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Zusammenfassung:

Informationstechnologie wird zunehmend internationaler. Der hohe Anteil englischer Internet-
Seiten sinkt und die Verteilung der Sprachen im Internet nahert sich starker der Verteilung der
Sprecher der Sprachen. Benutzer betrachten Seiten aus anderen Kulturen im Web und fihlen,
dass diese fUr eine andere Benutzergruppe geschaffen wurden. Beispielsweise halten Mitglieder
des westlichen Kulturkreises VWeb-Angebote aus Asien oft flr zu bunt und Uberladen. Die kulturelle
Zugehorigkeit hat einen starken Einfluss auf die Entwicklung und Nutzung von Informationstechno-
logie. Virtuelle Chat-Systeme sind ein gutes Beispiel fur die Bedeutung kultureller Gewohnheiten in
einem neuen Medium. Im persénlichen Kontakt gibt es etwa Konventionen fir Signale zum Been-
den eines Gesprachs. In virtuellen Umgebungen sind solche Konventionen oft noch nicht ausgep-
ragt und entwickelt. Das kann zu unangenehmen Situationen fur Mitglieder bestimmter Kulturen
fuhren, welche Hoéflichkeit sehr betonen. Insbesondere besteht also Bedarf fir ein kulturell sensiti-
ves Vorgehen bei der Gestaltung von Systemen flr soziale Kontakte. Fur die Forschung zur Loka-
lisierung von Informationssystemen bilden die Kulturdimensionen als plausibles und quantitatives
Modell oft einen Ausgangspunkt. Das methodische Vorgehen ist eine besondere Herausforderung.
Der Beitrag stellt beispielhaft die Ergebnisse einer Untersuchung fir soziale Systeme vor.

Abstract:

Information technology is becoming more and more international. The dominance of pages in Eng-
lish is being reduced and the distribution of languages on the web more closely resembles the dis-
tribution of native speakers in the world. User who viewed web sites from other countries might
have felt that these products of human creativity are quite different from the pages and designs
that they are used to. For example, for Westerners, Asian sites seem to be cluttered and colorful.
Culture has a great impact on the development and use of IT. Virtual chats are a good example for
cultural habits and values in a new environment. In real face-to-face communication, standards
and conventions have been established to signal that a partner want to end the communication.
For virtual chats, these signals are not yet established. This lack leads to uncomfortable situations
for many users from cultures with an emphasis on politeness. There are also cultural factors which
need to be considered when designing social software for economic and community development.
For research on the localization of information systems, cultural dimensions have often been a
starting point because they provide a plausible and quantified culture model. The methodology for
inter-cultural research is especially problematic. Most recently, social software has opened new
opportunities for international collaboration. We discuss a study which deal with cultural differences
and the consequences for the use of IT.
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Einflihrung:

Die kulturelle Herkunft der Benutzer ist bei der Bewertung der Usability eines Produktes von Be-
deutung. Im folgenden Abschnitt soll dargestellt werden, in welcher Form Kultur als Usability-
Kriterium eine Rolle spielt, welche kulturelle Dimensionen es gibt und wie sie sich auf die Gestal-
tung und Benutzung von Websites auswirken kénnen.

Bei der Festlegung von Usability-Kriterien muss der Nutzungskontext bertcksichtigt werden. In der
ISO-Norm 9241-11 heiR’t es, dass der Nutzungskontext auch aus der ,sozialen Umgebung in der
das Produkt eingesetzt wird* (ISO 9241-11 zitiert nach Heinecke 2004: 38) besteht. Die soziale
Umgebung ist unter anderem durch die Kultur bestimmt in der ein Mensch lebt. Die Kultur pragt
den Benutzer in seinem Umgang mit dem Produkt. Dadurch kénnen Menschen aus verschiedenen
Kulturen auch unterschiedliche Vorstellungen von Benutzerfreundlichkeit haben (Mandl & de la
Cruz 2007). Dies ist besonders bei Websites von Bedeutung, denn die Verbreitung des Internets
erméglicht der Zugriff von Personen aus verschiedenen Kulturkreisen.

