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KURZFASSUNG

Enterprise Resource Planning (ERP) Software konnte, indem sie erhebliche Verbesserungen
fur die Integration der Geschaftsprozesse und damit verbundene Vorteile flir Unternehmen
ermdglicht, zu Beginn der 1990er Jahren wie auch in den letzten Jahren einen unglaublichen
Erfolg am Softwaremarkt verbuchen. Gleichzeitig ist zu beobachten, dass im Zusammenhang
mit der Einfihrung von ERP-Systemen beachtliche Probleme auftreten. Ein mangelhaftes
Projektmanagement resultiert nicht selten in einem gescheiterten Einfiihrungsprojekt. Konkrete
Probleme stellen beispielsweise die Budgets bei weitem Uberschreitende Kosten oder ein

untberbriickbarer Widerstand der Mitarbeiter dar.

Beinahe unbeachtet blieb bislang der Zusammenhang zwischen der Usability (dt. Gebrauchs-
tauglichkeit) einer betriebswirtschaftlichen Standardsoftware und ihrem erfolgreichen Einsatz in
der Praxis. Nun fuhrt eine mangelnde Software Usability nicht sogleich zum totalen Misserfolg
eines Implementierungsprojekts; sie wirkt sich aber betrachtlich auf die Kosten der Einfiihrung
und der Benutzung einer ERP-Software aus - eine effiziente und effektive Erledigung von
Aufgaben wird erschwert, die Erreichung von Zielen, die fir den ERP-Einsatz formuliert wurden,

eventuell verhindert.

Diese Arbeit versuchte einen Beitrag zur Beantwortung der Frage zu leisten, inwieweit eine
schlechte Usability von ERP-Systemen Auswirkungen auf ihre Total Cost of Ownership (TCO,
dt. Gesamtbetriebskosten) hat. Es wurden Benutzungsprobleme infolge mangelhafter Usability
aufgezeigt; daraus wurden konkrete Usability-Anforderungen an ERP-Softwaresysteme abge-
leitet. Uberdies wurde der Frage nachgegangen, fiir welche Unternehmen die ERP-Usability

eine besonders zentrale Rolle spielt.
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ABKURZUNGSVERZEICHNIS

ACM SIGCHI  Association for Computing Machinery, Special Interest Group on Computer-
Human Interaction

BPR Business Process Reengineering

bzw. beziehungsweise

CiO Chief Information Officer (dt. IT-Verantwortlicher)

CRM Customer Relationship Management

dt. deutsch

ERP Enterprise Resource Planning

etc. et cetera
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GUI Graphical User Interface (dt. Grafische Benutzeroberflache)

HCI Human Computer Interaction (dt. Mensch-Computer-Interaktion)

i.S. im Sinne
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ISO International Organization for Standardization

IT Information Technology (dt. Informationstechnologie)

k.A. keine Angabe

MA Mitarbeiter

MIS Management Information Systems (dt. Managementinformationssystem)

PC Personal Computer (dt. Arbeitsplatzrechner)

ROI Return on Investment (dt. Rendite)

SOA Service-Oriented Architecture (dt. Service-orientierte Architektur)

TCO Total Cost of Ownership (dt. Gesamtkosten einer Investition Gber den
gesamten Lebenszyklus)

TU Technische Universitat

u.a. unter anderem

ucb User-Centred Design

ul User Interface (dt. Benutzeroberflache)

uIMS User Interface Management System

uT Usability Testing

z.B. zum Beispiel



| EINFUHRUNG

Enterprise Resource Planning (ERP) verspricht erhebliche Verbesserungen fiir die Integration
der Geschaftsprozesse und damit verbundene Vorteile fir Unternehmen, indem es Wertschop-
fungsketten in Unternehmen sowie Uber Unternehmensgrenzen hinweg unterstitzt. Die fur
ERP-Systeme in den verschiedensten Branchen getatigten Ausgaben sind betrachtlich - und
nach wie vor im Wachsen begriffen: Bereits 1998 wurde jeder zweite weltweite Software-Dollar
in ERP-Systeme investiert." Der Umsatz des Marktes betrug 2004 etwa 21 Milliarden US-Dollar;
darin sind ausschliefllich die Umsatze der ERP-Softwarehduser durch Lizenzen, Berater-
leistungen und Wartungsdienstleistungen enthalten.? Rund 67,6 Prozent der Osterreichischen
Grolunternehmen vertrauen auf ein ERP-System; unter den kleineren und mittleren Unter-
nehmen sind es 15,5 Prozent, die ihre Geschaftsprozesse mit einem ERP-System steuern.

Durchschnittlich hat jedes flnfte dsterreichische Unternehmen ein ERP-System im Einsatz.?

Den uberwaltigenden Marktdaten zum Trotz treten im Zusammenhang mit der Einfuhrung von
ERP-Systemen beachtliche Probleme auf: 85 Prozent der Unternehmen geben in einer Befra-
gung zum Erfolg von ERP-Projekten an, sie hatten ihre inhaltlichen Projektziele nicht erreicht;
28 Prozent der ERP-Projekte wurden von gravierenden Problemen gestoppt.4 Nach Studien, die
Beispiele von misslungenen Implementierungen aufzeigen, muss man nicht erst lange suchen.’
Warum sich ERP-Projekte flir Unternehmen derart problematisch gestalten und warum die Ein-
fuhrung von ERP-Systemen in Unternehmen oft sehr stiefmutterlich behandelt wird, ist unklar.
Denn ERP-Systeme stellen nicht blof} eine groRe anfangliche Investition dar; sie verursachen
Uber ihren gesamten Lebenszyklus enorme Kosten fur das Unternehmen. Ein Grund fir die
Vernachlassigung von ERP-Projekten mag jener sein, dass sie in Unternehmen eben nicht an
der Tagesordnung stehen. Durchschnittlich steht nur alle acht bis zehn Jahre im Unternehmen

ein ERP-Implementierungsprojekt an. Nicht selten resultiert ein mangelhaftes Projektmanage-

vgl. Corbitt/Mensching (2000): S. 7015

vgl. Forrester Research (2005) nach Karcher (2005): S. 27

vgl. Bernroider/Hampel (2005): S. 307f

vgl. Sontow (2006a): S. 42

vgl. Davenport (1998); Martin (1998); Krasner (2000); Buckhout/Frey/Nemec (1999); Trunick (1999)
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ment schlieBlich in einem gescheiterten Einfuhrungsprojekt. Konkrete Probleme stellen dann
beispielsweise die Budgets bei weitem Uberschreitende Kosten oder ein unlberbrickbarer
Widerstand der Mitarbeiter dar. Allerdings kann eine gut Uberlegte Implementierung einer ERP-
Software einen gewaltigen Nutzen fir Unternehmen mit sich bringen. ERP-Softwarehauser
haben in zahlreichen Beispielen bewiesen, dass die Integration der Geschaftsprozesse in einer
betriebswirtschaftlichen Standardsoftwareldsung die Basis flr beachtliche Kosteneinsparungen

bilden kann.®

Beinahe unbeachtet blieb bislang der Zusammenhang zwischen der Usability (dt. Gebrauchs-
tauglichkeit) einer betriebswirtschaftlichen Standardsoftware und ihrem erfolgreichen Einsatz in
der Praxis. Wahrend zur Software Usability im Allgemeinen viele Arbeiten existieren, findet die
Usability von ERP-Systemen in der gegenwartigen Forschung nur wenig Beachtung. Die Litera-
tur zu diesem Thema, mag sie auch durftig sein, stimmt jedoch darin (iberein, dass die Usability
auch im Fall einer ERP-Software eine wesentliche Determinante fir einen erfolgreichen und

kosteneffizienten Software-Einsatz darstellt.

1 Problemstellung

“People who use business software might dispise it, but they are paid to tolerate it.
This changes the way people think about software. Getting paid for using software
makes users far more tolerant of its shortcomings because they have no choice, but
it doesn't make it less expensive. Instead - while the costs remain high - they

become very difficult to see and account for.”’

Ziele beziglich der Projektkosten sind jene, die am seltensten eingehalten werden: Die Budgets
libersteigende Kosten sind keine Seltenheit bei ERP-Einfiihrungsprojekten.? Unter den 1.017
Unternehmen, welche an der Schweizer ERP-Zufriedenheitsstudie 2005 teilnahmen, gaben
13,41 Prozent héhere als geplante Kosten als ein Hauptproblem wahrend der Implementierung
an.® Fur ERP-Projekte ist es nicht untypisch, das Budget bei weitem zu Uberschreiten: Die
Standish Group berichtet in einer Studie dariiber, dass Kosten in der Hohe von etwa 180
Prozent der budgetierten Kosten keine Seltenheit sind.'® Im Rahmen derselben Studie wurden
die dringlichsten Probleme der Anwenderunternehmen erhoben; fast 17 Prozent waren der
Meinung, die ERP-Betriebskosten waren zu hoch; als gréReres Problem wurde lediglich die

mangelnde Flexibilitdt von ERP-Software wahrgenommen.11

Doch wie sollten Unternehmen in der Auswahlphase, nachdem mehrere ERP-Systeme evaluiert
und bereits jene ausgeschlossen wurden, welche nicht die notwendigen Funktionalitaten zur

Verflgung stellen, die Ubrig gebliebenen Softwareprodukte untereinander vergleichen, wenn die

® vgl. Bishu/Kleiner/Drury (2001): S. 148

" Cooper (2004): S. 40

8 vgl. Knolmayer/von Arb/Zimmerli (1997): S. 50

° vgl. ERP-Zufriedenheitsstudie 2005 Schweiz nach Sontow (2006a): S. 43
% vgl. Parry (2005): S. 22

" vgl. ERP-Zufriedenheitsstudie 2005 Schweiz nach Scherer (2006): S. 6
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wahren Kosten fir sie verborgen bleiben. Eine Berechnung der Kosten, die mit der Anschaffung
und dem Betrieb eines ERP-Systems einhergehen, ist nur moglich, wenn etwa der Trainings-
und Supportaufwand oder die Auswirkung des ERP-Einsatzes auf die Produktivitat der End-
User bekannt sind. Diese die Kosten beeinflussenden Faktoren konnen allerdings nur sinnvoll
abgeschatzt werden, wenn bekannt ist, wie es um die Usability des ERP-Systems steht. Und
das ist in Unternehmen, die nach einem neuen ERP-System Ausschau halten, zumeist eben
nicht der Fall.

Stellt die Softwareergonomie zwar mitunter ein Kriterium fir die Auswahlentscheidung dar, ist
man sich den folgeschweren Auswirkungen allzu oft nicht bewusst. Nun fiihren Probleme mit
der Usability der ERP-Software freilich nicht direkt zum totalen Projektmisserfolg, sie wirken
sich aber mit Sicherheit auf die Produktivitat der einzelnen Anwender und somit des Teams als
Ganzes aus. ,Usability is not a luxury but a basic ingredient in software systems: People’s
productivity and comfort relate directly to the usability of the software they use.”"? Eine mangel-
hafte Usability erschwert eine effiziente und effektive Erledigung von Aufgaben und in der Folge

die Erreichung von Zielen, die durch den ERP-Einsatz sichergestellt werden sollten.™

Somit birgt die Usability von Softwareprodukten auch ein enormes volkswirtschaftliches Poten-
tial: Das Studieren von Handbiichern, der Schulungsaufwand, das Einarbeiten in Software-
systeme - all das wirde durch eine bessere Software Usability effizienter werden. Ebenso
wirden adaptive Benutzerschnittstellen, die den aktuell angebotenen Funktionsumfang jeweils
der Aufgabe anpassen, die der Benutzer gerade erledigen moéchte, die Kosten der Software-
nutzung deutlich reduzieren - bis dorthin ist allerdings noch ein weiter Weg in der Entwicklung

von ERP-Systemen zur[jckzulegen.14

2 Zielsetzung
Das Thema der vorliegenden Arbeit, der Einfluss der Usability von ERP-Systemen auf ihre

Gesamtkosten, wird in Expertenkreisen nicht erst neuerdings als héchst brisant eingestuft. So
kann man in einem Newsletter der Special Interest Group on Human-Computer Interaction der
Association for Computing Machinery (ACM SIGHCI) die Frage finden, inwieweit eine schlechte
Usability Auswirkungen auf die Total Cost of Ownership (TCO, dt. Gesamtbetriebskosten) hat."
Nur mit dem Wissen um die Auswirkungen auf die Gesamtkosten ist es fur Softwarehersteller
und Usability-Experten moglich, das Kosten-Nutzen-Verhaltnis von Malihahmen zur Unterstuit-
zung und Verbesserung der Usability umfassend und sinnvoll zu beurteilen. Bislang wurde das
Thema allerdings weder in Theorie noch Praxis geniigend behandelt. Vor allem in der Praxis
bleibt die Tatsache, dass sich die Usability direkt auf die Total Cost of Ownership auswirkt,

meist vollig unbeachtet.

2 Juristo/Windl/Constantine (2001): S. 20
vgl. Topi/Lucas/Babaian (2005): S. 128
vgl. 0.V. (2006): S. 8

'S vgl. ACM SIGHCI (2003), online
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Diese Arbeit sollte einen Beitrag dazu leisten, dass die ERP-Usability und ihre Wirkung auf
Kosten und Erfolg von ERP-Systemen mehr Beachtung finden. Indem sie den bisherigen
Erkenntnisstand zur ERP-Usability durchleuchtet und auf konkrete monetére Effekte der ERP-

Usability fir Anwenderunternehmen hinweist, ist ein erster Schritt in diese Richtung getan.

3 Aufbau und Vorgehensweise
Um die zentralen Fragestellungen zu diskutieren, namlich welche Usability-Anforderungen an

ein ERP-System gestellt werden sollten, wie die ERP-Usability die Kosten fiir die Einfiihrung
und den Betrieb eines ERP-Systems beeinflusst, und fir welche Unternehmen die ERP-
Usability in der Folge eine besonders zentrale Rolle spielt, bedarf es einiger Grundlagen, die im
Kapitel Il Software Usability sowie im Kapitel Ill Enterprise Resource Planning und Total Cost of
Ownership aufgearbeitet werden sollten. Grundlage fir die Bearbeitung der in dieser Arbeit

besprochenen Fragestellungen stellt eine fundierte Literaturanalyse dar.

Den Beginn von Kapitel Il Software Usability bilden begriffliche Definitionen; User Interface,
Human Computer Interaction, Software Ergonomie und Software Usability werden beschrieben
und voneinander abgegrenzt. Auf User Centred Design wird in der Folge eingegangen, ebenso
auf seinen zentralen Bestandteil das Usability Testing. AbschlieRend werden die Nutzeneffekte

einer ausgereiften Software Usability fir Anwenderunternehmen und Softwarehersteller erortert.

Grundlagenwissen zu betriebswirtschaftlicher Standardsoftware sowie zu den Gesamtkosten
des Einsatzes von Softwaresystemen findet sich in Kapitel Ill Enterprise Resource Planning und
Total Cost of Ownership. Zunachst wird auf grundlegende Merkmale von ERP-Systemen ein-
gegangen. AnschlielRend werden der ERP-Markt sowie Nutzenpotentiale des ERP-Einsatzes
beleuchtet. An die Gesamtkosten einer IT-Komponente nahert sich die Arbeit, indem sie auf die
Eignung der TCO als Instrument des IT-Controllings hinweist. Neben einer Auseinandersetzung
mit dem Ursprung der TCO werden die Gesamtkosten mit ihren Kostenkategorien ausfihrlich

beschrieben. Eine Bewertung des TCO-Konzepts bildet den Abschluss.

Im Rahmen von Kapitel IV Einfluss der Usability von ERP-Systemen auf ihre Total Cost of
Ownership wird auf der Basis des gesammelten Grundlagenwissens versucht, die zentralen
Fragestellungen dieser Arbeit zu beantworten. Der erste Teilabschnitt beschaftigt sich mit der
ERP-Usability; es wird ein Uberblick tiber die zu diesem Thema verfiigbare Literatur gegeben,
ebenso werden Anforderungen an die Usability von ERP-Software festgelegt. Die Gesamt-
kosten von betriebswirtschaftlicher Standardsoftware werden daran anschlieRend thematisiert.
Auch an dieser Stelle findet sich eine Zusammenfassung von wesentlicher Literatur. Ferner wird
ein TCO-Modell fiir ERP-Systeme entwickelt. Fallstudien zu den TCO von ERP-Software sowie
eine Eroérterung der Potentiale zur Senkung der ERP-Gesamtkosten finden ebenso ihren Platz.
Wie sich der Effekt der ERP-Usability auf die TCO konkret gestaltet und inwieweit die Usability

fur ein bestimmtes Anwenderunternehmen relevant ist, wird im dritten Teilabschnitt geklart.

Um den Lesefluss nicht zu beeintréchtigen, wird bei den Personenbezeichnungen die mann-

liche Form verwendet. Die entsprechende weibliche Form ist aber stets mitgedacht.



Il SOFTWARE USABILITY

Bei der Entwicklung von Softwaresystemen rickte die Qualitat der Interaktion zwischen Mensch
und Computer zunehmend in den Fokus der Softwareanbieter. Das |&sst sich alleine an der
Tatsache messen, dass der Anteil des User Interface (Ul; dt. Benutzerschnittstelle) an der
Software stindig angewachsen ist. Dies bezieht sich sowohl auf den Kodierungsumfang'® als
auch auf den zeitlichen Aufwand bei der Entwicklung der Software. Die Qualitat der Benutzer-
schnittstelle ist in einem kompetitiven Markt fiir die Auswahl von Softwaresystemen relevant.”’
Die Akzeptanz einer Software bei den tatsachlichen wie potentiellen Anwendern bestimmt sich
neben ihrem Funktionsumfang immer mehr durch ihre Nutzungsqualitat. Eine hohe Qualitat des
User Interface ist demzufolge neben der Aufgabenangemessenheit18 und einem stabilen
Betrieb eine entscheidende Determinante fir den Erfolg einer Software.' Den Anwendern ist es
kaum moglich zwischen Funktionalitdt und User Interface zu unterscheiden. Nehmen die
Anwender das User Interface als gebrauchstauglich wahr, so werden sie auch das gesamte
Softwaresystem als gebrauchstauglich einschatzen.® Software Usability, oder Gebrauchs-
tauglichkeit, wie sie in der deutschen Ubersetzung genannt wird, dient als MaRstab zur

Bestimmung der Nutzungsqualitat einer Software.?’

Der Stellenwert, den Software Usability heute in der Entwicklung von Softwaresystemen
geniellt, hat sich anfanglich daraus entwickelt, dass die Benutzer ihrem Wunsch nach einer
verbesserten Software Ergonomie zunehmend Ausdruck verliehen. Der Druck von Benutzer-
seite diente gleichsam als Katalysator flr die breite Akzeptanz von Usability. Bis Mitte der
1980er Jahre setzten sich ergonomische Erkenntnisse kaum durch. Die Benutzer waren mit
unzuverlassigen Systemen und langen Antwortzeiten konfrontiert. Erheblich zum Usability-

Fokus der Herstellerfirmen beigetragen hat die zunehmende Nachfrage nach Produkten mit

16 vgl. ACM SIGCHI (1996), online; Usability Forum (o0.J. a), online

"7 vgl. Holzinger (2001b): S. 16

'® Die Aufgabenangemessenheit ist gegeben, sofern die Software die Erledigung einer Aufgabe des Anwenders
unterstutzt. Vgl. Rohr (1988): S. 27

19 vgl. Preim (1999): S. 1f; ACM SIGCHI (1996), online

% ygl. Dray (1995): S: 18

z vgl. Nielsen nach Eichinger (0.J. a), online
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verbesserter Ergonomie. Beispielhaft sei hier die Initiative des Interessensverbands der IBM-
Anwender, SHARE, genannt: Sie stellten im Report of the Interactive Systems Task Force
konkrete Forderungen an /IBM. Darin machten sie deutlich, dass die Benutzerfreundlichkeit
wichtiger sei als die Funktionen an sich. Angesichts der Tatsache, dass zukinftig
Softwarebenutzer nicht ausschlieRlich EDV-ExpertFen waren, sollten die Systeme konsistent,

integriert, robust, leistungsfahig, konfigurierbar, leicht zu erlernen und zu benutzen sein.?

Karat, Human Interface Designerin am Thomas J. Watson Research Center der IBM, verlieh

ihrer Forderung nach einer erhdhten Usability von Software-Produkten in ihren User’s Bill of

Rights Ausdruck, die in Tabelle 1 wiedergegeben sind.?

Tabelle 1: User’s Bill of Rights nach Karat*

The user is always right. If there is a problem with
the use of the system, the system is the problem,
not the user.

. The user has the right to easily install software

VI.

The user has the right to a system that provides
clear, understandable, and accurate information
regarding the task it is performing and the
progress toward completion.

VII. The user has the right to be clearly informed
and hardware systems. .
about all system requirements for successfully
lll. The user has the right to a system that performs using software or hardware.
exactly as promised. VIIl. The user has the right to know the limits of the
. _ _ system's capabilities.
IV The user has the right fo easy-to-use instructions IX. The user has the right to communicate with the
for understanding and utilizing a system to : .
. . technology provider and receive a thoughtful
achieve desired goals. -
and helpful response when raising concerns.
V. The user has the right to be in control of the ~ X. The user should be the master of software and

system and to be able to get the system to

hardware technology, not viceversa. Products

should be natural and intuitive to use.

respond to a request for attention.

Der Lobbyismus von Benutzerseite artikulierte anfanglich die Forderung nach mdglichst
einfachen Systemen. Die heute Ubliche Definition von Software Usability erhebt die leichte
Handhabbarkeit eines Systems jedoch nicht zur Maxime in der Softwareentwicklung. Lasst ein
Softwareprodukt an Effektivitat und Effizienz zu winschen (brig, so wird der Benutzer die
Software nicht als gebrauchstauglich empfinden, selbst wenn sie leicht zu bedienen ist.
Irrefihrend ist die Annahme vom ahnungslosen Benutzer. Im Gegenteil, Benutzer erledigen
meist Routineaufgaben und wollen dabei angemessen unterstitzt werden.? Studien belegen
dies auch: Usefulness (dt. ZweckmaRigkeit, Aufgabenangemessenheit) hat auf den faktischen

Gebrauch groRere Auswirkungen als Ease of Use (dt. Benutzerfreundlichkeit).”®

Einflhrend finden sich in diesem Kapitel zunachst terminologische Abgrenzungen; die Begriffe

User Interface, Human Computer Interaction, Software Ergonomie und Software Usability

2 ygl. Hellbardt (2000), online

% ygl. Wildstrom (1998): S. 18

* eigene Darstellung, Daten entnommen aus Karat (0.J.) nach Wildstrom (1998): S. 18

% ygl. MaaR (1993): S. 194

% vgl. Au/Ngai/Cheng (2002); Gelderman (1998); Adams/Nelson/Todd (1992); Delone/McLean (1992)
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werden beschrieben und voneinander abgegrenzt. Daran anschlieRend werden der Prozess
sowie die Prinzipien und Methoden des User Centred Design thematisiert. User Centred Design
zielt darauf, Systeme von moglichst hoher ergonomischer Gulte zu entwickeln. Zentraler
Bestandteil des User Centred Design ist das Usability Testing, das Methoden und Verfahren zur
Uberpriifung von Software Usability zur Verfligung stellt. SchlieRlich werden die Nutzeneffekte
einer qualitativ hochwertigen Software Usability diskutiert - fir Anwenderunternehmen wie

Softwarehersteller.

1 Begriffsabgrenzungen
Das User Interface stellt flir den Software-User den sichtbaren Teil des Systems dar; was

dahinter an technischer Perfektion liegen mag, die iberwiegende Mehrheit der Endbenutzer hat
davon keine Ahnung. Deshalb ist die Bedeutung des User Interface fir die vom Benutzer

erfahrene Nutzungsqualitit, die Software Usability, einzigartig.?’

Einleitend werden wesentliche Charakteristika des User Interface umrissen. Daran anknipfend
wird ein Einblick in jenes Teilgebiet der Informatik gegeben, welches sich mit der
Kommunikation zwischen Mensch und Maschine befasst, die Human Computer Interaction
(HCI). Es stellt die Grundlagen fiir die Forschung zur Software Usability bereit. Das mit der HCI
verwandte Fach der Ergonomie wird anschlieldend vorgestellt, wobei sich die Erlauterungen
dazu auf die Ergonomie von Softwareprodukten beschranken. AbschlieRend wird der Begriff

Software Usability definiert.

1.1 User Interface

- j C
PoOBOPBODO —

h4-Ape-terd i (41
ceeames iy

Computer Subsystem Interface Subsystem Mensch Subsystem

Abbildung 1: User Interface®

Das User Interface (Ul) bildet die zentrale Schnittstelle zwischen Mensch und Computer (siehe
Abbildung 1).%° Dabei geht es nicht ausschlieRlich darum, wie sich die visuelle Oberfliche des
Softwaresystems gestaltet. Das Ul umfasst alle Aspekte des Systemdesigns, welche die
Interaktion zwischen Anwender und System beeinflussen, beispielsweise die Aufgaben-

angemessenheit des Systems, die Steuerung, die Navigation im System und die Integration

" ygl. Holzinger (2006a), online

% modifiziert nach Holzinger (2001a): S. 87
% ygl. Holzinger (2001a): S. 87
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verschiedener Anwendungen.30 In der Benutzeroberflache integriert finden sich funktionale und

asthetische Elemente, welche die Interaktion zwischen Mensch und Maschine erleichtern. In

Tabelle 2 wird auf diese naher eingegangen.

Tabelle 2: Elemente der Benutzeroberfliche®'

Beschreibung

Regel

Orientierungselement

Dient dem leichteren Zurechtfinden auf der
Oberflache.

Beispiele: Ubersichten, Gliederungen, Auf-
zahlungszeichen, Hervorhebungen, Farb-
bereiche

Benutzer muss erkennen konnen, wo er
sich befindet und aus welchen Bereichen
die Software besteht.

Navigationselement

Ermdglicht dem Benutzer, sich auf dem
User Interface zu bewegen und gezielt
bestimmte Bereiche anzuspringen.

Beispiel: Navigationsleiste

Die Navigation soll konsistent, logisch,
Ubersichtlich und rasch sein.

Inhaltselement

Prasentiert Informationen, welche dem
Benutzer vermittelt werden sollen.
Beispiele: Texte, Bilder, Tone, Videos,
Animationen

Die Inhaltselemente miissen fir das
System aufbereitet sein. Text sollte etwa
kurz und pragnant sein.

Interaktionselement

Befahigt den Benutzer, bestimmte

Aktionen zu erledigen.
Beispiele: Auswahlmen(s, Buttons

Ein Interaktionselement muss den
intuitiven  Erwartungen des Benutzers
entsprechen.

Motivationselement

Wirkt fordernd fir die Benutzerakzeptanz
und die Freude am Benutzen der Software.

Beispiele: Bilder, Animationen

Ein Motivationselement soll die Neugier
der Benutzer steigern.

Fir die softwaretechnische Realisierung von User Interfaces existieren verschiedene Modelle:*

Unter den Schichtenmodellen ist das alteste und bekannteste das Seeheim-Modell, welches

das Ul in drei Schichten aufteilt (sieche Abbildung 2). Daneben gibt es Geratemodelle, bei

welchen Ein- und Ausgabegerate im Vordergrund stehen. Demgegenlber begreifen objekt-

orientierte Modelle das User Interface als ein System von Interaktionsobjekten.

Anwendungsschicht

Dialog-
Managementschicht

Prasentationsschicht

Abbildung 2: Seeheim-Modell fiir User Interfaces™

% vgl. Dray (1995): S. 18

W W W
[ I =

eigene Darstellung, Daten entnommen aus Holzinger (2006a), online
vgl. Preim (1999): S. 276ff
modifiziert nach Preim (1999): S. 277
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Diese Modelle bilden die Grundlage fir User Interface Management Systems (UIMS),
Konstruktionswerkzeuge zur Unterstitzung der Entwicklung von Benutzerschnittstellen.>* Mit
Hilfe von UIMS koénnen einerseits das Layout, andererseits die Handhabung, also sowohl

statische wie auch dynamische Komponenten von Softwaresystemen, spezifiziert werden.®

Erst als Graphical User Interfaces (GUI’s) kostengiinstig hergestellt werden konnten, nahm ihre
Bedeutung fir Softwaresysteme zu. Mittlerweile ist ein gebrauchstaugliches User Interface
unerlasslich.*® GUI's ,bezeichnen eine Generation Benutzerschnittstellen, die sich aus der Idee
der Visualisierung von Daten- und Kontrolimanipulation entwickelt hat.*” Auch WIMP-Schnitt-
stellen (Windows, lcon, Menue, Pointing Device) genannt, bestehen sie aus einer visuellen
Anzeigeeinheit, Interaktionsformen - basierend auf Fenstern, Piktogrammen und Menus - und
einem Zeigehilfsmittel. Zur visuellen Anzeigeeinheit zahlen ein Bildschirm zur Anzeige von
Informationen sowie eine Tastatur zur Eingabe von Kontroll- und Manipulationsfunktionen sowie

Daten. Die Vorteile von GUIs sind in Tabelle 3 aufgelistet.

Tabelle 3: Vorteile des Graphical User Interface (GUI)*®

Hochauflésender Prasentation und Manipulation von grafischer Information

Bildschirm

Fenstersystem Kontrolle mehrerer, einander (iberlappender Bildschirmausschnitte; Bewegung in unter-
schiedlichem Kontext mit geringem Interaktionsaufwand

Piktogramm Vereinfachte Darstellung fiir Daten-, Manipulations- und Kontrolleingaben

Menii Einfache Auswahl von Eingaben aus einer Liste von Befehlen

Zeigegerate Auffinden, Selektieren und Manipulation von Information

Der Anteil des Ul an der Entwicklung eines Softwaresystems, was Dauer und Kosten betrifft, ist
stédndig im Wachsen begriffen.39 Daran lasst sich die Bedeutung erkennen, die der Benutzer-
schnittstelle heute beigemessen wird: Durchschnittlich betragt der Anteil des Ul am Sourcecode
47 bis 60 Prozent.* Knapp ein Drittel des Softwareentwicklungsbudgets ist fir das Design des
Ul reserviert"', zeitlich betragt der Anteil des Designs 40 Prozent des gesamten Entwicklungs-

projekts.*?

Das Ul bildet den grundlegenden Gestaltungsgegenstand in den Disziplinen Human Computer

Interaction und Software Ergonomie43, auf welche im Folgenden naher eingegangen wird.

3 vgl. Preim (1999): S. 534; Hoppe (1988): S. 280

%5 ygl. Stary (1994): S. 291

% vgl. Holzinger (2001a): S. 79; Dray (1995): S. 18

% Stary (1994): S. 132

%8 eigene Darstellung, Daten entnommen aus Stary (1994): S. 132f

% vgl. Dray (1995): S. 18

0 vgl. MacIntyre/Estep/Sieburth (1990) nach Karat (1994): S. 47; ACM SIGCHI (1996), online; Usability Forum (0.J. a),
online

*1 vgl. Rosenberg (1989) nach Karat (1994): S. 47f

2 ygl. Wixon/Jones (1992) nach Karat (1994): S. 48

* vgl. MaaR (1993): S. 199
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1.2 Human Computer Interaction
Die Forschungsdisziplin der Human Computer Interaction (HCI, dt. Mensch-Computer-

Interaktion) widmet sich dem Zusammenspiel zwischen und der Gestaltung der Interaktions-
formen von Mensch und Computer. Zentrales Element einer Interaktion ist, dass der Anwender

mit dem Computer interagiert, mit dem Zweck eine bestimmte Aufgabe zu erledigen.44

Es handelt sich dabei um ein relativ junges Fachgebiet, das erst ab 1980 mit der Verbreitung
von grafischen Benutzeroberflichen (Xerox Star 1983, Apple Lisa 1985) entstand.* Die
Interessensgruppe Special Interest Group on Computer Human Interaction der Association for
Computing Machinery (ACM SIGCHI) definiert HCI folgendermalien:

~-Human computer interaction is a discipline concerned with the design, evaluation
and implementation of interactive computing systems for human use and with the
study of major phenomena surrounding them.”*®

Die Interaktion zwischen Mensch und Computer wird in Abbildung 3 dargestellt. Die daran

anschlieBende Tabelle 4 soll zu einem besseren Verstandnis beitragen.

Use and Context

U1 Sorial Organization and Work @ US Human-Machine Fit and Adaptation
U2 Application Areas
Human——— - Computer
(/\ =TT O Co 2 Dialogue 4 Computer
H1 Humarn “o Techtigues Craphics
Information —_—
=/ 0 A=
3 Dialogue C5 Dialogue
H? Language, ‘ Cenre Architecturs

Cotninunicaticn
and Interaction

C1 Input and
Ergonormcs Crutput Devvices

> ¢

D4 Example Systems

Sz
X5

D3 Evaluation and Case 51‘1.1c1ies".I D2 Implementation
Techriques Techrigues and Tools
D1 Design
Approaches

Development Process

Abbildung 3: Human Computer Interaction®’

vgl. Dix et al. (1993): S. 3; Geiser (1990): S. 9
vgl. Holzinger (2006a), online

ACM SIGCHI (1996), online

" Quelle: ACM SIGCHI (1996), online

E N
> o
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Tabelle 4: Themen der Disziplin Human Computer Interaction®®

Use and Context Die Anwendungen (Application Areas), welche mit Hilfe der Software ausgefiihrt
werden, sind fir das User Interface Design von entscheidender Bedeutung. Daneben
kénnen auch der soziale und organisationale Kontext (Social Organization and Work),
beispielsweise das Image des Unternehmens, Einfluss auf das User Interface haben.
Ziel der Gestaltung des User Interface ist die Entwicklung einer passenden
Schnittstelle; das schlieRt allenfalls auch notwendige Anpassungen (Human Machine
Fit and Adaptations) mit ein.

Human Characteristics Grundlagen menschlicher Informationsverarbeitung (Human Information Processing)
sowie menschlicher Kommunikation und Interaktion (Language, Communication and
Interaction), aber auch das Wissen um anthropometrische und physiologische
Charakteristika (Ergonomics) sind fiir die Disziplin der HCI von entscheidender Bedeu-
tung.

Computer System and Computer sind mit speziellen Komponenten ausgestattet, um die Interaktion zu ermég-

Interface Architecture lichen. Dazu z&hlen Ein- und Ausgabegerate (Input and Output Devices), Dialog-
techniken (Dialogue Techniques), Dialoggattung (Dialogue Genre), grafische Daten-
verarbeitung (Computer Graphics) und Dialogarchitektur (Dialogue Architecture).

Development Process Die Gestaltung von User Interfaces beinhaltet gestalterische (Design Approaches) wie
auch technische Aspekte (Implementation Techniques and Tools). Eine Evaluation der
Benutzerschnittstelle (Evaluation Techniques) kann Verbesserungspotentiale auf-
decken. Ebenso niitzlich fir die Gestaltung von User Interfaces erweisen sich Beispiel-
systeme und Fallstudien (Example Systems and Case Studies).

HCI als interdisziplindres Fachgebiet verknlpft Erkenntnisse aus den Bereichen der Informatik -
im Besonderen die Gestaltung von Anwendungen und User Interfaces -, der Psychologie -
speziell aus der Kognitionswissenschaft und der Analyse des Anwenderverhaltens -, der
Soziologie und der Anthropologie sowie des Industrial Design von Softwaresystemen. HCI

vereint somit wissenschaftliche, technische und gestalterische Aspekte.

Die Fragestellungen, mit denen sich die Disziplin HCI auseinandersetzt, betreffen die Leistungs-
fahigkeit von Mensch und Computer, die Struktur der Kommunikation zwischen Anwender und
Computer wie auch menschliche Fahigkeiten zur Benutzung von Maschinen, beispielsweise die
Erlernbarkeit von User Interfaces. Algorithmen fir und Programmierung von User Interfaces
sowie weitere Aspekte des Software Engineering beziiglich der Gestaltung und der Imple-

mentierung von User Interfaces bilden zusatzliche Schwerpunkte.49

Der Unterschied zwischen HCI und Software Ergonomie, jene Wissenschaft, welche im
nachsten Abschnitt behandelt wird, besteht darin, dass die Forschungsrichtung der HCI ein
gréReres Themengebiet als die Software Ergonomie umfasst. So werden auch hardwareergo-
nomische Aspekte, beispielsweise die Gestaltung von Tastaturen oder ergonomischen Bild-

schirmen, behandelt.*®

8 eigene Darstellung, Daten entnommen aus ACM SIGHCI (1996), online

* vgl. ACM SIGHCI (1996), online
%0 ygl. Streitz (1988): S. 3
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1.3 Software Ergonomie
Eng verwandt, aber nicht deckungsgleich mit der HCI ist die Ergonomie51. Diese Wissenschaft

beschaftigt sich mit der Tatigkeit des Menschen mit technischen Hilfsmitteln und der Arbeits-
umgebung im Allgemeinen. Anatomische, physiologische und psychologische Kenntnisse
werden in der Ergonomie angewendet, um die zwei wesentlichen Ziele zu erreichen, welche
einerseits die optimale Nutzung der menschlichen Ressourcen und andererseits die Sicherung
von menschlicher Gesundheit und Wohlbefinden sind.*? Erforderlich fiir das Erreichen dieser
Ziele ist das Anpassen der Software an die psychischen Eigenschaften der mit ihr arbeitenden

Menschen.*®

Die Software Ergonomie erforscht die Merkmale benutzer- und aufgabengerechter Software
und entwickelt Verfahren und Softwareunterstiitzung fiir die Gestaltung von User Interfaces. Es
ist ihr Anliegen, das Zusammenwirken aller Komponenten zu optimieren, welche die Arbeits-
situation der Anwender bestimmen - namlich Mensch, Aufgabe, Technik und organisatorischer
Rahmen. Softwareergonomische Fragestellungen beschranken sich nicht nur auf solche,
welche die Prasentation interaktiver Software betreffen; technische Merkmale wie Zuverlassig-
keit oder Effizienz werden bei softwareergonomischen Uberlegungen vorausgesetzt. Das
Fachgebiet der Software Ergonomie erzielt durch das Zusammenwirken verschiedener For-

schungsstromungen Erkenntnisse fir die ergonomische Systementwicklung und -gestaltung.54

Die technisch orientierte Forschung versucht, durch technische Weiterentwicklungen Fort-
schritte in der Mensch-Computer-Interaktion zu erzielen. Systemgefiihrte Dialogtechniken wie
Formulare und Menis - als Alternative zur Kommandointeraktion - sowie das Prinzip der
direkten Manipulation - damit verbunden der Einsatz von Fenstertechnik - erleichterten die
Computerhandhabung betrachtlich. Hypertext-Systeme, welche ein einfaches Bewegen in
hochvernetzten Informationsstrukturen ermdéglichen, oder neue Eingabe- und Ausgabe-
techniken, beispielsweise die Handschrifteneingabe, Gestenerkennung oder die akustische
Sprachverarbeitung, haben ebenso ihren Anteil am verbesserten Zusammenspiel zwischen
Mensch und Computer. Ein weiteres Teilgebiet der technisch orientierten Forschung zur
Software Ergonomie entwirft Werkzeuge zur Entwicklung von User Interfaces, User Interface

Management Systeme (UIMS).

