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Bausteinezum Erfolg

Usability Management

Angesichts hohen Zeitdrucks und knapper Personalressourcen wird in vielen

SAP-Projekten der Usability des Systems wenig Aufmerksamkeit geschenkt.

Ein Fehler, da die Produktivität einer SAP-Anwendung

wesentlich davon abhängt, dass sie optimal an ihre Benutzer und

deren Aufgaben angepasst ist. Wie aber lässt

sich das im Einführungsprozess sicherstellen?"
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n einem großen Industrie-
unternehmen sollten die
unterschiedlichen Altys-

teme durch eine einheitli-
che SAP-Anwendung abgelöst werden.
Ziel der SAP-Einführung war es, die Ge-
schäftsprozesse in der gesamten Organi-
sation effektiver, transparenter und effi-
zienter zu machen. Die Wirklichkeit sah
allerdings anders aus. Die Arbeit mit
dem SAP-System ging im Vergleich zu
den Altsystemen wesentlich umständ-
licher vonstatten. SAP stellte zwar prin-
zipiell alle erforderlichen Funktionalitä-
ten zur Verfügung, verlangte aber viele
zusätzliche Arbeitsschritte. Diese Um-
ständlichkeiten summierten sich derart,
dass beispielsweise Rechnungsstellungen
erst mit einer Verspätung von bis zu

I

sechs Wochen erfolgen konnten. Dies
hatte nicht nur wirtschaftliche Konse-
quenzen, sondern wirkte sich durch die
damit verbundene Mehrarbeit derart be-
einträchtigend auf die Motivation der
Mitarbeiter aus, dass sich das Unterneh-
men in kürzester Zeit mit einem enor-
men Krankenstand konfrontiert sah.

Die üblichen Probleme

Probleme wie diese sind vielen SAP-An-
wendern geläufig: Mitarbeiter klagen
über die umständliche Benutzung des
Systems, Abläufe, die eigentlich effi-
zienter werden sollten, dauern länger als
vorher und erhoffte Produktivitätsef-

Bild 1: Usability zielt auf die Passung von

Aufgabe, Benutzer und Software.
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Gebrauchstauglichkeit des Systems
daher entscheidenden Einfluss auf die
Wettbewerbsfähigkeit, ja sogar die
Funktionsfähigkeit des gesamten Unter-
nehmens. Das Argument, die Berück-
sichtigung der Usability bei der Einfüh-
rung von SAP wäre angesichts ohnehin
knapper Budgets eher „nice-to-have“, ist
daher wenig stichhaltig. Die Frage ist
vielmehr, ob Sie es sich leisten können,
auf die aufgaben- und benutzerorien-
tierte Gestaltung Ihrer SAP-Anwen-
dung zu verzichten.

Die Verantwortung für die mangel-
hafte Gebrauchstauglichkeit von SAP-
Anwendungen wird häufig beim Soft-
warehersteller gesucht: SAP, heißt es,
würde der Usability seiner Systeme zu
wenig Aufmerksamkeit schenken und
Produkte auf den Markt bringen, die
umständlich und schwer zu benutzen
seien. Ulrich Kreichgauer, Leiter des
Usability Engineering Centers von SAP,
hält dagegen, dass die Gründe für die
unzureichende Gebrauchstauglichkeit
von SAP-Anwendungen in den meisten
Fällen in Aspekten lägen, auf die SAP
nur wenig Einfluss habe: in schlecht
ausgeführtem Customizing, mangeln-

der Schulung für Benutzer und kun-
deneigenen Erweiterungen.

Eine Studie, die die Gebrauchstaug-
lichkeit des Personalwirtschaft-Moduls
HR von SAP in unterschiedlichen
Anwenderunternehmen untersuchte,
bestätigt diese Einschätzung: Wie die
Grafik zeigt, wurde die Gebrauchstaug-
lichkeit von SAP HR in den einzelnen
Unternehmen sehr unterschiedlich be-
wertet, obwohl in allen Unternehmen
das gleiche Softwaremodul in der glei-
chen Version eingesetzt wurde (Bild 2).

Diese Daten weisen darauf hin, dass
sich die Usability eines SAP-Systems vor
allem in der Einführung, im Customi-
zing entscheidet. Hier müssen die Stell-
schrauben des Systems so justiert wer-
den, dass sie den Anforderungen der
Benutzer und ihrer Aufgaben optimal
entsprechen. Das erfordert ein gutes
Usability Management bei der SAP-Ein-
führung, das für eine bestmögliche Pas-
sung zwischen konkreten Arbeitsaufga-
ben, Benutzern und Software sorgt und
dabei den Blick auf übergeordnete An-
forderungen nicht verliert. Um dies zu
gewährleisten wurde in einem For-
schungsprojekt – in Kooperation mit
der SAP AG – ein methodisches Vorge-
hen zum „Usability Management bei
SAP-Projekten“ entwickelt und erprobt.

