(. U JAVVARN Benutzerakzeptanz in PDM-Projekten

Immer voll akzeptiert

Die Erfahrung hat gezeigt, dass Anwenderschulungen

zur Bedienung eines Systems nicht ausreichen, um das

gesamte Nutzenpotenzial des Systems auszuschopfen

und eine Einfithrung erfolgreich ahzuschlieBen.

Stattdessen muss eine Einfiihrung von verschiedenen

Aktivitaten begleitet werden, die hei den kiinftigen

Benutzern die Akzeptanz fiir das System fordern. Dieses

Akzeptanzmanagement muss eine PDM-Einfithrung

durchgangig und phaseniibergreifend hegleiten.

tems (PDM) erfordert von einem Projektteam die
Bewiltigung unterschiedlichster Aufgaben:
w Prozesse und Produktmodelle zu definieren
== die mit dem PDM-System zu verwaltenden Doku-
mente erfassen
= die Einbindung des PDM-Systems in die IT-Land-
schaft des Unternehmens konzipieren
= Ausbaustufen und Meilensteine planen usw.

Der Faktor Mensch wird dabei hiufig aufler acht ge-
lassen. Was den Projektfortschritt betrifft, ist eine Bericht-
erstattung dem Management gegeniiber im Allgemeinen
noch iiblich, der spitere Benutzer des PDM-Systems wird
jedoch meist vernachlissigt, obwohl er es ja ist, dessen
Arbeit durch das System unterstiitzt werden soll.

So vermag ein Boykott der neuen Arbeitsweisen

D ie Einfithrung eines Produktdatenmanagementsys-

oder des Systems durch den Benutzer zu einem Scheitern
des Projekts zu fithren, auch wenn aus technischer Sicht
die Systemeinfiihrung erfolgreich war. Ein solcher Boy-
kott kann beispielsweise aus einem fehlenden Gesamtver-
stindnis und Bewusstsein fiir PDM und sich daraus erge-
benden Verinderungen und neuen Aufgaben resultieren.
Ohne dieses Verstindnis lisst sich ein Mehraufwand fiir
einzelne Mitarbeiter nur schwer plausibel machen. Sitze
wie frither hat es doch auch funktioniert® oder ,das
haben wir alles schon friiher probiert kénnen erste Indi-
katoren sein, dass sich bei Mitarbeitern eine gewisse Unsi-
cherheit oder sogar Zukunftsangst, was den Fortbestand
ihrer gewohnten Arbeitsumgebung betrifft, breit macht.

Management macht Schule

Die unter dem Begriff ,, Akzeptanzmanagement® zusam-
mengefassten Aktivititen muss eine PDM-Einfithrung
begleiten. Bereits in einer frithen Phase eines Ein-
fiihrungsprojekts sollten Mitarbeiter unabhingig von
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einem System zum PDM-/PLM-Paradigma geschult
werden. Mitarbeiter werden dabei iiber Zweck und Nut-
zen einer PDM-Einfiihrung und die Ziele des Unterneh-
mens informiert, lernen grundlegende Prinzipien der
Arbeitsweise mit PDM-Systemen - sowohl aus der eige-
nen als auch aus der Sicht der Kollegen - kennen und wer-
den mit der Vorgehensweise bei einer Einfithrung
bekannt gemacht. Diese frithen Schulungen stellen eine
Grundlage dar, um Mitarbeiter aktiv in den Prozess der
Systemauswahl und -konzeption einbinden zu kénnen.
Insbesondere helfen sie aber auch, durch die erreichte
Transparenz gegeniiber den Mitarbeitern das Entstehen
einer ,,Geriichtekiiche® vor Beginn des Einfithrungspro-
jekts zu verhindern.

Wihrend der Projekdierung sollte man sich immer
in stindigem Austausch iiber die Projektfortschritte befin-
den. Sowohl die friihe Information der Mitarbeiter als
auch die regelmiflige Kommunikation verhindern auf alle
Fille das Entstehen von Gerede oder Missstimmungen.

Geeignete Medien fiir die interne Kommunikation
der Projektfortschritte sind zum Beispiel das Intranet oder
andere hauseigene Medien. Und ist ein Meilenstein er-
reicht, bieten Anwender-Workshops die ideale Plattform,
um Vorstellungen darzulegen und Vorschlige zu unter-
breiten, wie das Projektteam bei der weiteren Einfithrung
vorgehen soll.

Die Gestaltung der eigendichen Schulungen zur
Bedienung eines eingefithrten oder einzufithrenden
PDM-Systems sollte nicht nur unter dem Aspeke der Ver-
mittlung von Systemhandhabungen betrachtet werden,
sondern auch die Benutzerakzeptanz beleuchten. Hierzu
gehort in erster Linie die zeitliche Planung der Schulungs-
termine unter Beriicksichtigung des Tagesgeschifts der
Benutzer.

