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1.

Abstract: Der positive Einfluss von hoher Benutzungsfreundlichkeit des Arbeits-
mittels Software auf die Produktivitdt der Benutzer ist hinreichend bekannt [Gi04;
Wa04]. Doch trotz umfassender Bemiihungen von Seiten der SAP AG', die
Bedienbarkeit stetig zu verbessern, hat SAP-Software noch immer einen
schlechten Ruf in diesem Bereich [vgl. Sc04]. Der Grund hierfirr liegt darin, dass
die ergonomische Gestaliung von Software durch die SAP AG als Hersteller al-
lein nicht ausreicht, um Usability im Anwenderunternehmen sicherzustellen [AHP,
in Druck; HuO4a; Hu04b]. Gutes Usability Management erfordert vielmehr, bei
betrieblichen SAP-Installationen fir eine bestmdgliche Passung zwischen kon-
kreten Arbeitsaufgaben, Benutzern und Software im Anwenderunternehmen zu
sorgen. Um zukiinftig Entscheidungstrager, Projektleiter und SAP-Berater auf die
Anforderungen des Usability Managements vorzubereiten und ihnen geeignete
Vorgehensweisen zu vermitteln, wurde — in Kooperation mit der SAP AG — das
Seminar ,Usability Management im SAP-Einfihrungsprozess” entwickelt und er-
probt. Es vermittelt anhand eines Vorgehensmodells — neben Grundkenntnissen
in Usability, rechtlichen und betriebswirtschaftlichen Aspekten — zahlreiche Me-
thoden und Instrumente fir eine bessere, benutzerzentrierte Einfiihrung von
SAP-Software. Dabei wurde beriicksichtigt, dass das Trainingskonzept kompati-
bel zur bestehenden ASAP-Methodik und auf Unternehmenssoftware anderer
Anbieter iibertragbar ist. Durch seinen modularen Aufbau wird es einem moder-
nen IT-Projektimanagement gerecht. Zahireiche Templates vermitteln den Praxis-
bezug, Ubungen und umfangreiches Lernmaterial ergénzen das Seminar.

Mit Usability zum Erfolg

Weltweit arbeiten heute rund 12 Mio. Anwender in 120. Landern auf tber 100.000
Installationen mit SAP-Software. Vor allem im Bereich Enterprise Resource Planning

(ERP) hat sich SAP als eine der flhrenden Anwendungen etabliert.

Um diesen Erfolg fortzufithren und auszubauen, wurde 1989 seitens der SAP AG

das Usability Engineering Center mit dem Ziel ins Leben gerufen, SAP-Software mit

einem HoéchstmalR an Benutzungsfreundlichkeit auszustaiten und das Thema Usabi-

lity von Beginn an in den Entwicklungsprozess zu verankern [Sc04]. Unter der Pra-

' SAP, ASAP, und R/3 sind eingetragene Marken der SAP AG
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misse des User-Centred-Design werden hier vor allem Methoden und Style-guides
fur User-Interface-Designer entwickelt, um SAP-Software méglichst gebrauchstaug-
lich, intuitiv bedienbar und selbsterklarend gestalten zu kénnen.

Diese Bemiihungen um gute Usability kommen nicht von ungefahr, denn der positive
Einfluss von hoher Benutzungsfreundlichkeit des Arbeitsmittels Software auf die Pro-
duktivitéat und Zufriedenheit der Benutzer ist hinreichend bekannt [HP03; RPWO02;
Wa04]. Dabei lasst sich die ,User Productivity” nicht nur durch eine emotional an-
sprechende Oberfliche erhéhen, entscheidend ist vielmehr, ob der Benutzer seine
Ziele effektiv und effizient erreichen kann [vgl. ISO 9241-11]. Zunéchst steht daher
die Aufgabenangemessenheit [vgl. ISO 9241-10] im Vordergrund, denn eine ideal auf
die Aufgabe des Benutzers zugeschnittene Software ermdglicht eine schnelle und
fehlerfreie Erledigung der Arbeitsaufgaben — ohne unnétige Schritte oder Eingaben
[Wa04].

Vertreter der SAP AG selbst berichten in diesem Kontext von einem Einsparpotenzial
in Hohe von bis zu 65 Prozent bei guter gegeniiber schlechter Usability — unter Be-
riicksichtigung der mit einer Applikation méglichen betriebswirtschaftlichen Lésung ~
in Unternehmen [Gi04].