Usability Management:
systematisch und praxiserprobt

Das Vorgehensmodell besteht aus fünf
aufeinander folgenden Phasen: Projekt-
einstieg, Anforderungsanalyse, Sollkon-

www.bao.de/seue/
usability_management

WEB-TIPP:

fekte stellen sich nicht ein. Mit einem
Wort: Die Usability vieler SAP-Anwen-
dungen lässt zu wünschen übrig.

Usability, Gebrauchstauglichkeit oder
auch Software-Ergonomie zielt auf die
optimale Passung von Software, Ar-
beitsaufgabe und Benutzer: Die Soft-
ware muss an die Bedingungen der rea-
len Aufgabenbearbeitung sowie die
tatsächlichen Eigenschaften und Be-
dürfnisse ihrer Benutzer angepasst sein,
um diese optimal dabei zu unterstützen,
ihre Aufgaben effektiv, effizient und mit
Zufriedenheit zu erledigen. Kurz: Sie
müssen aufgaben- und benutzerorien-
tiert gestaltet sein (Bild 1).

Die Gebrauchstauglichkeit einer Soft-
ware hat entscheidenden Einfluss auf
die Produktivität und Belastungssitua-
tion ihrer Benutzer. Wissenschaftliche
Untersuchungen belegen den Zu-
sammenhang zwischen der Usability
einer Software und psychosomatischen
Beschwerden ihrer Benutzer. Aufgrund
dieses Umstandes verpflichtet die Ar-
beitsschutzgesetzgebung Arbeitgeber,
bei Entwicklung, Auswahl, Erwerb und
Änderung von Software den Grundsät-
zen der Benutzerfreundlichkeit Rech-
nung zu tragen, wie sie etwa in der Er-
gonomie-Norm DIN EN ISO 9241-110
definiert sind.

Produktivitätsfaktor
Gebrauchstauglichkeit

Dass die Gebrauchstauglichkeit betrieb-
licher Softwaresysteme damit praktisch
gesetzlich vorgeschrieben ist, ist aber
nicht der entscheidende Punkt. Viel-
mehr macht eine Vielzahl von Studien
deutlich, dass sich durch eine aufgaben-
und benutzerorientierte Gestaltung die
Produktivität der Arbeitsabläufe erhöht
und Schulungs- sowie Supportkosten
signifikant verringern. Insbesondere bei
ERP-Systemen wie SAP, die zentrale be-
triebliche Prozesse integrieren, hat die

Die Gebrauchstauglichkeit einer

Software hat entscheidenden Einfluss

auf die Produktivität und
Belastungssituation ihrer Benutzer.

Bild 2: Bewertung der Gebrauchstauglichkeit von SAP/HR in unterschiedlichen Unternehmen.

Die Linie bei +1 markiert die Grenze akzeptabler Gebrauchstauglichkeit nach den Vorgaben

der ISO-Norm 9241/110.
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zeption, Realisierung sowie GoLive &
Optimierung, sowie einem Modul
Schulung (siehe Bild 3).

Diese fünf Phasen und das Modul
Schulung enthalten jeweils mehrere
Bausteine, die entsprechende Methoden
und Instrumente bereitstellen, um das
SAP-System konsequent an die künfti-
gen Benutzer und ihre Aufgaben anzu-
passen. Das gesamte Modell ergänzt die
Vorgehensweisen der SAP-eigenen Ein-
führungsmethodik ASAP und verzahnt
aufgaben- und benutzerorientierte Ak-
tivitäten mit den geschäfts- und arbeits-
prozessorientierten Tätigkeiten von
ASAP. Durch seinen modularen Aufbau
lässt es sich außerdem individuell auf
das jeweilige Vorhaben zuschneiden. Im
Folgenden werden die einzelnen Phasen
mit ihren Bausteinen kurz vorgestellt.

Projekteinstieg
In der Phase Projekteinstieg werden die
Rahmenbedingungen zur Integration des
Usability Managements in den SAP-Ein-

führungsprozess verbindlich vereinbart.
In dem Baustein Ergonomische Pro-

jektziele werden messbare Usability-
Kriterien im Einführungsprojekt veran-
kert. Darauf aufbauend werden die
ergonomischen Projektaufgaben festge-
legt und der Projektumfang abgeschätzt.

Im Baustein Beteiligungskonzept
wird vor allem die Beteiligung der künf-
tigen Benutzer im Einführungsprozess
fixiert. Da eine gebrauchstaugliche Ge-
staltung der Software ohne die Beteili-
gung der späteren Benutzer unmöglich
ist, kommt diesem Baustein aus Usabi-
lity-Sicht eine zentrale Bedeutung zu.