Um die Usability auch fur Zielgruppen aus anderen Kulturen zu gewahrleisten, muss die Website
angepasst werden. Diese Anpassung wird Lokalisierung genannt (Aykin 2004). Eine gut lokalisier-
te Webseite sollte verstandlich und sinngemaf in die Sprache der Zielkultur Ubersetzt sein, hierbei
Zeichen und Symbole den Konventionen geméR verwenden (z.B. Datumsangaben, besondere
Schriftzeichen der Sprache) und den kulturellen Charakteristiken der Zielkultur entsprechen (Aykin
2004). Besonders die kulturellen Charakteristiken sind nicht einfach zu identifizieren und umzuset-
zen. Der Grund hierfir ist, dass wie bei einem Eisberg, der GroRteil der kulturellen Eigenschaften
fur AuRBenstehende nicht gleich erkennbar ist und nur Bruchstlicke, wie Sprache, Kunst oder das
politische System, an der Oberflache fir den Betrachter sichtbar sind. Aber gerade diese kulturel-
len Eigenschaften, die weniger offensichtlich und oft unbewusst sind, beeinflussen das unter-
schiedliche Verhalten in bestimmten Situationen, den Umgang, die verbale und nonverbale Kom-
munikation miteinander und was in einer Kultur akzeptiert oder nicht toleriert wird

Hofstede war einer der ersten Wissenschaftler, die nationale kulturelle Unterschiede untersuchten.
Seine Forschung basiert auf einer von ihm, Ende der sechziger bis Anfang der siebziger Jahre,
durchgefiihrten Umfrage unter IBM-Mitabeitern in Uber 50 Landern. Aus den Ergebnissen und
durch weitere Studien konnte Hofstede fiinf Dimensionen identifizieren, auf deren Skalen sich die
untersuchten Kulturen einordnen lieken (Hofstede & Hofstede 2004). Diese Kulturdimensionen sol-
len hier benannt und kurz beschrieben werden:

o Machtdistanz (Power Distance) beschreibt das AusmaR in dem erwartet und akzeptiert
wird, dass Macht ungleich verteilt ist. In Kulturen mit starker Machtdistanz sind Hierarchien
stark ausgepragt und Autoritat hat groRe Bedeutung.

¢ Individualismus vs. Kollektivismus (Individualism vs. Collectivism) misst die Bindung
der Individuen einer Gesellschaft untereinander. In individualistischen Kulturen wird erwar-
tet, dass jeder fUr sich selbst sorgt. Kollektivistische Kulturen sind dagegen von grolier
Loyalitat und engen sozialen Netzen geprégt. Familie ist hier sehr wichtig.

o Femininitdat vs. Maskulinitat (Femininity vs. Masculinity) unterscheidet, ob eine Kultur
mehr Bedeutung auf traditionell mannliche oder weibliche Werte legt. Als mannliche Werte
gelten materieller Erfolg, Durchsetzungsvermégen und Aufgabenorientiertheit. Als weibli-
che Werte gelten Lebensqualitdt, genligsames Verhalten und Familienorientierung. In
maskulinen Kulturen wird auch stérker an den Geschlechterrollen festgehalten, wohinge-
gen in femininen Kulturen die Rollenverteilung aufweicht.

¢ Unsicherheitsvermeidung (Uncertainty Avoidance) bezeichnet das Ausmal in dem eine
Kultur unsichere und unbekannte Situationen oder Verénderung als Bedrohung sieht. Kul-
turen, die sehr viel Wert auf PUnktlichkeit, Formalitaten und explizite Kommunikation legen,
werden mit einer hohen Unsicherheitsvermeidung bewertet.

e Langfristige vs. kurzfristige Orientierung (Long-term vs. Short-term Orientation) kam
erst im Nachhinein als Dimension hinzu. Denn Hofstede wurde vorgeworfen, seine Kultur-



dimiensionen wirden nur westliche Werte behandeln. Diese flinfte Dimension stellt nun zu-
satzlich konfuzianische Werte dar, die in Asien sehr verbreitet sind. Zur langfristigen Orien-
tierung zéhlen Werte wie zwischenmenschliche Beziehungen, Sparsamkeit und Beharrlich-
keit. Werte einer kurzfristig orientierten Kultur sind Sicherheit, Status und der Austausch
von GruRen, Geschenken und Gefallen.

Durch GréRe und Umfang der ihnen zu Grunde liegenden Studie sind Hofstedes Kulturdimensio-
nen zu einem Prifstein interkultureller Vergleichsstudien geworden. Allerdings muss Hofstedes
Modell auch kritisch betrachtet werden.