Trotz dieser umfassenden Bemithungen die Bedienbarkeit im Rahmen der Entwick-
lung stetig zu verbessern, hat SAP-Software aber noch immer einen schlechten Ruf
in diesem Bereich. Die Griinde hierflr liegen allerdings ,zu mindestens 80 Prozent
jedoch nicht in der Software, sondern in schlecht ausgefiihrtem Customizing, man-
geinder Anwenderschulung und kundeneigenen Erweiterungen® fvgl. Sc04] und da-
mit in Faktoren, auf die die SAP AG selbst so gut wie keinen Einfluss hat.
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2. Usability in Anwenderbetrieben

Wie die Usability in SAP-Anwenderbetrieben tatséchlich beurteilt wird und welche
Mdéglichkeiten es gibt, Usability bereits durch die Gestaltung des Einfihrungsprozes-
ses zu optimieren, war das Thema von zwei Forschungsprojekten?, die durch die
SAP AG und SAP-Anwenderunternehmen unterstitzt wurden.

Das erste Projekt drehte sich um das Thema kurative ergonomische Optimierung
und beschéftigte sich damit, herauszuarbeiten, inwieweit Usability in betriebsspezifi-
schen SAP-Installationen in der Unternehmenspraxis beriicksichtigt wird und welche
Moglichkeiten es gibt, sie bei der unternehmensspeziﬁschen Anpassung positiv zu
beeinflussen. Das zweite Projekt behandelte Mdglichkeiten der prdventiven ergono-
mischen Optimierung und entwickelie ein Vorgehensmodell zur systematischen In-
tegration von software-ergenomischen Vorgehensweisen und Methoden in den SAP-
Einflihrungsprozess.

2.1 Beurteilung der software-ergonomischen Qualitédt

In dem ersten Projekt wurde in acht SAP-Anwenderunternehmen aus verschiedenen
Branchen, die im Bereich Pérsonalwiﬂschaﬁ das Modul HR von SAP R/3 (Release
4.6¢) einsetzten, den Fragen nach der ergonomischen Beschaffenheit verschiedener
SAP HR-Installationen, der Entwicklung eines Verfahrens zur Optimierung bereits
produktiver SAP-Systeme und schliefldlich der Anwendung ergonomischer Einsteli-
mdéglichkeiten am SAP HR-System zur Verbesserung der ergonomischen Qualitat,
nachgegangen.

2 Das erste Projekt trug den Titel Ergusto und untersuchte die Aktivitaten, die in der betrieblichen
Praxis zur ergonomischen Optimierung von SAP-Software nach deren Produkiivsetzung zum
Einsatz kommen (Laufzeit: 01/2000 — 06/2003). In dem zweiten Projekt — ErgoCust (Laufzeit:
09/2003 — 12/2005) — wurden Methoden zum Usability Management in SAP-Einfuhrungsprozessen
entwickelt und erprobt. Beide Projekte wurden von den drei Farschungs- und Beratungsinstituten
bao GmbH, BIT e.V. und TBS e.V. durchgefiihrt und mit Mitteln des Ministeriums flr Wirtschaft und
Arbeit des Landes NRW und des europaischen Sozialfonds der Eurcpaischen Gemeinschaft
gefbrdert.
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Die Usability der untersuchten SAP-Anwendungen wurde anhand des Instrumentes
ISONORM 9241/10 [Pr97, Pr99] erhoben. Der ISONORM 9241/10 ist ein standardi-
sierter Fragebogen, der die sieben Grundsétze der Dialoggestaltung aus der Ergo-
nomienorm DIN EN ISO 9241-10 Uber jeweils finf bipolare Aussagen konkretisiert.
Beantwortet werden diese Aussagen auf einer sieben-stufigen Skala von ,—* (-3) bis
L+ (¥3). Ergénzt wurde die Befragung um Aspekte zum Wissen dber benutzer-
spezifische Anpassungsmdglichkeiten zur Verbesserung der Usability, zur Unterstiit-
zung bei der Arbeit mit der SAP-Soffware und zur Benutzerbeteiligung bei der Ein-
fiihrung von SAP.

Die Ergebnisse zeigten, dass die Usability der in verschiedenen Anwenderbetrieben
analysierten SAP-Installationen in den allerwenigsten Fallen als befriedigend bewer-
tet wurde. In Abbildung 1 ist der Gesamtscore des ISONORM 9241/10 Fragebogens
fur die untersuchten acht Unternehmen zu sehen: nur von einem Unternehmen
wurde die Linie der software-ergonomischen Mindestanforderungen von +1 erreicht.