Abschließend werden in einem weiteren
Baustein Projektstandards zur Quali-
tätssicherung der Vorgehensweisen im
Projekt vereinbart.

Anforderungsanalyse
Ziel der Phase Anforderungsanalyse ist
es, die Anforderungen zu ermitteln, die
erfüllt werden müssen, damit die verein-
barten ergonomischen Projektziele er-
reicht werden. Auch hier spielt die
Orientierung an den späteren Benutzern
der SAP-Software eine wesentliche Rolle:
Die aufgaben- und benutzerorientierten
Anforderungen an das System können

Usability Management gibt

den SAP-Anwendern Werkzeuge

an die Hand, um SAP an Benutzer
und Aufgaben anzupassen.

Bild 3: Das Vorgehensmodell zum Usability Management bei SAP-Projekten.
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nur bestimmt werden, wenn bekannt ist,
in welchem Arbeitskontext und von wel-
chen Benutzern welche Aufgaben auf
welche Weise bearbeitet werden. Die al-
leinige Betrachtung von Geschäftsproz-
essen reicht dazu nicht aus.

Daher wird im Baustein Nutzungskon-
textanalyse: Aufgaben, Benutzer, Technik
direkt am Arbeitsplatz der zukünftigen
Benutzer untersucht, wie und unter wel-
chen Bedingungen die Benutzer derzeit
im Arbeitsalltag ihre Arbeit verrichten.
Aus diesen Informationen lassen sich auf-
gaben- und benutzerorientierte Anforde-
rungen für die Gestaltung der künftigen
Arbeit mit der SAP-Software ableiten.
Diese werden im anschließenden Baus-
tein Anforderungen in einem Workshop
zusammengetragen, systematisiert, prio-
risiert und dokumentiert.

Sollkonzeption
In der Phase Sollkonzeption werden die
ergonomischen Anforderungen aus der
Anforderungsanalyse mit den techni-
schen und organisatorischen Realisie-
rungsmöglichkeiten in Übereinstim-

mung gebracht und in konkrete, um-
setzbare Gestaltungsvorgaben für die
Anpassung der SAP-Software im Unter-
nehmen überführt.
Dazu werden zum einen im Baustein
Arbeitsprozess- und Dialoggestaltung
produktive, belastungsarme und quali-
fikationsförderliche Arbeitsprozesse
und Software-Dialoge konzipiert. Zum
anderen betrachtet der Baustein Ergo-
nomischer Rollenzuschnitt aus ergono-
mischem Blickwinkel die Zuordnung
künftiger Arbeitsaufgaben zu einzelnen
Benutzern.

Das so erstellte Sollkonzept wird an-
schließend einer Evaluation mit Benut-
zern unterzogen. Dabei testen künftige
Benutzer die geplanten Abläufe, indem
sie, beispielsweise anhand von Screens-
hots, Ablaufdiagrammen oder anderen
prototypischen Veranschaulichungen
der Abläufe, ihre Arbeitsaufgaben
durchspielen. So werden schon in der
Konzeptionsphase Fehler und Nut-
zungsprobleme erkannt, die zu diesem
Zeitpunkt noch relativ einfach behoben
werden können.

Realisierung
In der Phase Realisierung wird die SAP-
Software unternehmensspezifisch so
angepasst, dass die im Sollkonzept do-
kumentierten Vorgaben erfüllt werden.
Aus Sicht des Usability Managements
spielt hier insbesondere der Test bereits
realisierter Teile des Systems durch
künftige Benutzer anhand realer Ar-
beitsaufgaben eine Rolle. Fehler und
Schwachstellen des Systems werden so
noch vor Produktivsetzung identifiziert.

Der Baustein Testbare (Teil-) Prozesse
bereitet die Evaluation von Systembe-
standteilen durch Benutzer technisch
vor. Anschließend folgen im Baustein
Evaluation mit Benutzern die Benutzer-
tests, deren Ergebnisse – nach einer
Machbarkeitsprüfung – soweit möglich
in eine Optimierung der (Teil-) Pro-
zesse umgesetzt werden. Der letzte
Baustein dieser Phase, Evaluation inte-
grierter Arbeitsprozesse mit Benutzern,
dient dem Test des Workflows und der
Schnittstellen abteilungsübergreifender
Geschäftsprozesse.

Schulung
Das Modul Schulung im Usability Ma-
nagement beinhaltet zwei Bausteine.

Die Qualifizierung aller Projektbetei-
ligten dient der zielgruppenspezifischen
Schulung der Projektbeteiligten, zum
Beispiel in Grundlagen der Software-
Ergonomie und entsprechender Metho-
dik. Und durch ein Lernsystem wird
den Benutzern eine Übungsmöglichkeit
geboten, um nach den Benutzerschu-
lungen den Umgang mit dem SAP-Sys-
tem zu vertiefen.

