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Literaturverzeichnis

Zusammenfassung

Diese Arbeit beschiftigt sich mit der Uberpriifung einer Website der Hamburger Of-
fentlichen Biicherhallen in bezug auf Benutzerfreundlichkeit. Dabei kommen Inter-
views als Methode der Benutzerpartizipation zum Einsatz. Die Ergebnisse der Uber-

priifung werden in Empfehlungen fiir die Reorganisation der Website zusammenge-
fiihrt.



Das Auto machte der StraBenbahn den Garaus, Autobahnen erledigten die

Personenziige und das Flugzeug die Passagierschiffahrt. Was ist heute

durch die GroBraumnetze gefdhrdet? Vor allem das Bibliothekswesen.
[Stoll 1996, S. 253]

Biicher werden durch das Internet nicht so schnell verdringt werden,
doch Informationen, bei denen der Zeitfaktor eine Rolle spielt und bei
denen weitere Recherchen méglich oder erforderlich sind, sind im Inter-
net einfach am besten aufgehoben.

[Dyson 1997, S. 79]



Einflihrung

Im Rahmen meines Praktikums bei den Hamburger Offentlichen Biicherhallen habe
ich von Mirz bis August 1998 eine Liste mit Links' erstellt. Diese Liste wurden in
Form einer Website Teil der Homepage der HOB. Die Links fithren simtlich zu an-
deren Websites, die fiir Hamburger von regionalem Interesse sind. Daher wurde das
Projekt ,,Hamburg-Information* genannt. Die Links sind thematisch in Kategorien
geordnet.

Der Aufbau der Website wurde von mir nach pragmatischen Gesichtspunkten durch-
gefiihrt. Die Kategorien sind das Produkt von Uberlegungen, die ich aus meiner Er-
fahrung mit dem World Wide Web heraus angestellt habe. Weder die Website selbst
noch die Kategorien wurden einer praktischen Priifung unterzogen. Die HOB be-
trauten mich nach dem Praktikum mit der Pflege der Hamburg-Information. Die
Seiten haben seitdem einige Anderungen und eine leichte Erweiterung des Umfanges
erfahren. Doch auch diese Anderungen wurden keiner praktischen Priifung unterzo-
gen.

Nach Pejtersen verdndert sich das Suchverhalten der Bibliothekare und Bibliotheks-
benutzer bei der Verwendung moderner Informationstechnologien in der Folge von
Massenmedien und elektronischem Zeitalter [vgl. Pejtersen 1991, S. 175]. Gerade
deswegen scheint es mir unumginglich, Websites in regelméBigen Abstinden auf
ithre Nutzbarkeit zu tiberpriifen und sie zu reorganisieren. Auch Reinmann-Rothmeier
geht ndher auf diesen Aspekt ein:

Wir leben in einer Gesellschaft, in der immer mehr Information immer leichter zugénglich und
immer mehr Wissen immer schneller produziert wird, mit der Folge, da3 viele Menschen den
Eindruck gewinnen, zunehmend schlechter informiert zu sein und eher {iber weniger als mehr
relevantes Wissen zu verfiigen. Was wir derzeit brauchen sind intelligente Strategien fiir einen
verantwortungsbewuften Umgang mit Information und Wissen einschlieBlich einer sinnvollen
Nutzung der neuen Informations- und Kommunikationstechnologien. [Reinmann-Rothmeier
1997, S. 12]

Wie Abels richtig ausfiihrt, verdndert und vergroBert sich das World Wide Web und
mit ihm seine Benutzerschaft, daher ist es notwendiger denn je, Informationen zu

filtern und zu organisieren [vgl. Abels 1998, S. 46].

! Begriffe siehe Glossar.
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Diese Diplomarbeit beschiftigt sich mit den Mdglichkeiten, wie die Hamburg-
Information reorganisiert werden konnte. Dazu liegt besonderes Augenmerk auf der
Beteiligung der Personen, die als Benutzer in Frage kommen. Die Hamburg-

Information soll durch praktische Anforderungen gemessen werden.



1. Benutzerpartizipation

Benutzerpartizipation wird im Rahmen von allgemeiner Benutzerorientierung immer
wichtiger. Im Bereich der Gestaltung von Internetseiten ist ebenfalls eine Hinwen-
dung zu den Bediirfnissen der Benutzer zu beobachten. Das Ergebnis kann gutes In-
formationsdesign sein, doch Benutzer ,,have infinite potential for making unexpected
misinterpretations of interface elements and for performing their job in a different

way“ [Nielsen 1993, S. 10].