1
-

ISONORM 9241/10 score

&

Unternehmen

Abbildung 1: ISONORM 8241/10-Werte von SAP R/3 HR
{N=90 Nutzer aus acht Unternehmen F(7,75) = 3,865, p < 0,01)



Jochen Primper, Cornelius Miller 113

Im Rahmen der weiteren Projektaktivitaten stelite sich heraus, dass das Bewusstsein
fur die Bedeutung von Usability in den betreffenden Unternehmen nur wenig ausge-
pragt war. Bei der Einfuhrung von SAP-Software lagen die Prioritéten in erster Linie
auf betriebswirtschaftlichen Kennzahlen, technischen Machbarkeiten und Einhalten
des Zeitplans wahrend Usability eher eine untergeordnete Rolle spielte.

Aufgrund der auffallenden Streuung der beurteilten Usability von SAP R3/HR (vgl.
Abb. 1) liegt der Schluss nahe, dass es von der jeweiligen Anpassung der SAP-Soft-
ware im Unternehmen abhangt, ob die resultierende betriebsspezifische SAP-Instal-
lation hinsichtlich ihrer Usability als gut oder schlecht beurteilt wird.

Weitere Ergebnisse der Studien zeigten, dass sich die Usability durch Einstellm&g-
lichkeiten am System in vielen Aspekten beeinflussen lasst, sowohl die Benutzer als
auch die betrieblichen Systemverantwortlichen/Customizer aber nur wenig uber die
ihnen zur Verfugung stehenden Mdoglichkeiten wussten. So war z.B. etwa die Halfte
der Nutzer nicht bekannt, wie sie persénliche Wertelisten erstellen oder Eingabefel-
der mit Standardwerten vorbelegen kénnen [Hu04a].

Je intensiver die Benutzer aber in den SAP-Einflihrungsprozess einbezogen und
auch nach dem Go Live an einem kontinuierlichen Verbesserungsprozess beteiligt
worden waren, desto héher war das Wissen der Benutzer {tber Stellschrauben sowie
die Qualitdt des SAP-Systems und desto geringer die psychische Belastung. Ande-
rerseits wurden die vorhandenen Mdéglichkeiten, durch Systemanpassungen die
Usability zu verbessern, in den Unternehmen mit einer weniger guten Beurteilung
kaum ausgenutzt. In diesen Fallen verflgten die Schlusselpersonen (z.B. interne
und/oder externe SAP- und IT-Berater, Customizer, Adniinistratoren) nur (ber unzu-
reichende Kenntnisse in Usability [HP02; 03a; 03h].

Vor dem Hintergrund dieser Ergebnisse wurde in dem Projekt gemeinsam mit Benut-
zern Malnahmen zur Erhéhung der Usability entwickelt und angewandt: bspw.
wurde den Benutzern und Customizern in so genannten , Tipps und Tricks- Schulun-
gen” erforderliches software-ergonomisches Wissen vermittelt oder die betriebsspe-
zifischen SAP-Installationen wurden nachtraglich software-ergonomisch optimiert.
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Der Erfolg dieser Optimierung wurde anschlieBend durch eine Wirkungskonirolle
Uberprift, die zeigte, dass sich die
e Usabilityméngel oft durch ,Stellschrauben* am System noch nachtraglich
beheben lassen
» Moglichkeiten der Systemanpassung zur Verbesserung der Usability positiv
auf die Produktivitét der Benutzer auswirken.
Zusammenfassend ldsst sich auf Grundlage dieser Ergebnisse festhalten, dass die
ergonomische Gestaltung von Software durch die SAP AG als Hersteller allein nicht
ausreicht, um Usability im Anwenderunternehmen sicherzustellen. Es zeigte sich
aber auch, dass ein Usability Management bei der SAP-Einfithrung fiir eine erhéhte
Gebrauchstauglichkeit sorgt und zukiinftig den beteiligien Verantwortlichen zur Ver-
fligung stehen sollte [AHP, in Druck].