Auch abteilungsiibergreifende Schulungen haben
sich als geeignete Mafinahmen zur Erhshung der Akzep-
tanz erwiesen: Wenn Mitarbeiter, die gemeinsam an
einem Projekt arbeiten, auch gemeinsam geschult werden,
gestalten sich fiir einen User die Auswirkungen der eige-
nen Systemnutzung auf die Titigkeiten der Kollegen auf
Dauer transparenter.

Wird ein PDM-System in mehreren aufeinander
aufbauenden Ausbaustufen eingefiihrt, sollte man bei der
Planung der Realisierungsmeilensteine ebenfalls das
Thema Benutzerakzeptanz mitberiicksichtigen. Die Ak-
zeptanz eines Systems hingt nicht nur von der Funktiona-
litit und Bedienbarkeit in der finalen Ausbaustufe ab. Un-
zuldnglichkeiten in fritheren Ausbaustufen kénnen zu
einer nur mithsam revidierbaren Ablehnungshaltung von
Mitarbeitern fiihren. Hingegen kann beispielsweise eine
durchdachte Strategie zur Datenbefiillung des PDM-
Systems zu einer frithzeitigen aktiven Anwendung des
PDM-Systems  beitragen: Kann ein  Konstrukteur
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beispielsweise mittels des PDM-Systems bereits in einer
frithen Phase des Projekts bequem auf bisher nur schwer
zugingliche Zeichnungen zugteifen, so kann diese Arbeit-
serleichterung dazu fithren, dass er sich an die Nutzung
des PDM-Systems in der tiglichen Arbeit schnell
gewohnt.

Die Benutzerakzeptanz wird zunehmend auch als
kritischer Faktor fiir die Entwicklung und Vermarktung
von PDM-Systemen bei den PDM-Anbietern begriffen.
Doch wie kann diese gemessen werden? Hierzu eignet
sich der von Kaplan und Norton konzipierte Ansatz der
Balanced Scorecard. Die Grundidee dazu beruht auf vier
Perspektiven:

Die finanzielle Perspektive eines Unternehmens wird
traditionell in Jahres- oder Quartalsabschliissen darge-
stellt. Sie beinhaltet Informationen iiber die Vermégens-,
Finanz- und Ertragslage eines Unternehmens.

Die Kundenperspektive liefert Informationen iiber
die Positionierung des Unternehmens in bestimmten
Marktsegmenten, iiber die Kundenzufriedenheit oder die
Kundenbindung.

In der internen Progessperspektive erfolgt die Be-
schreibung des Unternehmens anhand der einzelnen im
Unternechmen implementierten Prozesse und Akdivititen.

Die Lern- und Entwicklungsperspektive beinhaltet so
genannte weiche Erfolgsfaktoren. Dies sind die Motivati-
on und der Ausbildungsstand der Mitarbeiter, der Zugang
zu relevanten externen Informationsquellen und die
Organisation des Unternehmens. Daraus ergeben sich fiir
die Bewertung der Benutzerakzeptanz aus der Kunden-
perspektive die Bewertungskategorien Servicequalitit und
Produktqualitiit, aus der internen Prozessperspektive die
Bewertungskategorien Prozessperformance und Projekiper-
formance und aus der Lern- und Entwicklungsperspektive
die Bewertungskategorien Mitarbeiterumfeld und Werk-
zeugeinsatz.

Ausgerichtet auf die jeweilige PDM-Anwendung
werden in der folgenden Tabelle Beispiele von Benutze-
rakzeptanzkriterien systematisch identifiziert, unabhingig
davon, ob sie direkt oder indirekt, rational oder emotional
auf die Benutzerakzeptanz wirken. Die ausgewogene

Betrachtung dieser Kriterien fiihrt zu einer differenzierten
Bewertung der Benutzerakzeptanz eines PDM-Systems.

Benefit Asset Pricing Model

Um die Benutzerakzeptanzkriterien nachvollziehbar mes-
sen zu kénnen, kann nun das Benefit Asset Pricing Model
(BAPM - weitere Informationen unter http://www.
bapm.de) eingesetzt werden, das heiflt, die Benutzer-
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Haufig benutzte Erfahrungskurven fiir Benutzerakzeptanz in
der Praxis nach Breiing, A., Knosala, R.: Bewerten technischer
Systeme, Springer-Verlag 1997.

