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Usability Professionals : Wissen

Benutzbarkeit # Gebrauchstauglichkeit:
Usability Management flir den
SAP®-Anwender

1. Standardsoftware - ja.
Customizing — nein?

Eine erfolgreiche Einfuhrung betriebli-
cher Standardsoftware in Unternehmen
verlangt nach der Berlicksichtigung einer
Vielzahl von Faktoren. Dem in erster Linie
betriebwirtschaftlich-technisch getriebe-
nen Entschluss fur ein Standardprodukt
folgen eine Reihe notwendiger Entschei-
dungen, die Uber Erfolg oder Misserfolg
maBgeblich mitbestimmen konnen.

Ein oft unterschatzter Faktor ist dabei
die Usability des neuen Arbeitsmittels.
Geht es um eine funktionstibergreifende
Enterprise-Ressource Planning Software
(ERP), beeinflusst diese die Effizienz der
Arbeitsprozesse im gesamten Unterneh-
men. Aus Zeit- und Kostengriinden wird
sich meist fur den , release-festen Stan-
dard” der Software entschieden, der oft
Ubergreifend fiir BetriebsgroBen von ein-
hundert bis mehreren zehntausend Mit-
arbeitern entwickelt wurde. An dieser
Standardlésung werden dann bestehen-
de Prozesse und Systeme ausgerichtet.
Besser ware ein kombinierter Anpas-
sungsprozess, der die organisatorischen
Anforderungen aufnimmt und die M6g-
lichkeiten des neuen Systems ausschopft,
um sie optimal aufeinander abzustim-
men. Wie erfolgreich und sinnvoll diese
.one size fits all”-Strategie in Bezug auf
ganzheitliche Usability und langfristige
Kosteneffizienz beim Anwender ist, darf
also in Frage gestellt werden.

1.1 Gute Benutzbarkeit!

Als einer der fuhrenden Hersteller fur
(Standard-) ERP Losungen weltweit hat
sich die SAP AG etabliert. Ihr Erfolg ist
sicherlich auch darin begrtindet, dass das
konzerneigene Usability Engineering

DOI10.1524/icom.2008.0023

Center konsequent ein Ziel verfolgt: SAP-
Software maglichst gut benutzbar, intui-
tiv bedienbar und selbsterklarend zu ge-
stalten. Diese eher allgemeinen Anforde-
rungen ,typischer Benutzer und Ablau-
fe” betreffen die Benutzbarkeit, also die
Usability der Standardversion der Softwa-
re (vgl. Kreichgauer und Waloszek 2007).
Um eine gute Benutzbarkeit sicherzustel-
len, sieht der ,User-Centered-Design-
Prozess” der SAP AG vor, konsequent
Benutzer von Anwenderunternehmen in
den Entwicklungsprozess einzubeziehen
und Methoden und Styleguides fur User-
Interface-Designer zu entwickeln (Ecker
2006, Schulze 2004).

Doch wer als Anwender die Frage
nach der entscheidenden ,, User Produc-
tivity” duBert, geht primar nicht von einer
emotional ansprechenden Oberflache
aus. Der Einfluss von Usability auf die Pro-
duktivitat entscheidet sich im realen Nut-
zungskontext: wie effektiv und effizient
die Benutzer ihre Ziele erreichen kénnen.
Ausschlaggebend ist daher eine ideal auf
die Aufgaben zugeschnittene Software,
die eine schnelle und fehlerfreie Erledi-
gung der Arbeitsaufgaben erméglicht —
zum Beispiel ohne unnétige Schritte oder
Eingaben (Waloszek 2004). Vertreter der
SAP AG selbst deuten in diesem Zusam-
menhang auf ein Einsparpotenzial in

Hohe von bis zu 65 % bei guter gegen-
Uber schlechter Usability in Unternehmen
hin (Gillar 2004).

