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Netzbasierte Beratungsservices

Online-Computerberatung - Teil 2
Massnahmen zur Verbesserung der Wissens- und
Informationskommunikation in der Online-Beratung

Netzbasierte Beratungsservices gewinnen für Laien, die die Hilfe

von Fachleuten in Anspruch nehmen wollen, mit zunehmender

Verbreitung des Internets an Bedeutung. Gleichzeitig ergeben
sich jedoch aus den veränderten Kommunikationsbedingungen
im Internet Schwierigkeiten für eine erfolgreiche Beratung. In

diesem Beitrag werden am Beispiel der netzbasierten Computerberatung

Massnahmen vorgestellt, die es zum einen dem

Computerberater ermöglichen, seine Beratung besser an das

Informationsbedürfnis des Rat suchenden Klienten anzupassen, und

zum anderen den anfragenden Computerlaien befähigen,
bessere Problembeschreibungen zu formulieren. Beide Massnahmen

sollen dazu beitragen, dass der Berater eine optimale
Dienstleistung erbringen kann, die schliesslich zu einer erhöhten

Kundenzufriedenheit auf Seiten des Computerlaien führt.

Im ersten Teil dieses Beitrags wurden
die Gründe dargelegt, weshalb die
netzbasierte Kommunikation zwischen Laien
und Berater teilweise erhebliche Schwie-

Matthias Nückles, Jörg Wittwer,
Anna Ertelt und Alexander RenkI

rigkeiten bietet. In diesem zweiten Teil
werden Massnahmen vorgestellt, mit
Hilfe derer sich die Qualität der Online-
Beratung und damit die Kundenbindung
markant verbessern lassen.

Massnahmen zur Verbesserung

der Wissenskommunikation

Während viele der in Teil 1 dieses

Beitrags skizzierten Schwierigkeiten von
Experten und Laien in der «Face-to-Face»-

Beratung mit vergleichsweise geringem
Aufwand im Verlauf der Kommunikation
erfolgreich gelöst werden können (z.B.
durch Nachfragen), gilt dies für
Beratungsangebote im Internet auf Grund der
Netzbasiertheit der Kommunikation nur
im begrenzten Masse. Die eingeschränkten

Möglichkeiten, Rückmeldung zu
geben, machen es schwieriger, eine länger

andauernde Kommunikation aufzu¬

bauen, in der Verstehensprobleme artikuliert

und beseitigt werden können. Darauf
weist beispielsweise eine Studie hin [11,
in der viele Computernutzer auf Grund
der Unzufriedenheit mit der Online-Beratung

auf die Beratung am Telefon oder

anderer Offline-Medien zurtickgriffen,
um ihr Computerproblem lösen zu lassen.
Es ist also besonders wichtig, dass der
Fachmann bereits zu Beratungsbeginn
zum einen ein angemessenes mentales
Modell über das Vorwissen des Laien
entwickelt, an dem er sich bei seinen
Erklärungen orientieren kann, und zum anderen

eine möglichst präzise und umfassende

Beschreibung des Laien erhält, auf
deren Grundlage er eine korrekte
Problemlösung vornehmen kann [2].

Auf der Grundlage dieser Diskussion
wurden im Rahmen des hier vorgestellten
Forschungsprojekts Massnahmen entwickelt,

die an diesen Punkten ansetzen und
damit eine verbesserte Wissens- und
Informationskommunikation zwischen
Experte und Laie in der Computerberatung
zum Ziel haben. Im Folgenden sollen
beide Massnahmen und deren Wirksamkeit,

die in verschiedenen Experimenten
untersucht wurde, dargestellt werden [3,
4, 5],

Verbesserung der Anpassung von
Expertenerklärungen an das
Vorwissen von Laien

Da Computernutzer mit ganz
unterschiedlichem Hintergrundwissen
Computerberatung in Anspruch nehmen, zu-

Ich nutze... Seit: Intensität:
Im Umgang mit dem Computer sehe ich
mich als

folgende Anwendungen:
Textverarbeitung: Word 120 Monate 10 Std./Monat

Anlänger • • • o • • Experte

weitere: — - Monate -- Std./Monat Im Umgang mit dem internet sehe ich mich
als

folgende Internet-Dienste:

a Email 24 Monate 2 Std./Monat
Im Umgang mit dem Computer fühle ich
mich...

b www 24 Monate 4 Std./Monat unsicher • • o • • • sehrsicher

Sonstiges: — -- Monate - Std./Monat

Dialog mit Klient Feld für Ihre Antwort

Antwort des Beraters:
Ja genau, ein Browser übersetzt diese Befehle in
z.B. Zeichen und Bilder.

