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NUTZERFREUNDLICHES ERP

PROBLEME

Moderne ERP-
Systeme miussen
heute mehr denn
je die Nutzer in'den
Fokus nehmen —. g
dazu zihlen ver-
standliche Masken,
eine intuitive
Bedienung und

ein modernes
Oberflachendesign.
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NHANDLICHE OBERFLACHEN

UND EINE MANGELNDE ERGO-

NOMIE waren in der ERP-Welt

bisher eher Standard als Aus-

nahme. Die zugrunde lie-

gende Idee folgte somit bei
klassischen ERP-Systemen eher dem Ansatz, der
Nutzer habe sich dem System zu beugen statt anders-
herum. Doch das Coronavirus und die damit ver-
bundenen Anforderungen an digitale Arbeitsplatz-
modelle haben der User Experience (UX) auch im
Umfeld betriebswirtschaftlicher Software neue Rele-
vanz verliehen.

Robert Gibbons, Chief Product Owner (CPO) von
Haufe X360, teilt diese Beobachtung: ,Bei altherge-
brachten ERP-Systemen, die On Premises bereitgestellt
werden, riickte die UX bisher in den Hintergrund®,
stellt er fest. Dies habe zu Einstiegshiirden gefiihrt,
zudem sei die Verbraucherauswahl begrenzt und eine
iterative Weiterentwicklung des Designs nur schwer
moglich gewesen. Eine neue Generation von Cloud-
ERP-Anbietern stelle diesen Status quo jedoch infrage,
wobei die Nutzerfreundlichkeit eine maligebliche
Rolle spiele: ,Sie hat einen enormen Einfluss auf die
Akzeptanz bei neuen Nutzern und steigert stark die
allgemeine Zufriedenheit bel langjahrigen Anwen-
dern”, teilt der Experte seifl Praxiswissen.

User-Emanzipation

,Das Problem befindet sich zwischen Tastatur
und Stuhl” - ein gangiger Witz unter ITlern,
der das Vorurteil nutzt, in den meisten Fillen
sei der Nutzer dafiir verantwortlich, wenn
Anwendungen nicht storungsfrei laufen. Oft
mag das sogar zuftreffen, doch in der heu-

Valgrig tilimenaw von MDIS Consulting:

»Applikationen
unterstiitzen User in
ihrem Daily Business
und stellen keine
‘Hindernisse und
eitfresser mehr dar -
ganz im Gegenteil.“
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tigen Zeit, wo qualifizierte Fachkrifte rar und mobiles Arbeiten
gefragt sind, miissen sich Programmierer und Software-Architekten
schon die Frage gefallen lassen, weshalb ihre Software den Nutzern
nicht auf Anhieb zugéinglich ist. Lange Zeit galt gerade betriebs-
wirtschaftliche Software als Sorgenkind in Sachen UX. Doch die
Entwicklungen der letzten Jahren haben ein Umdenken in der
Branche ausgelost, wie z.B. Valeria Filimonow feststellt. Die Sales-
Managerin ERP bei MDIS Consulting beobachtet, dass fiir Nut-
zer, die viel Zeit mit dem ERP-System verbringen, die Usability
von wachsender Bedeutung ist. , Einfache Bedienung spart hier
Zeit und letztlich auch Kosten. Daher werden durchdachte und
fiir den Nutzer einfache Software-Lésungen immer wichtiger”,
resiimiert die Expertin.

Eine Feststellung, die auch Robert Gibbons teilt: ,Die UX ist
lingst ein wichtiger Wettbewerbsfaktor — konfigurierbare Benut-
zeroberflichen setzen sich durch.” Cloud-basierte ERP-Produkte
mit einem modernen ,Look-and-Feel” bei der Auswahl seien
daher auf dem Vormarsch. Der Wermutstropfen: Noch immer
orientierten sich viele Unternehmen bei der Auswahl einer ERP-
Losung leider in erster Linie an den gebotenen Funktionen, statt
zu iberlegen, welchen Nutzen sie von der Einfiihrung erwarten
oder wie kiinftige Prozesse aussehen sollen. ,ERP-Systeme mit
einer starken UX, die intuitiv und selbsterklarend ist, kénnen die
Aufmerksamkeit von den Produktmerkmalen auf die zukiinftigen
Geschiftsprozesse lenken. Das ist dann ein starker USP in jedem
Markt”, hilt er dagegen.