1.2 Schlechte Gebrauchs-
tauglichkeit?
Ungeachtet der umfassenden Bemuhun-
gen die Benutzbarkeit im Rahmen der
Entwicklung zu verbessern, hat SAP-Soft-
ware aber noch immer einen schlechten
Ruf in punkto Gebrauchstauglichkeit.
Gebrauchstauglichkeit ist im Gegensatz
zur Benutzbarkeit die Usability der Soft-
ware im konkreten Nutzungskontext,
also der am Arbeitsplatz geltenden An-
forderungen von Benutzer, Arbeitsaufga-
be und Arbeitsumgebung an die Softwa-
re (vgl. DATech 2007). Die Grunde fur
schlechte Gebrauchstauglichkeit liegen
laut SAP AG in Aspekten, auf die sie so
gut wie keinen Einfluss habe: in schlecht
ausgefuihrtem Customizing, mangelnder
Anwenderschulung und kundeneigenen
Erweiterungen (vgl. Schulze 2004).
Diese Einschatzung konnte eine Stu-
die bestatigen: die Gebrauchstauglichkeit
der in verschiedenen Anwenderbetrieben
analysierten SAP-Installationen wurde in
den wenigsten Fallen als befriedigend
bewertet (vgl. Hurtienne et al. 20043;
2004b). Wie Bild 1 zeigt, gibt es groBe
Unterschiede in der Bewertung der Ge-
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Bild 1: ISONORM
9241/10-Werte von
SAP R/3 HR in neun

Unternehmen
(Priimper und
Hurtienne 2007)

Unternehmen



brauchstauglichkeit mit dem Fragebogen
ISONORM 9241/10 (Prumper 1997), ob-
wohl in allen Unternehmen das gleiche
Softwaremodul in der gleichen Version
bewertet wurde (SAP R/3 HR, Version
4.6¢). Die Linie bei +1 markiert die Gren-
ze akzeptabler Gebrauchstauglichkeit.
Wie der Wert von Unternehmen A zeigt,
ist Gebrauchstauglichkeit mit der Soft-
ware durchaus zu erreichen, was in vielen
Fallen aber nicht gelingt.

Solche Daten und Erfahrungen aus
der Praxis weisen darauf hin, dass die er-
gonomische Gestaltung von Software
durch den Hersteller nicht ausreicht, um
im Anwenderunternehmen ein hohes
MaB an Gebrauchstauglichkeit sicherzu-
stellen. Um diese Lucke zu fullen ist ein
gutes Usability Management vor Ort ge-
fordert, das schon bei der SAP-Einfih-
rung fur eine bestmagliche Passung zwi-
schen konkreten Arbeitsaufgaben, Be-
nutzern und Software sorgt und dabei
den Blick auf Gbergeordnete Anforderun-
gen nicht verliert.

1.3 Usability Management als
Lésung!

Um zukUnftig Entscheidungstrager, Pro-
jektleiter, SAP- und Usability Consultants
auf die Anforderungen eines Usability
Managements vorzubereiten und ihnen
geeignete Vorgehensweisen zu vermit-
teln, wurde — in Kooperation mit der SAP
AG — ein methodisches Vorgehen zum
. Usability Management bei SAP-Projek-
ten” entwickelt und erprobt’ (Abele, Hur-
tienne und Priimper 2007). Es bezieht
anhand eines Vorgehensmodells — neben
Grundkenntnissen in Usability, rechtlichen
und betriebswirtschaftlichen Aspekten —
zahlreiche Methoden und Instrumente
fUr eine bessere, benutzerzentrierte Ein-
fuhrung mit ein. Das Vorgehensmodell
wurde kompatibel zu bestehenden Ein-
fuhrungsmethodiken (z.B. Accelera-
tedSAP, im folgenden ASAP) gestaltet
und ist durchaus auf Software anderer

' Die Entwicklung und Erprobung erfolgte durch
die drei Forschungs- und Beratungsinstitute bao
— Biro fur Arbeits- und Organisationspsycholo-
gie GmbH, BIT - Berufsforschungs- und Bera-
tungsinstitut fur interdisziplinare Technikgestal-
tung e.V. und TBS — Technologieberatungsstelle
beim DGB NRW e. V. in Kooperation mit der SAP
AG und mit finanzieller Untersttitzung vom Mi-
nisterium fir Arbeit, Gesundheit und Soziales
des Landes NRW mit Mitteln des Europdischen
Sozialfonds.
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. Vorgehensmodell zum Usability Management
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Bild 2: Vorgehensmodell zum Usability Management bei SAP-Projekten (Abele, Hurtienne und Priimper

2007)

Hersteller Gbertragbar. Durch seinen mo-
dularen Aufbau wird es einem zeitgema-
Ben IT-Projektmanagement gerecht und
lasst sich seinerseits individuell auf das
jeweilige Vorhaben zuschneiden.