User face two main difficulties: first the problem of identifying the user’s often subconscious
and intuitively formulated need, secondly, the problem of formulating a relevant search stra-
tegy among documents that are not indexed and represented according to needs, but according
to formal, bibliographical data. [Pejtersen 1991, S. 179]

Auf diese Schwierigkeiten miissen die HOB eingehen. Denn Offentliche Bibliothe-
ken sind Dienstleistungszentren fiir die Biirger einer Kommune. Alle Angebote der
Bibliotheken sollten daher auf die Bediirfnisse der Biirger ausgerichtet sein. Die
Homepage der HOB ist ebenso Bestandteil der Dienstleistung fiir die Biirger der
Stadt Hamburg, wie die Hamburg-Information ein Bestandteil der Homepage der
HOB ist. In der bisherigen Konzeption der Hamburg-Information wurden die Be-
diirfnisse der Biirger aus dem Erfahrungsschatz der Bibliothekare iiber diese Bediirf-
nisse entnommen. Im folgenden mdchte ich Moglichkeiten beleuchten, wie Benutzer

direkter an der Gestaltung der Hamburg-Information beteiligt werden kdnnten.

1.1 Warum Benutzerbeteiligung?

Gingige Praxis bei der Einfithrung neuer Produkte ist die Konzentration der Ent-
wickler oder Beschaffer dieser Produkte auf die rein technische Seite des Vorhabens,
ohne auf die Auswirkungen auf die Betroffenen zu achten [vgl. Rauterberg 1994, S.

28f].

Unfortunately, many sites fall victim to the launch 'em and leave 'em attitude of site owners,
who turn their attention to more urgent or interesting projects, allowing the content or the ar-
chitecture to become obsolete quickly. [...] This is too bad, because it is after the launch of a
web site that you have the best opportunity to learn about what does and doesn‘t work. [Rosen-
feld / Morville 1998, S. 171]

Dabei entstehen fiir die betroffenen Benutzer des Produktes hdufig Bedingungen, die

problematisch zu nennen sind. Diese Verfahrensweise kann durchbrochen werden,
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indem die Betroffenen friihzeitig beteiligt werden. So konnen viele bei der Benut-
zung auftretende Probleme des einzufiihrenden Produktes vermieden werden. Rau-
terberg fordert in diesem Zusammenhang eine Information und Ausbildung der Be-
troffenen, diese befdhige die Betroffenen zur Mitwirkung an Verdnderungen [vgl.
Rauterberg 1994, S. 29]. Im Zusammenhang mit der Reorganisation von Websites
muf} jedoch von Information und Ausbildung Abstand genommen werden, da die
Benutzerschicht viel zu gro3, anonym und divergent ist.

The designer’s attitude should be that if users have problems with an aspect of the interface,
then this is not because they are stupid or just should have tried a little harder. [...] Unfortuna-
tely, it does not follow that user interface designs can be derived just by asking users what they
would like. Users often do not know what is good for them. [Nielsen 1993, S. 11]

Trotz dieser Einschrinkung von Nielsen muf} festgehalten werden, daf die Beteili-
gung von Benutzern an der Gestaltung von Internetseiten einen breiteren Raum ein-
nehmen sollte, denn die Benutzer sind es, die mit der Internetseite arbeiten. Wenn sie
zwischen Internetseiten wéhlen konnen, werden sie schlecht gestaltete Internetseiten
nach einem ersten Besuch nicht mehr aufsuchen.

Informations-Designer verlieren im Laufe ihrer Arbeit hdufig den normalen Benutzer

und seine Bediirfnisse aus den Augen.

Unfortunately, system designers are different from users in several respects, including their ge-
neral computer experience (and enthusiasm) and their knowledge of the conceptual foundation
of the design of the system. When you have a deep understanding of the structure of a system,
it is normally easy to fit a small extra piece of information into the picture and interpret it cor-
rectly. [Nielsen 1993, S. 13]

Fir Entwickler und Betreuer von Internetseiten, welche naturgemiB sehr gut mit
threm Produkt vertraut sind, ist es daher sehr wichtig, die Moglichkeiten ihres Pro-

duktes an den Féhigkeiten und Bediirfnissen ihrer Benutzer zu iiberpriifen.