GoLive & Optimierung
Viele Usability-Mängel werden erst im
Arbeitsalltag sichtbar. Außerdem ver-
ändert sich nach Projektabschluss im
Laufe des Echtbetriebs der Nutzungs-
kontext des SAP-Systems: die Benutzer
werden mit der Zeit geübter im Umgang
mit dem System, neue Aufgaben kom-
men hinzu, Softwareaktualisierungen
werden eingespielt und neue organisa-
torische oder gesetzliche Regelungen
treten in Kraft. Daher verfolgt die Phase
Go-Live & Optimierung das Ziel, die-
sen Anpassungsbedarf im Echtbetrieb
zu erfassen und zu beheben.

Der Baustein Test im Echtbetrieb und
Optimierung unterstützt die Anwender

Durch die konsequente Einbeziehung
der Benutzer und kontinuierliche

Tests werden Nutzungsprobleme
frühzeitig erkannt.

Bild 4: Bewertung der Gebrauchstauglichkeit von SAP/HR vor und nach einfachen System-

verbesserungen anhand der Grundsätze der ISO-Norm 9241/110.

IS
ON

OR
M

92
41

/1
0

Aufgaben-
angemessen-

heit

0,9

Selbstbe-
schreibungs-

fähigkeit

Steuer-
barkeit

Erwartungs-
konformität

Fehler-
tolernaz

Individuali-
sierbarkeit

Lernförder-
lichkeit

ISONORM
Gesamt

3

2

1

0

-1

-2

-3

1,7

0,9

1,4
1,0

1,4

-0,2

1,1
0,7

1,0
1,4 1,3

vorher nachher

1,6
1,4

0,5
0,8



Themenpunkt
TREN

D
S

C
O

V
ERSTO

RY
IT-SER

V
IC

E
IT-M

A
N

A
G

EM
EN

T
IT-TEC

H
N

O
LO

G
IE

IT-IN
FRA

STRU
K

TU
R

51S E P T E M B E R 2 0 0 8

dabei, im Arbeitsalltag Probleme bei der
Nutzung des Systems zu dokumentieren
und aus ihnen handhabbare Verbesse-
rungsmaßnahmen abzuleiten. Im Baus-
tein Kontinuierlicher Verbesserungs-
prozess (KVP) werden organisatorische
Rahmenbedingungen geschaffen, um
neue oder veränderte Anforderungen
und Verbesserungsvorschläge kontinu-
ierlich zu erheben und umzusetzen.

Einfache Maßnahmen
für produktive Software

Usability Management gibt den SAP-
Anwendern einen Leitfaden und Werk-
zeuge an die Hand, um aufgaben- und
benutzerorientierte Aspekte systema-
tisch in das SAP-Einführungs-Projekt
zu integrieren und dadurch die Produk-
tivität des Systems sicherzustellen. Den
größten Nutzen entfaltet der Einsatz
von Usability Management dann, wenn
es um zentrale Geschäftsprozesse geht.

Bei Abläufen, die von vielen Benut-
zern häufig durchgeführt werden. Bei
diesen Prozessen summieren sich selbst

kleine Produktivitätssteigerungen durch
Usability Management schnell zu be-
trächtlichen Werten. Bei kritischen Pro-
zessen, an die hinsichtlich Qualität,
Sicherheit oder aus wettbewerbsstrate-

gischen Gründen besondere Anforde-
rungen gestellt werden. Diese Anforde-
rungen lassen sich mit einer Software,
die optimal auf diese Prozesse zuge-
schnitten ist, eher realisieren.

Dass SAP-Software ein hohes Poten-
zial besitzt, um besser auf die Anforde-
rungen ihrer Benutzer an deren Arbeits-
plätzen abgestimmt zu werden, mag bei
Experten unbestritten sein. Dass dieses
Potenzial aber nur in wenigen Fällen op-
timal ausgenutzt wird, können die meis-
ten Benutzer bestätigen. Und das, ob-
wohl sich die Gebrauchstauglichkeit
schon durch einfache Verbesserungen
sichtbar steigern lässt (siehe Bild 4).
Denn im Alltag entscheiden oft recht
einfache Einstellungen und Maßnah-
men – wie das Ausblenden unnötiger
Eingabefelder, das Angleichen von Dia-
logabläufen an bestehende Papierformu-
lare oder auch „nur“ eine aufgabenge-
rechte Benutzerschulung – über die
Produktivität der Benutzer mit ihrem
Arbeitsmittel Software.

DR. FLORIAN THEISSING

PROF. DR. JOCHEN PRÜMPER

Literatur

Eine ausführliche Darstellung
des Vorgehensmodells findet
sich im Buch „Usability Ma-
nagement bei SAP-Projekten
von Abele, Hurtienne & Prüm-
per, das im Vieweg-Verlag er-
schienen ist.