Menschliche Wahrnehmung, Denken, Problemlésen und Lernen bilden die wesentlichen
Aspekte, mit welchen die kognitiv-psychologische Forschung die Systemgestaltung betrachtet.
Diese Forschungsstromung brachte etwa Hinweise zur optimalen Gestaltung von Pikto-
grammen als bildliche Darstellung von Systemobjekten, zum konsistenten Aufbau von Bild-
schirmmasken und zur maximalen Tiefe von Menlibaumen hervor. Die Analyse von Fehlern in

der Benutzung und Hilfeanforderungen von Anwendern lieferte neue Ansatze fir die Unter-

" vgl. Dix et al. (1993): S. 99; Streitz (1988): S. 3
vgl. Ergonomics Society (0.J.), online

vgl. Brautigam (2000), online

vgl. MaaR (1993): S. 191ff
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stutzung der User durch Systemausgaben und Hilfekomponenten, sowie Softwaredokumen-

tation und Training.

Die arbeitspsychologische Forschung betrachtet den Computereinsatz im Zusammenhang
menschengerechter Arbeitsgestaltung. Ulich® definiert als Kriterien Beeintrachtigungslosigkeit,
Schadigungsfreiheit, Personlichkeitsforderlichkeit und Zumutbarkeit. Méglichst leicht handhab-
bare Systeme zu schaffen, eine Maxime in den Anfangen der Benutzerfreundlichkeits-
forschung, wird nicht angestrebt. Menschliche Handlungs-, Gestaltungs- und Entscheidungs-
spielrdume sind erwiesenermalien wichtige Voraussetzungen fur die Zufriedenheit mit der

Arbeit und fiir eine qualifikationsférdernde Arbeitsumgebung.

Auf Software Usability, den Mal3stab zur Bewertung der Software Ergonomie, soll im folgenden

Abschnitt eingegangen werden.

1.4 Software Usability

"Usability is the measure of the quality of the user experience when interacting with
something - whether a Web site, a traditional software application, or any other
device the user can operate in some way or another."®

Usability, oder Gebrauchstauglichkeit™, wie es in der deutschen Ubersetzung nach DIN EN ISO
9241-11 1998 heildt, beschreibt die Qualitat der Interaktion zwischen Mensch und Maschine.
Trotz der vagen Definition von Nielsen bezieht sich Usability meist auf computerverwandte

Kontexte.

Die Qualitat interaktiver Systeme wird mit zahlreichen Begriffen beschrieben: Neben Usability
dienen auch Bedienbarkeit, Bedienerfreundlichkeit, Benutzerfreundlichkeit, User Friendliness,
Ease of Use, Gebrauchstauglichkeit, Handhabbarkeit, Nutzungsqualitat sowie User Experience
und Benutzerzufriedenheit der Darstellung der Qualitdt der Mensch Computer Interaktion.*®
Diese Begriffe werden in der Literatur grotenteils synonym verwendet. Zu den Begriffen
Usability und User Friendliness etwa findet man unzahlige Definitionen. Vergleicht man den

Wortgebrauch der beiden Begriffe, zeigen sich jedoch keine bedeutenden Unterschiede.”

Der Name Usability wurde urspriinglich gepragt, um den Begriff der User Friendliness
abzuldsen, welcher in den frihen 1980er Jahren mit einer Menge unerwilnschter Neben-
bedeutungen assoziiert wurde. Allerdings ist der Bedeutungsumfang von Usability heute ahnlich

vage, wie es jener von User Friendliness war, den er eigentlich verdrangen sollte.®

Software Usability kennzeichnet die Nutzungsqualitat von Software flir den Benutzer. Software-

technische Merkmale sind in diese Bewertung nur insofern eingeschlossen, als diese

% vgl. Ulich (1988): S. 49

% Nielsen nach Eichinger (0.J. a), online

% Deutsches Institut fiir Normung (2003): EN 1SO 9241-11: 1998. S. 4
% vgl. Geis (0.J.), online

% vgl. Englisch (1993): 21ff

€ ygl. Bevan/Kirakowski/Maissel (1991), online
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Auswirkungen auf die Softwarenutzung haben. Anstatt der Bewertung der technischen Qualitat
der Software wird ihre Wirkung auf den Benutzer festgestellt. Es wird also beurteilt, ob und
inwieweit ein Produkt am Arbeitsplatz des Benutzers anforderungsgemafl und zuverlassig

funktioniert.®’

Die erfahrene Nutzungsqualitat setzt sich aus vielen teilweise interdependenten Faktoren

zusammen, die in Tabelle 5 wiedergegeben sind.

Tabelle 5: Usability-Komponenten®

. System Performance V. Language Translation [X. Field maintenance and
a. Reliability a. Reading Materials serviceability
b. User Interfaces X. Advertising

b. Responsiveness v

Outreach Program
a. End-user training
b. Online help system

Il. System Functions a. Motivating customers to buy

1. User Interfaces b. Motivating users to use

a. Organization c. Hotlines XI. Support-group users
b. I/O Hardware VII. Ability for customers to modify a. Marketing people
. . and extend .
IV. Reading Materials VIIL. Installation b. Trainers
a. End-user groups a. Packaging and unpackaging c. Operators
b. Support groups b. Installing d. Maintenance workers

Die grundsatzlichen Leitkriterien zur Software Usability finden sich in der Norm DIN EN ISO
9241-11 1998. Danach ist Gebrauchstauglichkeit wie folgt definiert:

,Das Ausmald, in dem ein Produkt durch bestimmte Benutzer in einem bestimmten
Nutzungskontext genutzt werden kann, um bestimmte Ziele effektiv, effizient und
zufriedenstellend zu erreichen*®

Demnach kann Usability als Attribut einer Interaktion zwischen Benutzer und Software
verstanden werden. Usability ist immer in Abhangigkeit vom Produkt und der Situation, welche
durch die Ziele des Benutzers sowie dem jeweiligen Kontext begriindet wird, zu betrachten. DIN
EN ISO 9241-11 prasentiert Effizienz, Effektivitdt und Benutzerzufriedenheit als Kriterien zur

Bestimmung der Software Usability, die anschlieRend in Abbildung 4 veranschaulicht werden:**

" vgl. DATech (2004), online

modifiziert nach Gould/Boies/Ukelson (1997): S: 233

Deutsches Institut fir Normung (2003): EN I1SO 9241-11: 1998. S. 4
vgl. Eichinger (0.J. b), online
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= Effizienz: Stehen die vom Benutzer eingesetzten Ressourcen in Relation zum Ergebnis?
» Effektivitat: Ermdglicht die Software dem Benutzer das Erledigen seiner Aufgaben?

= Benutzerzufriedenheit: Wie zufrieden ist der Benutzer mit dem durch die Software erreichten

Arbeitsziel? Ist der Benutzer gegeniiber dem Softwareeinsatz positiv eingestellt?

Angestrebtes Ergebnis N Ziele

Benutzer Ausmal der Zielerreichung o
hinsichtlich Effektivitat, Effizienz | Usability
und Benutzerzufriedenheit

Aufgabe v
Umgebun Effektivitat
i DIN EN 1SO 9241-11
Effizienz
Nutzungskontext Benutzer-
zufriedenheit
Produkt < Ergebnis der Nutzung " f[]rl\c;liisLng;ébr?Iietr\;

Abbildung 4: Anwendungsrahmen der Software Usability nach DIN EN ISO 9241-11%

Zur Bewertung der Usability einer Software sind demnach folgende Elemente notwendig:*®
= Darstellung der Ziele der Interaktion
= Darstellung der Benutzer

= Darstellung der Aufgaben

Darstellung der Ausstattung (insbesondere Software und Hardware)

= Darstellung der Umgebung, welche die Eigenschaften der sozialen und physikalischen

Umwelt, beispielsweise die Organisationsstruktur oder die Raumtemperatur, beinhaltet
= Auswahl von Usability-MessgréRRen fir die Kriterien Effizienz, Effektivitdt und Zufriedenheit

Eine alternative Definition des Begriffes Usability geben Dumas und Redish: ,Usability means

that the people who use the product can do so quickly and easily to accomplish their own

»67

tasks.”®’ Diese Definition basiert auf folgenden vier Elementen®:

 modifiziert nach Deutsches Institut fiir Normung (2003): EN ISO 9241-11: 1998. S. 6

% vgl. Deutsches Institut fir Normung (2003): EN 1SO 9241-11: 1998. S. 14; Eichinger (0.J. b), online
" Dumas/Redish (1999): S. 4

% vgl. Dumas/Redish (1999): S. 4ff
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= Usability bedeutet das Fokussieren auf den Anwender. Ohne die Zusammenarbeit mit tat-

sachlichen bzw. potentiellen Anwendern kann keine ergonomisch gute Software entstehen.

= Menschen verwenden Produkte, um produktiv zu sein. Die Softwarehersteller miissen die

Leistungsziele der Anwender verstehen, um eine hohe Usability sicherstellen zu kénnen.

Die Anwender sind Menschen, die das Erledigen ihrer Aufgaben anstreben. Sie verknipfen
Usability mit Leistungsfahigkeit. Eine Software ist ein Instrument, das Menschen bei der
Durchfuihrung ihrer Aufgaben helfen soll. Die Bereitschaft der Anwender, Zeit damit zu

verbringen, das Benutzen solch eines Instruments zu erlernen, ist sehr beschrankt.

= Die Anwender entscheiden, ob ein Produkt leicht zu bedienen ist - nicht die Entwickler der
Software. Die Anwender wagen Zeit und Miihe, die fiir das Erlernen eines Produkts erforder-
lich sind, mit dem erwarteten Nutzen ab. Bei Produkten mit geringer Usability nutzen An-

wender zumeist nur einen geringen Teil der zur Verfliigung stehenden Funktionalitaten.

Zunachst wurde Software Usability als Ergdnzung des Nutzens (Utility) bzw. der Funktionalitat
eines Softwareprodukts betrachtet: Der funktionale Nutzen soll erfassen, ob die Software die fur
das Unternehmen bendtigten Funktionen prinzipiell zur Verfligung stellt und somit die
technischen Anforderungen des Unternehmens erfillt. Demgegeniber wirde Usability der
Frage nachgehen, wie diese Funktionen bereitgestellt werden und wie gut diese durch den
Anwender genutzt werden kénnen. Funktionalitdt und Usability kombiniert, wirden die Nutz-
lichkeit (Usefulness) eines Softwareprodukts ergeben. Usability ware demnach eine Qualitat

des Produktes, welche unabhangig vom Nutzungskontext erfasst werden konnte.®®

Die Definition von Software Usability, welche dieser Arbeit zugrunde liegt, orientiert sich an der
Systembenutzung, am Benutzer und am Nutzungskontext.70 Sie versteht Usability als
Nutzungsqualitat in dem Sinne, dass ein starker Zusammenhang zwischen Softwaresystem und
Nutzungskontext besteht. Es muss folglich das Ziel der Softwareanbieter sein, Systeme mit
hoher Effektivitat und Effizienz zu gestalten. Denn ist eine Software effektiv und effizient,
werden die Benutzer ohne Beeintrachtigung mit dem System arbeiten und eine positive
Einstellung zu diesem entwickeln kénnen. Die Anwender werden zufrieden sein. Im Mittelpunkt
dieser Definition steht die Ziel- und Aufgabenorientierung. Diese Auffassung von Usability teilt

auch die tiberwiegende Mehrzahl der Usability-Experten.”

% vgl. Burmester/Hassenzahl/Koller (2002): S. 32f
™ vgl. Bevan/Kirakowski/Maissel (1991), online
™ vgl. Burmester/Hassenzahl/Koller (2002): S. 33
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2 User Centred Design

Die zahlreichen ISO Qualitatsstandards zur Software Ergonomie erheben Usability zum
héchsten Ziel fir den gesamten Produktlebenszyklus eines Softwaresystems. Dadurch ergibt
sich fur Usability eine strategisch wichtige Rolle speziell im Entwicklungsprozess, aber auch in
allen anderen Lebenszyklusphasen einer Software. Um das Metaziel, die Sicherstellung hoher
ergonomischer Softwarequalitat, zu erreichen, bedarf es eines User Centred Design Prozesses

und des Gebrauchs geeigneter Techniken zum Evaluieren von Software Usability.72

Neben dem User Centred Design hat sich in der Literatur der Begriff des Usability Engineering
durchgesetzt. Unterschiede zwischen diesen beiden Begrifflichkeiten lassen sich kaum
feststellen. Preim™ definiert Usability Engineering als Prozess zur Entwicklung ergonomisch
ausgereifter Benutzerschnittstellen. Eichinger’® fasst den Begriff des Usability Engineering
enger: Es sei ein Prozess, bei dem die Usability eines Produkts definiert, gemessen und
verbessert wird und der somit alle Aktivitaten innerhalb eines Produktlebenszyklus umfasst, die
einer gesteigerten Usability dienen. In dieser Arbeit werden die beiden Bezeichnungen

synonym verwendet.

Gould, Boies und Ukelson haben folgende vier grundlegende Regeln fiir User Centred Design

formuliert:

Tabelle 6: Vier Grundregeln des User Centred Design”®

Friihes und kontinuierliches ~ Gesprache mit Benutzern flihren anstatt deskriptive Informationen Uber ihre

Fokussieren der Benutzer Aufgaben zu sammeln

Empirische Uberpriifung der  Usability messen und Anpassungen am System machen, um den Entwick-
Usability lungsprozess anzutreiben

lterativer Designprozess Notwendige Anderungen identifizieren und durchfiihren sowie eine

grundlegende Bereitschaft fiir Anderungen zu zeigen

Integriertes Design Usability-Aspekte gleichzeitig entwickeln anstatt einzelne Komponenten isoliert
zu betrachten

In der Praxis zeigt sich die Bedeutung von Schwachen in der Software Usability. Wahrend nur
15 Prozent der Softwareprobleme mit den Funktionalitdten einer Software zusammenhangen,
sind etwa 60 Prozent die Folge mangelhafter Usability. Jene Probleme, welche aus einer
falschen Definition der Anforderungen resultieren, sind die kostenintensivsten, was ihre
Korrektur betrifft. Obwohl bekannt ist, dass User Centred Design die Wahrscheinlichkeit des
Erfolgs eines Produkts drastisch erhdht, werden User Centred Design Methoden langst nicht

von allen Softwareanbietern angewandt.76

2 vgl. Bevan/Curson (1998), online

™ vgl. Preim (1999): S. 534

™ vgl. Eichinger (0.J. c), online; Usability Forum (0.J. b), online

™ eigene Darstellung, Daten entnommen aus Gould/Boies/Ukelson (1997): S. 233ff
® vgl. Bevan (1999): S. 95
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User Centred Design birgt groRBe Kosteneinsparungschancen fir Softwareanbieter. Je
konsequenter ein User Centred Design Prozess verfolgt und je friiher Usability Testing
betrieben wird, desto glinstiger gestaltet sich die allfallige Fehlerbehebung: Die Beseitigung
eines Problems kostet in der Entwicklungsphase zehnmal mehr als in der Designphase, ist das
Produkt bereits am Markt, kostet es hundertmal mehr als in der Designphase.77

Nachfolgend wird der Prozess des User Centred Design beschrieben. Daran anknipfend wird

auf einige User Centred Design Prinzipien eingegangen.

2.1 Prozess des User Centred Design
Der Prozess des User Centred Design kann modellhaft als iterativer Ablauf von vier Aktivitaten

betrachtet werden (siehe Abbildung 5).

0 Projektstart

!

5 Projektziel 1 Nutzungskontext
identifizieren
- Aufgaben
- Benutzer
- Umgebun
o.k. nicht o.k. J J
4 Prototypen auf 2 Benutzungs-
Ubereinstimmung anforderungen
mit Benutzungs- DIN EN ISO 13407 ableiten
anforderungen
Uberprifen

3 Prototypen
entwickeln

Abbildung 5: DIN EN ISO 13407 - Benutzerorientierte Gestaltung interaktiver Systeme78

Zunachst wird der Nutzungskontext analysiert, welcher durch die zu erledigenden Aufgaben, die
Benutzer sowie die Arbeitsumgebung charakterisiert ist. Daraus lassen sich die Benutzungs-
anforderungen ableiten. Auf der Grundlage dieser konkreten Anforderungen kann mit dem
Entwickeln von Designldsungen begonnen werden. Anschlieliend werden die Designldsungen

daraufhin getestet, inwieweit sie die vorher definierten Anforderungen erfiillen. Damit schlief3t

 vgl. Gilb (1988): S. 221
78 eigene Darstellung, Daten entnommen aus Bevan (1999): S. 94; Geis/Hartwig (1998): S: 169
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sich der Kreislauf des User Centred Design.79 Dieser Kreislauf wird solange wiederholt, bis das
Softwaresystem die Anforderungen erfullt, wobei sich die Usability-Anforderungen im Laufe des

Softwareentwicklungsprozesses zunehmend spezifizieren.80

Die Festlegung der angestrebten Usability-Ziele ist eines der zentralsten Elemente im Rahmen
des User Centred Design. Ohne konkrete Anforderungen an die Usability einer Software lassen
sich keine Aussagen Uber die aktuelle Usability treffen (siehe Abbildung 6). Die Ziele werden in

einem mehrstufigen - folgende Schritte umfassenden - Prozess gebildet:®’

= Analyse der Aufgabe, der Benutzer und der Umgebung: Es gilt herauszufinden, zu welchem
Zweck ein Produkt eingesetzt wird und in welchem Ausmal} dieser Zweck erreicht wird. Ziel
der Aufgabenanalyse ist es, Aufgaben und ihre Haufigkeit zu bestimmen. Dies geschieht
beispielsweise durch Beobachtung der Benutzer im Arbeitsumfeld, Befragung der Zielgruppe
oder Videoanalyse des Arbeitsablaufs. Da Usability-Ziele auf die relevanten Benutzereigen-
schaften abgestimmt sein sollen, wird ein Benutzerprofil erstellt, das bei der Festsetzung der

Ziele bericksichtigt wird.

Festlegung der Usability-Attribute: Die Usability-Dimensionen - also Effizienz, Effektivitat und
Zufriedenheit - werden in diesem Schritt in Attribute zerlegt. Fehlerraten, Flexibilitat oder
Erlernbarkeit stellen mogliche Attribute dar. Entscheidend ist, dass diese Kriterien operation-

alisiert - sprich in messbare Gré3en verwandelt - werden kénnen.

Bestimmung eines kritischen Levels fir die Usability-Attribute: Fir jedes Usability-Attribut wird
ein kritischer Wert festgesetzt, der die akzeptierten Auspragungen bestimmt. Es kann dies ein
absoluter (zum Beispiel: ,Ein Benutzer sollte die Aufgabe mit nicht mehr als einem Fehler
beenden.”) oder auch ein relativer Wert sein (,Ein Benutzer sollte mit Produkt X innerhalb von
funf Minuten weniger Fehler machen als mit Produkt Y.“) Die Quellen fir kritische Werte

bilden frihere Usability Tests, Expertenurteile, Marktforschungsdaten oder Feldstudien.

Nach Festlegung der angestrebten Usability-Ziele wird das Messinstrument bestimmt. Ein
Messinstrument beschreibt die Methode zur Erhebung der Werte der Usability-Attribute. Die
quantitativen Auspragungen koénnen sowohl subjektive, etwa Benutzerzufriedenheit, wie auch
objektive Werte, Zeitaufwand oder Fehlerhaufigkeit, darstellen. Zu den beliebtesten Mess-
instrumenten zahlen Fragebdgen, Protokollierungssoftware oder -videos und Benchmark-
Aufgaben. Mit Hilfe der Messinstrumente kénnen Usability-Probleme diagnostiziert werden.®

Sie bilden somit das Herzstiick im Prozess des User Centred Design.®

™ vgl. Bevan (1999): S. 93; Bevan/Curson (1998), online
& ygl. Bevan (1999): S. 93

& vgl. Eichinger (0.J. d), online

8 ygl. Eichinger (0.J. d), online

8 Siehe dazu im Speziellen Kapitel Il 3 Usability Testing.
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! Usability-Attribute 2 Anforderungen g Mess- . Usability-
aus Benutzungs- in Form instrumente Probleme
anforderungen numerischer auswahlen entdecken
ableiten Werte festlegen

Abbildung 6: User Centred Design Prozess: Schritt 4 *

2.2 Prinzipien des User Centred Design
Prinzipien, Normen und Guidelines kdnnen Usability Testing, den wohl wichtigsten Bestandteil

des User Centred Design, nicht ersetzen; sie kdbnnen es jedoch sinnvoll ergédnzen. Das Be-
folgen von Prinzipien garantiert keine idealen Produkte, es reduziert aber die Wahrscheinlich-

keit, dass im Zuge von Usability Tests schwerwiegende Probleme auftreten.®

Wesentliche Beachtung muss der Tatsache geschenkt werden, dass das Ziel einer qualitativ
hohen Software Usability mit anderen Zielen abgewogen werden muss. Prinzipien des User
Centred Design isoliert zu betrachten, ware nicht sinnvoll. Beispielsweise stellen Passwort-
abfragen und andere Formen der Authentifizierung ganz offensichtlich eine Beschrankung der

Benutzerfreundlichkeit einer Software dar; dennoch sind sie zweifellos niitzlich.®

Im Folgenden wird auf allgemeine Entwurfsprinzipien, internationale Usability Standards und

Hersteller Styleguides eingegangen:

Ein allgemeines Entwurfsprinzip ist eine sehr allgemein formulierte Anweisung, auf Erkennt-
nissen der menschlichen Lernfahigkeit und des ergonomischen Arbeitens basierend. Als Bei-
spiel sei hier das Prinzip der Konsistenz genannt: Bei der Auswahl der Worte, Formate, Grafi-
ken und Vorgehensweisen innerhalb des Systems soll auf Konsistenz geachtet werden. Dieses
Prinzip basiert auf der Tatsache, dass Menschen schneller lernen und sich Neuerlerntes besser

aneignen, sofern ihre Eindriicke konsistent sind.?’

In der Literatur gibt es unzahlige Checklisten mit Entwurfsprinzipien fir User Interfaces. Die
Bekannteste ist jene von Smith und Mosier™, zugleich Ausgangspunkt fur die Entwicklung der
internationalen Normen durch die International Organization of Standardization.® Tabelle 7 gibt
die kurzen und pragnanten Entwurfsprinzipien nach Preim wieder, welche auch die Grundsatze

der Dialoggestaltung nach EN ISO 9241-10 widerspiegeln.

% modifiziert nach Eichinger (0.J. ¢), online

% vgl. Dumas/Redish (1999): S. 55; Bevan/Kirakowski/Maissel (1991), online
& vgl. Preim (1999): S: 55

8 vgl. Dumas/Redish (1999): S. 53

8 vgl. Smith/Mosier (1986), online

8 ygl. Bevan/Kirakowski/Maissel (1991), online
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Tabelle 7: Entwurfsprinzipien nach Preim®

. Informiere dich (ber potentielle Benutzer und  IX. Kombiniere visuelle Interaktion mit sprach-

ihre Aufgaben. basierter Interaktion.
Il. Hilf Benutzern, ein mentales Modell zu ent-  X. Vermeide, dass Benutzer sich zu viele Dinge
wickeln. merken missen.
Ill. Sprich die Sprache des Benutzers. Xl. Ermogliche es, Fehler zu erkennen, zu
V. Mach Systemzustande sichtbar und unter- diagnostizieren und zu beheben.
scheidbar. XIl.  Vermeide es, den Benutzer zu iiberraschen.
V. Verdeutliche die jeweils mdglichen Aktionen. Xill. Beachte die wichtigsten Bedienhandiungen
VI. Strukturiere die Benutzungsschnittstelle. besonders.
VII. Stelle eine erkennbare Riickkoppelung sicher. x|y Erklare die Bedienung des Programms durch
VIIl.  Gestalte die Schnittstelle adaptierbar. Beispiele und weniger durch Formalismen.

Hersteller Styleguides bilden Regelwerke, welche Softwareanbieter herausgegeben haben, um
ein einheitliches Look & Feel ihrer Systeme zu beschreiben.’’ Beispiele sind Apple’s Human
Interface Guidelines®™ oder SAA Common User Access von IBM®. Im Gegensatz zu Entwurfs-
prinzipien, sind Styleguides konkreter; sie enthalten Einzelheiten der Gestaltung und Benutzung
von Bedienelementen und sind zumeist plattformspezifisch.94 Ein allgemeines Entwurfsprinzip
stellt ein Ziel dar; es werden aber keine Aussagen dartber getroffen, wie man das Ziel erreicht.
Eine Guideline formuliert ein konkretes Ziel fir spezifische Benutzer, Arbeitsumgebungen und
Technologien. Fir ein menugesteuertes Produkt beispielsweise konnte das Prinzip der
Konsistenz in viele verschiedene Guidelines aufgespalten werden. Eine kénnte sich etwa darauf

beziehen, dass das Verlassen jedes einzelnen MenUs konsistent sein soll.®

Hersteller Styleguides vereinen wissenschaftliche Forderungen und praktische Empfehlungen
zur Gestaltung des User Interface. Der erste Teil, der generelle Entwurfsprinzipien flr Schnitt-
stellen enthalt, welche von der Software Ergonomie in den letzten Jahren erarbeitet wurden,
beispielsweise Einfachheit, Konsistenz und Benutzerkontrolle, wird um einen zweiten Teil
erganzt, in welchem detaillierte Angaben zum User Interface Design festgesetzt sind: Welche
Interaktionselemente einzuplanen sind, wie diese aussehen sollen und wie sie zu bedienen
sind.®® Der Hauptteil umfasst also konkrete Richtlinien fiir die Verwendung von Interaktions-
techniken, beispielsweise den Einsatz von Tastaturkirzeln, die Gestaltung von Icons und die

Platzierung von Fenstern.”’

Sowohl allgemeine Entwurfsprinzipien wie auch Hersteller Styleguides treffen ausschlief3lich

Aussagen zur Gestaltung der Systemhandhabung. Somit konzentrieren sie sich ausschlie3lich

% gigene Darstellung, Daten entnommen aus Preim (1999): S. 55ff

" vgl. MaaR (1993): S. 199

2 vgl. Apple Computer (2005), online
% vgl. Berry (1988), online

% vgl. Preim (1999): S. 55

% vgl. Dumas/Redish (1999): S. 53
% vgl. MaaR (1993): S. 199

 vgl. Preim (1999): S. 532
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auf einen Aspekt des User Centred Design. Die Aufgabenangemessenheit als Gestaltungs-

grundsatz wird, anders als bei nationalen und internationalen Normen, nicht beachtet.*®

Usability Standards und Normen bestimmen fiir ein Softwaresystem wichtige Eigenschaften und
enthalten zudem auch Richtlinien fiir den Entwicklungsprozess.99 Je nachdem, welche Aspekte
einer Software sie primar ansprechen, werden sie einer der vier Gruppen zugeordnet (siehe
Abbildung 7): Zu den Standards fur die Softwareanwendung (product use in context) zahlen
Normen zur Effektivitat, Effizienz und Benutzerzufriedenheit. Fir das Design von User Inter-
faces stehen Normen zur Produktqualitdt zur Verfigung. Normen zum Softwaregestaltungs-
prozess lassen auf den User Centred Design Prozess schlief3en. SchlieRlich zielen Normen zur
prinzipiellen Fahigkeit eines Softwareanbieters, die Usability einer Software zu garantieren,

darauf, die Usability im gesamten Softwarelebenszyklus zu sichern.'®

Quality in Use Product Quality Process Quality Organizational Capability
[/ User

- Performance
"~1Satisfaction

Product Use in Context Interface and Interaction ~ User Centred Process Usability Capability

Development Lifecycle

Process Processes

Abbildung 7: Kategorisierung der Usability-Normen'"'

Fir die Softwaregestaltung ist Teil 10 der Norm EN /SO 9241'% der International Organization
for Standardization (ISO) von Uberragender Bedeutung. Die Dialoggestaltung bezieht sich auf
die Interaktion des Benutzers mit dem Softwaresystem. EN ISO 9241-10 nennt sieben Uber-
geordnete Grundsitze fiir die Dialoggestaltung'®, die wahrend der Entwicklung mit einzu-

beziehen sind:

% vgl. Maaf (1993): S. 199

% vgl. Preim (1999): S. 529

1% ygl. Serco (2001), online

' modifiziert nach Serco (2001), online

192 ygl. Deutsches Institut fiir Normung (2003): EN ISO 9241-10: 1996. S. 3ff

"% Eine Erganzung der Dialoggestaltungsgrundséatze findet sich in den detaillierten Normen der Teile 12 bis 17 der EN
1ISO 9241.
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= Aufgabenangemessenheit: ,Ein Dialog ist aufgabenangemessen, wenn er den Benutzer

«104

unterstitzt, seine Arbeitsaufgabe effektiv und effizient zu erledigen.“™ Voraussetzung fir die

Erfillung dieses Grundsatzes ist die Kenntnis von Benutzer und Aufgabe.'® So sollten in
einem Formular keine miihsam auszufillenden Pflichtangaben verlangt werden, die flir den

relevanten Vorgang nicht wesentlich sind.'%

Selbstbeschreibungsfahigkeit: ,Ein Dialog ist selbstbeschreibungsfahig, wenn jeder einzelne

Dialogschritt durch Rickmeldung des Dialogsystems unmittelbar verstandlich ist oder dem

«107

Benutzer auf Anfrage erklart wird. Ein Benutzer sollte stets Bescheid wissen, wo er sich im

System befindet und was er machen muss, um sein Ziel zu erreichen.'®

Steuerbarkeit: ,Ein Dialog ist steuerbar, wenn der Benutzer in der Lage ist, den Dialogablauf

zu starten sowie seine Richtung und Geschwindigkeit zu beeinflussen, bis das Ziel erreicht

ist.' Bei einem Dateidownload soll es dem Benutzer beispielsweise moglich sein, diesen zu
unterbrechen und spéter fortzusetzen.'"

Erwartungskonformitat: ,Ein Dialog ist erwartungskonform, wenn er konsistent ist und den
Merkmalen des Benutzers entspricht, z.B. seinen Kenntnissen aus dem Arbeitsgebiet, seiner
Ausbildung und seiner Erfahrung sowie den allgemein anerkannten Konventionen.“""" Ziel ist
es, das Erstaunen des Benutzers zu minimieren."'? Sind Worter unterstrichen, so soll es sich

bei diesen um Hypertext-Links handeln."™

Fehlertoleranz: ,Ein Dialog ist fehlertolerant, wenn das beabsichtigte Arbeitsergebnis trotz

erkennbar fehlerhaften Eingaben entweder mit keinem oder mit minimalem Korrekturaufwand

seitens des Benutzers erreicht werden kann.“'*

Individualisierbarkeit: ,Ein Dialog ist individualisierbar, wenn das Dialogsystem Anpassungen

an die Erfordernisse der Arbeitsaufgabe sowie an die individuellen Fahigkeiten und Vorlieben

des Benutzers zulaRt.“'"®

Lernforderlichkeit: ,Ein Dialog ist lernférderlich, wenn er den Benutzer beim Erlernen des

“1"® Fiir die Lernforderlichkeit sind eine gute Ubersicht

Dialogsystems unterstitzt und anleitet.
Uber verfliigbare Optionen, eine ausreichende Rickkoppelung des Systems und Fehler-

meldungen, welche leicht interpretiert werden kénnen, wichtig.117

' Deutsches Institut fir Normung (2003): EN 1SO 9241-10: 1996. S. 4
1% ygl. Preim (1999): S. 73

1% ygl. Wirth (2005), online

' Deutsches Institut fir Normung (2003): EN 1SO 9241-10: 1996. S. 5
1% ygl. Schneider (2000), online

'% Deutsches Institut fir Normung (2003): EN 1SO 9241-10: 1996. S. 6
"%ygl. Preim (1999): S. 73; Wirth (2005), online

" Deutsches Institut fir Normung (2003): EN ISO 9241-10: 1996. S. 6
"2 ygl. Preim (1999): S. 73

3 ygl. Wirth (2005), online

"4 Deutsches Institut fir Normung (2003): EN ISO 9241-10: 1996.
"5 Deutsches Institut fiir Normung (2003): EN 1SO 9241-10: 1996.
¢ Deutsches Institut fir Normung (2003): EN 1SO 9241-10: 1996.
"7 vgl. Preim (1999): S. 73f
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Uber die Summe und Themen der internationalen Normen der /SO zur Software Usability gibt

Tabelle 8 einen Uberblick:

Tabelle 8: Internationale Normen zur Software Usability'"®

Prinzipien und Empfehlungen

Spezifizierungen

Kontextuelle
Anwendung

ISO/IEC 9126-1: Software Engineering -
Product quality - Part 1: Quality model
ISO/IEC TR 9126-4: Software Engineering
- Product quality - Part 4: Quality in use
metrics

ISO 9241-11: Guidance on Usability

ISO 20282: Usability of everyday products

User Interface und ISO/IEC TR 9126-2: Software Engineering

ISO 9241: Ergonomic requirements for

lebenszyklus lifecycle process descriptions

Interaktion - Product quality — Part 2 External metrics  office work with visual display terminals.
ISO/IEC TR 9126-3: Software Engineering Parts 3-9
- Product quality — Part 3 Internal metrics ~ ISO/IEC 10741-1: Dialogue interaction -
ISO 9241: Ergonomic requirements for Cursor control for text editing
office work with visual display terminals. ISO/IEC 11581: Icon symbols and
Parts 10-17 functions
1SO11064: Ergonomic design of control ISO 13406: Ergonomic requirements for
centres work with visual displays based on flat
ISO 14915: Software ergonomics for panels
multimedia user interfaces ISO/IEC 14754: Pen-based interfaces -
IEC TR 61997: Guidelines for the user ~ Common Gestures for text editing with
interfaces in multimedia equipment for pen-based systems
general purpose use ISO/IEC 18789: Information Technology -
User interface for mobile tools
ISO 18789: Ergonomic requirements and
measurement techniques for electronic
visual displays
Software- ISO/IEC 18019: Guidelines for the design ~ ISO/IEC 15910: Software user
dokumentation and preparation of software user documentation process
documentation
Softwaregestaltungs- 1SO 13407: Human centred design ISO/IEC 14598: Information Technology -
prozess processes for interactive systems Evaluation of Software Products
ISO TR 16982: Usability methods
supporting human centred design
Usability im ISO TR 18529: Ergonomics of human
Software- system interaction — Human centred

ISO 9241-1: Part 1: General Introduction

ISO 9241-2: Part 2:Guidance on task
requirements

Andere

to mental workload - General terms and
definitions

for human computer interfaces

ISO 10075-1: Ergonomic principles related

ISO DTS 16071: Guidance on accessibility

"8 gigene Darstellung, Daten entnommen aus Serco (2001), online
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Neben den internationalen Normen und Standards der /SO widmet sich auch eine EU-Richtlinie
dem Thema Software Usability. Die 1990 erlassene EU-Bildschirmrichtlinie (90/270/EWG)'"®
setzt Mindestvorschriften und Pflichten fir Arbeitgeber fest. Sie befasst sich vor allem mit der
physischen Arbeitsumgebung, enthalt aber auch Anforderungen betreffend der Aufgaben-
angemessenheit, der leichten Benutzbarkeit und der anzuwendenden Prinzipien der Software
Ergonomie. Verglichen mit den /ISO-Normen enthalt die Richtlinie konkretere Vorschriften,
welche sich allerdings hauptsachlich auf gesundheitliche Aspekte beziehen. Standards zur

Effektivitat und Effizienz eines Softwaresystems sind in der Richtlinie nicht festgelegt.120

3 Usability Testing

~A usability test is a procedure for determining whether the quantitative goals
defined in the usability specification have been achieved. The term “test” is a broad
term that encompasses any method for assessing whether goals have been met.”"’

Usability Testing bezeichnet also jenes Vorgehen, wahrend dessen geprift wird, ob die vorab
definierten Usability-Ziele erreicht wurden. Testing ist dabei ein allgemeiner Name fiir viele

verschiedene Methoden, die dabei Anwendung finden kénnen. '

Dumas und Redish formulieren den Begriff Usability Testing ein wenig provokant: Wahrend sich
das Testen der Funktionalitdt bzw. des Nutzens einer Software darauf konzentriert, ob das
Produkt die gewunschten technischen Spezifikationen besitzt, riickt beim Usability Testing die
Frage in den Mittelpunkt, inwieweit die Anwender die Funktionalitaten der Software tUberhaupt

finden und mit diesen ihre Arbeit effektiv erledigen kénnen.'?®

3.1 Motive fur den Einsatz von Usability Testing
Im Grunde genommen eignen sich die verschiedenen Methoden des Usability Testing in allen
Phasen des Systemdesigns und der Systemnutzung, also im gesamten Lebenszyklus eines

Softwareprodukts.'?*

Oppermann hebt drei besondere Anlasse fir den Einsatz von Evaluations-
verfahren hervor: Zum einen kann die Software Usability wahrend des Systemdesigns uUberpruft
werden, die Usability eines bereits bestehenden Systems kann evaluiert werden oder es
werden zum Zweck des Systemvergleichs mehrere Softwareprodukte miteinander hinsichtlich

ihrer Usability verglichen.125

Die Uberpriifung der Software Usability in der Entwicklungsphase wird formative Evaluation'®
genannt. Die Evaluation von softwareergonomischen Eigenschaften durch den Software-

hersteller kann bereits in der Phase des Systementwurfs einsetzen. Mit Hilfe einer Prifliste von

"9 ygl. EUR-Lex (0.J.), online

'20ygl. Bevan (1995), online

21 Wixon/Wilson (1997): S. 669

'22 ygl. Eichinger (0.J. €), online

'2 ygl. Dumas/Redish (1999): S. 4
124 ygl. Stary (1994): S. 317

125 ygl. Oppermann et al. (1992): S. 7
"2 ygl. Holzinger (2001a): S. 224
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angestrebten Usability-Eigenschaften wird bewertet, ob es sich um ein angemessenes
Gestaltungskonzept handelt. Konkreter wird die Evaluation des Prototyps ausfallen, die sich von

der Evaluation eines fertigen Systems im Grunde genommen nicht unterscheidet."’

Mogliche Anwender der Evaluierung einer bereits entwickelten Software - auch als summative
Evaluation'® bekannt - sind Softwarehersteller, Unternehmen, welche die Software einsetzen
(wollen), oder Software-Prufstellen in Frage. Wahrend bei der Evaluation eines Produkt-
konzepts bewertet wird, ob die softwareergonomischen Prinzipien beachtet und deren logische
Konsistenz realisiert wurden, wird bei einer Produktevaluation darauf geachtet, ob diese

Prinzipien durchgangig Anwendung finden.'*

Im Rahmen eines Systemvergleichs werden mehrere Softwareprodukte bewertet, beispiels-
weise im Zuge einer Auswahl einer bestimmten Software. Die Anwendergruppen sind in diesem

Fall Softwarehersteller, Unternehmen als zukilinftige Anwender oder Software-Prifstellen.