1.2 Direkte Benutzerbeteiligung

Die direkte Beteiligung von Benutzern entweder bei der Entwicklung eines Produk-
tes oder bei einer nachtriiglichen Uberpriifung gewihrt einen Blick auf das Produkt,
der nicht von Erfordernissen und Einschrankungen der Produktion oder Entwicklung
beeinflufit ist. Die Benutzer eines Produktes sind sich eines groen Teils ihrer Be-
diirfnisse in bezug auf das Produkt bewuf3t und konnen diese Bediirfnisse einbringen,

um ein Produkt zu verbessern.



1.2.1 Vorgehensweise

Die direkte Benutzerbeteiligung bendtigt den Kontakt der Entwickler zu den spateren
Nutzern des Produktes. Je nach Zielgruppe und Produkt kénnen verschiedene Wege
eingeschlagen werden, um Benutzer zu kontaktieren. Bei der Uberpriifung von
Websites wire es z.B. moglich, auf der Website einen entsprechenden Hinweis zu
plazieren, welcher die Benutzer dazu einlddt, an der Entwicklung der Website mit-
zuwirken. Dieser Hinweis konnte mit einer Emailadresse verbunden sein. Auf diese
Weise erreicht man allerdings nur die interessierten, aktiven Benutzer, welche nicht
zwingend einen Querschnitt durch die tatsdchliche Nutzerschaft bilden.

Die Benutzer konnen mit Hilfe einer oder mehrerer Methoden an der Produktent-

wicklung bzw. -verbesserung beteiligt werden.

1.2.2 Methoden

Evaluative Beteiligung

Nach Rauterberg hat die evaluative Beteiligung von Benutzern die Vorteile, dal3 die
Entwickler eine Riickmeldung fiir die weitere Entwicklung und eine gréBere Sicher-
heit iiber den Fortgang bekommen. Auflerdem ergibt sich seiner Meinung nach die
Moglichkeit, eine groe Zahl von zukiinftigen Benutzern anzusprechen und dadurch
ein reprasentatives Bild zu erhalten [vgl. Rauterberg 1994, S. 42]. Nachteilig sei, daf3
die Beteiligung nur punktuell zu bestimmten Zeitpunkten stattfinde und die Ergeb-
nisse der Evaluation im Laufe der Weiterentwicklung in der Art verschmelzen, dal3
sie nicht wiedererkennbar sind [vgl. Rauterberg 1994, S. 43].

Rauterberg hebt die Mdoglichkeit der Befragung per Email als besonders kostengiin-
stig hervor [vgl. Rauterberg 1994, S. 121]. Doch Rauterberg kommt auch zu dem
SchluB3, daB3 diese Befragungsmethode nur einen Ausschnitt der unter Umstinden
gewiinschten Benutzerschaft erreicht, eben jene, die iiber Email verfiigen [vgl. Rau-

terberg 1994, S. 122].

Prozessuale Beteiligung
Bei dieser Form der Benutzerbeteiligung sind die spéteren Benutzer eines Produktes

direkt und stindig an der Weiterentwicklung des Produktes beteiligt. Die Benutzer
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arbeiten also einen Teil ihrer Zeit mit den Entwicklern des Produktes zusammen und
konnen so Einflul nehmen [vgl. Rauterberg 1994, S. 44].

Durch diese Form der Benutzerbeteiligung werden die Entwickler von einem Teil der
Arbeit entlastet, die mitwirkenden Benutzer erhalten einen groBBeren Einblick in die
Zusammenhdnge und kénnen dadurch noch genauere Vorschldge zur Verbesserung
machen. Nachteilig ist jedoch, daBl nur ein kleiner Teil der Benutzerschaft mitwirken
kann und es nicht gewihrleistet ist, dal die iibrigen Benutzer mit den Verbesse-
rungsvorschldgen der mitwirkenden Benutzer einverstanden sind [vgl. Rauterberg

1994, S. 44].

