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Abstract

Wiéhrend Web 2.0 in Unternehmen immer noch ein wichtiges Thema ist, nimmt auch der
Konkurrenzkampf im Internet stetig zu. Aus diesem Grund versuchen Unternehmen, sich
nicht ausschlieSlich durch eine hohere Anzahl an zur Verfligung stehenden Funktionen ih-
rer Software oder Services von anderen Unternehmen abzugrenzen, sondern achten auch
immer mehr darauf, eine gute und intuitive Bedienbarkeit ihres Produkts sicherzustellen.
Ziel dieser Arbeit ist es, Bedienbarkeitsprobleme eines Enterprise 2.0 Werkzeugs zu iden-
tifizieren. Dabei soll auflerdem gezeigt werden, ob es sinnvoll ist, verschiedene Methoden
miteinander zu kombinieren und welchen Mehrwert die Anwendung mehrerer Methoden
mit sich bringt.

Dafiir werden zunéchst verschiedene Usability-Evaluationsmethoden genannt und be-
ztiglich ihrer Charakteristiken, Vorgehensweisen sowie ihrer Vor- und Nachteile erldutert.
Nachdem passende Evaluationsverfahren fiir das zu untersuchende System ausgewéahlt
und anschlieffend angewendet wurden, konnte eine Vielzahl an Usability-Problemen auf-
gedeckt werden. Eine umfassende Betrachtung der gefundenen Probleme ergab dabei,
dass die Durchfithrung mehrerer Methoden die Anzahl gefundener Probleme erheblich
steigern kann. Verschiedene Methoden bringen aufierdem unterschiedliche Arten von Pro-
blemen zum Vorschein. Der Output einer Methode kann zudem als Input eines anderen
Verfahrens genutzt und somit Ressourcen gespart werden. Es ist daher trotz des Mehr-
aufwands zu empfehlen, unterschiedliche Usability-Evaluationsmethoden miteinander zu
kombinieren.
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1. Einleitung

1.1. Motivation

In Zeiten des Web 2.0 steigt die Anzahl im Internet angebotener Software und Services
rasant und unaufhaltsam an. Firmen haben es somit immer schwerer, ihre eigenen Pro-
dukte zu vermarkten sowie sich von der Konkurrenz abzuheben. Der Fokus liegt hierbei
jedoch nicht nur darauf, neue Kunden zu gewinnen, sondern auch bereits akquirierte Kun-
den weiterhin an das Produkt zu binden. Ein aktuelles Beispiel stellen die beiden sozialen
Netzwerke Google+ und Facebook dar. Google+, welches sich noch in der Beta-Phase be-
findet, konnte die ersten Testnutzer mit einer einfachen und schnellen Handhabung begei-
stern. Kein anderes soziales Netzwerk war bisher in der Lage, so schnell eine Zahl von 10
Millionen Nutzern zu erreichen. Dies liegt zum einen nattirlich an dem grofien Bekannt-
heitsgrad von Google. Zum anderen konnte Google+ an einigen Stellen iiberzeugen, mit
denen Facebook bereits lange Zeit zu kdampfen hatte. Darunter fallen zum Beispiel die
Unzuverlédssigkeit einiger Funktionen wie der Chat-Funktion oder die nur sehr schwer
zu bedienenden Privatsphére-Einstellungen. Google+ konnte hingegen genau bei diesen
Aspekten punkten. Es wurde dem Nutzer beispielsweise besonders erleichtert, bestimmte
Inhalte auch nur mit bestimmten Personengruppen zu teilen. Die dazu nétigen Schrit-
te waren fiir alle Nutzergruppen einfach zu verstehen und durchzufiithren. Nur wenige
Wochen nach dem Start von Google+ verdffentliche Facebook einige Neuerungen, die be-
sonders auch auf eine nutzerfreundlichere Bedienung der Status-Funktion abzielten und
somit versuchten, deren Usability zu verbessern.

Auch bei technischen Produkten gehort Usability zu den wichtigsten Kaufargumen-
ten. Das wurde in letzter Zeit vor allem bei der Vermarktung von Smartphones deut-
lich, deren hohe ,Nutzerfreundlichkeit” von den Herstellern immer wieder angepriesen
wurde. Produkthersteller aller Industriezweige bewegen sich dabei immer weiter zu ei-
ner mensch-zentrierten Gestaltung hin. Hinzukommend verpflichten beispielsweise 2008
veroffentlichte DIN-Normen die Hersteller von Medizinprodukten, deren Gebrauchstaug-
lichkeit zu steigern, indem ein Usability-Engineering-Prozess durchgefiihrt und Ergebnis-
se in einem sogenannten ,Usability-File” dokumentiert werden miissen. Auch die seit 2005
rapide angestiegene Anzahl an Stellenausschreibungen fiir Usability-Professionals ist ein
Indiz dafiir, dass Usability eine immer grofiere Rolle spielt [SB06, Seite 17f]. Aus diesen
Griinden ist abzuleiten, dass Unternehmen die Usability ihrer Produkte nicht nur verbes-
sern sollten, sondern auch miissen. Dies gilt besonders auch fiir die Hersteller von Soft-
ware und Websites.

In dieser Arbeit sollen Usability-Probleme eines Enterprise 2.0 Werkzeugs identifiziert
werden. Hierfiir bietet sich eine Vielzahl von Methoden an. Weischedel und Huizingh sa-
gen, dass Firmen oft auf die Analyse von Logfiles und Clickstream-Daten zuriickgreifen,
um die Usability ihrer Website oder Software zu verbessern. Die zur Verfiigung stehen-
den grofien Datenmengen fiihren jedoch in vielen Féllen dazu, dass sich die Firmen aus-
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schliefSlich auf diese Evaluationsmethode beschrianken [WHO06]]. Aus diesem Grund soll in
dieser Arbeit die Kombination verschiedener Methoden genauer untersucht werden. Da-
durch kann anschlieffend auch gezeigt werden, wie sich die unterschiedlichen Methoden
unterstiitzen und welche Vor- und Nachteile die Durchfiihrung mehrerer Methoden mit
sich bringt.

1.2. Aufbau der Arbeit

Die Arbeit erstreckt sich auf zwei Teile. Im ersten Teil wird eine Einfithrung zum Thema
Usability gegeben. Dabei wird der Begriff sowohl definiert, als auch zum Beispiel von der
User Experience abgegrenzt. Des weiteren werden verschiedene Kriterien fiir Usability
genannt und erldutert. Nachdem Usability-Probleme definiert wurden, werden in Kapitel
sowohl analytische, als auch empirische Evaluationsverfahren niher beschrieben. Der
Fokus liegt hierbei vor allem auf deren typischen Charakteristiken, der Durchfithrung und
den Vor- und Nachteilen der einzelnen Methoden.

Das zu evaluierende System wird zu Beginn des zweiten Teils skizziert. Anschlieffend
werden drei Methoden aus den im ersten Teil genannten Evaluationsverfahren anhand
ihrer Eignung ausgewdhlt. Die Planung und Vorbereitung der ausgewdhlten Methoden
werden in Kapitel ] behandelt. Es folgt eine Beschreibung der identifizierten Usability-
Probleme, die in Kapitel [f] in einem globalen Kontext naher betrachtet werden. Abschlie-
end werden die Ergebnisse der Arbeit zusammengefasst und Ansitze fiir weitere Analy-
sen und Arbeiten vorgestellt.
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Im ersten Kapitel der Arbeit soll der Begriff Usability zundchst definiert und abgegrenzt
werden. Dabei wird er auch in Verbindung mit der Nutzererfahrung (User Experience) ge-
bracht. Anschlieflend soll herausgearbeitet werden, was man unter Usability-Problemen
versteht und mit welchen Evaluationsmethoden die Bedienbarkeit eines Systems unter-
sucht und Fehler identifiziert werden konnen.

2.1. Definition und Abgrenzung

Wenn man sich mit Usability beschiftigt, kommt man immer auch mit dem Begriff der
Ergonomie in Berithrung. Ergonomie ist eine ,wissenschaftliche Disziplin, die sich mit
dem Verstidndnis der Wechselwirkungen zwischen menschlichen und anderen Elementen
eines Systems befasst und der Berufszweig, der Theorie, Prinzipien, Daten und Methoden
auf die Gestaltung von Arbeitssystemen anwendet mit dem Ziel, das Wohlbefinden des
Menschen und die Leistung des Gesamtsystems zu optimieren.” [ISO04] Diese Definition
stellt folglich nicht das technische System in den Mittelpunkt, sondern das Gesamtsystem,
welches aus Mensch, Werkzeug, Aufgabe und Umgebung besteht [SBO6].

Da in der Vergangenheit die Multifunktionalitdt eines Systems das grofite Kriterium
fur dessen Nutzung war, trat bald auch der Begriff der , Benutzerfreundlichkeit” immer
haufiger in den Vordergrund. Dieser wurde schliefilich jedoch durch die ,Gebrauchstaug-
lichkeit” abgelost. Ein gebrauchstaugliches System ist nicht nur komfortabel zu bedienen,
sondern unterstiitzt den Nutzer auch bei der Erreichung seiner Ziele. Im Gegensatz zur
Ergonomie ist die Usability keine eigenstdndige Disziplin, sondern eine ,Qualitédt eines
technischen Systems” und ein , Ziel der Gestaltung nach den Erkenntnissen der Ergono-
mie”[SB06), S. 19].

Wihrend es fiir Usability eine ganze Reihe an moglichen Ubersetzungen wie beispiels-
weise Gebrauchstauglichkeit, Benutzbarkeit, Benutzerfreundlichkeit, Qualitdt oder auch
Niitzlichkeit gibt, versucht die ISO-Norm 9241 eine allgemein giiltige Definition zu lie-
fern: , Usability bezeichnet das Ausmafs, in dem ein Produkt durch bestimmte Benutzer in
einem bestimmten Nutzungskontext genutzt werden kann, um bestimmte Ziele effektiv,
effizient und mit Zufriedenheit zu erreichen.” Hinzukommend besagt die Norm, dass die
Mafe fiir die drei Komponenten Effektivitit, Effizienz und Zufriedenheit nicht allgemein
festgelegt werden konnen, da diese vor allem vom Nutzungskontext und dem , Zweck, fiir
den die Gebrauchstauglichkeit zu beschreiben ist”, abhdngen [ISO99]. Betrachtet man nun
die drei Komponenten im Kontext eines Users, der zum Beispiel ein bestimmtes Buch kau-
fen mochte, dann beschreibt die Effektivitidt das Erreichen des Ziels an sich. Der Aufwand,
den der User betreiben muss, um das Ziel zu erreichen, wird hier aufien vor gelassen.
Dieser Aufwand spielt bei der Komponente Effizienz jedoch eine sehr grofSe Rolle. Die Ef-
tizienz beschreibt den Einsatz, den der User aufbringen muss, um sein Ziel zu erreichen. Je
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geringer der Einsatz, desto hoher ist auch die Effizienz. Gibt der User hier beispielsweise
den Titel des gesuchten Buches in die Suchmaske ein und erhélt nach sehr geringer Lade-
zeit seine Ergebnisse, kann man von einer hohen Effizienz sprechen. Schliefilich spielt die
Zufriedenheit des Nutzers noch eine wichtige Rolle. Diese ist jedoch schwer zu bestim-
men, da verschiedene Nutzer auch verschiedene Erwartungen haben. Erwartet ein Nutzer
beispielsweise sein gesuchtes Buch schon in den ersten 5 Treffern und findet sein Buch auf
der zweiten Seite an neunter Position, dann ist er sehr wahrscheinlich unzufrieden. Hat ein
User die Erwartung, dass sein Buch innerhalb der ersten zehn Treffer liegen sollte, dann
widre er in diesem Beispiel bereits zufrieden. Mochte man hohe Zufriedenheit erreichen,
miissen die Erwartungen der Nutzer also bereits im Voraus bekannt sein. S. 2f]

Im Gegensatz zur Usability beschiftigt sich die User Experience (UX) nicht nur aus-
schliefilich mit der tatsdchlichen Nutzung eines Systems, sondern betrachtet sowohl des-
sen angenommene als auch verarbeitete Nutzung (siehe Abb. 2.T). Damit beinhaltet die
User Experience auch positive sowie negative Gefiihle der Nutzer, aber auch deren Vorlie-
ben und Meinungen. Gerade deshalb kann sie zum Beispiel auch durch Werbung, die Me-
dien oder die Verpackung eines Produkts beeinflusst werden. Eine gute Usability ist somit
zwar ein wichtiger Faktor fiir eine positive User Experience, ist aber nur einer von meh-
reren Faktoren, die diese beeinflussen. Abschlieffend kann man sagen, dass die User Ex-
perience fiir Produkte, welche fiir einen Endverbraucher produziert werden, eine weitaus
grofiere Rolle spielt. Arbeitssysteme werden hingegen 6fter nach ihrer Usability evaluiert
S. 22].

Vorstellung iber die Effektive und effiziente Verarbeitung der erlebten
Nutzung des Produkts, Aufgabenerledigung Nutzung

ohne es tatséchlich

genutzt zu haben USElbilit\r'

User Experience

Abbildung 2.1.: User Experience - Usability (nach S.22])
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2.2. Kriterien fiir Usability

Wie bereits erwdhnt, tragen vor allem die drei Zielgrofien Effektivitat, Effizienz und Zu-
friedenheit zu einer guten Usability bei. In diesem Abschnitt der Arbeit sollen diese drei
Komponenten in Anlehnung an [BG02] in Beziehung mit den Dimensionen einer Website
gebracht werden. Unter einer Website versteht man eine komplexe Struktur von verschie-
denen Seiten, welche beliebig miteinander kombiniert werden kénnen und oft mit un-
terschiedlichen Inhalten befiillt sind. Anhand dessen koénnen die drei Dimensionen einer
Website identifiziert werden: Inhalt, Design und Struktur.

Die Dimension Inhalt beschreibt alle Inhalte einer Seite und deren Darstellung. Das
Design (auch Web-Design) stellt die visuelle Gestaltung dar. Die Struktur steht fiir die
Anordnung der einzelnen Seiten. Wahrend sich also die beiden Dimensionen Inhalt und
Design auf einzelne Seiten einer Website beziehen, beschreibt die Struktur deren Zusam-
menhinge. Im Folgenden sollen nun die Dimensionen mit den Zielgréflen in Beziehung
gesetzt werden, um somit passende Kriterien fiir die Usability einer Website ableiten zu
konnen [BGO02, S. 5].

2.2.1. Inhalt

Wie bereits geschrieben, sagt Effektivitdt aus, dass der User sein Ziel tiberhaupt erreicht.
Bezogen auf den Inhalt einer Website bedeutet das, dass die gesuchte Information auf
der Website auch vorhanden ist. Ist dies der Fall, hat der Inhalt einer Website eine ho-
he Effizienz, wenn die bereitgestellten Informationen vom Nutzer mit moglichst wenig
Ressourceneinsatz gescannt und gefiltert werden kénnen. Dies kann beispielsweise durch
die Aufteilung der Informationen in verschiedene Blocke und Spalten oder durch eine
abwechslungsreiche Prasentation der Inhalte umgesetzt werden. Aufierdem tragen kurze
Ladezeiten zu einer hohen Effizienz bei. Eine hohe Anzahl an Bildern kann die Ladezeit
der Website zwar um einiges verldngern, Bilder konnen jedoch dabei helfen, Informatio-
nen tibersichtlicher zu gestalten. Hier gilt es somit zielgruppenspezifisch abzuwégen. Ein
User ist zufrieden, sobald ihm nur noch die Informationen angeboten werden, die er auch
bendtigt. Online-Shops wie Amazon erreichen dies zum Beispiel, indem sie dem Nutzer
hauptsdchlich Inhalte anbieten, die auf seine hinterlegten Interessen und bereits gekauften
Produkte zurtickzufiihren sind [BGO02, S. 6f].

2.2.2. Design

Das Design beschiftigt sich in diesem Fall nicht mit der traditionell bekannten Aufbe-
reitung von Inhalten, sondern lediglich mit der visuellen Gestaltung der Bildschirmober-
flache. Das Design einer Website ist bereits effektiv, wenn eine gestaltete Website vorliegt.
Durch unterschiedliche Gestaltung einzelner Funktionen konnen diese voneinander ge-
trennt werden und liefern somit optische Anhaltspunkte fiir den User. Eine Website ist
effizient, sobald der User durch diese Art von Gestaltung fahig ist, eine Hierarchie der
Module zu erkennen und diesen bestimmte Inhalte zuordnen kann. Der Designer kann
dies zum Beispiel erreichen, wenn er die Primér- und Sekundérnavigation am oberen be-
ziehungsweise unteren linken Rand der Seite anlegt. Dieses Prinzip hat der Grofiteil der
User bereits erlernt und erkennt es somit schnell wieder. Die Anwedung bewéahrter Prinzi-




2. Usability

pien fiihrt jedoch auch dazu, dass sich viele Websiten visuell nur noch gering voneinander
unterscheiden und somit ein Herausstechen aus der Menge erschwert wird. Eine Differen-
zierung kann jedoch beispielsweise durch unerwartete und ungewdhnliche Darstellungen,
welche den User fesseln und somit die Zufriedenheit erhohen, erreicht werden. Die Wahl
der Darstellungsmethoden muss erneut nutzerspezifisch gewéahlt werden [BG02), S. 8f].

2.2.3. Struktur

Als letzte Dimension einer Website wird in diesem Abschnitt die Struktur auf die drei
Komponenten tiberpriift. Viele einzelne Seiten, die in Verbindung zueinander stehen, bau-
en eine Website auf. Eine Website ist bereits effektiv, wenn Verbindungen zwischen den
einzelnen Seiten vorhanden sind. Diese Verbindungen konnen einerseits durch eine vor-
handene Navigation oder andererseits durch Links zu weiteren Inhalten der Website reali-
siert werden. Das Navigieren von Seite zu Seite wird als ,Flow” bezeichnet. Ein effizienter
Flow zeichnet sich dadurch aus, dass der Nutzer ihn auch erkennt. Der User muss stets
wissen, an welcher Stelle der Hierarchie er sich befindet. Aufserdem miissen Riickschritte
zu der vorherigen Seite ermoglicht werden. Die Zufriedenheit des Users kann zum Bei-
spiel durch das Anbieten verschiedener Orientierungswege erreicht werden [BG02, S. 9].

Fasst man die beschriebenen Beispiele zusammen, ergibt sich folgende Tabelle (siehe
[BG02, S. 11]):

Inhalt Design Struktur

Effktivitat gesuchter Inhalt ist | Modularitat Vorhandensein eines
vorhanden Navigationsflows

Effizienz Scannbarkeit, un- | Vorhandensein einer | Eindeutigkeit in der
terschiedliche optischen Hierarchie, | Navigation
Préasentation des | Verwendung von Ge-
Inhalts staltungsprinzipien

Zufriedenheit | Individualisierung Progessivitat verschiedene Orien-
der Inhalte tierungswege

Tabelle 2.1.: Usability-Kriterien

Insgesamt kann man sagen, dass es sich hierbei jedoch nur um Beispiele fiir Usability-
Kriterien handelt und diese nicht auf alle Zielgruppen gleichermafsen angewendet werden
konnen. Die Erwartungen der User sollten somit so frith wie moglich bekannt sein. Die
Anpassung der Website an die Zielgruppe kann folglich sowohl vor dem Erstellen der
Website, als auch wihrend des Erstellungsprozesses geschehen [BG02, S. 11f].

2.3. Usability-Probleme

Bevor die Usability einer Website anhand von verschiedenen Verfahren evaluiert und so-
mit Usability-Probleme aufgedeckt werden konnen, muss zundchst definiert werden, was
genau man unter einem Usability-Problem versteht. Nielsen beschreibt Usability-Probleme
beispielsweise als , Aspekte einer Benutzeroberfldche, die den vermeintlichen Grund fiir
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eine verminderte Usability des betroffenen Systems fiir den Endnutzer darstellen” [NM94,
Seite 3]. Karat, Campell und Fliegel definieren ein Usability-Problem als ,alles, was mit der
Fahigkeit des Nutzers interferiert, seine Aufgaben effizient und effektiv zu komplettieren”
[KCF92]. Wie man sehen kann, vernachlédssigen beide Definitionen mogliche begrenzte
Fahigkeiten der potenziellen Nutzer eines Systems. Nutzer, die keine Domé&nenexperten
sind, werden friiher oder spéter auf scheinbare Usability-Probleme stofien, wenn das Sys-
tem ausschlieSlich fiir die Nutzung durch Doménenexperten konzipiert wurde. Hinzu-
kommend wird auch der Anwendungskontext vernachlassigt. Versucht der Nutzer zum
Beispiel eine Aufgabe mit dem System zu 16sen, fiir dessen Bewerkstelligung das System
nicht erstellt wurde, wird er in seinen Augen bald mit Usability-Problemen zu kdampfen
haben [SB06), S. 25f].

Diesen beiden Problemen versuchen Sarodnick und Brau mit ihrer Definition eines Usa-
bility-Problems entgegenzuwirken:

,Ein Usability-Problem liegt vor, wenn Aspekte eines Systems es Nutzern
mit hinreichender Domanenerfahrung unangenehm, ineffizient, beschwerlich
oder unmdglich machen, in einem typischen Anwendungskontext die Ziele zu
erreichen, fiir deren Erreichung das System erstellt wurde.” [SB06), Seite 26]

Es gibt sowohl verdeckte als auch offene Usability-Probleme. Wahrend man unter ver-
deckten Problemen Fehler versteht, die nur selten oder mit hohem Aufwand gefunden
werden, da man auf sie oft nur auf Umwegen oder zufillig trifft, sind offene Probleme
leicht zu entdecken. Es kann jedoch nicht pauschal gesagt werden, dass schwerwiegende
Probleme meist offensichtlich und somit einfach zu finden sind und verdeckte Probleme
oft nur minder schwer sind [SB06, S. 26].
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Die Evaluation der Usability stellt eines der zentralen Elemente des Usability-Engineerings
dar und sollte vor allem durchgefiihrt werden, weil es fiir die Erstellung von Software
oder Websites keine allgemeingiiltigen Losungen gibt. Unter Usability-Engineering ver-
steht man den ,, methodischen Weg zur Erzeugung der Eigenschaft Usability” [SB06, Seite
23]. Es unterstiitzt zum Beispiel das Software-Engineering bei der Entwicklung technischer
Systeme und ergédnzt es um arbeitswissenschaftliche Aspekte. Einer Usability-Evaluation
sollten immer auch Analyse- und Entwurfsphasen vorangehen, um somit passende Ent-
wurfsentscheidungen treffen zu kénnen. Wie in Kapitel 2] bereits beschrieben, miissen da-
zu die Bediirfnisse und Erwartungen der Nutzer moglichst friihzeitig bestimmt und die
durchzufithrenden Aufgaben des Systems abgegrenzt und beschrankt werden. Auf die-
sen Erkenntnissen aufbauend kénnen dann spéter Usability-Ziele definiert und anschlie-
Bend gepriift werden. Immer noch wird jedoch in einer Vielzahl von Projekten auf eine
frithzeitige Durchfiihrung von Aktivitdten des Usability-Engineerings verzichtet und die
Usability erst am Ende des Prozesses evaluiert. Dabei gefundene Probleme lassen sich
dann aber meist nur noch mit einem hohen finanziellen und zeitlichen Aufwand beheben
[SBO6), S. 23ff].