3.2 Ziele von Usability Testing
Die Ziele, welche mit der Evaluation der Software Usability verfolgt werden, stehen im direkten

Verhaltnis zu den Beziehungen zwischen den drei Faktoren Benutzer, Aufgabe und Software
(siehe auch Abbildung 8):"*

Aufgaben-
bewaltigung

Benutzer

Benutzung

Aufgabe

Software-
system

Funktionalitat

Abbildung 8: Verhiltnis zwischen Software, Benutzer und Aufgabe"’

'27 ygl. Oppermann (1988): S. 326

"2 ygl. Holzinger (2001): S. 224

129 ygl. Oppermann (1988): S. 327

130 ygl. Oppermann et al. (1992): S. 6f

3! modifiziert nach Oppermann et al. (1992): S. 6
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Aufgabenbewaltigung: Bei der Evaluation von Softwareprodukten interessiert vor allem, inwie-
weit die Aufgabenerledigung durch die Software unterstiitzt oder behindert wird. Es wird ver-
sucht, das Ausmal der Unterstlitzung des Benutzers an der Aufgabenbewaltigung Uber die

beiden folgenden Beziehungen - Benutzung und Funktionalitat - zu erfassen.

Benutzung: Es soll herausgefunden werden, wie grof3 der Aufwand der Systemnutzung ist.
Einflussnehmende Faktoren sind beispielsweise die Erlernbarkeit der Software und die

Anpassung des Systems an Benutzereigenschaften.

Funktionalitat: Die Aufgabenangemessenheit der Software wird durch das Ausmalf} der Unter-
stlitzung der Aufgaben durch das System bestimmt. Ob das System die Aufgaben hinreich-
end genau abbilden kann oder inwieweit der Benutzer das System umgestalten kann, sind

Aspekte, welche flr die Funktionalitat entscheidend sind.

3.3 Methoden zur Beurteilung der Software Usability
Die Einsatzmdglichkeiten von Evaluationsverfahren erstrecken sich Uber alle Phasen der

Entwicklung und Nutzung von Softwaresystemen.'® Tabelle 9 vergleicht wichtige Methoden -

darunter sowohl expertenzentrierte wie auch benutzerzentrierte - anhand einiger pragnanter

Kriterien. Die Methoden, welche die Usability-Forschung einsetzt, sind fur Betriebswirte oft

keine unbekannten. Interessant ist es, einen Vergleich zwischen den Methoden der Usability-

Forschung und jenen der Marketing-Disziplin anzustellen - so unterschiedlich die beiden

Disziplinen auf den ersten Blick anmuten, so groB ist die Ubereinstimmung ihrer Methoden."®

Tabelle 9: Methoden des Usability Testing ***

Expertenzentrierte Methoden Benutzerzentrierte Methoden
Heuristische  Cognitive Action Thinking Field Benutzer-
Evaluation Walkthrough  Analysis Aloud Observation  befragung
museCatkat alle alle Design Design AL alle
in Phasen 9 9 Testen
gee::aoltllf?ﬂ:::ld (] (X J 000 000 (X J (]
Benétigte Anzahl i i i 3+ 20+ 30+
an Testpersonen
Benétigte Anzahl 3+ 3+ 1-2 1 B 1
an Evaluatoren
BenOtIgte (] (] (] 00 (X J (]
Ausstattung
Benétigte
= (X J (X X ] (X X ] (X J (X X ] [ ]
Expertise

132 ygl. Stary (1994): S. 317
'3 ygl. Haas/Thurnher (2006): S. 27
'3 modifiziert nach Holzinger (2005): S. 72
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Unter den Inspection Methods (dt. expertenzentrierte Methoden) sind die am haufigsten
eingesetzten Methoden die heuristische Evaluation, der Cognitive Walkthrough und die Action

Analysis - auch bekannt unter Keystroke-Level Analysis.135

Im Rahmen einer heuristischen Evaluation bewerten (etwa drei bis finf) Experten - zunachst
individuell -, ob die Dialogelemente des User Interface die Standards softwareergonomischer
Prinzipien und Normen, sogenannte Heuristiken, erfilllen. Nachdem die einzelnen Usability-
Experten die Evaluation durchgefiihrt haben, kdnnen die Ergebnisse untereinander diskutiert
werden."® Heuristiken sind also ein Katalog von Qualitatsprinzipien, die entweder auf der
Grundlage entsprechender Theorien oder empirischer Erkenntnisse von Wissenschaftlern

3" Der Vorteil dieser

entwickelt werden oder auf den Erfahrungen von Praktikern basieren.
Methode besteht darin, dass anerkannte Usability-Prinzipien angewandt werden und kleinere
wie grolere Probleme effektiv identifiziert werden. Eine heuristische Evaluation kann bereits
frih im Entwicklungsprozess stattfinden und im gesamten Lebenszyklus der Software sinnvoll
eingesetzt werden. Ein Nachteil dieser Methode ist zum einen, dass nicht bewertet werden
kann, inwieweit die BedUrfnisse von weniger erfahrenen Benutzern respektiert werden, und zum
anderen, dass eine ausgewogene Beurteilung des gesamten Produkts nicht sichergestellt ist,
zumal die Experten moglicherweise den einen oder anderen Aspekt genauer fokussieren."*®

Cognitive Walkthrough bezeichnet jene Methode, in der wiederum jeder Experte unabhangig

%9 Dabei wird das Verhalten

anhand von relevanten Aufgaben das Softwareprodukt untersucht.
von moglichen Benutzern simuliert, um zu Uberprifen, ob das System den Erwartungen der
User entspricht, ob beispielsweise Benutzer vom System bereitgestellte Funktionen als solche
erkennen. Es werden insbesondere Erkenntnisse der kognitiven Theorie, etwa die menschliche
Lernféhigkeit, beachtet. Die rasche Durchfuhrbarkeit in allen Softwareentwicklungsphasen und
die Tatsache, dass sich Experten in die Situation von Endanwendern zu versetzen versuchen,
zahlen zu den Vorteilen des Cognitive Walkthrough. Demgegentiber kritisch betrachtet werden
mussen die Auswahl der Uberpriften Aufgaben und die Tatsache, dass die Simulation des

Benutzerverhaltens nicht mit dem tatsachlichen Benutzerverhalten iibereinstimmen muss.'*°

Die Action Analysis zerlegt eine Aufgabe in Aktionen, die ein Softwarebenutzer durchfiihren
muss, um eine Aufgabe erfolgreich abschlielen zu kénnen. Fir die einzelnen Aktionen wird
jeweils die dafur benétigte Zeitdauer bestimmt. Neben einer genauen Vorstellung dartber, wie
lange die Erledigung einer Aufgabe braucht, profitieren die Softwarehersteller auch vom tiefen
Einblick in das Benutzerverhalten. Jedoch ist diese Methode sehr zeitaufwandig und erfordert

ein hohes Mal} an Exper’(ise.141

'35 ygl. Holzinger (2005): S. 72f

vgl. Holzinger (2006b), online

vgl. Fachrichtung Informationswissenschaft Saarbriicken (2006a), online
vgl. Holzinger (2006b), online

vgl. Usability Forum (2001), online

vgl. Holzinger (2006b), online

vgl. Holzinger (2006b), online
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Evaluationsverfahren, welche die Benutzer mit einbeziehen, sind die elementarsten Methoden
und unabdingbar. Expertenzentrierte Methoden sollten immer um benutzerzentrierte erganzt
werden. Beim Einsatz von benutzerzentrierten Methoden kénnen Informationen dariiber
gewonnen werden, wie Menschen Systeme einsetzen und auf welche Probleme sie dabei

stoken.'*?

Zu den bekanntesten der Test Methods (dt. benutzerzentrierte Methoden) zahlen
Befragungen sowie die Methode des Task Based Testing. Dabei kann beispielsweise die
Durchfihrung bestimmter Aufgaben durch die Testpersonen anhand objektiv quantifizierbarer
MessgroRen bewertet werden (z.B. Zeit flr die Erledigung einer bestimmten Aufgabe). In
sogenannten Benchmark-Tests werden standardisierte Aufgaben bei verschiedenen Software-

143

produkten getestet. ™ Eine subjektive Bewertung stellen jene Evaluationen dar, welche von den

Testpersonen neben dem Erledigen der Aufgabe lautes Denken (Thinking Aloud) verlangen.144

Nicht von Holzinger (siehe Tabelle 9) berlcksichtigt ist die Methode des Task Based Testing,
das wohl dem klassischen Bild von Usability Tests am ehesten entspricht: Die Testpersonen
bearbeiten Aufgaben am System. Diese Aufgabenerledigung wird bewertet und evaluiert. Wie
solch ein Test vor sich geht, wird in Abbildung 9 veranschaulicht.

. Aufgabe g Testverfahren g Vorbereitungen i Pilottest
definieren auswahlen treffen durchfihren
S Testpersonen 6 Testpersonen 7 Test durchfiihren 8 Testpersonen

rekrutieren informieren befragen

Abbildung 9: Task Based Testing'*

Grundlagen fur den ersten Schritt der Aufgabendefinition bilden die relevanten Benutzereigen-
schaften sowie die Ergebnisse der Aufgabenanalyse.146 Benutzer- und aufgabenspezifische
Aspekte wurden bereits in der zweiten Phase des User Centred Design Prozesses betrachtet.
Einerseits kann den Testpersonen das gewunschte Resultat gezeigt werden und sie werden
aufgefordert, dieses zu reproduzieren - Wixon und Wilson bezeichnen solche Tests als ,results-
based tests“. Im Rahmen von ,process-based tests“ hingegen wird eine Aufgabensequenz

definiert, welche von den Testpersonen abgearbeitet werden soll. il

Die zum Einsatz kommenden Methoden des Usability Testing werden ebenso auf der Basis der

Usability-Ziele ausgewahlt."*® Man unterscheidet grundsatzlich zwischen zwei MessgroRen,

"2 ygl. Holzinger (2005): S. 73

3 ygl. Oppermann et al. (1992): S. 10ff; Holzinger (2005): S. 73f.
"4 ygl. Oppermann (1988): S. 328.

S modifiziert nach Eichinger (0.J. e), online

' vgl. Eichinger (0.J. e), online

7 ygl. Wixon/Wilson (1997): S. 670

'8 ygl. Eichinger (0.J. €), online
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welche bei einem Usability Test erhoben werden kénnen: Zum einen Indikatoren, welche das
Verhalten direkt abbilden (z.B. Zeit fur die Erledigung einer Aufgabe, Anzahl an Fehlern), zum
anderen solche, welche das Verhalten reflektierend abbilden (z.B. spontane Antworten der
Testpersonen). Innerhalb eines Usability Tests kdnnen auch mehrere Methoden zum Einsatz
kommen. Nachdem die Testpersonen beispielsweise eine Aufgabe erledigt haben, wird eine

ahnliche Aufgabe gestellt, wobei dann Thinking Aloud als Methode angewandt wird."*°

Notwendige Vorbereitungen fir einen Usability Test umfassen beispielsweise die Anfertigung
von Fragebdgen und Formularen. Der Pilottest sollte so frih im Voraus abgehalten werden,
dass zwischen Pilottest und dem tatsachlichen Test gentgend Zeit bleibt, um ndétige
Veranderungen an den Testmaterialien durchfiihren zu kdnnen. Welche Personen am Test
teilnehmen sollten, ergibt sich aus der Benutzercharakterisierung im Rahmen des User Centred
Design. Fir eine Field Observation bendtigt man relativ wenige Testpersonen; flinf bis zehn
reichen etwa schon aus um die Software Usability umfassend beurteilen zu kénnen.'® Der
Testleiter setzt die Teilnehmer am Anfang des Tests Uber Dauer und Zweck in Kenntnis; der
Ablauf des Tests sollte fur die Teilnehmer vorhersehbar sein. Ein mitunter wichtiger Hinweis an
die Teilnehmer ist, dass ihr Verhalten nur hinsichtlich der Produkteigenschaften interpretiert
wird und nicht das Ziel haben, Ruckschlisse Uber ihre Fahigkeiten zu machen.”" Nach
Durchfiihrung des Tests kénnen Fragen an die Testteilnehmer hinsichtlich subjektiver Mess-

gréRen (Zufriedenheit, erster Eindruck, etc.) gestellt werden.

Thinking Aloud ermdglicht herauszufinden, wie ein Benutzer mit dem Produkt umgeht und
welche Uberlegungen er bei der Benutzung anstellt. Wahrend des Testdurchlaufs fiihrt die
Testperson eine Aufgabe durch; parallel zur Interaktion mit der Software soll die Testperson
alles, was sie denkt und macht, verbal dul3ern. Falls Arbeitsschritte, die vom System bei der
Aufgabenerledigung vorgegeben werden, von den durch die Testperson erwarteten Schritten
abweichen, wird dies mit Hilfe von Thinking Aloud offensichtlich. Thinking Aloud macht
offensichtlich, welche Teile des Dialogs die meisten Probleme verursachen. Der wesentliche
Nutzen dieser Methode ist also ein vertieftes Verstandnis vom mentalen Modell des Benutzers
und dessen Umgang mit dem Produkt. Thinking Aloud kann leicht und kostengtinstig zu jedem
Zeitpunkt im Entwicklungsprozess eingesetzt werden. Verzerrend wirken kann mitunter das
Problem der sozialen Erwlnschtheit - wenn Testpersonen meinen, bestimmten Erwartungen
entsprechen zu muassen. Ein relativ groBer Zeitaufwand ist aufgrund der notwendigen
Instruktion fiir die Testpersonen einzuplanen.'®* Leicht abgewandelt kénnen bei Thinking Aloud
auch zwei Testpersonen gleichzeitig mit dem Ldsen einer Aufgabe mit der Software beauftragt
werden. Der Vorteil hier: Die Testsituation ist nattrlicher, zumal die Testpersonen durch das

gemeinsame Arbeiten am System ihre Gedanken gegenseitig austauschen und somit dazu

"9 ygl. Wixon/Wilson (1997): S. 671

150 ygl. Wixon/Wilson (1997): S. 671f

131 ygl. Eichinger (0.J. e), online

152 ygl. Hunkirchen (2005), online; Fachrichtung Informationswissenschaft Saarbriicken (2006b), online; Holzinger
(2006b), online
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tendieren, viel mehr auszusprechen, als wenn eine Testperson dem Usability-Experten Uber

ihre Eindriicke berichtet.

Die einfachste aller Methoden, wie Holzinger meint, ist die Field Observation. Usability-Experten
beobachten Softwarebenutzer an ihren Arbeitsplatzen. ldealerweise sollte der Beobachter
moglichst unsichtbar sein, um die gewohnte Arbeitsumgebung nicht zu stéren. Eine unter-
stlitzende Erkenntnisquelle kann Data Logging darstellen, das Statistiken Uber die Benutzung
des Systems durch einen Benutzer (z.B. Haufigkeit von Fehlermeldungen) bereitstellt. Diese
einfache Methode, welche reelle Arbeitssituationen untersucht, ist erst sinnvoll anwendbar,
wenn zumindest ein Prototyp existiert. Weitere Einschrankungen: Eine relativ groRe Anzahl an
beobachteten Testpersonen ist nétig und vom Experten wird ein hohes Mall an Expertise

erwartet.'®*

Benutzerbefragungen, in Form von qualitativen Interviews oder standardisierten Fragebégen155,
welche von den Testpersonen auszuflllen sind, stellen eine indirekte Evaluationsmethode dar.
Denn die Benutzer bewerten wird nicht das User Interface an sich; es werden ausschlieRlich
Meinungen und Einstellungen der Benutzer zum User Interface gesammelt.156 Die Fragen
beziehen sich auf bestimmte Systemeigenschaften. Der Benutzer antwortet auf der Grundlage
seiner Erfahrungen mit der Software. Als Vorteile einer Befragung gelten der im Vergleich zu
anderen Testmethoden geringe Aufwand in der Durchfilhrung, die Anwendbarkeit in allen
Lebenszyklusphasen des Softwareprodukts sowie die Mdoglichkeit, unstrukturierte Probleme
aufzufinden. Nachteile kdnnen daraus resultieren, dass sie anféllig fiir Ubertreibungen sind,
dass sie suggestive Fragestellungen enthalten kénnen, und dass sie eine grolte Datenmenge
produzieren, was den Aufwand der Auswertung in die Hohe treibt.'” Um signifikante Aussagen
treffen zu kénnen, wird aber eine grol3e Anzahl an Befragten bendtigt: 30 Anwender gelten als
das untere Limit fiir eine Studie.’®

Im Rahmen von Benutzerbefragungen wird vermeintlich nur die Benutzerzufriedenheit'® mit der
Software erhoben - dennoch stellt die Benutzerbefragung eine geeignete Methode dar, um auch
die Effizienz und Effektivitat einer Software zu bewerten. Das Konstrukt der User Satisfaction

eignet sich also als Ubergreifender Mal3stab fiir die Software Usability.

Cyert und March (1963) waren die ersten, welche das Konzept der User Satisfaction als Mal3-

stab fur den Erfolg von Softwaresystemen prasentierten. Heute stellt die Benutzerzufriedenheit

vgl. Holzinger (2006b), online

vgl. Holzinger (2006b), online

vgl. Fachrichtung Informationswissenschaft Saarbriicken (2006b), online

1% ygl. Holzinger (2005): S. 74

57 ygl. Oppermann et al. (1992): S. 10

138 ygl. Holzinger (2006b), online

159 Der Begriff der User Satisfaction wird in DIN EN /SO 9241-11 als positive Einstellung gegeniiber der Benutzung der
Software beschrieben. Vgl. Deutsches Institut fiir Normung (2003): EN ISO 9241-11: 1998. S. 4. Ahnlich auch die
Definition von End-User Satisfaction nach Doll und Torkzadeh: ,End-user satisfaction is [...] the affective attitude
towards a specific computer application by someone who interacts with the application directly.” Doll/Torkzadeh
(1988): S. 261.
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wohl den meist verbreiteten Ansatz zur Bewertung des Erfolgs einer Software dar.'®® Somers,
Nelson und Karimi bewiesen 2003, dass das Konstrukt der User Satisfaction auch im Falle von
ERP-Systemen eine der wichtigsten Determinanten fir einen erfolgreichen Einsatz darstellt und
eine geeignete Methode ist, um die Effizienz und Effektivitait eines ERP-Systems zu
beurteilen.'®’ 2005 stellten Sedera und Tan in ihrem Konferenzbeitrag ,User Satisfaction: An
Overarching Measure for Enterprise System Success® ausdricklich klar, dass sich das
Konstrukt der User Satisfaction nicht als eine Dimension beim Evaluieren von betriebs-
wirtschaftlicher Standardsoftware eignet. Vielmehr misst die Benutzerzufriedenheit den Uber-

spannenden Erfolg von ERP-Systemen."®?

Diesen Erkenntnissen zufolge eignen sich Benutzer-
befragungen, um den Erfolg des Einsatzes von Softwaresystemen im Allgemeinen und von

ERP-Systemen im Speziellen zu beurteilen.

Nachdem User Centred Design und Usability Testing vorgestellt wurden, werden im nachsten
Abschnitt die daraus resultierenden positiven Aspekte thematisiert: Die durch User Centred
Design und Usability Testing geférderte Software Usability eréffnet - fir Anwenderunternehmen

wie flr Softwarehersteller - erhebliche Nutzenpotentiale.

4 Nutzen von Software Usability
Schatzungen zufolge werden 20 Prozent der am Computer verbrachten Arbeitszeit auf Grund

vermeidbarer Benutzungsprobleme nicht sinnvoll genutzt. Nicht nur die Kunden ergonomisch
schlecht gestalteter Software haben Kosten infolge mangelnder Usability zu tragen; auf der
Seite der Softwareanbieter sind es Uberlaufene Support-Hotlines und drohender Imageverlust;
beides verursacht erhebliche Kosten.'®

Der Nutzen von Usability lasst sich in Ertrdgen des Einsatzes von Usability Engineering
messen. Grundsatzlich setzt sich der Nutzen von Usability aus drei Komponenten zusammen:
eine Steigerung der Produktivitat beim Einsatz der Software, eine Reduktion anfallender Kosten
bei ihrer Entwicklung und eine bessere Wettbewerbsfahigkeit des Produktes.'® Der Wert der
Usability bei Softwareprodukten, welche intensives und teures Training verlangen, was im
Speziellen auf ERP-Systeme zutrifft, ist besonders groR.'® Softwareanbieter bestatigen, dass
die Nutzen von Usability die daftr aufzuwendenden Kosten deutlich Uberwiegen. Laut IBM,
spart momentan jeder in Usability investierte Euro 10 bis 100 Euro."® Dieser Nutzen rechtfertigt
die hohen Anteile am Softwareentwicklungsbudget, welche fiir Usability-Aspekte fiir gewohnlich
reserviert werden. Heute noch bei etwa 10 Prozent, werden diese zukiinftig auf rund 20 Prozent

anwachsen.'®’
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4.1 Nutzen fir Anwenderunternehmen
Die Qualitat der Benutzerschnittstelle beeinflusst zunachst den entstehenden Schulungsbedarf

und somit die Kosten, welche im Bereich Schulung aufgewendet werden mussen.'®® Die Hohe
der Einsparungen ist vom konkreten Einzelfall abhangig: Eine Schatzung der gesparten Kosten
Iasst sich aus der Zeit ableiten, welche gespart wird, und aus der Anzahl der Personen, welche
die Benutzung der Software pro Jahr erlernen.'®® Nielsen und Pernice Coyne geben an, dass
bei verbesserter Usability eine Reduktion der Schulungskosten um 50 Prozent erwartet werden
kann.'”® Neben den Erlernzeiten verkiirzt Usability auch die Wiedererlernzeiten.'”

Mitarbeiter arbeiten mit gesteigerter Produktivitdt, wenn sie von benutzerorientierter Software

172

unterstutzt werden. '* Der Zusammenhang zwischen Usability und Mitarbeiterproduktivitat ist

seit langer Zeit ein Thema: 1985 gaben in einer branchenlbergreifenden Studie 90 Prozent der

Manager an, dass sich die Produktivitat ihrer Mitarbeiter sehr gesteigert hatte.'”

Bailey, Knox
und Lynch veréffentlichten drei Jahre spater eine Studie, in welcher sie einen betrachtlichen
Unterschied in der Produktivitdt zwischen Anwendern zweier verschiedener Softwaresysteme

nachweisen konnten.'

Ergonomisch gestaltete Software reduziert die Fehlerrate, wie eine Fallstudie der New York
Stock Exchange zeigt: Hier konnte die Fehlerrate um den Faktor 10 gesenkt werden."”® Dray
berichtet in einer weiteren Fallstudie von einem Unternehmen, das mit dem Re-Design der User
Interfaces nach Usability-Prinzipien eine 25-prozentige Steigerung der Effizienz erreichte und
die Benutzerfehler um 25 Prozent reduzierte.'® In einer Studie mit dem Titel ~-Rage Against the
Machine. The Impact and Implications of Computer Rage on UK Business” wird angegeben,
dass rund ein Viertel der End-User bei ihrer taglichen Arbeit von Computerfehlern
verschiedenster Art gestort wird, wobei zwei Finftel von ihnen dadurch bereits Abgabetermine
versdumt haben. Ein Drittel gab fur die durchschnittliche Dauer der Behebung des Problems

mindestens eine Stunde an."”’

Zeichnet sich eine Software durch hohe Usability aus, sind die Anwender weniger haufig
gezwungen, Hilfe bei den Mitarbeitern am Service-Desk oder bei ihren Kollegen zu suchen.'’®
Die offensichtlichen Supportkosten, die hauptsachlich durch den Service Desk verursacht
werden, kédnnen somit reduziert werden. Kann nur ein Service-Desk-Mitarbeiter eingespart
werden, so ergeben sich fur das Unternehmen bereits groRRe finanzielle Vorteile: Denn das

Gehalt eines Service-Desk-Mitarbeiters ist mit dem anderer IT-Spezialisten vergleichbar.'”® Die
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Okonomische Bedeutung des Peer-to-Peer-Support soll ebenso wenig unterschatzt werden:
Einer Studie unter zehn groRen US-amerikanischen Unternehmen zufolge, darunter auch Ford
und Xerox, schlagen sich die Kosten der Hilfe unter Kollegen mit 6.000 bis 15.000 US-Dollar
jahrlich pro PC-Arbeitsplatz zu Buche."™ Gut benutzbare Softwareprodukte schrénken den
Bedarf an Peer-to-Peer-Support ein und tragen somit zu einer erhéhten Produktivitat des

Personals bei.

Software Usability reduziert die Wartungskosten. 80 Prozent der Kosten, welche in einem
Softwarelebenszyklus anfallen, sind der Wartung zuzurechnen. Der Grofteil des Wartungs-
bedarfs entsteht auf Grund nicht beachteter Anforderungen der Anwender und anderer

Probleme im Zusammenhang mit mangelnder Usability.181

Software, die auf die Bedirfnisse der Benutzer eingeht, steigert die Benutzerzufriedenheit
deutlich.”® Neben der Zufriedenheit des Benutzers erweist sich auch die Benutzerfreude mit
der Arbeit an einem Softwaresystem als entscheidendes Kriterium fir die Bewertung der

Software durch die Benutzer.'®®

Aus einer gesteigerten Benutzerzufriedenheit resultiert auch eine héhere Arbeitszufriedenheit:
Eine Studie Uber ergonomisch gestaltete Arbeitsumgebungen brachte folgendes Ergebnis: Jene
Mitarbeiter, welche unter ergonomisch schlechteren Bedingungen arbeiteten, wiesen hdhere

Abwesenheitsraten, weniger Zufriedenheit mit der Arbeit und eine héhere Fluktuation auf.’®

Tabelle 10 fasst die wichtigsten Bereiche, durch welche Usability Kosten auf Seiten der

Anwender spart, zusammen.

Tabelle 10: Nutzen von Software Usability fir Anwenderunternehmen'®®

Schulungskosten  Geringerer Schulungsbedarf Geringe Zeitdauer fir das Erlernen und
Wiedererlernen eines Softwareprodukts
Support- und Geringerer Supportbedarf Weniger Benutzerprobleme
Wartungskosten
Geringerer Wartungsbedarf Gesteigerte Effizienz bei der Wartung
Personalkosten Geringere Fehlerrate Gesteigerte Produktivitat
Erhéhte Benutzerzufriedenheit Gesteigerte Produktivitat
Gesteigerte Arbeitszufriedenheit Reduzierte Abwesenheitsraten, geringere
Fluktuation

'8 ygl. Bulkeley (1992): S. B4

'81 ygl. Pressman (1992) nach UPA (0.J.), online

182 ygl. Schneider (1985) nach Harrison/Henneman/Blatt (1994): S. 210

'8 Burmester, Hassenzahl und Koller entwickelten ein Zwei-Komponenten-Modell fiir die Bewertung der
Nutzungsqualitat einer Software, bestehend aus der wahrgenommenen pragmatischen und hedonistischen Qualitat.
Die erste der beiden setzt sich aus Usability und Nutzen zusammen und kann als aufgabenbezogene Qualitat
betrachtet werden. Die hedonistische Qualitat hingegen bezieht sich auf die Wahrnehmung nicht-zielorientierter
Aspekte, welche beispielsweise mit Attributen wie innovativ, originell, aufregend oder exklusiv beschrieben werden
kénnen. Vgl. Burmester/Hassenzahl/Koller (2002): S. 32ff

184 ygl. Schneider (1985) nach Harrison/Henneman/Blatt (1994): S. 210

'8 gigene Darstellung
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4.2 Nutzen fur Softwarehersteller
Nicht nur die Kunden von Softwaresystemen profitieren schlie3lich von Software Usability. Auch

fur Softwareanbieter macht sich das Investieren in die Usability ihrer Produkte bezahit.

Usability Engineering nimmt neue von Anwendern gewilinschte Ideen auf. Somit entsteht Poten-
tial, Produktinnovationen zu lancieren, welche vom Markt nachgefragt werden.'® Usability
steigert somit die Erfolgssicherheit der auf den Markt gebrachten Software-Produkte. Eine
benutzerorientierte Softwareentwicklung erhdht die Wahrscheinlichkeit fir die Akzeptanz eines

Produkts am Markt."®’

Ein Usability-Fokus flhrt zu einer verbesserten Planbarkeit des Softwareentwicklungsprojekts:
Eine Studie Uber die Softwareentwicklungskosten zeigt, dass 63 Prozent der groRen Software-
projekte ihr Budgetziel nicht einhalten konnten. Die vier meist genannten Griinde fur die
hoheren Ausgaben konnten auf eine mangelnde Benutzerorientierung im Entwicklungsprozess
zuriickgefiihrt werden; dazu zahlten haufige Anderungsvorschldge durch User, (bersehene
Aufgabenstellungen, fehlendes Wissen des Users Uber seine Anforderungen an die Software

und eine unzureichende Kommunikation zwischen Anwendern und Usability—Experten.188

Ein frhes Erkennen von Problemen, zu Zeitpunkten, an denen die Korrektur noch leichter und
giinstiger ist, reduziert die Kosten der Fehlerbeseitigung.'® Werden Methoden des Usability
Testing in der Designphase angewandt, kénnen bereits frih erforderliche Veranderungen
durchgefiihrt werden, um spatere Probleme mit der Softwarenutzung zu verhindern. Damit
kdnnen Softwarehersteller einen beachtlichen Nutzen erzielen: Die Software wurde noch nicht
programmiert, Trainingshandblicher noch nicht publiziert und Benutzer noch nicht geschult.
Verbesserungen, die erst in der Entwicklungsphase getatigt werden, erfordern moéglicherweise
das (teilweise) Neuprogrammieren der Software, das erneute Verfassen und Drucken der
Handbiicher sowie zusatzliche TrainingsmaRnahmen fiir bereits geschulte Endbenutzer.' Eine
grobe Richtlinie zur Einschatzung des dkonomischen Nutzens eines friihen Usability-Fokus ist
jene bereits 1988 verdffentlichte von Gilb: Ist ein Softwaresystem bereits in der Entwicklungs-
phase, muss fir die Korrektur eines Problems zehnmal mehr ausgegeben werden, als dafir in
der Designphase nétig gewesen ware. Wird man erst nach Markteinfihrung des Systems auf
einen Fehler aufmerksam, so kostet die Beseitigung rund hundertmal mehr als in der Design-
phase (siehe Abbildung 10)."®" Ebenso 1988 erschienen ist der Artikel ,Cost/benefit analysis for
intercorporating human factors in the software lifecycle®, in welchem die beiden Autoren Mantei
und Teorey ein frihes Erkennen und Verbessern von Fehlern mit nur einem Viertel dessen

bewerteten, was es zu einem spaten Zeitpunkt kosten wiirde."®?

'8 ygl. Kalbach (2003): S. 11

187 ygl. Kalbach (2003): S. 8; Eichinger (0.J. f), online
'8 ygl. Barker (2000), online

189 ygl. Donahue (2001): S: 33; Kalbach (2003): S. 9
1% ygl. Mayhew/Mantei (1994): S. 23

91 ygl. Gilb (1988): S. 221

vgl. Mantei/Teorey (1988): S. 435
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Relative Kosten der Fehlerbeseitigung

Wahrend der Planung

Vor der Programmierung

Vor dem Testen
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Abbildung 10: Kosten der Fehlerbeseitigung im Softwarelebenszyklus'®®

Funktionalitdten, die fir die Anwender von geringerer Wichtigkeit sind, missen gar nicht erst
entwickelt werden bzw. kdnnen auf spater verschoben werden. Damit reduziert sich die Ent-

wicklungszeit.194

Ergonomisch gestaltete Software benétigt weniger Dokumentation. Auflerdem gestaltet sich
das Erstellen der bendtigten Dokumentation als vergleichsweise einfach; es ist somit glinstiger

als bei nicht ergonomisch gestalteter Software.'®®

Erflllt die Software die Bedirfnisse der Zielgruppe, so fallt die Marktpositionierung und
Neukundengewinnung leichter.'® Softwarekunden betrachten die Leistungsfahigkeit und die
Benutzungsfreundlichkeit als entscheidende Kriterien fiir die Kaufentscheidung.'®” Da Benutzer
die Usability als wichtige Anforderung an ein Softwaresystem werten, steigert sie aulerdem den
Wert der Marke und die Loyalitat der Kunden.'®® Ein Softwareprodukt, das die Anforderungen
seiner Kunden erfillt, erzielt eine hohere Kundenbindung. Softwareanbietern gelingt es, das
Vertrauen der Kunden in das Unternehmen zu erhdhen.'® Ferner bringt Usability Vorteile im

Marketing und dient als Differenzierungsinstrument im Wettbewerb der Softwareanbieter.?*

'3 modifiziert nach Gilb (1988): S. 221

19 vgl. Kalbach (2003): S. 9

1% ygl. Donahue (2001): S. 35

1% ygl. Kalbach (2003): S.10

197 vgl. Harrison/Hennemann/Blatt (1994): S. 221

1% ygl. Donahue (2001): S. 36

199 ygl. Kalbach (2003): S. 10f

20 ygl. Mutschler/Reichert (2004), online; Donahue (2001): S. 36
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Softwareanbieter, welche Produkte mit schlechter Usability auf den Markt bringen, riskieren
negative Kritiken.?"'

Einen Uberblick tber die 6konomisch bedeutenden Nutzeneffekte von Software Usability fir

Softwarehersteller gibt Tabelle 11.

Tabelle 11: Nutzen von Software Usability fiir Softwarehersteller®”

Entwicklungskosten Mehr Erfolgssicherheit Bessere Kenntnis der Kundenbediirfnisse
Kirzere Entwicklungszeit Reduzierte Entwicklungszeit aufgrund
detaillierten Wissens uber
Kundenbediirfnisse
Effizientere Fehlerbeseitigung Geringerer Aufwand der Fehlerbeseitigung
in frihen Entwicklungsphasen
Effizienteres Erstellen der Verminderter Bedarf an bzw. leichteres
Softwaredokumentation Erstellen der Softwaredokumentation
Risikopotential Mehr Erfolgssicherheit Erhdhte Wahrscheinlichkeit des Erfolgs
eines Produktes am Markt
Bessere Planbarkeit Erhdhte Wahrscheinlichkeit, u.a. budgetére
Ziele des Entwicklungsprojekts einzuhalten
Marketingkosten Effizientere Neukundengewinnung Besseres Positionieren des Produkts am
Markt
Gesteigerter Markenwert Hdhere Kundenbindung
Effizienteres Marketing Differenzierteres Auftreten am Markt

201 ygl. Kalbach (2003): S. 11; Donahue (2001): S. 36
22 gigene Darstellung



Il ENTERPRISE RESOURCE PLANNING UND TOTAL COST
OF OWNERSHIP

Dieses Kapitel dient der Aufbereitung von Grundlagenwissen zu integrierter betriebs-
wirtschaftlicher Standardsoftware sowie zu den Gesamtkosten des Einsatzes von Software-

systemen.

1 Enterprise Resource Planning

Eine Enterprise Resource Planning Software, kurz ERP-Software genannt, bezeichnet eine

203 Neben einer

integrierte betriebswirtschaftlich-administrative Standardanwendungssoftware.
Definition, was darunter zu verstehen ist, enthalt dieses Kapitel einige Eckdaten zum ERP-

Markt. AnschlieRend werden die Merkmale von ERP-Systemen sowie ihr Nutzen dargestellt.

1.1 Definition
Unter einem ERP-System wird betriebswirtschaftliche Standardsoftware verstanden, welche als

Haupteigenschaften eine Prozessorientierung, die Zusammenfihrung aller wesentlichen kauf-
mannischen Geschaftsprozesse, die interne Integration aller Teilbereiche der Software und
somit die Durchgangigkeit aller Geschaftsprozesse, die Speicherung der Daten in einer oder
mehreren unabhangigen Datenbanken, die Einsetzbarkeit in vielen Branchen sowie die Anpass-
barkeit an nationale Eigenschaften, eine einheitliche grafische Benutzeroberflache und die
Moglichkeit, die Software in einem gewissen Rahmen unternehmensindividuell anzupassen und

zusitzliche Module selbst zu erstellen, aufweist.?%*

Im Wesentlichen werden mit ERP-Systemen Geschaftstransaktionen abgewickelt. Deshalb
werden sie auch Transaktionssysteme oder in Anlehnung an den englischen Sprachgebrauch
operative Informationssysteme - day-to-day operations bezeichnen den taglichen Betrieb -
genannt. Operative Tatigkeiten eines Unternehmens sollen sich moglichst zeitnah steuern
lassen, um Aktualitat, Detaillierungsgrad und Genauigkeit der betrieblichen Daten sicherstellen

zu kénnen.?%®

203 g1, Promberger/Schlager-Weidinger/Traxl (2003): S. 20; von Arb (1997), online
204 yql. Steinbuch (1998): S. 214f
25 ygl. Hansen/Neumann (2005): S. 528
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Eine ERP-Software ist ein Softwaresystem, das mehrere betriebswirtschaftliche Applikationen
durch eine gemeinsame Datenbasis verbindet. All diesen Applikationen, welche Funktiona-
litdten aus Back Office und Front Office gleichermalen abbilden, liegt eine prozessorientierte
Sichtweise auf die Organisation zu Grunde. Indem sie den gesamten betrieblichen Ablauf in
den verschiedenen Unternehmensbereichen steuern und kontrollieren, unterstitzen ERP-
Systeme das betriebliche Informationsmanagement.206 Stand in der ersten Generation der ERP-
Systeme noch die interne Prozessunterstiitzung im Vordergrund, so sind Funktionalitdten des
Customer Relationship Management sowie des Supply Chain Management in ERP"-Systemen

207

bereits integriert.”" Beispielsweise haben ERP-Anbieter ihre Systeme vielfach um Funktionen

zur Unterstutzung des Electronic Business erg'a'mzt.208

1.2 Merkmale von ERP-Systemen

Betriebswirtschaftliche Software muss eine Reihe von Aspekten erfiillen, um als ERP-System
klassifiziert zu werden. Zum einen unterstitzen ERP-Systeme nahezu alle Geschaftsprozesse
in der Wertschépfungskette eines Unternehmens und optimieren somit den Datenfluss. Ein
weiterer charakteristischer Aspekt ist der modulare Aufbau von ERP-Software. Daneben
beschreiben die Merkmale der Standardisierung, der Flexibilitdt und der Internationalitdt ERP-
Softwarelésungen. Im Folgenden soll auf die einzelnen Charakteristika ndher eingegangen
werden.

