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Mit SAP gut arbeiten. 
Von Tipps und Tricks bis zum Ergo-Projekt

Anpassung von SAP an individuelle Arbeitsweisen mit 
verschiedenen Tools. Praxisworkshop zum "Wohle der Anwender".

Jochen Konrad-Klein (TBS NRW)

Bernd Stein (TBS NRW)

Prof.  Dr. Jochen Prümper (FHTW-Berlin)

Interview im SAP INFO, 2. November 2004

U. Kreichgauer
Leiter Usability Engineering Center bei SAP 
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Trotz der umfassenden Bemühungen, die Bedienbarkeit der Software immer 
weiter zu verbessern, hat SAP laut Kreichgauer jedoch noch immer einen 
schlechten Ruf in diesem Bereich. „Zu mindestens 80 Prozent liegt das 
jedoch nicht an der Software, die wir ausliefern“, fasst der Usability-Chef 
seine Beobachtungen zusammen. Meist lägen die Probleme der User an 
schlecht ausgeführtem Customizing, mangelnder Anwenderschulung und 
an kundeneigenen Erweiterungen. „Darauf haben wir natürlich keinen 
Einfluss“, bedauert Kreichgauer. „Das ist ein ähnliches Problem wie bei der 
Arbeitsplatzergonomie: Ob ein mit unseren Produkten ausgestatteter 
Arbeitsplatz der Arbeitsplatzverordnung entspricht oder nicht, können wir 
nicht festlegen. Da spielen viele Faktoren hinein, die ausschließlich vom 
Anwender bestimmt werden.“

Ist das so?

U. Kreichgauer
Leiter Usability Engineering Center bei SAP 

Passung

BenutzerAufgabe

Software
Design
Funktion 
Anpassungsmöglichkeiten
...

Inhalte
Arbeitsabläufe
Kooperations-
beziehungen
...

Qualifikation
Vorerfahrungen
Erwartungen
...

Hersteller

Unternehmen

Usability
gibt es nicht „von der Stange“
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Richtlinien der Usability 
DIN EN ISO 9241-110

Ergonomische Anforderungen an die 
Büroarbeit mit Bildschirmgeräten –
Grundsätze der Dialoggestaltung

1. Aufgabenangemessenheit
2. Selbstbeschreibungsfähigkeit
3. Steuerbarkeit
4. Erwartungskonformität
5. Fehlertoleranz
6. Individualisierbarkeit
7. Lernförderlichkeit

Messung mittels Fragebogen
ISONORM 9241/10

Prümper & Anft (1993)
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ISONORM Beurteilung von SAP HR in 9 Unternehmen
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ISONORM 9241/10 Befragung
Software-ergonomische Qualität SAP HR 

n = 105 SAP HR-Benutzer

-3

-2

-1

0

1

2

3

MS W
inw

ord

MS Exc
el

MS Pow
erp

oin
t

Note
s

Ind
ivid

ua
l 1

SAP C
O

Int
ran

et

Ind
ivid

ua
l 2

SAS

SAP FI

SAP H
R

Ind
ivid

ua
l 3

ISONORM Beurteilung von 12 Programmen bei einem 
Finanzdienstleister
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software-ergonomische Mindestanforderungen

n = 40        65           22            64          149     7            25          105           23            17  27          794

ISONORM 9241/10 Befragung
Software-ergonomische Qualität im Vergleich
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Befragung
Benutzer bemängeln an SAP-Systemen

Z.B.

• Fehlende betriebliche Funktionen

...