Neue Anfrage des Klienten:
Wenn ich manchmal mit dem Internet Explorer im
Internet surfe, erscheint folgende Meldung, bevor
die Seite angezeigt wird: "Die aktuellen
Sicherheitseinstellungen vemlnden die Ausführung von
ActiveX-Steuerelementen auf dieser Seite. Möglicherweise
wird die Seite nicht richtig angezeigt"

Was hat es mit diesen Elementen auf sich und wie
kann ich das Problem lösen, damit die Seite
vollständig angezeigt wird?

Scheinbar Ist die Ausführung von Active-X-Steuer-
elementen In den Sicherheitseinstellungen Ihres
Browsers ausgeschaltet.
Sie können die Sicherheitseinstellungen ändern,
was allerdings einige Gefahren mit sich bringen
kann.

Zum Ändern der Sicherheitseinstellungen gibt es in
den Internetoptionen die Möglichkeit |

Abschicken |;| Löschen j

Quelle: Nückles

Bild 1 Assessment Tool mit den Wissensdaten des Klienten, das der Computerexperte für die Beratung nutzen

konnte
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Netzbasierte Beratungsservices

gleich aber die Einschätzung des Wissens
in der netzbasierten Kommunikation
erschwert ist, wurde eine einfache Diagnosehilfe,

ein so genanntes «Assessment
Tool» entwickelt. Dieses hilft dem
Computerberater, das computerbezogene
Vorwissen des anfragenden Nutzers
abzuschätzen, damit er seine Beratung besser
auf den Wissensstand des Klienten
abstimmen kann.

Die Kernidee des Assessment Tools
besteht darin, dem Nutzer, der eine
Anfrage an einen netzbasierten Supportdienst

stellt, über ein Internetformular
die Möglichkeit zu geben, zusätzlich zu
seiner Frage bzw. seinem Problem
Einschätzungen hinsichtlich seines
Kenntnisstands vorzunehmen (Bild 1 Das
Assessment Tool umfasst dabei wenige,
jedoch diagnostisch aussagekräftige
Fragekategorien. Der Anwender macht
einige Angaben zu seinem Wissen und
seiner Erfahrung im Computerbereich,
und er gibt ausserdem an, wie oft er
bestimmte Standardprogramme verwendet.
So werden Anwender, die eine Anfrage
an den Computerberater stellen, gebeten,
ihre Erfahrung und Sicherheit im
Umgang mit dem Computer und dem Internet

anzugeben sowie mitzuteilen, wie
lang und intensiv sie bereits Standardsoftware

wie z.B. Microsoft Word und
Internetdienste wie E-Mail oder WWW
nutzen. Mit Hilfe dieser Angaben kann
sich der Berater ein besseres Bild über
das Wissen des Klienten im Computer-
und Internetbereich verschaffen und
seine Erklärungen entsprechend den im
Assessment Tool angezeigten Vorkenntnissen

des Klienten anpassen.

Vorgehen
Die Wirksamkeit dieser Massnahme

konnte in mehreren Laborexperimenten
nachgewiesen werden. In den Experimenten

wurde jeweils eine netzbasierte

Computerberatung zwischen Computerexperte

und Laie realisiert.
Exemplarisch soll hier eines der

Experimente dargestellt werden, an welchem
insgesamt 80 Computerexperten und 80
Laien teilnahmen. Um die Hypothese zu
testen, dass es tatsächlich auf die
individuellen Informationen ankommt, die der
Klient dem Experten mit Hilfe des

Assessment Tools zur Verfügung stellt - das

Assessment Tool also zu individuell an-
gepassten Erklärungen des Experten führt

-, wurde die Korrektheit der Ubermittelten

Informationen experimentell manipuliert:

Eine Gruppe von Experten hatte
während der Beratung ein Assessment
Tool zur Verfügung, das den tatsächlichen

Wissenstand des Klienten
anzeigte, während bei einer anderen Gruppe

ABC
Quelle: Nückles

Bild 2 Die Zahl der Nachfragen, die der Klient dem

Experten in der Computerberatung stellte, dargestellt

für jede untersuchte Versuchsgruppe

A: Beratung mit Assessment Tool und echten Daten;
B: Beratung ohne Assessment Tool; C: Beratung mit
Assessment Tool und verfälschten Daten

von Experten das Assessment Tool
systematisch verfälschte Informationen über
das Wissen des Klienten präsentierte. In
der Beratungsphase sassen Berater und
Klient getrennt voneinander in verschiedenen

Räumen und kommunizierten
schriftlich miteinander Uber ein Interface

am Computer. Der Klient stellte nacheinander

eine Reihe von Anfragen zu
typischen Computerproblemen und Fachbegriffen

aus dem Computerbereich (z.B.
«Konfiguration der Druckereinstellungen»,

«Was ist ein Browser?»), auf die
der Berater so gut wie möglich antworten
sollte. Der Klient konnte nach jeder
Antwort des Experten auf die ursprüngliche
Anfrage so viele Nachfragen stellen, wie
er wollte, bis er sich im ausreichenden
Masse informiert fühlte.