Integration bezieht sich sowohl auf die gemeinsame Verwendung von Daten (Datenintegration)
als auch auf die durchgangige Verbindung mehrerer Geschaftsprozesse (Prozessintegration).209
Aufgrund der Tatsache, dass es nur eine Datenbasis fur alle Module gibt, wird redundante
Datenhaltung verhindert und Datenkonsistenz garantiert. Fiir Entscheidungen des strategischen
und operativen Managements ist eine Datenintegration sehr wertvoll.?'® Eine Prozessintegration
resultiert aus der IT-mafRigen Abbildung des ganzen Unternehmens mit seiner Aufbau- und

Ablauforganisation im ERP-System (siehe Abbildung 11).2"

Eine Integration findet sowohl
zwischen den operativen Einheiten eines Unternehmens (beispielsweise den Niederlassungen)
wie auch zwischen den verschiedenen Unternehmensfunktionen statt. Eine Transaktion in
einem Teilsystem |6st unmittelbar und automatisch ein Update in allen anderen Teilsystemen
aus. Durch die Verlinkung aller Funktionen und Organisationseinheiten haben stets alle im
Unternehmen Zugriff auf die relevanten Informationen.?'? Der Vorteil der Integration liegt in der
einheitlichen Datenbasis und infolgedessen darin, dass nur betriebswirtschaftlich konsistente

Transaktionen durchgefuhrt werden kénnen.?"

26 91, Promberger/Schlager-Weidinger/Traxl (2003): S. 39
27 ygl. Weston (2003): S. 49f

208 91, Gadatsch (2003): S. 394

29 yq]. Gadatsch (2003): S. 255f

210 ygl. von Arb (1997), online

21" ygl. Davenport (1998): S. 124; Farbinger (2000), online
#1291, Gattiker/Goodhue (2000): S. 7017

vgl. Friedl/Hilz/Pedell (2002): S. 164
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Abbildung 11: Integration der verschiedenen Unternehmensbereiche in einem ERP-System214

Um die Komplexitdt von ERP-Software zu bewaltigen, erfolgt eine Modularisierung. Hierbei
werden einzelne kleine Einheiten (Module oder Komponenten) definiert, die tUber Schnittstellen
miteinander kommunizieren.?’® Die einzelnen Module (bernehmen fiir spezifische Arbeits-
platztypen eine funktionsorientierte Unterstitzung. Typische Applikationen fir ERP-Systeme

sind Finanzwesen und Controlling, Produktionsplanung und -steuerung, Einkauf und Logistik,

216

Vertrieb und Versand sowie Personalwesen.”” Im Gegensatz zu ihren Vorgangern, Material

Requirements Planning (MRP) und Manufacturing Resource Planning (MRP 1) Systemen, sind

27 ERP-Module umfassen aber teilweise neben bestimmten branchen-

218

sie branchen-neutral.
neutralen Funktionen auch branchenspezifische Aspekte.”” Prozesse, welche strategische
Wettbewerbsvorteile entstehen lassen, werden tendenziell in eigenentwickelten Systemen
abgebildet und mit diesen gesteuert.?’> Um die Potenziale einer ERP-Software mdglichst um-
fassend auszuschopfen, sollten Unternehmen moglichst viele funktionale Bereiche im System

abbilden.

Unternehmen kdnnen, wie in Abbildung 12 dargestellt, auf einem Basissystem die jeweils
bendtigten Module implementieren. Durch die Komponentenstruktur kann die Implementierung

des Gesamtsystems in Teilschritten iber einen grofieren Zeitraum erfolgen.22°

2% modifiziert nach Davenport (1998): S. 124

5 ygl. Fink/Schneidereit/VoRk (2005): S. 211

18y 1. Friedl/Hilz/Pedell (2002): S. 164; Gadatsch/Mayer (2004): S. 70

27 ygl. Hansmann/Neumann (2002): S. 327

218 ygl. Fink/Schneidereit/VoRk (2005): S. 214; Hansen/Neumann (2005): S. 589
%9 ygl. Gadatsch (2003): S. 299; Hansen/Neumann (2005): S. 534

20 yg1. Hansen/Neumann (2005): S. 534
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Abbildung 12: Typische Komponenten eines ERP-Systems?'

Ein konsistentes Design der Benutzeroberflache in den einzelnen Modulen, was fur den Bild-
schirmaufbau mit Fenstern, Menis, Icons und Farben ebenso wie fir die Tastenbelegung und

Mausbedienung gilt, ist im Falle einer integrierten Standardsoftware wesentlich.???

Wahrend die Modularisierung ein ERP-System bislang in betriebswirtschaftliche Funktionen
unterteilt, wird aus heutiger Sicht fir das kommende Jahrzehnt eine noch starkere Modulari-
sierung erwartet. Unter dem Namen service-orientierte Architektur (SOA) bekannt, wird bei der
Gestaltung die Funktionalitdt des Systems in einzelne Dienste unterteilt, die jeweils eng
umgrenzte Funktionen abbilden. Vordefinierte Schnittstellen dienen der Interaktion zwischen

den einzelnen Diensten.??

Eine betriebswirtschaftliche Standardsoftware bezeichnet ein System, das auf Allgemein-
gultigkeit und Mehrfachverwendung ausgelegt ist und somit fiir den Einsatz in verschiedenen
Branchen und in Unternehmen verschiedener Grofie zur Verfligung steht.??* Die Standardi-
sierung bezieht sich sowohl auf die Daten- als auch auf die Prozessstandardisierung.?*® Meist
wird Standardsoftware in der Praxis auf unternehmensindividuelle Gegebenheiten und Anforde-

rungen angepasst. Diese Anpassung erfolgt durch Customizing und - falls notwendig - durch

21 modifiziert nach Hansen/Neumann (2005): S. 530

22 \q]. Hansen/Neumann (2005): S. 535

23 91, Fink/Schneidereit/VoR: S. 211; Hansen/Neumann (2005): S. 532
24 ygl. Gadatsch (2003): S. 298; Fink/Schneidereit/\VoR8 (2005): S. 213
25 ygl. Nah (2001): 400
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Ergé’mzungsprogrammierung.226 Was das Customizing betrifft, so boten frihe Generationen von
Standardsoftware - wenn Uberhaupt - nur geringe Mdglichkeiten der kundenspezifischen Indivi-
dualisierung. Heute sind Releaseupdates idealerweise so gestaltet, dass die im Customizing

vorgenommenen Einstellungen Gbernommen werden.?’

Die Programmierung von zusatzlichen
anwenderspezifischen Funktionen kann im Laufe der Zeit sehr aufwandig werden, da bei
Versionswechsel die Anpassung notwendig werden kann. Es ist ratsam, die Geschéaftsprozesse

228

durch Business Process Reengineering (BPR)™" an die Software anzupassen und auf eine

Adaptierung der Software weitestgehend zu verzichten.”*®

Betriebswirtschaftliche Standardsoftware kennzeichnet sich durch einen gewissen Grad an
technischer und betriebswirtschaftlicher Flexibilitat. So lassen sich ERP-Systeme auf mehreren
Hardwareplattformen und Betriebssystemen einsetzen. Die Orientierung an Client/Server-Archi-

tekturen und offenen Standards schafft weitgehende Mdoglichkeiten der Skalierung.230 Wie eine
betriebswirtschaftliche Anpassung vorgenommen werden kann, z.B. durch Parametersetzung

(Customizing) oder durch Eingriffe an definierten Schnittstellen, wurde bereits oben erwahnt.

Unternehmen, welche ein ERP-Softwareprodukt in verschiedenen Landern einsetzen wollen,
profitieren von der Internationalitat einer Standardsoftware. Der Einsatz unterschiedlicher Spra-
chen, Datumsformate, Kontenplane, Wahrungen, Lohn- und Gehaltsabrechnungsmodalitaten,
Steuern, gesetzlicher Rechnungslegungs- und Prifungsvorschriften sowie anderer betriebs-
wirtschaftlich relevanter nationaler Rechtsvorschriften wird unterstiitzt. Somit werden zentrale

Anforderungen von international tatigen Unternehmen erfillt.?*’

1.3 Eckdaten zum ERP-Markt
2004 investierten Unternehmen weltweit 21 Milliarden US-Dollar®® in ERP-Systeme. Bis 2008

wird ein Anstieg auf knapp 25 Milliarden erwartet. So die (prognostizierten) Zahlen von
Forrester Research (siehe Abbildung 13).>*® Die genauen Zahlen der verschiedenen Analysten
variieren, dennoch lasst sich die ungefdhre GréRenordnung des Marktes erahnen: Butters
berichtete fir 2004 Gber 5,8 Milliarden US-Dollar an Lizenzgebiihren - das liegt nahe bei jener
Ziffer, welche auch Forrester Research erhoben hatte (namlich knapp 6,2 Milliarden).234 AMR
Research bezifferte das weltweite Marktvolumen der ERP-Softwarehauser fir 2004 mit 23,6
Milliarden US-Dollar.**® Die Einschatzung von AMR Research, dass bis 2009 am europaischen

ERP-Markt ein jahrlicher Umsatzzuwachs von 7 Prozent erwartet werden kann, fallt im

26 ygl. Hansen/Neumann (2005): S. 534; Buxmann/Kénig (1997): S. 335; Fink/Schneidereit/\VoR (2005): S. 214

27 ygl. Gadatsch (2003): S. 298; Hansen/Neumann (2005): S. 535

28 Das Abgleichen der betrieblichen Prozesse und jener des ERP-Systems ist einer der bedeutendsten Griinde fiir die
Unzufriedenheit mit ERP-Systemen. Vgl. Bishu/Kleiner/Drury (2001): S. 149

29 yql. Nah (2001): 401; Hansen/Neumann (2005): S. 535; Parry (2005): S. 24

%0 g1, von Arb (1997), online

21 ygl. Hansen/Neumann (2005): S. 535; von Arb (1997), online

22 Diese Zahlen spiegeln ausschlieRlich die Umsatze der ERP- Softwarehersteller wider. Zusétzliche Consulting-
Dienstleistungen im Bereich ERP-Systeme bleiben unberiicksichtigt, ebenso natiirlich der interne Aufwand (iber den
gesamten ERP-Produktzyklus fir Anwenderunternehmen. Dies gilt fiir alle Zahlen in diesem Absatz.

28 1. Forrester Research (2005) nach Karcher (2005): S. 27

24 ygl. Butters (2005), online

25 ygl. Reilly (2005), online
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Vergleich zur weltweit prognostizierten Marktentwicklung von Forrester Research deutlich

positiver aus. Mit einem Marktvolumen von 8,8 Milliarden US-Dollar bildet der europaische

236

Markt heute bereits etwa 37 Prozent des Weltmarkts.”™™ Es ist also davon auszugehen, dass

das europaische Segment des ERP-Markts weiterhin seine Vorreiterrolle behalt.

Prognostizierte Entwicklung des ERP-Markts
(in Millionen US-Dollar)
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Abbildung 13: Prognostizierte Entwicklung des Markts fiir Enterprise Resource Planning237

Doch auf der Suche nach dem Marktvolumen von ERP-Softwaresystemen stof3t man auf so
manch unterschiedliche Ziffer; diese einzuschatzen und zu bewerten, fallt aufgrund fehlender
Quellenangaben beziehungsweise einer fehlenden Angabe, welche Umsatze berlicksichtigt
wurden, nicht leicht. Als Beispiel sei Davenport genannt, der bereits 1998 in seinem viel
zitierten Artikel ,Putting the Enterprise into the Enterprise System” angab, dass die globale
Wirtschaft jahrlich etwa 10 Milliarden US-Dollar fiir ERP-Systeme an sich und einen Betrag in
shnlicher Hohe zuséatzlich fir ERP-spezifisches Consulting ausgibt.?*®* Ebenso 1999
verdffentlicht, prognostizierte die Unternehmensberatung Frost & Sullivan einen Anstieg der
Umsatze flir ERP-Software alleine in Europa auf etwa 19 Milliarden US-Dollar.?*® Man sieht,

zwei sehr widersprichliche Angaben.

%6 ygl. Reilly (2005), online

%7 gigene Darstellung, Daten entnommen aus Forrester Research (2005) nach Karcher (2005): S. 27
28 gl Davenport (1998): S. 122

29 ygl. Frost/Sullivan (1999) nach Gadatsch (2003): S. 252f
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Laut einer von Bernroider und Koch durchgefiuhrten Untersuchung des &sterreichischen ERP-
Markts betragen die Kosten fir die Implementierung einer betriebswirtschaftlichen Standard-
softwarelosung im Osterreichischen Markt durchschnittlich 944.750 Euro (Standardabweichung:
1,3 Millionen Euro) - bei einer mittleren Implementierungsdauer von 43 Wochen (39 Wochen).
Zusatzlich kommen Kosten fiir den im Durchschnitt 26 Wochen (26 Wochen) dauernden
Entscheidungsprozess in der Hoéhe von 63.660 Euro (116.280 Euro). Zwischen der
Entscheidung und dem Beginn der Implementierung vergehen im Mittel 25 Wochen (32

Wochen).?*°

Eine Studie Uber die Verbreitung von ERP-Systemen am Osterreichischen Markt ergab, dass
19,3 Prozent aller Unternehmen ein ERP-System einsetzen beziehungsweise bereits eines zur
Implementierung ausgewahlt haben. Rund zwei Drittel der Grol3betriebe (67,6 Prozent) steuern
ihre Geschaftsprozesse mit einem ERP-System. Unter den kleinen und mittleren Unternehmen
(KMU) liegt dieser Anteil bei 15,5 Prozent.?*’

Den gesamten europaischen Markt fir ERP betrachtend, ergibt sich folgendes Bild: Beinahe die
Halfte aller Industrieunternehmen in den von der European Manufacturing Study 2003/2004

2. Ahnliche Ergebnisse

untersuchten Landern setzt kommerzielle ERP-Softwarepakete ein.
zeigt die European e-Business Survey 2005, welche die rasch zunehmende Verbreitung von
ERP-Systemen in den meisten Sektoren bestatigt. Rund 28 Prozent aller Unternehmen in den
sieben untersuchten EU-Staaten®*® setzen ein betriebswirtschaftliches Standardsoftwaresystem
ein. Lasst man kleine Unternehmen aufler Acht, so ergibt sich flr mittlere Unternehmen eine

ERP-Verbreitungsrate von 33 Prozent, beziehungsweise 59 Prozent fiir GroRbetriebe.***

Was die verarbeitende Industrie angeht, so nennt die European Manufacturing Study
2003/2004 die Schweiz, Osterreich und Deutschland als die filhrenden europaischen Lander,
gemessen am Einsatz von ERP-Systemen in Industriebetrieben. 57 Prozent der
Osterreichischen Unternehmen in der verarbeitenden Industrie setzen ein ERP-System fir

Informationsmanagementzwecke ein.**®

Abschliefiend werden in Abbildung 14 ausgewahlte Ergebnisse zur Verbreitung von ERP-
Systemen aus der European e-Business Survey 2005 sowie aus der European Manufacturing
Study 2003/04 dargestellt.

20 yg1. Bernroider/Koch (2000): S. 335

21 ygl. Bernroider/Hampel (2005): S. 307f

2 7u den untersuchten Landern zahlen Deutschland, Frankreich, Italien, Kroatien, Osterreich, die Schweiz, Slowenien,
die Tirkei sowie das Vereinigte Konigreich. Vgl. Armbruster et al. (2005), online

Namlich Deutschland, Frankreich, Italien, Polen, Spanien, Tschechien und das Vereinigte Kénigreich.

“4 vgl. European Commission (2005), online

25 ygl. Armbruster et al. (2005), online
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Unternehmen mit ERP-System im Einsatz
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Abbildung 14: Verbreitung von ERP-Systemen?*

1.4 Nutzen des Einsatzes von ERP-Systemen

Trotz des enormen Aufwands zeigt der Erfolg von ERP-Systemen, dass sich Unternehmen von
ihrem Einsatz erhebliche Nutzenpotenziale versprechen.247 Das Management hofft, Produktion
und Verwaltung effizienter zu gestalten; die Projektverantwortlichen fasziniert die Idee einer
integrierten Datenbasis. Die Erwartung, der Nutzen des Systems werde sich wie von selbst ein-
stellen, wird aber haufig enttduscht. Denn ein ERP-System legt zwar die Basis fir den Nutzen;
dieser muss jedoch aktiv durch prozessgestaltende Manahmen, organisatorische Anderungen

sowie Aus- und Weiterbildung der Mitarbeiter erarbeitet werden.?*®

Die technologische
Innovation alleine fUhrt zu keiner wesentlichen Leistungssteigerung; erst in Kombination mit

Prozessinnovationen kénnen Unternehmen mit Hilfe von ERP-Systemen Nutzen generieren.249

5 eigene Darstellung, Daten entnommen aus Armbruster et al. (2005), online; European Commission (2005), online
#7 ygl. Gadatsch (2003): S. 372

28 g1, Martin/Lempp/Mauterer (2003): S. 73

29 ygl. Clark/Stoddard (1996): S. 24
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Zudem sei vorausgeschickt, dass eine quantitative Messung des Nutzens schwierig ist.>>° Denn
direkt monetar messbare Nutzeneffekte, wie Bestandssenkung, Durchlaufzeitverkiirzung oder
die Reduktion von Wartungskosten, bilden nur den kleineren Teil des Gesamtnutzens. Eine
Studie mit 260 Unternehmen, die ERP-Systeme eingefliihrt haben, zeigt qualitativ messbare
Nutzenaspekte als hauptverantwortlich fir den Gesamtnutzen eines ERP-Einsatzes. Dieser
substantielle Mehrnutzen gegenliber der Situation vor der ERP-Einfihrung resultierte
beispielsweise aus einer erhéhten Liefertermintreue sowie einer verbesserten Prozessflexibilitat

21 Uber das AusmaR der einzelnen Nutzeneffekte, etwa einem verbesserten

und -transparenz.
Prozessablauf®* oder der Integration von Daten mit Geschéftspartnern®®, eine Aussage zu

treffen, ist jedoch schwierig.254

Unbestritten ist aber, dass der Einsatz von integrierter betriebswirtschaftlicher Standardsoftware
ein grofRes Potential fiir Effizienzsteigerungen in Unternehmen birgt. Tabelle 12 dient dazu,
einen Uberblick tiber die diversen Nutzenpotentiale von ERP-Systemen zu geben, und orientiert
sich dabei an der Systematik von Martin, Mauterer und Gemiinden, deren 2002 erschienene
Artikel ,,Systematisierung des Nutzens von ERP-Systemen in der Fertigungsindustrie® erstmalig
versucht, die in der Literatur verstreut genannten Nutzen von ERP-Systemen logisch

einzuordnen und in Fallstudien auf ihre Richtigkeit zu iiberpriifen.?*®

Die Autoren konnten fir die Kriterien Geschéaftsprozesse, Kunden- und Marktorientierung,
Produktivitat und Wirtschaftlichkeit sowie Effizienz der Informationsgewinnung teilweise be-
achtliche Verbesserungen bei den untersuchten Unternehmen nachweisen. Bei der Mitarbeiter-
ebene hing es vor allem vom Aufgabengebiet und der grundsatzlichen Arbeitseinstellung des
einzelnen Mitarbeiters sowie von der aufgabengerechten Adaption des Systems ab, wie sich
Motivation und Akzeptanz entwickelten. Das abschlieRende Urteil der Studie belegt, dass viele
der beobachteten Nutzenpotenziale aufgrund der Standardisierung und Integration realisiert
werden kénnen. Um diese Vorteile ausschopfen zu kénnen, bedarf es jedoch héheren Anforde-
rungen an die Datenstruktur und einer héheren Systemkomplexitat, was wiederum dazu flhrt,
dass Nutzenabstriche auf Mitarbeiterebene gemacht werden missen. So zeigten sich Akzep-
tanz, Motivation und Leistungsfahigkeit der Mitarbeiter als zentrale Probleme bei der Einfliihrung

betriebs-wirtschaftlicher Standardsoftware.?*®

%0 ygl. Martin (2003): S. 66; Schumann (1993): S. 168
%1 ygl. Martin (2003): S. 66

%2 91, Mukhopadhyay/Rajiv/Srinivasan (1997): S. 1646
23 ygl. Holland (1995): S. 132

24 ygl. Clark/Stoddard (1996): S. 24

%5 g1, Martin/Mauterer/Gemiinden (2002): S. 109f

vgl. Martin/Mauterer/Gemunden (2002): S. 115
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Tabelle 12: Nutzenkategorien von ERP-Systemen®”’

Prozesseffizienz
(Geschaftsprozesse)

Eine erhohte Prozesseffizienz driickt sich in einer Verbesserung der Geschafts-
prozesse hinsichtlich Kosten, Qualitdt und Zeit aus. ERP-Systeme unterstiitzen
Unternehmen mit den in ihnen enthaltenen Prozessen, die als Best Practice
angesehen werden kénnen.

In der Praxis gelingt es mit dem Einsatz eines ERP-Systems, die Durchlaufzeiten
von Auftrdgen zu reduzieren und die Liefertermintreue zu erhéhen. Daneben flihrt
ein ERP-Einsatz zu einer verbesserten Prozessflexibilitat hinsichtlich der Implemen-
tierung zusétzlicher Funktionalitdten und Technologien als Erweiterungen des
Hauptsystems. Ebenso berichten Unternehmen von einer gesteigerten Prozess-
transparenz; z.B. die fiir Pharma- und Lebensmittelindustrie wertvolle Chargenriick-
verfolgung.

Markteffizienz
(Kunden- und
Marktorientierung)

Eine gesteigerte Markteffizienz resultiert aufgrund einer verbesserten Nutzung von
Chancen auf den Absatzmérkten sowie auf den Beschaffungsmérkten im Sinne
eines koordinierten Auftretens gegenuber den Geschaftspartnern.

Was die Lieferantenseite betrifft, kann das Ziel der Markteffizienz durch eine
verbesserte Zusammenarbeit mit Lieferanten oder durch Blindelung der Nachfrage
zur Starkung der Marktposition angestrebt werden. Fiir den Kundenservice hat die
Informationstechnologie eine ebenso wesentliche Bedeutung.

Ressourceneffizienz
(Produktivitat und
Wirtschaftlichkeit)

Eine verbesserte Ressourceneffizienz wird durch eine gesteigerte Produktivitat und
Wirtschaftlichkeit im Sinne einer effizienteren Nutzung der Ressourcen (Mitarbeiter,
Anlagen, Maschinen, Gebaude und Kapital) erzielt.

Gemessen an Kennzahlen wie Kapazitatsauslastung in der Produktion, Lager-
bestand oder Anzahl der benétigten Mitarbeiter konnen ERP-Systeme die Ressour-
ceneffizienz steigern. Auerdem liefern sie die notwendige Informationsbasis bzw.
Planungs- und Steuerungsfunktionen fiir Analysen zur Messung bzw. Verbesserung
der Produktivitat.

Delegationseffizienz
(Effizienz der
Informationsgewinnung)

Die Delegationseffizienz bezieht sich auf die Nutzung des Problemlésungspotentials
hierarchisch (ibergeordneter Einheiten.

Ein ERP-System senkt die Kosten der Informationsverarbeitung und -weitergabe
durch eine héhere Geschwindigkeit, Qualitat, Verlasslichkeit und unternehmensweite
Vergleichbarkeit von Auswertungen und Analysen.

Motivationseffizienz
(Mitarbeiter)

Motivationseffizienz bezeichnet die Fahigkeit eines Unternehmens, die Diskrepanz
zwischen den Zielen des Unternehmens und jenen der Mitarbeiter zu tberwinden,
indem Voraussetzungen fiir ein unternehmenszielkonformes Verhalten der
Mitarbeiter geschaffen werden.

In der Praxis konnte festgestellt werden, dass der personliche Nutzen fiir die
Mitarbeiter stark von der individuellen Arbeitseinstellung und dem jeweiligen Auf-
gabenbereich abhangt. Ein Unterschied zwischen Mitarbeitern, die das ERP-System
hauptséchlich zur Informationsgewinnung nutzen, und jenen, welche lberwiegend
fir die Eingabe und Pflege bestimmter Daten zusténdig sind, ist bemerkbar. Fiir
letztere sind Aspekte der Usability besonders relevant. Das Top-Management zeigt
Uberraschenderweise kurz nach Einfiihrung der Software mehr Berlihrungsangste
als die eigentlichen Anwender.

Die wesentlichsten Nutzen des Einsatzes von ERP-Systemen kénnen jedoch unter nur zwei
Aspekten subsumiert werden: Zum einen profitieren Unternehmen vom Ende der Fragmentie-

rung von Informationen.*®® Zum anderen bringt ERP-Software vielschichtige Nutzeneffekte

%7 gigene Darstellung, Daten entnommen aus Martin/Mauterer/Gemiinden (2002): 111ff, Gadatsch (2003): S. 372f
%8 ygl. Davenport (1998): S. 123
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hinsichtlich der Geschéftsprozesse. So bietet ERP-Software eine sinnvolle Mdglichkeit, die
betrieblichen Prozesse zu verbessern, und wird deshalb zunehmend als Gestaltungselement fiir
Prozessmanagement eingesetzt.259 SchlieRlich wird auch die Prozessflexibilitat erhoht; Kunden

und Lieferanten kdnnen mit vergleichsweise geringem Aufwand miteinbezogen werden.?®

Die Ergebnisse einer Studie von Buxmann und Kénig, welche im Zusammenhang mit der
Organisationsgestaltung bei der Einfihrung betrieblicher Standardsoftware auch die Bedeutung
der Nutzenarten einer ERP-Einflhrung - oder genauer der Einfihrung des Systems SAP R/3 -
aus Sicht der Unternehmen untersuchten, bestatigen diese beiden zentralen Nutzenaspekte.

Abbildung 15 stellt die finf wichtigsten - im Rahmen der Studie erhobenen - Nutzenarten dar.”®'

: Bessere 2 Einheitliche, . Verbesserte . Verkrzte 2 Qualitativ
Planung, konsistente Flexibilitat bei Durchlauf- verbesserte
Steuerung, Datenbasis veranderten zeiten der Geschafts-
Kontrolle der Anforderungen Geschafts- prozesse
Geschafts- prozesse
prozesse

Abbildung 15: Die fiinf wichtigsten Nutzenarten von SAP R/3 aus Sicht der Unternehmen®®?

Die in der Studie aufgezeigten Nutzeneffekte liegen also primar in einem verbesserten Prozess-
management, welches sich nach Angabe der Unternehmen in einer besseren Planung, Steue-
rung und Kontrolle, einer héheren Flexibilitat, einer verbesserten Qualitat sowie kiirzeren Durch-
laufzeiten niederschlagt. In einer einheitlichen und konsistenten Datenbasis sehen die Unter-
nehmen die zweitwichtigste Nutzenart des Einsatzes einer betrieblichen Standardsoftware.
Buxmann und Kénig vermerken, dass Rationalisierungseffekte, wie Kosteneinsparungen durch
einen geringeren Materialverbrauch oder die Ersetzung von Humanressourcen durch maschi-

nelle Aufgabentrager, als relativ unbedeutende Vorteile eingestuft wurden.?®®

Auf die beiden wesentlichsten Nutzenaspekte, die Prozessorientierung von ERP-Systemen und
sich daraus ergebende Potentiale sowie die Integration der betrieblichen Daten in einer Daten-

basis, soll im Folgenden noch etwas naher eingegangen werden.

ERP-Systeme werden immer haufiger als Hebel fiir Prozessverbesserungen verstanden.
Wahrend in der Vergangenheit mit der Einfuhrung betriebswirtschaftlicher Standardsoftware
insbesondere die IT-gestlitzte Abdeckung wichtiger Unternehmensfunktionen verbunden wurde,

steht heute die Verbesserung der betrieblichen Geschéaftsprozesse im Vordergrund.264

29 ygl. Harmon (2003): S. 282; Gadatsch (2003): S. 247

%0 g1, Hansen/Neumann (2005): S. 536

%1 ygl. Buxmann/Konig (1995): S. 163

%2 gigene Darstellung, Daten entnommen aus Buxmann/Kénig (1995): S. 163
%3 g1, Buxmann/Konig (1995): S. 163

%4 ygl. Gadatsch (2003): S. 372
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Gefragt nach Prozessinnovationen, antworteten 45 Prozent der in der European e-Business
Survey 2005 untersuchten Unternehmen, dass sie im Jahr 2004 einen internen Prozess neu
geschaffen beziehungsweise signifikant modifiziert haben. Die Uberwiegende Mehrheit (73

Prozent) dieser Prozessinnovationen in europaischen Unternehmen kann der betrieblichen IT

zugeschrieben werden (siehe Abbildung 16).2%°

Unternehmen mit Prozessinnovationen
(im Jahr 2004)
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Abbildung 16: Informationstechnologie als Hebel fiir Prozessinnovationen*

Ahnlich auch die Ergebnisse der Studie von Buxmann und Kénig: Rund 80 Prozent der befrag-
ten Entscheidungstrager in Unternehmen sehen fir ihre Prozesse die Notwendigkeit eines
Redesigns, jedoch ware in lediglich 55 Prozent der Falle eine Neustrukturierung auch ohne die
Einfihrung einer Standardsoftware durchgefiihrt worden. Eine branchenspezifische Betrach-

tung dieser Fragestellung zeigt, dass diese Ergebnisse tendenziell auf alle Branchen Ubertrag-

bar sind.?’

%5 ygl. European Commission (2005), online
26 eigene Darstellung, Daten entnommen aus European Commission (2005), online
%7 ygl. Buxmann/Konig (1995): S. 164
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Als Enabler fir Business Process Reengineering (BPR)*® kénnen ERP-Systeme deshalb be-
trachtet werden, weil sie wesentlich zu einer prozessorientierten Sichtweise in Unternehmen
beitragen.269 Die Anpassung der Software an unternehmensspezifische Anforderungen ist viel-
fach Ausloser, die betrieblichen Ablaufe zu analysieren und im Rahmen eines BPR neu zu ge-

stalten.?”®

Der Vergleich des Istzustands mit dem gewtinschten Sollzustand und den im Paket
vorgesehenen Best-Practice-Moglichkeiten wahrend der Einfihrung ermdglicht es, Schwach-

stellen in aktuellen Geschaftsprozessen aufzudecken.”’”

ERP-InﬁpIementierung

Prozesseffizienz

Prozess-
Reengineering

Prozess-
Reengineering

1 Prozessorientierter
Ansatz ERP-Implementierung

2 Informationssystem-
orientierter Ansatz

Prozesssteuerung
im ERP-System

Abbildung 17: Strategien bei der Einfithrung eines ERP-Systems®’

Dem organisatorischen Wandel im Zusammenhang mit einer sich verandernden betrieblichen
IT begegnen Unternehmen auf unterschiedliche Weise. Zwei Strategien sind bei der Einfihrung
von Standardsoftware vorherrschend (siehe Abbildung 17): Die erste Variante beschreibt jenen
Prozess, in dem ein Unternehmen zunéchst die Prozesse entwirft, diese dann im ERP-System
abbildet. Die Prozessorientierung steht hier im Vordergrund. Die zigige Implementierung der

Standardsoftware steht im Mittelpunkt der zweiten Variante; die Prozesse werden nicht bereits

%8 ygl. Muschter/Osterle (1999): S. 444; Buxmann/Konig (1995): S. 164; Gattiker/Goodhue (2000): S. 7017; European
Commission (2005), online

%9 ygl. Martin/Mauterer/Gemiinden (2002): S. 113

10 y g1, Buxmann/Kénig (1995): S. 163f; Legner/Osterle (1999): S. 332

1 ygl. Hansen/Neumann (2005): S. 536

22 modifiziert nach Becker/Fleisch/Osterle (1997): S. 23
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im Vorfeld systematisch neu entworfen. Der informationssystemorientierte Ansatz verfolgt das

Motto Implement and Tune; das Informationssystem bildet die Basis fiir eine Reorganisa’(ion.273

Die Prozessorientierung von ERP-Systemen birgt also ein groRes Potential fir die Steuerung

und Optimierung von Geschéftsprozessen.274 Folgende Beispiele veranschaulichen dies:?"®

= Eine integrierte Datenbasis verhindert redundante und inkonsistente Daten. Aufgaben der
Dateniibermittlung oder der doppelten Datenerfassung, beispielsweise die Ubernahme von

Angebotsdaten in einen Kundenauftrag, entfallen somit ganzlich.

= ERP-Systeme erlauben auch die Automatisierung von Aufgaben, etwa eine durch die Waren-

ausgangsbuchung automatisch ausgeldste Rechnungserstellung.

Die effiziente und effektive Realisierung von organisationsiibergreifenden Prozessen wird
durch den Zugriff auf eine zentrale Datenbasis ermdéglicht, denkt man zum Beispiel an eine
Auftragsabwicklung, bei der Verkaufsorganisationen auf Basis aktueller Lagerbestande den

Auftrag einem Distributionslager zuweisen und die Lieferung veranlassen.

Eine Verlagerung und Dezentralisierung der Entscheidungskompetenz wird ebenso durch den
Zugriff auf aktuelle Daten erreicht. Ein Auftragssachbearbeiter kann dann beispielsweise
einem Kunden den Liefertermin der bestellten Ware sofort mitteilen und den Auftrag direkt

bestatigen.

= Schlief3lich treibt die Einfihrung eines integrierten Systems auch die Standardisierung von

Geschaftsprozessen voran, was fir global tatige Unternehmen ein attraktiver Vorteil ist.

Was den durch die gemeinsame Datenbasis generierten Nutzen anbelangt, so werden mit dem
Einsatz einer Standardsoftware Redundanzen vermieden und unternehmensweite Daten
zentral ausgewertet.””® Unternehmen, welche viele verschiedene Systeme aufrechterhalten,
sind mit hohen Kosten konfrontiert: Die redundante Datenhaltung und der notwendige Daten-
austausch bzw. das Programmieren von Schnittstellen fir automatisierte Datentransfers bean-
spruchen betriebliche Ressourcen in einem nicht unbetrachtlichen Ausmal. Ist das Vertriebs-
system eines Unternehmens nicht an das Buchhaltungssystem geknipft, griinden Entschei-
dungen nicht auf einem Verstandnis der Profitabilitat von einzelnen Produkten bzw. Kunden.?’
Oder wie Davenport abschlieBend urteilt: ,If a company’s systems are fragmented, its business

is fragmented.”?"®

73 ygl. Muschter/Osterle (1999): S. 447

4 ygl. Allweyer (2005): S. 20; Farbinger (2000), online
275 ygl. Legner/Osterle (1999): S. 332

78 ygl. Hansen/Neumann (2005): S. 536

#7 ygl. Davenport (1998): S. 123

78 Davenport (1998): S. 123
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2 Total Cost of Ownership

Unternehmerisches Handeln bedingt das Streben nach einem effizienten Einsatz von betrieb-
lichen Ressourcen. Dazu zahlt die in den letzten Jahrzehnten an Bedeutung stetig zunehmende
IT-Infrastruktur gleichermafen. Wahrend die betriebswirtschaftliche Praxis bei Investitionen
aller Art darauf bedacht ist, das Kosten-Nutzen-Verhaltnis zu messen, zeigt sich, was IT-
Investitionen betrifft, ein vdllig anderes Bild. Speziell in mittelstdndischen Unternehmen sind IT-

2 Nur ein kleiner Teil der Unternehmen erhebt die

Controlling-Konzepte selten anzutreffen.
Effizienz von IT-Investitionen. Folglich erweist es sich fiir ein Unternehmen ohne IT-Kosten-

Nutzen-Analyse als schwierig, seine IT-Kosten gezielt einzudammen.

Das Management der IT-Kosten, welches zumeist in den Handen der CIO’s liegt, scheint keine
beliebte Aufgabe zu sein: Laut einer Studie von Price Waterhouse halten 80 Prozent der IT-
Manager TCO-Analysen fir wertlos.?®° Die logische Konsequenz: 78 Prozent der Unternehmen
haben kein TCO-Konzept im Einsatz, so die Ergebnisse einer Studie von Forrester Research.”®'
Eine von einer Vermdgensmanagementfirma veroffentlichte Studie kommt zum Schluss, dass
43 Prozent der US-amerikanischen Unternehmen eine IT-Vermdgensrechnung durchfiihrten;

nur 12 Prozent berechneten die Kosten ihrer PC-ArbeitspI'aitze.282

Dennoch beschranken sich die meisten Unternehmen auf die Betrachtung der Kostenseite, um
ihre Kosten fiir IT einzuschanken. Die Notwendigkeit der Evaluierung des Nutzens von IT-Inves-
titionen wird noch haufiger negiert.®* Nur ein Fiinftel aller Unternehmen soll laut Schatzungen
bewerten, inwieweit die Einflhrung von IT einen langfristigen unternehmerischen Nutzen bringt.
Beispielsweise zeigt eine Studie unter Filhrungskraften in der Fertigungsindustrie, dass nur 15
Prozent der befragten Unternehmen eine ROI-Berechnung bei IT-Investitionen anstellen.?®
Oftmals werden die Nutzenpotentiale von IT-Investitionen intuitiv bestimmt und teilweise auch

bewusst (iberschatzt, um Entscheidungstrager zu tiberzeugen.?®®

Warum die Messung der Rentabilitat von IT-Investitionen in der unternehmerischen Praxis nicht
Fuld fassen konnte, liegt vor allem daran, dass das Ermitteln des Nutzens von IT kein leichter
Job ist. Gemeinhin gilt das Identifizieren und Messen von IT-bezogenen Nutzeneffekten als die
schwierigste Aufgabe beim Evaluieren von Informa’[ionssystemen.286 Speziell angesichts der

287

standig ansteigenden IT-Ausgaben.”’ Muschter und Osterle nennen als Griinde des nach-

Iassigen IT-Nutzenmanagements in der Praxis grof’e Defizite der bestehenden Ansatze zur

79 ygl. Spitta (1998): S. 431

%0 g1, Riepl (1998) nach Muschter/Osterle (1999): S. 453

%1 ygl. Emigh (1999) nach Drury (2001): S. 830

282 yg1. Mulqueen (1997) nach Drury (2001): S. 826

283 \gl. Dempsey et al. (1998): S. 127; Muschter/Osterle (1999): S. 453
%4 ygl. Taninecz (1996): S. 45f

285 \g1. Changchit/Joshi/Lederer (1998): S. 158

%6 \91. Seddon/Graeser/Willcocks (2001) nach Lin/Pervan (2003): S. 14
vgl. Silk (1990): S. 185
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Nutzenbewertung und ein Fehlen von Methoden fur ein systematisches Nutzenmanagement;

daneben wiirden Unternehmen auch vielfach zu geringe Erwartungen an IT-Projekte stellen.?®®

Was die Beschaftigung mit der Kostenseite von IT-Infrastrukturen betrifft, wurden die Unter-
nehmen allerdings im Zuge der starken Verbreitung von Client/Server-Architekturen wachge-

rittelt?®®

- damit einhergehend veranderte sich der Fokus der IT-Kostenanalysen von der Unter-
nehmensebene weg hin zum einzelnen PC-Arbeitsplatz.>®® Dadurch wurde den Gesamtkosten
eines PC-Arbeitsplatzes, fiur welche von nun an hauptsachlich der Begriff Total Cost of Owner-
ship (TCO)291 verwendet wurde, zunehmende Aufmerksamkeit zuteil. Das Interesse an der
Berechnung dieser Gesamtkosten griindete vor allem im ungleichen Verhaltnis zwischen den
Anschaffungskosen und den Kosten der Betreuung und Wartung von Hard- und Software einer
Client/Server-Architektur. Grundsatzlich kann festgestellt werden, dass die Kosten der Betreu-

ung und Wartung deutlich Giber den Anschaffungskosten liegen.?*

Hat man friher fast ausschlie3lich die Anschaffungskosten von Hardware und Software als
Information fir Investitionsentscheidungen herangezogen, so zeigen Untersuchungen, welch
geringer Anteil von den Gesamtkosten eines PC-Arbeitsplatzes auf diese fallt: Der Kaufpreis
eines typischen Arbeitsplatzcomputers macht nur 14 bis 15 Prozent der TCO aus. Die restlichen
85 bis 86 Prozent verteilen sich auf unterschiedliche Positionen und werden auch in einer

umfassenden Kostenanalyse meist nicht vollstandig transparent.”®®

Als Beschaffungsmanagement-Tool zielen die TCO darauf, die wahren Kosten eines Produkts
bzw. einer Dienstleistung zu ermitteln. Diese umfassen die Kosten der Anschaffung, des Besit-
zes, der Benutzung sowie der Entsorgung.294 Auf IT-Systeme angewandt, kénnen sie als Modell
fiir die IT-Gesamtkosten verstanden werden, das samtliche Arbeitsplatzkosten beriicksichtigt.?*®
Darunter fallen alle Kosten Uber die gesamte Nutzungsdauer einer IT-Komponente, welche in
Verbindung mit Anschaffung und Betrieb, einschlieBlich Wartung und Benutzerbetreuung, sowie

Upgrade und Entsorgung stehen.?*

Zunachst wird auf den Ursprung der TCO ebenso wie die Beschreibung der Kostenarten, die
sich in den meisten TCO-Modellen finden, eingegangen. Schliel3lich werden der Zweck des
TCO-Konzepts aber auch Kritikpunkte daran diskutiert. Warum die TCO zum IT-Controlling

einen wertvollen Beitrag leisten kdnnen, wird abschlieRend erdrtert.