Pluralistic Walkthrough
Bei diese Methode handelt es sich um eine Variante des Cognitive Walkthroughs
(siche unten). Hom definiert sie wie folgt:

Pluralistic walkthroughs are meetings where users, developers, and usability professionals step
through a task scenario, discussing and evaluating each element of interaction. Group
walkthroughs have the advantage of providing a diverse range of skills and perspectives to bear
on usability problems. As with any inspection, the more people looking for problems, the hig-
her the probablility of finding problems. Also, the interaction between the team during the
walkthrough helps to resolve usability issues faster. [Hom 1996h]

Hier wird die origindre Sicht der einzelnen Entwickler- und Benutzergruppen zu-
sammengefiihrt. Aus der Zusammenarbeit konnen sich interessante Gesichtspunkte
ergeben, die in die Weiterentwicklung des Produktes einflieBen kdnnen. Diese Ana-
lysestrategie bindet die Sichtweise der spdteren Benutzer in ein frithes Entwicklungs-

stadium ein [vgl. Hom 1996h].

Fokus-Gruppen

Fokus-Gruppen sind Besprechungen, bei denen mehrere Benutzer unter Anleitung
eines Moderators zusammenkommen, um ihre Sicht auf ein Produkt einzubringen.
Dabei kann der Moderator Fragen zur Gestaltung des Produktes stellen.

Focus groups are great for generating ideas about possible content and function for the site. By
getting several people from your target audiences together and facilitating a brainstorming ses-
sion, you can quickly find yourself with a laundry list of suggestions. [Rosenfeld / Morville
1998, S. 171]

Allerdings eignet sich diese Form der Benutzerbeteiligung nur fiir ein frithes Stadium

der Produktentwicklung, zur Entwicklung erster Ansdtze und Ideen. Tatsdchliche
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Verbesserung eines Produktes in der praktischen Benutzung kann mit dieser Metho-
de kaum erreicht werden.

A public demonstration does not come close to replicating the actual environment of a user na-
vigating a web site. Consequently, the suggestions of people in focus groups do not necessarily
carry much weight. [...] Through the skillful selection and phrasing of questions, focus groups
can easily be influenced in one direction or another. [Rosenfeld / Morville 1998, S. 171]

Nielsen empfiehlt Fokus-Gruppen in einer GroBe von mindestens sechs Personen,
aullerdem empfiehlt er, mehrere Fokus-Gruppen zu initiieren, um breitgestreute Er-

gebnisse zu erzielen [vgl. Nielsen 1993, S. 215].

1.3 Beobachtung von Benutzern

Benutzerbeobachtung ist als Teil der Benutzerpartizipation zu sehen. Indem die Be-
nutzer wihrend der Konfrontation mit einem zu testenden Produkt in ihrem Verhal-
ten beobachtet werden, konnen Riickschliisse auf die Wiinsche und Bediirfnisse der
Benutzer gezogen werden. Benutzer konnen oftmals ihre Wiinsche nicht direkt arti-
kulieren, sondern gehen rein intuitiv vor. Diese intuitive Vorgehensweise fiir die ei-

gene Produktentwicklung zu nutzen, ist Ziel von Benutzerbeobachtungen.

1.3.1 Vorgehensweise

Zunichst ist es wichtig, dem Benutzer, der an einem Test teilnimmt, unerfreuliche
Gefiihle zu nehmen. ,,Der Testleiter sollte sich stets darum bemiihen, jedem Benutzer
das Gefiihl der Wertschitzung zu vermitteln. [Rauterberg 1994, S. 136]

Der Benutzer mufl unbedingt und offen {iber den Vorgang des Testes informiert wer-
den:

Mit moglichst allgemein verstidndlichen Worten wird dem Benutzer Ziel und Zweck des Be-
nutzungstests erldutert [...]. Es ist besonders wichtig, dem Benutzer verstdndlich zu machen,
dass das System und nicht er als Benutzer gestestet werden soll. [...] Jedem Benutzer muss zu-
gesichert werden, dass er die Durchfiihrung des Benutzungstests jederzeit unterbrechen und
sogar abbrechen kann [...]. Die vollstdndige Freiwilligkeit der Teilnahme und Zusicherung der
Vertraulichkeit ist unabdingbar fiir die Gewinnung von brauchbaren Beobachtungen. [Rauter-
berg 1994, S. 136f.]

Zusammenfassend ist zu sagen, dafl ein umsichtiger, verantwortungsbewuflter und
freundlicher Umgang mit den Testpersonen fiir das Gelingen von Tests unerldflich

1st.