Sowohl zu Anfang der Beratungsphase
als auch nochmals nach der Beratung
wurde festgestellt, in welchem Masse der
Klient in der Lage war, selbst die richtige
Antwort auf die Anfragen zu geben. Als
Masse für die Wirksamkeit der Beratung
wurden die Zahl der Nachfragen des

Klienten auf eine Erklärung des Experten
(Effizienz der Beratung) sowie der
Wissenserwerb des Klienten (Effektivität der
Beratung) herangezogen.

Ergebnisse
Die Ergebnisse der Untersuchung

belegen, dass das Assessment Tool eine
individuelle Anpassung der Expertenerklärungen

bewirkt und dadurch die Effektivität

und Effizienz der Kommunikation
erhöht. Wurden die Klienten von einem

Computerexperten beraten, dem ein
Assessment Tool mit echten Daten Uber das

Wissen des Klienten zur Verfügung
stand, stellten sie im Mittel nur halb so

viele Nachfragen wie Klienten, die ohne
Assessment Tool beraten wurden.
Zugleich stellten die Klienten die meisten

Nachfragen, wenn sie von einem Experten

beraten wurden, der ein Assessment
Tool zur Verfügung hatte, das verfälschte
Informationen enthielt (Bild 2).

Im nächsten Schritt wurde untersucht,
inwieweit das Assessment Tool auch den
Wissenserwerb des Klienten verbesserte.
Es zeigte sich, dass die Klienten am meisten

lernten, wenn das Assessment Tool
korrekte Daten über den Klienten
anzeigte. Diese Klienten konnten sich sub-
stanziell mehr Wissen über die Anfragen
aneignen als Klienten, die ohne Assessment

Tool beraten wurden. Wenn das

Assessment Tool dem Computerberater
jedoch falsche Informationen übermittelte,
wurde der Wissenserwerb stark behindert.

Die Klienten in dieser
Versuchsbedingung lernten am wenigsten dazu
(Bild 3).

Zusammenfassend kann man festhalten,

dass durch das Assessment Tool eine

Anpassung an das individuelle Wissen
des Klienten gefördert wird. Denn nup
wenn der Berater die korrekten
individuellen Informationen über den Klienten
hatte, waren seinen Erklärungen erfolgreich:

diese Klienten lernten am meisten
dazu und sie stellten die wenigsten
Verständnisnachfragen im Vergleich zu allen
anderen Versuchsbedingungen. Damit
kann die Effektivität und Effizienz des

Assessment Tools empirisch belegt werden.

Optimierung der
Problembeschreibungen von Laien

Wenn sich ein Laie an eine Computerberatung

wendet, muss er sein Problem
dem Experten zunächst einmal beschrei-

A B C

Quelle: Nückles

Bild 3 Wissenszuwachs des Klienten auf Grund der

Beratung, dargestellt für jede untersuchte Versuchsgruppe

A: Beratung mit Assessment Tool und echten Daten;
B: Beratung ohne Assessment Tool; C: Beratung mit
Assessment Tool und verfälschten Daten
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Netzbasierte Beratungsservices

Bitte beschreiben Sie Ihr Problem so genau und ausführlich wie möglich!

Was haben Sie bisher bereits gemacht? Schildern Sie die letzten Schritte und was Sie sehen!
z.B.: Ich habe unter "Datei/Drucken" auf "Drucken" und dann auf "OK" gedrückt Ich habe auch geprüft, ob der Drucker mit dem Computer verbunden und auch
eingeschaltet Ist. Es wird keinerlei Fehlermeldung angezeigt.

Was sind Ihrer Meinung nach die Ursachen für Ihr Problem?
z.B.: Ich glaube, dass das Dokument zu groß ist. weil ich viele Bilder eingescannt habe.

