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Mobile Services im Usability-Test:
Die Handy-Angebote von Max Szene-Guide,
BeLocal und Yellow Map Cityguide

Im Frithjabr 2004 soll die newe Mobilfunktechnologic UMTS in Dentschland starten. Spéftestens dann
wird absehbar sein, inwieweit die Refinanzierung der getitioten Milliardeninvestitionen neiglich sein wird
und ob es den Anbietern gelingt, ibren Kopf noch einmal ans der Schlinge zu siehen. Zweifelsfrei ist die
allseits diskatierte | erfiigharkeit der Netze nnd die Moglichkeit der mobilen Ulbertragung breithandiger
Inhalte wie Videos eine 1V oranssetzung fiir den Frfoly mobiler Applikationen. Sicherstellen werden diese
allein den  Durchbruch  mobiler  Geschifismodelle  aber nicht. Ob UMTS  sich mittelfristiy  als
sukunflsweisende Technologieplatiform etablieren kann, hingt in aller erster Linie davon ab, inwieweit
mobile Anwendungen entwickelt nnd angeboren werden kinnen, die potentiellen Nutzern einen echten
Mebrwert bieten. Also solche Dienste, die ans Nutzersicht refevant sind und damit zusaizliche Ausgaben
Jiir deren Inansprochnabme rechtfertigen. Dieser Beitrag skizziert biergu einige strategische Uberlegnngen

und 3eigt anhand einer Fallstudie die konkreten Heransfordernngen anf.

Die Enttiuschung vieler WAP-Kunden sitzt noch tief in den Knochen: das Anfang 2000
lauthals angekiindigte ,,mobile Internet erfiillte die Unternchmenserwartungen nicht und
schidigte das Vertrauen der Verbraucher. Natiirlich gab es cine Reihe technischer
Probleme, welche die Nutzung der WAP-Dienste zu einem oft von Misserfolgen beglei-
teten Erlebnis machten. Dartiber hinaus fehlte fast ginzlich ein Angebot an sogenannten
Killer-Applikationen, das jedem Nutzer sofort einen Mehrwert bzw. reason-why lieferte,

die WAP-Technologie in Anspruch zu nehmen.

Nutzerfokussierte Strategien sind gefragt

Um die gravierenden Fehler der Vergangenheit nicht zu wiederholen, missen die Anbieter
mobiler Dienste Abschied nehmen von ihrem technik- und unternchmenszentrierten
Ansatz, hin zu ciner stirker nufzerfoknssierten Denkmweise. Heute diirfen die Anforderungen
nicht mehr nur lauten: Was kann ich technisch umsetzen, welche vorhanden Inhalte kann
ich kostengiinstig und einfach auf eine mobile Plattform transferieren oder welche Services
sind zur Darstellung auf mobilen Endgeriten geeignet? Stattdessen miissen konkrete
Fragestellungen der Nutzer beantwortet werden: Wie kénnen Vorbehalte und Angste der
Nutzer zerstreut werden, welche Bediirfnisse, Winsche und Fihigkeiten hat der mobile

Kunde und vor allem: wie kann ich ihm einen echten Mehrwert bieten?

Dic tibergeordnete Vorbehalte wie gesundheitliche Risiken und Bedenken zum Thema
Datenschurg, die im Zusammenhang mit der Nutzung von mobilen Setvices (insbesondere
sind hier location based services und Mobiltelefone mit Zahlungsfunktionen gemeint) sind

cher Gegenstand einer 6ffentlichen Diskussion. Diese kénnen nur teilweise von den
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Dienstanbietern beeinflusst werden. Allerdings stellen die Kunden den Kostenaspekt, der
bei der Nutzung mobiler Services cine grosse Rolle spiclt, meist in den Mittelpunkt, Dieser
darf jedoch nichr isoliert betrachtet werden, denn er steht im engen Zusammenhang mit

dem Nutzen und Mehrwert, den die mobile Applikation einem Anwender bietet.

Der Blick auf die aktuelle Angebotspalette ist dabei wenig verheiBungsvoll. Oftmals
entsteht der Eindruck, dass vorhandene Inhalte einfach auf ein Minimum reduziert werden,
um sie auf mobilen Gerite darstellbar zu machen. Eine freie Selektion der Inhalte ist nur in
cinem begrenzten Spektrum angebotener Dienste moglich, Die grofie Anzahl an
Gestaltungsmaglichkeiten mobiler Services wird nicht ausgenutzt: So ist die Interaktion
zwischen Absender und Empfinger viel zu wenig ausgeprigt, die Selbstgestaltungs-
moglichkeiten von Inhalten und Diensten durch den Nutzer sind noch stark begrenzt und

gchen oftmals nicht tiber die Festlegung ciner Favoritenliste hinaus.