Und der Weclapp-UX-Designer Jonas Stallmeister erginzt: ,Je
mehr Software wir nutzen, desto vertrauter werden wir mit ihr und
unsere Anspriiche an das Nutzererlebnis steigen.” Netflix, Spotify
oder Google wiirden in der Freizeit der Nutzer UX-Standards set-
zen, an denen sich mittlerweile auch ERP-Produkte messen lassen
miissten. Und obwohl die Anbieter der klassischen, , groflen” ERP-
Systeme die Lage offensichtlich erkannt hitten, bedeutedies noch
keine gute UX. Diese sei aber gerade im Wettbewerb um kleinere
oder mittelstéindische Unternehmen (KMU) besonders wichtig.

Social Media als Vorbild?

Wird die Nutzererfahrung nicht ernst genug genommen, drohen
schnell Konsequenzen, die sich auch unternehmerisch bemerkbar
machen. Eine schlechte UX, fithrt Stallmeister aus, koste Zeit durch
irrelevante Informationen oder tiberfliissige Entscheidungen, doch
die Zeit der Nutzer sei wertvoll. In der Praxis, wo er regelmifiig
User interviewt oder bei der Arbeit begleitet, weils er: Unterbre-
chungen oder Ablenkungen gehéren zum Arbeitsalltag, das ERPals
Produkt erhalte nur einen Teil der Aufmerksamkeit. ,Diese miissen
wir auf die wichtigen Entscheidungen lenken®, so sein Schluss.

Haufe-Lexware360-Experte Robert Gibbons fiigt hinzu, dass die
grifiten Auswirkungen einer schlechten Nutzererfahrung bei
neuen oder unregelmiRigen Nutzern auftreten, und berichtet aus
der Praxis: ,Ein hdufiges Beispiel sind Nutzer, die ein ERP-System
nur selten verwenden und dann Rechnungen einreichen oder sich
Ausgaben genehmigen lassen mochten.” Seien diese dann jedes Mal
auf Hilfe angewiesen, mache sich Frustration breit und kleinere
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» Ausgaben wiirden vielleicht gar nicht mehr einge-
reicht. ,Ein benutzerfreundliches System dagegen
fuhrt Anwender aktiv durch Prozesse und sorgt so
fiir bessere Ergebnisse und mehr Zufriedenheit in allen
Bereichen”, so Gibbons.

Noch deutlichere Wort findet die MDIS-Expertin Valeria
Filimonow. Sie ist liberzeugt, dass der Prozess der Digita-
lisierung im Unternehmen von allen Mitarbeitern getra-
gen werden miisse, und sagt: ,Eine schlechte UX fiihrt
schnell zu einer Missstimmung gegentiber dem System
und somit auch dem Projekt ,Digitalisierung’”. Filimo-
now, die in einem ERP-Consulting-Unternehmen tétig
ist, kommt die Rolle der Vermittlerin zwischen Kunden-
wiinschen und Anbieterlésungen zu. Sie weifi: ,Freinach
der Aussage ,das Auge isst mit’, so verhilt es sich beider
Oberfliche einer Software.” Veraltete Systeme seien oft-
mals ein Zeichen fiir veraltete Prozesse im Unternehmen.
Eine moderne Oberflidche hingegen, die optimiert sei
auf die Bediirfnisse der Endkunden, binde die Kollegen
an die Software und sorge daftir, dass diese gern damit
arbeiten. Ein Kritikpunkt, den sie von Kunden zurtick-
gespielt bekommt, sei immer wieder die Performance

einer Software. ,Ladezeiten sind auch Ruhezeiten fiir
Mitarbeiter, daher ist es

ten hitten diese UX-Regel bereits verstanden und arbeiten in

ihren grundlegenden Produktanwendungen mit modernen
Ansdtzen. Dartiber hinaus erwarteten heutige Nutzer, dass sie
einen Prozess auf einem Gerdt beginnen und ihn auf einem ande-
ren - etwa einem Smartphone unterwegs —mit einer ebenso hohen
Nutzerfreundlichkeit abschliefen kbnnten. Fiir Gibbons steht daher
fest: , Kompatibilitdt ist der Schliissel, um auch in Zukunft Kunden
begeistern zu konnen.”

Einen grundlegenden Unterschied zwischen den beiden Nutzer-
welten sieht allerdings Jonas Stallmeister von Weclapp, denn die
Geschiftsmodelle unterscheiden sich seiner Ansicht nach deutlich:
LSocial Media werden von Werbekunden finanziert”, erklért der
Fachmann. [hre Oberflichen verlangen dementsprechend dem
Nutzer maglichst viel Zeit und Aufmerksamkeit ab, wohingegen
etwa die Kunden seines Unternehmens schnelle und einfache
Ergebnisse erzielen mochten. , Unsere Oberfliche verlangt deshalb
so wenig Zeit wie moglich.”