28 g1, Muschter/Osterle (1999): S. 453f

%9 g1, Wild/Herges (2000): S. 4; Treber/Teipel/Schwickert (2004): S. 11

20 yql. Drury (2001): S. 826

1 Die Thematik der Gesamtkosten prinzipiell ist aber keine revolutionare. Beschaffungslehrbliicher aus dem Jahre 1928
und vielleicht auch schon friiher beschaftigen sich bereits mit der Bedeutung der Kosten, die neben dem eigentlichen
Verkaufspreis anfallen und die von der Wahl eines bestimmten Lieferanten abhangig sind. Vgl. Ellram (1993): S. 163

22 91, Wild/Herges (2000): S. 4

23 ygl. Conti (2000) nach Gadatsch (2004), online

2% ygl. Ellram (1995): S. 4

25 ygl. Masak (2005): S. 315

26 ygl. Hansen/Neumann (2005): S. 537; Muschter/Osterle (1999): S. 452; Drury (2001), online



lll Enterprise Resource Planning und Total Cost of Ownership 54

2.1 Verwendung der TCO als Instrument des IT-Controllings
Das betriebliche IT-Controlling plant, koordiniert und steuert die Informationstechnologie und

ihre Aufgaben fiir die Optimierung der Geschaftsorganisation.”®” Warum der Bedarf fiir IT-
Controlling so rasant wachst, liegt auf der Hand: Unternehmen sind mit stédndig steigenden IT-
Budgets konfrontiert. Gleichzeitig bergen IT-Projekte ein groRes unternehmerisches Risiko.
Trotz dieses Risikos kann in vielen Unternehmen eine fehlende Transparenz der Kosten fir die
IT festgestellt werden, wobei sich die indirekten Kosten mangels Erfassung jeglicher Einfluss-
nahme entziehen. Schliellich gibt auch die Vernetzung von unternehmens-ibergreifenden

Prozessen Anlass fir ein betriebliches IT-ControIIing-Konzept.298 Tabelle 13 fasst zusammen,

warum dem IT-Controlling heute eine wesentliche Bedeutung beigemessen wird.

Tabelle 13: Griinde fiir ein betriebliches IT-Controlling®®

Steigende IT-Budgets

Sinkende Hardware- und teils auch Software-Kosten kénnen ein Ansteigen der IT-
Budgets nicht verhindern. Durch ein IT-Controlling-Konzept kénnen mitunter bedeut-
same Einsparungen erzielt werden.

Hohes Risiko von
ERP-Projekten

Die Einflihrung von Standardsoftware ist mit hohen Risiken verbunden. Aufwandige
Schnittstellen werden fiir die Datenmigration vom alten ins neue System benétigt.
Die Wahl der Migrationsstrategie3® erfordert etwa eine Unterstlitzung durch IT-
Controller.

Fehlende Transparenz
der Kosten einer IT-
Infrastruktur

Die Kosten flir die betriebliche IT werden oft nur unzureichend erfasst. Eine Unter-
suchung in mittelstdndischen Unternehmen zeigt, dass nur 17 Prozent ihre IT-Kosten
genau kennen, rund der Halfte sind sie ganzlich unbekannt.30' Ein IT-Controlling im
Unternehmen umfasst die Aufgabe der vollstandigen Kostenerfassung. Erst die
systematische Erfassung der Kosten der betrieblichen IT ermdglicht es Unter-
nehmen, ein Benchmarking durchzufiihren. Somit I&sst sich die Effizienz des IT-
Managements im Vergleich mit anderen Unternehmen beurteilen.302

Mangelnde Kontrolle
liber indirekte Kosten

Traditionelle Konzepte berlcksichtigen die indirekten Kosten nicht; das sind jene
Kosten, die der IT-Abteilung eines Unternehmens nicht zuzuordnen sind.3% In der
Folge bleiben die tatsachlichen Kosten einer IT-Infrastruktur verborgen.34 Werden
die indirekten Kosten nicht erfasst, so ist auch keine Einflussnahme des Manage-
ments mdglich. Der nicht unwesentliche indirekte Kostenblock entzieht sich somit der
Kostensteuerung.

Abteilungs- und
unternehmens-
libergreifende
Prozesse

Das betriebliche IT-Controlling kann eine effiziente IT-Unterstiitzung fiir den
abteilungs- bzw. unternehmensiibergreifenden Gesamtprozess sicherstellen.
Abteilungsegoismen und kostenintensive IT-Insellésungen kdénnen durch ein
neutrales IT-Controlling verhindert werden.

%7 ygl. Gadatsch/Meyer (2004): S. 53
28 \gl. Gadatsch/Meyer (2004): S. 66ff

29
300

° eigene Darstellung, Daten entnommen aus Gadatsch/Meyer (2004): S. 66ff
Zwei verschiedene Einflihrungsstrategien kénnen im Wesentlichen beobachtet werden: Zum einen existiert der

sogenannte Big-Bang, die gleichzeitige Einflihrung aller gewlinschten Module, zum anderen die Step-by-Step
Einflhrung, bei welcher die einzelnen Komponenten hintereinander implementiert werden. Vgl. Jochem (1998): S.

63f

% ygl. 0.V. (2000) nach Gadatsch/Meyer (2004): S. 67f
%02 yg1. Hurwicz (1998) nach Wild/Herges (2000): S. 6
303 yg1. Wolf/Holm (1998) nach Wild/Herges (2000): S. 6
3% ygl. Jansen (1998) nach Wild/Herges (2000), online
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Zur Beurteilung von IT-Investitionsentscheidungen strebt das IT-Controlling nach der Bereit-
stellung von ganzheitlichen Kosteninformationen.**® Die vollstandige Erfassung der Kosten im
Rahmen eines TCO-Konzepts bietet eine sinnvolle Grundlage fiir das Kostenmanagement von
IT-Komponenten.306 Somit erflllt ein TCO-Ansatz die Funktion eines IT-Controlling-Instruments,
er dient der Planung, Uberwachung und Analyse von IT-Budgets und IT-Kosten.*” Die TCO
kdnnen beispielsweise im IT-Controlling als Kennzahl fur die finanzielle Perspektive eines IT-

Kennzahlensystems eingesetzt werden.>*®

Die Berechnung der Gesamtkosten einer IT-Infrastruktur soll helfen, knapp bemessene Budgets
effizient einzuteilen.*®® Indem ein TCO-Konzept versucht, transparente IT-Kostenstrukturen zu
schaffen, werden fiir IT-Controller Zusammenhange und kostentreibende Faktoren sichtbar.®’
Halt man sich vor Augen, dass der grofdte Zuwachs der IT-Kosten aufierhalb der IT-Budgets
stattfindet - die indirekten Kosten haben sich im letzten Jahrzehnt verdreifacht -, so sind trans-

parente Kostenberechnungen als Entscheidungsgrundlage fiir Investitionen nicht unerheblich.*"’

2.2 Ursprung der TCO

1987 weckte die Gartner Group grofRes Offentliches Interesse, als eine Studie Uber die Kosten
eines PC-ArbeitspIatzes312 veroffentlicht wurde, in deren Rahmen neben den Anschaffungs-
kosten eines Rechners auch diverse Kosten der Nutzung ermittelt wurden. Bis dahin wurden die
Kosten einer IT-Infrastruktur nur mit dem jeweiligen finanziellen Anschaffungsaufwand kosten-
rechnerisch bericksichtigt. Die im laufenden Betrieb anfallenden Kosten wurden nicht be-

313

achtet.”" Uberraschenderweise stellte das IT-Consulting-Unternehmen damals fest, dass die

Anschaffungskosten nur ein Flnftel der Gesamtkosten eines PCs betrugen; vier Funftel
ergeben sich aus Léhnen und Gehaltern im Lebenszyklus der IT-Vermdgensgegenstande.®™
Als Konsequenz empfahl die Gartner Group, das besondere Augenmerk auf die Reduzierung
der Personalkosten zu richten. Das bedeutete eine Abkehr von der Ublichen Praxis, deren

Fokus auf der Begrenzung der IT-Anschaffungskosten lag.*'

In der Folge entwickelte die Gartner Group ein Konzept zur Erfassung und Analyse der
Gesamtkosten eines PC-Arbeitsplatzes, welche schlielich Total Cost of Ownership (TCO)

benannt wurden und mit diesem Namen auch in die betriebswirtschaftliche Literatur ein-

%5 ygl. Gadatsch/Meyer (2004): S. 92

% ygl. Dempsey et al. (1998): S. 129

%07 ygl. Treber/Teipel/Schwickert (2004): S. 40

%08 ygl. Gadatsch (2006): S. 369; Zillich (2002), online

% ygl. Ullerich (2004): S. 3

10 ygl. Zillich (2002), online

3" ygl. Anzer Business Systems (0.J.), online

¥2 Wahrend die Gartner Group anfanglich lediglich Arbeitsplatzrechner fokussierte, stellen heute auch Handhelds,
Notebooks, Mainframes, Verteilte Systeme, Local Area Networks sowie Telekommunikationseinrichtungen
Bezugsobjekte fir TCO-Analysen dar. Vgl. Wild/Herges (2000): S. 3

13 ygl. Wild/Herges (2000): S. 3

¥4 vgl. Treber/Teipel/Schwickert (2004): S. 13; Bachmann (1998) nach Grob/Lahme (2004): S. 1

315 ygl. Treber/Teipel/Schwickert (2004): S. 13f
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gingen.316 1997 kam es mit Unterstitzung von zwodlf der fihrenden IT-Unternehmen -darunter

Microsoft, IBM und Compagq - zur Vorstellung der neuen TCO-Methodik.*"’

Bis dem TCO-Begriff breitere Aufmerksamekeit zuteil wurde, dauerte es allerdings bis Mitte der
1990er Jahre.*® Angesichts des wachsenden Kostendrucks erlebte damals der Einsatz von
TCO-Berechnungen eine Renaissance. Zu dieser Zeit etwa begannen IT-Unternehmen,

Informationen zu den Gesamtkosten ihrer Produkte fiir Marketingzwecke einzusetzen.®'

Neben der Gartner Group haben auch viele andere bedeutende Unternehmen aus dem IT-
Sektor (u.a. META Group, Forrester Research, Fraunhofer-IAO) Modelle zur Erfassung und

Analyse der Kosten einer IT-Infrastruktur gebildet.320

Bislang konnte kein Konsens daruber
erzielt werden, welchen KosteneinflussgréRen Beachtung geschenkt werden soll, beziehungs-
weise wie diese zu den TCO verdichtet werden sollen. Somit entstanden mehr oder minder

voneinander abweichende Kostenmodelle. Eine eindeutig definierte Kennzahl existiert nicht.**’

2.3 Beschreibung der TCO

Die Berechnung der TCO dient dazu, alle anfallenden Kosten von IT-Investitionsgutern abzu-
schatzen, indem nicht nur die Anschaffungskosten der Hardware und Software berlcksichtigt,
sondern auch alle Kostenaspekte der spateren Benutzung wie beispielsweise Schulungs-,
Support- und Wartungskosten mit einbezogen werden. Unternehmen ist es somit mdglich,

bereits vor einer IT-Investition den gesamten Investitionsaufwand zu identifizieren.**

Im Gegensatz zu anderen betriebswirtschaftlichen Kennzahlen gibt es fiir die Berechnung der
TCO keine verbindliche Formel. Es existieren viele unterschiedliche Konzepte, welche IT-
Consulting-Unternehmen kreiert haben und welche ausschlieBlich deren Kunden zuganglich
sind. Die der breiten Offentlichkeit zugéngliche Literatur zum Thema IT-Controlling - oder im
speziellen zu TCO-Analysen - gibt nur einzelne Modellaspekte wieder, die in den gebrauch-
lichsten TCO-Konzepten ihren Niederschlag finden.**

Ein Vergleich der diversen Modelle Iasst allerdings rasch erkennen, dass sich diese vornehm-
lich in strukturellen Details unterscheiden. Als Quintessenz kann man gemeinsame Basis-

faktoren identifizieren (siehe Abbildung 18).**

%16 ygl. Wild/Herges (2000): S. 3

¥7 vgl. Gartner Group (1997), online; Treber/Teipel/Schwickert (2004): S. 20

8 ygl. Treber/Teipel/Schwickert (2004): S. 14

¥ Die Deloitte & Touche Consulting Group etwa erhielt von Digital Equipment Corporation und Microsoft den Auftrag,
eine Studie lber die TCO von Workstations zu erarbeiten. Der Einfluss der Betriebssysteme Windows NT und UNIX
auf die Gesamtkosten im Lebenszyklus einer Workstation sollte ermittelt werden. Das Ergebnis: UNIX-Rechner
verursachen im Vergleich zu Windows NT-Rechnern relativ hdhere Wartungskosten. Microsoft und Intel propagierten
in der Folge Zero Administration for Windows (ZAW). Vgl. Grob/Lahme (2004): S. 1; Siering (1997): S. 20. Ein
weiteres Beispiel fir TCO im Marketing: Das Kostensenkungspotential von Windows NT 5.2 (Windows Server 2003)
wurde mit dem &sterreichischen Bundesministerium fiir Inneres als Referenzkunden beworben. Vgl. Microsoft (2003),
online. Siehe auch Ullerich (2004): S. 4; Hoffman (2002): S. 52

320 yg1. Wild/Herges (2000): S. 5

%21 ygl. Wild/Herges (2000): S. 5; Grob/Lahme (2004): S. 1

22 yql. Drury (2001), online

323 ygl. Wild/Herges (2000): S. 4f

%24 ygl. Riepl (1998) nach Wild/Herges (2000): S. 8
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Aufteilung der TCO auf ihre Basiskostenfaktoren

20

‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
W Wahrnehmung originarer Aufgaben der IT-Abteiliung durch End-User und Downtime

W Vermdgen an IT-Infrastrukturbestandteilen

W Technischer Support

IT-bezogene Verwaltung

Abbildung 18: Aufteilung der Total Cost of Ownership (TCO) auf ihre Basiskostenfaktoren®?®

Rund die Halfte der Gesamtkosten einer IT-Infrastruktur fallt auf Kosten, die in IT-Budgets
typischerweise nicht auftauchen: Diese Kosten entstehen einerseits aufgrund der Wahr-
nehmung von Aufgaben, welche von der IT-Abteilung unzureichend erfillt wurden, durch die
End-User und andererseits aufgrund von Downtime (dt. Ausfallzeiten). Zu diesen originaren
Aufgaben der IT-Abteilung, welche nun die Endanwender Gbernehmen, sind vor allem Peer-to-
Peer-Support - als Ausgleich zum mangelnden End-User-Training - und die eigene Datenver-
waltung zu zahlen. Mit der Downtime wird jene Zeit beschrieben, in der Teile einer IT-Infra-
struktur nicht benutzbar sind. Der zweitgrofite Kostenblock mit einem Fiinftel der TCO ist dem
Vermoégen an den verschiedenen Bestandteilen einer IT-Infrastruktur zuzurechnen. Der tech-
nische Support, beispielsweise die Systemadministration, verursacht 17 Prozent der Gesamt-
kosten einer IT-Infrastruktur, die IT-bezogene Verwaltung - die Verwaltung der IT-Abteilung und

die Organisation von End-User-Training etwa - 13 Prozent.**®

Zentrale Grundlage fiir das Versténdnis der TCO bildet die Unterscheidung zwischen direkten
und indirekten Kosten. IT-Arbeitsplatze verursachen neben den direkten - fir die Verantwort-
lichen transparenten - Kosten beachtliche indirekte Kosten, die sich der Beeinflussung des
Managements entziehen, weil sie im betrieblichen Rechnungswesen nicht sichtbar IT-bezogene

Kosten darstellen.®*’

Alle Aufwendungen der IT-Abteilung, die ihr durch die Bereitstellung ihrer Leistungen gegen-
iiber dem Unternehmen entstehen, werden als direkte Kosten bezeichnet.**® Diese beinhalten
samtliche Investitionen, Gebuhren und Arbeitskosten, welche von der IT-Abteilung aufgewendet

werden, um fir das Unternehmen und seine Mitarbeiter die IT-Systeme anzuschaffen, bereitzu-

325 gigene Darstellung, Daten entnommen aus Riepl (1998) nach Wild/Herges (2000): S. 9; Wolf/Holm (1998) nach
Wild/Herges (2000): S. 9

326 1. Riepl (1998) nach Wild/Herges (2000): S. 8

27 ygl. Gadatsch (2004), online

328 ygl. Wild/Herges (2000): S. 10
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stellen und zu betreiben. Dazu zahlen insbesondere Ausgaben fir Hardware und Software,
Kosten fir Mitarbeiter der IT-Abteilung und allfallige Gebihren fiir ausgelagerte Dienste. Die
Berechnung der direkten Kosten in den TCO-Modellen umfasst alle direkten Kosten, welche mit
den Clients, den Servern, den Peripheriegeraten und dem Netzwerk in Verbindung stehen.®?*
Die Hohe der direkten Kosten lasst sich relativ genau bestimmen; sie sind in Form von Belegen,
beispielsweise Rechnungen oder Lohn- und Gehaltslisten, dokumentiert und scheinen im Rech-

nungswesen typischerweise als IT-bezogene Kosten auf.*®

Indirekte Kosten scheinen dagegen im betrieblichen Rechnungswesen nicht als IT-bezogene
Kosten auf. Sie werden durch die direkten Kosten beeinflusst, oder wie es Gartner Group
ausdriickt: ,[They] measure the efficiency of IS in delivering expected services to end users.**"’
Wild und Herges beschreiben sie als den ,Wertverzehr [...], der aus effizienzhemmenden

332 Dieser Wertverzehr ent-

Vorgangen im Rahmen der Nutzung einer IT-Infrastruktur erfolgt.
steht durch versteckte Benutzerkosten: Die Anwender beschaftigen sich mit der Infrastruktur
statt mit ihrem Job, beispielsweise durch Arbeitszeit, wahrend der Endanwender mit der Durch-
fuhrung von Self- oder Peer-to-Peer-Support infolge von Benutzungsproblemen beschaftigt
sind, Schulungen besuchen oder aufgrund von Systemausfallen (Downtime) die IT-Infratsruktur
nicht nutzen koénnen. In allen drei genannten Beispielen sind die Endanwender also fir einen
gewissen Zeitraum unproduktiv.**® Solche Zeiten driicken indirekt eine fehlende Effizienz der IT-
Abteilung und ihrer entsprechenden IT-Leistungen aus, die flr die Erbringung dieser Leistungen
zustandig ist. Eine geringe Notwendigkeit fiir Self- und Peer-to-Peer-Support kann also als Indiz
fiir ein effizientes Arbeiten der IT-Abteilung gelten.** Die indirekten Kosten werden deshalb als

Effekt zweiter Ordnung der (mangelnden) IT-Ausgaben betrachtet (siehe dazu Abbildung 19).%*

Dieser Effekt kann zwar nicht direkt gemessen werden und es besteht nicht immer eine kausale
Beziehung, aber man weil3, dass ein effizientes IT-Kostenmanagement einen direkten positiven
Effekt auf die Endbenutzerproduktivitat hat und dass Produktivitatsverluste infolge von Kirzun-
gen in einem Unternehmen schlussendlich hohe - die Einsparungen weitaus Ubersteigende -
Kosten verursachen konnen. An dieser Stelle sei nochmals auf Abbildung 18 verwiesen, in
welcher der immense Anteil der indirekten Kosten - namlich 50 Prozent - an den Gesamtkosten

eines PC-Arbeitsplatzes bzw. einer IT-Infrastruktur dargestelit ist.**

329 ygl. Gartner Group (2003), online

%30 ygl. Wild/Herges (2000): S. 11; Gartner Group (2003), online

%1 Gartner Group (2003), online

332 Wild/Herges (2000): S. 11

%33 ygl. Wild/Herges (2000): S. 11; Gadatsch (2004), online; Gartner Group (2003), online
4 ygl. Wild/Herges (2000): S. 11

335 ygl. Gartner Group (2003), online

%% ygl. Gartner Group (2003), online
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Indirekte

Kosten - Effekt zweiter Ordnung

e

Effekt erster Ordnung

~

. oz

Abbildung 19: Direkte und indirekte Kosten®’

Kostenmodelle werden benutzt, um die Gesamtkosten strukturiert und einheitlich erfassen und
bewerten zu kénnen.**® Im Folgenden wird der Aufbau des Kostenmodells der Gartner Group
naher beschrieben. Die Wahl fiel nicht zuletzt deshalb auf dieses Modell, weil die Gartner Group
Urheber dieser Methodik ist. Zudem finden sich zu anderen TCO-Modellen - beispielsweise von
Forrester Research oder META Group - nur wenige Ausfihrungen in der Literatur.**® Bei der
TCO-Berechnung werden bei den direkten wie bei den indirekten Kosten jeweils die jahrlichen
Kosten veranschlagt.340 Sich durch die Anschaffung einer beliebigen IT-Komponente ergebende

Vorteile kénnen kostensenkend bewertet werden.®*!

Unter den direkten Kosten finden sich zunachst Ausgaben fir Hardware und Software, von
welchen jene Hardware- und Software-Ausgaben abgegrenzt sind, die IT-Prozesse unter-
stiitzen, nicht aber Geschaftsprozesse.** Weiters enthalt das TCO-Modell der Gartner Group
samtliche Aufwendungen, die aus der Vergltung der internen und externen Mitarbeiter her-
rihren, die unmittelbar den Betrieb der jeweiligen IT-Infrastruktur gewahrleisten. AulRerdem
werden in den direkten Kosten alle Aufwendungen berticksichtigt, die mit der Organisation und
Verwaltung einer IT-Abteilung entstehen.*** Tabelle 14 gibt eine grobe Einteilung der direkten

Kosten wieder.

%7 modifiziert nach Gartner Group (2003), online

%38 ygl. Ullerich (2004): S. 7

339 ygl. Wild/Herges (2000): S. 16f

30 ygl. Gartner Group (2003), online

1 ygl. Ullerich (2004): S. 7

%2 Die den IT-Prozessen zugerechneten Hardware- und Softwarekosten finden sich in Tabelle 9 als IS
Hardware/Software. Vgl. Gartner Group (2003), online; Wild/Herges (2000): S. 12

%3 ygl. Wild/Herges (2000): S. 12f
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Tabelle 14: Total Cost of Ownership (TCO) - Direkte Kosten®**

Hardware Anschaffung bzw. Leasing Anschaffungskosten fiir Server, Clients,
Peripheriegerate und Netzwerk-Hardware
Upgrades Kosten fiir Upgrades fiir Clients, Server,
Peripheriegerate und Netzwerk-Hardware
Ersatzteile Kosten fiir Laufwerke, Rechner, Motherboards etc.
Zubehor Kosten fiir Datensicherungsmedien, CD-ROMs, Toner
etc.
Software Personal Productivity Kosten fiir Personal Productivity Software (z.B.
Software Microsoft Office)
Business Software Kosten fiir ERP-Systeme bzw. fiir eigenstandige
Business Software (z.B. fiir Material-, Absatzwirtschaft,
Finanzwesen)
Datenbank- und Kosten fiir Datenbank-Applikationen auf Server und
Datenbankmanagement- Clients, Business Intelligence Tools und Report Writers
Software
Messaging und Groupware Kosten fiir Messaging- und Groupware-Applikationen
IS Hardware Siehe dazu Hardware Séamtliche Kosten fiir Hardware, welche hauptsachlich
IT-Prozesse unterstutzt
IS Software Netzwerk-, System- und Kosten fiir samtliche Software, die fiir das Management
Datensicherungs- des Distributed Computing Environment eingesetzt wird
management
Service Desk Management Kosten fiir Service Desk Software, um Endbenutzer-
Anfragen bearbeiten zu kénnen
Training Software Kosten fir Computer Based Training Software
Operations Technischer Service Kosten fiir Personal und ausgelagerte Leistungen im
Zusammenhang mit technischen Service-Aktivitaten fiir
Clients, Server und Netzwerke (z.B.
Benutzerverwaltung, Hardwarekonfiguration, Planung
der Speicherkapazitaten, Datensicherung)
[T-Planung Kosten fiir Beschaffungsplanung, Aktivitaten im
Zusammenhang mit Systems Research, Sicherheit und
Virenschutz sowie Datensicherungsmanagement
Datenbankmanagement Kosten fiir alle datenbankspezifischen Tatigkeiten
(ausgenommen der Erstellung von Datenbanken)
Service Desk Personalkosten fiir Service Desk Aufgaben
Verwaltung Finanzielle und Kosten fiir das Management der IT-Abteilung (z.B.
verwaltungstechnische ClO’s, MIS Directors)
Aufgaben
IT-bezogene Schulungen fir ~ Kosten fiir die Ausbildung der Mitarbeiter der IT-
die IT-Abteilung Abteilung
IT-bezogenes End-User- Kosten fiir die Planung und Durchflinrung der
Training Schulungen der Endbenutzer

a4 eigene Darstellung, Daten entnommen aus Gartner Group (2003), online; Wild/Herges (2000): S. 12f
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Tabelle 15: Total Cost of Ownership (TCO) - Indirekte Kosten®*®

End-User
Operations

Self- und Peer-to-Peer-
Support

Kosten der fiir Selbsthilfe beziehungsweise informelle
Hilfe von Kollege zu Kollege aufgewendeten
Arbeitszeit346

Casual Learning

Kosten der firr das bewusste und eigensténdige Lernen
verwendeten Arbeitszeit (z.B. Lesen von Instruktionen,
der Online-Hilfe oder fiir das Probieren am System)

Formales End-User Training

Kosten der fiir den Besuch von IT-
Schulungsmafnahmen aufgewendeten Arbeitszeit

Datenverwaltung

Kosten der fir Datenmanagement eingesetzten
Arbeitszeit (z.B. Erstellen von Backups, Organisation
der Datenverwaltung)

Entwicklung von Software

Kosten fiir die Arbeitszeit, welche fiir die Entwicklung
von Software, i.S. einer Anpassung verfligbarer
Software an eigene Bedurfnisse, aufgewendet wird (z.B.
Makroprogrammierung, Entwicklung von
Datenbankanwendungen)

Futzing

Kosten der Arbeitszeit, in welcher End-User die ihnen
zur Verfiigung gestellten IT-Infrastrukturbestandteile fiir
private Zwecke nutzen (z.B. privates Web-Surfen,
Computer-Spielen)

Ausfallzeiten Geplante und ungeplante

Ausfallzeiten

Kosten der Produktivititsminderungen der Endbenutzer
aufgrund der Antwortzeit der Mitarbeiter am Service
Desk bei einem Benutzerproblem oder aufgrund des
Ausfalls von Netzwerkressourcen (Clients, Server,
Drucker, Applikationen, Kommunikationssysteme und
Verbindungen), hervorgerufen durch geplante
Wartungstétigkeiten oder durch unerwartete Ausfélle

Die Ursache fur die Entstehung der indirekten Kosten ist die mangelnde Unterstitzung der

Benutzer durch die IT-Abteilung, welche einen Arbeitszeitverlust auf der Seite der Endbenutzer

entstehen lasst. Die indirekten Kosten schlielRen die Wahrnehmung originarer Aufgaben einer

IT-Abteilung durch die End-User, den Besuch von IT-bezogenen Schulungen durch End-User

und den Ausfall von Teilen der IT-Infrastruktur ein, wobei interessant ist, dass alleine die Kosten

des Casual Learning (dt. nicht-formales Lernen) die des formalen Trainings typischerweise

ijbersteigen.347 Zur Berechnung der indirekten Kosten werden die jeweiligen Produktivitats-

verluste der End-User mit den entsprechenden Lohn- und Gehaltskosten gewichtet. **® Tabelle

15 verschafft einen Uberblick (iber die indirekten Kosten.

Indirekte Kosten zu quantifizieren, fallt Unternehmen schwer, so dass die allermeisten darauf

verzichten und sich auf die Steuerung der direkten Kosten beschranken.

3% Doch beim Versuch,

5 gigene Darstellung, Daten entnommen aus Gartner Group (2003), online; Wild/Herges (2000): S. 13f

346
Treber/Teipel/Schwickert (2004): S. 28

Typische vom Endanwender durchgefiihrte Aufgaben sind etwa Installationen, Reparaturen und Support. Vgl.

*7 vgl. Gartner Group (2003), online; Wild/Herges (2000): S. 13

8 ygl. Wild/Herges (2000): S. 13
9 ygl. Wild/Herges (2000): S. 11
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die direkten Kosten zu senken, werden nicht selten die indirekten angehoben. Laut Gartner
Group kann eine Einsparung von einer Kosteneinheit auf der Seite der direkten Kosten zu
einem Anstieg der indirekten Kosten um bis zu vier Einheiten fiihren. Das IT-Consulting-
Unternehmen rat eine Abschatzung der Hohe der indirekten Kosten durchzufiihren und nennt
eine Reihe von Kennzahlen, die sie flir geeignet halten, um die indirekten Kosten hinreichend
genau zu bestimmen. Wie oft pro Monat Unterstiitzung auferhalb des formalen Trainings
gesucht wird und welcher Tatigkeit ein auf Hilfe wartender Mitarbeiter am haufigsten nachgeht,

sind Beispiele aus dieser Kennzahlensammlung.>*°

2.4 Bewertung des TCO-Konzepts

Das grundlegende Motiv samtlicher TCO-Modelle, die tatsachlichen Kostenstrukturen einer IT-
Infrastruktur durch die Messung der direkten und indirekten Kosten transparent zu machen,
bringt fur Entscheidungstrager in Unternehmen einen entscheidenden Vorteil: Es wird ein
Anstol3 fur mehr Kostenbewusstsein gegeben; die Aufmerksamkeit, was nicht-budgetierbare
Kosten anbelangt, wird geweckt. Die ganzheitliche Erfassung der Kosten eines IT-Vermdgens-
gegenstands Uber die gesamte wirtschaftliche Nutzungsdauer hinweg ist ein wichtiger Schritt zu
einem effizienteren und damit betriebswirtschaftlicheren Umgang mit IT-Komponenten.351
Deshalb sollte die TCO-Berechnung eine Standardaufgabe vor der Kaufentscheidung einer IT-

%2 Vorteilhaft fiir Unternehmen ist aulRerdem, dass relativ viele

Komponente darstellen.
Vergleichszahlen ebenso wie eine Menge an detailliert beschriebenen Berechnungsmodellen
verflgbar sind. Ansatze im Bereich von Wirtschaftlichkeitsanalysen, welche auch die Ertrage zu

quantifizieren versuchen, existieren bedeutend weniger.353

Ein besonderes Problem der TCO-Thematik ist ihre Intransparenz, welche sich im Fehlen von
fundierten Arbeiten ausdruckt. Es sind die Kunden der jeweiligen IT-Consulter, denen ein breiter
Zugang zu theoretischen Auseinandersetzungen und Studien vorbehalten bleibt. Zusétzlich
beschaftigen sich viele praxisorientierte Artikel mit Studien, die von IT-Anbietern finanziert

werden und ihnen in erster Linie fiir das Marketing der eigenen Produkte dienen.**

Grundsatzlich betonen Gesamtkostenmodelle den Wertverzehr durch die IT-Infrastruktur; sie
konzentrieren sich ausschlieRlich auf die Kosten und vernachlassigen den Nutzen.**® Ein TCO-
Vergleich kdnnte nur dann zu rationalen Investitionsentscheidungen fiihren, wenn das Nutzen-
niveau fur alle Alternativen tatsachlich gleich hoch ware > TCO-Berechnungen eignen sich
also nicht fur Kaufentscheidungen. Eine Umfrage, die ergab, dass 30 Prozent der befragten
Unternehmen TCO als einzige Kennzahl bei Investitionsentscheidungen zugrunde legen, ver-

anlasste einen Analysten der Gartner Group zu der rhetorischen Frage, ob sie mit dem TCO-

%50 ygl. Gartner Group (2003), online

%71 vgl. Treber/Teipel/Schwickert (2004): S. 39f

%2 ygl. 0.V. (2005): S. 14; Sontow (2006a): S. 43

353 vgl. Muschter/Osterle (1999): S. 452; Changchit/Joshi/Lederer (1998): S. 146f
4 vgl. Treber/Teipel/Schwickert (2004): S. 40f

5 ygl. Zillich (2002), online; Gadatsch (2004), online

%% ygl. Hoffman (2002): S. 52; Grob/Lahme (2004): S. 2



lll Enterprise Resource Planning und Total Cost of Ownership 63

357

Modell ein Monster geschaffen hatten.™" Aus demselben Grund sei auch beim TCO-Vergleich

mit anderen Unternehmen Vorsicht angebracht; die Option mit den niedrigsten TCO ist nicht

immer die beste Variante.**®

Es empfiehlt sich vielmehr, eine ROI-Analyse durchzufiihren, um
den Wertzufluss, sprich den Nutzen, abzubilden und anschlieRend die Rentabilitat einer IT-
Investition zu beurteilen. Die TCO-Berechnung bietet aber eine geeignete Grundlage fir die
Kostenseite des ROI. Um einen realitdtsnahen ROI zu erhalten, ist es besonders wichtig, einen
moglichst genauen Wert der Investition zu ermitteln. Wertvolle Aussagen kdnnen nur jene
Unternehmen treffen, welche Uber ihre komplexen IT-Kostenstrukturen hinlanglich informiert

sind.>*®

Wahrend die Gartner Group noch 1998 den Anspruch an ihr TCO-Tool formulierte, ein
Management-Instrument bereitzustellen, welches einen Regelkreis von TCO-Analyse, TCO-
Verbesserung und TCO-Management durchlauft, stellte das IT-Consulting-Unternehmen in der
Zwischenzeit deutlich, dass die Kostenbetrachtung der IT-Infrastruktur als Effizienzmalstab
unbedingt durch qualitative und quantitative Effektivitatsmalistabe erganzt werden muss, um

Entscheidungen tiber IT-Investitionen gerecht zu werden.*®°

Neben dem Mangel hinsichtlich der Nutzenbetrachtung einer IT-Infrastruktur widerstrebt die
TCO-Systematik auch einer prozessorientierten Sicht der IT. Die IT-Komponenten bilden die
Kostentrager, nicht aber die Prozesse. Wesentlich fiir die prozessorientierte Sicht ware die
Frage, wie durch den IT-Einsatz Geschaftsprozesse verbessert bzw. erst ermdglicht werden

361

kénnen.™" Liebmann brachte es in einem 1999 erschienenen Artikel auf den Punkt:

»In fact, the real question facing any money-concious IT-organization today is not the
cost of installing and maintaining the individual elements of its infrastructure. What
really matters is the cost of provisioning a service. [...] Companies don’t buy PCs or
routers for their own sakes. They buy them as part of a plan to implement business
services that will make money.”362

Die TCO haben, indem sie samtliche Anschaffungs- und Nutzenkosten vereinen, den Anspruch,
ein langlebiges Modell zu sein. Eine langfristige Betrachtung soll jedoch nicht Kosten in den
Mittelpunkt riicken. Auszahlungen sind langfristig relevant, weil die Veranderung der Kapital-
bindung zur Bestimmung der Zinszahlung fiihrt und Zinszahlungen im Allgemeinen ein relativ
hohes Gewicht aufweisen. Das TCO-Modell der Gartner Group addiert aber die zu unter-
schiedlichen Zeitpunkten anfallenden Kosten einfach auf, Zinseffekte werden vernachlassigt.
Aullerdem fehlt zumeist der Ansatz von Ertragsteuern. Die von den Zahlungen abhangigen
Steuern durfen allerdings nicht unbericksichtigt bleiben, weil sonst das Prinzip der Vollstandig-

keit der Zurechnung von Zahlungen verletzt wiirde. Die TCO-Berechnung soll nach Ansicht von

357 vgl. Frick (1999) nach Treber/Teipel/Schwickert (2004): S. 42

8 ygl. Gartenberg (2000): S. 52; Hoffman (2002): S. 52; Treber/Teipel/Schwickert (2004): S. 42

%9 ygl. Zillich (2002), online

%60 ygl. Treber/Teipel/Schwickert (2004): S. 22f

%7 vgl. Treber/Teipel/Schwickert (2004): S. 45. Zu IBM und seiner prozessorientierten Bewertung von IT-Investitionen
siehe Taninecz (1996): S. 46

%2 | jebmann (1999): S. 92
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Grob und Lahme auch Opportunitatskosten fur das anderweitig investierbare Eigenkapital sowie

fur den Arbeitseinsatz umfassen.*®®

Die Berechnung bzw. Abschatzung der indirekten Kosten gestaltet sich in der Praxis schwierig.
Oft sind in der Folge Kosten wie beispielsweise die Ausbildung neuer Mitarbeiter oder der Peer-

%4 Dies trifft insbesondere auf nicht triviale IT-

to-Peer-Support nicht umfassend enthalten.
Komponenten zu; TCO-Analysen werden mit zunehmender Komplexitat einer IT-Losung
(Update von Windows 98 auf Windows XP versus Einfihrung einer komplexen CRM-L&sung)
schwieriger. Nicht nur die Anschaffungskosten fallen hdher aus; es ergeben sich auch
versteckte Kosten, die nur mittels einer genauen Analyse der TCO erhoben werden kénnen.