Fiir die Durchfithrung der Usability-Evaluation stehen viele verschiedene Methoden
zur Verfiigung. Diese lassen sich im allgemeinen in zwei Klassen aufteilen: die empiri-
schen und analytischen Methoden. Die empirischen Methoden bestehen zum Grofiteil aus
Bewertungs-Methoden, die die eigentlichen Nutzer des System zur Gewinnung von Er-
kenntnissen nutzen. In den analytischen Methoden versuchen Usability-Experten sich in
die Lage der Nutzer zu versetzen oder beurteilen das System anhand von Richtlinien,
Prinzipien, eigenem Wissen und Erfahrung [SB06), S. 119f].

In diesem Kapitel der Arbeit sollen sowohl einige empirische Methoden, also nutzer-
orientierte Verfahren, als auch analytische Verfahren, auch expertenorientierte Methoden
genannt, beschrieben und erldutert werden.

3.1. Expertenorientierte Evaluationsmethoden

Nielsen bezeichnet expertenorientierte Evaluationsmethoden als , Usability-Inspektionen”
[NM94]. Dabei werden Bedienoberflichen von Gutachtern auf ihre Usability gepriift. Gut-
achter konnen in diesem Fall sowohl Usability-Experten, Software-Entwicklungs-Berater
mit bestimmten Spezialgebieten und Endnutzer mit vorhandenem Domé&nenwissen, aber
auch Fachleute aus anderen Bereichen sein. Die einzelnen Usability-Inspektionsmethoden
verfolgen manchmal zwar geringfiigig unterschiedliche Ziele, wobei das Finden von Usa-
bility-Problemen jedoch fiir alle das Hauptziel darstellt. Je nach Methode kénnen die ge-
fundenen Probleme verschieden gewichtet und anschliefiend bereits Verbesserungsvor-
schldage gedufsert werden [NM94]. Dieser Abschnitt beschiftigt sich mit folgenden drei
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analytischen Usability-Evaluationsmethoden: Heuristische Evaluation, Cognitive Walk-
through und Pluralistic Walkthrough.

3.1.1. Heuristische Evaluation

Bei der heuristischen Evaluation versuchen Usability-Experten, Probleme zu identifizie-
ren, indem sie unter Einbeziehung allgemein giiltiger Usability-Regeln, sogenannter Heu-
ristiken, das System auf die Einhaltung dieser Heuristiken untersuchen. Die erste Liste
genereller Heuristiken wurde von Nielsen und Molich (siehe [NM90]) veroffentlicht und
umfasst neun Heuristiken. Diese Liste wurde jedoch mehrmals revidiert und tiberarbeitet
und beinhaltet aktuell die folgenden zehn Heuristiken (nach [SBO6, S. 147f]):

1.

Sichtbarkeit des Systemstatus: Der Nutzer sollte vom System durch geeignetes Feed-
back in angemessener Zeit immer dariiber informiert werden, was er gerade macht
und wo er sich befindet.

Ubereinstimmung zwischen System und realer Welt: Das System sollte die Spra-
che des Benutzers sprechen. Dafiir soll es keine systemorientierten Begriffe, sondern
Worter und Formulierungen, die dem Nutzer geldufig sind, nutzen.

Benutzerkontrolle und Freiheit: Es muss immer ein ,Notausgang” fiir den Nutzer
vorhanden sein, den er ohne grofie Probleme betdtigen kann. Dafiir sollten auch die
Funktionen , Undo” und , Redo” unterstiitzt werden.

Konsistenz und Standards: Plattform-Konventionen miissen eingehalten werden.
Den Nutzern muss klar sein, welche Begriffe die gleiche Bedeutung haben und wel-
che Aktionen dasselbe Ziel verfolgen.

Fehler vermeiden: Das System soll so ausgelegt sein, dass Fehler bereits im Vorhin-
ein vermieden werden.

Erkennen vor Erinnern: Objekte, Aktionen und Optionen sollten fiir den Nutzer
immer sichtbar sein. Dadurch bleibt ihm erspart, sich bereits gesehene Informationen
oder Abldufe zu merken.

Flexibilitat und effiziente Nutzung: Es sollte Nutzern ermoglicht werden, von ih-
nen haufig durchgefiihrte Aktionen auf ihre Bediirfnisse anpassen zu kénnen. Um
das System fiir Anfanger und Experten besser bedienbar zu machen, kann das Sys-
tem zum Beispiel Beschleunigungsmdglichkeiten bereitstellen, die nur der erfahrene
Nutzer erkennt und somit die eigene Interaktionsgeschwindigkeit steigern kann.

. Asthetisches und minimalistisches Design: Irrelevante Informationen sollten mo-

glichst vermieden werden, da hierdurch die Sichtbarkeit von relevanten Informatio-
nen gefdhrdet sein kann.

. Unterstiitzung beim Erkennen, Verstehen und Bearbeiten von Fehlern: Bereitge-

stellte Fehlermeldungen mdissen fiir den Benutzer auch verstandlich sein. Das Pro-
blem sollte deshalb in der Sprache des Nutzers beschrieben und mégliche Losungsvor-
schldge aufgezeigt werden.
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10. Hilfe und Dokumentation: Jedem Nutzer sollte der Zugang zu einer Dokumenta-
tion und Hilfe moglich sein. Die Hilfe sollte dabei leicht zu durchsuchen sein und
die fiir den Nutzer relevanten Aufgaben und konkreten Schritte beinhalten.

Die Experten nehmen bei der Durchfithrung der heuristischen Evaluation die Rolle ei-
nes spadteren Nutzers ein. Wenn einer der Experten eine Verletzung der oben genannten
Heuristiken entdeckt, hat er meist einen Hinweis auf ein Usability-Problem gefunden.
Die Anzahl der einzusetzenden Experten kann dabei stark variieren. Nielsen und Mo-
lich haben unter anderem vier verschiedene Benutzeroberflichen mit Hilfe der heuristi-
schen Evaluation von Experten bewerten lassen. Bei den bewerteten Systemen handel-
te es sich beispielsweise um ein Videotex (siehe http://en.wikipedia.org/wiki/
Videotex)und zwei Sprachdialog-Systeme. Die eingesetzten Experten hatten zudem ver-
schiedene Hintergriinde. Fiir das Videotex- und die beiden Sprachdialog-Systeme wurden
Informatikstudenten eingesetzt, die eine Vorlesung iiber Usability horten. Das vierte Sys-
tem, das bei Kunden einer Telefongesellschaft zum Einsatz kommen sollte, um Namen und
Adressen zu bereits vorhandenen Telefonnummern finden zu kénnen, wurde von Lesern
der ddnischen Zeitschrift ,,Computerworld” begutachtet. Als Basis fiir die Evaluationen
dienten sowohl zweimal auf Papier vorhandene Mock-ups des Systems, als auch bereits
laufende Systeme [NM90].
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Abbildung 3.1.: Prozentualer Anteil gefundener Fehler mit steigender Anzahl Gutachtern
(siehe [NM90Q])

Wie anhand Abbildung [3.1) zu sehen ist, steigt die Anzahl der gefundenen Fehler zwi-
schen 1 und 5 Gutachtern rapide an und erreicht ab 10 Evaluatoren bereits fast ihr Ma-
ximum. Nielsen und Molich empfehlen daher bei der Durchfiihrung einer heuristischen
Evaluation zwischen 3 und 5 Experten zu wiahlen und falls noch zeitliche oder finanzielle
Ressourcen vorhanden sind, diese in andere Methoden zu investieren.
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Vor- und Nachteile

Zu den Vorteilen der heuristischen Evaluation gehort vor allem, dass die Methode giinstig
und intuitiv durchzufiihren ist. Es ist zudem sehr einfach, Gutachter fiir diese Form der
Bewertung zu motivieren. Die Durchfiihrung der Methode erfordert wenig bis keinen Pla-
nungsaufwand und kann aufierdem bereits frith im Entwicklungsprozess eingesetzt wer-
den.

Einer der Nachteile der Methode ist zum Beispiel das Fehlen von Losungsvorschldgen
zu gefundenen Usability-Problemen. Die Ergebnisse konnen aufierdem durch die ver-
schiedenen Denkweisen der Experten verfdlscht werden [NM90].

3.1.2. Cognitive Walkthrough

Der Cognitive Walkthrough (CWT) ist eine von mehreren Usability-Walkthrough-Metho-
den, um Benutzeroberflichen zu bewerten und Usability-Probleme zu finden. Weitere Ver-
treter der Walkthrough-Verfahren sind z.B. noch der Pluralistic Walktrough oder der So-
ziotechnische Walkthrough. Der Pluralistic Walkthrough wird in einem folgenden Kapitel
ndher erldutert. Die verschiedenen Walkthrough-Methoden werden zwar immer nach dem
gleichen Vorgehensmodell durchgefiihrt, machen dabei jedoch von unterschiedlichen Fra-
gestellungen Gebrauch. Dabei werden einer Gruppe von Zielnutzern oder Experten zum
Beispiel schriftliche Beschreibungen der Funktionen eines Systems oder Mock-Ups vorge-
legt und diese mit Hilfe zuvor festgelegter Kriterien bewertet. Die Cognitive Walkthrough
Methode beschiftigt sich grundsétzlich mit der Erlernbarkeit des Systems und zielt so-
mit vor allem darauf ab, Probleme zu identifizieren, auf die unerfahrene Nutzer in ihrer
Kennenlernphase der Software oder Oberfldache stofien. Dafiir werden fiir spater durch-
zufithrende Aufgaben vorab Idealldsungen entwickelt. Anschlieflend versuchen Experten
die geforderten Aufgaben zu 16sen, wobei auch darauf geachtet wird, die Fahigkeiten und
Kenntnisse der spiteren Zielgruppe zu berticksichtigen [SB06), S. 152].

Vorgehen

Der Cognitive Walktrough Prozess lésst sich in folgende fiinf Teilphasen gliedern (nach
[WRLP93]):

1. Definition der Input-Grofien: In dieser Phase des CWT soll zunéchst gekldrt wer-
den, wer die spateren Nutzer des Systems sind. Dies kann sowohl eine sehr allgemei-
ne Darstellung sein (z.B. ,Microsoft User”), als auch eine detailliertere Beschreibung
(z.B. ,Mac-User iiber 50, die das Programm XY regelmafig nutzen”). Des Weiteren
miissen die von den Experten zu bearbeitenden Aufgaben definiert und passende
Ideallosungen entwickelt werden. Hinzukommend miissen alle moglichen Reaktio-
nen der Benutzeroberfliche bekannt sein und entweder auf Papier oder in Form ei-
nes bereits implementierten Systems zur Verfiigung stehen.

2. Bestimmung der Gutachter: Die Gutachter, die die Bedienoberfldche evaluieren sol-
len, werden in der zweiten Phase des CWT bestimmt. Dies konnen unter ande-
rem Design-Spezialisten, Software-Entwickler, Usability-Experten, aber auch Exper-
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ten mit beispielsweise Marketing-Hintergrund sein. Der CWT kann sowohl indivi-
duell, als auch durch die Gruppe durchgefiihrt werden. Auch der Entwickler des zu
testenden Systems kann dabei als Experte eingesetzt werden.

3. Durchfiihrung der Aktivititen jeder einzelnen Aufgabe: Im dritten Teil des CWT
versuchen die Experten, die vorgeschriebenen Aufgaben zu 16sen. Dabei gehen sie
besonders auf folgende Fragen ein: Versucht der Nutzer, den richtigen Effekt zu er-
zielen? Erkennt der Nutzer, ob die korrekte Handlung zur Verfiigung steht? Erkennt
der Nutzer, ob die korrekte Handlung zum gewtinschten Effekt fiihrt? Erkennt der
Nutzer, dass er die richtige Handlung getatigt hat?

4. Erfassen der kritischen Informationen: Kritische Informationen, wie beispielsweise
gefundene Probleme oder Verbesserungsvorschlidge, sollten so genau wie moglich
dokumentiert werden. Dies kann zum Beispiel durch eine Videoaufzeichnung des
CWT erreicht werden. Bei Gruppendiskussionen ist es zudem wichtig, kritische In-
formationen auf einem fiir alle Teilnehmer sichtbaren Medium festzuhalten (bei-
spielsweise Flipchart).

5. Revision des Systems um gefundene Probleme zu beheben: Am Ende des CWT
sollte das gesamte System nochmal revidiert und iiber gefundene Fehler diskutiert
werden. Dabei sollte darauf geachtet werden, dass es oft einfacher ist, einzelne Ak-
tionen aus dem Losungsprozess zu eliminieren, als Fehler explizit zu beheben. Oft
ist es auch einfacher, ein gefundenes Problem durch eine globale Umstrukturierung
des Prozesses zu 1osen, als es lokal zu beheben.

Vor- und Nachteile

Wie die heuristische Evaluation ist auch der CWT einfach, intuitiv und mit geringem Ko-
stenaufwand durchzufiihren. Dariiber hinaus kann durch ihn der Lernprozess von spéa-
teren Nutzern bewertet werden. Hinzukommend kann der CWT auch sehr friih in der
Entwicklungsphase zum Einsatz kommen, wenn beispielsweise noch kein Prototyp vor-
handen ist.

Diese Art von Usability-Test wird oft jedoch von Experten und nicht von eigentlichen
Nutzern durchgefiihrt. Diese versuchen zwar, die Fahigkeiten und den Wissenstand spa-
terer Nutzer anzunehmen. Die eigene Erfahrung kann dabei aber nie ganz ausgeblendet
werden. Auch wenn die eigentliche Durchfithrung der Methode nicht sehr aufwendig ist,
miissen im Vorfeld sehr detaillierte Planungen getétigt werden. Die Planung der Aufgaben
und vor allem die Entwicklung der Losungen erfordern somit hohe zeitliche Ressourcen.

3.1.3. Pluralistic Walkthrough

Wie der CWT gehort auch der Pluralistic Usability Walkthrough (PUW) zu den Usability-
Walkthrough-Methoden. Ihn zeichnet besonders aus, dass sowohl Usability-Experten und
Produkt- oder Software-Entwickler, als auch reprasentative Nutzer des Systems bei der
Durchfiihrung des Evaluierungsprozesses mitwirken. Den PUW charakterisieren folgende
funf Eigenschaften (nach [HNO7]):
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1. Miteinbeziehung von repridsentativen Nutzern, Produkt-Entwicklern und ,,Human
Factor” Experten.

2. Die Benutzeroberflichen des Systems werden in der gleichen Reihenfolge vorge-
stellt, wie spdter auch den tatsdchlichen Nutzern.

3. Alle Teilnehmer versuchen, die Rolle der Nutzer anzunehmen.

4. Die Teilnehmer schreiben fiir jede Bildschirmdarstellung auf, welche Aktionen sie
zur Erreichung der (Teil-)Ziele durchfiihren wiirden, bevor die Gruppe die einzelnen
Darstellungen anschlieffend gemeinsam diskutiert.

5. Bei der Diskussion der Darstellungen kommen die reprdsentativen Nutzer immer
als erstes zu Wort.

Wie aus den typischen Eigenschaften des PUW hervorgeht, werden fiir diese Methode
keine realen Prototypen oder fertigen Implementierungen eines Systems gebraucht. Es
reicht bereits aus, Bilder des fiktiven Systems bereitstellen zu konnen, beispielsweise in
der Form von Mock-Ups. Diese werden den Teilnehmern des PUW jeweils einzeln und
in einer festen Reihenfolge vorgelegt. Die Teilnehmer markieren dann auf den einzelnen
Ausdrucken, welche Aktionen sie zur Erreichung eines Ziels ausfithren wiirden. Einzelne
Handlungen miissen dabei Schritt fiir Schritt dokumentiert werden. Nachdem alle Eva-
luatoren alle Systembilder abgearbeitet haben, stellt der Leiter des Versuchs die zuvor er-
arbeitete Ideallosung der Aufgaben vor. Anschliefsend folgt eine Gruppendiskussion, bei
der die individuellen Ergebnisse und Eindriicke jedes einzelnen Teilnehmers besprochen
werden. Fragen tiber das System konnen wéhrend des Prozesses meist ausschliefSlich von
den Produkt-Entwicklern beantwortet werden, da zu diesem Zeitpunkt der Entwicklungs-
phase oft noch keine Dokumentation vorhanden ist. Die Usability-Experten versuchen vor
allem zwischen den Nutzern und Entwicklern zu vermitteln [SB06, S. 158f], [HNO7].

Vor- und Nachteile

Einer der Hauptvorteile des PUW wurde bereits mehrfach genannt. Die Usability-Eva-
luation kann schon in einer sehr frithen Phase des Entwicklungsprozesses durchgefiihrt
werden, auch wenn noch kein Prototyp des spateren Systems vorliegt. Der PUW kann
jedoch natiirlich auch genutzt werden, wenn bereits ein Prototyp vorhanden ist. Ein wei-
terer Vorteil der Methode ist, dass mogliche Losungsvorschldge von Seiten der Usability-
Experten, Produkt-Entwickler oder Nutzer sofort diskutiert und evaluiert werden kénnen.
Das sofortige Vorhandensein von Losungen hat zudem den Vorteil, dass Teilnehmer ge-
fundene Usability-Probleme tiberhaupt offenlegen. Dies hat den einfachen Grund, dass
Menschen allgemein ungern kritisieren, ohne einen passenden Losungvorschlag parat zu
haben. Hinzukommend kénnen Fragen der Nutzer Hinweise auf die spédter noch zu er-
stellende Dokumentation des Systems geben und die Produkt-Entwickler in einem frithen
Stadium des Projekts direktes Feedback von potentiellen Nutzern des Systems bekommen.
Auch zu erwidhnen sind der geringe Kosten- und Planungsaufwand.

Als Nachteil ist ganz klar zu sehen, dass obwohl der allgemeine Zeitaufwand fiir die
Durchfithrung des PUW eher gering ist, der eigentliche Prozess die Zeit in Anspruch
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nimmt, die der langsamste Teilnehmer zur Bearbeitung der Aufgaben benétigt. Des Wei-
teren konnen nicht alle moglichen Aktionen auf einem Systembild simuliert werden. Das
einfache Durchforsten des Systems durch den Teilnehmer, was oft auch zu gewissen Lern-
effekten fithren kann, ist somit nicht moglich [NM94, Seite 69f].

3.2. Nutzerorientierte Evaluationsmethoden

Nach Holzinger ([Hol05]) sind Usability Evaluierungen, die mit Hilfe von Endnutzern
eines Systems oder Produkts durchgefiihrt werden, die , grundlegendsten” Testmethoden
und meist ,,unabdingbar”. In diesem Kapitel werden Usability-Interviews, Fokusgruppen,
Fragebogen, Logfile-Analysen und Usability-Tests genauer erldutert.

3.2.1. Interviews

Unter einem Interview versteht man ein geleitetes Gesprach zwischen einem Interviewer
und einem Nutzer. Dabei steht vor allem im Fokus, eine spezifische Nutzergruppe eines
Systems besser kennen zu lernen. Auf diesem Weg kann der Interviewleiter herausfinden,
wie die Funktionen eines Systems von den Nutzern wahrgenommen, interpretiert und
genutzt werden und kann somit Verbesserungspotential aufdecken. Das Interview kann
sowohl als autonome Evaluierungsmethode durchgefiihrt, als auch zusammen mit ande-
ren Methoden eingesetzt werden [Usall].

Vorgehen

Die Durchfithrung eines Interviews basiert auf einer griindlichen Vorbereitungsphase. Man
kann folgende Prozessschritte ableiten: [Usall]

1. Bestimmung der Durchfiihrungsart: Zunichst muss festgelegt werden, ob das Inter-
view face-to-face oder telefonisch durchgefiihrt werden soll. Dabei sollte man jedoch
ein direktes Interview dem telefonischen aus spéter genannten Griinden vorziehen.
Bestehen jedoch grofse geographische Distanzen zwischen den Interviewpartnern, so
kann es natiirlich von Vorteil sein, das Interview telefonisch durchzufiihren.

2. Festlegung der Form: In diesem Prozessschritt geht es darum, einen Interview-Leit-
faden zu entwickeln. Zundchst muss bestimmt werden, ob das Interview offen oder
strukturiert aufgebaut sein soll. Dementsprechend kénnen Fragen offen oder ge-
schlossen formuliert sein. Der Interview-Leitfaden sollte alle Themen und Fragen
beinhalten und somit als Orientierungshilfe fiir den Interviewleiter dienen. Ein In-
terview sollte in der Regel mindestens 30, maximal 90 Minuten dauern.

3. Rekrutierung der Nutzer: Wenn notwendig, miissen Nutzer zunéchst in verschie-
dene Nutzertypen gegliedert werden. Die Anzahl der durchzufiihrenden Interviews
kann variieren. Fiir jeden Nutzertyp sollte man zwischen 6-10 Interviews fiihren.
Mainkar empfiehlt zum Beispiel zwischen 5-7 Interviews [Mailll].

4. Durchfiihrung eines Pretests: Der in Schritt 2 erstellte Leitfaden sollte zunédchst an
1-2 Nutzern getestet werden. Dabei konnen Stiarken und Schwéchen des Leitfadens
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entdeckt und gegebenenfalls angepasst werden. Aufserdem kann festgestellt werden,
ob das Interview den geplanten Zeitrahmen einhalt.

5. Durchfiihrung des Interviews (ergdnzend nach [Maill]): Bei der Durchfiithrung des
Interviews sollte man darauf achten, dass man ungestort bleibt. Des Weiteren soll-
te man zu Beginn den Grund und Zweck der Befragung erldutern. Die Beziehung
zwischen Leiter und Interviewpartner hat grofien Einfluss auf den Erfolg. Der Leiter
muss vor allem versuchen, Vertrauen aufzubauen, neutral zu sein, den Nutzer im-
mer mit Respekt zu behandeln und nie zu widersprechen. Zu Beginn sollten aufSer-
dem Fragen gestellt werden, die den Nutzer in seinen Antworten nicht zu sehr ein-
schranken und moglichst einfach zu beantworten sind. Hinzukommend hat der In-
terviewer die Aufgabe, die Ergebnisse so detailliert wie moglich festzuhalten. Dafiir
eignet sich besonders, das Gespréach als Audio oder Video aufzuzeichnen. Notizen
wihrend des Interviews zu machen ist eine weitere Moglichkeit, Resultate festzuhal-
ten, stellt jedoch fiir den Interviewer eine zusatzliche Belastung dar.

Vor- und Nachteile

Interviews lassen sich in allen Phasen des Entwicklungsprozesses anwenden. Vor allem
bei Produktinnovationen kann somit frithes und sofortiges Feedback von Zielgruppen-
Nutzern gesammelt werden. Durch die direkte Kommunikation mit den Nutzern kénnen
sowohl detailliertere Fragen besprochen, als auch aufkommende Unklarheit schnell besei-
tigt werden. Dies stellt besonders einen Vorteil gegentiiber der Durchfiihrung einer Umfra-
ge mit Hilfe eines Fragebogens dar [Usalll].

Da im Gegensatz zu Gruppendiskussionen individuelle Interviews mit jeder Person ein-
zeln durchgefiihrt werden miissen, sind sie besonders zeit- und kostenintensiv. Auch die
Planung des Interviews, sowie die Rekrutierung der Partner ist sehr zeitaufwendig. Ein
weiterer grofier Nachteil ist vor allem, dass der Erfolg der Methode von den Fahigkeiten
des Interviewers abhéngt. Ist dieser beispielsweise unerfahren oder lenkt das Interview
nicht in die richtige Richtung, konnen eventuell die gewiinschten Ergebnisse nicht erzielt
werden [Mailll].