Zukunft mit KI

Nicht zuletzt die Pandemie hat gezeigt, dass Nutzer sich von Busi-
ness-Software mehr Flexibilitit erhoffen und Mobilitit zunehmend
zum Auswahlkriterium machen. Doch wie lédsst sich das Thema im
ERP-Umfeld angehen? Robert Gibbons von Haufe X360 stellt fest:

sehr wichtig, eine perfor-
mante Software zu nut-
zen", stellt Filimonow
klar. Wie schnell und ein-
fach sich z.B. Masken um
Optionen erweitern las-
sen oder ob fiir jede neue
Option in einem Formu-

Robert Gibbons von Haufe X350:  »Spdtestens seit Corona weill jeder: Unternehmen miissen ihren

,,Kompatlbllltat ist Mitarbeitern langfristig die Moglichkeit gewdhren, von tiberall aus

arbeiten zu kénnen.” Fiir alte On-Premises-Systeme stelle das eine

der SChIHSSEI, um grolle Herausforderung dar; diese miissten praktisch wieder bei null
auch in Zukunft anfangen, um Informationen und Prozesse auch fur Mobilgeréte
Kunden begEistern zugdnglich zu machen. Modeme Cloud-ERP-Losungen hingegen

) Py basierten auf einer Architektur, die den mobilen Einsatz ,out of the
ZUu konnen. box* von vornherein vorsieht. Dieser offene Ansatz gewdhrleiste,

lar ein neues Fenster auf-
gerufen werden miisse, seien dementsprechend relevante
Fragen. ,Oftmals sind Kleinigkeiten entscheidend dar-
tiber, wie zufrieden die Anwender mit dem ERP-System
sind”, sagt die Expertin.

Immer mehr Menschen nutzen in ihrer Freizeit Social-
Media-Plattformen und Unterhaltungsangebote. Doch
inwieweit ldsst sich die intuitive Steuerung von bereits
angesprochenen Diensten wie Netflix, Spotify und Co.
auf die ERP-Welt tibertragen? , Grundfunktionen eines
Produkts missen funktionieren wie bei anderen Pro-
dukten auf dem Markt - das ist eine der wichtigsten
UX-Regeln”, sagt Robert Gibbons. Benutzer seien es
z.B. gewohnt, nahtlos zwischen Funktionsbereichen

wechseln zu kénnen. Anbieter von Cloud-ERP-Produk-

dass Informationen und Prozess sofort und in Echtzeit fiir Web-
clients verflighar seien.

In Zukunft, ist Jonas Stallmeister sicher, werde aullerdem die Inte-
gration anderer Plattformen fiir die Kunden immer wichtiger, da
Schnittstellen die klassischen Formulare abldsen und mittlerweile
weniger Daten von Hand eingegeben wiirden. Stattdessen wiirden
Auswertung, Analyse und ein guter Uberblick fiir eine gute ERP-UX
wichtiger. ,Aus unserer Sicht istdieser Trend eine Chance fiir Kiinst-
liche Intelligenz, dennsie beherrscht einerseits grole Datenmengen
und passt sich andererseits an individuelle Kundenprozesse an.”

Auch Valeria Filimonow betont, dass der Trend bereits heute stark
in Richtung Application Development Frameworks zur Ausgestal-
tung konkreter Anwendungen fiir Use Cases oder User Stories gehe.
4Diese erginzen im Idealfall ERP-Systeme um standardisierte Schnitt-
stellen und ermaglichen eine nahtlose Integration®, erliutert sie.
Business-Apps als erginzende Mikro- oder Makroapplikationen fiir
einzelne Arbeitsschritte konnten auch leichter und zielfiihrender
mit KI-Methoden und -Mechanismen angereichert werden, was
mehr Potenzial fiir die Optimierung von Geschaftsprozessen schaffe.

Hinsichtlich der kommenden Entwicklung in Sachen ERP-UX
siecht Robert Gibbons die Prozessautomatisierung weit vorn, UX,
so betont er, konzentriere sich bislang stark auf die Interaktion des
Nutzers mit der Oberfliche. , Die beste UX*, so der ERP-Fachmann
abschlieffend, ,istallerdings so etwas wie ein griiner Knopf, auf dem
einfach steht ,Monatsabschlussbericht erstellen’.” «]
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