Zusatzlich ist die Dauer des Projekts bei komplexen IT-Lésungen viel schwerer planbar.*®

Die TCO-Berechnung, aber auch die ROI-Analyse, stofen bei Investitionsentscheidungen
immer wieder an ihre Grenzen. Haufig sind IT-Investitionsentscheidungen in der Praxis nicht
das Ergebnis von Wirtschaftlichkeitsanalysen. Als Beispiel sei der Druck, die IT-Systeme, was
die technologische Entwicklung betrifft, jenen der Konkurrenz anzupassen, genannt.**® Eine
Fixierung auf rein finanzielle GrélRen als Entscheidungsgrundlage bei IT-Investitionen wird aber
ohnehin kritisch betrachtet. Es ist bekannt, dass der Erfolg von IT nicht ausschlief3lich von der
Technik abhangt. Erst wenn die Endanwender die Technologie nutzenbringend einsetzen, wird

das Unternehmen davon profitieren: Der User entscheidet Gber Erfolg oder Misserfolg.367

Abschlieftend sei noch erwahnt, dass eine Gesamtkostenberechnung niemals den Anspruch
auf Objektivitat stellen kann. Die monetare Bewertung - im Speziellen der indirekten Kosten -
wird stark von subjektiven Faktoren beeinflusst.’®® Damit ist auch zum Teil erklart, warum die
Modelle der einzelnen IT-Consulter bei ein und derselben Fragestellung derart voneinander
abweichen: Das Kostenmodell der Gartner Group etwa zeichnet sich durch die extensive
Berlcksichtigung der indirekten Kosten aus. Treber, Teipel und Schwickert meinen, dies sei die

Hauptursache fir die im Vergleich zu Konkurrenzmodellen héheren TCO-Werte.*®

Trotz berechtigter Kritik am TCO-Modell, kann es als Teil einer umfassenden Bewertungs-
systematik sehr nitzlich sein. Zunehmende Bedeutung gewinnt die TCO-Analyse zur Abbildung
der Kostenseite im Rahmen von ROI-Berechnungen.370 Die TCO mit dem ROI zu verknupfen,
um sinnvolle Aussagen Uber den Beitrag der IT zum Unternehmenserfolg treffen zu kénnen,

das sollte auch das Ziel eines CIO sein.

%3 ygl. Grob/Lahme (2004): S. 2

%4 ygl. Hoffman (2002): S. 52

%5 ygl. Ullerich (2004): S. 3f

%8 ygl. Zillich (2002), online

%7 ygl. Zillich (2002), online; Eggert/Schmid (2006): S. 52
%8 ygl. CSC (2004), online

%9 ygl. Treber/Teipel/Schwickert (2004): S. 27

vgl. Treber/Teipel/Schwickert (2004): S. 44



IV EINFLUSS DER USABILITY VON ERP-SYSTEMEN AUF IHRE
TOTAL COST OF OWNERSHIP

.Badly designed business software makes people dislike their jobs. Their
productivity suffers, errors creep into their work, they try to cheat the software, and
they don’t stay in the job very long. Losing employees is very expensive, not just in
money but in disruption to the business, and the time lost can never be made up.”""

Betriebswirtschaftliche Standardsoftwaresysteme helfen Unternehmen bei der Abwicklung ihrer
Geschaftsprozesse. Mit ihrer Einfiihrung sind haufig wirtschaftliche Erwartungen, vor allem der
Erhalt der Wettbewerbsfahigkeit, verbunden.®
von Nutzeneffekten durch die ERP-Software ist jedoch ihre Usability. Warum der ERP-Usability

eine solch wesentliche Rolle zukommt, Iasst ein Blick auf ihre Auswirkungen auf die Software-

Ein entscheidender Faktor flrr die Realisierung

nutzung rasch erkennen: Anwenderunternehmen profitieren von verringerten Gesamtkosten der
Software - einerseits durch den reduzierten Schulungsaufwand, andererseits durch eine effi-
zientere Bedienung der Software. Ein ERP-System mit hoher Usability motiviert nicht zuletzt die
End-User; sie verwenden dann mehr der angebotenen Funktionalitaten, auch selten auftretende

Prozesse werden tendenziell eher im System abgebildet.373

Der Einfluss der Usability auf die Gesamtkosten eines ERP-Systems war fir Anwenderunter-
nehmen schon seit jeher von hoher Relevanz - wenn dieser auch bislang weitestgehend negiert
wurde. Ein verstarkter Trend zur Dezentralisierung und damit einhergehend eine zunehmende
Bedeutung von gelegentlichen Benutzern®* lassen die Usability von Unternehmenssoftware
aber immer wichtiger werden. Im Falle von gelegentlichen Benutzern ist Usability ein unabding-
licher Faktor, um - ohne lange Wiedererlernzeiten - die Software effizient und effektiv bedienen

zu konnen.

71 Cooper (2004): S. 40

%72 ygl. Gadatsch (2003): S. 301

373 ygl. Plattner (1999): S. 82

%74 vgl. Forrester Research (1999) nach Plattner (1999): S. 83
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Zunachst soll die bisherige Forschung zur Usability thematisiert sowie Anforderungen an die
Usability von ERP-Systemen konkretisiert werden. AnschlieRend gilt es, den Gesamtkosten in
einem ERP-spezifischen Kontext auf den Grund zu gehen: Welche Kostenkategorien sind bei
Implementierung und Einsatz von Bedeutung? Wie kénnte ein TCO-Modell fir ERP-Systeme
aussehen? Welche Potentiale zur Senkung der TCO von ERP-Systemen gibt es? Der dritte Teil
dieses Kapitels wendet sich schlieflich der Frage zu, welche Auswirkungen die Usability von
ERP-Systemen auf deren Gesamtkosten hat. Kosten-Nutzen-Modelle fiir Usability Engineering,
welche den Zusammenhang zwischen einer erhdhten Usability und verringerten Kosten
abstrahiert darstellen, werden zunachst vorgestellt. In der Folge werden konkrete Auswirkungen
der ERP-Usability auf die TCO diskutiert. AbschlieRend wird auf unternehmensspezifische
Aspekte eingegangen, welche Uber die Bedeutung von Usability im jeweiligen Anwendungs-

kontext entscheiden.

1 Usability im ERP-spezifischen Kontext

Die Usability von ERP-Systemen wurde lange Zeit sehr stiefmatterlich behandelt.*”> ERP-Soft-
wareprodukte waren nicht selten aufgrund negativer Usability-Kritiken in den Schlagzeilen.376
Ubliche Usability-Einwande an ERP-Produkten: Die User Interfaces sind nicht intuitiv gestaltet,
sie frustrieren Benutzer und stehen einer erfolgreichen Implementierung und Benutzung der

Software im Wege.*”’

ERP-Systeme muten den Anwendern viele unnétige Funktionalitaten zu.
Die Funktionsbreite von betriebswirtschaftlicher Standardsoftware ist fur den konstant steig-
enden Administrationsaufwand der IT-Abteilungen hauptverantwortlich. Unternehmensinterne
IT-Abteilungen berichten von einer Uberproportional wachsenden Administration, Personal-

mangel, steigender Instabilitdt sowie lange andauernden Projekten.378

Die Anwender wiirden jedoch zunehmend kritischer werden und die Hersteller von ERP-Soft-
ware verstarkt auf Benutzerfreundlichkeit setzen. So berichtet eine Sprecherin der Fachgruppe
Software-Ergonomie der Gesellschaft fir Informatik, dass die Nachfrage nach Unterstitzung
beim Usability Engineering zunehme und Softwarehersteller gute Benutzbarkeit als umsatz-
fordernd erkannt hatten. Andere teilen diese Meinung nicht: Die Funktionen wirden bei der
Auswahl eines ERP-Systems im Vordergrund stehen; die Benutzungsqualitat der Software
wirde erst beim Umgang mit dem Programm bemerkbar werden. Deshalb sei die Usability

379

héchstens fir den Wiederkauf entscheidend.”” Ahnlich auch das Urteil anderer Autoren: ,[...]

the importance of the ergonomist’s role has not been realized either by the ERP community or

addressed by the ergonomic community.”**°

75 ygl. 0.V. (2004): S. 9

a7 Usability-Experten beanstandeten etwa die Zuweisung von Sicherheitsprofilen, die Konfiguration von
Organisationsstrukturen und den Download von Patches. Vgl. 0.V. (2004): S. 9. Zum steigenden
Administrationsaufwand von ERP-Systemen siehe 0.V. (1999): S. 1. AuRerdem Chew/Orlov/Herbert (2003) nach
Gilbert (2003), online.

%77 ygl. Babaian/Lucas/Topi (2004): S. 164

78 vgl. 0.V. (1999): S. 1

79 ygl. 0.V. (2004): S. 9

%80 Bishu/Kleiner/Drury (2001): S. 152
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Zu beachten gilt es freilich, dass die Komplexitat von betriebswirtschaftlicher Standardsoftware
eine hohe Usability des Produkts tendenziell hemmt. ERP-Systeme umfassen eine grofie
Anzahl von unternehmerischen Prozessen; zudem arbeiten mit ihnen unterschiedliche User mit
ihren verschiedenartigen Bedurfnissen und einem nicht einheitlichen Grad an Expertise.381 .BY
its nature, software that promises to integrate all the functions within a unit and all the units
within an organization will be complex. In addition, [...] the software, with all its suite of
functional modules, is sufficiently generic to be adaptable to the needs of a number of diverse

organizations.”382

Dass es eine spezielle Herausforderung darstellt, eine akzeptable Usability
bei solch komplexen Systemen zu erreichen, sollte aber dennoch keine Entschuldigung fiir eine
mangelhafte Usability sein. Denn schlieBlich handelt es sich um Softwareprodukte, die in so

vielen Unternehmen im Einsatz sind wie nur wenig andere Systeme.*®

1.1 Uberblick iiber die bisherige Forschung
Literatur, welche sich explizit mit der Usability von ERP-Systemen auseinandersetzt, gibt es

kaum. Ein 2001 erschienener Artikel, in dem Esteves und Pastor die bisherige ERP-Forschung
zusammenfassen, beinhaltet keine einzige Referenz zu einer wissenschaftlichen Arbeit, die sich
unmittelbar mit der Usability von betriebswirtschaftlicher Standardsoftware bes.chéif’[ig’[.384 In den
letzten Jahren hat das Thema aber scheinbar an Popularitdt gewonnen und heute findet man
bereits einige Forschungsarbeiten zur ERP-Usability. Dennoch fallt auf, dass es dieses Thema

bislang in kein namhaftes Journal schaffte.

Tabelle 16: Literatur zur Usability von ERP-Software®®

Bedeutung der ERP-Usability im Bernroider/Koch (2000); Sontow (2006b)
Auswahlprozess
User Satisfaction mit ERP-Software Verdaasdonk/Oomen (2001); Wu et al. (2002); Sarpola (2003);

Zviran (2003), online; Thavapragasam (2004); Kristiansen (2005)

Zusammenhang zwischen Usability und  Bishu/Kleiner/Drury (2001)
Erfolg von ERP-Systemen

Usability Testing von ERP-Systemen Chew/Orlov/Herbert (2003) nach Babaian/Lucas/Topi (2004)

Evaluierung von Schwéachen der ERP- Bishu/Kleiner/Drury (2001); Babaian/Lucas/Topi (2004);
Usability Lucas/Babaian/Topi (2004), online; Topi/Lucas/Babaian (2005);
Babaian/Lucas/Topi (0.J.)

(
Empfehlungen zur Verbesserung der Babaian/Lucas/Topi (2004); Lucas/Babaian/Topi (2004), onling;
ERP-Usability Babaian/Lucas/Topi (0.J.)

Usability von ERP-Handbiichern Scott (2005)

1 vgl. Babaian/Lucas/Topi (0.J.): S. 19

%82 Bishu/Kleiner/Drury (2001): S. 148

%83 7ur Verbreitung von ERP-Systemen siehe Kapitel |1l 1.3 Eckdaten zum ERP-Markt.
4 ygl. Esteves/Pastor (2001)

%5 eigene Darstellung
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Nachfolgend wurde der Versuch angestellt, einen Uberblick Uber die zu diesem Thema verfiig-
bare Literatur zu geben - Tabelle 16 fasst die in der Folge betrachteten Arbeiten zusammen. Es
wurde auch Literatur bertcksichtigt, welche das Thema nur als einen Teilaspekt behandelt.
Ebenso werden im Folgenden Arbeiten thematisiert, welche die User Satisfaction von ERP-
Systemen zum Gegenstand ihrer Untersuchung machten. Auf die Eignung des Konstrukts der
User Satisfaction als Ubergreifender Mafistab zur Beurteilung der Software Usability wurde

bereits in Kapitel Il 3.3 Methoden zur Beurteilung der Software Usability eingegangen.

Zur Bedeutung der Usability von ERP-Produkten im Auswahlprozess der Software liegen zwei
Studien vor. Bernroider und Koch untersuchten die Wichtigkeit von Entscheidungskriterien bei
der ERP-Auswahl auf einer Skala von 1 (,irrelevant®) bis 4 (,sehr wichtig“). Obwohl Ergonomie
als Kriterium von nur 1,7 Prozent der befragten Unternehmen als irrelevant eingestuft wurde,
rangiert es - reiht man die Kategorien nach der Anzahl ihrer Einschatzungen als ,sehr wichtig“ -
nur auf Platz 20 unter den dreil3ig abgefragten Kategorien.386 Eine Untersuchung der Trovarit
AG kommt zum Schluss, dass die Systemergonomie als Entscheidungskriterium besonders flr
Unternehmen unter 100 Mitarbeitern relevant ist. Etwa 45 Prozent der befragten Unternehmen
in dieser Gruppe geben an, dass die einfache und verstandliche Benutzerfihrung ein Grund fir
die Auswahl der Software war. Bei Unternehmen zwischen 100 und 500 Mitarbeitern liegt dieser
Anteil bei knapp 35 Prozent, bei groRen Unternehmen ilber 500 Beschaftigten sinkt er auf

weniger als ein Viertel.**’

Dass die User Satisfaction von ERP-Anwendern keine hohen Werte erreicht, dartber sind sich
samtliche Autoren einig. Eine Ausnahme bildet Zviran, der die Ergebnisse einer Umfrage unter
200 SAP-Anwendern in einem kanadischen Unternehmen prasentierte und von relativ hohen
Zufriedenheitslevels mit dem System berichtete.’® Wu et al., sie untersuchten die User
Satisfaction von Endanwendern in Taiwan, konnten hingegen bei einigen der untersuchten
Bereiche nur sehr geringe Zufriedenheitslevels feststellen: Dazu zahlten auf der Seite der Key-
User Bereiche wie die Systemintegration und das Projektmanagement durch den Consultant,
das Training sowie das Verstandnis fir die Software. Die End-User bewerteten die Bereiche
Verstandnis fir die Software, Systemintegration und das Geflihl, als End-User im Projekt
involviert zu sein, schlecht.®® Sarpola, der in seiner empirischen Studie den finnischen Grof-
handel unter die Lupe nahm, stellte den Unternehmen die Frage, inwieweit der Einsatz der
ERP-Software - auf vier Punkte bezogen, namlich die Usability, die Reliabilitat, die Integrations-
fahigkeit mit unternehmensinternen IT-Systemen sowie die IT-Integrationsfahigkeit auferhalb
der Unternehmensgrenze - von Erfolg gekront war. Usability schnitt unter den vier abgefragten

390

Aspekten am schlechtesten ab.™" Eine qualitative Benutzerbefragung fihrte Thavapragasam

36 ygl. Bernroider/Koch (2000): S. 333
%87 ygl. Sontow (2006b): S. 24

%88 ygl. Zviran (2003), online

%9 ygl. Wu et al. (2002): S. 9

%% ygl. Sarpola (2003): S. 75
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an einer grofen australischen Universitat durch. Das Ergebnis: Nur zwei der neun befragten

Anwender waren mit dem ERP-System zufrieden.*’

Ebenso aulerte sich Kristiansen kritisch zur User Satisfaction mit ERP-Systemen: ,[...] many
organizations adapting an ERP system have experienced problems stemming from end-user

392 Und weiters wies sie

dissatisfaction with the new system being to complex and inefficient.
darauf hin, dass die komplexen ERP-Systeme die Definition von Usability nach DIN EN I1SO
9241-11 wohl kaum erfillen wirden; ein Beispiel sind die komplexe hierarchische Menustruktur
von SAP. Die eigentlichen Vorteile von ERP-Systemen wuirden ihre Usability schwer in
Mitleidenschaft ziehen und waren fiir viele gescheiterte Implementierungen mitverantwortlich.

Integration und Branchenneutralitat bewirkten eine groRe Komplexitat, wie sie feststellte.>®

Verdaasdonk und Oomen stellten die These auf, eine mangelnde Usefulness wiirde zur Un-
zufriedenheit von Softwareanwendern flihren - dies sei auch im Fall von ERP-Systemen zu beo-
bachten. In ihrer Fallstudie Uber ein Mdbelunternehmen wurden Griinde fir die Nicht-Benutzung
des firmeneigenen ERP-Systems deutlich: Einerseits war man sich der Mdglichkeiten der
Softwarenutzung nicht bewusst, andererseits vertraute das Management den aus dem System
abgerufenen Informationen nicht. Die Schwierigkeit fir Anwender an die gewunschten Informa-
tionen zu kommen, fihrte laut Verdaasdonk und Oomen zu der beobachteten Unzufriedenheit

mit der ERP-Software.***

Bishu, Kleiner und Drury warfen 2001 als eine der ersten einen Zusammenhang zwischen der
Usability und dem Erfolg des Einsatzes von ERP-Systemen auf. System wie Implementierungs-
prozess waren zu technologie-orientiert und das End-User-Training im Allgemeinen nicht den
Bedurfnissen der Endanwender angepasst. Dass ERP-Systeme ihren Erwartungen oft nicht
gerecht werden, fuhrten sie auf kostenintensive Implementierungen und das technologie-

orientierte Paradigma zuriick.**

Durchwegs schlechte Usability-Charakteristika von ERP-Systemen bestéatigte auch Forrester
Research 2003 in einer Studie, in welcher elf verschiedene Standardsoftwareprodukte nam-
hafter ERP-Softwarehauser - darunter SAP, PeopleSoft, Oracle, J.D.Edwards und Microsoft -
evaluiert wurden. Die Durchfiihrung von Standardaufgaben im System, welche ohne Training zu
schaffen sein sollten, brauchte ,nordinate patience and expertise“396; die Bewertung der
Usability fur die gesamte Software fiel fur viele untersuchten Systeme schlecht aus. Nicht-
intuitive User Interfaces filhren zu einer verminderten Produktivitdt und erhdéhten Kosten fir

Unternehmen, welche diese Produkte einsetzen - so das eindeutige Urteil der Autoren.*’

%1 ygl. Thavapragasam (2004): S. 527

%92 Kristiansen (2005): S. 1

393 ygl. Kristiansen (2005): S. 2f

%% ygl. Verdaasdonk/Oomen (2001): S. 6ff

%5 ygl. Bishu/Kleiner/Drury (2001): S. 152ff

6 Gilbert (2003), online

so7 vgl. Chew/Orlov/Herbert (2003) nach Babaian/Lucas/Topi (2004): S. 164; Gilbert (2003), online



IV Einfluss der Usability von ERP-Systemen auf ihre Total Cost of Ownership 70

Anwenderunternehmen sollten eine bessere Usability von betriebswirtschaftlicher Standard-

software einfordern: ,In a buyer’s market, customers should be demanding better usability.“**®

Um die Usability von ERP-Software entscheidend zu verbessern, empfahlen Babaian, Lucas
und Topi in ihrem 2004 erschienen Konferenzbeitrag Grundsatze der Collaboration Theory399
als Guideline fir das Design von ERP User Interfaces heranzuziehen.*” In einem weiteren
Arbeitsbericht gaben die drei Autorinnen Einblick in die von mangelnder Usability ausgelésten
Probleme von Endanwendern. Eine Evaluierung aktueller Benutzungsprobleme sei der erste
Schritt fur eine Verbesserung der ERP-Usability, so ihre Meinung. Die Fallstudie berichtet von
zehn qualitativen Interviews, in welchen sie den ERP-Benutzungsproblemen in einem stark
diversifizierten Fortune-500-Unternehmen auf den Grund gingen (siehe Tabelle 17). Die ERP-
Software war zum Zeitpunkt der Befragung bereits zweieinhalb Jahre im Einsatz. Alle Interviews
wurden in einer Abteilung einer Unternehmenssparte durchgefiihrt; unter den zehn befragten
Personen waren neun End-User. Bei der integrierten Standardsoftware handelte es sich um

eine fiir groke Unternehmungen.*”’

402

Tabelle 17: ERP-Benutzungsprobleme infolge mangelnder Usability

Zurechtfinden im Es bedarf groRer Anstrengung, bestimmte Funktionalitaten im System aufzuspuren.

System Neben Navigationsproblemen ist es flir Endanwender schwierig, die fir einen
Gesamtprozess notwendigen Teilaufgaben zu verstehen bzw. sich an diese zu
erinnern. End-User kritisieren den fehlenden systeminternen Support, was eine
Unterstiitzung beim Verstehen der Geschéftsprozesse betrifft.

Erledigen von Viele Benutzungsprobleme stehen mit dem Erledigen einer Transaktion im System

Transaktionen im Zusammenhang. Komplexe User Interfaces behindern die End-User, eine
Transaktion im System effizient durchzufiihren. Uberdies ist teilweise eine doppelte
Eingabe von Daten notwendig. Welche Probleme eine redundante Datenhaltung mit
sich zieht (gesteigerte Fehlerhdufigkeit, Inkonsistenz zwischen Teilsystemen,
groRere notwendige Speicherkapazitaten), ist bekannt. Transaktionen, die nur un-
regelmalig durchgefiihrt werden, werden schlieflich nicht im System abgebildet.

Systemoutput Den gewiinschten Output vom System zu erhalten, stellen Anwender als Problem
dar. Das System bietet keine Hilfe, um zu den gewtinschten Daten zu gelangen.

Fehlermeldungen Die Fehlermeldungen des Systems sind unzureichend und teilweise irrefihrend. Oft
sind solche Meldungen zu allgemein gehalten, um den Benutzern eine nitzliche
Information fiir die Problemlésung anzubieten.

Terminologie Die Terminologie, wie sie das ERP-System verwendet, unterscheidet sich von jener
seiner Benutzer entscheidend. Das schrankt auch die Nitzlichkeit der Systemihilfe fiir
End-User ein, weil sie den Inhalt in der dargebotenen Form nicht verstehen.

Systemkomplexitat Die allgemeine Komplexitat des ERP-Systems wird von End-User negativ bewertet.

38 ygl. Orlov (0.J.) nach Gilbert (2003), online

39 Ein Modell, das eine Kollaboration zwischen System und Anwender in den Mittelpunkt stellt, sollte die Basis fiir das
Design von User Interfaces sein. Ziel ist es, dem Anwender ein adaquates Ausmalf an Unterstltzung bieten zu
kénnen. Eine Software sollte demnach derart gestaltet werden, dass sie als Partner des Anwenders bei der
Bewaltigung seiner Aufgaben fungiert. Wahrend bislang der Benutzer als einziger mit Prozesswissen ausgestattet ist,
sollte die Rolle des Systems ausgeweitet werden. Es sollte nicht langer nur auf Kommandos reagieren und den
Anwender aktiv durch die Geschéaftsprozesse flihren. Zu Collaborative Systems im Allgemeinen siehe auch
Grosz.Vgl. Babaian/Lucas/Topi (0.J.): S. 11ff; Grosz (1996): S. 67 ff

% ygl. Babaian/Lucas/Topi (2004): S. 168

o ygl. Topi/Lucas/Babaian (2005): S. 129

402 eigene Darstellung, Daten entnommen aus Topi/Lucas/Babaian (2005): S. 130ff; Lucas/Babaian/Topi (2004), online
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Obwohl die Einfihrung des ERP-Systems in diesem konkreten Fall ein Erfolg war, deuten die
von Topi, Lucas und Babaian dokumentierten Probleme mit der Benutzung der Software auf
den betrachtlichen Zeitaufwand fir das Erlernen des Systems, die hohe Fehlerrate, die zu
einem grofRen Teil aus einem fehlenden Prozessverstandnis resultierte, und die Frustration der
Endanwender als Reaktion auf sinnlose Fehlermeldungen, unklare Anweisungen und das

Fehlen von Hilfestellungen im System.403

Zu guter letzt sei auf einen Artikel verwiesen, in dem die Autorin die ERP-Usability um einen
weiteren bislang vernachlassigten Aspekt bereicherte. Scoft betonte in dem 2005 verdffentlich-
ten Artikel ,Post-Implementation Usability of ERP Training Manuals: The User’s Perspective”,
dass sich die ERP-Usability nicht nur auf die Gebrauchstauglichkeit des ERP-Systems an sich
beschrankt, sondern auch die Usability der Softwaredokumentation mit einschlief3t. Probleme
im Zuge einer ERP-Implementierung standen nicht selten mit Defiziten im End-User-Training im
Zusammenhang.*® Laut einer Studie mit dreiRig Industrieunternehmen stellt die Schulung der
Endanwender das gréfte Problem fiir Unternehmen dar.*® Um Kosten zu sparen, werden jene

406

fur das Training meist als eine der ersten gekurzt™, obwohl eine Stunde effektives Training

dem Anwenderunternehmen einen Nutzen von funf Stunden beschert, so Berechnungen der

Gartner Group.*”’

Der Rat von Scott: Unternehmen sollten die Wichtigkeit von gebrauchs-
tauglichen Handbiichern beachten; sie wirken sich unmittelbar auf die aus der Investition in das
ERP-System resultierenden Nutzen aus. Ist die Usability der Training Manuals mangelhaft, so
ver(sch)wenden User typischerweise mehr Zeit, um Fehler zu korrigieren, den Help Desk mit
Problemen zu konfrontieren oder Kollegen um Hilfe zu bitten. Die Autorin zeigt die Bedeutung
von prozessorientierten Trainingshandbuchern auf; Mitarbeiter sollten im Handbuch vorzugs-

weise die Prozesse des eigenen Unternehmens wieder finden.*%®

1.2 Anforderungen an die Usability von ERP-Systemen
Nachdem im letzten Unterkapitel vor allem ERP-Benutzungsprobleme infolge mangelhafter

Usability thematisiert wurden, wird im Folgenden versucht, moglichst konkrete Anforderungen

an die Usability von ERP-Software zu definieren.

Das Beachten von softwareergonomischen Grundregeln wird auch bei der Entwicklung von
Standardsoftware vorausgesetzt. Dies soll eine bestmdgliche Unterstlitzung der Benutzer durch
die Software bei der Erledigung ihrer Geschaftsprozesse sicherstellen. Beispielsweise sollten
bei der Benutzung der Software keine wiederholten Fehler entstehen, die zu einem erheblichen
Zeitaufwand fuhren und durch Training oder Erfahrung nicht eliminiert werden kénnen. Mayhew
und Mantei berichteten beispielsweise von einem Textverarbeitungsprogramm, das ein und

denselben Funktionsschliissel fir das SchlieRen eines Dokuments in einem Kontext und fiir das

“% ygl. Topi/Lucas/Babaian (2005): S. 133

% ygl. Scott (2005): S. 67

“5 ygl. Duplaga/Astani (2003): S. 71

% yql. Slater (1998), online

“7 ygl. Aldrich (2000) nach Scott (2005): S. 67
“8 ygl. Scott (2005): S. 75f
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Léschen der Eingaben in einem anderen Kontext verwendet hatte. Selbst erfahrene Benutzer
koénnen in so einem Fall nicht erkennen, in welchem Kontext sie sich bewegen.409 Ein weiteres
Beispiel fir allgemeine softwareergonomische Regelnbilden jene zur Systemgestaltung, die das
menschliche Wahrnehmen, Denken und Lernen bericksichtigen; sie sollten beim Design von
ERP-Systemen ebenso Anwendung finden. Dank ihnen kann der Aufwand fir das End-User-
Training bedeutend eingeschrankt werden. Kein unwesentlicher Faktor, wenn man bedenkt,
dass SchulungsmalBnahmen durchschnittlich flr zehn bis funfzehn Prozent der Implemen-

tierungskosten einer ERP-Software verantwortlich sind.*"°

Mit dem Einsatz von Methoden des Usability Engineering bei der Gestaltung von ERP-
Systemen kénnen ERP-Softwarehersteller tberprifen, ob software-ergonomische Grundregeln
bei der Entwicklung des Systems beachtet werden. Die Komplexitat und Ausdehnung dieser
Softwaresysteme erschwert jedoch die Aufgabe fiir Softwarehersteller, eine hohe Usability ihrer
Produkte zu garantieren, und fir Usability-Experten, die Gebrauchstauglichkeit der Software zu
analysieren. Denn es genlgt nicht, diese fur die verschiedenen User Interfaces der ange-
botenen Funktionalitaten sicher zu stellen - eine ERP-Software mit hoher Usability zeichnet sich
gerade auch durch die Konsistenz des Designs der verschiedenen User Interfaces aus. Ein
konsistentes Design der Benutzeroberflaiche in den einzelnen Modulen gilt fir den Bild-
schirmaufbau mit Fenstern, Menis, Icons und Farben ebenso wie fir die Tastenbelegung und

Mausbedienung.*""

Ein ERP-System, welches das Kopieren und Einfliigen von Daten zwischen
zwei Anwendungen teilweise ermdglicht und teilweise nicht, erfiillt den Anspruch auf Konsistenz
offensichtlich nicht.*'? Die Anforderung, ein konsistentes ERP-System zu entwerfen, wirkt sich
auch grundlegend auf das Usability Testing von ERP-Systemen aus. Einzelne Anwendungen
individuell zu beurteilen, reicht nicht aus; es bedarf einer Analyse der integrierten Nutzung der
Systemfunktionalitaten, um sinnvolle Aussagen zur Usability eines ERP-Systems treffen zu

konnen.*

Babaian, Lucas und Topi haben sich mit der Frage, was die Usability von ERP-Systemen aus-
macht, grindlicher befasst. Aus ihrer Analyse von Benutzungsfehlern lassen sich zentrale
softwareergonomische Notwendigkeiten ableiten. Grundlegend ist flir Benutzer ein problem-
loses Zurechtfinden im System. Ein ERP-System soll dem Benutzer zum einen Hilfestellungen
bei der Suche nach bestimmten Funktionalitaten anbieten*'*; zum anderen soll in einer
Anwendung ein unkompliziertes Erreichen von verwandten Aufgaben und solchen, die zuvor
erledigt werden muissen, mdglich sein.*'® Ebenso wichtig erscheint eine Unterstitzung des
ERP-Benutzers mit geschaftsprozessspezifischen Anleitungen und Hinweisen. Die Anzeige von

noch zu erledigenden sowie bereits erledigten Schritten im Geschaftsprozess stellt eine wert-

9 ygl. Mayhew/Mantei (1994): S. 22
“%ygl. 0.V. (2004): S. 9

“"vgl. Hansen/Neumann (2005): S. 535
#12 ygl. Lucas/Babaian/Topi (2004), online
1% ygl. Babaian/Lucas/Topi (0.J.): S. 10
“ vgl. Topi/Lucas/Babaian (2005): S. 130
#% ygl. Babaian/Lucas/Topi (0.J.): S. 12
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volle Unterstitzung dar; der Benutzer kann so muhelos erkennen, auf welcher Prozessstufe er

sich gerade befindet.*"

Das System ist in den Augen der drei Autorinnen verantwortlich, den
Benutzer gleichsam durch die Geschaftsprozesse zu leiten; ,the system [...] should assume
responsibility for guiding them through the interrelated processes and helping find the relevant
data. One way to achieve this is by having the system make the recipes for complex business

tasks available to its users.“*'”

Viele der von Babaian, Lucas und Topi beobachteten Benutzungsprobleme standen mit dem
Bearbeiten einer Transaktion im Zusammenhang. Nicht wenige Benutzer beschwerten sich
Uber komplexe Interfaces. Die in Anwenderunternehmen haufig selbst erstellten Spickzettel,
welche End-User selbst lange nach ihrer Ausbildung verwenden, sind ein sichtbares Ergebnis
der zu komplexen Interfaces. Fir die Benutzer ist es oft nicht erkenntlich, welche Daten-
eingaben optional - und somit nicht unbedingt nétig - sind; die Software hingegen weil}, welche
Felder optional sind, und sollte dieses Wissen auch an die Benutzer weitergeben. Daten, die in
aufeinander folgenden Screens mehrfach einzugeben sind, kosten Zeit fur die Mitarbeiter und
liefern bekanntlich eine zusatzliche Fehlerquelle. *'® Fiir selten durchzufiihrende Prozesse zeigt
sich, dass diese schlielich nicht im System abgebildet werden.*"? Dass auf diese Weise wert-
volle Informationen fir das Unternehmen verloren gehen kénnen und das Nutzenpotential der

ERP-Software nicht ausgenutzt wird, ist offensichtlich.

Die Ausgabe der vom Benutzer gewlinschten Daten in einem geeigneten Format ist ein weiterer
wesentlicher Aspekt flr eine anwenderfreundliche Benutzung eines ERP-Systems. Neben der
Schwierigkeit fur Benutzer, einen bestimmten Output zu erhalten, stellten das Komprimieren der
Daten, das teilweise nur in externen Anwendungen maoglich war, und ebenso die Komplexitat
von Abfragetools im System schwere Hindernisse fiir eine akzeptable Usability dar. **° Ebenso
berichteten Verdaasdonk und Oomen in ihrer Fallstudie von den Unzulanglichkeiten, relevante
Daten aus dem ERP-System zu erhalten. Resimierend meinten sie, dass die beobachtete
Unzufriedenheit der Benutzer mit dem ERP-System auch auf die mangelhafte Usability der

Output-Funktionalititen zuriickgefiihrt werden kann.**’

Im Falle von Benutzungsfehlern und einer darauf folgenden Unsicherheit des Benutzers, wie mit
der Aufgabe fortgefahren werden muss, ist es entscheidend, dass das ERP-System den
Benutzer tber Ursachen und mdgliche Losungen des Problems aufklart - anstatt ausschlieRlich
dariber zu informieren, dass ein Fehler aufgetreten ist. Unzureichende oder irrefihrende

22 Effektive Kommunikation ist - im Ubrigen nicht

Fehlermeldungen sollten vermieden werden.
blof3 in Fehlersituationen - ein wesentlicher Faktor fiir eine erfolgreiche Zusammenarbeit

zwischen System und Benutzer. Um eine effektive Kommunikation zu ermdglichen, ist es

16 vgl. Topi/Lucas/Babaian (2005): S. 130; Babaian/Lucas/Topi (0.J.): S. 14
“7 Babaian/Lucas/Topi (0.J.): S. 15

8 ygl. Topi/Lucas/Babaian (2005): S. 131

% ygl. Lucas/Babaian/Topi (2004), online

20 ygl. Topi/Lucas/Babaian (2005): S. 131; Lucas/Babaian/Topi (2004), online
21 ygl. Verdaasdonk/Oomen (2001): S. 9

22 \gl. Babaian/Lucas/Topi (0.J.): S. 16; Topi/Lucas/Babaian (2005): S. 131
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unabdingbar, die Begrifflichkeiten des Systems an jene des Anwenderunternehmens anzu-
passen. Die Terminologie des ERP-Systems und jene des Anwenderunternehmens sollten also
mdglichst deckungsgleich sein.*”® Dass diese Anforderung jedoch keine leicht zu I6sende ist,
liegt darin, dass auch die Begrifflichkeiten von Unternehmen zu Unternehmen abweichen - es
gibt keine einheitliche Sprache in den verschiedenen Anwenderunternehmen, die von ERP-
Softwarelosungen aufgegriffen werden konnte.*** Dennoch stellen Probleme infolge unklarer

Begrifflichkeiten eine wichtige Herausforderung flir ERP-Softwarehersteller dar.

Im Zusammenhang mit benutzerfreundlicher Kommunikation lassen sich weitere Anforderungen
an die Usability eines ERP-Systems definieren: Der Benutzer sollte, nachdem er eine Aufgabe
erledigt hat, iber die Fortschritte der Bearbeitung durch das System informiert werden. Ferner
ist es wlinschenswert, dass ein Benutzer rechtzeitig Uber nicht offensichtliche Auswirkungen

einer von ihm getatigten Aktion aufgeklart wird.*?®

Die blofte Existenz von Hilfeoptionen macht
noch keine ERP-Software mit hoher Usability aus. Fir einen ungelbten Benutzer sind diese
haufig nicht offensichtlich; der Benutzer soll vom System davon unterrichtet werden, welche

systeminternen Hilfestellungen ihm zur Verfigung stehen.*®°

Bislang wurden ausschlieBlich systemeigene Charakteristika definiert, die als Anforderungen fir
eine hohe Usability von betriebswirtschaftlicher Standardsoftware gelten. Abschlief3end soll der
Fokus auf die Bedeutung der dem End-User zur Verfligung stehenden Softwaredokumentation
gelenkt werden. Diese hat keinen unmittelbaren Einfluss auf die Software Usability an sich, hat
aber laut Scott bedeutende Auswirkungen auf den Erfolg oder Misserfolg einer ERP-Implemen-
tation: ,[...] improving the design of ERP documentation [...] would decrease the pain and cost
of ERP implementations.“*” Bedeutend ist ein gebrauchstaugliches Handbuch, wenn der End-
User mit einem Problem bei der Anwendung konfrontiert ist. Ein prozessorientiertes auf das
Anwenderunternehmen abgestimmtes Softwarehandbuch hilft effizient bei der Lésung eines

Benutzungsproblems.428

Eine Zusammenfassung der an dieser Stelle diskutierten Anforderungen an die ERP-Usability
gibt Tabelle 18. Manche dieser Anforderungen mogen Ubertrieben erscheinen; fir bestimmte
Anwenderunternehmen, beispielsweise fir solche, welche viele gelegentliche Benutzer zu ihren
Mitarbeitern zahlen, sind sie aber unerlasslich flr einen erfolgreichen ERP-Einsatz. Es wird
bereits an dieser Stelle deutlich, dass die Usability von ERP-Software fir verschiedene Unter-
nehmen unterschiedlich bedeutsam ist. Ausflhrlicher wird dieser Aspekt in IV 3.3 Relevanz der

ERP-Usability in Anwenderunternehmen diskutiert.

28 ygl. Babaian/Lucas/Topi (0.J.): S. 16
2% ygl. Topi/Lucas/Babaian (2005): S. 132
“25 ygl. Lucas/Babaian/Topi (2004), online
26 ygl. Babaian/Lucas/Topi (0.J.): S. 13
7 Scott (2005): S. 75

28 ygl. Scott (2005): S. 75



IV Einfluss der Usability von ERP-Systemen auf ihre Total Cost of Ownership 75

Tabelle 18: Anforderungen an die Usability von ERP-Software*?

Allgemeine software-
ergonomische
Grundregeln

Die Beachtung allgemeiner softwareergonomischer Grundregeln wird auch bei der
Entwicklung von ERP-Systemen vorausgesetzt.

Konsistentes Design

Ein konsistentes Design ist bei ERP-Systemen von zentraler Bedeutung fr ihre
Usability. Um die Arbeit fiir den Benutzer zu vereinfachen, ist eine gleichartige
Gestaltung der Benutzeroberflache in den einzelnen Modulen unumganglich.