2.2 Qualifikationsdefizit Usability

Allerdings zeigen die Beobachtungen, dass das Bewusstsein und die Qualifikation
zur Integration software-ergonomischer Erkenntnisse in den Einfithrungsprozess bei
den Schiiisselpersonen in lediglich geringem MaRe vorhanden ist. Dies ist auch in-
sofern nicht weiter verwunderlich, da Studierende der Informatikstudiengange sowie
Mitarbeiter in Anwenderunternehmen und Berater, die die Einfiihrung betrieblicher
Software begleiten bzw. dafiir verantwortlich zeichnen, in der Vergangenheit in zu
geringem Mal3e in ihrer Ausbildung mit Fragen rund um das Thema Software-Ergo-
nomie und Usability Engineering konfrontiert wurden. So schrieb bereits [Ma93, S.
25] ,Studierende der Informatik als zukiinftige Systementwickler erwerben derzeit
hauptsédchlich technisches Know-how, das eine relative Vielfalt von Verfahren zur
technischen Spezifikation und Implementierung von Systemkonzepten umfalt. Fa-
higkeiten und Kenntnisse, die zur menschen- und aufgabengerechten Anforderungs-
analyse und prospektiven Arbeitsgestaltung erforderlich sind, werden den Studieren-
den dagegen nicht oder nur in geringem Umfang vermittelt." Eine aktuelle Studie aus
dem Jahr 2005 zeigt, dass das Thema Software-Ergonomie noch immer eine schwa-
che Verbreitung an deutschen Hochschulen genief’t: in nur sechs von 46 akkredi-
tierten Informatik-Studiengéngen kommt es als eigensténdiges Fach vor [DLS05].
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Und dieses Versaumnis setzt sich in betrieblichen Weiterbildungskonzepten fort:
auch in dem derzeitigen SAP-Schulungsplan zum zertifizierten SAP-Berater sucht
man vergebens nach dem Begriff Usability [SA05].

In dem zweiten Forschungsprojekt wurde ein Vorgehensmodell zum Usability Mana-
gement entwickelt, das es ermdglicht, Usabilityziele und software-ergonomische
Analyse-, Design- und Evaluationsprozesse konsequent in die unter-nehmensspezi-
fische Anpassung der neu einzufhrenden SAP-Software zu integrieren. Eine Einftih-
rung in dieses Modell liefert der folgende Abschnitt.
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3. Vorgehensmodell zum Usability Management

Um zuklnftig Entscheidungstrager, Projekileiter und SAP-Berater auf die Anforde-
rungen des Usability Managements vorzubereiten und ihnen geeignete Vorgehens-
weisen zu vermitteln, wurde — in Kooperation mit der SAP AG — das Seminar ,Usabi-
lity Management im SAP-Einfuhrungsprozess® entwickelt und erprobt. Der Aufbau
des Seminars sieht es vor, zunachst Grundkenntnisse in Usability, rechtliche und
betriebswirtschaftliche Aspekte zu vermitteln. Darauf aufbauend werden anhand des
entworfenen Vorgehensmodells Methoden und Instrumente fur eine bessere, benut-
zerzentrierte Einfiihrung von SAP-Software vorgestellt. Zahlreiche Templates sorgen
fur einen hohen Praxisbezug, die einzelnen Methoden werden in begleitenden Ubun-
gen vertieft. Das Seminar wird dariiber hinaus durch umfangreiches Lernmaterial
erganzt.

Bei der Entwicklung des Trainingskonzeptes wurde berlucksichtigt, dass es sowohl
kompatibel zur bestehenden ASAP-Methodik als auch auf die Unternehmenssoft-
ware anderer Anbieter {Iberiragbar ist. Durch seinen modularen Aufbau wird es ei-
nem modernen IT-Projektmanagement gerecht.

Den Kern des Seminars bildet das Vorgehensmodell zum Usability Management,
dessen [nhalte und Vorgehensweisen im Folgenden geschildert werden sollen. Ziel-
gruppe fiir die Lehrinhalte dieses Qualifizierungsmodul sind Lernende aller Informa-
tikstudiengénge sowie Mitarbeiter in Anwenderunternehmen und Berater, die die
Einflihrung betrieblicher Software begleiten bzw. dafir verantwortlich zeichnen.
Durch das Vorgehensmodell zum Usability Management werden betrigbliche Prakti-
ker und SAP-Berater in die Lage versetzt, SAP-Software bei der Anpassung im Un-
ternehmen so zu gestalten, dass sie besser auf die konkreten Nutzungsanforderun-
gen der Benutzer an ihren Arbeitsplatzen abgestimmt ist.

