht schwer waren,
machte diese Gruppe auch tatsichlich sehr viele Fehler. T

Wichtig war allerdings, daB die Fehlertrainingsgruppe auch eine positivere Einstellung ge-
geniiber Fehlern lernen sollte. Denn sonst wéren sie an den Frustrationen des Fehlermachens
verzweifelt. Wir haben deshalb immer wieder gesagt, daB Fehler Lernchancen darstellén; sie
sollten also aus ihren Fehlernlernen:-

Die Ergebnissen weisen nun nach, daB die Gruppe, die viele Fehler machen konnte (und aus
ihren Fehlern lernte) am Ende des Trainings sehr viel besser war als die andere Gruppe, die
keine Fehler machen konnte (vgl. Frese et al., 1991). In der Abbildung 5 ist das noch einmal
dargestellt. Fehlermachen fithrt also zu hoherer Kompetenz. :

Kompetenz
(5 Punkt Ranking)
schwierige Aufgabe

3

\\\ \h

05 > SN - T N
Fehlertraining Fehlervermeidungstraining

Abb.5: Vergleich der Kompetenz von zwei Trainingsgruppen, Quelle: Frese et al., 1991.

Solphe Experimente haben wir vielfach wiederholt und immer wieder dasselbe Ergebnis er-
zielt: Das heiBt, Fehlermachen hilft im Lernprozef. Ein Einwand gegen Experimente, wie das
o.ben dargestellte, ist oft, daB in solchen Experimenten nicht die "'Normalbeﬁélkerung" teil-

nimmt. Normalerweise sind Leute vll. wenig motiviert, bringen méglicherweise eine negative |

~Einstellung gegeniiber. Cotriputern mit, oder wissen nicht mit Fehlern umzugehen. Wir haben

des%la.lb unser Fehlertraining noch einmal in einer kommerziellen Schule mit dem normalen
Trammg.eines erfahrenen Trainers dieser Schule verglichen. Natiirlich waren die Untersu-
chungs_partner die normalen Teilnehmer, z.T. Umschiiler, z.T. Leute, die mit dem Computef
umgehen lernen wollten, z.T. Angestellte, die dorthin geschickt wurden. Auch hier konnten
w1r feststellen, daB das Fehlertraining zu den besseren Ergebnissen fiihrte als das normale Tr-
aining an der Schule (der Trainer wuBte natiirlich, daB} sein Trainingskurs mit dem unseren

verglichen wurde und hat sich dementsprechend angestrengt) (vgl. Irmer/Pfeffer/Frese
1991). - ' ’

7. Schlufifolgerungen

Fehler sind ein Faktor fiir StreB und Frustration und ein wesentlicher Kostenfaktor. Aus. die-
sem Grund begggnet das Fehlerproblem jedem im Software Marketing Tétigen. Die Benutzer
miissen mar}ghmal auch mit solchen Fehlern kiampfen, die sie nicht korrigieren konnen, sie
miissen sich Informationen zur Fehlerkorrektur beschaffen (wobei Kollegen am ehesten ange-
sprochen werden und dezentrale Beratungsstellen in den Betrieben bevorzugt werden).

E.s stellt sic%l nun immér die Frage, wie man mit dem Fehlerpfoblem umgehen sollte. Im Prin-
zZip sc'hlage ich vor, gegentiiber Fehlern selbst eine eher positive Einstellung zu entwickeln, die
negativen Fehlerkonsequenzen aber zu bekimpfen, also das Konzept Fehlermanagement zu ‘



verfolgen. Mit diesem Konzept wird es letztlich moglich sein, der Tatsache Rechnung zu tra-
gen, daB Fehler nicht vermeidbar sind, aber dennoch die Kosten von Fehlern zu minimieren.
Denn mit diesem Konzept lassen sich die negativen Fehlerkonsequenzen, besonders der Zeit-
verlust in der Computerarbeit verringern.

Anmerkungen

(1) Nun gibt es natiirlich auch bei der Arbeit mit dem Computer Fehler, die kein
Fehlermanagement erlauben, wenn 2zB. ein System aufgrund eines Fehlgriffs
nichtrekonstruierbare Zusammenbriiche produziert. ‘
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