1.3.2 Methoden

Strukturiertes und unstrukturiertes Interview

Das strukturierte Interview als Technik der Datenerhebung hat gro3e Vorteile fiir die
Erhebung von Daten zu bestimmten, eng umrissenen Fragestellungen. Dagegen hat
das unstrukturierte Interview den Vorteil, eher unbestimmt Daten zur Gewinnung
einer ersten Ubersicht iiber ein Forschungsfeld zu gewinnen [vgl. Atteslander 1993,
S. 107].

Allerdings wird der Vollzug der Forschung methodisch diffus, wenn der Forscher iiberhaupt
darauf verzichtet, einen Gegenstand zu benennen und Fragen oder Erkenntnisinteressen zu
formulieren. Auch besteht die Gefahr, da er, wenn er vollig unstrukturiert beobachtet und
protokolliert, nicht die latenten Annahmen, Vorurteile, Zuschreibungen, von denen er implizit
ausgeht, distanzieren, kontrollieren und gegebenenfalls revidieren kann. [Atteslander 1993, S.
107]

Dabei darf die Rolle des Beobachters nicht unterschitzt werden:

Der Beobachter 14t sich nicht anwenden wie ein standardisiertes Instrument, vielmehr geht
seine gesamte Personlichkeit mit den Lebenserfahrungen, den Grenzen seiner Konzentrations-
und Gedidchtniskapazitit, seinen Gefithlen und Fahigkeiten, Handlungsprobleme zu bewalti-
gen, in die Forschung ein. [Atteslander 1993, S. 109]

Die Grenzen zwischen strukturiertem und unstrukturiertem Interview sind fliessend.
Je nach Fragestellung muf3 die Anwendung der einen oder der anderen Methode an-

gestrebt werden.

Co-Discovery Method

James Hom [vgl. Hom 1996a] schlégt die Co-Discovery Method vor. Dabei handelt
es sich um die Beobachtung von zwei Benutzern, welche gemeinsam ihnen gestellte
Aufgaben am zu testenden Objekt 16sen. Dies hat den Vorteil einer grofleren Anni-
herung an reale Arbeitssituationen, denn ,,[...] in the workplace, most people have
someone else available for help* [Hom 1996a]. In der gemeinsamen Arbeit an der
gestellten Aufgabe konnen die Testpersonen neuartige Losungsideen entwickeln, die

dem Beobachter interessante Aufschliisse geben konnen.

Prototyping
Prototyping ist ein Modell, bei dem Benutzer ein moglicherweise unvollendetes, aber
in sich funktionales und moglichst fehlerfreies Produkt aus der Endphase der Ent-

wicklung testet [vgl. Rauterberg 1994, S. 126]. Der Test von Prototypen kann ,,[...]
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zur Erprobung und Evaluation von Lésungsvorschldgen, zur Beurteilung der Qualitét
des Entwurfes [...] und zur Priifung verschiedener Realisierungsmoglichkeiten [...]
eingesetzt werden. [Rauterberg 1994, S. 126]

Vorteilhaft ist das Prototyping fiir die Einhaltung von Kosten und Terminen, nach-
teilhaft durch zu oberflachlich und zu schnell entwickelte Losungen, an deren Prinzi-

pien unter Umsténden zu lange festgehalten wird [vgl. Rauterberg 1994, S. 129f]

Aufgabenorientierter Benutzungstest

Rauterberg versteht unter dem Begriff des aufgabenorientierten Benutzungstests den
Test eines Produktes anhand der Losung gestellter Aufgaben durch einen Benutzer
[vgl. Rauterberg 1994, S. 134]. Dabei anwesend soll eine Gruppe weiterer Benutzer
sein: ,,Die anderen Benutzer iibernehmen neben dem Testleiter die Rolle der Beob-
achter und Kommentatoren, um z.B. Unterschiede zu der von ihnen bevorzugten
Bearbeitungsweise festzustellen. [Rauterberg 1994, S. 134]

Es soll eine moglichst realistische Arbeitssituation geschaffen werden: ,,Am besten
lasst sich ein aufgabenorientierter Benutzungstest direkt am Arbeitsplatz oder in un-

mittelbarer Ndhe dazu durchfiihren.” [Rauterberg 1994, S. 134]