Das Vorgehensmodell (vgl. Abb. 2) besteht aus den fiinf aufeinander folgenden Pha-
sen Projekteinstieg, Anforderungsanalyse, Solfkonzeption, Realisierung und Go Live
& Optimierung, die sukzessive durchlaufen werden. Das zusétzliche Modul Schulung
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lauft parallel zum gesamtien Prozess und wird wihrend des Einfihrungsprozesses
punktuell immer wieder relevant.

| Vorgehensmodell zum Usability Management

Projekteinsticg Anforderungs. Realisierung # Golive &
analyse d Optimigrung

Ergonoitiechs Nutzungskantext- Asbeftsprozads- und Tesibare (Ted-} :

Projekialy analyse: Dialoggestaliung Prozesze.

e
Erponomischer Evaluation tesibarar
Rallenzuschnitt (Tell-) Prozessa mit
; : ; Beratzem
Bateligungskonzept :

L

. ) h Evaltralion Sollkon-
Frojelestandasds ] 2éipt it Bonukzern

% Evaluation integrierer
5 Qmerswomsem:

Qualilizierang alfer
Projekibeleiglan
R

Lernsystem

Die fiinf Phasen und das Modul Schulung enthalten mehrere Bausteine, die umfas-
sende Moglichkeiten bereitstellen, durch Systemgestaltung, Aufgaben- bzw. Arbeits-
prozessgestaltung und Benutzerqualifizierung Usability zu verbessern und die Arbeit
ergonomisch zu optimieren.

Jede Phase wird durch einen ergonomischen Meilenstein beendet. Hier wird sicher-
gestellt, dass s&mtliche in einer Phase erforderlichen ergonomischen Aktivitdten er-
folgreich und zufrieden stellend abgeschlossen wurden, bevor die ndchste Phase in
Angriff genommen wird. Das gesamte Modell ergénzt die Vorgehensweisen der SAP-
Einfuhrungsmethodik (AccelaratedSAP, im folgenden ASAP) und verzahnt Usability
und Benutzerorientierung mit den geschéafts- und arbeitsprozessorientierten Aktivita-

ten im Einfihrungsprozess.
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3.1 Projekteinstieg

In der Phase Projekieinstieg werden die Rahmenbedingungen zur Integration des
Usability Managements in den SAP-Einfithrungsprozess verbindlich vereinbart.
Die Phase Projekteinstieg beinhaltet die vier Bausteine

» Ergonomische Projektziele

* Projektumfang und Projektaufgaben

* Beteiligungskonzept

* Projekistandards
Im Baustein Ergonomische Projekiziele wird Software-Ergonomie als Qualitatskrite-
rium fest im Einflhrungsprojekt verankert, um ergonomische Aktivititen ziel-spezi-
fisch auszurichten und deren Aufwand legitimieren zu kénnen.
Der Projektumfang wird aufbauend auf den vereinbarten Usabilityzielen bestimmt;
hier wird festgestelli, welche ergonomischen Projektaufgaben zur Zielerreichung be-
arbeitet werden missen.

Das Befeiligungskonzept ist ein zentraler Baustein dieser Phase, um die erforderliche
Beteiligung verschiedener Personengruppen und Funktionstrager zu entwerfen. In
diesem Zusammenhang wird die Zusammensetzung der Projekigremien, die Beteili-
gung des Betriebs- bzw. Personalrats und vor allem die Beteiligung der kiinftigen
Benutzer der SAP-Software fixiert. AbschlieRend werden in einem weiteren Baustein
Projekistandards zur Qualitdtssicherung der Vorgehensweisen im Projekt vereinbart.

Ergebnis dieser Phase ist ein dokumentierter Gesamtprojektplan einschliellich ver-
bindlicher ergonomischer Zielvereinbarungen, der Vereinbarung zu Projektumfang
und Projektaufgaben, des Beteiligungskonzepts sowie der vereinbarten Projekistan-
dards. Im Ergonomischen Meilenstein 1 werden diese Vereinbarungen von den Be-
teiligten des Projektgremiums verabschiedet.
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Wird bei der Einfithrung nach ASAP vorgegangen, so lassen sich die Bausteine die-
ser Phase problemlos in die Projekiplanungsaktivitdten der Phase Project Prepara-
fion integrieren.

3.2 Anforderungsanalyse

Ziel der Phase Anforderungsanalyse ist es, die software-ergonomischen Anforderun-
gen zu ermitteln, die erfullt werden missen, damit die vereinbarten Usabilityziele er-
reicht werden.

