3/2012 i-Com

Markus Heckner, Tim Schneidermeier, Isabella Hastreiter, Christian Wolff

Der Newbie, der Fortgeschrittene und der
Power-User — Warum es nicht reicht, , einfach mal

die Nutzer zu fragen”
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Zusammenfassung. Innerbetriebliche Software entwi-
ckelt sich haufig Uber Jahre hinweg inkrementell weiter,
sammelt so Schritt fur Schritt Funktionen an und verliert
an Ubersichtlichkeit. Soll diese Software hinsichtlich ih-
rer Gebrauchstauglichkeit optimiert werden, mdissen
aus Sicht eines externen Usability-Beraters zunachst die
Domane des Kunden verstanden und die Arbeitsprozes-
se analysiert werden. In der Analyse muss insbesondere

der Umgang unterschiedlicher Nutzergruppen mit der
Software bertcksichtigt werden, um fundierte Neu-
vorschldge in einem Redesign erarbeiten zu kénnen.
In diesem Erfahrungsbericht beschreiben wir anhand
eines konkreten Praxisbeispiels Eigenschaften von Nut-
zergruppen und deren Einfluss auf die Analyse, und wa-
rum es nicht reicht, die Nutzer ,einfach mal zu fragen,
wie sie die Software denn finden”.

1. Problemstellung

In unserer Arbeit als Usability-Consultants
treffen wir haufig auf Projekte, in denen
mittelstandische Kunden eine innerbe-
triebliche Software, die Gber mehrere Jah-
re gewachsen ist, durch uns ,, verbessern”
lassen wollen: Wir sollen eine bestehende
Software analysieren und Verbesserungs-
vorschldage ableiten (vgl. Schneidermeier
et al. 2012 fur ein Projekt dieser Art).
Typischerweise sind diese Produkte aus
den Bereichen Customer Relationship
Management (CRM) oder Enterprise Re-
source Planning (ERP) Gber mehrere Jahre
im Haus entwickelt worden. Schritt flr
Schritt wurden die Anwendungen um
Funktionen erweitert, ohne deren Not-
wendigkeit zu hinterfragen oder Aspekte
der Bedienbarkeit zu bericksichtigen. Oft
werden neue Features auf Zuruf durch
Anfragen aus der Fachabteilung imple-
mentiert. Dies fuhrt haufig zu Software,
die zum einen hohen Einarbeitungsauf-
wand fur neue Benutzer erfordert und
zum anderen laufend Supportanfragen
generiert, die bearbeitet werden wollen.
Aus unserer Sicht besteht die Schlis-
selherausforderung in einem Usability Re-
engineering-Projekt darin, sich als Berater
in der Analysephase mdoglichst effizient
sowohl das Domanenwissen als auch das
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Wissen Uber interne Prozesse des Kunden
und die Bedienung der Software selbst
anzueignen. Eine Methode, die wir dafr
einsetzen, ist die des Contextual Inquiry
(Kontextanalyse, vgl. Beyer & Holtzblatt
1998): Wir beobachten Nutzer und ihre
Arbeitsmittel, wahrend sie SchlUsselauf-
gaben ihrer taglichen Arbeit erledigen.
Wir beginnen mit Fragen, beobachten
dann ruhig, fragen aber gezielt nach,
wenn wir Abldufe und Interaktionen
nicht verstehen. Die Qualitat der hierbei
gewonnen Ergebnisse ist ein kritischer
Erfolgsfaktor fir das Projekt: Haben wir
die falschen Nutzer in die Analyse mit-
einbezogen oder die falschen Schlisse
aus deren Angaben gezogen, ist ein er-
folgreiches, d.h. den Anforderungen des
Kunden und der Gebrauchstauglichkeit
entsprechendes Redesign praktisch un-
moglich. Im Folgenden stellen wir unsere
Erfahrungen mit unterschiedlichen Nut-
zergruppen und die sich daraus ergeben-
den Anforderungen an den Projektverlauf
anhand eines Fallbeispiels heraus. An-
wendungsdomane und Funktionsumfang
der untersuchten Software sind hierbei
zweitrangig, wir gehen davon aus, dass
unsere Erfahrungen fir jedes Projekt an-
wendbar sind, in dem die Usability einer
bestehenden unternehmensintern entwi-
ckelten Software optimiert werden soll.

