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Abstract

Der vorliegende Beitrag berichtet Giber
die Ergebnisse eines Forschungsprojekts,
dessen Ziel es war, zu ermittein, welche
Vorgehensweisen bei der Einflihrung von
Software in Klein- und Mittelunter-
nehmen (KMU) angewendet werden, wo
die Schwierigkeiten und Probleme von
KMU bei der Software-Einflihrung liegen
und inwietern durch Benutzerbeteiligung
dem Anspruch an Gebrauchstauglichkeit
der Software Rechnung getragen wird.
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Die Ergebnisse der Untersuchung zeigen
auf, worin der spezielle Unterstiitzungs-
bedarf von KMU bei Auswahl, Erwerb,
Entwickiung und Anderung von Software
liegt und welche Interventionsmoglich-
keiten flr Usability Professionals beste-
hen.
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1.0 Einleitung

In Deutschland gibt es derzeit rund
3,3 Millionen Klein- und Mittelunter-
nehmen (KMU), die 70 Prozent aller
Arbeitnehmerinnen und Arbeitnehmer
beschéaftigen (Giinterberg & Kayser,
2004). Uber 50 Prozent der Beschaftigten
arbeiten mit Computern und EDV-Geraten
(Breiholz, Duschek, Hansch & Néthen,
2005). Die Tendenz ist steigend. Scftware
wird in fast allen KMU eingesetzt und
nimmt im zunehmenden Male Einfluss
auf die Qualitat der Arbeit eines
Unternehmens.

Wahrend Uber die Instrumente und
Verfahren, mit denen grof3en Unterneh-
men Ublicherweise ihre Softwareprojekte
managen, ausreichende Informationen
vorliegen, ist Gber die aktuelle Praxis
der Software-Einfihrung in KMU in
Deutschiand bislang wenig bekannt.
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20 Fragesteilung

Vor dem Hintergrund dieses Wissens-
defizits wollten wir den speziellen
Unterstutzungshedarf von KMU bei
Auswahl, Erwerb, Entwicklung und
Anderung von Software aufkldren.
Konkret stellten wir uns die folgenden
Fragen:

1, Welche Vorgehensweisen wenden
KMU bei Auswahl, Erwerb, Entwick-
lung und Anderung von Software an
und welche Erfahrungen haben diese
Unternehmen damit gemacht?

2. Welche Probleme und Schwierig-
keiten haben KMU bei Auswahl,
Erwerb, Entwicklung und Anderung
von Software und welchen Unter-
stitzungsbedarf sehen diese
Unternehmen?

3. Inwieweit stellen KMU Software-
Ergonomie bei Auswahl, Erwerb,
Entwickiung und Anderung von
Software sicher und in welchem
Umfang beteiligen diese
Unternehmen dabei ihre
Beschaftigten?

30 Die Bestandsaufnahme

Zur Bestandsaufnahme der aktuellen
Praxis der Software-Einflihrung wurden
im Marz/April 2005 ca, 20-minltige tele-
fonische Interviews mit 30 EDV-Verant-
wortlichen aus KMU in NRW gefihrt.
Die Stichprobe wurde aus verschiedenen
Datenbanken generiert. Hierbei wurde
darauf geachtet, KMU unterschiediicher
Unternehmensgralen zu beriicksichtigen,
damit Klein- und Mittetunternehmen
angemessen reprasentiert werden. Im
kleinsten der befragten KMU arbeiten
8 Beschaftigte wahrend das grolte
Unternehmen Gber 260 Mitarbeiter
beschéftigte. Die teilnehmenden Unter-
nehmen gehorten verschiedenen
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Branchen an. Die befragten
Unternehmen berichteten lber die
Einfihrung von ERP-Software, PPS-
Software, CAD-Software u. a.

Das explorative Interview erfolgte
anhand eines Leitfadens, der sich an den
Phasen eines Software-Einfihrungs-
prozesses orientierte (vgl. Abb. 1). Die
EDV-Verantwortlichen wurden konkret auf
die letzte groBere Software-Einflihrung in

ihrem Unternehmen angesprochen.

der Geschéftsfiihrer selbst die Software-
Einfhrung vor. Uberwiegend werden
weder ein Zeitplan erarbeitet, noch die zu
erledigenden Arbeitsaufgaben definiert.
Nur in seltanen Fallen wird eine Projekt-
gruppe aufgestellt. Wichtige Schritte
eines Einfiihrungsprozesses — wie z. B.
die Ermittiung von Anforderungen oder
Software-Tests - werden Ubersprungen
oder nur sehr verginfacht durchgefiihrt,
Meist wird das Augenmerk lediglich auf
einzeine Aspekte des Einfihrungs-

Beschaffungs-
entscheidung

** = Benutzerbeteiligung

D
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Abbildung 1: Phasen eines Software-Einfilhrungsprozesse

40 Ergebnisse

Die qualitative Bestandsaufnahme der
Software-Einfuhrung in KMU vermittelt
folgendes Bild:

4.1 Software-Einfiihrung in KMU erfolgt in
den meisten Fallen unstrukturiert und
unsystematisch

Die EDV-Verantwortlichen berichten,
dass eine Software-Einfithrung im allge-
meinen nicht als Projekt aufgesetzt wird.
Statt einer Projektgruppe ist haufig ein
einzelner Mitarbeiter flr die Einflhrung
" verantwortlich. In einigen Fallen nimmt

prozesses gelegt, je nach Erfahrung der
zusténdigen Mitarbeiter. So gab ein
Befragter beispielsweise an, dass bei der
letzten gréBeren Software-Einfihrung ein
Pflichtenheft erstellt wurde, da es zuvor
aufgrund einer mangeinden Festschrei-
bung der Anforderungen zu groBen
Problemen gekommen war.