Diese Anforderungen an das System konnen nur konkretisiert werden, wenn bekannt
ist, in welchem Arbeitskontext und von welchen Benutzern die Geschéftsprozesse
bearbeitet werden. Die alleinige Betrachtung von Geschéftsprozessen reichf aus
Usabilitysicht nicht aus.

Die Phase Anforderungsanalyse beinhaltet die zwei Bausteine

¢ Nutzungskontextanalyse (Aufgaben, Benutzer, Technik)

* Anforderungen
Der Baustein Nufzungskontextanalyse. Aufgaben, Benuizer, Technik schafft einen
Uberblick tber die ergonomisch relevanien Eigenschaften der kiinftigen Benutzer-
gruppe, ihrer Aufgaben und tber die ihnen (kiinftig) zur Verfigung stehenden Tech-
nik. Eine Analyse der Arbeitsabldufe und der Arbeitsbedingungen direkt am Arbeits-
platz der zuklinftigen Benutzer liefert zudem detaillierte Informationen dartiber, wie
und unter welchen Bedingungen die Benutzer derzeit im Arbeitsalltag ihre Arbeit ver-
richten. Aus diesen Informationen lassen sich software-ergonomische Anforderungen
fur die Gestaltung der kinftigen Arbeit mit der SAP-Software ableiten.

Im anschlieRenden Baustein Anforderungen werden diese Forderungen zusammen-
getragen, systematisiert, priorisiert und dokumentiert.

Die Einfuhrungsmethodik ASAP sieht die Erhebung von organisatorischen, gesetzli-
chen, betriebswirtschaftlichen und technischen Anforderungen in der Phase Busi-
ness Blueprint vor. Im so genannten Geschiéftsprozess-Workshop steht allerdings
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sehr oft die Anpassung der Software-Optionen im Vordergrund. Aspekte der Ar-
beitsaufgaben, der Arbeitsumgebungen und der Kooperationsbeziehungen werden
nicht beriicksichtigt. An dieser Stelle ergénzt das Usability Management das ASAP
um den Fokus auf Benutzer und ihre tatséchlichen Aufgaben, indem es zusétzlich
Analysen des Nutzungskontextes am Arbeitsplatz und Anforderungs-Workshops mit
Benutzern in die Aktivitaten zur SAP-Einfuhrung integriert.

3.3 Sollkonzeption

In der Phase Sollkonzeption werden die ergonomischen Anforderungen aus der An-
forderungsanalyse in konkrete, umsetzbare Gestaltungsvorgaben fur die Anpassung
der SAP-Software im Unternehmen tberfuihrt. Dazu miissen die ergonomischen An-
forderungen mit den technischen und organisatorischen Realisierungsmaoglichkeiten
in Ubereinstimmung gebracht werden. Die Phase Sollkonzeption beinhaltet die drei
Bausteine

» Arbeitsprozess- und Dialoggestaltung

* Ergonomischer Rollenzuschnitt

e Evaluation mit Benutzern
Die Arbeitsprozess- und Dialoggestaltung umfasst die konkrete Gestaltung von ein-
zelnen Arbeitsprozessen und Dialogen unter ergonomischen Gesichtspunkten, in-
dem produktive, belastungsarme und qualifikationsforderliche Abldufe konzipiert

werden,

Der Baustein Ergonomischer Rollenzuschnitt betrachtet aus ergonomischem Blick-
winkel die Zuordnung kiinftiger Arbeitsaufgaben zu einzelnen Benutzern. Damit pro-
duktive, belastungsarme und kompetenzrelevante Arbeit erméglicht werden kann,
muss sowohl jede einzelne Aufgabe als auch deren Zusammenstellungen ergono-
misch gestaltet sein.

Das Sollkonzept dokumentiert die zusammengefassten Gestaltungsvorgaben aus
den zuvor geschilderten Bausteinen und liefert ein Gesamtbild iiber die kinftige Ar-
beit mit der SAP-Software im Untemehmen. Die Evaluation mit Benutzern sieht die
Uberprifung dieses Gesamtbildes auf der Basis realer Arbeitsaufgaben durch Be-
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nutzer vor, indem diese Arbeitsaufgaben, bspw. anhand von Screenshots, Ablaufdia-
grammen oder anderen prototypischen Veranschaulichungen der Ablaufe durch-
spielen. So kdnnen frithzeitlg, Fehler, Unzulanglichkeiten oder Schwachstellen er-

kannt werden.