2. Software-Einfiihrung
mit Usability Manage-
ment

Usability Management umfasst in diesem
Zusammenhang vor allem folgendes: die
Gebrauchstauglichkeit als ein Ziel eines
Software- (Einfihrungs- oder Teil-)Pro-
jekts zu verfolgen, indem software-ergo-
nomische MaBnahmen die allgemeinen
Aktivitaten wo mdéglich und nétig ergan-
zen, um die Passung zwischen Software,
Arbeitstatigkeit und Benutzer zu optimie-

3.0

ren. Das entwickelte Vorgehensmodell
versetzt damit betriebliche Praktiker und
Consultants in die Lage, SAP-Software
bei der Anpassung im Unternehmen so
zu gestalten, dass sie besser auf die kon-
kreten Nutzungsanforderungen der Be-
nutzer an ihren Arbeitspldatzen abge-
stimmt ist.

Das Vorgehensmodell (vgl. Bild 2) be-
steht aus funf aufeinander folgenden
Phasen und dem zusatzlichen Modul
Schulung, das parallel zum gesamten Ein-
fUhrungsprozess lauft und punktuell im-
mer wieder relevant wird. Jede Phase
enthélt mehrere Bausteine, die umfassen-
de Moglichkeiten bereitstellen, durch Sys-
temgestaltung, Aufgaben- bzw. Arbeits-
prozessgestaltung und Benutzerqualifi-
zierung Usability zu verbessern und die
Arbeit ergonomisch zu optimieren. Je-
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Bild 3: ISONORM 9241/10-Werte von SAP R/3 HR bei einem Zeitungsverlag vor und nach Usability Care

(Primper und Hurtienne 2007)
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weils ein ergonomischer Meilenstein be-
endet eine Phase um sicherzustellen, dass
alle erforderlichen ergonomischen Aktivi-
taten erfolgreich und zufrieden stellend
abgeschlossen wurden, bevor die nachste
Phase in Angriff genommen wird.

Projekteinstieg:

In der ersten Phase werden die Rahmen-
bedingungen zur Integration des Usabi-
lity Managements in den SAP-Einfuh-
rungsprozess verbindlich  vereinbart.
Ergebnis dieser Phase ist ein dokumen-
tierter Gesamtprojektplan einschlieBlich
verbindlicher ergonomischer Zielverein-
barungen, der Vereinbarung zu Projekt-
umfang und Projektaufgaben, des Betei-
ligungskonzepts sowie der vereinbarten
Projektstandards.

Anforderungsanalyse:

Ziel dieser Phase ist es, die software-ergo-
nomischen Anforderungen zu ermitteln,
die erfullt werden missen, damit die ver-
einbarten Usability-Ziele erreicht werden.
Diese Anforderungen an das System kon-
nen nur konkretisiert werden, wenn be-
kannt ist, in welchem Arbeitskontext und
von welchen Benutzern die Geschéftspro-
zesse bearbeitet werden. Die alleinige
Betrachtung von Geschéftsprozessmodel-
len reicht aus Usability-Sicht nicht aus.

Sollkonzeption:

Hier werden die ergonomischen Anfor-
derungen aus der Anforderungsanalyse
in konkrete, umsetzbare Gestaltungsvor-
gaben fur die Anpassung der SAP-Soft-
ware im Unternehmen tberfihrt. Dazu
muUssen die ergonomischen Anforderun-
gen mit den technischen und organisato-
rischen Realisierungsmdglichkeiten in
Ubereinstimmung gebracht werden.
Wichtig ist hierbei die Beteiligung von
Benutzern, die sicherstellen soll, dass Ar-
beitsprozesse, Dialoge, und Rollenzu-
schnitte den tatsachlichen Arbeitsanfor-
derungen entsprechen.

Realisierung:

In dieser Phase wird sichergestellt, dass
die SAP-Software unternehmensspezi-
fisch so angepasst wird, dass die Nutzung
im Arbeitsalltag nach Produktivsetzung
des Systems effektiv, effizient und zufrie-
den stellend maéglich ist. Daher gilt es si-
cherzustellen, dass die im Sollkonzept
dokumentierten ergonomischen Vorga-
ben bei der technischen Umsetzung er-

fallt werden. Fehler und ergonomische
Schwachstellen, die die Usability im Ar-
beitsalltag einschranken, werden durch
den Test von bereits fertig gestellten Pro-
zessen identifiziert und kénnen noch vor
der Produktivsetzung des Systems besei-
tigt werden. Die , Evaluation integrierter
Arbeitsprozesse” ist dabei eine Simulati-
on des realen Auftragsdurchlaufs durch
verschiedene Abteilungen.