Bewertungskategorie
Mitarbeiterumfeld

Beispiele fiir Benutzerakzeptanzkriterien
Informationsbedurfnis:

— Steigerung des Z ugriffs auf notwendige Informationen

Weiterbildung der Mitarbeiter (Wissen und Kompetenz von Mitarbeitern):

— Steigerung der Qualifikation der Mitarbeiter

Teamarbeit:

— Steigerung von teamorientiertem Denken und Handeln

— Erhéhung der Flexibilitatsbereitschaft des einzelnen Mitarbeiters

— Erhéhung der Risikobereitschaft des einzelnen Mitarbeiters

— Erhéhung der Leistungsbereitschaft des einzelnen Mitarbeiters

Menschengerechtere Arbeitsinhalte:

— Weniger Routinetatigkeiten

Arbeitsbelastung:

— Geringere Einarbeitungszeiten

— Weniger Unterbrechungen im Arbeitsablauf

— Uberwindung von Abteilungsdenken

Beispiele fiir Benutzerakzeptanzkriterien.
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Bewertung der Benutzerakzeptanz einer PDM-Anwendung.

akzeptanzkriterien werden als schwer quantifizierbare
Nutzen aufgefasst, da sie analog dem Nutzen mit mathe-
matischen Funktionen (Erfahrungskurven) zu beschrei-
ben sind.
Daher ldsst sich BAPM analog auf die Bewertung
der Benutzerakzeptanz anwenden. Es ist allerdings wenig
sinnvoll, die Benutzerakzeptanz einer PDM-Anwendung
ohne Beurteilung der dadurch beeinflussten Entwick-
lungsprozesse zu bewerten. Die bekannten dynamischen
Investitionsverfahren beinhalten nur die Kosten der An-
wendung von Methoden, Vorgehensweisen und PDM-
Systemen, nicht aber Ressourcenkosten. Sie liefern also
keine Aussagen iiber Kosten- und Zeitersparnisse in
einem Produktentwicklungsprozess. Dies ist aber fiir die
Bewertung der Giite einer PDM-Anwendung unerliss-
lich, da sich deren Effizienz gerade in einer Kosten- und
Zeitersparnis in der Produktentwicklung duf3ert.
Daher bezieht das BAPM-Verfahren zusitzlich die
durch die PDM-Anwendungen unterstiitzten Aktivititen
in der Produktentwicklung mit ein. Diese Aktivititen
werden zu Prozesselementen zusammengefasst, aus denen
die einzelnen Prozesse gebildet werden. Die wissenschaft-
liche Vorgehensweise zur Bewertung der Benutzerakzep-
tanz einer PDM-Anwendung mit dem BAPM-Verfahren
besteht aus folgenden Lésungsschritten:
= Erfassen der implementierten PDM-Anwendungen im
Unternehmen

= Aufstellen eines Katalogs mit Prozesselementen des
Produktentwicklungsprozesses, Zuordnung der im je-
weiligen Element verwendeten Funktionalititen des
PDM-Systems sowie dazugehdrender Methoden und
Vorgehensweisen

=+ Modellieren und Konfigurieren des firmenspezifischen
Prozesses
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= Zusammenstellen der wichtigsten Benutzerakzeptanz-
kriterien einer PDM-Anwendung aus Prozess-, Mitar-
beiter-, Kunden- und Werkzeugsicht, Zuordnen der
Nutzenrenditen aus empirischen Recherchen und
Fallstudien

= Zuordnen von Renditeverldufen aus Erfahrungskur-
ven, die sich aus abgeschlossenen Projekten oder Lite-
raturrecherchen ergeben haben, an die in Tabelle 1
dargestellten Bewertungskategorien

= Aufzeigen der zu erwartenden Nutzenrendite und des
Benutzerakzeptanzrisikos fiir eine einzelne PDM-
Anwendung (prospektive Bewertung der Benutzer-
akzeptanz)

= Bei mehreren PDM-Anwendungen: Aufzeigen der zu
erwartenden Nutzenrendite und des Benutzerakzep-
tanzrisikos fiir jede einzelne PDM-Anwendung, um
Stirken und Schwichen unterschiedlicher PDM-An-
wendungen besser beurteilen zu kénnen (prospektive
Bewertung der Benutzerakzeptanz)

= Ubergabe der BAPM-Ergebnisse in den firmenspezifi-
schen Produktentwicklungsprozess (SOLL-Prozess)
(prospektive Bewertung der Benutzerakzeptanz)

= Analysieren des SOLL- und IST-Prozesses fiir eine ein-
zelne PDM-Anwendung (retrospektive Bewertung der
Benutzerakzeptanz)

Zur Hlustration der Vorgehensweise zeigt die obenstehen-

de Abbildung eine mégliche Form zur Bewertung der

Benutzerakzeptanz in einem firmenspezifischen Produkt-

entwicklungsprozess.
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