Das Ergebnis dieser Phase ist ein evaluiertes Sollkonzept, welches eindeutig formu-
lierte, konsistente und umsetzbare ergonomische Gestaltungsvorgaben fur Arbeits-
prozesse, Dialoge und Rollenzuschnitte beinhaltet.

Die Sollkonzeption findet sich im ASAP in der Phase Business Blueprint wieder und
wird ohne weit reichende Beteiligung der kiinftigen Benutzer innerhalb der Ermittiung
der technischen Anforderungen ausgearbeitet. Usability Management ermdglicht es
hingegen, Zeit und Kosten zu sparen, indem bereits an diesem frihen Punkt des
Einflhrungsprojektes ergonomische Probleme abgefangen werden.

3.4 Realisierung

In der Phase Realisierung wird sichergestellt, dass die SAP-Software unternehmens-
spezifisch so angepasst wird, dass die Nutzung im Arbeitsalliag nach Produktivset-
zung des Systems effektiv, effizient und zufrieden stellend méglich ist. Daher gilt es
sicherzustellen, dass die im Sollkonzept dokumentierten ergonomischen Vorgaben
bei der technischen Umsetzung erfillt werden. Fehler und ergonomische Schwach-
stellen, die die Usability im Arbeitsalltag einschranken, werden so vor Produktivset-
zung des Systems identifiziert.

Zu diesem Zweck testen kinftige Benutzer bereits realisierte Teile des Systems auf
der Basis realer Arbeitsaufgaben und Arbeitssituationen im Sinne eines Prototypings.
Die Phase Realisierung enthélt die drei Bausteine

o Testbare (Teil-) Prozesse

e Evaluation mit Benutzern

» Evaluation integrierter Arbeitsprozesse mit Benutzern
Der Baustein Testbare (Teil-) Prozesse bereitet die Evaluation von Systembestand-
feilen durch Benutzer technisch vor. AnschlieRend kénnen im Baustein Evaluation
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mit Benutzern die Benutzertests erfolgen, deren Ergebnisse — nach einer Machbar-
keitsprifung — soweit méglich in ergonomische Optimierungen der (Teil-) Prozesse
umgesetzt werden.

Der letzte Baustein dieser Phase, Evaluation integrierter Arbeifsprozesse mit Benut-
zern, dient dem Test des Workflow und der Schnittstellen integrierter Prozesse. So-
mit wird der eher technisch orientierte ,abschlieRende Integrationstest” der SAP-
Einfithrungsmethodik hinsichtlich organisatorischer Schnittstellen im Arbeitsfluss er-
ganzt.

Das Vorgehensmodeli zum Usability Management erweitert aufgrund der geschil-
derten Aktivitdten die im ASAP in der Phase Realization vorgesehenen technischen
und funktionalen Tests um ergonomische Evaluationen durch die Benutzer im Sinne
des Prototyping.

3.5 Schulung

Das Modul Schulung verfolgt im Usability Management zwei Zielsetzungen. Zum ei-
nen sollen alle Projekibeteiligten tber erforderliche ergonomische Kenntnisse verfi-
gen, um ihre Aufgaben im Sinne des Usability Management erledigen zu kénnen.
Zum anderen sollen die Voraussetzungen dafiir geschaffen werden, dass die Benut-
zer das in den Benutzerschulungen vermittelte Wissen in der Praxis umsetzen und
vertiefen kénnen.

Das Modul Schulung beinhaltet folgende zwei Bausteine

» Qualifizierung der Projekibeteiligten

* Llernsysiem
Die Qualifizierung der Projektbeteiligten beschreibt die Schulung und Sensibilisierung
aller Projektbeteiligten in Grundlagen der Software-Ergonomie und entsprechender
Methodik, damit Notwendigkeit und Inhalt ergonomischer Projektaktivitdten verstan-
den, bewertet und bei Bedarf selbststandig durchgefiihrt werden kénnen.



Jochen Primper, Cornelius Mller 123

Durch ein Lernsystem wird den Benutzern eine Ubungsmdglichkeit geboten, um
nach den Benutzerschulungen den Umgang mit dem SAP-System zu vertiefen. Da-
mit Benutzer im Arbeitsalltag effektiv und effizient mit der SAP-Software arbeiten
kénnen, missen sie das SAP-System zun&chst verstehen und sicher beherrschen.