Induktiver Benutzungstest

Bei dieser Methode handelt es sich um eine Abwandlung des aufgabenorientierten
Benutzungstests. Auch bei diesem Test werden einem Benutzer Aufgaben gegeben,
die mit Hilfe des zu testenden Produktes zu 16sen sind. Es handelt sich hier nicht um
einen einzelnen Benutzer, sondern um mehrere, die jeweils die Aufgaben 16sen sol-
len [vgl. Rauterberg 1994, S. 136]. Fiir die Bewiéltigung der Aufgaben hat der jewei-
lige Benutzer entweder eine bestimmte Zeit zur Verfligung, oder er wird aufgefor-
dert, die Aufgabe so lange zu bearbeiten, bis er sie vollstindig geldst hat; der Test-
leiter hat sich wihrend dieser Zeit im Hintergrund zu halten [vgl. Rauterberg 1994,
S. 138].
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Thinking Aloud

Thinking Aloud ist ein Ansatz der Benutzerpartizipation, bei dem die Benutzer in
Konfrontation und Interaktion mit dem zu testenden Produkt laut aussprechen, was
sie denken.

By verbalizing their thoughts, users allow an observer to determine not just what they are
doing with the interface, but also why they are doing it. This additional insight into a user’s
thought process can help pinpoint concrete interface elements that cause misunderstandings, so
that they can be redesigned. [Nielsen 1993, S. 18]

Damit ergeben sich leider oft Probleme im Interview:

Test participants vary in their ability to tell you what they are thinking while they work. The
best talkers sound as if they are giving you an unedited stream of consciousness and they also
add their interpretation of events. The worst talkers say almost nothing or, worse, mumble.
Most participants fall somewhere between. [Dumas / Redish 1993, S. 278]

Wenn die Benutzer verstanden haben, wie Thinking Aloud praktiziert wird, schlagen
Dumas und Redish vor, den Benutzern zur Probe eine kleine Aufgabe zu geben, bei
der sie laut denken sollen [vgl. Dumas / Redish 1993, S. 280].

Nach Dumas und Redish scheint es keinen deutlichen Anhaltspunkt zu geben, ob
Thinking Aloud die Durchfiihrung eines Tests bremst [vgl. Dumas / Redish 1993, S.
279].

Stellen Benutzer im Verlauf des Tests das Sprechen ein, sollen sie mit kleinen Hin-
weisen daran erinnert werden, wieder laut zu denken [vgl. Dumas / Redish 1993, S.
281]. Dumas und Redish gehen davon aus, daf3 in einer Thinking Aloud-Studie meh-
rere Aufgaben fiir den Benutzer bereitzuhalten sind, die auch alle durchgefiihrt wer-

den sollen [vgl. Dumas / Redish 1993, S. 281].

When to interrupt a test participant is a matter of some controversy. Some organizations keep
interruptions to a minimum, while others talk freely with the participant. The difference bet-
ween the two styles depends, to some extent, on the goals of the test. If it is important that the
test simulate a situation in which users will be working alone without help, keep interruptions
to a minimum. [Dumas / Redish 1993, S. 295]

Dumas und Redish empfehlen, Fragen der Benutzer, die die gestellte Aufgabe betref-
fen, nur mit einer Gegenfrage zu beantworten, oder sie dazu aufzufordern, einfach zu
tun, was ihnen im Zusammenhang mit der gestellten Aufgabe am sinnvollsten er-

scheint [Dumas / Redish 1993, S. 298].

Althoug the main benefit of the thinking aloud protocol is a better understanding of the user’s
mental model and interaction with the product, you can gain other benefits as well. For ex-
ample, the terminology the users uses to express an idea or function should be incorporated
into the product design or at least its documentation. [Hom 1996i]
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Zugriffs-Protokolle
Es ist technisch kein Problem, die Zahl der Zugriffe von Benutzern auf bestimmte
Internetseiten zu protokollieren.

Software logs should capture the frequency of usage for each page or at least each component
of a database. High and low frequency page statistics reveal patterns that provide evidence for
improving a website. If some components are never accessed then they can be removed or the
references to these components might be improved to draw attention. [Shneiderman 2000]

Diese Zugriffszahlen haben nur sehr begrenzte Aussagekraft. Sie konnen Hinweise
auf die Beliebtheit oder Bekanntheit einer Internetseite geben. Aber: ,,However, this
information does not tell you how to improve your site.“ [Rosenfeld / Morville 1998,
S. 173] Dieser Aspekt, den Rosenfeld und Morville nennen, ist nicht deutlich genug
hervorzuheben. Oftmals wird die Zahl der Zugriffe als einziger Parameter angesehen.
Doch der Grund, warum eine Internetseite oft benutzt wird, mufl nicht zwangslaufig
in der Beliebtheit bei ihren Benutzern oder bei ihrer guten Benutzbarkeit liegen. Es
konnte sich z.B. um eine Seite handeln, die fiir die Arbeit eines kleinen Benutzer-
kreises unumgénglich ist und daher benutzt werden mu/3, unabhéngig von Faktoren

wie der Benutzbarkeit.

