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Ul-Design fir mehr Benutzerakzeptanz -
die wirtschaftliche Dimension

Abstract

Wahrend Internetbasierte Applikationen
und fortschrittliche Java-Frameworks
aller Orten Einzug halten, prasentiert sich
weiterhin eine Vielzahl unternehmensweit
eingesetzter Anwendungssysteme mit
wenig benutzerfreundlichen Green
Screens.

Eine der Aufgabe angemessene und auf
den Kontext bezogen aufbereitete

Benutzungsschnittstelle ist jedoch —in
beiden Fallen — nicht nur nice to have,
sondern hat auch eine oft weit unter-
schéatzte wirtschaftliche Dimension:
Akzeptanz und Ergonomie stehen sehr
eng beieinander! Und selbst
Technologiegetriebene Innovationen wer-
den fur die Sachbearbeiter erst durch

moderne Benutzungs-Interfaces sichtbar.
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1.0 Einleitung

Fur die meisten Unternehmen ist heute
das »Werkzeug« EDV unverzichtbarer
Bestandteil der Geschaftsprozesse. Ganz
ahnlich wie beim Einsatz mechanischer
Werkzeuge setzt sich jedoch auch hier
erst sehr zogerlich die Erkenntnis durch,
dass neben technischen Eigenschaften
wie Stabilitat, Leistung und
Geschwindigkeit insbesondere die
Bedienbarkeit einen wesentlichen Anteil
am Arbeitsergebnis hat. Hinzu kommt,
dass bei Finanzdienstleistern, in offentli-
chen Verwaltungen sowie in Handel und
Industrie eine Vielzahl von Beschaftigten
diese Werkzeuge nutzen. — Hieraus resul-
tiert ein enormer Multiplikationsfaktor fur
jede noch so gering erscheinende
Verbesserung!

Gerade komplexe und mit Funktionalitat
uberfullte Anwendungssysteme missen
bedienbar bleiben. Erst wenn das in der
Programm-Logik implementierte Wissen
Uber die Geschaftsprozesse von den
Mitarbeitern auch angewandt wird, wer-
den aus Daten Informationen. In der opti-
malen Unterstutzung der Sachbearbeiter

bei ihrer taglichen Arbeit liegt eine
enorme — und weithin verborgene —
Optimierungs-reserve. Dementsprechend
ricken Themen wie die Handhabung und
die Aufgaben-Angemessenheit aus dem
Schatten der zuweilen weniger ernst
genomme-nen »Benutzer-Freundlichkeit«
in das Licht wirtschaft-licher Aspekte:
Geringerer Schulungsaufwand, weniger
Fehlbedienungen und Anfragen beim
Help-desk sind nur die eine Seite, hohere
Produktivitat und eine bessere
Arbeitszufriedenheit die andere. Alles
harte Fakten, die sich unmittelbar als
Kostenvorteil niederschlagen.

2.0 Beispile aus der Praxis

2.1Volvo

211

Das Uber Jahrzehnte
gesammelte Wissen

Mehr als 10.000 Techniker, Einkaufer,
Verkaufer und Sachbearbeiter arbeiten

taglich welt-weit mit dem Mainframe-
System »KDP« (Konstruktionsdetails flr
PKWs), darunter alleine tiber 2.000
Ingenieure im Stammhaus in Goteborg.
Es stellt die zentrale Wissensbasis fur
samtliche Fahrzeugkomponenten aller
Modellreihen seit den finfziger Jahren
dar und ist mit hunderten von anderen in-
und externen Systemen vernetzt.