Zu oft bleibt auBerdem unberiicksichtigt, dass der wahrgenommene Zugewinn eines
mobilen Dienstes erst in der konkreten Ampendungssitnation entsteht. Verfehlt die mobile
Applikation diesen Mehrwert, so hat der Dienst maéglicherweise schon einen Kunden
verloren, Stauinformation haben zum Beispiel in Abhingigkeit von der Nutzungssituation
cinen vollig anderen Nutzwert fiir Kunden. Wird die Verkehrslage vor dem Antritt einer
Reise im Internet betrachtet, dient dies dazu, den Stau méglicherweise weitrdumig zu
umfahren. Dagegen finder cin mobiler Staumelder vielleicht erst dann Anwendung, wenn
der Fahrer sich bereits im Verkehrschaos befindet. Dieser spezifischen Nutzungssituation
entsprechend haben Inhalte und eine sinnvolle Navigationsgestaltung einen komplett
anderen Schwerpunkt. In einer solchen Situation ist die Aktualitit der Informationen von
héchster Bedeurung, Entscheidend ist doch, ob es wirklich nur noch zwei Kilometer bis
zum Stauende sind, oder ob sich die Schlange schon auf 5 km ausgeweitet hat? Es handelt
sich hierbei also um eine tberaus wichtige Information in der aktuellen Entschei-
dungssituation. Auch weitere Funktion, wie ctwa Umleitungsempfehlungen, kénnen

situationsbezogen cinen extrem hohen Nutzen stiften.

Mehrwert erfordert einfache Bedienbarkeit

Die Moglichkeiten der reinen Bereitstellung von Informationen iber mobile Services sind
heute bereits weitgehend ausgeschépft. In der Regel kann ein mobiler Dienst an Nutzen
gewinnen, je mehr Selektions- und Interaktionsmiglichkeiten er bietet. Diese unterliegen aber
gewissen Beschriinkungen, die durch das derzeit bestehende Angebot an mobilen Geriiten
gegeben sind. Selbst bei einem modernen MMS-Handy werden WAP-Dienste in der Regel
tiber 4 bis 6 Tasten bedient. Anwendertests haben gezeigt, dass schon bei dieser begrenzten
Anzahl von Bedien-Flementen fiir den ungetibten Nutzer zahlreiche Hiirden entstchen, die
schnell zu einem bleibenden Frustrationserlebnis werden kénnen. Der anfingliche Spali am
Dienst und Handy ist demnach schnell verflogen. Im Klartext bedeutet das, dass dem
Aspeke der Bedienbarkeit bzw. Usabiliy mehr Aufmerksamkeit geschenkt werden muss,
wenn mobile Dienste nicht an den Bedarfnissen der Kunden vorbei entwickelt werden

sollen.
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Bei zusitzlichen Navigationsmoglichkeiten, etwa durch frei programmierbare Oberflichen
mit beriihrungssensitiven Bereichen, die bereits jetzt schon auf vielen Smartphones
cingesetzt werden, ergeben sich zukiinftig noch hohere Anforderungen an die ergono-
mische Gestaltung der Anwendungen. Die aus der Usability-Forschung bekannten Dimen-
sionen der Fehlerrobustheit, Erwartungskonformitit und FErlernbarkeit missen dabei
Bertcksichtigung finden und stirker in die Konzeptionen der Dienste einbezogen werden.
Dabei gilt es, vor allem dic mégliche Wechselbezichung zwischen Usability und Urtility

(= Nutzwert) im Sinne des Anwenders aufzulésen.

Zur Abschitzung des Nutzens mobiler Dienste gibt es bereits einige Marktstudien, die sich
mit der Nutzer-Akzepranz bestimmter Services auseinandersetzen. Diese sind jedoch meist
a priori-Studien: Das heilt, dass die tatsichlichen Dienste entweder noch nicht verfiigbar
sind oder sic sind den befragten Testpersonen nicht ausreichend bekannt. Die Gefahr
dieser Art von Marktforschungsuntersuchungen liegt darin, dass nicht das wirkliche
Nutzungsverhalten abgefragt wird, sondern nur das hypothetsch angenommene Verhalten.
Dadurch kann es zu groBen positiven als auch negativen Abweichungen von der Realitit
kommen. Ein Beispiel soll das belegen: Hitte man vor einigen Jahren Handybesitzer
gefragt, ob sie es interessant finden, sich gegenseitig kleine Textmeldungen zuzusenden,
hitten wohl die wenigstens Befragten zugestimmt und das Urteil wire wahtscheinlich

relativ negativ ausgefallen. Der tberragende Erfolg der SMS spricht fiir sich.

Nutzer frithzeitig in die Entwicklung einbeziehen

Wie ldsst sich also sicherstellen, dass ohne oder mit nur wenig konkreter Markterfahrung
das Risiko der Entscheidung tber die wirtschaftliche Tragfihigkeit mobiler Services
minimiert werden kann. Die Antwort scheint simpel: Der Nutzer muss von Beginn an und
stetig in den Entwicklungsprozess mobiler Applikationen einbezogen werden. Bereits im
Internetboom mussten viele Anbieter die leidige Erfahrung machen, dass lhre Websites
nicht den Bediirfnissen und Anforderungen der Kunden gerecht wurden. Die Folge war,
dass sie durch Wettbewerber, die sich besser auf die Kundenwiinsche verstanden, aus dem
Markt gedringt wurden. Deshalb hat sich die frithe Einbezichung des Nutzers bei der
Entwicklung von Websites als einer der wichtigsten Erfolgskriterien herausgestellt. Diesem
Kriterium missen auch mobile Dienste entsprechen, dic am Marke Akzeptanz finden

wollen.