1.4 Probleme bei der Benutzerbeteiligung
Nach Rauterberg [vgl. Rauterberg 1994, S. 46ff.] ergeben sich folgende praktische

Probleme bei der Benutzerbeteiligung:

e Doppelbelastung: Benutzer, die neben ihrer tiglichen Arbeit zusétzlich an der
Entwicklung eines Projektes mitwirken, haben eine deutliche Doppelbelastung,
was den Ergebnissen schaden kann. Daher sollten Benutzervertreter entsandt
werden, welche fiir einen Teil ihrer Arbeitszeit freigestellt sind, um an der Ent-
wicklung des Produktes mitzuwirken.

e Fluktuation: Bei lingerfristigen Projekten kann es zur Fluktuation unter den
Mitwirkenden kommen, was wiederum zum Verlust von Erfahrung und Wissen
tiber das Produkt fiihren kann.

e Hierarchiegefille: Bei Gruppen mit unterschiedlichem Rang in der Betriebs-

hierarchie kann es dazu kommen, dafl Vorgesetzte meinungsfithrend sind, wo-
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durch die Entwicklung eines Produktes in eine falsche Richtung gefiihrt werden
kann.

e Fixierung: Bei der Entwicklung neuer Produkte kann es vorkommen, da3 sich
die Beteiligten zu sehr an schnell gefundenen Losungswegen orientieren und die
gebildeten Strukturen in der Entwicklung nicht mehr hinterfragen.

e Verstindigung zwischen Benutzern und Entwicklern: Die Kommunikation
zwischen Benutzern und Entwicklern kann sich als sehr schwierig herausstellen,
wenn beide in unterschiedlichen Erfahrungswelten agieren und daher u.a. einen
anderen Wortschatz verwenden.

Wicke fordert fiir eine gute Benutzerpartizipation ein Organisationsmodell (mit wel-

chem die Beteiligung der Benutzer praktisch institutionalisiert wird), ein Vorgehens-

schema (bei der Arbeitsschritte fiir die Benutzerbeteiligung festgelegt werden), ein

Qualifizierungskonzept (welches bestindige Fortbildung von Benutzern und Ent-

wicklern gewéhrleistet) und eine Methodensammlung (mit deren Hilfe die Benutzer-

beteiligung durchgefiihrt wird) [vgl. Wicke 1998, S. 123].



-13 -

2. Weitere Analyse-Methoden

Unter dem Stichwort ,,Web-Usability* wurde in den vergangenen Jahren viel verdf-
fentlicht. Herauszufinden, welche Bediirfnisse Benutzer haben, ist ein wesentlicher
Bestandteil von Web-Usability. Welche Methoden gibt es noch neben der Benutzer-
partizipation, um das Informationsdesign von Internetangeboten zu iiberpriifen? Die
kurze Darstellung einiger Methoden soll Gegenstand der folgenden Ausfiihrungen

sein.

2.1 Analyse der gegebenen Situation

Rauterberg fordert fiir die Analyse eines Produktes sehr grundlegende Uberlegungen.
Die Entwickler sollen sich u.a. folgende Fragen stellen [nach Rauterberg 1994, S.
107f.]:

e Umweltsituation: Welche Produkte werden heute und zukiinftig vom Markt
verlangt? Wie miissen diese Produkte aussehen?

e Auftrag und Abhingigkeit: Wie sieht der Auftrag des Produktes aus? In wel-
chen Abhingigkeiten befindet sich das Produkt?

e Technisches System: Mit welchen technischen Mitteln und Arbeitsverfahren
soll das Produkt erstellt werden? Welche rdumlichen Bedingungen sind gege-
ben?

e Soziales Teilsystem: Wie sicht die Mitarbeiterstruktur aus? Wie sieht die Ko-
operationsstruktur aus? Welche Bediirfnisse haben die Beteiligten bei der Arbeit

selbst?