Eines der Hauptanliegen von Volvo: Im
wahrsten Sinne des Wortes »das Rad
nicht noch einmal zu erfinden«. Dieses
Anliegen kann jedoch nur dann Realitat
werden, wenn

» Das System von allen Beteiligten
auchtatsachlich benutzt wird;

* Bereits existierende Teile und
Komponenten auf-findbar sind;

 Technischen Details und
Eigenschaften von aufgefundenen
Komponenten unmittelbar eingese
hen und verglichen werden konnen.
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2.1.2 Gefahr erkannt — und
schon ein erster Dampfer

Nicht nur der enorme Funktionsumfang,
sondern auch die riesige Vielfalt an
Detailinformationen stellen hohe Hirden
fur die Bedienbarkeit dar. Doch wie bei
Uber die Jahrzehnte gewachsenen
Anwendungssystemen haufig zu finden,
spielte die technische Seite bei der
Entwicklung und Pflege die maBgebliche
Rolle.

SchlieBlich war der durch die mangelnde
Benutzerakzeptanz entstandene
Leidensdruck so hoch, dass Uber die
Ablosung des Systems nachgedacht
wurde. Eine langere Evaluierungsphase,
in der zeitweilig eine mit mehr als 50
Spezialisten besetzte Projektgruppe an
einer neuen Losung arbeitete, wurde
letzten Endes ergebnislos abgebrochen.
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Abbildung 1: Die grafische Kapsel unterstitzt
nicht nur die Benutzerflhrung, sondern stellt auch
die Verbindung zu externen Systemen her.
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2.1.3 Kapselung fur Ergonomie und
Integration

Erst durch die Kapselung des beste-
henden Systems unter einer ergonomi-
schen und den BedUrfnissen der
Benutzer angepassten grafischen
Oberflache konnte der Spagat zwischen
Funktionalitat und Projektaufwand —im
vorliegenden Fall weniger als sechs
Monate mit einem Team von noch nicht
einmal 10 Personen — bewaltigt werden.

Doch die hier verwendete Kapsel ist
weit mehr als nur eine Uber das bestehen-
de Mainframe-System gestulpte Hille:
Sie verflgt Uber wichtige Schnitt-stellen
(Connectoren) fur die Integration in
moderne Systemlandschaften. Damit
konnte auf elegante Weise eine der wich-
tigsten Forderungen erfullt werden: Die
Kopplung zwischen »KDP« und einem
Dokumenten-Management-System mit
den technischen Zeichnungen fir die ein-
zelnen Konstruktionselemente.

Durch den gestiegenen Nutzungsgrad
hatte sich bereits nach weniger als einem
halben Jahr der Projektaufwand amorti-
siert. Das Projekt zahlt zu den wirtschaft-
lich erfolgreichsten in der Geschichte von
Volvo.

2.2 R+V Versicherungen
22.1 Uberall in Deutschland

In ca. 14.400 Filialen der Volks- und
Raiffeisenbanken werden neben den Ubli-
chen Bankgeschaften auch
Versicherungsdienstleistungen durch die
R+V-Versicherung angeboten. Die best-
mogliche Unterstitzung der
Bankmitarbeiter ist insbesondere bei
bankfremden Geschaften von hohem
Interesse: Von Angesicht zu Angesicht mit
dem Kunden sollen weder Fehl-
bedienungen auftreten noch Ruckfragen
beim Helpdesk erforderlich sein.

2.22 7ugriff auf vorhandene Funktionalitat

Obwohl samtliche bendétigte
Funktionalitat bereits zur Verfigung
stand, wurde hier zunachst tGber eine
neue Losung nachgedacht. Zu weit — so
schien es — lagen das auf die Belange der
Backoffice-Anwender zugeschnittene
Hostsystem und eine in das R+V-interne
Webportal einzubindende Applikation fur
die Sachbearbeiter in den Bankfilialen
auseinander.
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Abbildung 2: Uber die Kapsel NetPhantom® wer-
den ein grafisches Benutzer-Interface und die
Verbindung zum Web-Portal bereitgestellt

2.23 Kontext-bezogene Sichten

Doch obwohl Erfahrungen mit der
Neuerstellung von Web-Applikationen
bereits vorlagen, wurde ein anderer Weg
eingeschlagen: Durch die Kapselung der
Mainframe-Applikationen konnte eine auf
die Belange in den Filialen abgestimmte
Sicht bereitgestellt werden — ohne dass
Eingriffe in das bestehende Hostsystem
oder gar eine Neuentwicklung notig
wurde!