Die in der ASAP-Methodik vorgesehenen Schulungen des Projektteams zu techni-
schen Fragen werden im Usability Management um Schulungen zu Grundlagen und
Methoden der Usability erweitert. Darliber hinaus wird die Phase Final Preparation
durch die Einfuhrung eines Lernsystems erganzt.

3.6 Go Live & Optimierung

Viele Mangel an Usability werden erst im Alltag sichtbar, daher verfolgt die Phase Go
Live & Optimierung das Ziel, diese Unzuldnglichkeiten zu erfassen und zu beheben.
AuBerdem werden hier die organisatorischen Voraussetzungen fur einen Prozess
der kontinuierlichen Systemoptimierung geschaffen. Die Phase Go Live & Optimie-
rung setzt sich zusammen aus den folgenden zwei Bausteinen

¢ Testim Echtbetrieb und Optimierung

+ Kontinuierlicher Verbesserungsprozess (KVP, nach Projektabschluss)
Im Arbeitsalltag der Benutzer kénnen trotz ergonomischer Optimierung vor dem Go
Live noch unerkannte Makel auftreten, z.B. dass die Benutzerschulungen nicht ge-
nligen oder der Support nicht optimal unterstitzt wird. Das Usability Management
sieht daher im Baustein Test im Echtbetrieb und Optimierung vor, dass die Benutzer
im Echtbetrieb Auffélligkeiten des Systems aufzeichnen.

Zudem sieht das Vorgehensmodell eine iber den Projektabschluss hinausgehende
Systemoptimierung vor, um verschiedenen Einflussfaktoren Rechnung zu tragen: die
Benutzer sind mit der Zeit besser ins System eingearbeitet, neue Aufgaben kommen
hinzu, Softwareaktualisierungen werden eingespielt, neue organisatorische oder ge-
setzliche Regelungen treten in Kraft. Diese Fakioren werden durch eine kontinuierli-
che Systemoptimierung im Baustein Kontinuierlicher Verbesserungsprozess (KVP)
abgefangen, indem organisatorische Rahmenbedingungen geschaffen werden, die
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neue oder verdnderte Anforderungen und Verbesserungs-vorschlage kontinuierlich
erheben und umsetzen.

Das Usability Management flllt auf diese Weise eine Liicke des ASAP in der Phase
Go Live & Support und sorgt fur die Berlicksichtigung der Usability bis hin zur Instal-
lierung eines kontinuierlichen Verbesserungsprozesses.
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4, Zusammenfassung und Ausblick

Die dargestellien Studien konnten zeigen, dass die Usability von SAP-Installationen
in der betrieblichen Praxis zum Teil als nicht befriedigend beurteilt wird. Dies lasst
den Schluss zu, dass Usability in den Anwenderunternehmen nicht allein durch die
Bemithungen des Herstellers sichergestellt werden kann, sondern weitere software-
ergonomische Aktivitaten im jeweiligen SAP-Einfihrungsprozess erforderlich sind,
um eine bestmégliche Passung zwischen konkreten Arbeitsaufgaben, Benutzern und
Software zu erreichen. Dazu ist es allerdings erforderlich, betriebliche Schilisselper-
sonen innerhalb der Aus- und Weiterbildung zukiinflig gegentber Software-Ergono-
mie zu sensibilisieren und zu qualifizieren. Dies ist umso wichtiger, da Software
heutzutage nicht mehr lediglich als grafische Oberflache in Erscheinung tritt, sondern
zunehmend in ihrer Funktion als viele Bereiche durchdringendes Arbeitsmittel. Usa-
bility von Softwaresystemen wird damit in Zukunft in zunehmendem Mafl zum
Schlusselfaktor fiir betriebliche Effizienz und Effektivitat und die persénliche Zufrie-
denheit der Beschéftigten. Auf diese Herausforderung missen all die reagieren, die
sich verantwortlich fur die Ausbildung rund um das Thema Software-Ergonomie und
Usability Engineering zeichnen. Als Qua-lifikationsmodul vermittelt Software-Ergo-
nomie grundlegende Erkenntnisse, Methoden und Vorgehensweisen zur Herstellung
menschen- und aufgabengerechter Software; das hier beschriebene Qualifizie-
rungsmodul ,Usability-Management im SAP-Einfihrungsprozess® nutzt und konkreti-
siert diese Erkenntnisse fiir eine bessere Gestaltung des SAP-Einfithrungsprozes-
ses. '
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