2. Nutzergruppen und
ihre Charakteristika

Aus unserer Projekterfahrung kénnen wir
drei verschiedenen Nutzertypen mit un-
terschiedlichem  Erfahrungshintergrund
identifizieren: Newbies (,,Novizen"), Fort-
geschrittene und Power-User (vgl. Abbil-
dung 1). Im Rahmen mehrerer Contextual
Inquiries ermoglichte uns jede der Nutzer-
gruppen eine unterschiedliche Einsicht in
das bestehende System. Die Einblicke, die
wir wahrend der Analysephase sammeln
konnten sowie die starken Meinungen,
die gegentber der Usability der Software
und einem mdoglichen Redesign vor-
herrschten, variierten dabei stark:
Newbies arbeiten erst seit kurzem
(wenige Wochen) im Unternehmen und
sind dementsprechend wenig vertraut
mit der hausinternen Verwaltungssoft-
ware. Sie befinden sich noch in der Ein-
arbeitungsphase und sind gerade bei
komplexeren Arbeitsschritten auf die
Unterstitzung ihrer Kollegen angewie-
sen. Viele Prozessschritte und auch deren
Operationalisierung in der Software sind
noch ungewohnt oder unbekannt. Vie-
le Vorgange werden als unverstandlich
angesehen und die Bedienung der Soft-
ware nicht selten als schwer verstand-
lich und kontraintuitiv bezeichnet. Nicht
nachvollziehbare  Arbeitsschritte  und
Zusammenhange werden haufig hinter-
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Bild 1: Unterschiedliche Nutzergruppen und ihre Charakteristika.

fragt. Das Handbuch — falls vorhanden
— gilt als standiger Begleiter. Aufgrund
ihrer geringen Expertise und Erfahrung
mit der Software, sowie den vorhande-
nen Schwierigkeiten mit der Bedienung
stehen sie Anderungen und einem Usa-
bility-Redesign der Software sehr offen
gegenlber. Angesichts der noch kurzen
Dauer ihres Beschaftigungsverhaltnisses
bestehen noch keine engen personlichen
Beziehungen zu Kollegen oder dem Ent-
wicklerteam.

Die fortgeschrittenen Nutzer sind
bereits mehrere Jahre fur das Unter-
nehmen tatig. Sie sind mit der Software
vertraut und téglich anfallende Aufga-
ben gehen ihnen leicht von der Hand.
Trotz ihrer guten Doméanen- und Soft-
warekenntnisse stellen sie seltenere und
komplexere Aufgaben aber immer noch
vor Herausforderungen. Sie haben sich
mit den umstandlichen und komplizier-
ten Bedienschritten sowie teils nicht
nachvollziehbaren Abldufen arrangiert,
sind sich aber Uber deren Existenz und
Qualitdt im Klaren. Gleichwohl sehen
sie durch ein benutzerzentriertes Re-
design groBes Verbesserungspotenzial
und Erleichterungen in der taglichen
Arbeit. Die guten personlichen Bezie-
hungen zu den Kollegen und vor allem
zum Entwicklerteam mandvrieren sie
in eine Position zwischen den Stuhlen,
da sie einerseits vom Verbesserungspo-
tenzial Uberzeugt sind, auf der anderen

Seite aber die Programmierer nicht per-
sonlich angreifen mochten (mittelstan-
disches Unternehmen).

Power-User sind das ,Urgestein”
des Unternehmens und seit wenigstens
einem Jahrzehnt im Geschaft. Fur sie
sind samtliche anfallende Arbeitsablaufe
und der Umgang mit der Software vol-
lig logisch, nachvollziehbar und nicht zu
hinterfragen. Jeder Bedienschritt eines
Prozesses gilt in seiner Umsetzung als
alternativlos, wurde vom Entwickler be-
wusst auf diese Weise realisiert und ist
aus diesem Grund auch gut so. Power-
User sehen keinen Grund fur Verande-
rung und sind um das Redesign vielmehr
besorgt, da sie Angst haben, gelernte wie
gewohnte Bedienschritte sowie die Uber
die Jahre liebgewonnenen individuellen
Workarounds zukUnftig nicht mehr an-
wenden zu kdénnen. Power-User gelten
als kompetente Ansprechpartner bei Fra-
gen rund um Unternehmensprozesse und
Bedienprobleme jeglicher Art.