Gleichzeitig erwies sich die Kapsel
mehr als nur eine »bunte Hulle«:
Zusatzliche Funktionalitat und Benut-
zungskomfort fur die Entlastung der
Sachbearbeitung vor Ort sorgen fir mehr
Produktivitat und Konzentration auf das
Kundengesprach. — Und der Projekt-
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Aufwand fur die Kapselung lag bei nur ca.

einem Zehntel des Aufwands fir eine
Neuentwicklung.

3.0 Weitere Anwendungen

Neben den vorgestellten Beispielen
existiert eine Vielzahl von Situationen, die
eine Anpassung der Benutzungs-
Oberflache nahe legen oder sogar erfor-
derlich machen. Dies wurde tiefe
Eingriffe in die betreffenden Systeme
erforderlich machen — es sei denn, durch
Reengineering Methoden wie Kapselung
wird die benctigte Funktionalitat in die
Kapsel verlagert.

» Mehrsprachigkeit
Die Forderung nach einer
Benutzungsoberflache fur
Hostanwendungen in der eigenen
Landes-sprache erscheint selbstver
standlich — sie ist es jedoch leider
nicht. Dies gilt insbesondere in
Nationen mit geringerer
Bevolkerungszahl.

Bereitstellen von Workflows

Da die meisten IT-Systeme die
Geschaftsprozesse eher aus einer
technischen Sicht abbilden, werden
zuweilen selbst haufig wieder-kehren
de Routineaufgaben zu einer
Rundreise durch verschiedene
Anwendungen und
Bildschirmmasken.

» Selbstbedienung durch
Endverbraucher
Entlastung der Sachbearbeiter von
Routineaufgaben, indem
Endverbraucher einen wohl definier
ten und eingeschrankten Direktzugang
zu ihren Kundendaten erhalten (z.B.
Anderung der Adresse nach Umzug)

Callcenter / Burgerburo / qualifizierte
Sachbearbeitung

Die fruher haufig anzutreffende
Spezialisierung der Sachbearbeitung
auf einzelne Vorgange wird zugunsten
einer starkeren Kundenorientierung
immer weiter zurtick gedrangt. Die
Sachbearbeitung soll dabei moglichst
samtliche Belange eines Kunden
abdecken. Dies erfordert u. a.:

» Einheitliche Sicht / Bedienung
fr verschiedene Applikationen
Intuitive Bedienung auch verschiedener
Applikationen; haufig spiegeln sich die
unter-schiedlichen Entwicklungslinien
auch in der Benutzungs-Oberflache
wider.

» Informationen aus verschiedenen
Applikationen zusammenfuhren
Die eingehende Betreuung und
Beratung der Kunden erfordert zusatz
lich zu den jeweils separat vorliegen
den Detailinformationen auch Uber
sichten Uber samtliche relevanten
Vorgange und/oder Historiendaten.

» Unterschiedliche Benutzerkreise
bertcksichtigen
Haufig arbeiten sehr heterogene
Benutzerkreise mit ein und derselben
Applikation. Dabei unterscheiden sich
die Anspriche der Spezialisten im
Backoffice deutlich von der
Sachbearbeitung am Frontdesk.
Zuweilen sollen sogar Kunden einen —
eingeschrankten — Zugriff auf ihre
Daten erhalten.

Neben der Art des technischen
Zugangs zu den Host-Anwendungen
unterscheiden sich auch die
Bedienungskontexte deutlich. Ohne ada-
quate Benutzerfihrung ist weder eine
gelegentliche Verwendung durch
Sachbearbeiter noch eine Nutzung als
»Selbstbedienungs-Terminal« durch
Endverbraucher denkbar.
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