3.2.2. Fokusgruppen

Kontio et al. beschreiben Fokusgruppen als Usability-Evaluationsmethode, die aus den of-
fenen Interviews entstanden ist [KLB04]. Dabei werden qualitative Daten nicht bei einem
individuellen Interview, sondern bei einer Gruppendiskussion erhoben. Die Gruppendis-
kussion, an der {iiblicherweise zwischen 3 bis 12 Teilnehmer mitwirken, wird von einem
Moderator durchgefiihrt. Dieser sollte seine eigene Meinung moglichst nicht in die Dis-
kussion einbringen und hat vor allem die Aufgabe, dass die vorher festgelegte Struktur
der Diskussion eingehalten wird, sicherzustellen, dass die Probanden nicht zu weit vom
eigentlichen Thema abweichen und, wenn nétig, tiefer nachzuhaken.

Kontio et al. gliedern auflerdem den Durchfithrungsprozess in folgende Schritte [KLB04]:

¢ Definition des Forschungsproblems: Im ersten Schritt muss zunéchst die Problem-
stellung, welche der Evaluation zugrunde liegt, festgelegt werden. Wahrend Fokus-
gruppen sich sehr gut eignen, um zum Beispiel sofortiges Feedback fiir ein neues
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Konzept zu erhalten, dabei Helfen einen Fragebogen zu erstellen, oder mogliche
Usability-Probleme aufzudecken, sind sie weniger geeignet um beispielsweise Hy-
pothesen zu testen oder quantitative Aussagen iiber ein Thema zu machen.

¢ Planung des eigentlichen Events: Die eigentliche Durchfiihrung der Gruppendis-
kussion, fiir deren Ablauf ein strukturierter Plan erstellt wird, dauert in der Regel
zwischen 2 und 3 Stunden. Die zu diskutierenden Themen miissen vorab definiert
werden. Dabei muss die Zeit so bemessen werden, dass jedes Thema von den Teil-
nehmern verstanden werden kann und eine interaktive Diskussion mdéglich ist.

¢ Auswahl der Teilnehmer: Der Wert der gewonnenen Daten héngt vor allem von der
Erfahrung und dem Wissen der Teilnehmer ab. Deshalb ist die Auswahl von erfahre-
nen und motivierten Teilnehmern ein kritischer Faktor fiir den Erfolg der Methode.
Dabei hingt vor allem von der Forschungsfrage ab, ob die Teilnehmer bereits Erfah-
rung in Gruppendiskussionen haben miissen.

¢ Leiten der Sitzung: Am Anfang der Sitzung sollte der Moderator eine kurze Be-
schreibung der Griinde und Ziele der Diskussion geben. Dabei wird jedes Thema
normalerweise nacheinander beschrieben. Der zuvor festgelegte Zeitplan sollte mo-
glichst eingehalten, alle Themen abgehandelt und Feedback zu ihnen gegeben wer-
den. Die Art der Diskussion kann zudem verschiedene Formen annehmen. Neben
einer strukturierten Diskussion kénnen auch Werkzeuge wie Brainstorming, Ab-
stimmungen oder auch Rollenspiele angewendet werden. Langford und McDonagh
[LMO3]] beschreiben in ihrem Buch zum Beispiel 38 verschiedene Methoden, welche
in einer Gruppendiskussion angewendet werden kénnen. Die Ergebnisse der Dis-
kussion konnen beispielsweise auf Papier, Audio oder Video festgehalten werden.

Vor- und Nachteile

Fokusgruppen haben den Vorteil, dass sie eine grofie Menge an verwertbaren Daten von
einer Gruppe von Befragten sehr schnell und nur mit geringem Kostenaufwand zur Verfii-
gung stellen konnen. Wiirde man die festgelegten Themen beispielsweise in individuellen
Interviews besprechen, wiirde dies ein Vielfaches an Zeit und somit Kosten in Anspruch
nehmen. Der Moderator hat zudem die Moglichkeit, direkt mit den Teilnehmern zu spre-
chen. Somit kdnnen Unklarheiten sofort beseitigt oder entstandene Folgefragen gestellt
werden. Wihrend die Teilnehmer ihre Fragen und Antworten in eigenen Worten verfassen
konnen, kann der Moderator auch deren Mimik und Gestik in die Evaluation einfliefSen
lassen. Die Gruppendynamik fiihrt auflerdem dazu, dass Teilnehmer Dinge duflern, die
sie in einem individuellen Interview nicht geduflert hiatten. Hinzukommend sind Fokus-
gruppen sehr flexibel einzusetzen und die gewonnenen Daten sehr einfach zu verstehen
[SSRO7, Seite 42f].

Die bei einer Gruppendiskussion entstehende Dynamik kann jedoch nicht nur positiv
sein, sondern auch die Kontrolle der Diskussion fiir den Moderator erschweren. Diesem
Effekt kann jedoch durch verschiedene Techniken entgegengewirkt werden. Die sozia-
le Akzeptanz der Teilnehmer untereinander konnte auch zu Problemen fiihren. Vertritt
ein Teilnehmer zum Beispiel eine Meinung, die durch den Grofsteil der Gruppe abgelehnt
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wird, kann dies dazu fiihren, dass der Teilnehmer von nun an weniger Informationen bei-
steuert. Die Zeitbeschrankung kann unter anderem dazu fiihren, dass komplexere Themen
nicht von allen Teilnehmern verstanden werden. Deshalb sollten, wenn moglich, Teilneh-
mer mit dhnlichem Wissensstand ausgewéahlt werden [KLB04].

3.2.3. Fragebogen

Fragebogen werden hdufig dazu benutzt, quantitative Aussagen von Nutzern zu gewin-
nen. Ein Fragebogen besteht meist aus einem Satz von Fragen und/oder Aussagen (Items).
Die Fragen konnen zudem verschiedenen Unterthemen zugeteilt werden. Im Bereich der
Usability Forschung werden Fragebdgen den Teilnehmern hédufig nach der Beendigung
eines Usability-Tests vorgelegt, da der Beantwortung der Fragen eine hinreichende Aus-
eindersetzung mit dem System zugrunde liegen sollte. Bei der Bearbeitung des Fragebo-
gens spielt der subjektive Einfluss, der auf einen Menschen wirkt, eine grofse Rolle. Die
Teilnehmer des Tests miissen zur Beantwortung der Fragen das System mit einem ihnen
zuvor bekannten System vergleichen. Dieser Vergleich wirkt sich folglich immens auf die
Antworten der Nutzer aus. Je grofler jedoch die Anzahl der Teilnehmer ist, desto kleiner
wirkt sich der subjektive Einfluss auf das Gesamtergebnis aus. Die Antwortmdoglichkeiten
konnen entweder in Form von Multiple Choice, Ratingskalen oder Freitextfeldern vorlie-
gen. Wihrend die Wissenschaft in den letzten Jahren versucht hat, standardisierte Fra-
gebogen beziiglich der Usability eines Systems zu entwickeln, konnen diese Fragebogen
auch fiir eigene Zwecke angepasst und genutzt werden [SB06, S. 181f].

Bei der Erstellung eigener Fragebogen ist nach Sarodnick und Brau ([SB06, S. 183]) aber
besonders auf die Einhaltung der folgenden Hauptgiiterkriterien zu achten.

* Objektivitat: Die durch den Fragebogen gesammelten Ergebnisse sollten moglichst
unabhingig vom Versuchdurchfiihrer sein.

¢ Reliabilitit: Bei einer wiederholten Durchfithrung sollten anndhernd dhnliche Er-
gebnisse festgestellt werden.

* Validitat: Der Fragebogen sollte genau das messen, was er auch messen soll.

Fragebogen konnen sowohl in Papierform, als auch digital vorliegen und von den Be-
fragten entweder selbst, durch einen Mittelsmann beispielsweise in einem Interview, oder
auch am Computer bei zum Beispiel einer Online-Umfrage ausgefiillt werden [BG02, S.
79]. Aus diesem Grund ergeben sich fiir Fragebogen verschiedener Art auch unterschied-
liche Vor- und Nachteile.

Vor- und Nachteile

Sarodnick und Brau beschreiben sowohl allgemeine, als auch auf computergestiitzte Fra-
gebogen beschréankte Vor- und Nachteile [SBO6, S. 184f].

Ein allgemeiner Vorteil von Fragebogen ist vor allem die geringe Beeinflussbarkeit durch
Dritte. Aus diesem Grund haben Fragebogen meist eine hohe Objektivitdt. Aufierdem ist
durch die Gliederung in Unterthemen eine Trennung von Teilsystemen oder Funktionen
moglich. Fragebogen konnen zudem in jeder Phase des Entwicklungsprozesses eingesetzt
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werden. Im Bereich der Usability-Evaluation gibt es bereits eine Vielzahl an standardi-
sierten Fragebogen. Computergestiitzte Fragebdgen haben auflerdem den Vorteil, dass sie
sehr kostengiinstig sind, da keine Materialkosten fiir deren Durchfiihrung anfallen. Da
die gesammelten Daten bereits in elektronischer Form vorliegen und auch wéhrend der
Eingabe auf ein korrektes Format gepriift werden, sind Online-Fragebogen weniger feh-
leranfillig. Durch die Online-Bereitstellung eines Fragebogens konnen auch Ergebnisse
mit sehr grofier Stichprobenzahl erhoben werden. Hinzukommend fiihlen sich Befragte
im Internet oft anonym und beantworten so Fragen, auf die sie normalerweise nicht geant-
wortet hétten.

Den vielen Vorteilen stehen auch Nachteile gegeniiber. Ein fest strukturierter Fragebo-
gen schrankt den Nutzer oft zu sehr ein und bietet deshalb nur wenig Platz fiir freie Ant-
worten. Die Entwicklung von standardisierten Fragebogen ist sehr aufwéandig und somit
kostenintensiv. AufSerdem ist die Qualitdt der Ergebnisse sehr von der Qualitdt des Erhe-
bungsinstruments abhidngig. Computergestiitzte Fragebogen haben zudem den Nachteil,
dass hédufig Personen mit einer hohen Computerexpertise starker vertreten sind, als bei
Fragebogen, die auf Papier beantwortet werden. Die gewiinschte Zielpopulation ist oft nur
schwer abzugrenzen. Teilnehmer haben auflerdem keine Moglichkeit, Verstindnisfragen
zu stellen, da sie bei einer Online-Umfrage ausschliefilich auf sich allein gestellt sind.
Durch die Unverbindlichkeit im Internet hat man als Versuchsleiter oft mit einer hohen
Abbrecherquote bei Online-Fragebogen zu kdmpfen.

3.2.4. Logfile-Analyse

Das Logtfile eines Webservers ist , ein einfaches Textfile, das mit jedem Editor oder einfach
mit dem Browser gedffnet werden kann” ([Hei03, S. 101]. Der Webserver arbeitet im Grun-
de genommen wie ein Programm, das die von Browser-Nutzern an den Server gerichtete
Anfragen beantwortet. Dabei werden die angefragten Dateien - meist in der Form von
Dokumenten - an den Browser zuriickgeliefert. Jede dieser Anfragen wird vom Webser-
ver in einem Logfile festgehalten, indem er pro Anfrage eine Zeile in das Logfile schreibt.
Auf diese Weise werden auch Anfragen, die nicht erfolgreich waren oder auf einen Fehler
liefen, geloggt. Die Grofie eines Logfiles hiangt folglich von der Anzahl der Besucher der
Website ab und kann, obwohl nur Zeichen im Logfile enthalten sind, zwischen 10 MByte
und mehreren Gigabyte liegen. [Hei03]

Aufbau

Nach Heindl ([Hei03} S. 102]) und der Website e-teaching.org ([etel11]) enthalt ein Logfile-
Eintrag meist folgende Basis-Informationen:

¢ IP oder DNS-Adresse des Clients: Anhand der IP-Adresse konnen Anfragen einzel-
nen Nutzern zugeordnet werden. Heutzutage kann oft bereits an der IP-Adresse des
Nutzers seine geographische Position bestimmt werden.

¢ Jdentitiat des Clientrechners und Benutzers: Wihrend die Identitiat des Rechners
meist nicht verfiigbar ist, enthélt das Logfile bei vorheriger Anmeldung des Nutzers
dessen Benutzernamen.
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* Zeitpunkt der Anfrage: Das Logfile enthilt den sekundengenauen Zeitpunkt der
Anfrage - geméf Serverzeit.

e Kommando: Der Server speichert, ob eine GET oder POST Methode aufgerufen wur-
de.

¢ Serverantwort: Der Eintrag enthilt aufSerdem den Antwortcode des Servers auf die
Anfrage.

¢ Dateiname und Pfadangabe: Es werden der genaue Dateiname der angeforderten
Datei und deren Speicherort festgehalten.

¢ Dateigrofie: Dateigrofie der angefragten Datei.

Auflerdem werden sowohl die URL, die der Nutzer unmittelbar vor der Anfrage aufgeru-
fen hat, als auch der Browser und das benutzte Betriebssystem des Nutzers als zusétzliche
Informationen einer Anfrage gespeichert.

Auswertung

Die oben beschriebenen Informationen kénnen auf unterschiedliche Art und Weise aus-
gewertet werden. Dafiir steht vor allem eine Vielzahl an Softwarepaketen zur Verfiigung,
die entweder auf dem eigenen PC, dem Webserver, oder einem externen Dienstleister in-
stalliert werden kénnen [HeiO3].

Die Auswertung kann zum Beispiel zeigen, wie sich der gesamte Traffic einer Seite iiber
einen bestimmten Zeitraum entwickelt. Auflerdem kann die Anzahl der Aufrufe auf ei-
ne Website oder einen Inhalt bestimmt werden. Dadurch kénnen Bereiche identifiziert
werden, die Besucher besonders interessieren. Das Speichern von Sessions und vor al-
lem deren Dauer kann Riickschliisse auf die Intensitdt der Nutzung der Inhalte geben.
Es ist auch moglich, den zuriickgelegten Weg eines Nutzers zu verfolgen. Die Untersu-
chung solcher Klickpfade kann beispielsweise fiir die Verbesserung der Navigation ge-
nutzt werden. Hinzukommend kénnen durch die Auswertung von Logfiles Inhalte ge-
funden werden, die von den Nutzern nicht genutzt werden oder sogar zum Verlassen der
Seite fiihren. Werden Hinweise auf Probleme gefunden, kénnen diese dann in weiteren
Usability-Evaluationsmethoden genauer untersucht und anschlieffend behoben werden
[etell].

Vor- bzw. Nachteile

Einer der Hauptvorteile dieser Methode ist, dass die Besucher einer Seite nicht durch
einen zusitzlichen Aufwand bei der Erhebung der Daten mitwirken miissen. Die Anfra-
gen an einen Webserver werden in jedem Fall im Logfile gespeichert. Die Auswertung und
Verwendung dieser ohnehin vorhandenen Daten ist ein positiver Nebeneffekt. Auflerdem
kann die Analyse von Logfiles eine gute Grundlage fiir weitere Untersuchungen sein.
Viele Browser nutzen den Cache-Speicher, um oft besuchte Seiten zwischenzuspeichern.
Deshalb miissen eigentliche Anfragen oft nicht mehr an den Server gestellt werden, son-
dern konnen direkt bearbeitet und Seiten damit schneller dargestellt werden. Dies kann
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unter Umstdnden zu einer Verfidlschung der eigentlichen Daten fithren. Auch die gemein-
same Nutzung von Rechnern kann zu ungenauen Daten fithren, da unterschiedliche Be-
nutzer oft nicht unterschieden werden kénnen. Des Weiteren beeinflussen Webcrawler die
Erhebung der Daten immens. Diese gilt es deshalb so gut wie moglich zu filtern. Auch
Zugriffe von Entwicklern, die ihre Anderungen testen werden mitgeloggt und kénnen so
ein falsches Bild iiber die Nutzung bestimmter Inhalte liefern.

3.2.5. Usability-Tests

Der Usability-Test zdhlt wahrscheinlich zu den bekanntesten Usability-Evaluationsme-
thoden. In ihm wird ein System, das sich meist noch im Entwicklungsstadium befindet,
von Nutzern getestet, indem sie zuvor definierte Aufgaben bearbeiten. Deshalb wird der
Usability-Test oft auch als ,Nutzertest” oder ,Benutzbarkeitstest” bezeichnet [SB06, S.
163]. Um mogliche Starken und Schwichen des Systems aufzudecken, werden die Nut-
zer bei der Bearbeitung der Aufgaben von Usability-Experten beobachtet. Dabei konnen
auch beildufige Auerungen der Nutzer oder die benétigte Zeit Hinweise auf mogliche
Verbesserungen geben.

Usability-Tests lassen sich in induktive und deduktive Tests unterteilen. Wahrend in-
duktive Tests der formativen Evaluation dienen und Usability-Probleme durch das Testen
von frithen Versionen oder Prototypen des Systems entdeckt werden sollen, werden bei
deduktiven Tests verschiedene Alternativen eines Systems miteinander verglichen oder
die Leistungsfdhigkeit eines einzelnen Systems ermittelt. Je nach Art des Tests konnen
auch die Rahmenbedingungen variieren. Induktive Tests werden beispielsweise oft di-
rekt am Arbeitsplatz des Nutzers durchgefiihrt. So konnen auch Probleme identifiziert
werden, die durch das Arbeitsumfeld beeinflusst werden. Im Gegensatz dazu werden de-
duktive Tests meist im Labor durchgefiihrt, da fiir die Ausfithrung von Vergleichstests
standardisierte Bedingungen von Noéten sind. Bei induktiven Tests miissen auflerdem alle
Funktionen des Systems implementiert sein. Dies ist vor allem fiir eine erleichterte Aus-
wertung notwendig, da sonst vermeintliche Usability-Probleme von Fehlern, die aus re-
alitdtsfremden Bedingungen hervorgehen, unterschieden werden miissen. Bei deduktiven
Tests ist hinzukommend besonders darauf zu achten, dass quantitative Aspekte, wie zum
Beispiel die Antwortzeiten des Systems, so realitdtsnah wie moglich sind. Beide Arten von
Usability-Tests haben jedoch gemeinsam, dass vorher festgelegte Aufgaben von den Nut-
zern unter Beobachtung bearbeitet werden [SBO6, S. 163ff].

Die Auswahl der richtigen Testpersonen ist ein wichtiger Faktor fiir den Erfolg der Me-
thode. Damit mogliche Probleme nicht umgangen werden kénnen, sollten die Nutzer das
System vor dem Test nicht kennen. Es sollte jedoch auch darauf geachtet werden, dass sie
eine gewisse Vorerfahrung mit vergleichbaren Systemen haben. Die Anzahl der heranzu-
ziehenden Testpersonen kann sich von System zu System unterscheiden. Nach Nielsen rei-
chen 5 bis 6 Personen aus, um 80% der Usability-Probleme zu ermitteln [Nie94]. Sarodnick
und Brau hingegen sagen, dass , der real gefundene Anteil der Probleme mitunter deutlich
davon abweichen kann” und somit fiir eine , Absicherung der weitgehend vollstindigen
Erfassung also deutlich mehr Personen beteiligt werden miissen” [SB06, S. 167]. Faulk-
ner beschreibt in einer ausfiihrlichen Analyse, dass bereits 5 Testpersonen ausreichen, um
durchschnittlich 85% der vorhandenen Probleme zu identifizieren. Bei 10 Teilnehmer steigt
dieser Wert auf knapp unter 95% [Fau03].
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Es gibt verschiedene Mdoglichkeiten, um Daten wihrend eines Usability-Tests zu erhe-
ben. Die Bearbeitung der Aufgaben durch die Nutzer kann beispielsweise via Video auf-
gezeichnet werden. Das hat vor allem den Vorteil, dass schnelle Sequenzen nochmal de-
tailliert beobachtet und ausgewertet werden konnen. Man muss jedoch bedenken, dass die
Auswertung der Videoaufzeichnungen sehr zeitintensiv ist. Nach der Durchfiihrung des
Usability-Tests konnen diese Aufzeichnungen auch dafiir genutzt werden, um bestimmte
Szenarien nochmal genauer mit dem Nutzer zu besprechen. Dies erlaubt dem Benutzer,
sich besser in die jeweilige Situation zuriickzuversetzen. Des Weiteren stellen die in Ka-
pitel [3.2.4 beschriebenen Logfiles, die wahrend eines Usability-Tests gespeichert werden,
eine Basis fiir weitere Auswertungen dar. Hinzukommend kann die Denkweise der Nut-
zer verstanden werden, indem die Nutzer dazu aufgefordert werden, ihr Vorgehen durch
,lautes Denken” zu rechtfertigen [SB06, S. 169f].

Vor- und Nachteile

Einer der grofiten Vorteile von Usability-Tests ist, dass die Usability-Probleme von eigent-
lichen Nutzern gefunden werden und sie somit eine hohe Validitdt haben. Wie bereits
beschrieben, geniigen zwischen 5 und 10 Testpersonen, um zwischen 85% und 95% der
vorhandenen Probleme zu identifizieren. Aufserdem erkennen die Entscheidungstrager
die gefundenen Probleme auch als wirkliche Probleme an. Die erhobenen Daten kénnen
vielseitig genutzt werden. Sie konnen zum einen Basis fiir weiterreichende Evaluationen
sein, und zum anderen wihrend des Usability-Tests fiir gezielteres Nachfragen genutzt
werden.

Die Durchfithrung eines Usability-Tests erfodert jedoch einen hohen Zeit- und somit
auch Kostenaufwand. Die durchzufiihrenden Aufgaben miissen zunéchst ermittelt und in
Frage kommende Testpersonen identifiziert werden. Das kann beispielsweise bei Losungen,
die auf eine einzelne Abteilung zugeschnitten sind, zu Problemen fiihren, da hier nur we-
nige potentielle Nutzer zur Verfiigung stehen.
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Methoden

Dieses Kapitel handelt von der Planung und Durchfiihrung ausgewéhlter Usability-Evalu-
ationsmethoden. Am Anfang des Kapitels wird zunéchst ein Uberblick iiber das zu unter-
suchende System gegeben. Dabei soll vor allem auf dessen Einsatzmdglichkeiten und die
zur Verfligung stehenden Funktionen eingegangen werden. Anschlieffend werden auf das
System anwendbare Evaluationsmethoden ausgewihlt, deren Planung und Durchfiihrung
danach detaillierter beschrieben werden.

4.1. Das System

Bei dem zu untersuchenden System handelt es sich um ein Enterprise 2.0 Werkzeug. Koch
und Richter definieren Enterprise 2.0 folgendermafien [KRO8, S. 16]:

,Enterprise 2.0 bedeutet [...] die Konzepte des Web 2.0 und von Social Software
nachzuvollziehen und zu versuchen, diese auf die Zusammenarbeit in den Un-
ternehmen zu iibertragen. Dabei spielt allerdings die (Weiterentwicklung der)
Unternehmenskultur eine bedeutende Rolle.”

Enterprise 2.0 Werkzeuge sind somit Web 2.0 Werkzeuge, die in Unternehmen fiir interne
oder externe Zusammenarbeit genutzt werden. Dazu zdhlen beispielsweise Blogs, Wikis,
Social Bookmarks, Tags, Mashups und Soziale Netzwerke [IBM11].