Die Studie wurde ausschlieRlich mit IBM-Mitarbeitern durchgeflihrt. Kritiker sind der Meinung, dass
diese Personengruppe nicht unbedingt reprasentativ fur ein Land sei und durch die Organisations-
kultur des Unternehmens beeinflusst wére. Hofstede stimmt dem zu, jedoch behauptet er, dass
gerade durch die gemeinsame Arbeitskultur die dennoch vorhandenen Unterschiede ein Resultat
der nationalen kulturellen Unterschiede sein mussen. Durch die Einordnung einer Kultur in Kultur-
dimensionen anhand bestimmter Auspragungen werden ihre Eigenschaften sehr verallgemeinert.
Es kann jedoch nicht angenommen werden, dass jedes Mitglied der Gesellschaft genau in dieses
kulturelle Muster passt. Durch statistische RegelmaRigkeit lassen sich allerdings Trends und Ten-
denzen erkennen. Sie sollten nur nicht stereotyp und als allgemeinguiltig verwendet werden

Die Dimensionen von Hofstede haben bereits in Studien zu kulturellen Charakteristiken von Web-
sites Anwendung gefunden. Ein Beispiel sind Untersuchung von Websites aus verschiedenen
Landern, die zeigen, dass bestimmte Elemente von Websites in verschiedenen Kulturen unter-
schiedlich gestaltet werden und diese Unterschiede auf der Grundlage von Hofstedes Kulturdi-
mensionen vergleichen (He et al. 2007). Aber auch E-Learning Systeme, welche den Umgang mit
unterschiedlicher Machtverteilung zwischen Lehrern und Schilern gestalten missen, erfordern die
Berlcksichtigung kultureller Aspekte (Kamentz & Womser-Hacker 2003)

Kulturspezifische Elemente auch Cultural Marker genannt, bezeichnen Design-Elemente einer
Website, die in verschiedenen Kulturen unterschiedlich stark und haufig auftreten Zu den Cultural
Markers gehoéren Farben, nationale Symbole, die Gruppierung von Inhalten, die rdumliche Auftei-
lung, Icons und Metaphern.

Ahnliche Elemente haben Marcus und Alexander in ihrer oben genannten Studie untersucht und
die unterschiedlichen Auspragungen auf die Kulturdimensionen zurickgefihrt. Sie bezeichneten
folgende Elemente der Benutzeroberflache als kulturspezifisch: Metaphern, Mentale Modelle, Na-
vigation, Interaktion und das Erscheinungsbild (vgl. Marcus & Alexander 2007).

Zur Gestaltung benutzerfreundlicher lokalisierter Websites scheint zunachst eine Einordnung der
Zielkulturen in Hofstedes Dimensionen sinnvoll. AnschlieRend kann mit Hilfe dieser Einordnung
Uberprift werden, wie sich bestimmte Cultural Markers in dieser Kultur méglicherweise ausprégen.

Soziale Software

Systeme fir die soziale Interaktion von Benutzern gewinnen zunehmend mehr Popularitét. Gerade
der soziale Umgang miteinander unterliegt den kulturellen Regeln und Iauft dementsprechend un-
terschiedlich ab. Die Wahrnehmung und Wertschatzung dieser Medien folgt abhangig von den kul-
turellen Gegebenheiten anhand verschiedener Aspekte. Das soziale Kapital, das Benutzer in ih-
rem Netzwerk ansammeln, unterliegt der kulturspezifischen Interpretation. Dies konnte beispiels-
weise in einer Studie mit deutschen und nigerianischen Benutzern gezeigt werden (Stadtmdiller
2008).

In einem Vergleich von mehreren Hundert Blogs aus China und Deutschland sollte die Hypothese
gepriuft werden, ob das Diskussionsverhalten in den Léndern sich in den Reaktionen auf Blog-
Eintrage niederschlagt (He et al. 2005). Dies konnten neben einigen weiteren Ergebnissen gezeigt
werden. So gab es in den chinesischen Blogs weitaus weniger negative Reaktionen was sich
durch die Langzeitorientierung erklaren l&asst. Dies flhrt auch dazu, dass auf chinesische Blogs
auch nach langeren Zeitrdumen noch Reaktionen folgen , als dies in Deutschland der Fall ist.



Methodische Herausforderungen fir interkulturelle Usability-Forschung

Informationssystemen sollen die Bedurfnisse von Benutzern erfillen. Neben technischen Aspekten
wie der Zuverlassigkeit und Schnelligkeit kommt dabei der sinnvollen Gestaltung der Informations-
prozesse und der Benutzungsoberflache besondere Bedeutung zu. Mit diesen Themen befassen
sich die Mensch-Maschine Interaktion und die Software-Ergonomie, die den Gebrauch von Infor-
mationssystemen flr den Benutzer optimieren wollen. Dazu muss Software an den menschlichen
Benutzer angepasst werden und nicht umgekehrt, der Benutzer sich in langwierigen Lernprozes-
sen dem Informationssystem anpassen. Die Forschung im Bereich Mensch-Maschine Interaktion
ist sehr stark von der empirischen Analyse und Validierung geprégt.