4.2 KMU kampfen mit spezifischen
Problemen und Schwierigkeiten

Obgleich EDV-Verantwortliche be-
stimmte Vorgehensweisen, wie z. B. das
Erstellen eines Pflichtenhefts, als wichtig
fiir den Erfolg eines Einfihrungsprojektes

ansehen, werden diese in KMU nur selten
angemessen realisiert. Dies liegt daran,
dass diese als zu aufwandig bewertet
werden, die Methoden nicht bekannt sind
oder nicht das entsprechende Personal
vorhanden ist, Einige der Befragten
berichteten Uber Probleme bereits bei
der Auswahl von Software, da sie nicht
wissen, wie und wo sie einen geeigneten
Anbieter finden kdnnen. Andere nannten
Schwierigkeiten bei den Software-Tests
und der Altdateniibernahme oder bei der
Organisation der Benutzerschulung.
Inshesondere wird die Uberschreitung der
geplanten Dauer der Einflhrung und des
Budgets als problematisch beschrieben.

4.3 Software-Ergonomie spielt in vielen
KMU nur eine untergeordnete Rolle

Die Bestandsaufnahme vermittelt den
Eindruck, dass in vielen KMU die Devise
vorzuherrschen scheint »Hauptsache die
Software lauft — egal wie«. Die Berlick-
sichtigung von Software-Ergonomie ist
nach Aussage der Befragten kein
wichtiges Thema, Obwohl die meisten der
EDV-Verantwortlichen angeben, Benutzer
bei der Einfiihrung von neuer Software zu
beteiligen, wird bei genauver Nachfrage
jedoch deutlich, dass in KMU haufig
etwas anderes unter Benutzerbeteiligung
verstanden wird als Normen festiegen,

z. B. die DIN EN 180 6385, DIN EN ISO
9241 und DIN EN 1SC 13407. Die betrof-
fenen Benutzer werden nur in seltenen
Fallen systematisch in den Einfiihrungs-
prozess miteinbezogen und an der Anfor-
derungsanalyse oder den Tests beteiligt.

Dariiber hinaus offenbaren die
Aussagen der Befragten, dass es zu
Schwierigkeiten bei der Software-
Einflihrung kommt, weil entsprechende
Methoden der Benutzerbeteiligung nicht
fachkundig angewandt werden. So
wurden beispielsweise in einem der
befragten KMU die Anforderungen an
die neue Software in Workshops mit
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Benutzern erhoben, jedoch wurde ver-
saumt, eine Priorisierung der Anforde-
rungen vorzunehmen, Das Resultat von
vielen unndtigen und nach Einfihrung
nicht genutzten Funktionen wird nun der
Benut zerbeteiligung angeiastet. Vor allem
mangelndes Bewusstsein dariiber, was
Benutzer im Einfihrungsprozess zu
leisten vermogen und was nicht, fihrt bei
den Befragten zu dem Vorurteil, dass
Benutzer gar nicht das entsprechende
Wissen haben und deshalb bei der
Software-Eintiihrung besser nicht zu
beteiligen sind {vgl. hierzu auch Frese,
Pramper & Solzbacher, 1994).

5.0 Ausblick

Die qualitative Bestandsaufnahme der
Software-Einfihrung in KMU hat gezeigt,
dass fir KMU bei der Software-Einflinr-
ung Unterstitzungsbedarf besteht,
Insbesondere wurde deutlich, dass in
vielen KMU nicht das notwendige Know-
how vorhanden ist, um ein Software-
Einfihrungsprojekt erfolgreich
durchzufuhren und die Gebrauchstaug-
lichkeit der Software sicher zu stellen.

Hilfsangebote bestehen in erster Linie
aus Leitfaden. Diese konzentrieren sich
bis auf wenige Ausnahmen (BMWI, 2001;
Sattes, Brodbeck, Lang & Domeisen, 1998;
VBG, 2003), i. d. R. auf die Einflihrung von
Standardsoftware in Grof3- und Mittel-
unternehmen und sind daher nicht auf die
Rahmenbedingungen, insbesondere die
finanziellen Méglichkeiten von Kleinunter-
nehmen, zugeschnitten (vgi. Grupp, 2003
Schreiber, 2003). Daher bedirfen gerade
KMU, die haufig ohne eigene EDV-Abtei-
lung auskommen miissen, einfacher
Methoden und Werkzeuge sowie modell-
hafter Beispiele (Best Practices) fir die
Software-Einfihrung.

Dar(ber hinaus besteht in vielen Féilen
Aufkidrungsbedart Uber den Zusammen-
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hang zwischen Softwarequalitét und
Folgekosten. KMU miussen dafir sensi-
bilisiert werden, dass sich geringe
Anschaffungskosten (inkl, gesparter
Aufwand im Finfihrungsprozess) in den
meisten Féllen in hohen Folgekosten
niederschlagen. Diese Kosten entstehen
z. B. durch Austalizeiten, notwendige
Fehlerkorrekturen oder nachtragliche
Schulungen sowie durch einen erhdhten
Bedarf an technischem Support.

Die im Rahmen der qualitativen
Bestandsaufnahme gewonnen Erkennt-
nisse sollen in einer umfangreicheren
quantitativen Befragung erhartet
werden. Hierfiir wird auf Grundiage
der Ergebnisse der Interviews ein Frage-
bogen entwickelt, um die ermittelten
Vorgehensweisen bei der Software-
EinfUhrung von EDV-Verantwortlichen
hinsichtlich ihrer NUtzlichkeit und
Praktikabilitat bewerten zu lassen
und weitere Aspekte des Einflbhrungs-
prozesses naher zu untersuchen.
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