Das zu evaluierende System trdgt den Namen Tricia und verinnerlicht einige von den
oben genannten Enterprise 2.0 Werkzeugen. Tricia kann entweder lokal oder bei einem
Hosting-Partner gehosted werden. Die Software lduft als Webanwendung und das Sys-
tem kann somit mit jedem Browser bedient werden. Den Nutzern des Systems ist es bei-
spielsweise moglich, verschiedene Wikis anzulegen. Diese Wikis bestehen hauptséchlich
aus Wiki-Seiten. Es konnen sowohl an die Wikis, als auch an die Wiki-Seiten Dateien an-
gehdngt und gewiinschte Zugriffsrechte zugewiesen werden. Durch ein Parent-Child Kon-
zept konnen die Wiki-Seiten innerhalb eines Wikis in eine Baumstruktur iibertragen wer-
den. Der Nutzer kann die Wiki-Seiten editieren, das bedeutet, dass er sowohl einfachen
Text, als auch Tabellen, Bilder oder Verlinkungen hinzuftigen und entsprechend formatie-
ren kann. Wikis und Wiki-Seiten kdnnen mit beliebigen Tags ausgestattet werden. Durch
das Hinzuftigen von Tags konnen gesuchte Inhalte leichter gefunden und dhnliche Inhal-
te strukturiert werden. Tricia bietet dem Nutzer zudem Funktionen eines hybriden Wikis
an. Es erlaubt ihm dabei zum Beispiel die Nutzung sogenannter TypeTags. Einer Wiki-
Seite kann dabei ein bestimmter Typ zugewiesen werden. Gibt es beispielsweise zu jeder
Vorlesung eine Wiki-Seite, dann sollte auch jede dieser Wiki-Seiten vom gleichen Typ, zum
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Beispiel ,, Vorlesung”, sein. Die Nutzung von TypeTags ermdoglicht es dem Nutzer zum Bei-
spiel, eine Liste aller Vorlesungen abzurufen und deren Attribute in Tabellenform darge-
stellt zu bekommen. Die eben erwédhnten Attribute sind ein weiterer Bestandteil von hybri-
den Wikis. Attribute kénnen jeder Wiki-Seite hinzugefiigt werden. Die Attribute werden
als Key-Value-Pairs dargestellt, da sie aus einem Schliissel und einem zugewiesenen Wert

bestehen.

Abbildung zeigt die Darstel-
lung der Attribute auf einer Wiki-

Types: - Seite. Es ist zu erkennen, dass At-
Acronym 0Sem tribute sowohl aus reinem Text,
ECTS ; als auch aus Verlinkungen zu Per-

sonen oder anderen Wiki-Seiten

Language German bestehen konnen. So konnen die
Wiki-Seiten miteinander verkniipft

Lecturer [5] Erof. Dr. Florian Matthes und zuvor unstrukturierte Inhal-
Level Sachelor te strukturiert werden. Die Ab-
bildung zeigt auflerdem, welche

Waster TypeTags fiir die Wiki-Seite ver-

Module No. IN2122 geben wurden. Diese Wiki-Seite
ist sowohl vom Typ ,course”, als

Organizer 5 Christopher Schulz auch vom Typ ,seminar”. Klickt
Rhythm Summer & Winfer man beispielsweise auf einen der
beiden Typen, erhdlt man eine ta-

SWS 2 bellarische Auflistung der Wiki-
Seiten dieses Typs. Hinzukom-

Type Seminar mend werden alle Referenzen auf

Incoming Links diese Wiki-Seite dargestellt. Den
TypeTags und Attributen von Wiki-

Referenced by [ Christian Neubert Seiten konnen zudem bestimm-
QM te Formate und Typen zugeord-
%Wam o net werden. Das bedeutet, dass

opporunites eine Wiki-Seite vom Typ ,cour-

Abbildung 4.1.: TypeTags und Attribute in Tricia

se” beispielsweise standardméfiig
mit den Attributen , Lecturer” und
,ECTS” ausgestattet ist. Den Attri-
buten kénnen somit beispielsweise

Typen wie ,Wahrung” oder ,Datum” zugeordnet werden. Neben einer Versionierung bie-
tet Tricia auch die Moglichkeit, geloschte Seiten oder Dateien wiederherzustellen.

Neben den Wiki-Funktionen ermoglicht Tricia dem Nutzer zudem, Dateien nicht nur
an Wiki-Seiten anzuhédngen, sondern diese auch einfach in ein Verzeichnis hochzuladen
und mit gewiinschten Tags auszustatten. Auf diese Weise ist es den Benutzern moglich,
Dateien nur fiir bestimmte Personen oder Gruppen zuganglich und durch die Tags leichter
auffindbar zu machen. Die Dateien konnen beliebig oft angesehen oder heruntergeladen
werden.

Die eben erwdhnten Gruppen erlauben es dem Nutzer, den Zugriff auf Inhalte aller Art
zu regulieren und ermdglichen somit eine kontrollierte Kollaboration zwischen einzelnen
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Nutzern. Es konnen beispielsweise auch E-Mails an alle Mitglieder einer Gruppe gesendet
werden. Dadurch kann sich der Nutzer sicher sein, dass bestimmte Inhalte auch nur an
die gewollten Adressaten gelangen.

Eine weiteres Feature, das von Tricia unterstiitzt wird, ist die Verwaltung von Blogs.
Nutzer konnen zum Beispiel personliche Blogs erstellen, die nur von ihnen editiert werden
konnen. Die Lese- beziehungsweise Schreibberechtigungen kénnen jedoch auch erwei-
tert und jederzeit angepasst werden. Somit konnen auch mehrere Nutzer gleichzeitig an
ein und demselben Blog arbeiten. Neben der Definition von verschiedenen Blog-Themes,
konnen Nutzer auch RSS-Feeds abonnieren.

Wie in Abbildung zu sehen, werden durch die Suchfunktion nicht nur Wiki-Seiten
durchsucht, sondern auch Blogs oder Dateien in die Suche eingebunden. Die Suchfunk-

matthes

erf. Dr. Florian Matthes
sebis Public website
Lebenslauf Prof. Dr. Florian Matthes
sebis Public Website
& Florian Matthes
Personal Information about Florian Matthes
sebis Public Website

[y matthes
Jattachments/blogs

Abbildung 4.2.: Tricia Suchfunktion

tion kann sowohl als Quick-Navigation, als auch als Préfix-Suche genutzt werden. Dabei
werden dem Nutzer passende Suchergebnisse bereits beim Tippen vorgeschlagen. Die-
se konnen dann direkt angeklickt und aufgerufen werden. Hinzukommend kénnen neue
Wiki-Seiten auch direkt innerhalb der Suchmaske erstellt werden. Tricia wird zum Beispiel
bei sebis - einem Lehrstuhl fiir Informatik der TU Miinchen - unter anderem fiir die Ver-
waltung der Lehrstuhl-Website eingesetzt. Auch das Intranet der Fakultét fiir Informatik
der TU Miinchen (TUM) wird mit Tricia realisiert. Dabei wird Tricia zum Beispiel fiir die
Abwicklung der Promotionsdurchldufe genutzt. Der obere Teil von Abbildung |4.3| zeigt

Wikis Files Blogs Groups Deleted

Abbildung 4.3.: Tricia Navigation

die Navigation von Tricia, die sich am oberen rechten Rand der sebis-Website befindet.
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4. Planung und Durchfiihrung ausgewdhlter Methoden

Im Gegensatz dazu befindet sich die Navigation der Intranet-Seite am linken Seitenrand -
dargestellt im unteren Teil der Abbildung.

4.2. Auswahl der Methoden

In diesem Teil der Arbeit sollen nun aus den in Kapitel 3| beschriebenen Methoden ver-
schiedene ausgewdhlt werden, um die Usability von Tricia zu untersuchen. Der Fokus
soll dabei hauptsachlich auf den Wiki-Funktionen, den hybriden Eigenschaften und der
Suchfunktion liegen. Blogs, Dateien und Gruppen werden dabei gegebenenfalls nur am
Rande betrachtet. Tricia befindet sich zwar in standiger Weiterentwicklung, es existieren
jedoch bereits seit sehr langer Zeit Versionen, die alle beschriebenen Funktionen beinhal-
ten und auch bereits von Kunden im alltdglichen Gebrauch eingesetzt werden. Da die in
Abschnitt 3.1| genannten expertenorientierten Untersuchungsmethoden hauptséachlich in
frithen Phasen des Entwicklungsprozesses eingesetzt werden, wenn beispielsweise noch
offene Designfragen oder Prozessfolgen untersucht und gekldrt werden miissen, eignen
sich diese Methoden fiir die Usability-Evaluation von Tricia eher weniger. Aufserdem ste-
hen mit den eigentlichen Nutzern der Software die idealen Testpersonen fiir die in Ab-
schnitt[3.2erlauterten nutzerorientierten Methoden zu Verfiigung, sodass die empirischen
Methoden in diesem Fall den analytischen Methoden vorzuziehen sind.

Nun sollen verschiedene empirische Verfahren gewéahlt werden, um Usability-Probleme
von Tricia zu identifizieren und zu untersuchen. Aufierdem soll gezeigt werden, auf wel-
che Weise sich die Methoden gegenseitig unterstiitzen und welche Art von Problemen
durch welche Methoden gefunden werden kénnen.

Da Tricia als Webanwendung lauft, bietet sich die Moglichkeit, die Logfiles, die vom Ser-
ver gespeichert werden, zu analysieren. Auf diese Weise kann zum Beispiel die Nutzung
bestimmter Funktionen iiber einen lingeren Zeitraum untersucht und detailliert betrachtet
werden. Dabei konnen einerseits Probleme bei der Nutzung einzelner Funktionen identi-
fiziert werden, andererseits aber auch Funktionen entdeckt werden, die von Nutzern zum
Beispiel tiberhaupt nicht genutzt werden. Bei der Durchfithrung von weiteren Analysen
konnen dann beispielsweise dadurch gefundene Probleme genauer untersucht und somit
besser verstanden werden.

Der Einsatz von Tricia als Intranet der Fakultit fiir Informatik der TUM bietet zudem
die Moglichkeit, dass Nutzer, die das System regelméfig nutzen, zu deren Problemen und
Erfahrungen mit Tricia befragt werden kénnen. Fiir eine solche Befragung kdmen sowohl
Fragebogen, als auch Gruppendiskussionen und Interviews in Frage. Da der Aufwand zur
Erstellung eines Fragebogens sehr hoch ist und es nur wenige Nutzer des Intranets gibt,
die auch die Wiki-Funktionen von Tricia regelméaflig nutzen, wird eine direkte Befragung
der Mitarbeiter der Erstellung eines Fragebogens vorgezogen. Nun gilt es zu kldren, ob
eine Gruppendiskussion, ein Interview, oder beides durchgefiihrt werden soll. Aufgrund
der stark begrenzten Nutzerzahl konnen nicht gentigend Testpersonen gefunden werden,
um sowohl eine Gruppendiskussion, als auch Einzel-Interviews durchzufiihren. Da eine
gemeinsame Terminfindung bei mehreren Testpersonen wihrend der normalen Arbeits-
zeit oft sehr schwierig ist, die Teilnehmer unterschiedlich hdufig mit dem System arbeiten
und somit ungleiche Vorkenntnisse besitzen, und geniigend Zeit fiir die Durchfiihrung
von Einzel-Interviews besteht, werden Interviews den Fokusgruppen in diesem Fall vor-
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4.3. Logfile-Analyse

gezogen.

Als letzte Methode wird ein Usability-Test des Systems durchgefiihrt. Dabei soll vor
allem untersucht werden, ob die Probleme, die bei regelmifliigen Nutzern des Systems
auftreten, auch bei Personen auftreten, die das System noch nicht kennen. Bei der Durch-
fithrung des Usability-Tests soll zudem auf die Ergebnisse der Logfile-Analyse eingegan-
gen werden, indem beobachtet wird, wie und warum die zuvor identifizierten Probleme
bei der Nutzung des Systems in Erscheinung treten.

4.3. Logfile-Analyse

Da eine Logtfile-Analyse des kompletten Systems zu aufwéndig wire, beschriankt sich die
Logfile-Analyse von Tricia auf nur eine Funktion. Die eingebaute Suchfunktion, die ei-
ne der wichtigsten Funktionen von Tricia ist, bietet sich hierfiir sehr gut an. Die Logfile-
Analyse besteht deshalb aus zwei Teilen. Im ersten Teil wurde die Nutzung der Quick-
Search auf Usability-Probleme untersucht. Im zweiten Teil wurde die Prifix-Suche nidher
betrachtet. Dabei galt es vor allem zu zeigen, welche Filterfunktionen von Nutzern ge-
nutzt werden und ob die Tag-Cloud zur weiteren Einschrankung der Suchergebnisse und
somit zur Navigation genutzt wird. Die ausgewerteten Logfiles wurden vom Webserver
des sebis-Lehrstuhls gespeichert.

4.3.1. Quick-Search

Die Quick-Search Funktion von Tricia wird an-

Page URL Pageviews hand des Open Source Webanalytik-Tools ,Piwik”
(http://de.piwik.org/) untersucht. Piwik wer-
quicksearch 1913 tet dabei die Zugriffe und Eingaben der Quick-

Search aus. Dadurch kann zum Beispiel bestimmt
werden, der wievielte Vorschlag der automatischen
1 358 Vervollstaindigung vom Nutzer ausgewdhlt wur-
de, und nach wie vielen eingegebenen Buchsta-

fused 1005

submit 218

ben er das Ergebnis ausgewdhlt hat. Abbildung
2 19 zeigt ein Beispiel einer Piwik-Auswertung.
3 &8 Auf diese Weise kann zum Beispiel gezeigt wer-
4 - den, ob der erste Vorschlag vom Nutzer auch

am Oftesten gewdhlt wird. Werden spétere Vor-

5 20 schldge ofter selektiert, kann das auf einen Feh-

ler im Suchalgorithmus hindeuten. Die Anzahl der

eingegebenen Buchstaben sind zudem ein Hinweis,

undefined 2 wie schnell dem Nutzer die gesuchten Ergebnis-

se vorgeschlagen werden. Fiir die Untersuchung

Abbildung 4.4.: Piwik-Auswertung wurden die Daten von sieben Tagen herangezo-
gen.

& 18
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4. Planung und Durchfiihrung ausgewdhlter Methoden

4.3.2. Prafix-Suche

Im Gegensatz zur Quick-Search, wurde die Préfix-Suche nicht mit der Hilfe von Piwik ana-
lysiert. Fiir die Untersuchung der Filterfunktion und Tag-Navigation wurden die Zugriffe
eines bestimmten Zeitraums direkt aus dem Logfile des Webservers gezogen. Anschlie-
end wurden alle Eintrdge der URL http://wwwmatthes.in.tum.de/search gefil-
tert und versucht, Eintrdge, die durch Bots oder Crawler entstanden sind, zu eliminieren.
Zusatzlich wurden Eintrdage von Entwicklern, die ihre Funktionen testen, nicht in Betracht
gezogen, da die Ergebnisse dadurch verféalscht werden konnten.
Die tibrig gebliebenen URLs konnen folgende Parameter enthalten:

* Query: Der Query-Parameter gibt den Inhalt des Suchfeldes an, kann also bei einer
leeren Suche auch leer sein.

® Must: Die Tags, die vom Nutzer in der Tag-Cloud zur Einschrankung der Suchergeb-
nisse ausgewdhlt wurden, werden im Must-Parameter iibergeben. Da nach und nach
mehrere Tags ausgewdhlt werden konnen, konnen auch mehrere Must-Parameter
gesetzt sein.

¢ Kinds: Der Kinds-Parameter speichert den Filter fiir den Typ der Suche. Hier kann
also festgelegt werden, ob das Suchergebnis zum Beispiel ein Wiki, eine Wiki-Seite,
eine Datei oder ein Blog-Post sein soll.

* Spaces: Der Spaces-Parameter gibt an, wo sich das Suchergebnis befinden soll. Damit
kann der Filter beispielsweise auf ein bestimmtes Wiki gelegt werden.

¢ TypeTags: Der TypeTag, den das Ergebnis haben soll, wird im TypeTags-Parameter
festgelegt.

* AttributName: Hat man ein bestimmtes TypeTag ausgewéhlt, kann zusétzlich durch
das AttributeName-Parameter ein bestimmtes Attribut ausgewéahlt werden.

Hinzukommend gibt es noch die Parameter ,containsInvalidLinks” und ,containsInva-
lidValues”, die hier aber nicht ndher erldutert werden. Abbildung zeigt ein Beispiel

'search?kinds=wikiPage&spaces=%2Fwikis%2Fsebis&typeTags=staffé&que =D

= ¥ =

i-||
)
(a1}

Abbildung 4.5.: Beispiel fiir die aufgerufene URL einer Préfix-Suche

fiir die URL eines Logfile-Eintrags. Diese URL zeigt beispielsweise, dass das Wort ,ba” in
das Suchfeld eingegeben wurde. Das Ergebnis soll eine Wiki-Seite sein, sich im sebis-Wiki
befinden und den TypeTag ,staff” beinhalten. Auf diese Weise kann bestimmt werden,
welche Filterfunktionen von Nutzern wie hadufig genutzt werden. Auflerdem kann unter-
sucht werden, ob Filterfunktionen miteinander kombiniert werden, und wie die Tags zur
Einschrankung beziehungsweise Navigation genutzt werden. Werden bestimmte Funktio-
nen wenig oder tiberhaupt nicht genutzt, kann dies zum Beispiel ein Hinweis darauf sein,
dass die Funktion nicht verstanden oder auch nicht gebraucht wird. In weiteren Analysen
kann dann beispielsweise gezielter untersucht werden, warum die Nutzer diese Funktio-
nen falsch verwenden.
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4.4. Usability-Interviews

Auch fiir die Auswertung der Logfile-Eintrage der Prifix-Suche wurde der Datensatz ei-
ner Woche betrachtet. Nach dem Filtern der Bot-, Crawler- und Entwickler-Eintrédge waren
noch knapp 2000 Eintrdge vorhanden. Die Ergebnisse der Evaluation werden in Kapitel
zusammen mit den Ergebnissen der Interviews und Usability-Tests erlautert.

4.4. Usability-Interviews

Wie in Abschnitt 4.2 bereits kurz erwdhnt wurde, stellen die Nutzer des Intranets der Fa-
kultét fiir Informatik die idealen Interviewpartner fiir eine Usability Evaluation dar. Zu
diesem Zweck wurden fiinf Nutzer des Systems identifiziert, die unter anderem auch mit
den Wiki-Funktionen von Tricia arbeiten. Vier dieser Nutzer waren weiblich, arbeiteten
in verschiedenen Lehrstuhl-Sekretariaten und hatten somit ein eher gering ausgepragtes
technisches Hintergrundwissen. Der ménnliche Interviewpartner war Informatiker und
ist deshalb schon des 6fteren mit Systemen dieser Art in Kontakt gekommen.

Da die Interviews wihrend der Arbeitszeit der Nutzer durchgefiihrt wurden, wurde
fiir die Dauer eines Interviews jeweils eine Zeit zwischen 30 und 60 Minuten angestrebt.
Interviews sollten, wie in Kapitel geschildert, auch nicht langer als 90 Minuten dau-
ern. Der Zeitrahmen wurde bei jedem Interview eingehalten, wobei das langste Interview
mit kurzen Unterbrechungen etwa 55 Minuten dauerte. Da die Interviews am Arbeitsplatz
der Nutzer stattfanden, kam es zwar vereinzelt zu Unterbrechungen, der Grofsteil der Zeit
konnte jedoch ungestort genutzt werden.

Um einen besseren Eindruck von den Interviewpartnern zu bekommen, wurden die er-
sten beiden Interviews vor allem dazu genutzt, den zuvor erarbeiteten Fragenkatalog auf
Fehler und Vollstandigkeit zu tiberpriifen. Dadurch konnten Verbesserungen und notwen-
dige Anpassungen noch vor den restlichen Interviews eingearbeitet werden.

Der Fragenkatalog

Der anfanglich erarbeitete Fragenkatalog enthielt sowohl offene, als auch geschlossene
Fragen. Nach den ersten beiden Interviews stellte sich aber zum Beispiel heraus, dass man-
che Funktionen wenig bis gar nicht benutzt werden. Der Fragenkatalog wurde daraufhin
so modifiziert, dass explizite Fragen zu den nicht genutzten Funktionen in eher offene Fra-
gen gedndert wurden. Statt nach der Funktionsweise eines Features zu fragen, wurde von
nun an mehr danach gefragt, was der Nutzer unter dem Feature versteht und warum er
es nicht nutzt. Zu den offenen Fragen zédhlten zum Beispiel folgende:

¢ Wozu wird das System hauptsichlich genutzt?
¢ Gibt es allgemeine Probleme mit der Nutzung des Systems?
¢ Gibt es Verbesserungsvorschlége fiir das System?
* ...
Geschlossene Fragen waren zum Beispiel:

* Wie wird ein Wiki angelegt?
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4. Planung und Durchfiihrung ausgewdhlter Methoden

* Wie werden Tags hinzugefiigt?

¢ Wie wird ein Attachment hochgeladen?

Im Anhang dieser Arbeit befindet sich der genutzte Fragenkatalog. Dieser sollte jedoch
eher als Leitfaden interpretiert werden, da die Dynamik eines Gespréachs oft dazu fithren
kann, dass manche Fragen nicht gestellt oder neue Fragen eingebracht werden.

Am Anfang der Interviews wurde vom Interviewleiter immer eine kurze Einfithrung
iiber den Hintergrund und Zweck des Gesprachs gegeben. Wahrend die offenen Fragen,
die dem Nutzer einen grofien Spielraum fiir Antworten bieten und somit eine bessere Ver-
trauensbasis zwischen dem Leiter und dem Befragten aufgebaut werden kann, am Anfang
des Gesprachs gestellt wurden, wurden die geschlossenen Fragen im spéteren Verlauf des
Gespréchs zur Identifizierung von Usability-Problemen genutzt. Alle fiinf Interviews wur-
den in einem Zeitraum von zwei Wochen gehalten. Wahrend der Gespréache wurden vom
Interviewleiter handschriftliche Notizen zu den Ergebnissen gemacht. Zur Nachbearbei-
tung und um den Befragten so viel Aufmerksamkeit wie moglich zu schenken, wurden
die Gesprdche mit vorheriger Einwilligung der Befragten auf Audio aufgezeichenet. Fiir
die Ergebnisse der Interviews siehe Kapitel

4.5. Usability-Testing

Nach den Usability-Interviews wurden die Usability-Tests geplant und durchgefiihrt. Die-
ser Prozess ldsst sich folgendermafien unterteilen:

1. Definition der durchzufiihrenden Aufgaben: Wie in Kapitel [3| beschrieben, sollten
einer Usability Evaluation immer auch Analyse- und Entwurfsphasen vorangehen,
in denen die Aufgaben, die vom System zu erfiillen sind, zu definieren sind. Vor
der Durchfithrung der Usability-Tests mussten somit Kernfeatures und Funktionen
von Tricia identifiziert werden. Da sich die Usability-Evaluation besonders auf die
Wiki-Funktionalitdt von Tricia beschréankt, lieffen sich die folgenden fiir den Nutzer
wichtige Funktionen identifizieren:

* Registrieren und Anmelden am System
* Anlegen und Bearbeiten von Wikis

¢ Anlegen und Bearbeiten von Wiki-Seiten
¢ Definieren einer Wiki-Homepage

¢ Nutzung des Parent-Child Konzepts

¢ Verwendung von Tags und TypeTags

* Verwendung von Attributen

¢ Verwaltung von Attachments

¢ Nutzung der Suchfunktion
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2. Auswahl der Testpersonen: Fiir die Durchfiihrung des Tests wurden fiinf Testperso-
nen ausgewdhlt, die das System noch nicht kannten. Diese Testpersonen waren zwi-
schen 20 und 50 Jahren alt, hatten verschiedene berufliche Hintergriinde und auch
unterschiedliche Vorkenntnisse mit dhnlichen Systemen. Auf diese Weise sollte un-
tersucht werden, ob manche Probleme entweder speziell nur bei Personen auftreten,
die wenig technische Erfahrung haben, oder aber auch global vorhanden sind.