Quelle: Nückles

Bild 4 E-Mail-Formular mit Hinweisen zur Erleichterung der Problembeschreibungen der Klienten

Qtfa e»«Mun frakt* &r/ugen Farn* E#r« Attjonen r

ÜS««fcn BÖ B Hi M». ' i r yotftonen... £ Q)

torn* *W - * - A, U * * * S= |= i* t* —

ZÈji-
8et[«rf: jcomputerproMem

Welche Aufgabe wollen Sie am Computer erledigen?
z.B.: Ich möchte ein Dokument ausdrucken.

ben. Auf der Grundlage dieser
Problembeschreibung kann der Experte dann

Tipps und Erläuterungen geben, die zur
Lösung des Problems führen. Gerade für
Laien ist es aber oft nicht einfach, umfassend

und korrekt zu beschreiben, was
gerade nicht funktioniert bzw. an welcher
Stelle man beim Versuch der Fehlerbehandlung

nicht mehr weiterkommt. Auf
Grund ihres fehlenden Expertenwissens
neigen Laien oft dazu, unvollständige

Bild 5 Unterschiede zwischen den Problembeschreibungen

mit und ohne instruktionale Anleitung
hinsichtlich der Repräsentativität und Rekonstruktionsqualität

Problembeschreibungen zu geben,
unwichtige Dinge zu erwähnen, während

wichtige Informationen vergessen gehen
(z.B. mit welchem Betriebssystem arbeitet

der Laie). Im Rahmen der hier
vorgestellten Forschungsarbeit wurde nun eine
Massnahme entwickelt, die darauf
abzielt, Laien bei der Formulierung ihrer
Problembeschreibungen zu unterstützen.
Diese Unterstützungsmassnahme ist mit
Absicht so gestaltet, dass sie auf Seiten
des Klienten kein Expertenwissen
voraussetzt, denn schliesslich ist der Klient

ja Laie, und lediglich die Anwendung
einer Heuristik verlangt, die den meisten

Menschen aus ihrer Erfahrung beim

Lösen von Alltagsproblemen vertraut ist.

Die entwickelte Massnahme besteht

darin, dass der Rat suchende Anwender

gezielt Hinweise erhält, mit deren Hilfe
er seine Problembeschreibung verfassen

soll:

- er soll sein Problem so ausführlich als

möglich beschreiben;

- er soll das Ziel nennen, das er mit dem

Computer erreichen möchte;

- er soll die Schritte angeben, die er bis¬

her unternommen hat, um sein Ziel zu

erreichen;

- er soll - sofern möglich - eine Vermutung

über die zugrunde liegende Ursache

seines Problems äussern (Bild 4).
Bei der Internet-basierten Computerberatung

werden diese vier Hinweise
dem Anwender zusammen mit einem
Formular zur Verfügung gestellt, in das ei¬

serne Problembeschreibung dann
einträgt.

Vorgehen
Zur Überprüfung der Effektivität dieser

Massnahme in der netzbasierten
Computerberatung wurde ein Laborexperiment

durchgeführt. Am Versuch nahmen

54 Computerlaien und 54 Computerexperten

teil. Die Computerlaien hatten
die Aufgabe, verschiedene Computerprobleme

(z.B. in Microsoft Word, Adobe
Photoshop) zu bearbeiten, die so konzipiert

waren, dass sie von den Laien nicht
gelöst werden konnten. Nach der erfolglosen

Bearbeitung wurden die Laien
aufgefordert, ihre Probleme per E-Mail an
einen Computerberater zu schicken.
Dafür standen der einen Versuchsgruppe
die beschriebenen Hinweise in einem
Formular zur Verfügung, der anderen
Versuchsgruppe nicht. In der Gruppe mit
Hinweisen hatten die Klienten die
Möglichkeit, jeweils direkt unter die Hinweise
in ein Textfeld die Angaben zum Problem
zu machen, zu denen sie durch die
Hinweise aufgefordert wurden (Bild 4). In
der Gruppe ohne Hinweise schrieben die
Probanden ihre Anfragen in ein leeres
Textfeld. Anschliessend wurden die
Computerexperten gebeten, anhand der
erhaltenen Beschreibungen ihres Klienten

das zugrunde liegende Problem zu
rekonstruieren. Um festzustellen, inwiefern
die Hinweise zu besseren bzw. effektiveren

Problembeschreibungen führten,
wurde zum einen von unabhängigen
Beurteilern eingeschätzt, wie gut die
Problembeschreibungen der Laien das
zugrunde liegende Problem wiedergaben
(Repräsentativität der Beschreibung),
und zum anderen wurde gemessen, wie
gut die Experten in der Lage waren, auf
der Basis der vorliegenden Problembeschreibung

des Laien dessen tatsächliches

Problem zu rekonstruieren
(Rekonstruktionsgüte).

