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1

Einleitung und Zielsetzung

Auf Grund der heutigen, verstarkten Konzentration der ProzeBsicht bei
der Systementwicklung besteht die Gefahr, daB der Blick darauf, das
richtige Produkt zu entwickeln, verloren geht. Es muB nicht nur
sichergestellt sein, daB ein Produkt "richtig" entwickelt wird, sondern
auch daB das "richtige" Produkt entwickelt wird. Doch wer entscheidet
darlber, ob ein Produkt "das richtige" und somit erfolgreich auf dem

Markt ist? Es sind letztendlich immer die spateren Nutzer

keineswegs die Entwickler. Dies fuhrt zur Notwendigkeit einer

nutzerzentrierten Systementwicklung.

1.1 Ausgangssituation

Viele Methoden, Verfahren und Vorgehensweisen unterstiitzen heutzutage die
Entwicklung von Systemen oder Produkten. Schlagwérter wie Simultaneous/Concurrent
Engineering, Total Quality Management, Quality Function Deployment oder einfach nur
Prozeforientierung spielen hier eine grofe Rolle. Es wird hierdurch versucht, den Erfolg
eines Projektes durch eine schnittstelleniibergreifende Betrachtung sicherzustellen. So
zeichnet sich seit einigen Jahren eine verstérkte Konzentration auf die Gestaltung und
Zentralisierung der Prozesse in der Systementwicklung ab. Diese verstirkte
ProzeBorientierung verfolgt im wesentlichen den Gedanken des ,,do the product right*,
also das Produkt richtig zu entwickeln. Die andere Seite, namlich ,,do the right product™
wird dabei vernachldssigt. Das fiihrt dazu, dafl Prozesse angeblich immer stirker
optimiert werden, aber der wesentliche Ausgangspunkt der Systementwicklung, ndmlich
die Ziele und Anforderungen an ein Produkt, aus den Augen verloren geht. Es besteht
also die Gefahr, vom falschen Ausgangspunkt zu starten. Was niitzt die beste
theoretische ProzeBgestaltung, wenn sie das falsche Produkt hervorbringt. Der
wirtschaftliche Erfolg dieser Entwicklung diirfte ziemlich bescheiden ausfallen. Es muf}
stets im gesamten Entwicklungsproze3 im Auge behalten bleiben, dal das ,richtige™
Produkt entwickelt wird, um so den Produkterfolg sicherzustellen.

Doch wer entscheidet, ob das Produkt die notwendigen Anforderungen erfiillt und
bestimmt iiber Erfolg oder MifBlerfolg einer Entwicklung. Es ist keiner der Entwickler,
sondern letztendlich ist es immer der spadtere Nutzer eines Systems. Akzeptiert der
Nutzer ein System nicht, seien es subjektive oder objektive Griinde, seien sie
gerechtfertigt oder ungerechtfertigt — wer auch immer dieses wiederum bewerten soll —,
so wird er, der Nutzer, es nicht oder nur unzureichend benutzen. Somit kann das System
auch seinen Funktionszweck nicht erfiillen, selbst wenn es hierfiir geeignet wire. Gibt
z.B. ein Nutzer keine Informationen in ein Informationssystem ein, weil er mit den
Eingabefunktionen nicht klarkommt, so werden auch die Aussagen, die aus dem
Informationssystem ausgegeben werden, nicht korrekt oder sogar schlicht falsch sein.
Ein solches System ist zwangsldufig zum Scheitern verurteilt.

Weiterhin ist zu beachten, daf3, wenn man aus der systemtheoretischen Sicht heraus auf
ein zu losendes Problem schaut, das zu entwickelnde System immer nur ein System
innerhalb eines "System von Systemen" ist. Dies bedeutet: Ein Informationssystem zur
Personal- und Stellenverwaltung wird immer nur Bestandteil des Gesamt- oder



Ubersystems "Personalabteilung” sein, zu dem weitere "Systeme" wie die Mitarbeiter in
der Abteilung, die dort ablaufenden Verwaltungsvorgidnge und -vorschriften und
dergleichen gehoren. Es gibt also stets eine operationelle Umgebung in der das zu
entwickelnde System betrieben werden wird. Wird nun ein neues oder neuartiges System

Ein Nutzer muB nicht nur ein System
akzeptieren, sondern er muB3 auch in
diesem und den damit verbundenen
Anderungen im operationellen Umfeld
einen Nutzen erkennen.