3. Bereitstellung der Testumgebung: Fiir die Durchfiihrung des Usability-Tests wurde
eine lokale Installation von Tricia bereitgestellt. Die lokale Installation enthielt zuvor
angelegte Testdaten, damit die Nutzer sich ein Bild von dem System machen konn-
ten. Der Test wurde nicht im Usability-Labor, sondern in einer ruhigen Umgebung
mit wenig Umwelteinfliissen durchgefiihrt.

4. Durchfiihrung des Usability-Tests: Am Anfang des Tests bekamen die Testpersonen
eine kurze Einfiihrung in das System. Dabei wurde sowohl der Zweck der Untersu-
chung erldutert, als auch die Grundfeatures von Tricia erkldrt. Es wurde jedoch nicht
auf die genaue Funktionsweise der Features eingegangen. Nach der Einfithrung stell-
te der Testleiter den Probanden Aufgaben, die sie zu bearbeiten hatten. Zundchst
sollten sie sich am System registrieren und anmelden. Anschliefiend sollte jede Test-
person ein eigenes Wiki anlegen. Dabei kamen die Teilnehmer das erste Mal mit
den Tags in Beriihrung. Nach der Erstellung des Wikis sollte eine Homepage fiir das
Wiki erstellt werden. Dazu musste zunédchst eine neue Wiki-Seite im richtigen Wi-
ki angelegt und diese schliefSlich als Homepage fiir das Wiki definiert werden. Im
weiteren Verlauf hatten die Testpersonen die Aufgabe, eine Wiki-Seite zu einem frei
wihlbaren Thema (zum Beispiel Autos, Urlaub) anzulegen. Um das Parent-Child
Prinzip zu testen, sollten die Nutzer dann durch weitere Wiki-Seiten realisierte Un-
terthemen aufbauen. Der Inhalt dieser Wiki-Seiten sollte dabei formatiert werden.
Die Testpersonen sollten sowohl Tabellen und Bilder einbinden, als auch Attach-
ments an die Wiki-Seite anhdngen, verlinken und wieder 16schen. Zum Abschluss
des Tests sollten die Nutzer die Nutzung der Suchfunktion simulieren. Dabei wurde
auch auf die Verwendung der Tag-Cloud eingegangen.

Der Usability-Test dauerte im Durchschnitt etwa 90 Minuten. Das Gespréach zwischen Test-
leiter und Testperson kann als interaktiv beschrieben werden. Dabei wurden die Test-
personen zum lauten Denken angeregt und beim Auftreten von Problemen, die bereits
durch die Interviews bekannt waren, genauer nachgehakt. So weit wie moglich wurden
nur Verstindnisfragen beantwortet. Die Nutzer waren deshalb bei der Bearbeitung der
Aufgaben auf sich allein gestellt. Konnte eine Aufgabe nicht bearbeitet werden, wurden
vom Versuchsleiter einzelne Hinweise auf die Losung gegeben. Die einzelnen Tests wur-
den nicht auf Video aufgezeichnet, da der Mehrwert einer Nachbereitung den hohen Auf-
wand nicht rechtfertigen wiirde. Allgemein kann gesagt werden, dass die Handhabung
und Funktionalitdten des Systems von den Testpersonen als sehr positiv beschrieben wur-
den.
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5. Auswertung

Kapitel |5 handelt von den Usability-Problemen von Tricia, die durch die Usability-Inter-
views (siehe [4.4), die Usability-Tests (siehe #.5) und der Logfile-Analyse (siehe aufge-
deckt werden konnten. Dabei geht es in diesem Abschnitt primar darum, die entdeckten
Usability-Probleme zu beschreiben und mogliche Verbesserungsvorschldge zu dufsern. Im
folgenden werden die Usability-Probleme verschiedenen Bereichen oder Funktionen von
Tricia zugeordnet.

5.1. Registrierungs- und Anmeldeprozess

Bevor die Nutzer Wiki-Funktionen wie zum Beispiel das Erstellen und Editieren von Wi-
kis beziehungsweise Wiki-Seiten nutzen konnen, miissen sie einen Account beim System
registrieren und sich anschlieflend anmelden. Da die Nutzung der Wiki-Funktionen nur
Administratoren moglich ist, wurden die in den Usability-Tests von den Nutzern erstellten
User vom Versuchsleiter umgehend freigeschalten. Der Registierungs- und Login-Prozess
wurde ausschliefSlich bei der Durchfiihrung der Usability-Tests untersucht, da die Inter-
view-Partner bereits Accounts hatten und wegen regelmafliger Nutzung des Systems auch
keine Probleme beim Login hatten.

Der Link zur Registrierung befindet sich neben der Login-Box am oberen rechten Rand
der Seite und wurde von allen Nutzern sofort entdeckt (siehe Abbildung [5.1). Nach dem

Il
n
i

=] Login | Remember me JISTET

Abbildung 5.1.: Login und Registierungsmoglichkeit

Klicken auf den Registrierungslink haben die Nutzer die Wahl zwischen dem Anfordern
eines neuen Passworts fiir einen bereits bestehenden Account, oder die Erstellung eines
neuen Mitgliederprofils. Nachdem die zweite Option gew&hlt wurde, sehen sich die Nut-
zer mit der in Abbildung5.2| dargestellten Maske konfrontiert. Obwohl oberhalb der Mas-
ke beschrieben wird, dass der Nutzer seinen vollen Namen eingeben soll, kam es hier zu ei-
nem ersten Problem. Wéahrend manche Nutzer den Hinweis gelesen hatten und ihren Vor-
und Nachnamen in das Feld eintrugen, fiillten andere Nutzer das Feld beispielsweise nur
mit ihrem Nachnamen oder einem Nickname aus. Dies konnte jedoch verhindert werden,
indem zum Beispiel die Eingabe von Vor- und Nachname voneinander getrennt gefordert
wird. Auch ein Hervorheben des Hinweises kann hier zur Vermeidung von Falscheinga-
ben fiihren.
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Nach dem erfolgreichen Registrie- © Iwantto create a profile for this site.

ren sollten sich die Nutzer nun Please enter your full name and choose a password for this site:
am System mit der in Abbildung Name ‘

dargestellten Maske anmel-

den. Auch hier hatten einige Nut- Password ‘

zer Probleme, die richtigen Anga-
ben im Benutzerfeld zu machen.
Wiahrend das System die FEinga-
be einer E-Mail Adresse erwartet, Abbildung 5.2.: Tricia Registierungs-Maske
befiillten vor allem Nutzer, die bei

der Registrierung einen Nickname verwendet hatten, das Feld nicht mit ihrer angegebenen
E-Mail, sondern mit dem Nickname. Nachdem das System einen Hinweis auf den Fehler
gegeben hatte, waren alle Probanden fahig, sich ohne weitere Probleme einzuloggen. Auch
hier kann aber der Nutzer soweit eingeschrankt werden, dass er keine Falscheingabe tétigt.
Hierfiir konnte das E-Mail Feld zum Beispiel mit dem Inhalt ,E-Mail” vordefiniert sein. Es
konnte jedoch auch der Ansatz von Google genommen werden, die bei ihrer Login-Maske
ein Beispiel angeben (siehe Abbildung|[5.3). Tabelle 5.1| zeigt, bei welchen Usability-Testern

Password - Again ‘

Gou .ISIL‘ Konto

E-Mail:
Z. B. pat@example.com

Abbildung 5.3.: Google Login - siehe http: //www.google.com

diese beiden Fehler aufgetreten sind, wobei ein , X das Auftreten des Fehlers markiert,
,IP” tiir Testperson und ,IP” fiir Interviewpartner steht. Trat ein Fehler nicht auf, wird
ein - eingetragen. Die Reihenfolge der Teilnehmer wird bei den Tabellen weiterer Pro-
bleme beibehalten, sodass am Ende eine zusammengefasste Tabelle erstellt werden kann.
In diesem Fall traten beide Fehler bei drei von fiinf Testpersonen auf. Besonders hervor-
zuheben ist, dass alle Nutzer, die einen Fehler beim Ausfiillen der Registrierung gemacht
haben, auch eine Falscheingabe beim Login getitigt haben. Dies ist ein Hinweis darauf,
dass ein Fehler unter Umstdanden auch zu einem zweiten Fehler fithren kann.

TP1 | TP2 | TP3 | TP4 | TP5 || IP1 | IP2 | IP3 | IP4 | IP5
Falscheingabe Name | X - X X - - - - - -
Falscheingabe Login | X - X X - - - - - -

Tabelle 5.1.: Usability-Probleme bei Registierung und Login

34


http://www.google.com

5.2. Wikis

5.2. Wikis

Dieser Abschnitt beschiftigt sich mit Usability-Problemen, die bei der Erstellung und dem
Editieren von Wikis auftreten. Bei der Durchfiihrung der Interviews ist dabei besonders
aufgefallen, dass Wikis von Entwicklern des Systems erstellt werden und die befragten
Nutzer selten beziehungsweise nur geringfiigige Anderungen an bereits bestehenden Wi-
kis vornehmen.

Ein neues Wiki kann durch einen Klick auf ,New Wiki” im Wiki-Bereich des Systems
erstellt werden. Dieser Link befindet sich am oberen rechten Rand der Seite und wurde so-
wohl von manchen Interviewpartnern, als auch vereinzelt von den Usability-Testpersonen
nicht sofort entdeckt. Es ist jedoch schwer, hierfiir ohne tiefergehende Untersuchungen
Verbesserungen vorzuschlagen. In weiteren Analysen konnte deshalb zum Beispiel un-
tersucht werden, ob eine Replatzierung des Buttons, die Anderung der Schriftfarbe, oder
das Andern der Bezeichnung auf ,Create a new Wiki” zu einer besseren Vermeidung des
Problems fiihren.

Nachdem der Nutzer auf den Link geklickt hat, kann er verschiedene Eigenschaften des
Wikis festlegen. Dabei konnen beispielsweise Tags, die in Abschnitt|5.4{ndher beschrieben
werden, vergeben werden, Schreib- und Leseberechtigungen zugeteilt, und sogenannte
,Expert  Settings”,  dargestellt in  Abbildung definiert  werden.
Die Interviewpartner und Usability-

Tester hatten keine Probleme da- | gxpert settings
mit, die unterschiedlichen Lese-

. . Theme
und Schreibzugriffe zu verste-
hen und Vone]_nander abzugren_ Available themes: defaultStyle
zen. Beide Parteien konnten sich  ¢pow comments =

unter den Expert Settings jedoch
nur sehr wenig vorstellen. Wéh-
rend die Nutzer des Intranets die  Enable =
Experteneinstellungen {iberhaupt  $TriciaScript$
nicht beachteten, was wahrschein-
lich vor allem daran lag, dass sie Show Templates 7
normalerweise mit vorgefertigten
Wikis arbeiteten, tiberlegten die
Usability-Tester langere Zeit, wel-
che Eingaben getitigt werden soll- Abbildung 5.4.: Expert Settings bei der Wiki-
ten und entschieden sich schlief3- Erstellung
lich dafiir, keine Anderungen vor-
zunehmen. Experteneinstellungen sollten nur von Nutzern gedndert werden, die sich mit
dem System {iber lingere Zeit beschiftigt haben. Da beide Parteien letztendlich keine
Anderungen vorgenommen haben, ist es zu keinen weiteren Problemen gekommen. Un-
absichtliche Anderungen der Nutzer konnten zusitzlich noch erschwert werden, indem
die Experteneinstellungen standardmaéfiig ausgeblendet werden. Dies konnte zum Beispiel
durch ein Drop-Down realisiert werden.

Nach der Erstellung des Wikis hatten die Usability-Tester die Aufgabe, eine Homepage
fiir ihr Wiki zu erstellen. Dazu musste eine neue Wiki-Seite angelegt werden. Die dabei
aufgetretenen Probleme werden im ndchsten Abschnitt der Auswertung beschrieben und

Set for all existing pages

Set for all existing pages

Setfor all existing pages
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5. Auswertung

erldutert. Die Zuordnung der Homepage kann in den Wiki-Einstellungen getétigt werden.
Einige der Usability-Tester konnten die gewiinschte Einstellung nicht finden und konnten
erst durch Hinweise auf den richtigen Weg gelenkt werden. Bei der Erstellung des Wi-
kis gibt es keine Moglichkeit, eine Homepage zu definieren. Dies lésst sich logischerweise
vermuten, weil noch keine Wiki-Seiten fiir dieses Wiki zur Verfiigung stehen. Da die Nut-
zer bei der Erstellung des Wikis jedoch keine Einstellungsmoglichkeit fiir die Homepage
sehen, suchen sie anschlieflend auch an dieser Stelle nicht mehr danach. Dies kann dann
unter anderem dazu fiihren, dass die Option an ganz anderen Stellen im System gesucht
und nicht gefunden wird. Abbildung [5.5 zeigt im oberen Teil einen Ausschnitt der Ein-
stellungsmoglichkeiten nach der Wiki-Erstellung und im unteren Teil einen Ausschnitt
der Einstellungen wihrend der Wiki-Erstellung. Es ist zu sehen, dass die Definition der
Homepage erst nach der Erstellung des Wikis vorgenommen werden kann und der Nut-
zer davor auch keinen Hinweis darauf bekommt, dass die Einstellung in dieser Maske
getdtigt werden kann. Der Nutzer konnte hierbei zum Beispiel entweder durch einen Hin-

Tans

Choose from these suggestions:

car| | course | (usability| |home | |nicki| \reqggae | |student project| | bmw

Home Page E Home =

Taags

Choose from these suggestions:

car| (course | (usability| |home | |nicki| ([reqoae| | student project| | bmw

Editors & stefanWiesi =

Abbildung 5.5.: Vergleich der Einstellungsmoglichkeiten wahrend und nach der Wiki-Er-
stellung

weis wihrend der Erstellung des Wikis darauf aufmerksam gemacht werden, dass die
Homepage hier definiert werden kann, oder aber die Einstellungsmdglichkeit wird schon
implementiert, eine Wiki-Seite kann aber noch nicht als Homepage zugeordnet werden.

Den Interviewten und Usability-Testern wurde aufierdem die Frage gestellt, wie man
alle Wiki-Seiten eines Wikis anzeigen kann, wihrend man sich auf einer Wiki-Seite des
Wikis befindet. Dafiir wurde oben rechts neben den Optionen zum Editieren oder Er-
stellen einer neuen Wiki-Seite die Funktion ,Browse this Wiki” eingebaut. Wahrend die
Usability-Tester die Aktion nur selten wahrnahmen und einen Umweg iiber die Naviga-
tion machten, erzdhlten auch die Nutzer des Intranets, dass sie lange Zeit nicht wussten,
dass die Funktion ,Browse this Wiki” dieses Verhalten hervorruft. Ein Nutzer hatte den
Button sogar trotz regelméfiiger Nutzung noch nie betétigt. Auf die Frage, was die Nut-
zer sich denn unter der Bezeichnung vorstellten, konnten nur wenige das hervorgerufene
Verhalten des Buttons korrekt beschreiben. Tabelle[5.2l fasst noch einmal die in diesem Ab-
schnitt beschriebenen Probleme zusammen. Wurde eine Funktion wéahrend der Interviews
nicht behandelt, so wird auch dann ein ,-” in die jeweilige Zelle eingetragen.
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5.3. Wiki-Seiten

TP1 | TP2 | TP3 | TP4 | TP5 || IP1 | IP2 | IP3 | IP4 | IP5
New Wiki Button - - X X - X - - - -
Homepage definieren - - X X X - - - - -
Expert Settings X X X X X X - X X X
Browse Wiki Funktion | X - X X - X - - X -

Tabelle 5.2.: Usability-Probleme beziiglich der Erstellung und Verwaltung von Wikis

5.3. Wiki-Seiten

Nachdem die Usability-Tester ein Wiki erstellt hatten, bekamen sie die Aufgabe, eine Home-
page fiir das eben erstellte Wiki zu definieren. Dazu mussten sie innerhalb des Wikis eine
neue Wiki-Seite anlegen. Sowohl beim Anlegen der neuen Seite, als auch beim Einfiigen
und Editieren von Texten, Bildern und Tabellen, kam es dabei zu verschiedenen Pro-
blemen. Nutzer versuchten zum Beispiel, gemachte Fehler oder Anderungen durch das
Driicken auf den Zurtick-Button des Browsers wieder riickgdngig zu machen. Norma-
lerweise erscheint nach dem Betitigen dieses Buttons ein Pop-up, welches den Nutzer
darauf hinweist, dass nicht gespeicherte Inhalte verloren gehen konnten. Dies war jedoch
nicht immer der Fall, und es kam mehrmals vor, dass deswegen Nutzer bereits getitigte
Eingaben wiederholen mussten. Dieses Nutzer-Verhalten konnte jedoch ausschliefslich bei
den Usability-Tests beobachtet werden. Das Vorgehen der Interviewpartner kann als sehr
vorsichtig beschrieben werden. Entwiirfe werden dabei sehr hdufig gespeichert, und auch
Einstellungs-Anderungen nur vorgenommen, wenn sich die Person iiber die ausgeldsten
Aktionen der Anderungen vollkommen im Klaren waren. Hier sollte der Nutzer beim Ver-
such, die Seite ohne vorheriges Speichern zu verlassen, immer darauf hingewiesen wer-
den, dass Anderungen, die nicht gespeichert wurden, unter Umstinden verloren gehen
konnten.

Obwohl bei der Erstellung

einer neuen Wiki-Seite be- Add Page to Wiki "Home Wiki"

reits in der Uberschrift auf |
das betreffende Wiki hin-
gewiesen wird (siehe Ab-
bildung [5.6), und auch im Tags ‘
weiteren Verlauf der Erstel-

lungsmaske die Zuordnung
von Wiki und Wiki-Seite
nochmal dargestellt wird, be-
richteten die Interviewpartner, dass sie sich oft nicht sicher waren, in welchem Wiki sie die
neue Wiki-Seite anlegen. Auch Usability-Tester konnten auf Nachfrage vereinzelt nicht sa-
gen, in welchem Wiki sich die Wiki-Seite, die sie eben erstellen, befinden wird. Eine An-
passung des Systems, das hier zu einer besseren Vermeidung des Problems fiihrt, kann
hier jedoch nur schwer gefunden werden, da sowohl die Uberschrift sehr grof, als auch
die in der Maske zusétzlich vorhandene Zuordnung fiir den Nutzer leicht zu verstehen
sein sollte.

Save | | Cancel | | Save and Continue|

Name

Abbildung 5.6.: Erstellung einer neuen Wiki-Seite
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5. Auswertung

Menii-Leiste

Bei den in Abbildung [5.7] gezeigten Aktionen und Formatierungsmoglichkeiten, wurden
von den Nutzern und Interviewpartnern zwei Probleme entdeckt, wobei der obere Teil
des Bildes die minimierte Leiste, und der untere Teil die maximierte Leiste zeigt. Der
Nutzer kann die maximierte Leiste durch ein Klicken des weifen Pfeiles mit roter Um-
randung aktivieren. Ein Problem, das den meisten Interviewpartnern bei ihrer Arbeit mit

B 7 & | = = = Fomat * Styles - | i= 1= §§|s.—y§£}&jﬂ|@_ﬁ||mm_]l|o
B oI | Paagh - svies | 4= S e B Q@G |2
J

| A-®-|Q % x4 —@

Abbildung 5.7.: Minimierte und maximierte Menii-Leiste

dem System aufgefallen ist, und auch mehrmals als Verbesserungsoption genannt wurde,
ist die fehlende Mdoglichkeit, Texte zu unterstreichen. Hinzukommend sahen manche In-
terviewpartner die komplette Menii-Leiste wahrend des Interviews zum ersten Mal. Dies
kann vor allem daran liegen, dass vom System gespeichert wird, ob der Nutzer die mi-
nimierte oder maximierte Menii-Leiste aktiviert hat. Klickt ein Nutzer nie auf den Pfeil
zur Darstellung der gesamten Leiste, wird das System ihm diese auch in Zukunft stan-
dardmaéfig nicht vorschlagen. Zur Verbesserung der Formatierungsmoglichkeiten sollte
die Unterstreichen-Funktion unbedingt hinzugeftigt werden. Auflerdem konnte dem Nut-
zer standardmaéfsig die ausgeklappte Menii-Leiste angezeigt werden. Auf diese Weise sieht
er von Anfang an alle Optionen und kann diese auf Wunsch auch wieder ausblenden.

General || Advanced

General properties
Tabellen

Columns  |2| Rows 2
Ein weiterer Bereich, bei dem sowohl die In- Cellpadding Cellspacing
terv1ev'vpartner, 'als' ath die Usab1hty-Tester Aignment [~ Not set ~[=] Border 0
sehr viele Schwierigkeiten hatten, ist das An-
legen und Editieren von Tabellen. Durch das o Hetgnt
Wihlen eines in der Menii-Leiste vorhande- Class —~ Not set — [~]
nen Buttons, gelangt der Nutzer zu der in Ab- Table

bildung dargestellten Maske. Hier kann caption

der Nutzer die Anzahl der Reihen und Spal-

ten bestimmen. Aufierdem kann die Ausrich-

tung der Zellen, die Stiarke des Rahmens und Abbildung 5.8.: Erstellung einer Tabelle
die Tabellentiberschrift festgelegt werden. Mit

den Optionen fiir ,Cellpadding” und ,Cell-

spacing” konnten sowohl die Interviewten, als auch die Usability-Tester wenig bis
nichts anfangen. Vor allem aber die duflerst wichtige Funktion der ,Class”, durch
die beispielsweise Zellumrandungen sichtbar gemacht werden koénnen, wurde von
den Nutzern nicht verstanden und deswegen auch nicht genutzt. Manche Interview-
partner waren deshalb nicht in der Lage, eine Tabelle nach ihren Anspriichen zu
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5.3. Wiki-Seiten

erstellen und diese mit bereits vorhandenen Daten zu befiillen und suchten des-
halb nach Hilfe bei den Entwicklern. Hinzukommend wurden die Optionen fiir Fort-
geschrittene nicht verstanden. Dies wird in diesem Fall jedoch nicht als Usability-
Problem gewertet, da die Interviewpartner nicht zu der Gruppe der Power-User
gezdhlt werden kénnen und die Usability-Tester das System bisher noch nicht kannten.
Abbildung 5.9 zeigt jedoch einen Darstellungsfehler, der als Usability-Problem verstan-
den werden kann. Die Nutzer waren dabei nicht in der Lage zu erkennen, welche Optio-
nen sich hinter den deplatzierten Buttons versteckten. Das Problem trat dabei browserun-
abhéngig auf.

Hatten die Usability-Tester eine Tabelle er-
stellt, so sollten sie diese befiillen. Dabei wurde [Update ¥'[ Cancel | [
vor allem beobachtet, dass die Nutzer Proble-
me mit der Navigation hatten. Die Navigation
zu anderen Zellen innerhalb einer Tabelle er-
folgt in Tricia durch die Pfeil-Tasten. Viele wa- Abbildung 5.9.: Tabelleneigenschaften
ren es durch die Programme Microsoft Excel Darstellungsfehler
oder Word jedoch gewohnt, die ndchste Zelle
in einer Zeile durch Betdtigen der Tabulator-Taste auszuwihlen. Auch das Springen in
die untere Zelle durch das Benutzen der Enter-Taste fiihrte die Nutzer deshalb nicht zum
gewiinschten Ergebnis. Manche wéhlten deshalb den umstdndlichen Weg und selektier-
ten die gewiinschte Zelle mit der Maus. Nutzer, die so reagierten, waren zusatzlich nicht
in der Lage, die Pfeil-Tasten als Navigationsmoglichkeit zu identifizieren.