3. Lessons Learned

Wahrend der Analyse zeigte sich, dass
sich die Nutzergruppen erheblich in der
Wahrnehmung von Usability-Problemen
und ihrer Einstellung gegentber einem
Redesign unterscheiden (vgl. Abbildung 1
und Tabelle 1). Wir mussten uns diese Un-
terschiede bewusst machen, um nicht in
die Falle zu tappen, die Software nur aus

einem sehr eingeschrankten Blickwinkel
zu betrachten.

Power-User und Newbie unterschei-
den sich vor allem in ihrer Einstellung zur
aktuellen Anwendung: Der Power-User
zeigt keinerlei Usability-Probleme auf und
empfindet die Software als benutzer-
freundlich: Lange Klickpfade, versteckte
Funktionen und wiederholte manuelle
und fehlertrachtige Eingaben werden in
Kauf genommen, sogar als Feature der
Anwendung beworben. SinngemaB au-
Berten Nutzer aus dieser Gruppe, dass
uns als externe Berater die Bedienung an
einer bestimmten Stelle vielleicht nicht
intuitiv erscheinen mag, aber dass die
Anwendung bewusst so gestaltet wurde,
da es die Prozesse nicht anders erlaub-
ten. Interessanterweise konnten die vom
Experten angenommenen Probleme von
uns bei keiner der anderen Usergruppen
beobachtet werden und wurden somit
nicht als Usability-Probleme eingestuft.
Die aus unserer Sicht viel gravierenderen
Probleme fir Nicht-Power-User konnten
nur durch Beobachtung und wiederhol-
te Videoanalyse ermittelt werden: Bei-
spielsweise werden essentielle Funktio-
nen nicht Uber einen Button zuganglich
gemacht, sondern mussen kontraintuitiv
Uber einen Rechtsklick an einer bestimm-
ten Bildschirmposition ausgelost werden.
Dieses Problem nimmt der Power-User
nicht wahr, da er die Bedienung auswen-
dig beherrscht, Newbies und teils auch



fortgeschrittene User werden durch die-
se versteckten Funktionen vor unlésbare
Probleme gestellt. Herausfordernd gestal-
tete sich zudem die Beobachtung der Pro-
fis: Die Bedienung der Software erfolgt
automatisiert mit traumwandlerischer Si-
cherheit und entsprechender Geschwin-
digkeit. Wir mussten wiederholt gezielt
nachfragen, um weiterhin der Interaktion
des Nutzers folgen zu kénnen. Dennoch
war diese Benutzergruppe fiir die Analyse
sehr wichtig, da alle unsere Fragen kom-
petent beantwortet werden konnten,
und so unsere Einarbeitungszeit verkirzt
werden konnte. Durch das Festhalten am
bestehenden Design wurde diese Gruppe
allerdings in den weiteren Projektfort-
schritten (Redesign) weniger wichtig, da
Diskussionen Uber mdogliche Neukonzep-
tionen oft schon im Keim erstickt wurden.

Der fortgeschrittene Nutzer verhilft
wahrend der Analyse zu wichtigen Ein-
sichten, da er Uber die Offenheit verfugt,
bestimmte Funktionen zu Uberdenken
sowie Uber die notwendige Distanz, diese
kritisch zu hinterfragen. Gleichzeitig ist
das notwendige Fachwissen vorhanden,
um Uber alternative Ansétze konstruktiv
diskutieren zu kénnen. Probleme wurden
offen angesprochen, zusatzliche Prob-
leme konnten wahrend der Analyse des
Videomaterials identifiziert werden. Die
Angst, dass die aufgedeckten Probleme
negativ auf das Entwicklerteam zurickfal-
len, musste von uns mit der Begrindung
abgefangen werden, dass es unser Ziel ist,
die Software gemeinsam mit dem Kun-
den zu verbessern und die Benutzbarkeit
fir alle Beteiligten erhoht werden soll.
Holt man den Fortgeschrittenen User mit
.ins Boot”, erhoht dies die Chance auf
nachhaltige Verbesserung, da Argumente
fur einen méglichen Neuentwurf mit der
Unterstutzung aus der Fachabteilung mit
mehr Nachdruck bei der Geschéftsleitung
vorgetragen werden kénnen.