Einfache Navigation

Das System sollte ein fiir den Benutzer miiheloses und effizientes Auffinden von
spezifischen Funktionalitdten unterstlitzen. Nicht erwiinscht ist etwa, dass Funktionali-
taten nur mit der Eingabe von bestimmten Codes ansteuerbar sind oder sie in einem
tief verschachtelten Meni gesucht werden miissen.

Geschaftsprozess- Die ERP-Software sollte dem Benutzer Anleitungen fiir das Bearbeiten von
spezifischer Geschéftsprozessen geben. Dazu sollte es erkennen, in welchem Kontext sich der
Systemsupport Benutzer im System bewegt und welches Ziel er erreichen will, um den Benutzer
schlieBlich erfolgreich durch den mehrstufigen Geschaftsprozess leiten zu kénnen.
Effiziente Optionale Datenfelder sollten als solche erkenntlich sein; der Benutzer kann sich bei
Interfacegestaltung der Eingabe sicher sein, dass er alle relevanten Felder ausgefillt hat. Fir eine effi-

ziente Interfacegestaltung ist es auflerdem unabdingbar, eine wiederholte Abfrage
von gleichen Datensatzen in aufeinander folgenden Interfaces zu vermeiden.

Leicht zu erstellender

Fur Benutzer sollte es ohne groRen Aufwand mdglich sein, gewiinschte Daten aus

Systemoutput dem System zu extrahieren. Der Export von Rohdaten in andere Applikationen wie
beispielsweise Microsoft Excel, um so an die gewiinschten Daten zu gelangen, stellt
keine zufrieden stellende Losung dar.

Support in Tritt ein Fehler bei der Benutzung des Programms auf, so sollte der Benutzer sowohl

Fehlersituationen

Uber die Ursachen wie auch (iber mdgliche Lésungswege informiert werden. Der
bloRRe Hinweis, dass ein Fehler passiert sei, ist jedenfalls nicht ausreichend.

Verstandliche
Terminologie

Eine erfolgreiche Zusammenarbeit von System und Benutzer passiert in einem hohen
MaRe auf einer effektiven Kommunikation zwischen beiden Partnern. Verwenden
diese unterschiedliche Begrifflichkeiten, so ist keine effektive Kommunikation maglich.
Die Terminologie des Systems sollte mdglichst nahe an jene des Anwenderunter-
nehmens herangefiihrt werden.

Information liber
Bearbeitungs-
fortschritt

Hat der Benutzer eine Aktion getatigt, sollte das System ihn klar Gber den Fortschritt
der systeminternen Bearbeitung informieren.

Aufklarung iliber
nicht-offensichtliche
Auswirkung einer
Benutzeraktion

Hat der Benutzer eine Aktion getétigt, die schwerwiegende Folgen beispielsweise in
der Bearbeitung des Geschaftsprozesses oder fiir das System als Ganzes verursacht,
so sollte die ERP-Software dem Benutzer konkret Uber die Auswirkung seiner Aktion
berichten.

Anzeige von
Hilfeoptionen

Speziell fiir ungeschulte oder gelegentliche Benutzer ist es wichtig, dass eine ERP-
Software Uber die von ihr angebotenen Hilfestellungen informiert.

Benutzerfreundliche
Software-
dokumentation

End-User profitieren von einem benutzerfreundlichen Trainingshandbuch, in dem An-
leitungen zum Umgang mit der Software zu finden sind. Eine Darstellung anhand der
Prozesse des Anwenderunternehmens ist fiir Hilfesuchende die bestmogliche Dar-
stellungsform.

% eigene Darstellung
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2 Total Cost of Ownership im ERP-spezifischen Kontext
Dass sich hinter den TCO eines ERP-Systems mehr versteckt als die initialen Softwarelizenz-

kosten, sollte an dieser Stelle bereits klar sein. Ein TCO-Konzept fir ERP-Systeme soll ebenso
wie flr andere IT-Komponenten einen ganzheitlichen Ansatz verfolgen. Die ERP-Gesamtkosten
mussen demnach alle Ausgaben fur Planung, Anpassung, Einsatz, Management und Wartung
der Software erfassen.”®® Kosten fiir externe Berater im Implementierungsprojekt, zusatzlich
notige Hardware, Wartungsgebiihren, Personalkosten fiir die Implementierung und den Betrieb
sowie Schulungskosten fir die End-User sind einige Beispiele fur konkrete Kostenkategorien

einer ERP-Software.**’

Fir Unternehmen gut abschatzbar ist die Hohe der Lizenzkosten,
weniger gut abschatzbar sind beispielsweise notwendige Schulungen, zumindest kurzfristig auf-
tretende Produktivitatsverluste, eine eventuell sinkende Mitarbeitermotivation und das Ausmaf
an Wartungskosten. Das Konzept der TCO versucht, auch all diesen vordergriindig nicht sicht-
baren Kostenaspekten gerecht zu werden.*** Dennoch gestaltet sich die Schitzung der Kosten
- im Gegensatz zu jener des Nutzens - auch im Falle von ERP-Systemen verhaltnismafig

einfach.**

Die Bedeutsamkeit der TCO-Berechnung wird heute zunehmend hervorgehoben, speziell wenn
es um die Auswahl einer ERP-Software geht.*** Denn eine ERP-Software stellt mit ihrer An-
schaffung wie auch im Betrieb bedeutende Ausgaben dar. Fir kleine und mittlere Unternehmen

kénnen alleine die laufenden Supportkosten die gréfite jahrliche IT-Ausgabe darstellen.**

2.1 Allgemeines zu den TCO von ERP-Systemen
Mit ERP-relevanten Auswahlkriterien beschaftigten sich Bernroider und Koch; dabei gingen sie

auch der Frage nach, welche Kategorien der anfallenden Kosten von Anwenderunternehmen in
die Auswahlentscheidung miteinbezogen wurden. Fir die Quantifizierung der einzelnen Kosten-
kategorien wurde vor allem auf das Angebot zuriickgegriffen oder alternativ eine grobe Ab-
schatzung vorgenommen. Das erklart auch die am haufigsten bericksichtigten Kostenkate-
gorien: Sowohl die Lizenzkosten wie auch Hardware-Anschaffungskosten kénnen relativ miihe-
los Angeboten enthommen werden; sie werden im Auswahlprozess mit einbezogen. Weniger
offensichtliche Kosten finden eine geringere Berlcksichtigung, wenn es um die Entscheidung
fur ein ERP-System geht: Die Bewertung der Endbenutzer-, der Reise- und der Wartungskosten
beispielsweise bedirfen einer aufwandigeren Ermittlung und Abschatzung und fehlen somit
haufiger als Entscheidungsgrundlage. Nur 5 der 138 von Bernroider und Koch untersuchten
Unternehmen - etwa 3,5 Prozent - gaben an, einen umfassenden TCO-Ansatz zu verfolgen.

Abbildung 20 zeigt die Ergebnisse der Befragung im Detail.**®

%0 ygl. Dibbern/Giinther/Teltzrow (2005): S. 19

1 ygl. Ullerich (2004): S. 3; Gadatsch (2003): S. 301

32 ygl. Bernroider/Koch (2000): S. 330

“33 ygl. Dibbern/Giinther/Teltzrow (2005): S. 17

** vgl. 0.V. (2005): S. 14; Powel/Barry (2005): S. 41; Sontow (2006a): S. 43
5 ygl. Powel/Barry (2005): S. 40f

% ygl. Bernroider/Koch (2000): S. 334
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Kostenkategorien und ihre Berucksichtigung
bei der ERP-Auswahl

Lizenzkosten
Hardware-Anschaffungskosten
Schulungskosten

Ubernahme der historischen Daten
Einflhrungskosten
Wartungskosten

Zusatdiche Software

Reisekosten

Endbenutzerkosten

Datensicherung 63,9
Ruckstellungen fiir Risiken 38,7

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Abbildung 20: Kostenkategorien und ihre Beriicksichtigung bei der ERP-Auswah|**

Grundlegend fiur die TCO von ERP-Systemen kann festgehalten werden, dass die Projekt-
kosten wesentlich starker von der Benutzerzahl als von der Anzahl der eingesetzten Module
abhé’mgen.438 Mit der Anzahl der Lizenzen, und dem damit verbundenen héheren Aufwand fir
Implementierung und Personal, steigen die ERP-Projektkosten.** Zeitlich betrachtet, schlagen
im ersten Quartal die einmaligen Anschaffungskosten zu Buche; die Kosten fiir den laufenden
Betrieb und Anderungen fallen erfahrungsgemaR nach einiger Zeit auf ein konstantes Niveau.**°
Fir die Hohe der Gesamtimplementierungskosten gilt der Umfang der Erganzungs-
programmierung als entscheidendes Kriterium: Sind die gewlinschten Geschaftsprozesse vom
System vollstdndig durch Parametrisierung der Einstellungen abbildbar, dauert die Implemen-
tierung einer ERP-Software vielleicht nur einige Monate; andernfalls kann sie sich tber Jahre
hinziehen. Die Kosten beschranken sich, wie bereits angesprochen, allerdings nicht auf die
Ersteinfihrung, denkt man nur an die Anpassung des Systems an sich andernde Geschafts-
prozesse, veranderte Rahmenbedingungen und an eine wechselnde Systeminfrastruktur -

Kostenfaktoren, die fiir den laufenden Betrieb eine groRe Rolle spielen.*"’

Mabert, Soni und Venkataramanan gingen auf die Frage nach der Aufteilung der ERP-Imple-
mentierungskosten auf die wichtigsten Kostenkategorien ein: Die Ausgaben, welche Unter-

nehmen fir Consulting-Dienstleistungen tatigen, bilden durchschnittlich betrachtet, mit einem

7 gigene Darstellung, Daten entnommen aus Bernroider/Koch (2000): S. 334
38 ygl. Knolmayer/von Arb/Zimmerli (1997): S. 47

¥ ygl. Dibbern/Giinther/Teltzrow (2005): S. 19; Francalanci (2001): S. 44

#0 ygl. Dibbern/Giinther/Teltzrow (2005): S. 19

“'vgl. Hansen/Neumann (2005): S. 537
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Anteil von 30 Prozent, die groRte Kostenkategorie; bei einigen betrachteten Unternehmen
machte die externe Beratung allein 60 Prozent der Implementierungskosten aus. Rund ein
Viertel der Gesamtkosten fallt auf Hardware und Infrastruktur. Auf Projektteam, Schulung und
Ausbildung der End-User und die Software an sich fallen jeweils 15 Prozent. In Abbildung 21 ist
die Aufteilung der Gesamtimplementierungskosten dargestellt; die Zahlen in den Klammern

geben jeweils die von den drei Autoren beobachtete Abweichung an.

Aufteilung der ERP-Implentierungskosten

|

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Consulting (20 - 60 %)

m Hardware (0 - 50 %)

m Software (10 - 20 %)
Training (10 - 20 %)
Projektteam (5 - 20 %)

Abbildung 21: Aufteilung der ERP-Implementierungskosten**

Eine gemeinsame Studie der FH Konstanz, der TU Berlin und des Consulting-Unternehmens
Cap Gemini Ernst & Young unterstreicht diese Ergebnisse: Consulting-Ausgaben brauchten
rund 27 Prozent der Gesamtimplementierungskosten auf. In die Anschaffung von Hardware
wurden knapp 17 Prozent investiert. Die Software schlielich kostete den Unternehmen circa 13
Prozent der Einfihrungskosten. Die Kosten fiir das Projektteam sowie flr Schulung und Aus-
bildung der Mitarbeiter wurden nicht geschlusselt: Der Kostenanteil der internen Mitarbeiter im

ERP-Implementierungsprojekt betrug beinahe 43 Prozent.**?

Etwas abweichend sind die Ergebnisse der Studie von Knolmayer, von Arb und Zimmerli, die
Daten zu 71 Einfuhrungsprojekten der ERP-Software SAP R/3 in der Schweiz sammelten und
auswerteten. Jeweils rund ein Viertel der Gesamtkosten wurde fir den Kauf von Hardware und
Softwarelizenzen bendétigt, etwas mehr als die Halfte der Kosten fur die Einflhrung, von denen
rund ein Funftel fur Training eingesetzt wurden. Die Autoren gaben also ein grobes Verhaltnis
von 1:1:2 fir Hardware-, Software- und die tbrigen Einfihrungskosten an. Sie stellten allerdings
die Vermutung an, dass bei den Einfiihrungskosten in der Regel nur die direkten Kosten und -

444

nur selten - die indirekten Kosten einbezogen wurden.”™ ,Da die einflihrungsbedingten Kosten

unter Berlcksichtigung aller indirekten Kosten mdglicherweise erheblich hdher angesetzt

*2 gigene Darstellung, Daten entnommen aus Mabert/Soni/Venkataramanan (2001): S. 73
3 ygl. Martin/Mauterer/Lempp (2001): S. 6
“4 vgl. Knolmayer/von Arb/Zimmerli (1997): S. 48



IV Einfluss der Usability von ERP-Systemen auf ihre Total Cost of Ownership 79

werden mussten, kdnnte ein in der Literatur angegebenes Kostenverhaltnis von 1:1:5 eher

«445

realistisch sein“™, so das Urteil der Autoren, das vom Ergebnis der beiden zuvor genannten

Arbeiten nicht betrachtlich abweicht.

Der relativen Hohe der ERP-Projektkosten je nach Unternehmensgrofie widmeten sich Mabert,
Soni und Venkataramanan in ihrer Studie Uber den Einfluss der Organisationsgrofle auf die
ERP-Implementierung in der US-amerikanischen verarbeitenden Industrie. Der durchschnitt-
liche Anteil der Implementierungskosten am Erlés betrug bei kleinen Unternehmen 5,53, bei
mittleren 3,08 und bei grof3en Unternehmen 2,23 Prozent. Die Aufteilung der Implementierungs-
kosten in verschiedene Kategorien brachte ebenso signifikante Unterschiede hervor, die mit der
GroRe der Unternehmen einhergehen: So investierten kleine Unternehmen relativ mehr Geld in
die Software an sich; grole Unternehmen hingegen gaben mehr fir ihre Implementierungs-
teams aus. Uberraschend war, dass der Anteil fiir Consulting und Training zwischen den drei
Unternehmensgrofien keine bedeutenden Unterschiede zeigte. Die Kosten fir externe Beratung
machten etwa das Ein- bis Eineinhalbfache der Softwarekosten aus.**® Der Beratungsanteil fiel

im Vergleich zu jenem in Abbildung 21 deutlich geringer aus.

Uber die Kosten eines ERP-Systems in einem Konzern gibt das Modell von Goodhue, Wybo
und Kirsch Aufschluss: Ein ERP-System in verschiedenen Bereichen eines Konzerns wird
demnach kostengiinstiger ausfallen, wenn die Unterschiede zwischen den einzelnen Unter-
nehmen gering sind. Sind die Unterschiede zwischen den Unternehmen grofer, steigt die
Wahrscheinlichkeit, dass ein standardisiertes Informationssystem den jeweils spezifischen
Anforderungen nicht genlgt. Die drei Autoren berlcksichtigen zwar Informationssysteme,
welche den unterschiedlichen Anspriichen gentigen, stellen allerdings fest, dass diese hohe
Kosten bei der Einfiihrung und Wartung des Systems mit sich ziehen.**’ Gattiker und Goodhue
raten, wahrend der Einfihrung den ,ugly ducklings® - jenen Sub-Units, welche einen héheren
Grad an Diversifikation gegenuber den anderen Einheiten aufweisen und somit mit individuellen
Problemen bei der Einfihrung zu kdampfen haben - mehr Ressourcen zukommen zu lassen.
Andernfalls sind diese haufig mit Systemen konfrontiert, welche nicht zu ihren Anforderungen

passen.**®

2.2 TCO-Modell fur ERP-Systeme

Das in Kapitel Il 2.3 Beschreibung der TCO vorgestellte Kostenmodell der Gartner Group
bedarf in einem ERP-spezifischen Kontext einer Adaptierung - so wie jedes TCO-Modell jeweils
den spezifischen Gegebenheiten - auch bei seiner Anwendung in einem Unternehmen -

449

angepasst werden sollte.”™ Um dem Geniige zu tun, sollte in diesem Abschnitt ein fir ERP-

Systeme geeignetes Gesamtkostenmodell entwickelt werden.

% Knolmayer/von Arb/Zimmerli (1997): S. 48

6 ygl. Mabert/Soni/Venkataramanan (2003): S. 239
*7 vgl. Goodhue/Wybo/Kirsch (1992): S. 308

“8 ygl. Gattiker/Goodhue (2000): S. 7017

9 ygl. Ullerich (2004): S. 8; Zillich (2002), online



IV Einfluss der Usability von ERP-Systemen auf ihre Total Cost of Ownership 80

Die TCO-Systematik der Gartner Group wird die Basis des an dieser Stelle zu entwickelnden
Modells bilden. Zuvor soll allerdings noch das TCO-Modell von SAP aufgezeigt werden, das
einen guten Uberblick Uber die Kostenkategorien einer ERP-Softwarelésung bietet. Es trennt
wie Ublich in direkte und indirekte Kosten - sechs der sieben grundlegenden Kostenkategorien
stellen direkte Kostenarten dar, hinter der letzten Kategorie verbergen sich indirekte Kosten.
Ebenso trennt es zwischen anfanglicher Investition und laufendem Betrieb; eine umfassende
Ermittlung der relevanten Kostenkategorien von ERP-Systemen bedarf zunachst einer Analyse
der anfanglichen Investitionskosten sowie ferner einer Untersuchung der laufenden Betriebs-

kosten. Das Modell mit seinen Kostenkategorien ist in Tabelle 19 naher beschrieben.

Tabelle 19: TCO-Modell nach SAP - Grundlegende Kostenkategorien‘“’0

Hardware/Software
Investment

Diese Kategorie beinhaltet die Kapital- (Abschreibungen und Zinskosten) und Anschaf-
fungskosten. Unter den Kapitalkosten finden sich auch Lizenzgebuhren der Software-
ausstattung und Anwenderlizenzen.

Der gesamte Prozess von der Vorbereitungsphase bis hin zur produktiven Umsetzung
des Projektvorhabens ist in dieser Kostenkategorie zusammengefasst.

Implementation

Hardware/Software  Die laufenden Hardware- und Softwarekosten bildet dieser Bereich ab.

Ongoing Costs

Operations In dieser Kategorie schlagen sich alle Aufwendungen zu den betriebswirtschaftlichen
Prozessen nieder. Sie umfasst den gesamten Supportbereich bis hin zum Service Desk
und Wartungsbereich.

Continous Diese Kostenkategorie beinhaltet Kosten fiir neue Software und Releases zur Um-

Improvement setzung neuer Strategien sowie zur Verbesserung bestehender Prozesse.

Projects

Upgrade Projects Alle Kosten im Zusammenhang mit dem Einsatz neuer Releases und dem Einspielen
von Upgrades werden hier berticksichtigt, also beispielsweise auch jene Kosten, die
aufgrund Vorbereitung, Setup, Training und Tests, entstehen.

End User Usage Die Kostenkategorie End User Usage betrachtet die indirekten Kosten eines ERP-

Einsatzes. Aufwande, die durch Ineffizienzen - etwa durch die Nicht-Verfligbarkeit eines
Systems - ausgeldst werden, fliefen hier ein.

Das im Folgenden prasentierte TCO-Modell Gbernimmt, vor allem bezlglich der Gliederung der
Kosten in direkte und indirekte, die Systematik der Gartner Group. Die Kostenkategorien
werden allerdings adaptiert, um den ERP-spezifischen Kontext ausreichend zu berticksichtigen.
Die direkten Kosten des Einsatzes einer ERP-Software sind in finf Kategorien eingeteilt (siehe
Tabelle 20): Es sind dies die Anschaffungskosten fiir Hardware, die Lizenzgeblhren fur die
Softwarenutzung, die Implementierungskosten, die samtliche Kosten der Planung, Konzeption
und Realisierung des ERP-Projekts beinhalten, ferner die Schulungs- und Ausbildungskosten
sowie die Wartungs- und Supportkosten. Bei ERP-Investitionen stellen Implementierungs-,

Wartungs- und Supportbereich tiblicherweise die groiiten Kostenblocke dar.*’

0 gigene Darstellung, Daten entnommen aus Ullerich (2004): S. 8ff
**vgl. Ullerich (2004): S. 8
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Tabelle 20: Total Cost of Ownership (TCO) von ERP-Systemen - Direkte Kosten**

Hardware Anschaffungskosten Kosten der Anschaffung von zusatzlich notwendiger
Hardware flir den Betrieb des ERP-Systems
Software Systemlizenzen Kosten fiir Anwenderlizenzen

Datenbanklizenzen

Kosten flir Datenbanklizenzen

Implementation Projektmanagement Kosten fiir das Projektmanagement
Projektvorbereitung Kosten fiir Planung und Konzeption der Einfiihrung
Technischer Setup Kosten fir Installation und Konfiguration

Business Setup

Kosten fiir die Definition der Geschéaftsprozesse, fir
Add-ons, fir Datenmigration, User Management etc.

Realisierung

Kosten fir die Anbindung von Schnittstellen

Testing

Kosten des Testing und des Aufbaus eines
Produktivsystems

Go-live-Support

Kosten fiir den Support beim Go-Live

Business Process
Reengineering

Kosten fiir Aktivitdten des Business Process
Reengineering

Training Key-User Schulung Kosten fiir die Ausbildung der Key-User
End-User Schulung Kosten fiir die Planung und Durchflinrung der
Endanwenderschulung
Operations Wartung Kosten fir die Wartung der Hardware und Pflege der

Software

End-User Support

Kosten fiir den Support der Endanwender, z.B.

Personalskosten fiir Mitarbeiter des Service Desk

Mit Ausnahme der Kostenkategorie Implementation stellen alle (brigen Kategorien laufende
Kosten dar. Auch wenn bestimmte Kostenkategorien nicht zyklisch anfallen, so sind sie
dennoch den laufenden Kosten zuzurechnen, etwa Ausgaben fir Hardware und ebenso jene flr
Schulung und Ausbildung. Ein Teil der laufenden Betriebskosten ist in Form der jahrlichen
Wartungsgebuhr fur die Software und Serviceleistungen vertraglich fixiert. Weitere wesentliche
Aspekte sind bestmdglich abzuschatzen, beispielsweise der interne Aufwand fur die Betreuung
des ERP-Systems oder die Releasehaufigkeit und die mit einem neuen Release zu erwart-

enden Kosten.***

Bereits angedeutet, finden sich in den jeweiligen direkten Kostenkategorien
sowohl Kosten flir externe Produkte und Leistungen als auch interne Leistungsaufwendungen.
Der Kostenbereich Wartung in der Kostenkategorie Operations umfasst beispielsweise die jahr-
lichen Wartungsgeblhren fir Software und Serviceleistungen wie auch den internen Aufwand

der Wartung der ERP-spezifischen IT-Komponenten.

Zu den indirekten Kostenkategorien zéhlen einerseits Endanwenderkosten - namlich jene fur

Self- und Peer-to-Peer-Support, fir das Casual Learning und fur das End-User Training -,

2 gigene Darstellung, Daten entnommen aus Gartner Group (2003), online; Ullerich (2004): S. 10f; Scherer (2005): S. 17
3 ygl. Scherer (2005): S. 17f
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andererseits Kosten fir Systemausfalle sowie Kosten, die anfallen, wenn End-User auf
Supportdienste warten. Bei den indirekten Kosten ist zu beachten, dass die Kosten dafiir jeweils
mit den Personalkosten anzusetzen sind. So stellen die in Tabelle 21 dargestellten Trainings-
kosten die Kosten der Arbeitszeit dar, wahrend der ein Mitarbeiter an Schulungsmallnahmen

teilnimmt. Da die indirekten Kosten wiederholt auftreten, stellen sie laufende Kosten darstellen.

Tabelle 21: Total Cost of Ownership (TCO) von ERP-Systemen - Indirekte Kosten***

End-User Self- und Peer-to-Peer- Kosten der Selbsthilfe sowie der informellen Hilfe von
Operations Support Kollege zu Kollege
Casual Learning Kosten flir bewusstes eigenstandiges Lernen

Formales End-User Training  Kosten fir den Besuch von ERP-Schulungen

Ausfallzeiten Geplante und ungeplante Kosten der Produktivititsminderungen der Endbenutzer
Ausfallzeiten aufgrund der Wartezeit auf die Hilfe des Support oder
aufgrund des Ausfalls eines Systems

Das Modell wird in Kapitel IV 3.2 Konkrete Auswirkungen der ERP-Usability auf die TCO erneut

aufgegriffen, um die Auswirkungen der ERP-Usability auf die TCO zu veranschaulichen.

2.3 Fallstudien tiber die Gesamtkosten von ERP-Software

Um die im letzten Teilabschnitt vorgestellten Kostenkategorien eines ERP-Systems etwas mit
Leben zu flillen, sollten an dieser Stelle einige Fallstudien und ihre Ergebnisse zu den Gesamt-
kosten von betriebswirtschaftlicher Standardsoftware wiedergegeben werden: Da die Fall-

455

studien teils nur direkte Kosten beinhalten™”, teils zwar die Kosten in direkte und indirekte

Kosten aufteilen**®, dies aber nicht der Methodik der Gartner Group entspricht und es sich bei

457
t

diesen als indirekt identifizierten Kosten vornehmlich um direkte handelt™', muss auf die

Betrachtung der indirekten Kosten verzichtet werden.

Zunachst werden die Ergebnisse von Fallstudien zu den Kosten von ERP-Einfuhrungsprojekten
aufgezeigt. Becker, Fleisch und Osterle prasentierten in ihrer Fallstudie Giber Kontron Elektronik,
ein mittelstandisches Hightechunternehmen, die Projektkosten der Einflihrung von SAP R/3.
Die extern entstandenen Kosten im Einfihrungsjahr 1994 betrugen 1.858.000 Deutsche Mark.
Investitionen in die Hardware waren in der Hohe von 245.000 Mark notwendig. Die Anschaffung
der Software an sich kostete dem Unternehmen 650.000 Mark. Fur 310 Tage an Beratungs-
und Schulungsleistungen musste das Unternehmen 963.000 Mark in die Hand nehmen.
Zusatzlich zu den externen Beratertagen investierte Kontron Elektronik im gleichen Zeitraum

960 Manntage in das Projekt. Zum Ablauf des End-User-Trainings ist zu erganzen, dass die

454 eigene Darstellung, Daten entnommen aus Gartner Group (2003), online

%% ygl. Becker/Fleisch/Osterle (1997)

% ygl. Powel/Barry (2005)

“7 Powell und Barry zahlen jegliche interne Personalkosten im Zusammenhang mit dem ERP-Projekt zu den indirekten
Kosten. Samtliche Aufwendungen fiir operative Aufgaben, welche die IT-Abteilung erfiillt, werden aber nach dem
TCO-Modell der Gartner Group zu den direkten Kosten gezahilt, sind sie doch in Budgets als IT-bezogene Kosten
enthalten. Siehe dazu im Speziellen Tabelle 14 und Tabelle 15.



IV Einfluss der Usability von ERP-Systemen auf ihre Total Cost of Ownership 83

Schulungen vom Unternehmen mit Unterstitzung von externen Beratern groBtenteils Inhouse
vorgenommen wurden. Die fiir das Projekt engagierten Berater stellten spezifische Schulungen

zusammen, um so die Inhalte am jeweils aktuellen Bedarf orientieren zu kénnen.**®

Dolmetsch et al. werteten die Daten von vier Unternehmen aus, die mit der Einflihrungs-
methode AcceleratedSAP, kurz ASAP, die ERP-Software SAP R/3 implementiert haben. Diese
Methode hilft Unternehmen, das System auf Basis von vordefinierten Referenzprozessen zu
implementieren.**® Aufgrund der Fokussierung auf die Implementierungsphase wurden jeweils
ausschlieRlich die Projektkosten betrachtet. Das Projektbudget von Crosfield, ein mittel-
standisches Unternehmen der chemischen Industrie, betrug 1.200.000 Niederlandische Gulden.
Davon wurden 80.000 Gulden in die Hardware investiert; fir ein Server-Upgrade nach Ab-
schluss des Einflihrungsprojekts wurden 180.000 Gulden geplant. Bei den Lizenzgebihren flr
SAP R/3 konnte das Unternehmen davon profitieren, dass auch die Konzernmutter diese ERP-
Software im Einsatz hatte; 100.000 Gulden waren an Lizenzgebihren zu entrichten. Externe
Beratungsleistungen machten 760.000 Gulden aus, wobei ein SAP-Beratertag in den Nieder-
landen durchschnittlich etwas mehr als 2.000 Gulden kostete. Fur die Schulung der System-
administratoren und Endanwender rechnete das Unternehmen mit 80.000 Gulden. Reise-
spesen, Bonusse und sonstiges wurden mit 180.000 Gulden veranschlagt. Neben den externen
Beratertagen wurden im gleichen Zeitraum etwa zweieinhalb Mal so viele interne Mitarbeiter-

tage - also etwa 950 - investiert.*®

Mitek, ein medizinischer Geratehersteller und das zweite von Dolmetsch et al. analysierte
Unternehmen, plante 1,5 Millionen US-Dollar an externen Kosten in das Einfiihrungsprojekt zu
investieren. Tatsachlich beliefen sich die Beratungsleistungen auf 1,1 Millionen, die Software-
lizenzen kosteten 0,2 und die zusatzlich nétige Hardware 0,15 Millionen. Das Projekt konnte

schlieRlich mehr als 3 Prozent unter Budget abgeschlossen werden.*®’

Nokia SWP, ein Geschaftsbereich des finnischen Telekommunikationskonzerns, konnte das
Projekt sogar 12 Prozent unter Budget abschlieRen, wobei darin nur die extern entstandenen
Projektkosten berlicksichtigt sind. Uber die konkrete Hdhe der Kosten machte das Unter-
nehmen keine Angabe; die Verteilung ist wie folgt: 46 Prozent der Einfihrungskosten investierte
das Unternehmen in Beratung, 29 Prozent in die Software, 18 Prozent in die Hardware und 7
Prozent in die Schulung. Die Hohe der Kosten fur Beratungsleistungen und Schulung fallt im
Vergleich gering aus: Grund fir den niedrigen Beratungskostenanteil ist die iberdurchschnittlich
hohe Beanspruchung von internen Mitarbeiterkapazitdten im Projekt. Der externe Personal-
anteil machte nur 17 Prozent aus; insgesamt wurden 6950 Mitarbeitertage und 1465 Berater-

tage gezahit.*®

“%8 ygl. Becker/Fleisch/Osterle (1997): S. 10f
9 ygl. Dolmetsch et al. (1998): S. i

0 ygl. Dolmetsch et al. (1998): S. 22

" vgl. Dolmetsch et al. (1998): S. 34
2 ygl. Dolmetsch et al. (1998): S. 48f
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Beim vierten von Dolmetsch et al. untersuchten Unternehmen handelte es sich um DMC Prints;
das US-amerikanische Unternehmen koloriert und vertreibt Textilien. Das Projektbudget in der
Hohe von 1,3 Millionen US-Dollar wurde bewusst knapp kalkuliert - mit dem Ergebnis, dass es
schliellich um 46 Prozent (iberzogen wurde. Insgesamt investierte das Unternehmen folglich
rund 1,9 Millionen US-Dollar. Zu gering budgetiert waren zum einen die Kosten flir das
Business Process Reengineering (BPR), zum anderen wurden bei der Budgeterstellung Spesen
- wie etwa Reisetéatigkeiten und Hotels - vernachlassigt. Die Aufteilung der gesamten Imple-
mentierungskosten gestaltete sich wie folgt: 49 Prozent flr Beratungsleistungen, 14 Prozent fur
Software, 12 Prozent fir Hardware, 10 Prozent fiir Reisespesen, weitere 7 Prozent flr ander-
weitige Beratungstatigkeiten und jeweils 5 Prozent fir Schulung und Schnittstellen. Jedoch sind
die wahren Schulungskosten deutlich hoher - auch diese wurden im Budget zu gering ange-
setzt; die zusatzlichen Kosten fielen allerdings erst nach dem Produktivstart an und sind daher
nicht in den Projektkosten enthalten. Der externe Beratungsaufwand umfasste 603 Tage; jedem

Beratertag stehen etwa drei interne Mitarbeitertage gegentiber.*®

Powel und Barry berichteten in ihrem Artikel Uber die Gonzaga University. Die ERP-Implemen-
tierung, die von 1995 bis 1997 andauerte, wurde sechs Jahre spater einer Beurteilung unter-
zogen. Die Kosten der ERP-Einfiihrung werden mit 3,5 Millionen US-Dollar beziffert. Davon
fallen rund 1,3 Millionen Dollar auf Kosten im Zusammenhang mit Hardware, Software und
Beratungsdienstleistungen, namlich genauer auf Implementierung, Schulung und Customizing.
Budgetiert waren samtliche Ausgaben fir diese Bereiche nur mit knapp einer Million Dollar; das
Budget wurde in der H6he von einem Drittel des geplanten Budgets Uberschritten. Die rest-
lichen 2,2 Millionen Dollar wurden fiir die Kosten der internen Projektteams aufgewendet, die
Aufgaben im Zusammenhang mit der Migration vom alten ins neue System und mit der Imple-

mentierung des neu angeschafften ERP-Systems erledigten.*®*

Bemerkenswert ist, dass kaum Fallstudien zu den laufenden Kosten des Einsatzes von ERP-
Software existieren. Die weitgehend fehlende Beschaftigung mit diesem Thema beschrankt sich
aber nicht nur auf Fallstudien; auch wissenschaftliche Artikel zu den Folgekosten von ERP-
Systemen sind Mangelware. Grund fiir dieses Phanomen durfte wohl der sein, dass die
Literatur zum Thema ERP wie auch die gesamte Forschung sehr praxisorientiert ausgerichtet
sind und bislang viele Unternehmen damit beschaftigt waren, ERP-Systeme einzufiihren. Nun
ware es aber an der Zeit, die Forschung zum Thema Betrieb und Einsatz von ERP-Systemen
auszuweiten, wo doch viele Unternehmen eine Implementierung hinter sich gebracht haben und
beispielsweise in Studien Uber Best Practices wertvolle Informationen fiir andere Unternehmen
aufgearbeitet werden konnten. Zwei Fallstudien, die auch auf den laufenden Betrieb von ERP-

Systemen und seine Kosten eingegangen sind, werden in der Folge vorgestellt.

“83 ygl. Dolmetsch et al. (1998): S. 62
“* vgl. Powel/Barry (2005): S. 41ff
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Bei Kontron Elektronik fielen Folgeinvestitionen fur die Hardware an, deren Héhe sich in den
Jahren 1995 und 1996 auf weitere 330.000 bzw. 250.000 Deutsche Mark belief. Zusatzlich sind
die jahrlichen Wartungskosten fur die Hardware, die bei etwa 100.000 Mark liegen, zu
bertcksichtigen. Die Lizenzgebuhren fir die Softwarenutzung durch 230 Named User machten
jahrlich etwa 120.000 Mark aus. Weitere externe Beratungsleistungen schlugen in den Jahren
1995 und 1996 mit 158.000 bzw. 27.000 Mark zu Buche.**®

Fir die jahrlichen Kosten des laufenden Betriebs an der Gonzaga University berechneten die
Autoren, dass dieser drei Viertel der initialen Anschaffungskosten ausmachte, also etwa 2,58
Millionen Dollar. Diese gliederten sich folgendermaRen: Die Kosten fiir die fir Support und
Wartung zustandigen Mitarbeiter schlugen sich mit rund der Halfte (52 Prozent) dieser Summe
zu Buche. 29 Prozent fielen auf jahrliche Lizenzgebihren und Supportvertrage, 9 Prozent auf
Abschreibungen fir die Hardware-Komponenten, 6 Prozent auf internes User-Training und 4
Prozent auf den Hardware-Support. Die laufenden softwarebezogenen Ausgaben der Gonzaga

University machten etwa ein Fiinftel der urspriinglichen Softwarekosten aus.*®®

Einen Uberblick iber die ERP-Einfiihrungskosten sowie die Folgekosten aus den diskutierten
Fallstudien verschafft Tabelle 22. Das geplante Projektbudget sowie die tatsachlichen Kosten
sind jeweils in US-Dollar angegeben. Bei den einzelnen Kostenkategorien ist jeweils ihr Anteil
an den Projektkosten bzw. an den geplanten Projektkosten angegeben. Fur die Folgekosten

findet sich in der Tabelle ausschlie3lich die Summe der jahrlich anfallenden Betriebskosten.

Tabelle 22: Direkte Kosten von ERP-Systemen - Ergebnisse der betrachteten Fallstudien*’

Kontron Crosfield Mitek Nokia DMC Gonzaga
Projektdauer (in Monate) 8 6 5 4,5/10468 6 24
Anzahl User 230 40 40 500/120469 55 k.A.
Projektbudget (Plan) k.A. 688.000 1.500.000 k.A. 1.250.000 k.A.
Projektkosten (Ist) 1.199.000 k.A. 1.450.000 k.A. 1.825.000 | 3.500.000
Beratungsleistungen 52 %*70 63 % 76 % 46 % 49 % k.A.
Software 35 % 8 % 14 % 29 % 14 % k.A.
Hardware 13 % 7% 10 % 18 % 12 % k.A.
Schulung k.A. 7% k.A. 7% 5% k.A.
Betriebskosten (jahrlich) | 392.00047! k.A. k.A. k.A. k.A. 2.580.000

“8% ygl. Becker/Fleisch/Osterle (1997): S. 11

8 ygl. Powel/Barry (2005): S. 43

46

4 eigene Darstellung. Zum Zwecke der Vergleichbarkeit werden alle Angaben zu monetéren Werten in US-Dollar

angegeben. Die fiir diese Tabelle verwendeten Wechselkurse zwischen Deutscher Mark und US-Dollar (1:0,645488)

sowie zwischen Niederlandischen Gulden und US-Dollar (1:0,572997) wurden am 20.10.2006 unter
http://www.xe.com abgefragt. Die Zahlenwerte in der Tabelle wurden jeweils auf die Tausend gerundet.
Das Einfiihrungsprojekt bei Nokia SWP war von Anfang an zweiphasig angelegt. Die erste Phase konnte nach 4,5
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Monaten abgeschlossen werden, die zweite Phase nach 10 Monaten.

9 Nokia SWP hat 500 namentliche, davon 120 standige User.
Dieser Anteil umfasst sowohl Beratungsleistungen wie auch SchulungsmalRnahmen.
Diese Summe resultiert aus dem Mittelwert der Investitionen Uber die zwei Folgejahre.

470
471
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2.4 Potentiale zur Senkung der TCO bei ERP-Systemen

Bei Investitionen in ERP-Systeme handelt es sich um IT-Investitionen, die einen positiven
Ertrag erwirtschaften sollen.*” Einige Autoren weisen ganz deutlich darauf hin, dass niedrigere
TCO oft nicht die besseren sind; so meint etwa Liebmann: ,Underlying most TCO discussions

ist the idea that lower TCO is good.™"®

Das Ziel der Senkung der Kosten von einer ERP-
Softwareldsung kann also nur eines von vielen Zielen im Rahmen des ERP-Einsatzes dar-
stellen. Warum dieses Ziel an dieser Stelle ein eigenes Unterkapitel verdient, hangt mit der
Beschaftigung mit dem Thema TCO von ERP-Systemen zusammen und nicht damit, dass es
einen besonderen Stellenwert einnehmen wirde. Im Folgenden soll auf zwei zentrale Punkte
fir das Management der ERP-Gesamtkosten eingegangen werden - auf eine Best-Practice-

geleitete ERP-Einflihrung zum einen und auf ein effizientes Lizenzmanagement zum anderen.

