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FEHLER IN DER MENSCH-COMPUTER INTERAKTION: UNTERSCHIEDE
ZWISCHEN NOVIZEN UND EXPERTEN

Priimper, Jochen (Miinchen)

Aufgrund handlungstheoretischer Uberlegungen entwickelten Zapf, Brodbeck & Priim-
per (1989) eine Fehlertaxonomie, in der Funktionsprobleme als Mismatch zwischen
Computer und Arbeitsaufgabe und Nutzungsprobleme als Mismatch zwischen Benutzer-
Innen und Computer unterschieden werden. Nutzungsprobleme werden dariiber hinaus
nach Schritten im HandlungsprozeB sowie nach Handlungsregulationsebenen aufge-
schliisselt und von ineffizientem Handeln abgegrenzt. Der vorliegende Beitrag geht der
Frage nach, inwieweit sich Novizen und Experten in bezug auf Funktions- und Nutzungs-
probleme bei der Arbeit mit dem Computer unterscheiden.

In einer Feldstudie wurden 174 Angestellte aus 12 Betrieben jeweils 2 Stunden wihrend
ihrer Arbeit am Computer beobachtet. Insgesamt wurden 1749 Fehler erfaBt, von denen
1306 von zwei Ratern iibereinstimmend in die Taxonomie eingeordnet werden konnten.
Der Grad der Expertise wurde folgendermaBen operationalisiert: a) wie lange die Person
schon mit Computern arbeitet (Computer-Expertise), b) die Anzahl der Programme, die
die Person beherrscht (Programm-Expertise) und c) die Zeit, die die Person tdglich mit
Computerarbeit verbringt (Arbeitszeit-Expertise). Der Cut-Off Punkt fiisr Computer-Ex-
pertise lag bei einem Jahr, fir Programm-Expertise bei einem Programm und fir
Arbeitszeit-Expertise bei 50% der tiglichen Computerarbeitszeit.

Als abhingige Variablen kamen die Anzahl der Fehler sowie die Zeit, die jemand bené-
tigte, um einen Fehler zu korrigieren (Fehlerkorrekturzeit), zum Tragen.

Im Gegensatz zu weitverbreiteten Annahmen unterliefen Experten im groBen und ganzen
nicht weniger Fehler als Novizen (mit der Ausnahme von Wissensproblemen). Die Ant-
wort auf die Frage, in welcher Weise sich Novizen und Experten hinsichtlich ihrer Funk-
tions- und Nutzungsprobleme bei der Arbeit mit Computern unterscheiden, hingt in
erster Linie davon ab, welches Kriterium zur Unterscheidung der Expertise herangezogen
wird. Die Antwort beziiglich der Fehlerkorrekturzeit ist eindeutiger: Unabhingig von der
Art der Operationalisierung benétigten Novizen nahezu durchweg mehr Zeit als die Ex-
perten. Lediglich die Fehler, die auf Wissensdefizite zuriickzufithren sind, lassen sich mit
wachsender Expertise vermeiden. Der Preis, der dafiir von einem GroBteil der Experten
bezahlt wird, besteht in einer hoheren Anzahl von Fehlern im Bereich der unteren
Regulationsebenen und der intellektuellen Regulationsebene sowie in einem Zuwachs
der Funktionsprobleme.

Durch eine Clusteranalyse mit den Variablen Computer-, Programm- und Arbeitszeit-
Expertise zeigte sich, daB es sich anbietet, BenutzerInnen dahingehend zu unterscheiden,
ob sie nur gelegentlich mit dem Computer arbeiten, ob sie den groBten Teil ihrer
Arbeitszeit am Computer verbringen, ob sie erst vor kurzer Zeit mit dem Computer in
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Beriihrung gekommen sind oder ob die BenutzerInnen sich in erster Linie dadurch aus-
zeichnen, Gberdurchschnittlich viele Programme zu beherrschen.
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