(z.B. Informationssystem) in ein Gesamtsystem
oder "System von Systemen" implementiert, so
wird dies auch zumeist Auswirkungen auf die
anderen Systeme des Gesamtsystems sowie auf
das Gesamtsystem als Ganzes haben. Dies hat

den logischen Schluf3 zur Folge, daB sich mit der
Entwicklung und Implementierung eines neuen Systems auch die Arbeit fiir die Nutzer
andern wird. In diesem Sinne ist auch die Aussage DORNERS (1992) zu sehen, daf} unsere
Welt ein System von interagierenden Teilsystemen geworden ist. Ein Nutzer muf3 also
nicht nur ein System akzeptieren, sondern er mufl auch die mit der Einfiihrung des
Systems  verbundenen Anderungen im operationellen Umfeld akzeptieren
beziehungsweise sogar in diesen Anderungen — verbunden mit dem neuen System —
einen Vorteil oder Nutzen erkennen.

Somit ist es notwendig, den Blick bei der Systementwicklung stirker auf den spiteren
Nutzer zu richten. Dies geschieht zumeist in der frithen Phase der Systementwicklung,
der Konzeptionsphase, mit unterschiedlichen Methoden und unterschiedlichem Erfolg
und beruht oft auf einer zu geringen Wertschitzung der Nutzereinbindung. Doch der
alleinige Blick auf den Nutzer auf Grund der

Das AusmalB, inwieweit aus der Sicht
des Nutzers dessen Bedurfnisse und
Wiinsche befriedigt sind, ist ein MaB fur
die Gesamtqualitat des Produktes.

oben getroffenen Beschreibung ist
unzureichend. Das Ausmal, inwieweit aus der
Sicht des Nutzers dessen Bediirfnisse und

Wiinsche befriedigt sind, ist ein Mal} fiir die
Gesamtqualitit des Produktes (Moss, 1995).
Verfolgt man also den Sinn eines Total Quality Managements und definiert Qualitét als
die Erfiillung der Nutzerzufriedenheit, so ist es absolut notwendig, iiber den gesamten
Lebenszyklus des Systems, also von der Problemdefinition bis zur Auferdienststellung,
den Nutzer in den Betrachtungsmittelpunkt der Systementwicklung zu stellen und ihn
somit vollstdndig in diese Systementwicklung zu integrieren. Dies fithrt zu dem in dieser
vorliegenden Arbeit beschriebenen Vorgehen einer nutzerzentrierten Systementwicklung.
Dabei stehen der Nutzer sowie seine Bediirfnisse und Wiinsche im Mittelpunkt der
Betrachtungsweise.

Es ist ein besonderes Problem bei der Zusammenarbeit mit Nutzern, dal diese oft nicht
wissen, was sie wollen, oder ihre Anforderungen nicht korrekt vermitteln konnen. Dies
fithrt zu unvollstidndigen oder sich dndernden Anforderungen. Der Chaos-Report der
STANDISH GROUP (1995) zeigt, da3 sich dndernde und unvollstdndige Anforderungen zu
den Hauptproblemen bei fehlgeschlagenen Softwareprojekten gehoren. Somit ist es bei
einer nutzerzentrierten Systementwicklung wichtig, eine schnelle und flexible
Anderbarkeit und Anderungskontrolle bzw. -verfolgung zu ermoglichen.



1.2 Zielsetzung

Es ist das Ziel dieser Arbeit, einen umfassenden Ansatz zur nutzerzentrierten
Systementwicklung, der neben dem Vorgehensmodell auch Vorschlége fiir Methoden und
Werkzeuge enthdlt, zu entwickeln. Damit soll dem verstirkten Trend der
Individualisierung auch in der Produktentwicklung Rechnung getragen werden. Es soll die
Ablosung der Entwicklung von uniformen Produkten hin zu personlichkeitsgerechten
und auf den einzelnen Nutzer ausgerichteten Produkten unterstiitzt werden.