Eine Best-Practice-geleitete Einflihrung von betriebswirtschaftlicher Standardsoftware empfiehit
sich, um Zeit und auch Kosten zu sparen und die Qualitat der Implementierung zu erhéhen. Die
technischen und betriebswirtschaftlichen Aspekte von Implementierungserfahrungen dienen
einer einfacheren Konfiguration von Anwendungen. Die TCO einer Best-Practice-basierten
Lésung liegen - Uber drei Jahre betrachtet - durchschnittlich zehn Prozent unter denen einer

Softwareldsung, die ohne Vorkonfiguration implementiert wurde.*”*

Eine MalRnahme, mit der bei den Projektkosten auf jeden Fall Ausgaben eingespart werden
koénnen, ist die mdglichst genaue Ermittlung der Zahl der User und der Benutzungsintensitat der
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verschiedenen Anwendergruppen.”” Auf Grundlage dieser Daten kann entschieden werden,

wie viele standige User das Unternehmen wirklich benétigt.

Den Sparstift bei den Schulungs- und Ausbildungskosten anzusetzen, mag verlockend sein;
doch letztlich ist ein ERP-System nur so gut wie die End-User, die das System bedienen. Fir
Unternehmen ist es deshalb wichtiger, sich dariber klar zu werden, wie man den Nutzen eines
ERP-Systems absichern kann, anstatt eine Senkung der TCO um jeden Preis anzustreben. An
vorderster Front bei der Nutzenrealisierung von ERP-Systemen stehen hierbei Aus- und Weiter-
bildung der End-User sowie eine aktive Bereitschaft des Managements zur Veranderung. In der
Praxis Ubersteigen die Lizenz- und Beratungskosten die Kosten fiir die Qualifizierung der
Mitarbeiter und ein nachhaltiges Change Management deutlich. Doch Investitionen in diesen
Bereichen tragen wesentlich zum Projekterfolg bei.*”® Es werden nicht nur Kompetenz und
Motivation der Mitarbeiter geférdert; End-User-Training hilft bei der Reduktion von Fehlern im

laufenden Systembetrieb und somit von fehlerbedingten Kosten.*”’

Andernorts wird sogar
geraten, dass Anwenderunternehmen die Einstellung der Mitarbeiter Uber den gesamten

Projektzeitraum beobachten sollten, um eine erfolgreiche Einflihrung zu ermdglichen. Je friiher

2 ygl. Dibbern/Giinther/Teltzrow (2005): S. 17

“73 | iebmann (1999): S. 92

474 vgl. Viehmann (2005): S. 18. Zur Einfihrungsmethode AcceleratedSAP siehe auch Dolmetsch et al. (1998).
“78 ygl. Scherer (2005): S. 17

78 ygl. Scherer (2005): S. 18

i vgl. Eggert/Schmid (2006): S. 52; Scherer (2006): S. 8
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Anwenderunternehmen einen Widerstand der Mitarbeiter gegen das neu einzufihrende ERP-
System aufspiren, desto eher kénnen die Einstellungen und Haltungen der Mitarbeiter zum
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ERP-System noch positiv verandert werden.”” Denn es zeigt sich, dass eine negative Ein-

stellung zum Einfiihrungsprojekt fiir den Projekterfolg hinderlich ist: ,Employee attitudes are a

“47% Diese Erkenntnis unter-

key factor in determining ERP implementation success or failure.
stutzt wiederum die These, dass die Endanwender der wohl bedeutsamste Faktor fir den Erfolg

eines ERP-Projekts sind.*®°

3 Usability von ERP-Systemen und der Effekt auf die Total
Cost of Ownership
Eine Verbesserung der Usability von ERP-Systemen bietet nicht nur individuelle Vorteile fir die

Endanwender, sondern hauptsachlich fur das Unternehmen als Ganzes, das beispielsweise von
einer verkirzten Ausbildungszeit der Anwender und von einer erhdhten Zufriedenheit der
Mitarbeiter mit ihrer Arbeit profitiert.”*’ Das wurde bereits an mehreren Stellen dieser Arbeit
diskutiert. Nun soll die Auseinandersetzung mit der Usability von ERP-Systemen um weitere

Aspekte bereichert werden.

3.1 Theoretische Grundlagen
Dass die Usability eine Auswirkung auf die Implementierungs- und Erhaltungskosten eines

betrieblichen Informationssystems hat, ist keine blole MutmalRung. Ein Zusammenhang
zwischen Usability und finanziellen Einsparungspotentialen wurde bereits Ende der 1980er
Jahre im Rahmen von Usability Cost-Benefit Models festgehalten. Die grundsatzliche Annahme
dieser Modelle ist, dass gebrauchstaugliche User Interfaces zu konkreten und messbaren
Nutzen flhren; etwa dass die End-User Produktivitat beachtlich steigt, wenn die Bearbeitungs-
zeit fur die Dateneingabe in eine Maske um eine Sekunde gesenkt werden kann, oder die
Schulungskosten reduziert werden koénnen, wenn die durchschnittliche Erlernzeit um zehn

82 Mit Hilfe der Modelle sollte der Einsatz von

Trainingsstunden eingeschrankt werden kann.
Methoden des User Centred Design sowie des Usability Testing begriindet werden. Indem sie
diverse Nutzenkategorien des Usability Engineering abschatzen und anschlieBend den
Gesamtnutzen den Kosten gegeniberstellen, versuchen sie, den Nettonutzen zu quanti-
fizieren.*®® Es handelt sich bei den diversen Nutzenkategorien zwar um Schatzungen; diese
basieren jedoch auf Erkenntnissen aus wissenschaftlichen Forschungsarbeiten, welche mess-
bare und signifikante Vorteile bei Gestaltungsalternativen des User Interface nachgewiesen

haben und somit einen Eindruck von der Bedeutung der Performanceunterschiede zwischen

“78 ygl. Abdinnour-Helm/Lengnick-Hall/Lengnick-Hall (2003): S. 271

479 Abdinnour-Helm/Lengnick-Hall/Lengnick-Hall (2003): S. 271

0 ygl. Hare (1999) nach Wu et al. (2002): S. 3

“" vgl. Babaian/Lucas/Topi (2004): S. 168

82 ygl. Mayhew/Mantei (1994): S. 28

“8 Usability Cost-Benefit Models stellen neben den Nutzenkategorien fiir Anwenderunternehmen auch jene fiir
Softwarehersteller dar. Die nachfolgenden kurzen Beschreibungen der einzelnen Modelle beschranken sich auf
erstere.
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optimaler und suboptimaler Interfacegestaltung geben.*®

Einfache Analysetechniken zur
Bewertung des Nettonutzens sind das Kosten-Nutzen-Verhaltnis zum einen und die Bestim-
mung der Payback Period zum anderen; die Berechnung von Net Present Value und Internal

Rate of Return stellen ausfiihrlichere Techniken dar.*®°

Bereits 1988 erkannten Mantei und Teorey, dass Softwareentwicklungsmethoden, die software-
ergonomische Faktoren berlcksichtigen, das Produkt verbessern, seine Akzeptanz erhdhen
und Uberdies den Wartungsaufwand verringern.**® Sie identifizierten eine Reduktion der Erlern-
zeiten und der Benutzungsfehler als direkte Nutzenkategorien487 eines Usability-Fokus flr
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Anwenderunternehmen.™ Mantei und Teorey wiesen aulerdem darauf hin, dass der Netto-

nutzen durch Usability Engineering mit der Population der User steigt, und empfahlen deshalb
speziell in Entwicklungsprojekten fiir Software, die von vielen Benutzern angewandt werden

489

sollte, entsprechende Methoden einzusetzen.”™ Zur Effizienz von Usability Engineering in Ab-

hangigkeit von der Anzahl der Benutzer siehe Abbildung 22.

Sobald die Benutzer-
population = x ist, ist

von Usability
Engineering

Kosten und Nutzen

Nutzen

/ Kosten

Grole der
Benutzerpopulation

Abbildung 22: Effizienz von Usability Engineering im Verhiltnis zur Benutzerpopulation®®

8 vgl. Mayhew/Mantei (1994): S. 28ff

5 ygl. Karat (1994): S. 58ff

“ ygl. Mantei/Teorey (1988): S. 428

“7 Da die beiden Autoren den Nutzen im Kontext einer unternehmensinternen Softwareentwicklungsabteilung
betrachteten, stellten sie zusatzlich Einsparungspotentiale aufgrund einer friihen Fehlererkennung fest. Da diese
Kategorie bei ERP-Systemen - diese werden nicht unternehmensintern entwickelt - jedoch keine Relevanz hat, bleibt
sie in der Folge unbeachtet.

88 ygl. Mantei/Teorey (1988): S. 434

8 ygl. Mantei/Teorey (1988): S. 437f

“° modifiziert nach Mantei/Teorey (1988): S. 438
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Das breiteste Spektrum an Usability Cost-Benefit Models enthalt das 1994 von Bias und
Mayhew editierte Buch ,Cost-Justifying Usability”. Mayhew und Mantei, Karat sowie Ehrlich und
Rohn stellten in ihren Beitragen sowohl Kosten und Nutzen der Software Usability dar. Usability
Engineering bei der Entwicklung von Softwaresystemen zu beachten, flihre laut Ehrlich und
Rohn zu einer Win-Win Situation fur die Softwarehersteller und auch ihre Kunden. Die Autoren
beschrankten sich in der Folge jedoch auf die Darstellung der Usability-Nutzen fir Software-
hersteller. Auf eine Nutzenkategorie soll jedoch auch an dieser Stelle hingewiesen werden:
Jene der verringerten Supportkosten fur Herstellerfirmen hat ndmlich auch Implikationen fir

Anwenderunternehmen.**"

Anrufe bei Customer Support Hotlines sind auch fiir sie mit Kosten
verbunden; die Mitarbeiter der Anwenderunternehmen sind wahrend der Zeitdauer des
Telefonats unproduktiv - und oft schon lange zuvor, denn ein Anruf beim Hersteller ist

gewohnlich nicht der erste Schritt beim Versuch, ein Benutzungsproblem zu I6sen.

Eine erhohte Produktivitat der End-User, eine verringerte Fehlerquote bei der Benutzung der
Software, verringerte Schulungs- und Ausbildungskosten sowie ein reduzierter Supportaufwand

492 493

wurden von Mayhew und Mantei als Nutzenkategorien™ identifiziert.

Karat naherte sich den Vorteilen von Software Usability, indem sie einige bekannte Nutzen-
kategorien mit Ergebnissen aus Fallstudien untermauerte. Konkrete Beispiele brachte Karat
aber lediglich fiir zwei der fur Anwenderunternehmen relevanten Nutzen, namlich fir eine ge-
steigerte Anwenderproduktivitat durch eine verkiirzte Bearbeitungszeit von Aufgaben im System

4% Dariiber

und fiir reduzierte Personalkosten infolge einer verringerten Mitarbeiterfluktuation.
hinaus berichtete die Autorin von gesunkenen Schulungs- und Supportkosten, geringeren
Wartungskosten und einer verringerten Anzahl an Fehlern bei der Benutzung. Karat hielt auch
fest, dass die finanziellen Vorteile fir Anwenderunternehmen durch eine Kombination diverser
Faktoren entstehen: Eine verbesserte Usability und eine erhdhte Benutzerzufriedenheit wirden

etwa die Mitarbeiterfluktuation einschranken.*%®

Einen weiteren bedeutenden Ansatz zur Bestimmung des Kosten-Nutzen-Verhaltnisses von
Usability Engineering findet man bei Bevan. In seinem 2000 verdéffentlichten Bericht zahlte er
eine Reihe potentieller Nutzenkategorien von gebrauchstauglicher Software auf: Eine Software,
welche es dem Benutzer ermdglicht, sich auf seine Aufgaben zu konzentrieren anstatt sich auf
das Interface an sich konzentrieren zu mussen, steigere die Produktivitdt des Benutzers.
Zudem seien Benutzungsfehler oft Resultat von schlecht gestalteten User Interfaces; Benutzer-
bedirfnisse zu beachten, filhre demnach zu einer geringeren Anzahl an Benutzungsfehlern.
Der durch Usability reduzierte Schulungsbedarf bewirke in der Folge eine Senkung der

Schulungskosten. Auferdem flihre Usability zu einer erhdhten Akzeptanz der Benutzer

“* vgl. Ehrlich/Rohn (1994): S. 95

2 Eine weitere Nutzenkategorie stellen wiederum Einsparungen aufgrund friither Anderungen in der
Softwaredesignphase dar; sie werden in der Folge ebenso ignoriert.

9% ygl. Mayhew/Mantei (1994): S. 20

4 vgl. Karat (1994): S. 54ff

5 vgl. Karat (1994): S. 49f
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gegeniber der Software. Dies hatte vor allem dann spurbare Auswirkungen, wenn der
Gebrauch der Software nicht zwingend nétig ist, etwa wenn es sich um Aufgaben handelt, die
nicht notwendigerweise mit Hilfe der Software erledigt werden missen; im Fall von Software mit
schlechter Usability vermieden die Benutzer, Aufgaben mit der Software zu bearbeiten.
Uberdies hatte Usability eine positive Auswirkung auf die Zufriedenheit der Mitarbeiter mit ihrer
Arbeitssituation und folglich auf die Mitarbeiterfluktuation, die sich wiederum in niedrigeren
Personalkosten niederschlage. Ebenso stellte Bevan reduzierte Supportkosten als Nutzen eines
Usability-Fokus fest, etwa weil weniger Benutzeranliegen von den Mitarbeitern des Service

Desk bearbeitet werden miissen.*®

Tabelle 23 vergleicht die soeben erorterten Usability Cost-Benefit Models hinsichtlich der in
ihnen aufgezeigten Nutzenkategorien von Usability Engineering flir Anwenderunternehmen.
Das Modell von Ehrlich und Rohn wird aufgrund der Fokussierung auf die Usability-Nutzen fir

Softwarehersteller vernachlassigt.

Tabelle 23: Usability Cost-Benefit Models: Nutzen der Usability fir Anwenderunternehmen*”’

Mantei & Mayhew &

Teorey Mantei il AR

Einfiihrung Verringerte
Kosten des - - ° -
Support

Verringerte
Kosten des End- oo ' ° °
User Training

Laufender Gesteigerte
Betrieb Produktivitat

Geringere
Fehlerrate

Erhohte
Akzeptanz

Verringerte
Mitarbeiter- - - ') °
fluktuation

Verringerter
Aufwand des
End-User
Support

e o |dentifizierung der Nutzenkategorie und Darstellung anhand von konkreten Leitlinien und Beispielen. e Identifizierung der Nutzen-
kategorie, jedoch keine konkreten Leitlinien und Beispiele. - Keine Identifizierung der Nutzenkategorie.

“% ygl. Bevan (2000), online
“7 eigene Darstellung
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Keinen unmittelbaren Anhaltspunkt fur die Unterstitzung der These, dass Usability zu Kosten-
einsparungen fiur Anwenderunternehmen fiihre, gaben DelLone und McLean in ihrem viel

zitierten ,DelLone and McLean Model of Information Systems Success“®

, im Folgenden kurz IS
Success Model genannt. Das Modell legt jedoch einen Zusammenhang zwischen der Usability
und dem Nettonutzen eines Informationssystems nahe: Geringere Gesamtkosten des Einsatzes
eines Informationssystems wirken sich unter der Bedingung eines konstanten Nutzenniveaus

positiv auf den Nettonutzen*®® aus.

Information

Quality A 4

Intention Uz

To Use
System Net
Quality ? ¢ Benefits

User
Satisfaction

Service A
Quality

Abbildung 23: Information Systems Success Model nach DeLone und McLean®

Das IS Success Model (siehe Abbildung 23) umfasst drei verschiedene Qualitatskategorien zur
Beschreibung eines Informationssystems - Information Quality, System Quality und Service
Quality. Hinter allen dreien verstecken sich verschiedene Variablen; die Usability einer Software
bildet etwa einen Aspekt der System Quality. Alle drei Qualitatskonstrukte haben sowohl Aus-
wirkungen auf die Absicht der End-User, die Software auch tatsachlich zu benutzen, wie auch
auf die Benutzerzufriedenheit. Diese wirkt sich wiederum auf die Benutzungsabsicht und die
Benutzungsabsicht in der Folge auf die tatsachliche Benutzung aus. Die tatsachliche Benutzung
und die Zufriedenheit der End-User haben schliellich einen Einfluss auf die Net Benefits des
Informationssystems. Ein hoch qualitatives Softwaresystem - so das Modell - flhrt zu einem
erhohten tatsachlichen Gebrauch und zu einer gesteigerten Benutzerzufriedenheit, was wieder-
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um einen positiven Nettonutzen beglnstigt.”>" Auch die Software Usability als ein Element der

System Quality®*

hat somit einen Einfluss auf die Net Benefits eines Informationssystems:
Unter der Annahme, dass zwei Informationssysteme verglichen werden, bei denen alle Fak-
toren mit Ausnahme der Usability identisch sind, wird jenes den héheren Nettonutzen erzielen,

das eine hohere Usability aufweist. Einerseits wird die héhere Usability fur vergleichsweise

4% \Jon diesem Modell berichteten die beiden Autoren erstmals 1992 in inrem Artikel LInformation Systems Succes: The
Quest for the Dependent Variable“. Das Modell wurde in der Folge in rund 300 wissenschaftlichen Artikeln
aufgegriffen und in diesen teilweise bestatigt, mitunter aber auch heftig kritisiert und weiterentwickelt; siehe dazu
insbesondere Seddon. 2003 erschien schlief3lich der Artikel ,The DeLone and McLean Model of Information Systems
Success: A Ten-Year Update®, in welchem DeLone und McLean ein um einige Aspekte erweitertes Modell
vorstellten. Vgl. DeLone/McLean (1992); Seddon (1997); DeLone/McLean (2003)

“*® Der Nettonutzen driickt die Differenz zwischen Nutzen und Kosten des Informationssystems aus.

%0 modifiziert nach DeLone/McLean (2003): S. 24

%" ygl. DeLone/McLean (2003): S. 23f

%02 ygl. DeLone/McLean (2003): S. 26
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niedrigere Gesamtkosten des Informationssystems verantwortlich sein, andererseits kann sie
sich auch in einem hoéheren Nutzen fir das Anwenderunternehmen niederschlagen. Mit diesem
Beispiel sei veranschaulicht, dass das IS Success Model - obwohl es keine Aussage Uber eine
explizite Beziehung zwischen Usability und Kosten einer Software trifft - eine Wirkung von
Faktoren wie etwa der Usability auf den Nettonutzen, hinter dem sich gewissermaf3en auch die
Kostenseite einer IT-Infrastruktur versteckt, nachweist.

3.2 Konkrete Auswirkungen der ERP-Usability auf die TCO

Auf die Auswirkungen der Usability von ERP-Software auf ihre Gesamtkosten wurde von vielen
Autoren hingewiesen. Chew, Orlov und Herbert, Analysten von Forrester Research, gaben nach
einem Usability Test von elf ERP-Softwaresystemen an, dass nicht-intuitive User Interfaces von
ERP-Systemen zu einer verminderten Produktivitat der End-User und somit zu erhdhten Kosten

fur die Anwenderunternehmen fiihren %% S04

Topi, Lucas und Babaian kamen in ihrer Fallstudie
zum Schluss, dass eine hohe ERP-Usability die Frustration auf Seiten der Endanwender hemmt
und weniger frustrierte End-User mit einem besseren Verstandnis der Benutzung des Systems
dem Unternehmen Zeit und Geld sparen. Das Anwenderunternehmen kann in der Folge von
geringeren Schulungskosten, einer raschen Implementierung - ein gebrauchstaugliches System
ermdglicht ein vergleichsweise friheres effektives Arbeiten - und von einer intensiveren
Benutzung des Systems profitieren. Die intensivere Benutzung ist darin begriindet, dass die
Software fir alle Aufgaben, die sie I0sen sollte, eingesetzt wird; auch eher selten anfallende
Prozesse werden bei einer ERP-Softwarelésung mit hoher Usability tendenziell mit Hilfe der
Software gelést.505 Cooper widmete sich ebenso der Frustration der End-User, die schlief3lich
dazu fuhre, dass die Endanwender mit ihrer Arbeit nicht langer zufrieden sind. Das wiederum
wirke sich auf ihre Produktivitat aus, auf die Fehlerhaufigkeit und schliellich auf die Mitarbeiter-
fluktuation. Mitarbeiter zu verlieren, ist fir Anwenderunternehmen teuer: Denn es ziehe meist
eine Unterbrechung fur das Unternehmen mit sich; die verlorene Zeit kbnne niemals aufgeholt

werden.**®

Auf den Vorteil von geringen Erlernzeiten wurde auch andernorts hingewiesen: Die
Schulungsmalnahmen sind immerhin fir 10 bis 15 Prozent der Implementierungskosten einer
ERP-Software verantwortlich - je ausgereifter die Usability, desto geringer der Aufwand flr das
End-User-Training.>® Ullerich wies auf Probleme bei einem Wechsel des Releasestands oder
beim Einspielen von Updates hin, die in unproduktiven Wartezeiten der End-User resultieren
kénnen.*® Dass auch das Design der ERP-Softwarehandbiicher direkte Auswirkungen auf die

Kosten einer ERP-Implementierung hat, bewies Scott.”*

%03 ygl. Chew/Orlov/Herbert (2003) nach Babaian/Lucas/Topi (2004): S. 164; Gilbert (2003), online

5% Eine Auseinandersetzung mit dieser Fallstudie findet sich im Unterkapitel IV 1.1 Uberblick iiber die bisherige
Forschung.

%5 ygl. Topi/Lucas/Babaian (2005): S. 133

506 ygl. Cooper (2004): S. 40

7 ygl. 0.V. (2004): S. 9

%8 ygl. Ullerich (2004): S. 4

599 ygl. Scott (2005): S. 75
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Eine Ubersicht der angesprochenen Nutzenkategorien fiir Anwenderunternenmen durch eine
hohe ERP-Usability ist in Abbildung 24 dargestellt. Die Pfeile zwischen den einzelnen Kate-

gorien verdeutlichen die beobachteten Interdependenzen zwischen den verschiedenen Nutzen.

1 Raschere 2 Erhodhte
Implemen- Produktivitat
tierung

)

8 Geringere 3 Geringere
Mitarbeiter- « Schulungs-
fluktuation kosten

7 Intensivere 4 Geringere
Benutzung Fehlerrate
des Systems

4

6 ; 5 .
Verringerte Verringerte
unproduktive Frustration
Wartezeiten der End-User

Abbildung 24: Nutzen der ERP-Usability fiir Anwenderunternehmen®"

Inwiefern sich die skizzierten Nutzenkategorien infolge einer hohen ERP-Usability auf die
Gesamtkosten einer ERP-Software auswirken, gilt es nun zu Uberpriifen. Tabelle 24 gibt das im
Unterkapitel IV 2.2 TCO-Modell fir ERP-Systeme entwickelte Gesamtkostenmodell wieder.
Neben den Kostenkategorien findet sich eine Einschatzung, inwieweit die Usability einen

Einfluss auf den jeweiligen Kostenfaktor ausubt.

Fir die Anschaffungskosten flir Hardware-Komponenten sowie fiir die Softwarelizenzen spielt
die Usability offensichtlich keine Rolle. Ebenso wenig fur das Projektmanagement, die Projekt-
vorbereitung, den technischen Setup, das Testing des Produktivsystems sowie eine eventuelle
Neugestaltung der Geschéaftsprozesse im Rahmen der Implementierung. Fir den Business
Setup hingegen ist die Usability bereits ein entscheidender Faktor, wenn es darum geht, wie
viel Aufwand und somit Kosten etwa der Datenimport in das neue ERP-System oder auch das
User Management mit sich bringt. Genauso wichtig ist ein gebrauchstaugliches ERP-System in
der Realisierungsphase, wenn Schnittstellen an das System angebunden werden sollten.
Ferner kann davon ausgegangen werden, dass der Aufwand und somit auch die Kosten des

Go-Live-Support mit steigender Usability sinken.

510 eigene Darstellung
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Tabelle 24: Auswirkung der Usability auf die TCO einer ERP-Software®"

Hardware Anschaffungs- Kosten der Anschaffung von zuséatzlich
kosten notwendiger Hardware fiir den Betrieb des
ERP-Systems
Software Systemlizenzen Kosten fiir Anwenderlizenzen

Datenbanklizenzen

Kosten fiir Datenbanklizenzen

Implementation Projekt- Kosten fiir das Projektmanagement
management
Projekt- Kosten fiir Planung und Konzeption der
vorbereitung Einflihrung
Technischer Setup  Kosten fiir Installation und Konfiguration

Business Setup

Kosten fiir die Definition der
Geschaftsprozesse, fiir Add-ons, fiir
Datenmigration, User Management etc.

Realisierung

Kosten fiir die Anbindung von Schnittstellen

Testing

Kosten des Testing und des Aufbaus eines
Produktivsystems

Go-live-Support

Kosten fiir den Support beim Go-Live

Business Process
Reengineering

Kosten fiir Aktivitaten des Business Process
Reengineering

Training Key-User Schulung  Kosten fiir die Ausbildung der Key-User
End-User Kosten fiir die Planung und Durchflihrung
Schulung der Endanwenderschulung
Operations Wartung Kosten fiir die Wartung der Hardware und
Pflege der Software
End-User Support  Kosten fiir den Support der Endanwender,
z.B. Personalskosten fiir Mitarbeiter des
Service Desk
End-User Self- und Peer-to-  Kosten der Selbsthilfe sowie der informellen
Operations Peer-Support Hilfe von Kollege zu Kollege

Casual Learning

Kosten flir bewusstes eigenstandiges Leren

Formales End-
User Training

Kosten fiir den Besuch von ERP-Schulungen

Ausfallzeiten

Geplante und
ungeplante
Ausfallzeiten

Kosten der Produktivitdtsminderungen der
Endbenutzer aufgrund der Wartezeit auf die
Hilfe des Support oder aufgrund des Ausfalls
eines Systems

e Auswirkung der Usability auf spezifischen Kostenbereich zu erwarten. - Keine zu erwartende Auswirkung der Usability auf spezifischen
Kostenbereich.

Dass eine mangelnde Usability und der in der Folge grofere Schulungsbedarf die Kosten fir
das Training in die Hohe treiben, wurde bereits gesagt. Dies gilt fir den Schulungsbedarf fur

Key-User wie fir End-User gleichermal’en. Ebenso bedeutend erweist sich die Usability fir die

*" eigene Darstellung
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beiden Bereiche innerhalb der Kostenkategorie Operations. Zum einen kann ein vergleichs-
weise geringer Wartungsaufwand bei ERP-Produkten mit passabler Usability erwartet werden;
beispielsweise sollte sich das Einspielen von Patches und Updates einfach gestalten. Zum
anderen sollte sich der Bedarf an End-User Support aufgrund einer geringeren Anzahl an
Benutzungsproblemen in Grenzen halten. Das ist auch der Grund, warum die Kosten flr Self-
und Peer-to-Peer-Support bei gebrauchstauglicher ERP-Software tendenziell gering ausfallen.
Anwenderunternehmen werden auch davon profitieren, dass Software mit hoher Usability ein
effizientes Lernen ermdglicht; dadurch missen die Mitarbeiter einen relativ kleinen Anteil ihrer
Arbeitszeit fir den Besuch von Schulungen sowie fiir das beilaufige selbstédndige Lernen auf-
wenden. Die bei gebrauchstauglicher Software zu erwartende geringere Fehlerrate fihrt zu

grolRen Einsparungspotentialen im Bereich der Ausfallzeiten.

Jeden der an dieser Stelle aufgezeigten Effekte der Usability auf die Gesamtkosten einer ERP-
Software findet man in der Literatur fur sich belegt. Eine der Ausgangsfragen, namlich jene zu
den Auswirkungen der Usability auf die ERP-Gesamtkosten, kann somit beantwortet werden:
Es zeigt sich deutlich, dass die Usability einen entscheidenden Einfluss auf wichtige Kosten-
kategorien der TCO eines ERP-Systems hat. Eine hohe ERP-Usability fuhrt zu verringerten
Kosten der Inbetriebnahme und der Nutzung von betriebswirtschaftlicher Standardsoftware.
Anwenderunternehmen sparen durch eine gebrauchstaugliche ERP-Software, welche auch die

Benutzer zufrieden stellt, bares Geld.

3.3 Relevanz der ERP-Usability in Anwenderunternehmen
Abschlieftend soll darauf eingegangen werden, warum nicht alle Anwenderunternehmen im

selben Ausmall von guter Usability bei ERP-Systemen profitieren. Diese Fragestellung sollte
die Bedeutung der ERP-Usability jedoch nicht abschwéachen. Im letzten Abschnitt wurde, indem
konkrete Auswirkungen der ERP-Usability auf die Gesamtkosten betrachtet wurden, veran-
schaulicht, warum gebrauchstaugliche ERP-Software zu groRen Einsparungspotentialen bei
Anwenderunternehmen fiihrt. Die genannten Vorteile gelten prinzipiell fir jede Organisation, die
eine ERP-Software einsetzt. Dennoch ist das Nutzenausmal} einer passablen Usability fur die
einzelnen ERP-Anwenderunternehmen verschieden. Grund dafir ist eine Reihe von Faktoren,
die einen Einfluss auf die Relevanz der ERP-Usability nehmen. Auf zwei Faktoren - vielleicht

sogar die beiden wesentlichsten - wird im Folgenden eingegangen.

Grol3e Unternehmen mit einer funktionalen Organisationsstruktur und Mitarbeitern, die als End-
User nur eine Hand voll Funktionalitdten in der ERP-Software bedienen missen und sich in der
Folge ein entsprechendes Wissen angeeignet haben, werden von einer hohen Usability nur
eingeschrankt profitieren. Ebenso ungewiss ist, inwieweit die Endanwender eine verbesserte
Usability - etwa hinsichtlich einer Prozessunterstiitzung - tiberhaupt schatzen wirden. Mit der
Zeit gewohnen sie sich an weniger gebrauchstaugliche Aspekte der Software und sind nicht auf
eine hohe Usability angewiesen, um mit dem Programm ihre Arbeit erledigen zu kdnnen.
Anders ist die Situation fir Mitarbeiter eines kleineren Betriebs, in dem die funktionale Trennung

der Aufgaben aufgrund der GroRRe weit nicht so ausgepragt ist. Ist ein Kollege erkrankt, ist es
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durchaus Ublich, dass ein anderer fur ihn einspringt; gewisse Aufgaben mussen schlief3lich
erledigt werden. Das hieRe in der Folge, dass ein Mitarbeiter eines mittelstdndischen Betriebs
sehr viele der vom Unternehmen eingesetzten Funktionalitdten beherrschen misse, er also

eine sehr umfassende ERP-spezifische Aus- und Weiterbildung bendtigen wirde.

Zudem ist mittlerweile eine von mittelstdndischen Unternehmen eingesetzte ERP-Software
kaum weniger komplex als eine fur gro3e Unternehmen. Denn die Anforderungen von Mittel-
standlern weichen nicht wesentlich von jenen grolRer Konzerne ab: Auch mittelstdndische
Betriebe missen beispielsweise verschiedene Standorte mit einer ERP-Software verwalten -
die Mehrmandantenfahigkeit des Softwaresystems ist dazu erforderlich. Sind die Firmen-
niederlassungen zudem in verschiedenen Landern, was auch im Mittelstand haufig vorkommt,
ist auch Internationalitat gefragt. Die Bilanzierung hat nach voneinander abweichenden recht-
lichen Grundlagen stattzufinden, ferner ist das Angebot von mehreren Sprachen im System

wesentlich fir einen Einsatz der ERP-Software in verschiedenen Landern.

Die Komplexitat des heute Ublichen ERP-Systemstandards begriindet auch, warum es fiur End-
User in einem mittelstandischen Unternehmen ohnehin schwierig ist, den Uberwiegenden Anteil
aller Geschaftsvorfélle des Unternehmens mit Hilfe der Software bearbeiten zu kdnnen. Eine
hohe ERP-Usability unterstitzt jedoch die Endanwender und ermdglicht somit, dass diese bei

konstantem Schulungsaufwand mehr Prozesse im System bearbeiten kénnen.

Die Bedeutung der ERP-Usability flr gelegentliche Nutzer bildet den zweiten der in diesem
Abschnitt naher diskutierten Faktoren, die sich schlie3lich auf die Relevanz eines gebrauchs-
tauglichen ERP-Systems in Anwenderunternehmen auswirken. Der Trend zur Dezentralisierung
lasst die Bedeutung gelegentlicher Nutzer flr Anwenderunternehmen anwachsen. Gelegen-
tliche Nutzer profitieren sehr stark von einer hohen ERP-Usability, in der Folge profitieren auch
ihre Arbeitgeber von einer leichter erlernbaren und intuitiveren Software - der Schulungsauf-
wand sinkt, daneben sinkt auch die Haufigkeit von Benutzungsproblemen mit all ihre méglichen

Auswirkungen (Peer-to-Peer-Support, Ausfallzeit aufgrund Supportanfrage etc.).

Uber den rasanten Bedeutungszuwachs von gelegentlichen Nutzern klart Abbildung 25 auf:
Dargestellt sind die Ergebnisse einer von Forrester Research durchgefiihrten Untersuchung; die
Frage lautete, wie wichtig die Unterstitzung der gelegentlichen Nutzer fir die Firma sei. Es sind
die Ergebnisse fur gelegentliche interne Nutzer dargestellt; jene fur gelegentliche externe

Nutzer weichen kaum ab.*'?

512 ygl. Plattner (1999): S. 82f
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Wichtigkeit der Unterstitzung gelegentlicher interner Nutzer
fir Unternehmen

kritisch
wichtig
S0-S0
unwichtig

keine Angabe

1997

m 1999

Abbildung 25: Wichtigkeit der Unterstiitzung gelegentlicher interner Nutzer fiir Unternehmen®"

Neben den zwei erdrterten Aspekten existieren noch weitere beeinflussende Faktoren. So wirkt
sich beispielsweise auch die Mitarbeiterfluktuation auf die Relevanz der ERP-Usability bei
einem spezifischen Anwenderunternehmen aus: Bei einer durchschnittlich hohen Fluktuation ist
die ERP-Usability umso wichtiger, um Schulungskosten einzuschranken. Ebenso ist die Anzahl

der eingesetzten Module ein ausschlaggebender Faktor: Je mehr Module im Einsatz sind, desto

wichtiger ist die Usability.

518 eigene Darstellung, Daten entnommen aus Forrester Research (0.J.) nach Plattner (1999): S. 83



V.  ZUSAMMENFASSUNG UND AUSBLICK

Der Einfluss der Usability auf die Kosten von Informationssystemen wird bereits seit Ende der
1980er Jahre in der Usability-Forschung, etwa im Rahmen so genannter Usability Cost-Benefit
Models, thematisiert. Die Erkenntnisse scheinen sich aber - zumindest was ERP-Systeme
anbelangt - nicht ausreichend durchgesetzt zu haben. Die Literaturrecherche bestatigte die in
der Einleitung gehegte Vermutung, dass es um die Usability von ERP-Systemen nicht gut steht.
Die in dieser Arbeit diskutierte Literatur zur ERP-Usability trifft im Allgemeinen keine positiven
Aussagen Uber die Gebrauchstauglichkeit von betriebswirtschaftlicher Standardsoftware. Viel-
mehr zeigt sie eine Reihe von akuten Benutzungsproblemen infolge mangelnder Usability auf.
Als Reaktion auf die Probleme, die mit der Benutzung von ERP-Systemen im Zusammenhang
stehen, wurde erortert, wie konkrete Anforderungen an die Usability von betriebswirtschaftlicher
Standardsoftware aussehen konnten. Es ware fur Anwenderunternehmen offensichtlich
winschenswert, wenn solchen Anforderungen beim Design von ERP-Systemen ausreichend

Beachtung geschenkt werden wirde.

Die Ergebnisse dieser Arbeit zeigen deutlich, dass sich eine hohe ERP-Usability positiv auf die
Gesamtkosten der Implementierung sowie auf jene der Benutzung von ERP-Systemen aus-
wirkt. Anwenderunternehmen kdnnen in der Folge von reduzierten Kosten des ERP-Einsatzes
profitieren. Wie Unternehmen, die ERP-Systeme einsetzen, von einer hohen Usability dieser
profitieren kénnen, sei an dieser Stelle nochmals kurz skizziert: Eine hohe ERP-Usability 1asst
einen Nutzen fir Anwenderunternehmen entstehen; dafir sind eine raschere Implementierung,
eine gesteigerte Produktivitat, reduzierte Schulungskosten, eine gesenkte Fehlerrate bei der
Benutzung, eine verminderte Frustration unter den Endanwendern, weniger unproduktive
Wartezeiten, eine intensivere Systembenutzung und eine verringerte Mitarbeiterfluktuation
verantwortlich. Die diversen Nutzenkategorien wirken sich schlieRlich erheblich auf Teile der
ERP-Gesamtkosten aus: Eine hohe ERP-Usability verringert die Kosten flir Implementierung
und Wartung des Systems, ebenso jene des End-User Support. Ferner ist der flir Anwender-
unternehmen positive Einfluss der Usability auf die ERP-Gesamtkosten vor allem in einer

Reduktion der Endanwenderkosten begrindet - die vom Mitarbeiter aufgewendete Zeit etwa fur
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Schulungsmalinahmen oder auch fir Peer-to-Peer-Support ist im Falle von gebrauchstaug-

licher ERP-Software betrachtlich eingeschrankt.

Im Zuge der Auseinandersetzung mit ERP-Systemen in den verschiedenen Lebenszyklus-
phasen wurde deutlich, dass die Forschung zum Einsatz von ERP-Systemen nach der Imple-
mentierungsphase sowie zu den Gesamtkosten der Benutzung eines ERP-Systems sehr diirftig
ist. Ebenso winschenswert ware eine umfangreichere Forschung zum Thema ERP-Usability.
Bislang liegt keine empirische Studie Uber das Ausmald des Einflusses der ERP-Usability auf
die Total Cost of Ownership vor. Wie das Design einer solchen Forschungsarbeit aussehen
konnte, ist noch zu Uberprifen: Eine experimentelle Studie, in der ein Unternehmen zwei oder
mehrere ERP-Systeme einsetzt und Usability-Forscher und Controller gemeinsam den Einsatz
beobachten und analysieren, inwieweit eine unterschiedliche Usability tatsachlich die ERP-
Gesamtkosten beeinflusst, ist offensichtlich nicht mdglich. Ware solch eine experimentelle

Anordnung maoglich, wiirde sie wertvolle Ergebnisse liefern.
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