Um die Navigaton innerhalb einer Tabelle zu vereinfachen, sollte diese an die oben be-
schriebene Navigation angeglichen werden. Damit Nutzer die Wirkung verschiedener Ta-
belleneigenschaften besser erkennen kénnen, konnte in Anlehnung an das Editieren von
Bildern (wird im ndchsten Abschnitt erldutert) eine Beispieltabelle gezeigt werden, die die
vom Nutzer gemachten Einstellungen beispielhaft anzeigt.

Background color =

Bilder

Die Interviewpartner beschrieben keine Probleme beim Hochladen oder Editieren von Bil-
dern. Auch die Usability-Tester hatten keine Probleme damit, Bilder in eine Wiki-Seite
einzubauen oder die Eigenschaften fiir diese anschlieffend zu dndern. Dies hangt vor al-
lem von der in Abbildung dargestellten Maske ab, die die vom Nutzer festgelegten
Eigenschaften umgehend beispielhaft anzeigt.

Struktur

Wie bereits ofter gesagt, konnen Wiki-Seiten durch ein Parent-Child Konzept einander
zugeordnet und somit strukturiert werden. Den Interviewpartnern war dieses Konzept
meist bekannt, es wurde jedoch so gut wie nicht genutzt, da dessen Anwendung kei-
nen zusitzlichen Nutzen fiir die Interviewten erbracht hitte. Manche der Usability-Tester
konnten sich unter dem Parent-Child Konzept jedoch nichts vorstellen und waren somit
nicht in der Lage die Wiki-Seiten innerhalb eines Wikis in einer Struktur zu erfassen. Beim
Erstellen einer Wiki-Seite hat der Nutzer zuséatzlich noch die Moglichkeit, Tags und Type-
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General Appearance Advanced
Appearance
Alignment Top |z| Larem

Dimensions X px -.-é‘:

| Constrain proportions

ipsum, Dolor sit amet,

Vertical consed_etueradipis_cing

space 10 loreum ipsum edipiscing
elit, sed diam nonummy

Horizontal 10 nibh euismod tincidunt ut

space

Border 1

Class — Mot set — |z|

Style vertical-align: top; border-width: 1px¢; border-color

Abbildung 5.10.: Anderung von Bildeigenschaften

Tags zu vergeben, Attribute zu definieren oder Attachments hochzuladen. Die dabei auf-
getretenen Probleme werden in den kommenden Kapiteln erldutert. Tabelle 5.3| fasst nun
die in diesem Abschnitt beschriebenen Probleme zusammen. Dabei fillt vor allem auf,
dass sowohl die Interviewpartner, als auch die Usability-Tester sehr viele Probleme bei der
Handhabung von Tabellen hatten und ohne Hilfe die gewtiinschten Ziele auch oft nicht er-
reichen konnten. Fehlende Formatierungsmoglichkeiten fielen jedoch ausschliefilich den
Nutzern auf, die regelméfiig und {iiber einen ldngeren Zeitraum mit dem System gear-
beitet hatten. Der Darstellungsfehler wurde durch die Interviews nicht erkannt, weil sich
die Interviewten mit den Einstellungen fiir Fortgeschrittene nicht beschéftigten und auch
wihrend des Interviews iiber diese Einstellungen nicht gesprochen wurde.

TP1 | TP2 | TP3 | TP4 | TP5 || IP1 | IP2 | IP3 | IP4 | IP5
Zuriick-Button - X X - X - - - - -
Zuordnung Wiki-Seite X - - - X X - - X -
Unterstreichen-Option - - - - - X - X X -
Maximierte Meniileiste | X - - - X X - - X -
Tabelleneigenschaften X X X X X X - X X X
Darstellungsfehler X X X X X - - - - -
Tabellennavigation X X X X X - - - - -
Parent-Child Konzept - X X - X - - - - -

Tabelle 5.3.: Usability-Probleme beim Erstellen und Editieren von Wiki-Seiten
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5.4. Tags

Wie in mehreren Abschnitten der Arbeit bereits beschrieben, konnen Nutzer sowohl bei
der Erstellung von Wikis, als auch beim Anlegen von Wiki-Seiten Tags hinzufiigen. Wiki-
Seiten konnen zudem mithilfe von TypeTags verschiedene Typen zugeordnet werden.
Usability-Tester und Interviewpartner beschrieben Tags als ,Schlagworter”, die fiir Inhal-
te vergeben werden, um diese besser finden zu konnen. Wahrend der Durchfithrung der
Usability-Interviews fiel aber vor allem auf, dass die Nutzer so gut wie nie Tags oder Ty-
peTags verwendeten. Auf die Frage, warum sie keine Tags nutzen, wurden zum Beispiel
folgende Antworten gegeben:

,Ich verwalte nur zwei Wiki-Seiten. Warum sollte ich da anfangen Tags zu ver-
geben, wenn ich meine Inhalte doch schnell iiber die Navigation finden kann?
[...] Sobald ich mehrere Wiki-Seiten habe, wiirde ich jedoch gegebenenfalls an-
fangen, Tags zu vergeben.”

, Wir [die Sekretdrinnen] haben uns schon ofter iiberlegt, fiir unsere Wiki-Seiten
Tags zu vergeben, haben es aber dann nie wirklich gemacht.”

Auch der Unterschied zwischen Tags und TypeTags war vielen Nutzern nicht klar. Wih-
rend der Usability-Tests hétten viele der Nutzer, ohne dass ein expliziter Hinweis darauf
gegeben wurde, tiberhaupt keine Tags vergeben. Manche fiihlten sich durch die mehrfache
Eingabe sogar genervt:

,Jetzt habe ich bereits fiir das Wiki und die Wiki-Seite Tags vergeben, warum
muss ich noch Typelags vergeben oder einer angehingten Datei Tags zuwei-
sen?”

Aus diesen Sichtweisen geht hervor, dass die Nutzer den globalen Nutzen der Tags nicht
verstehen, da sie die Vergabe von Tags nur zu ihrem eigenen Vorteil nutzen wiirden. Man-
chen Befragten schien nicht klar zu sein, dass das Benutzen von Tags besonders auch die
Suche anderer Nutzer unterstiitzt.

Beim Hinzufiigen von Tags - dargestellt in Abbildung - hatten manche Nutzer ihre
Probleme.
Tags konnen einerseits direkt aus

einer Vorschlag-Liste ausgewahlt Tags automobile 3 b
werden, andererseits k(?nnen ne}le Choose from thes bm
Tags durch manuelle Elngabe hin- car| |economy| |bmw| | automotive business

zugefiigt werden. Das Bestitigen
eines neuen Tags wird dabei mit
der Enter-Taste erzielt. Einige der
Nutzer - auch Interviewpartner,
die darum gebeten wurden, testweise neue Tags hinzuzufiigen - erkannten nicht, dass ein
neues Tag durch , Enter” bestétigt wird, und trennten verschiedene Tags mit einem Kom-
ma. Auf die Frage, warum sie die Tags mit einem Komma separierten, kam zum Beispiel
folgende Antwort:

Abbildung 5.11.: Vergabe von Tags
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5. Auswertung

»Bei YouTube werden unterschiedliche Tags durch ein Komma getrennt. Auch
bei Facebook hat man friiher verschiedene Interessen, Filme oder Biicher durch
ein Komma voneinander abgrenzen kénnen.”

Abbildung zeigt aufserdem, dass bereits vorhandene Tags in der Vorschlag-Liste nicht
auftauchen. Obwohl das Tag ,bmw” bereits existiert, wird es dem Nutzer bei der Eingabe
von ,bm” nicht vorgeschlagen. Dieses Problem ist jedoch nur wenigen Usability-Testern
aufgefallen.

Nutzer konnen Tags wieder l6schen, indem sie mit dem Mauszeiger iiber das zu 16sch-
ende Tag fahren und anschliefend darauf klicken. Aufierdem kénnen Tags durch Benut-
zung der Return-Taste wieder entfernt werden. Beim Loschen der Tags durch einen Maus-
zeigerklick (siehe Abbildung hatte keiner der Interviewpartner und Usability-Tester
ein Problem. Verwendeten die Nutzer aber zum Beispiel zur Beseitigung von Eingabefeh-
lern die Return-Taste, kam es manchmal vor, dass das voranstehende Tag geloscht wur-
de. Das war der Fall, da ein voranstehendes Tag bereits entfernt wird, wenn das danach
stehende Leerzeichen entfernt wird. Da wéhrend des Vergabe-Prozesses Tags normaler-

Tags .
9 autormobile 3 w X |

Choose from these smjgestions:

car||sportcar| [economy| |automotive business

Abbildung 5.12.: Loschen von Tags

weise vor den TypeTags vergeben werden, und die Nutzer somit den Umgang mit Tags
bei der Vergabe von Tags lernen konnten, traten beim Hinzuftigen und Léschen von Type-
Tags (siehe Abbildung[5.13) nur noch vereinzelt die gleichen Probleme auf. Die in diesem

Type Tags

Choose from these suggestions:

___________________________________________________________

Abbildung 5.13.: Hinzufiigen von TypeTags

Abschnitt erlduterten Usability-Probleme werden noch einmal in Tabelle [5.4| zusammen-
gefasst.

Um die Nutzer zur Verwendung von Tags anzuregen, miissen den Nutzern deren Vor-
teile ndher gebracht werden. Dies kann zum Beispiel durch die besondere Betonung der
Vorteile bei Vorfithrungen oder Schulungen beztiglich des Systems erreicht werden. Es gilt
noch weiter zu untersuchen, wie den Nutzern der Unterschied zwischen Tags und Type-
Tags besser verstandlich gemacht werden kann. Da der beim Loschen von Tags beschriebe-
ne Fehler von nur sehr geringer Bedeutung ist, und der Loschprozess ansonsten von allen
Nutzern intuitiv gemeistert werden konnte, sollte dieser auch nicht zwingend angepasst
werden. Bereits vorhandene Tags sollten dem Nutzer jedoch so frith wie moglich zur Aus-
wahl angezeigt werden. Dadurch kann auch verhindert werden, dass verschiedene Tags
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TP1 | TP2 | TP3 | TP4 | TP5 || IP1 | IP2 | IP3 | IP4 | IP5
Tags hinzufiigen | - X - X X - - X - -
Tags 16schen X - - - X - - - - _
Tags # TypeTags | X X X - - X - X X -
Vorschlag-Liste - - - X X - - - - -

Tabelle 5.4.: Usability-Probleme bei der Verwaltung von Tags

fiir das gleiche Thema angelegt werden. Ein Beispiel hierfiir wédre, wenn sowohl das Tag
,Enterprise 2.0”, als auch das Tag ,Enterprise2.0” im System hinterlegt sein wiirden. Beim
Hinzufiigen von Tags kann in weiteren Tests analysiert werden, ob ein Hinweis darauf,
dass ein neues Tag mit , Enter” angelegt wird, den Prozessschritt fiir die jeweiligen Nutzer
intuitiver macht.

5.5. Attribute

Attribute wurden - wie zuvor Tags und TypeTags - von den Interviewpartnern so gut wie
nicht benutzt. Dies hat vor allem den Grund, dass die Befragten keinen Nutzen darin sa-
hen, ihre Wiki-Seiten mit Attributen auszustatten. Da die Verwendung von Attributen
bei den meisten der angelegten Wiki-Seiten nicht sinnvoll gewesen wiére, konnten nur
die Usability-Tests zur Untersuchung des Themas genutzt werden. Dabei traten bei der
Durchfithrung der Tests immer wieder zwei Probleme auf. Nutzer lieflen sich zum Bei-
spiel durch die Vorschlag-Liste leicht verleiten, eine neue Wiki-Seite fiir einen bisher nicht
vorhandenen Begriff anzulegen, obwohl dies in den meisten Fallen jedoch nicht nétig ge-
wesen wire. Abbildung zeigt zur besseren Veranschaulichung, wie ein Attribut vom

:Datum ©12011/09/15 =

Attribut E_Dallas Mavericks] | &=
:-;Qﬂallas Mavericks

o oliwiki

Abbildung 5.14.: Hinzufiigen von Attributen

Nutzer hinzugefiigt werden kann. Man kann erkennen, dass es dem Nutzer bereits ge-
lungen ist, das Attribut mit der Bezeichnung ,,Datum” zu erstellen und ihm einen ent-
sprechenden Wert zuzuweisen. Dem Attribut ,Attribut” will der Nutzer in diesem Fall
den Wert ,Dallas Mavericks” zuweisen. Da durch die Attribute auch auf andere Wikis,
Wiki-Seiten oder Personen verlinkt werden kann, werden dem Nutzer in einer Vorschlag-
Liste passende Inhalte zur Verlinkung vorgeschlagen. Kann das System jedoch keinen
passenden Vorschlag liefern, so erscheint als einziger Eintrag ein Link, der die Erstel-
lung einer neuen Wiki-Seite auslost. Nutzer fiihlten sich hierbei durch die einzige Aus-
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5. Auswertung

wahlmdglichkeit gezwungen, auf den vorgeschlagenen Eintrag zu klicken und waren sich
dabei nicht bewusst, dass dadurch eine neue Wiki-Seite angelegt wird.
Hinzukommend hatte der Grofi-
teil der Usability-Tester Proble-

) . Erﬂndungﬁdatum ‘ 2014/07129
me, angelegte Attribute wieder

zu loschen. Attribute konnen auf Motor ‘ 12 Zylinder @

zwei Arten geloscht werden. . g :
Zum einen lassen sich komplet- ‘

te Wertepaare 16schen, indem der

Nutzer den Editieren-Button, der Abbildung 5.15.: Editieren von Attributen

sich unter anderem neben jedem
Attribut einer Wiki-Seite befindet (siehe Abbildung[5.15), klickt und anschlieend die Op-
tion ,,Delete” wihlt.

Zum anderen konnen Attribute auch innerhalb der Editieren-Maske einer Wiki-Seite
geloscht werden. Dazu muss der Nutzer den zugewiesenen Wert des Attributs 16schen
und seine Anderung anschlieSend speichern. Attribute, denen kein Wert zugewiesen wur-
de, werden auf der Wiki-Seite danach nicht mehr angezeigt. Wurde vom Nutzer jedoch so-
wohl der linke, als auch der rechte Teil des Wertepaares entfernt, konnten die gemachten
Anderungen nicht mehr gespeichert werden (siehe Abbildung . Das System meldete

Erfindungsdatum 2011/07/29 =

___________________________________________________________________________

Abbildung 5.16.: Fehler beim Loschen eines Wertepaares

hierbei, dass kein vollkommen leerer Eintrag in den Attributen vorhanden sein darf. Die
Nutzer waren deshalb gezwungen, den linken Teil des Paares immer ausgefiillt zu lassen.
Die zuerst beschriebene Moglichkeit zum Loschen von Attributen wurde zudem nur von
einem der Teilnehmer der Tests entdeckt. Die anderen Testpersonen waren somit nicht in
der Lage, Attribute ganz zu entfernen.

Einer der Interviewpartner dufSerte aufserdem den Wunsch, Zeilenumbriiche oder Aufli-
stungen bei der Definition von Attributen verwenden zu kdnnen. Bisher ist es nur moglich,
unformatierten Text einzutragen.

Aus Tabelle wird ersichtlich, dass Nutzer, die die erste der beschriebenen Losch-
Optionen nicht finden konnten, auf die Nutzung der zweiten Option beschrankt waren.
Da die Nutzer bei der Verwendung dieser Moglichkeit jedoch auf einen Fehler getrof-
fen sind, konnten sie die gewiinschten Attribute nicht 16schen. Auch hier fiihrte der er-
ste Usability-Fehler die Nutzer zu einem weiteren. Erweitert man nun die zweite Opti-
on um die Funktionsweise der ersten Funktion, so kann zumindest eines der Usability-
Probleme vermieden werden. Es muss aufferdem untersucht werden, ob die Erweiterung
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5.6. Attachments

der Attribut-Formatierungen technisch mdoglich ist und ob es sinnvoll ist, diese zu imple-
mentieren. Die Vorschlag-Liste sollte so angepasst werden, dass dem Nutzer sofort klar ist,
dass durch einen Klick eine neue Wiki-Seite angelegt wird. Es wére zudem sinnvoll, vor
dem Erstellen der Seite ein Pop-up erscheinen zu lassen, durch das der Nutzer noch einmal
explizit auf die durchgefiihrte Aktion hingewiesen wird und selbige nochmals bestatigt
werden muss.

TP1 | TP2 | TP3 | TP4 | TP5 || IP1 | IP2 | IP3 | IP4 | IP5

Attribute hinzufiigen X X - X - - - - - -
1. Losch-Option X X X X - - - - _ _
Attribute 16schen X X X X - - - - - _

<

Attribut-Formatierung | - - -

Tabelle 5.5.: Usability-Probleme bei der Verwalung von Attributen

5.6. Attachments

Bei der Verwaltung von Anhéngen stieflen sowohl die Interviewpartner, als auch die Usa-
bility-Tester auf verschiedene Probleme. Um eine Datei an ein Wiki oder eine Wiki-Seite
anzuhéngen, gibt es unterschiedliche Moglichkeiten. Der Nutzer kann zum Beispiel auf
die Dateien tiber ein auf seinem PC eingebundenes SMB-Laufwerk zugreifen. Dadurch
konnen von ihm Dateien einfach und bequem in seinem Explorer verwaltet und dabei
hochgeladen, geloscht oder gedndert werden. Zusétzlich bietet aber auch das Webinter-
face verschiedene Wege, Anhidnge hochzuladen und zu nutzen. Hierfiir kann der Nutzer
beispielsweise innerhalb der Editieren-Maske einer Wiki-Seite die Aktion ,Insert a link”
aufrufen und sieht sich anschlieffend mit der in Abbildung dargestellten Maske kon-
frontiert. Die Maske zeigt dem Nutzer unter anderem die Position des Ordners in dem er

x
Quick Link File

Folder

Content files » Attachments = wikis » home-wiki » contact [Link here
El Einleitung.tex

Choose File | eyaluation.tex Upload

Abbildung 5.17.: Hinzufiigen eines Links

sich befindet, die bereits fiir eine Verlinkung zur Verfiigung stehenden Dateien (in diesem
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5. Auswertung

Fall ,Einleitung.tex”) und ldsst den Nutzer iiber den ,Choose File”-Button weitere Datei-
en auswdhlen, die anschlieffend mit der Option , Upload” in das Verzeichnis hochgeladen
werden konnen. Um eine Datei zu verlinken, muss der Nutzer die entsprechende Datei
anklicken. Diese Funktion wurde von zwei der fiinf Usability-Testern nicht entdeckt. Die
Testpersonen waren in der Lage, eine gewiinschte Datei auszuwédhlen und hochzuladen,
wussten aber nicht, dass die Datei nach dem Hochladen noch einmal explizit zur Verlin-
kung selektiert werden muss.

Da die Mehrzahl der Anhinge von den Interviewpartnern auch verlinkt werden mus-
sten, nutzten die meisten auch diese Option, um Anhdnge hochzuladen. Das Webinterface
bietet jedoch noch einen weiteren Weg zur Verwaltung von Dateien. Nutzer kdnnen das
Attachment-Verzeichnis des Wikis oder der Wiki-Seite auch direkt iiber einen Reiter auf-
rufen, der sich unter der ,Breadcrumbs”-Navigation der Seite befindet (siehe Abbildung
5.18).

Dabei kann der Nutzer auf den
Reiter klicken, einmalig ein An-

hinge-Verzeichnis erstellen, und @ » Wikis » Home Wik
anschliefend neue Ordner oder
Dateien anlegen. Wihrend einer Vigw Details Attachments Versions

der Interviewpartner, der seine

Dateien normalerweise tiiber ein

SMB-Laufwerk verwaltet, nicht in Abbildung 5.18.: Aufrufen des Attachment-
der Lage war, diesen Reiter zu Verzeichnisses

finden, hatten die Usability-Tester

keine Probleme damit, ihn ausfindig zu machen. Klickt man auf den Reiter , Attachments”,
dndert sich die Navigation der Seite (siche Abbildung[5.19). Man kann erkennen, dass sich

0 = Wikis = Home Wiki

Jiew Details Attachments Versions

{D = Files » Atachments » wikis » home-wiki » home

fiew Wiki Page Details Versions

Abbildung 5.19.: Anderung der Navigation

der Nutzer nun nicht mehr innerhalb der Wikis, sondern innerhalb der Dateien (hier ,Fi-
les”) befindet. Durch das Andern der Navigation, hatten manche Nutzer Probleme damit,
wieder auf die zuvor besuchte Wiki-Seite zu gelangen. Ihnen war nicht klar, dass der Rei-
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5.6. Attachments

ter ,View” in diesem Fall zur Darstellung des Attachments-Verzeichnisses benutzt wird
und man den Reiter ,Wiki Page” wihlen muss, um zur Ausgangsseite zuriickzugelangen.

Waihrend alle Usability-Tester in der Lage waren, eine Datei an eine Wiki-Seite anzu-
hédngen, schilderten zwei der Interviewpartner, dass sie lange Zeit Probleme hatten, Da-
teien hochzuladen, weil sie die entsprechenden Funktionen nicht finden konnten. Zur
Losung des Problems waren sie dabei zum Beispiel auch auf die Hilfe der Entwickler ange-
wiesen.

Um hochgeladene Dateien wieder zu l6schen, gibt
es zwei Wege. Einerseits kann man tiber das SMB-
Laufwerk g%wﬁnschte Dateien ganz einfach entfer- Attachments Folder
nen, andererseits konnen angehédngte Dateien auch Tags: notags assigned

tiber das Webinterface geloscht werden. Dazu muss
der Nutzer das Attachment-Verzeichnis des Wikis
oder der Wiki-Seite 6ffnen, in dem sich die zu
l16schende Datei befindet. Anschlieffend miissen die ] advanced.ong ,b
Eigenschaften der Datei durch einen Klick auf das
blaue ,i“-Symbol - dargestellt in Abbildung -
geoffnet werden, um die Datei schliefslich mit einem
Klick auf den ,Delete”-Button zu entfernen. Inter-
viewpartner, die ein SMB-Laufwerk nutzten, hatten
keine Probleme bei der Loschung von Dateien, wur-
den aber wihrend der Durchfithrung des Interviews gebeten, eine Datei iiber das We-
binterface zu l6schen. Dieser Prozess konnte jedoch nur von einem Interviewpartner und
einem Usability-Tester erfolgreich durchgefiihrt werden. Nutzer, die Dateien iiber die
Editieren-Maske der Wiki-Seite verlinkten, nahmen zum Beispiel an, dass die Loschung
der Verlinkung auch zur Loschung der Datei fiihrt. Andere Testpersonen waren zwar in
der Lage, das entsprechende Attachment-Verzeichnis zu 6ffnen, wollten dann aber bereits
auf dieser Seite den , Delete”-Button driicken, der jedoch die Loschung des gesamten Ver-
zeichnisses auslost. Den Testpersonen war nicht klar, wie die zu 16schende Datei selektiert
werden kann.

Des Weiteren werden Dateien standardmaéfiig im aktiven Fenster des Browsers geoffnet.
Dies hat wihrend der Usability-Tests zum Beispiel dazu gefiihrt, dass Nutzer, die davon
ausgegangen waren, dass die Datei in einem neuen Tab des Browsers getffnet wurde, das
aktive Tab geschlossen haben und somit ungewollt nicht mehr zum System zuriickkehren
konnten.