GooM (1995) fordert die Entwicklung von formalen Methoden zur Einbindung der
Nutzer in die Systementwicklung. Doch soll diese Arbeit nicht lediglich Methoden zur
Einbindung der Nutzer liefern, vielmehr ein Rahmenwerk bilden, das als Grundlage fiir
zukiinftige nutzerzentrierte Entwicklungen verwendet werden kann. Durch den Einsatz
eines nutzerzentrierten Vorgehensmodells sollen die Hauptfaktoren fiir das Scheitern
von Projekten, unvollstindige und sich #ndernde Anforderungen, Mangel an
Nutzereinbindung oder unrealistische Erwartungen vermieden werden.

Da schitzungsweise nur 50% der Anforderungen zu Beginn eines Projekts korrekt sind
(CONNEL & SHAFER, 1989) und hinter Komplexitit Anderungen als gréfite Kostentreiber
gelten (WERTZ, 1996), soll die Problematik der Anderungen umfassend betrachtet und
eingebunden werden. Ziel ist nicht das managen oder verwalten von Anderungen sondern
die effiziente Ermoglichung von Innovation und Einbindung sich &ndernder
Nutzerwiinsche, um Nutzerakzeptanz und -begeisterung zu wecken. WILDEMANN
(1994)  sieht  Anderungsmanagement als ein  Steuerungsinstrument  der
Produktentwicklung. Daher mufl in der nutzerzentrierten Systementwicklung ein
Anderungsmanagement — im Sinne aller mit Anderungen befaBten Aktivititen — es
ermoglichen, die Systementwicklung unter dem EinfluB der sich #ndernden
Anforderungen effizient und zur vollen Nutzerzufriedenheit steuern zu kénnen.

1.3 Aufbau und Inhalt der Arbeit

Die vorliegende Arbeit basiert u.a. auf den Erfahrungen im Rahmen der Entwicklung des
PERSONAL Administrator®, einem Personal- und Stellenverwaltungsprogramm fiir
Universitdten, welches ldnger als drei Jahre an der Technischen Universitdt Miinchen im
Einsatz ist. Weiterhin sind Erkenntnisse aus Projekten mit diversen Unternehmen und
Behorden aus dem Luft- und Raumfahrt-, Automobil- und Softwaresektor eingeflossen.

In nachfolgenden Kapitel 2 wird der Stand der Systemtechnik bzw. des Systems
Engineering komprimiert dargestellt als Disziplin zur Gestaltung sozio-technischer
Systeme aus gesamtheitlicher Sicht. Ein Prinzip des Systems Engineering ist die
Einbeziehung aller Beteiligten, englisch ausgedriickt, aller 'Stakeholder', in eine
Systementwicklung. Schwerpunktmifig werden die existierenden Systementwicklungs-
modelle und die Ansitze des Anforderungsmanagement beschrieben.

Die Bedeutung des Nutzers in der Systementwicklung und die Betrachtung dessen, was
oder wer eigentlich ein Nutzer ist, wird in Kapitel 3 ausgefiihrt. An Hand von Analysen
gescheiterter Projekte werden die Griinde einer nutzerzentrierten Systementwicklung
aufgezeigt.



In Kapitel 4 wird das Vorgehensmodell einer nutzerzentrierten Systementwicklung
hergeleitet. Dabei wird zuerst von den Ergebnissen aus Kapitel 3 ein Satz von Thesen
und Metriken fiir ein nutzerzentriertes Systementwicklungsmodell abgeleitet. Mit diesen
werden bestehende Vorgehensmodelle validiert und, darauf aufbauend, das
nutzerzentrierte Vorgehensmodell entworfen. Die Strukturierung der Anforderungen und
die Umsetzung von Nutzeranforderungen in technische Beschreibungen bilden den
zweiten Schwerpunkt des Kapitels.

Die Problematik der Anderungen wird in Kapitel 5 zuerst allgemein und umfassend zur
Bildung des Problemverstindnisses angegangen. AnschlieBend werden speziell Lésungen
fiir die effiziente Anderung von Systemkomponenten entwickelt und am Beispiel des
PERSONAL Administrator® dargestellt. Hierzu wird im besonderen die Strategie des
"Design for Changeability" in dieser Arbeit entwickelt.

Kapitel 6 beschreibt Anwendung, Erfahrungen und Beispiele einer nutzerzentrierten
Systementwicklung am PERSONAL Administrator®, dem im Rahmen dieser Arbeit
entwickelten Personal- und Stellenverwaltungsprogramm.