Ausgewählte Ergebnisse
Die Ergebnisse des Experiments zeigten,

dass die Qualität der
Problembeschreibungen durch die Hinweise deutlich

verbessert werden konnte. Im
Vergleich zu den Problemschreibungen, die
ohne Hinweise erstellt worden waren,
erwiesen sich die angeleiteten
Problembeschreibungen als repräsentativer für das

zugrunde liegende Problem, und den

Experten gelang es unter dieser Bedingung
sehr viel besser, das eigentliche Problem
des Klienten zu rekonstruieren (Bild 5).
Die Ergebnisse zeigen, dass mit Hilfe der

vergleichsweise einfachen und sparsamen

Anleitung die Qualität der

Problembeschreibungen von Laien zunimmt und

mit ohne
Instruktion

Repräsentativität
Rekonstruktionsqualität

Quelle: Nückles
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Netzbasierte Beratungsservices

den beratenden Experten damit die
Identifikation und Rekonstruktion der
Problemlage erleichtert wird.

Zusammenfassende
Bemerkungen

Aus wettbewerbsstrategischen Gründen

ist es gerade im E-Service-Bereich
bedeutsam, zur Differenzierung gegenüber

anderen Anbietern und damit zur
Schaffung von Wettbewerbsvorteilen die
Dienstleistung dem Kunden in möglichst
individualisierter Form anzubieten, so
dass sich daraus ein für ihn deutlich
wahrnehmbarer Mehrwert ergibt. Eine
substanzielle Qualitätsverbesserung der
netzbasierten Beratung lässt sich bereits
mit relativ sparsamen und einfach zu
realisierenden Massnahmen, mit denen auf
das individuelle Informationsbedürfnis
und das Problem des Kunden eingegangen

wird, erzielen.
Werden diese Massnahmen im

Beratungsalltag eingesetzt, hängt ihr Erfolg

jedoch auch massgeblich von der Bereitschaft

der Klienten ab, Angaben zu ihrem
eigenen fachlichen Wissen zu machen
und den Mehraufwand durch die instruierte

Problembeschreibung zu akzeptieren.

Deshalb ist es nötig, dass dem Kunden

der Mehrwert der erbrachten Leistung

durch die eingesetzten Massnahmen
und damit der Vorteil der aktiven
Teilnahme am Dienstleistungsprozess
verdeutlicht wird. Ist sich der Kunde be-

wusst, dass er selbst die Dienstleistung
positiv beeinflussen kann, so sollte dies
auch bei ihm verstärkt zu dem Wunsch
führen, bei der Beratung integrativ
mitwirken zu wollen [6].
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Conseils on-line en informatique
Mesures d'amélioration de la communication de
savoir et d'information dans le service conseil on-line

Les services conseils basés sur Internet revêtent une importance croissante pour
les débutants souhaitant avoir recours à l'aide de spécialistes. Néanmoins, les

conditions changeantes de communication sur Internet posent des problèmes à un
tel service. L'article présente, à l'exemple des conseils en informatique basés sur
le réseau, des mesures destinées d'une part à permettre au conseiller de mieux
adapter son service aux besoins du client à la recherche de conseils et, d'autre part,
à aider le profane à mieux formuler la description de son problème. Tout ceci afin

que le conseiller soit à même de fournir un service optimal aboutissant en fin de

compte à une plus grande satisfaction du client.

ANSON liefert gut und preisgünstig:

ANSON
Ventilatoren

mit Flanschplatte,
Wandring, Kanaloder

Rohr-Anschluss.
Alle Stromarten.
Auch Ex-geschützt
800-25000 mJ/h.
Vom Spezialisten:

JÊ
Radial-Gebläse
bester Qualität
Bewährt im
Apparatebau! 0.4-70
m3/min. Mit viel
konstruktionsver-
einfachendem
Zubehör. Fragen Sie:

Ventilatoren
und Gebläse

energiesparend
betreiben mit
modernsten Schaltern

und Steuerungen:
Manuell, zeit-,

druck-, tempera-
tur-, bewegungsabhängig

etc. Von:

ANSQN 01/461 11 11
8055 Zürich Friesenbergstr. 108 Fax 01/461 31 11
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Suchen Sie eine Fachperson, die Ihre

Drucksachen gestaltet und realisiert?

Briefschaften Logos Broschüren

Bücher Illustrationen Hauszeitungen

Pia Thür
Visuelle
Gestaltung
Hardturmstrasse 261, 8005 Zürich
Tel 01-563 86 76 Fax 01-563 86 86

piathuer@dplanet.ch
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