Name

Abbildung 5.20.: Aufruf der =zu
l6schenden Datei

TP1 | TP2 | TP3 | TP4 | TP5 || IP1 | IP2 | IP3 | IP4 | IP5
Navigation X - - - X - - - - -
Verlinkung X - X - - - - - - -
Attachment-Reiter | - - - - - - - - X -
Datei hochladen - - - - - X - - X N
Datei l6schen X X X - X X - X X X
aktives Tab - X X - - - - X - N

Tabelle 5.6.: Usability-Probleme bei der Verwaltung von Anhidngen
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5. Auswertung

Tabelle |5.6|zeigt, dass Nutzer vor allem bei der Loschung von Dateien iiber das Webin-
terface Probleme hatten. Dieser Prozess konnte vereinfacht werden, indem man den Pro-
zessschritt zur Auswahl der zu l6schenden Datei dndert. Statt auf das blaue ,i”-Symbol
klicken zu miissen, kénnte eine Checkbox neben jeder Datei platziert werden, die bei Be-
darf selektiert werden kann. Somit konnten auch mehrere Dateien auf einmal gel6scht
werden. Um zu vermeiden, dass Nutzer nach dem Offnen einer Datei das falsche Fenster
schlieffen, konnten Dateien standardmaéfig in einem neuen Browser-Tab getffnet werden.
Da Dateien und Wikis getrennt voneinander betrachtet werden miissen, ist es sehr schwer,
eine Anderung der Navigation nach der Wahl des Attachment-Reiters zu umgehen. Um
die Nutzer jedoch so wenig wie mdoglich zu verwirren, konnte die Anordnung der Reiter
beibehalten werden. Dazu miissten innerhalb der Datei-Umgebung nur die beiden Reiter
»,Wiki-Page” und ,Details” miteinander getauscht werden.

5.7. Suche

&

Abbildung 5.21.: Intranet-Suchfunktion

Die Suchfunktion ist die einzige Funktion von Tricia, die durch alle drei Usability-Evalu-
ationsmethoden untersucht wurde. Der GrofSteil der Interviewpartner berichtete, dass sie
die Suchfunktion so gut wie nicht benutzen. Dies ldsst sich auf zwei Griinde zurtickfiihren.
Zum einen ist die Darstellung der Suchfunktion auf der Intranet-Seite sehr unterschiedlich
zur Darstellung auf der Lehrstuhl-Seite. Wahrend die Suchfunktion sich in der rechten
oberen Ecke des Intranets befindet und zudem um ein Vielfaches kleiner als die Such-
leiste des Lehrstuhls ist (siehe Abbildung , wurde die Suchleiste der sebis-Seite als
grofles Eingabefeld in der Seitenmitte platziert. Zum anderen bezeichneten sich die Inter-
viewpartner selbst als ,Inhalt-Verfasser” und nicht als ,Inhalt-Sucher”. Die gewiinschten
Seiten konnten von ihnen ohne Probleme und schnell iiber die Navigation mit wenigen
Klicks erreicht werden. Auf Nachfrage hatten die Interviewten auch keine Probleme, die
beiden Optionen der Suchfunktion - Quick-Search und Prifix-Suche - zu identifizieren und
ohne Fehler zu nutzen.

Die Logfile-Analyse wurde, wie in Kapitel .3 bereits beschrieben, in zwei Teilen durch-
gefiihrt. Die Ergebnisse werden nun in den beiden folgenden Abschnitten der Arbeit ndher
erldutert.

5.7.1. Quick-Search

Die Quick-Search Option der Suche wurde mit Piwik analysiert. Abbildung stellt
einen Uberblick tiber die Nutzung der Quick-Search dar. Die Auswertung zeigt, mit wel-
cher Héufigkeit welche Seiten aufgerufen wurden. Als unterschiedliche Seiten sind in die-
sem Fall die unterschiedlichen Wahlmdoglichkeiten der Vorschlag-Liste zu verstehen. Es ist
zu erkennen, dass die Quick-Search in einem Zeitraum von einer Woche 1005 Mal benutzt
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5.7. Suche

Page URL Pageviews  Unigue » Bounce  Awvg. time Exit
Pageviews Rate on page rate
quicksearch 1913 14886 25% 1 min 4s 45%
fused 1005 623 20% 20s 26%
1 o58 242 T4% 2 min 3% 61%
submit 218 188 44% 1 min 0s 57%
2 191 180 83% 1min7s 63%
68 61 B7% 1 min 23s 66%
4 o9 33 0% o min 11s 48%
5 20 20 0% 2min 13s 40%
& 18 16 0% 1 min 41s 38%
undefined 2 2 0% 4 min 34s 50%

Abbildung 5.22.: Uberblick Piwik-Analyse

wurde. Eine Nutzung wird bereits durch das Aktivieren des Eingabefelds gezahlt. Nach-
dem der Nutzer das Feld aktiviert hat, beginnt er mit der Eingabe eines Begriffs. Daraufhin
werden ihm nach der Eingabe jedes Buchstabens passende Inhalte in einer Liste angebo-
ten, die er durch einen Klick aufrufen kann. Nutzt der Suchende die Quick-Navigation
nicht, sondern betétigt die Enter-Taste oder klickt auf das Lupensymbol, so wird ein ,sub-
mit” gezdhlt und eine Ergebnisseite angezeigt. Bei 1005 Benutzungen wurde demnach 218
Mal eine Prafix-Suche angestofsen. Das bedeutet, dass knapp ein Fiinftel der Nutzer ent-
weder den gesuchten Inhalt in der Vorschlag-Liste nicht vorgefunden hat, oder aber die
Quick-Navigation einfach nicht benutzen wollte. Betrachtet man die Aufrufe der verschie-
denen Auswahlmoglichkeiten, so ist zu erkennen, dass der erste Vorschlag der Liste auch
mit Abstand am haufigsten angeklickt wurde (358 Mal). Wiahrend Option 2 noch 191 Mal
ausgewdhlt wurde, klickten die Nutzer nur noch 68 Mal auf den 3. Vorschlag. Vorschlédge 4
bis 6 haben kontinuierlich weniger Zugriffe. Diese Zahlen lassen eine positive Bilanz tiber
den Suchalgorithmus ziehen. Da die ersten Vorschldge am haufigsten ausgewahlt werden
und die Zahl der Zugriffe stetig abnimmt, werden den Nutzern folglich die gesuchten In-
halte weiter oben angezeigt. Addiert man nun die Zahlen der Quick-Navigation und der
Préfix-Suche, so erhdlt man in diesem Fall 908 Aufrufe. Bei den weiter oben genannten
1005 Nutzungen bedeutet dies, dass das Eingabefeld zwar 97 Mal angewahlt, aber kei-
ne Suche durchgefiithrt wurde. Dies kann verschiedene Griinde haben. Einerseits kann es
sein, dass der Nutzer wihrend der Eingabe den gesuchten Inhalt bereits an einer anderen
Stelle der Seite entdeckt hat und deshalb die Suche nicht vollendet und auf einen ande-
ren Inhalt auf der Seite klickt. Andererseits kann diese Zahl auch durch eine automatische
Aktivierung des Suchfeldes in die Hohe getrieben werden. Dies kann beispielsweise ge-
schehen, wenn die Eingabemaske automatisch angewéhlt wird, nachdem der Nutzer auf
die Startseite der Lehrstuhl-Website navigiert hat.
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Zur genaueren Analyse werden nun die Zahlen der Bounce- und Exit-Rate genauer be-
trachtet. Wahrend die Bounce-Rate den Prozentteil der Nutzer angibt, die nach ausschlief3-
lichem Besuch dieser Seite die Website ganz verlassen, gibt die Exit-Rate den Anteil der
Nutzer an, die nach dem Besuch der Seite die Website verlassen. Im ersten Moment denkt
man hdufig, dass die beiden Zahlen eigentlich das gleiche ausdriicken. Nutzer, die aber
von der Seite ,bouncen”, haben aufier dieser Seite keine einzige andere Seite der Websi-
te besucht. Sie sind zum Beispiel durch eine Suchmaschine auf diese Seite gelangt und
verlassen diese umgehend wieder, ohne auf eine andere Seite der Website zu navigieren.
Nutzer, die zu einer Erhchung der Exit-Rate fiihren, verlassen zwar die Website auf dieser
Seite, sind aber durch andere Inhalte der Website auf diese Seite gestofien. Eine sehr hohe
Bounce- und Exit-Rate konnen demnach darauf schliefSen lassen, dass die Nutzer zum Bei-
spiel die gesuchten Inhalte auf der Seite nicht finden. Es kann aber auch sein, dass Nutzer
die Seite einfach nicht ansprechend finden und sie deshalb verlassen. Da hier jedoch ei-
ne Suchfunktion untersucht wird, sind diese Zahlen unter einem anderen Blickwinkel zu
betrachten. Eine hohe Bounce- und Exit-Rate konnen demnach auch zustande kommen,
wenn der Suchende den gewiinschten Inhalt gefunden hat und es fiir ihn keinen weiteren
Grund gibt, auf der Website zu bleiben. Deshalb muss in diesem Fall auch die Zeit, die der
Nutzer auf den Seiten verbracht hat, in Betracht gezogen werden. Die Auswertung zeigt,
dass die Bounce- und Exit-Rate der ersten drei Vorschldge sehr hoch sind. Im ersten Mo-
ment ist dies ein negatives Zeichen. Betrachtet man jedoch die auf den Seiten verbrachte
Zeit, die zwischen einer und zwei Minuten schwankt, so lidsst dies darauf schliefsen, dass
die Suchenden nicht nur kurz den Inhalt der Seite tiberflogen haben, sondern eine gewisse
Zeit auf der Seite beschiftigt waren. Auch die durchschnittliche Verweildauer von knapp
iiber drei Minuten auf der vierten Auswahl der Liste, ldsst darauf schliefSen, dass die Nut-
zer sich langere Zeit auf der angeklickten Seite aufgehalten haben. Die hohe Bounce- und
Exit-Rate in Verbindung mit der durchschnittlich hoheren Verweildauer sind somit ein
Zeichen, dass die Nutzer auf der ausgewdhlten Seite fiindig wurden und danach keinen
Grund mehr hatten, auf der Website zu bleiben.

Page URL Pageviews  Unigue - Bounce  Awg. time on Exit
Pageviews Rate page rate

quicksearch 1513 1486 25% 1 min 4s 45%

fused 1005 623 20% 20s 26%

1 258 242 T4% 2 min 3s E1%

4 58 57 80% 1 min 255 58%

3 58 51 B7% 2 min 47s BB%

b 45 44 80% 89s E4%

B 38 38 100% 1 min 37s B9%

Abbildung 5.23.: Piwik - Auswahl des ersten Vorschlags

Abbildung zeigt einen Ausschnitt dariiber, wie viele Buchstaben ein Nutzer einge-
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ben musste, bis er in diesem Fall den ersten Eintrag der Vorschlag-Liste angeklickt hat.
Die meisten Aufrufe wurden dabei mit 58 Mal nach drei beziehungsweise vier Buchsta-
ben getitigt. Die hohe Bounce- und Exit-Rate und die lange Verweildauer lassen auch
hier darauf schliefsen, dass die vorgeschlagenen Inhalte auch die gesuchten waren. Aufser-
dem ist zu erkennen, dass bei steigender Buchstabenzahl die Seitenaufrufe sinken. Dies
ist ein Hinweis darauf, dass bereits wenige Buchstaben ausgereicht haben, bis die passen-
den Eintrédge in der Liste vorhanden waren. Zum Vergleich soll nun ein Ausschnitt iiber

2 181 190 B3% 1min7s 63%
4 30 30 100% 1min 245 B63%
B 24 24 0% 1 min 575 38%
12 21 21 100% 125 76%
10 16 16 0% 21s B9%
11 13 13 0% 2min 23s 65%

Abbildung 5.24.: Piwik - Auswahl des zweiten Vorschlags

die Auswertung des zweiten Eintrags der Liste untersucht werden (siehe Abbildung[5.24).
Man kann erkennen, dass auch der zweite Eintrag am h&ufigsten bereits nach vier oder
funf eingegebenen Buchstaben ausgewdhlt wird. Hier ist jedoch interessant, dass danach
12,10 und 11 eingetragene Buchstaben die hochsten Aufrufe triggern. Diese hohe Anzahl
an Buchstaben kommt hierbei durch das Kopieren von ganzen Sitzen oder langen Begrif-
fen zustande. Diese werden dabei von den Nutzern einfach in die Suchmaske kopiert und
die Vorschlag-Liste anschliefsend nach passenden Inhalten durchsucht. Hinzukommend
ist zu sehen, dass die Durchschnittszeit, die die Nutzer auf diesen Seiten verbringen, nach
12 und 10 eingegebenen Buchstaben bei 12 beziehungsweise 21 Sekunden liegt. Das ist ein
Zeichen dafiir, dass die gewiinschten Inhalte auf der aufgerufenen Seite wahrscheinlich
nicht vorgefunden werden konnten.

Die Ergebnisse erstrecken sich auch {iber die weiteren Vorschldge, die im Vergleich zu
den ersten beiden Vorschldgen eher selten ausgewé&hlt wurden. Es ist jedoch hervorzu-
heben, dass einer Auswahl eines weiter unten auftauchenden Eintrags eine immer langer
werdende Eingabe von Buchstaben vorausging. Auch das ist ein Hinweis darauf, dass den
Nutzern bereits nach wenigen Eingaben passende Inhalte als erste Eintrédge der Vorschlag-
Liste angeboten wurden. Die Logfile-Analyse der Quick-Search konnte somit keine Usa-
bility-Probleme der Nutzer aufdecken. Es wurde vielmehr gezeigt, dass der Suchalgorith-
mus gut funktioniert und den Nutzern die gesuchten Inhalte nach wenigen Eingaben und
mit der richtigen Prioritdt angezeigt werden.

Die Usability-Tester hatten unter anderem die Aufgabe, nach bestimmten Inhalten zu
suchen. Dabei fiel bei der Verwendung der Quick-Seach nur ein Problem auf. Suchten
die Nutzer nach einem Tag, so wurden ihnen verschiedene Inhalte in der Vorschlag-Liste
angezeigt. Abbildung[5.25zeigt zur Veranschaulichung die Suche nach dem Wort oder Tag
,Usability”.

Zwei Testpersonen konnten hierbei nicht sagen, warum der zweite Eintrag in der Vor-
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usability]

employee directory search
Lex' Bookmarks

mBacheIDr's Thesis Stefan Wiesi
sebis Public Website

Abbildung 5.25.: Suche von Tags

schlag-Liste erscheint. Wahrend im ersten Eintrag das Vorkommen des Wortes ,Usabili-
ty” hervorgehoben wird, gibt es im zweiten Eintrag keinen Hinweis auf das eingegebene
Suchwort. In diesem Fall wird der Eintrag jedoch angezeigt, weil fiir diese Wiki-Seite unter
anderem das Tag ,Usability” hinterlegt wurde.

5.7.2. Prafix-Suche

Bevor die Usability-Evaluationen durchgefiihrt wurden, wurde aus der seit langem vor-
handenen Volltext-Suche eine Préfix-Suche. Wie im vorherigen Kapitel bereits beschrieben,
fithrt der Nutzer eine Préfix-Suche aus, indem er einen Begriff in die Suchleiste eingibt
und entweder ,Enter” betitigt, oder das Lupen-Symbol anklickt. Daraufthin werden dem
Nutzer passende Inhalte, die zuvor vereinzelt auch schon in der Vorschlag-Liste aufge-
taucht sind, detaillierter auf einer Ergebnisseite angezeigt. Dort hat der Nutzer zusétzlich
die Moglichkeit, die Ergebnisseite durch die Verwendung verschiedener Filter zu verfei-
nern. Bevor die Ergebnisse der Parameter-Auswertung genauer betrachtet werden, muss
gesagt werden, dass die Umstellung von einer Volltext- auf eine Prafix-Suche mit grofser
Wahrscheinlichkeit zur Vermeidung von Usability-Problemen gefiihrt hat. Aus der Piwik-
Analyse der Quick-Search geht unter anderem hervor, dass Nutzer oft nur Teile eines Wor-
tes eintippen und dann eine Prifix-Suche triggern. Bei einer Volltext-Suche hétte dies zur
Folge, dass dem Nutzer so gut wie keine passenden Ergebnisse angezeigt werden, obwohl
ihm bereits in der Quick-Search-Leiste, die auf einer Préfix-Suche basiert, passende Ein-
trage angeboten wurden. Dies hitte zu einer Verwirrung der Nutzer fiihren kénnen, kann
aber nun nicht mehr vorkommen.

Wie in Kapitel 4.3\ bereits detailliert erldutert, konnen die Eingaben und angewendeten
Filter der Prafix-Suche durch in der URL gespeicherte Parameter untersucht werden. Dazu
wurde jeder Eintrag der Logfiles im Zeitraum von einer Woche, der die Suchfunktion be-
trifft, auf enthaltene Parameter untersucht. Hinzukommend sei zu erwihnen, dass die Fil-
ter fast beliebig miteinander kombiniert werden kénnen, jedoch nur das Must-Parameter
mit sich selbst kombiniert werden kann. Das bedeutet, dass mehrere Tags hintereinander
zur Einschrankung des Ergebnisses ausgewéhlt werden konnen. Tabelle 5.7| zeigt die ver-
schiedenen Kombinationen von jeweils zwei Parametern. Da das Must-Parameter mehr-
mals in der URL vorkommen kann, wird zum Beispiel ein Aufruf der Parameter Query,
Must und Must als Aufruf von Query und Must gewertet. Die Kombination Must und
Must zeigt folglich die Auswahl von zwei oder mehreren Tags. Da die Kombination von
drei oder mehreren Filtern eher selten vorkommt, wird diese im weiteren Verlauf des Ka-
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pitels gesondert betrachtet. Das Vorkommen von nur einem Parameter wird in der ober-
sten Zeile dargestellt. Das zu untersuchende Logfile enthielt etwa 2100 Eintrdage. An der in

Query | Must | Kinds | Spaces | TypeTags | AttributeName | )
- 444 904 4 10 4 - 1366
Query - 14 13 15 5 - 47
Must 14 245 38 10 11 2 320
Kinds 13 38 - 1 36 - 88
Spaces 15 10 1 - 6 - 32
TypeTags 5 11 36 6 - - 58
AttributeName - 2 - - - - 2
> 491 1224 92 42 62 2 1913

Tabelle 5.7.: Parameter-Kombination

der Tabelle dargestellten Summe von 1913 Kombinationen ist zu erkennen, dass iiber 90%
der durchgefiihrten Suchen maximal zwei Parameter enthielten. Betrachtet man nun die
Zahl der einzeln aufgerufenen Parameter von 1366, so zeigt sich, dass etwa 65% der An-
fragen mit nur einem Parameter ausgefiihrt wurden. Dies ldsst darauf schlieflen, dass der
Grofiteil der Nutzer keinen Filter zur Einschrdankung der Suchergebnisse wahlt. Genauer
gesagt wurden 444 Anfragen getitigt, die nur das Suchwort enthielten. Mehr als doppelt
so oft wurde jedoch ein einzelnes Tag angeklickt. Die Auswahl eines einzelnen Tags oh-
ne davor ein Suchwort eingegeben zu haben ldsst darauf schliefsen, dass der Nutzer seine
ausgefiihrte Suche nicht einschranken wollte, sondern vielmehr sich passende Inhalte zu
einem Tag hat anzeigen lassen. Die einzelne Auswahl der anderen Parameter ist deshalb
so gering, weil diese Filter-Optionen eigentlich nur zur Einschrankung der Ergebnisse ge-
nutzt werden und somit meist in Verbindung mit einem Suchwort auftreten.

Bei der Untersuchung der verschiedenen Kombinationen tritt nur eine Zahl besonders
in den Vordergrund. Die Kombination mehrerer Tags zur Navigation - in diesem Fall
nicht zur Einschrankung der bereits ausgefiihrten Suche - wurde 245 mal durchgefiihrt.
Dies entspricht einem Gesamtanteil von knapp iiber 10%. Die anderen Kombinationen
treten hingegen in sehr geringer Anzahl auf. Hier gilt es, in weiteren Analysen zum Bei-
spiel zu zeigen, warum diese Kombinationen so selten auftreten. Dies kann einerseits
daran liegen, dass die gesuchten Inhalte bereits auf den ersten Seiten gefunden werden,
andererseits aber auch ein Hinweis darauf sein, dass die Nutzer nicht verstehen, wel-
che Einschrankungen durch die einzelnen Filter erzielt werden konnen. Des Weiteren ist
zu erwidhnen, dass Tags einzeln und in Kombination mit anderen Filtern am hédufigsten
(1224 Mal) verwendet wurden. Dabei ist jedoch besonders hervorzuheben, dass nur 14 der
Suchanfragen anschlieffend durch die Auswahl von Tags weiter eingeschrankt wurden.
Hinzukommend gaben Nutzer 92 Mal an, von welcher Art das Suchergebnis ist. Dagegen
wurde nur 42 Mal ausgewdhlt, in welchem Bereich sich die gesuchten Inhalte befinden.
Auflerdem ist zu erwidhnen, dass der Filter fiir vorhandene Attribute nur zweimal - in
Verbindung mit dem Must-Parameter - ausgewdhlt wurde. Das zustande kommen dieser
Kombination ist jedoch sehr fraglich, da das AttributeName-Parameter eigentlich nur in
Verbindung mit dem TypeTags-Parameter gewdhlt werden kann.
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Tabelle |5.8| zeigt die Auftritts-Haufigkeit von Kombinationen von drei oder mehr Para-
metern, die mehr als 9 Mal verwendet wurden:

Anzahl
Must+Kinds+Spaces 103
Must+TypeTag+AttributeName 55
Spaces+TypeTag+AttributeName 13
Must+Spaces+TypeTag+AttributeName 10
Andere 38
> 219

Tabelle 5.8.: Kombination von drei oder mehr Parametern

Hierbei sind verschiedene Aspekte hervorzuheben. Zum einen wurde die Kombination
der Must-, Kinds- und Spaces-Parameter 103 Mal angewandyt. Dies ist die unter allen Kom-
binationen am zweithédufigsten genutzte Verwendung von Filter-Optionen. Es kann da-
bei unter Umstdanden sein, dass die hohe Zahl auf einen Power-User zuriickzufiihren ist,
der durch die Verwendung genau dieser Kombination gesuchte Inhalte finden kann. Zum
anderen kann die Zahl aber auch durch einen Entwickler manipuliert worden sein, der
mehrmals die Funktionsweise seiner Implementierung getestet hat und dessen Eintrdge
bei der Sduberung des Logfiles nicht als Entwickler-Eintrége identifiziert werden konnten.
Des Weiteren enthalten drei der vier dargestellten Kombinationen das AttributeName-
Parameter. Dieser Parameter tritt folglich zum Grofsteil erst bei einer Verwendung von
drei oder mehr Parametern auf, was auch auf die bereits erlduterten Voraussetzungen
zuriickgefithrt werden kann. Zdhlt man die in Tabelle 5.7 und [5.8| aufgezihlten Anfragen
zusammen, so erhdlt man eine Gesamtzahl von 2132 Anfragen.

Aus der Logfile-Auswertung der Préfix-Suche kénnen somit keine eindeutigen Schliisse
auf bestehende Usability-Probleme gezogen werden. Zusammenfassend kann jedoch ge-
sagt werden, dass Filteroptionen selten miteinander kombiniert werden. Hinzukommend
ist die Verwendung von Tags sehr beliebt. Dabei werden einzelne Tags jedoch haufiger
angeklickt, als sie miteinander kombiniert werden. Ziel der zur Verfiigung stehenden Tag-
Cloud ist es jedoch, die Kombinierung verschiedener Tags zum Finden von gesuchten In-
halten zu benutzen. Auch hier ist in weiteren Analysen zu zeigen, wie dieser Prozess fiir
die Nutzer besser dargestellt oder verbessert werden kann.