Dazu werden eine Vielzahl von Methoden eingesetzt wie etwas Benutzertests, Fokusgruppen, Be-
nutzerbefragung oder Experten-Bewertungen (Heinecke 2004). Die besten Ergebnisse fur der
Evaluierung hinsichtlich der Effizienz und der Effektivitat liefern die objektiven Methoden. Dabei
wird nach messbaren Faktoren gesucht und subjektive Einflisse werden vermieden. Die Beobach-
tung der Benutzer erfolgt meist in einem Benutzertest. Der Benutzertest stellt die wichtigste und
zuverlassigste Methode dar. Er besteht im Kern aus der Beobachtung und Messung des Benut-
zerverhaltens in einer Labor-Situation wobei meist eine Befragung integriert ist. Der Benutzer soll
vorbereitete Aufgaben bearbeiten und mit der zu bewertenden Software bearbeiten. Dabei wird der
Benutzer angehalten, seine Gedankengange zu verbalisieren und die Technik des lauten Denkens
anzuwenden. So kdénnen Schwachen nicht nur quantitativ erkannt werden, sondern Erklarungen
fur beispielsweise Fehler identifiziert werden. Alle Interaktionsschritte sollten aufgezeichnet und
der Benutzer méglichst gefilmt werden. Der Testleiter soll sich dabei weitgehend passiv verhalten.
Die Aufgaben sollen aus der Praxis gewonnen und realistische Tatigkeiten abbilden sowie még-
licht viel Funktionalitdt der Benutzungsoberflache abdecken. Am haufigsten werden die Korrektheit
oder Vollstandigkeit der Lésungen sowie die Zeit bis zur Aufgabenerledigung erfasst. Benutzertest
sind die bei weitem wichtigste Methode in der Untersuchung der Mensch-Maschine Interaktion.

Diese Methoden und ihre Bestandteile eignen sich sehr unterschiedlich flr verschiedene Kulturen.
Etliche dieser Bestandteile sind in den westlichen Landern entwickelt worden. Sie eignen sich in
dieser Reinform oft nur bedingt fUr Benutzertests in anderen Kulturen. Dies soll beispielhaft fir
asiatische, stark kollektivistisch ausgepragte Kulturen diskutiert werden. In solchen Kulturen ist die
AuRerung offener Kritik nicht Ublich und negativ belegt. Bereits bei der Befragung ist es wichtig,
dieses Verhalten zu berlcksichtigen. Aus den Sozialwissenschaften ist bekannt, dass Skalen zur
Bewertung in Ost-Asien mit anderen Skalen gestaltet werden mulssen, da extreme Bewertungen
kaum vorkommen. Bei der Situation des Benutzertests liegt der Schwerpunkt auf dem Test des
Systems. Dem Benutzer muss vermittelt werden, dass nicht er auf dem Prifstand steht, sondern
die Software. Fehler des Benutzers dienen dem Wissensgewinn und decken Schwéchen der Soft-
ware auf. In diesem Sinne handelt es sich also nicht um Fehler im Sinne eines Fehlverhaltens. In
Kulturen, die vom Bewahren des Gesichts gepragt sind, fihlen sich Benutzer in stérkerem MaRe
bewertet und wollen ungern Fehler vor dem Testleiter machen. Dieses Unbehagen fihrt zu einer
starkeren Verfalschung. Die Testsituation unterscheidet sich potentiell stérker von der realen Be-
nutzungssituation. Auch die Technik des lauten Denkens kann in asiatischen Tests aufgrund der
Ublichen Zurlckhaltung nicht eingesetzt werden. Des Weiteren mussen zahlreiche Details wie die
soziale Position des Testleiters im Vergleich zur Testperson beachtet werden (Schmitz et al. 2008,
Liebscher et al. 2008). Nur durch die Adaption der Testmethoden kdénnen aussagekréftige Daten
erzielt werden.

Ausblick

Dieser Beitrag zeigte beispielhaft die Probleme, welche bei kulturell heterogenen Benutzergruppen
oder internationalisierter Entwicklung auftreten kénnen. Die zunehmende Globalisierung wird die
Bedeutung derartiger Analysen noch steigern. Zukunftig wird besonders die Gestaltung von sozia-
ler Software wie persénliche Netzwerke unter diesem Blickwinkel betrachtet werden missen
(Mandl & Womser-Hacker 2008). Auch die Orientierung in Wissensrdumen und der Umgang mit
Suchsystemen erfordert eine kulturspezifische Herangehensweise (Kralisch & Mandl 2007).
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