Schulung:

Das Modul verfolgt im Usability Manage-
ment zwei Zielsetzungen. Zum einen sol-
len alle Projektbeteiligten tber erforder-
liche ergonomische Kenntnisse verfigen,
um ihre Aufgaben im Sinne des Usability
Management erledigen zu kénnen (Bau-
stein ,, Qualifizierung”). Zum anderen
sollen die Voraussetzungen dafir ge-
schaffen werden, dass die Benutzer das
in den Benutzerschulungen vermittelte
Wissen in der Praxis umsetzen und vertie-
fen kénnen (Baustein ,, Lernsystem*).

Golive & Optimierung:

Viele Usability-Mangel werden erst im
Alltag sichtbar, daher verfolgt die finfte
Phase das Ziel, diese Unzulanglichkeiten
zu erfassen und zu beheben. AuBerdem
werden hier die organisatorischen Vor-
aussetzungen fur einen kontinuierlichen
Verbesserungsprozess (KVP) geschaffen.

Das gesamte Modell erganzt die Vor-
gehensweisen der SAP-Einfihrungsme-
thodik ASAP und verzahnt Usability und
Benutzerorientierung mit den geschéfts-
und arbeitsprozessorientierten Aktivita-
ten im Einfuhrungsprozess. Dabei ist es
sehr flexibel an betriebliche Belange an-
passbar. Als Baukastensystem konzipiert,
unterstUtzt es auch SAP-Einfuhrungen,
bei denen der Einsatz des Gesamtmodells
nicht nétig oder moglich ist.

3. Passend machen

Dass SAP-Software ein hohes Potenzial
besitzt, um besser auf die Anforderungen
Ihrer Benutzer abgestimmt zu werden,
mag bei Experten unbestritten sein. Dass
dieses Potenzial nur in wenigen Fallen
optimal ausgenutzt wird, konnen indes-
sen die Benutzer bestatigen.

Die Gebrauchstauglichkeit von SAP-
Software in Unternehmen lasst sich je-
doch selbst bei einfachen, nachtraglichen
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Bild 4: Eine detaillierte Beschreibung finden Sie im
Buch , Usability Management bei SAP-Projekten”
(Abele, Hurtienne und Priimper 2007)

Verbesserungen noch sichtbar steigern
(, Usability Care” vgl. Linz und Stein
2007; Bild 3).

Um den herstellerseitigen Bemihun-
gen eine gut benutzbare Software zu
entwickeln auf Anwenderseite gerecht
zu werden, sollten Anwender die vielsei-
tigen Einflussmoglichkeiten und |, Stell-
schrauben” nutzen, die der Standard fur
das Customizing bereithalt. Denn im All-
tag entscheiden oft recht einfache Ein-
stellungen und MaBnahmen — wie Aus-
blenden unnétiger Eingabefelder, Anglei-
chen von Dialogabléufen an bestehende
Formulare oder auch ,nur” eine aufga-
bengerechte Benutzerschulung — Uber
die Effektivitat und Effizienz und somit
auch Gber die Zufriedenheit der Benutzer
mit ihrem Arbeitsmittel Software.

Damit fur die Bericksichtigung der
Bedurfnisse der Benutzer und der Ziele
des Anwenderunternehmens das Poten-
zial der SAP-Software auch ausgeschopft
werden kann, braucht es eine systemati-
sche und modulare Vorgehensweise. Das
Vorgehensmodell zum Usability Manage-
ment bei SAP-Projekten bietet dazu die
Anleitung um (SAP-) Standardsoftware
beim Anwender mit einem Héchstmass
an Gebrauchstauglichkeit ausstatten zu
kénnen.



4. The Whole Story

Eine detaillierte Beschreibung des Vorge-
hensmodells und einzelner Methoden
finden Sie im kurzlich im Vieweg Verlag
erschienenen Buch ,Usability Manage-
ment bei SAP-Projekten”. Das Buch er-
ganzt das Vorgehensmodell durch Kapitel
zum Produktivitatsfaktor Usability Ma-
nagement, zu relevanten Normen und
Gesetzen, zu Erfolgsfaktoren, zum Usa-
bility Care sowie zum User-Centered-
Design Prozess der SAP AG.
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