Der Newbie ist sehr darauf bedacht, die
aus seinem Blickwinkel offenen Usability-
Schwachpunkte aufzudecken und ist da-
bei besonders eifrig. Er vergisst teils, dass
die Komplexitat der Software manchmal
darauf beruht, dass er die dahinterliegen-
den Prozesse noch nicht verstanden hat.
Mangelndes Domanen- und Prozesswis-
sen wird durch die Ansicht kompensiert,
dass die komplette Software schlecht zu
bedienen sei. Unsere Herausforderung als
Berater bei der Beobachtung des Newbies
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lity-Probleme
vom Nutzer auf- »
gezeigte Usability- - ++
Probleme
Verhalten wéhrend |= keine Scheu * Wunsch zur = sehr sicher und
des Contextual Kritik abzugeben | Verbesserung selbstbewusst in
Inquiry = werden Funk- des Produkt der Bedienung

tionen nicht vorhanden * Verteidgung des

Produkts und
der Entwickler

* Angst, dem Ent-
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und dies der Kritik und Arbeit

mangelnden zugemutet wer-

Usability der den

Software zuge-

schrieben
RZ';VH"Z for Ana- sehr hoch sehr hoch sehr hoch
Relevanz fiir das . Bedingt, da hohes
Re-Design Bedingt, da zu we- | Sehr hoch, da kans- Fosthalten an be-

truktives Feedback stehender Versian

Relevanz fiir die

Analysefahigkeit hoch sehr hoch hoch
Relevanz fiir die
Redesignphase mittel sehr hoch mittel

Tabelle 1: Nutzergruppen in der Analysephase (-- sehr wenige, / neutral, ++ sehr viele).

ist es, die angesprochenen Probleme kri-
tisch zu beleuchten und die tatsachlichen
Probleme aus der Masse herauszufiltern.
Dies funktioniert nur, wenn wir als Bera-
ter uns das notige Domanenwissen be-
reits angeeignet haben.

4. Fazit

Alle drei Nutzergruppen sind fir eine um-
fassende Analyse unabdingbar. Der Profi
erklart die Software, der Fortgeschrittene
diskutiert kritisch mit uns, wahrend sich
der Newbie nicht scheut, alles zu kritisie-
ren, was ihm auffallt. Hatten wir nur auf
den Newbie gehort, ware die Software
voller Probleme, hatten wir uns auf die
Aussagen des Power-Users konzentriert,
hatten wir der Software eine hohe Usa-
bility bescheinigen mussen bzw. hatten

Probleme identifiziert, wo keine vorhan-
den waren. Es bietet sich an, den New-
bie erst in die Analyse einzubeziehen,
wenn der Usability Berater bereits selbst
Uber gefestigtes Domdnenwissen und
Softwarekenntnisse verftigt, um die Aus-
sagen des Newbies richtig einordnen zu
kdnnen.

Die Nutzer zu fragen, ohne ihren Er-
fahrungsstand zu kennen, reicht dem-
nach aus unserer Sicht nicht aus: Analy-
sen mit Power-Usern mussten wir in der
Videoanalyse mehrmals kritisch beleuch-
ten, um Probleme fur andere, weniger
erfahrene, Nutzergruppen zu identifizie-
ren, wahrend wir bei den Aussagen des
Newbies sehr genau abwagen mussten,
ob ein Usability Problem oder mangeln-
des Fachwissen vorliegt. Unsere Aufgabe
als Usability Consultants ist es, alle Pers-
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pektiven zu respektieren, vor ihrem Erfah-
rungshintergrund zu interpretieren und
so zu einem Gesamtbild zusammenzufu-
gen, das keine der Gruppen auBen vor ldsst.
Haufig erlaubt der Projektkontext aber nur
eingeschrankte Analysen mit wenigen Nut-
zern. Ist man somit vor die Wahl gestellt, sich
fUr eine der Gruppen entscheiden zu mussen,
liefert aus unserer Sicht der Fortgeschritte-
ne die wichtigsten Erkenntnisse. Zudem hat
diese Gruppe gentgend Glaubwurdigkeit,
um neue Designvorschlage bei Meetings mit
Entscheidern aus dem Management aus Nut-
zersicht mit Nachdruck zu untersttzen.
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