Bei diesem Ansatz mussen die verschiedenen Entwicklungsphasen unterschieden wetrden.
In der Kongeptionsphase von mobilen Diensten konnen bereits Sckundiranalysen vorhan-
dener Studien wichtige Aufschlisse tber Zielgruppe, Markt und Wettbewerber liefern.
Fokusgruppen oder Online-Befragungen konnen helfen cine erste Evaluierung der

Nutzerbediirfnisse und ~wiinsche vorzunehmen.
In der anschlieBenden Enmwicklungsphase wird die mobile Applikation cinem Nutzungstest
unterworfen. Durch die Befragung von Reprisentanten der Zielgruppe eines mobilen

Dienstes in Einzelinterviews konnen Ergebnisse gewonnen werden, die in den weiteren
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Entwicklungsprozess zuriickflieBen. Die Auswahl der geeigneten Testpersonen ist fiir die
Relevanz der Ergebnisse maligeblich. So wird ein Verweigerer mobiler Kommunikation in
keinem Fall die richtigen Anregungen liefern. Den Testpersonen werden Aufgaben
vorgegeben, die ciner tatsichlichen Nutzungssituation nachgestellt sind. Sie miissen dabei
das Gerit bedienen. Durch die Beobachtung des Navigationsverhaltens konnen bereits
erste. Nutzungsprobleme identifiziert werden. Zudem wird die Methode des |, Jlauten
Denkens® eingesetzt. Das heiBlt, die Nutzer werden aufgefordert, ihre Wahrnehmungen
und Empfindungen frei zu dufiern. Die Auswertung der Aussagen geben Hinweise tiber
den wahrgenommen Nutzen des Dienstes. Zudem konnen neue Ideen und Anregungen
gewonnen werden, welche die Ausgestaltung der Dienste an den Bediirfnissen und -
wiinschen der Anwender erlauben. Der Test erfolgt unter quasibiotischen Bedingungen.
Das bedeutet, die Versuchspersonen wissen nur, dass sie an einer Untersuchung
teilnehmen, sie wissen jedoch nicht, was untersucht wird und sic wissen auch nicht, welcher
Teil ihres Gesamtverhaltens beobachter wird. Eine abschlieende direkte Befragung rundet
den Test ab. Auf diese Weise kénnen mit vergleichsweise geringem Aufwand
Empfehlungen abgeleitet werden, nach denen Inhalte, Darstellung und Navigation besser
auf die Nutzerbedtirfnisse abgestimmt werden kénnen,

Die in solchen qualitativen Nutzertests gewonnenen Erkenntnisse sind alleine sicherlich
nicht hinreichend zur abschlieBenden Bewertung, ob das Angebot sich am Markt
behaupten kann. Unerlisslich ist eine anschlieBende Machbarkeitsstudie, die eine klare
Abschiitzung des Marktpotentials erlaubt. Durch eine frithe Einbeziehung der Kunden in
den Entwicklungsprozess kénnen jedoch frithzeitig Erfolgskriterien und Hindernisgrinde
identifiziert und die notwendigen Anderungen vorgenommen werden, dic in cinen
iterativen Entwicklungsprozess einflieen. Dadurch kann cine kostenaufwendige nachtrig-
liche Anpassung der Applikation auf die Nutzerbediirfnisse weitgehend ausgeschlossen
werden,

Usability-Tests fiir mobile Anwendungen: Ein Fallbeispiel

Die argonauten360°® testen in ihrem hauscigenen Usability-Labor mobile Applikationen.
Durch den Vergleich mehrerer Anbieter eines Services werden Anregungen fiir die
Fortentwicklung von mobilen Diensten gewonnen und erfolgsbestimmende Faktoren
herausgearbeitet. Die den Tests zu Grunde licgenden Kriterien sind neben der Usability
(Bedienbarkeit) und der Verstindlichkeit der Anwendung auch die Qualitit der Inhalte und
die Darstellungsformen. Aspekte der kreativen Umsetzung und der Vermittlung von
Markenwerten werden genauso beriicksichtigt wie der Nutzungskontext des mobilen
Dienstes. Ein Fallbeispiel wird im folgenden geschildert.

Was macht cinen gelungenen mobilen City- und Szeneguide aus? Welche Merkmale
machen ihn zu cinem hilfreichen Begleiter im Alltag? Und vor allem: Kommen die Nutzer
miihelos mit ihm zurecht? Diesen Fragen sind wir im Rahmen cines Usability-Tests im
Frithjahr 2003 nachgegangen und konnten auf diese Weise interessante Einblicke in die

Welt der neuen Handygeneration gewinnen. Zum groen Teil wurden die Erwartungen der