• Fehlende Automatisierung

• Fehlende oder unzulängliche Hilfetexte im System

• Fehlende Vorbelegung von Feldern

• Unübersichtlichkeit von Masken

Problem
• Herr Müller ist verantwortlich für die Auszahlung der 

Betriebsrenten. Wenn ein Rentner verstirbt, erhält seine Frau 
Witwenrente. Obwohl viele Daten, wie Name, Adresse oder 
Geburtsdatum der Frau bereits im System gespeichert sind, 
müssen sie neu eingegeben werden. 
Herr Müller muss dazu die SAP-Maßnahme „Einstellung 
Mitarbeiter“ durchführen. Diese Maßnahme verlangt das Ausfüllen 
von Mussfeldern mit Daten zur täglichen Arbeitszeit, zur 
Lohnfortzahlung im Krankheitsfall und zu Reiseprivilegien. Die 
gesamte Prozedur dauert 11 Minuten, wovon Herr Müller mehr als 
4 Minuten damit verbringt, sinnlos Masken auszufüllen oder zu 
überspringen. Da Herr Müller als Bearbeiter von Renten sehr oft 
Witwen „einstellen“ muss, ist er sehr verärgert über die vielen 
Zusatzschritte. Er hat das Gefühl, viel Zeit zu verschwenden, die er 
für andere Arbeiten besser nutzen könnte.

Gute Software durch Usability Management
Ein Praxisbeispiel 
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Gute Software durch Usability Management
Ein Praxisbeispiel

Lösung
• Anlegen einer neuen Maßnahme „Witwenrente“
• Übernahme der im System bestehenden Daten

Ergebnis
• Herr Müller benötigt 7 anstatt 11 Minuten. 
• Das Ausfüllen oder Überspringen sinnloser Masken entfällt.
• Er hat nicht mehr das Gefühl, Zeit zu verschwenden und ist 

zufriedener mit dem SAP-System.
• Darüber hinaus

- erhöht sich die Produktivität
- wird Herr Müller weniger beansprucht (geringerer physischer Aufwand)
- ist er weniger verärgert (geringerer psychischer Aufwand).
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Gute Software durch Usability Management
Forschungsergebnisse

• Im software-ergonomischen Vergleich schneidet SAP-
Software oft nicht gut ab.

- Das gleiche SAP Modul schneidet in verschiedenen Unternehmen 

unterschiedlich ab. 

- Innerhalb eines Unternehmens erreicht keines der eingesetzten SAP 

Module den Grenzwert ergonomischer Mindestanforderungen.

• Daraus lässt sich schließen, dass die Anpassung von SAP 
Modulen in Unternehmen unterschiedlich gut durchgeführt 
wird.

• Die Lösung ist Usability Management im SAP-
Einführungsprozess.

Gute Software durch Usability Management
Qualifikation als Schlüssel

Eine bedeutende Ressource ist Qualifikation. 
• Je besser die Nutzer über SAP-System und Arbeitsaufgabe Bescheid 

wissen, desto besser sind ihre Bewältigungsfähigkeiten bei auftauchenden 
Problemen 

• Das Wissen über Stellschrauben ist eine wichtige Ressource
- Funktionen ermöglichen es den Nutzer das System an ihre Arbeitsaufgaben und 

Bedürfnisse anzupassen, dazu gehören Möglichkeiten, um
- Favoriten mit den am häufigsten benutzten Transaktionen einzurichten, 
- persönliche Wertelisten für Eingabefelder zu erstellen, 
- Tabelleneinstellungen den eigenen Bedürfnissen entsprechend einzurichten, 
- benutzerspezifische Vorbelegungen von Eingabefeldern zu definieren, 
- Varianten für Berichte abzuspeichern

Problem
• Stellschrauben sind bei Nutzern und bei Customizern wenig bekannt
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Wissen über Stellschrauben
Befragung der Nutzer Antwort „Kenne ich nicht“ (%)
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Feldbezogene Hilfe (Taste F1) 

Favoriten anlegen und bearbeiten 

SAP Hilfe 

Farben einstellen  

Varianten von Reports erstellen 

Eingabe eines Transaktionscodes 

Standarddrucker einrichten 

Beenden einer Transaktion 

Schriftgröße einstellen 

Matchcode-Funktion 

Tabellendarstellung in Masken ändern 

Cursorverhalten einstellen

Download (Export) 

Zwischenablage 

Felder mit Standardwerten vorbelegen 

Persönliche Werteliste erstellen
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