Teilnehmer der Usability-Tests wurden gebeten, verschiedene Suchanfragen durchzu-
fithren. Da aus der Logfile-Analyse bereits bekannt war, dass Nutzer nur sehr selten die
Filter-Optionen nutzen, wurden die Testpersonen nach der Bedeutung der verschiedenen
Filter gefragt. Keiner der Teilnehmer hatte dabei Probleme, die richtige Auswirkung der
Filter zu beschreiben. Auf die Frage, ob sie die Filter-Optionen bei ihrer Suche nutzen
wiirden, sagte die Mehrzahl, dass sie sie nur nutzen wiirden, falls die gesuchten Inhalte
nicht auf den ersten beiden Seiten der Ergebnis-Seite angezeigt werden. Die Testpersonen
wurden auflierdem dazu aufgefordert, bestimmte Inhalte tiber die Verwendung der Tag-
Cloud zu finden. Diese arbeitet mit logischen UND-Verkniipfungen. Wahlt man ein Tag
aus, wird die Auswahl der Ergebnisse auf alle Inhalte eingeschrédnkt, die mit dem aus-
gewdhlten Tag ausgestattet sind. Darauthin verdndert sich die dargestellte Tag-Cloud und
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bietet dem Nutzer weitere Moglichkeiten zur genaueren Eingrenzung. Wahlt der Nutzer
aus der neuen Tag-Cloud ein weiteres Tag, werden nach einer Aktualisierung alle Inhal-
te angezeigt, die sowohl das erste, als auch das zweite Tag beinhalten. Die bereits aus-
gewdhlten Tags werden dem Nutzer oberhalb der Tag-Cloud angezeigt (siehe Abbildung
5.26). Zwei der fiinf Usability-Tester gingen in diesem Fall davon aus, dass die Auswahl
des ersten Tags keinen Einfluss auf die angezeigte Auswahl des zweiten Tags hat. Ihnen
war somit nicht klar, dass Tags, die nacheinander ausgew&hlt wurden, ohne den Zurtick-
Knopf zu betidtigen, mit einem logischen UND verkniipft werden.

(D = Search = 2010 = eam = publication

Abbildung 5.26.: Darstellung bereits ausgewdéhlter Tags aus der Tag-Cloud

Die in Kapitel und [5.7.2beschriebenen Probleme werden in Tabelle[5.9) zusammen-
gefasst. Um den Nutzern zu verdeutlichen, dass ein bestimmter Such-Eintrag wegen dem
Vorhandensein eines Tags erscheint, konnten zum Beispiel passende Tags in der Vorschlag-
Liste angezeigt und farbig hinterlegt werden. Auf diese Weise sollte den Nutzern sofort
klar sein, warum dieser Eintrag vom System vorgeschlagen wird. Die Darstellung der
UND-Verkniipfung konnte zudem testweise verdndert werden. Dadurch kann in weite-
ren Analysen untersucht werden, ob eine Anderung der Darstellung die Verwendung der
Tag-Cloud fiir die Mehrzahl der Nutzer besser verstandlich macht, oder ob die Fehlinter-
pretation der Usability-Tester nur ein Einzelfall war.

TP1 | TP2 | TP3 | TP4 | TP5 || IP1 | IP2 | IP3 | IP4 | IP5

Fehlender Tag-Hinweis | - X - X - - - - - -

UND-Verkniipfung - - X X - - _ _ - _

Tabelle 5.9.: Usability-Probleme bei der Nutzung der Suchfunktion
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6. Globale Betrachtung der gefundenen
Usability-Probleme

Kapitel [f| betrachtet die in Kapitel [f|beschriebenen Usability-Probleme in einem gréeren
Kontext. Dabei soll zum Beispiel untersucht werden, welche Arten von Problemen durch
die jeweiligen Untersuchungsmethoden gefunden werden konnten. Des Weiteren soll ge-
zeigt werden, in welchem Maf3e sich die verschiedenen Methoden gegenseitig unterstiitzen
und ergdnzen konnen. Die Anzahl gefundener Probleme zu bestimmten Zeitpunkten der
Untersuchungen gibt aufierdem an, wie viele Testpersonen notwendig sind, um den Grof3-
teil aller Probleme aufzudecken. Zu einer besseren Veranschaulichung werden alle Proble-
me in Tabelle[6.T|auf Seite[6I|zusammengefasst. Die Logfile-Analyse ist dabei kein Teil der
Tabelle, da sie keine eindeutigen Usability-Probleme aufgedeckt hat, sondern nur Hinwei-
se auf moglicherweise bestehende Probleme liefern konnte.

Die Tabelle beinhaltet insgesamt 30 gefundene Probleme, wobei bei der Erstellung und
Verwaltung von Wiki-Seiten mit einer Anzahl von acht Problemen die meisten Fehler
aufgedeckt werden konnten. Im Durchschnitt wurden folglich in etwa vier Probleme je
untersuchter Funktion oder Bereich gefunden. Dabei konnte durch die Interviewpartner
auf 14 Usability-Probleme - knapp unter 50% aller Fehler - hingewiesen werden. Im Ge-
gensatz dazu, war es den Usability-Testern moglich, 26 der 30 Probleme (87%) zu identifi-
zieren, wovon 16 Probleme durch die Usability-Interviews noch nicht bekannt waren. Die
Usability-Tester entdeckten somit mehr neue Probleme, als zunédchst durch die Interview-
partner festgestellt werden konnten. Abbildungl6.1|stellt die Anzahl gefundener Probleme

=Pl
= P2
mIP3

P4

IPS

Abbildung 6.1.: Anzahl gefundener Probleme je Testperson

je Testperson dar. Hierbei ist vor allem zu erkennen, dass das Maximum und Minimum
an aufgedeckten Fehlern bei den Interviewpartnern sehr weit voneinander entfernt liegen,
wiahrend die Anzahl an Funden der Usability-Tester nur in geringem Mafle voneinander
abweichen. Dieses Phdnomen ldsst sich wie folgt erklaren. Obwohl alle Usability-Tester
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6. Globale Betrachtung der gefundenen Usability-Probleme

unterschiedliche berufliche Hintergriinde und verschiedene Vorkenntnisse im Umgang
mit Systemen wie Tricia hatten, war ihnen jedoch die Funktionsweise des Systems kom-
plett neu. Einer der fiinf Interviewpartner hatte hingegen einen Informatik-Hintergrund
und arbeitete schon seit langerer Zeit mit dem System. Wie aus der zusammenfassenden
Tabelle hervorgeht, hatte diese Testperson keinerlei Probleme mit der Handhabung des
Systems, sondern fiihlte sich lediglich durch das Fehlen einer Formatierungs-Option in
seinem Handeln eingeschrankt. Hinzukommend war eine der Interviewten eine Power-
Userin, die das System tdglich nutzte, und somit mit den Funktionen sehr vertraut war.
Hierbei wird deutlich, dass je regelméfSiiger man ein System nutzt, desto weniger Probleme
hat man im Umgang mit den einzelnen Funktionen. Das liegt vor allem auch daran, dass
Power-User, die auf Probleme treffen, sich Umwege suchen, um dennoch das gewtinschte
Ziel zu erreichen. Nachdem dieser Umweg eine Weile genutzt worden ist, wird das Pro-
blem von nun an nicht mehr als solches erkannt und taucht deshalb auch eher selten in
Usability-Interviews auf. Interviewpartner, die das System zum Beispiel wochentlich oder
monatlich nutzten, konnten sich an viel mehr Probleme erinnern. Obwohl manche Testper-
sonen bereits Antworten und Losungen auf die aufgetretenen Probleme hatten, stolperten
sie immer wieder iiber die gleichen Fehler. Zusammenfassend bedeutet dies jedoch nicht,
dass man nur unerfahrene Nutzer interviewen sollte. Zu Vergleichszwecken ist es daher
zu empfehlen, sowohl erfahrene, als auch Benutzer des Systems, die weniger Erfahrung
mitbringen, in Usability-Interviews zu befragen.

35
30

25 /—
Anzahl 20 /

gefundener /
Probleme 15 //_’

10

D ] ] ] ] ] 1 1 1 1 1
P1 P2 IP3 P4 IP5 TPL TPZ TP3 TP4 TPS

Verlauf der Tests

Abbildung 6.2.: Anzahl gefundener Probleme wihrend des Testverlaufs

Abbildung|6.2)zeigt die Anzahl gefundener Probleme im zeitlichen Verlauf der Usablity-
Interviews und -Tests. Daraus wird ersichtlich, dass der erste Interviewpartner bereits ein
Drittel aller Probleme identifizieren konnte. Im weiteren Verlauf der Interviews wurden
jedoch nur noch vier weitere Probleme erkannt. Es ist daher anzunehmen, dass sich die
Anzahl der entdeckten Probleme mit der Durchfiihrung weiterer Interviews nicht mehr
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signifikant steigern ldsst. Der erste Usability-Tester stieff hingegen auf 10 neue Probleme.
Aber auch im zweiten Teil des Graphen ist zu erkennen, dass sich die Fehleranzahl an
einem bestimmten Wert angleicht. Auch hier ist zu vermuten, dass ein zusétzlicher Mehr-
aufwand nicht den gewiinschten Ertrag bringen wiirde. Der Verlauf des Graphen zeigt je-
doch deutlich, dass die Kombination verschiedener Usablity-Evaluationsmethoden einen
sehr grofien Mehrwert mit sich bringt. Die zusétzliche Durchfiihrung der Usability-Tests
fihrte zu einer doppelt so hohen Anzahl von Usability-Problemen. Obwohl allein durch
die Usability-Tests 26 der 30 Probleme aufgedeckt werden konnten, diirfen die Usability-
Interviews in dieser Rechnung nicht vernachldssigt werden. Durch die Durchfiihrung der
Interviews konnten einige Funktionen und Bereiche von Tricia identifiziert werden, die
spéter auch den Usability-Testern zur Evaluation vorgelegt wurden. AufSerdem war da-
durch moglich zu zeigen, dass einige der Probleme sowohl bei regelméfsigen Benutzern,
als auch neuen Nutzern des Systems auftraten.

Nun gilt es genauer zu untersuchen, welche Problemarten von welchen Methoden bes-
ser gefunden werden konnten. Dabei stechen vor allem bei den Interviewpartnern drei
Bereiche hervor, bei denen so gut wie keine Probleme identifiziert wurden. Es handelt
sich dabei um die Bereiche Registrierung und Login, Verwaltung von Attributen, und Ver-
wendung der Suchfunktion. Da wéhrend des Login-Prozesses Fehler meist nur beim er-
sten Mal auftreten, kommen diese in Usability-Interviews nur sehr selten zur Sprache. Das
liegt unter anderem auch daran, dass sich die Nutzer meist nur an die Probleme erinnern,
auf die sie regelmaflig stofsen. Obwohl die Vergabe von Attributen und die Nutzung der
Suchfunktion in den Interviews explizit angesprochen wurden, wurden in diesen beiden
Bereichen keine Probleme aufgedeckt. Im Gegensatz dazu konnten durch die Usability-
Tests einige Probleme dieser Funktionen ermittelt werden. Hier wird deutlich, dass Funk-
tionen, die von den Interviewten wenig bis gar nicht genutzt werden, in den Interviews
nur am Rande angesprochen werden sollten. Man sollte dabei jedoch darauf achten, dass
nicht nach der Funktionsweise gefragt wird, sondern die Griinde gesucht werden, warum
die Funktionen nicht benutzt wurden. Deshalb ist es sinnvoll, wie mehrmals bereits ge-
sagt wurde, die ersten beiden Interviews als Test-Basis zu nutzen, um den Fragenkatalog
bestmoglich anpassen zu konnen. Ein grofser Vorteil der Usability-Interviews ist jedoch,
dass Probleme, die von regelméfSigen Nutzern des Systems beschrieben werden, mit sehr
grofier Wahrscheinlichkeit auch bei Nutzern auftreten, die das System noch nicht kennen.
In diesem Fall wurden von den Interviewten nur vier Probleme beschrieben, die durch
die Usability-Tests nicht identifiziert werden konnten, was wiederum bedeutet, dass 72%
der Probleme durch die Usability-Tests bestdtigt wurden. Fehlende Funktionen wurden
zudem nur von den Interviewpartnern genannt. Es war dabei mehreren Sekretdrinnen
aufgefallen, dass die Unterstreichen-Option innerhalb der Editieren-Maske der Wikis und
Wiki-Seiten nicht vorhanden ist. Ein Interviewpartner duflerte zudem den Wunsch, dass
auch Aufzdhlungen oder Absétze bei der Verwaltung von Attributen moglich sein soll-
ten. Wahrend regelméfiige Nutzer auch auf Grenzen bestimmter Funktionen treffen, te-
sten Nutzer, die keine Erfahrung mit dem System haben, ausschliefSlich die vorhande-
ne Funktionsweise. Usability-Tests konnen dagegen sehr gut eingesetzt werden, um spe-
zifische Funktionen eines Systems zu testen. Dazu miissen jedoch zunédchst Schliissel-
Funktionen des Systems identifiziert und bereits bestehende Problem-Bereiche abgegrenzt
werden. Durch die Logfile-Analyse konnte zum Beispiel festgestellt werden, dass die Tag-
Cloud nur in sehr geringem Mafle zur Einschrankung der Suche genutzt wird, einzel-
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ne Tags jedoch sehr oft angeklickt werden. Die von den Interviewpartnern ermittelten
Problem-Bereiche konnten in den Usability-Tests intensiver untersucht werden. Einige der
Sekretdrinnen beschwerten sich beispielsweise {iber das Anlegen und Verwalten von Ta-
bellen. Durch die Teilnehmer der Usability-Tests konnte danach getestet werden, mit wel-
chen Tabellen-Funktionen Nutzer die meisten Probleme haben.

Zusammenfassend kann somit festgehalten werden, dass einzeln durchgefiihrte Usabi-
lity-Evaluationsmethoden durchaus in der Lage sind, eine gewisse Anzahl an Usability-
Problemen zu finden. Da jedoch bestimmte Probleme auch nur durch bestimmte Metho-
den aufgedeckt werden konnen und - wie in dieser Arbeit gezeigt - man Erkenntnisse der
einen Methode als Basis fiir eine andere Methode verwenden kann, macht es durchaus
Sinn, verschiedene Methoden miteinander zu kombinieren. In diesem Fall lieferten zum
Beispiel die Logfile-Analyse und Usability-Interviews sehr viel Input, der die Planung und
Durchfiihrung der Usability-Tests um einiges erleichtern konnte. Hinzukommend sollte
bei Usability-Interviews darauf geachtet werden, dass sowohl erfahrene, als auch unerfah-
rene Nutzer des Systems befragt werden, die auSerdem das System unterschiedlich hdufig
nutzen. Usability-Tests miissen hingegen immer mit Nutzern der Zielgruppe durchgefiihrt
werden, um moglichst realitdtsnahe Ergebnisse erzielen zu konnen.
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Tabelle 6.1.:

Zusammenfassung der Usability-Probleme
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7. Zusammenfassung und Ausblick

Im abschlieflenden Kapitel der Arbeit sollen der Ablauf und die erzielten Ergebnisse noch
einmal zusammengefasst und Ansétze fiir weitere Analysen und Arbeiten genannt wer-
den. Nachdem zunéchst die verschiedenen Definitionen von Usability erldutert wurden
und Usability anschlieflend von Begriffen wie der ,User Experience” oder ,Ergonomie”
abgegrenzt wurde, konnte eine Briicke zu Usability-Problemen geschlagen werden. Dar-
aufhin wurden sowohl nutzerorientierte, als auch expertenorientierte Evaluationsverfah-
ren in Kapitel (3| hinsichtlich ihrer Vorgehensweises genauer erldutert. Dabei zeigte sich,
dass Usability-Evaluationsmethoden in allen Phasen des Entwicklungsprozesses einge-
setzt werden konnen. Es wurde deutlich, dass der Einsatz von Inspektionsmethoden be-
reits in sehr frithen Phasen der Entwicklung moglich ist, vor allem, wenn nur ein Pro-
totyp vorhanden ist und kein fertiges Produkt oder tatsdchliche Nutzer des Systems zur
Verfiigung stehen. Nutzerorientierte Verfahren sind hingegen meist viel aufwandiger zu
planen und durchzufiihren und dadurch sehr kostenintensiv, konnen aber Probleme auf-
decken, die bei einer tatsdchlichen Nutzung des Endprodukts auftreten.

Bevor eine Software oder Website hinsichtlich ihrer Bedienbarkeit evaluiert werden kann,
miissen zundchst die Schliisselfunktionen und Kernbereiche des Systems bestimmt und
passende Evaluationsmethoden ausgewdhlt werden. In diesen Prozess miissen sowohl die
zur Verfiigung stehenden finanziellen Mittel und Nutzer des Systems, als auch der aktuel-
le Stand der Entwicklungsphase mit einbezogen werden. Hinzukommend treffen Firmen
oft auf die Frage, ob sie eine oder mehrere Usability-Evaluationsmethoden einsetzen sol-
len. Aus der globalen Betrachtung der in dieser Arbeit beschriebenen Usability-Probleme
konnten dazu unter anderem folgende Aspekte abgeleitet werden:

1. Die Durchfiihrung einer einzelnen Usability-Evaluationsmethode bringt eine bestimm-
te Anzahl von Problemen zum Vorschein, die aber durch weiteren Aufwand so gut
wie nicht tiberschritten werden kann.

2. Unterschiedliche Methoden decken unterschiedliche Arten von Problemen auf. Me-
thoden, die mit langfristigen Nutzern des Systems durchgefiihrt werden, eignen sich
zum Beispiel, um fehlende Funktionen zu identifizieren, wahrend sich durch Nutzer,
die das System noch nicht kennen, der Lernprozess und die Grundfunktionalitdt des
Systems bewerten lassen.

3. Die Kombination mehrerer Methoden zieht, ausgenommen den Mehraufwand, fast
ausschlieSlich positive Effekte nach sich.
¢ Es wird eine hohere Anzahl an Problemen gefunden.
¢ Durch mehrmaliges Auftreten gewisser Probleme, werden diese bestitigt.

¢ Der Output einer Methode kann als Input einer anderen verwendet werden,
wodurch wiederum Ressourcen gespart werden konnen.
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4. Evaluationsmethoden decken nicht nur vorhandene Fehler des Systems auf, son-
dern geben auch Hinweise auf eventuell bestehende Probleme. Die Logfile-Analyse
der Préfix-Suche konnte beispielsweise keine eindeutigen Fehler ausmachen, lieferte
aber Hinweise auf mogliche Probleme.

5. Werden keine Probleme gefunden, ist dies ein Hinweis auf eine gute Funktionalitit
des Systems. Die Logfile-Analyse der Quick-Search hat zum Beispiel ergeben, dass
der Suchalgorithmus die Ergebnisse liefert, die auch von den Nutzern erwartet wer-
den.

Es ist somit zu empfehlen, mehrere Methoden miteinander zu kombinieren. Dazu muss si-
tuationsspezifisch jedoch der Mehraufwand dem Nutzen gegentibergestellt und dadurch
die passende Vorgehensweise gewidhlt werden.

Im Laufe der Arbeit wurden zudem bereits einige Ansitze fiir weitere Analysen oder
Arbeiten genannt. Es wurde eine Vielzahl an Problemen aufgedeckt. Diese sollten jedoch
unterschiedlich priorisiert werden, um entscheiden zu konnen, welche Probleme tiber kur-
ze oder lingere Zeit behoben werden sollten. Dabei miissen sowohl die Auswirkungen
der einzelnen Fehler, als auch das zur Verfiigung stehende Budget in den Priorisierungs-
Prozess mit eingebunden werden. Fiihrt ein bestehendes Problem zum Beispiel dazu, dass
der Nutzer eine bestimmte Funktion nicht nutzen kann und dadurch an der Vollendung
eines Prozesses gehindert wird, so sollte das Problem umgehend beseitig werden. Des
Weiteren wurden speziell durch die Logfile-Analyse Hinweise auf moglicherweise beste-
hende Usability-Probleme gegeben, die jedoch durch die anderen Methoden nicht aus-
reichend untersucht werden konnten. Anhand der Logfiles wurde beispielsweise gezeigt,
dass Tags von den Nutzern sehr oft genutzt, aber nur selten miteinander kombiniert wer-
den. Usability-Tests deckten daraufhin auf, dass manchen Nutzern nicht klar war, dass die
Auswahl mehrerer Tags zu einer genaueren Einschrankung der Ergebnisse fiihrt. Es konn-
te jedoch nicht genauer untersucht werden, wie die Tag-Cloud angepasst werden konnte,
um dem Nutzern die gewollte Funktionsweise verstandlich zu machen.

Abschliefiend sollte noch einmal hervorgehoben werden, dass in Zeiten von immer
schneller wachsender Konkurrenz im Web, der Fokus nicht nur darauf liegen sollte, ei-
ne moglichst grofse Anzahl an Funktionen bereitzustellen, sondern vor allem auch darauf
geachtet werden sollte, eine gute Usability der angebotenen Funktionen sicherzustellen.
Hat ein Nutzer Probleme mit der Bedienung der Website oder Software, ist das Konkur-
renzprodukt oft nur wenige Klicks entfernt. Um deshalb moglichst friith einen hohen Grad
an Usability zu erreichen, sollten Usability-Evaluationsmethoden so frith wie moglich und
an mehreren Zeitpunkten des Entwicklungsprozesses eingesetzt werden.
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A. Fragenkatalog Usability-Interviews

A.1. Offene Fragen

¢ Wozu wird das System hauptsichlich genutzt?

Gibt es allgemeine Probleme bei der Bedienung des Systems?

Welche Prozessschritte sind nicht intuitiv genug?

Gibt es offensichtliche Fehler im System (auch die GUI betreffend)?

Gibt es Verbesserungsvorschldge fiir das System?

Wird die Seite als tibersichtlich empfunden?

A.2. Geschlossene Fragen

Wikis & Wiki-Seiten

Was ist ein Hybrid Wiki?

Wie wird ein Wiki angelegt?

Was bedeuten die vergebenen Berechtigungen?

Wie wird eine neue Wiki-Seite angelegt?

Welche Formatierungsmoglichkeiten gibt es?

Wie werden Bilder oder Tabellen hinzugefiigt?

Was bedeuten die Expert Settings

Tags & TypeTags

* Was sind Tags?

* Wie werden Tags & TypeTags hinzugefiigt?

Was ist das Parent-Child Konzept? (Wie konnen Wiki-Seiten strukturiert werden?)
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A. Fragenkatalog Usability-Interviews

* Was ist der Unterschied zwischen Tags und TypeTags?
¢ Wozu konnen Tags benutzt werden?

* Warum werden Tags nicht benutzt?

Attribute

Was versteht man unter Attributen?

Wie werden Attribute hinzugefiigt?

Wie werden Attribute geldscht?

e Warum werden Attribute nicht benutzt?

Attachments

* Wie konnen Attachments hochgeladen werden?
* Wie werden Attachments verlinkt?

* Wie werden Dateien geloscht?

Suche

¢ Wie wird die Suche benutzt?

¢ Werden beide Komponenten der Suchfunktion erkannt?
* Was ist eine Tag-Cloud?

e Werden Filteroptionen genutzt?

¢ Durchsucht die Suche auch Tags?

e Warum wird die Suchfunktion nicht benutzt?
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