2.2 Cognitve Walkthrough

James Hom stellt diese Methode wie folgt vor:

Cognitive walkthrough is a review technique where expert evaluators construct task scenarios
from a specification or early prototype and then role play the part of a user working with that
interface--"walking through" the interface. They act as if the interface was actually built and
they (in the role of a typical user) was working through the tasks. Each step the user would take
is scrutinized: impasses where the interface blocks the "user" from completing the task indicate
that the interface is missing something. Convoluted, circuitous paths through function sequen-
ces indicate that the interface needs a new function that simplifies the task and collapses the
function sequence. [Hom 1996b]
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Hom empfiehlt diese Methode fiir eine Evaluation vor der endgiiltigen Fertigstellung
eines Produktes [vgl. Hom 1996b], doch ich halte sie auch fiir eine spétere Evaluati-
on fiir niitzlich. Nachteil bei dieser Vorgehensweise ist, da3 sich der durchfiihrende
Experte sehr stark in die Denkweise des Endbenutzers hineinversetzen muf3, was mit
offenen und verdeckten Schwierigkeiten verbunden sein kann. Der Experte muf} sich
wihrend des ,,kognitiven Durchgehens der Website immer die Frage stellen, ob er
sich wirklich wie ein Benutzer verhilt und ob er nicht Zwischenschritte iibersieht, die

fiir ihn selbstverstindlich sind, die aber Hiirden fiir die Benutzer sein konnen.

2.3 Feature Inspection

Die Uberpriifung, ob ein Produkt iiberhaupt der angestrebten Anwendung angemes-
sene Moglichkeiten bietet, ist eine grundlegende Methode, die Benutzbarkeit eines
Produktes zu testen.

Feature inspections analyze only the feature set of a product, usually given end user scenarios
for the end result to be obtained from the use of the product. [...] Each set of features used to
produce the required output [...] is analyzed for its availability, understandability, and general
usefulness. [Hom 1996¢]

Zu der Durchfithrung dieser Methode werden die Wege und Moglichkeiten notiert,
die ein Benutzer benétigt, um bestimmte Aufgaben zu erfiillen. Fiir die Feature In-
spection muf sich der Priifer fragen, ob die bendtigten Moglichkeiten vorhanden sind
und ob die Wege zur Erfiillung der Aufgaben leicht zugénglich, angemessen benannt
und leicht zu erinnern sind [vgl. Hom 1996e].

Auch diese Methode bietet allenfalls einen Hinweis darauf, welche groben Fehler im
Design behoben werden miissen. Denn auch hier muf der Priifer sehr genau darauf
achten, die formal notwendigen Schritte fiir die Erfiillung einer Aufgabe vollstindig
zu erfassen. Wenn der Priifer einen Schritt tibersieht, kann dies beim Endbenutzer

zur Ablehnung des Produktes fiihren.

2.4 Uberpriifung der Konsistenz

Zur Konsistenz schreibt Rauterberg:

Das Kriterium der Konsistenz bezieht sich auf die Berechenbarkeit des Systemverhaltens, wo-
durch Erwartungen des Benutzers erfiillt und Uberraschungseffekte vermieden werden. Ein
konsistent-regelhafter Aufbau [...] ermoglicht dem Benutzer die Rekonstruierbarkeit und entla-
stet dadurch das Gedichtnis von faktisch praziser und damit aufwendiger Speicherung. Gene-
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rell ldsst sich sagen, dass ein System um so konsistenter ist, je weniger Regeln man fiir die Be-
schreibung des Systems benétigt. [Rauterberg 1994, S. 18]

Die Uberpriifung der Konsistenz und Einheitlichkeit eines Produktes (,,Consitency
Inspection®) kann ebenfalls durch Experten ohne Benutzerbeteiligung vorgenommen
werden. Dem Ansatz des Cognitive Walkthroughs dhnlich iiberpriift auch hier ein
Experte das Produkt Schritt fiir Schritt, insbesondere mit dem Augenmerk auf die
Einheitlichkeit der Produktbestandteile.

Consistency inspections begin with a usability professional analyzing the interfaces to all of the
products and noting the various ways that each product implements a particular user interaction
or function. An evaluation team then meets, and using the usability analysis as a basis, nego-
tiates and decides on the one golden implementation for the usability attributes of each product.
[Hom 1996c¢]

Hom empfiehlt diese Analysemethode fiir ein friihes Stadium der Produktentwick-
lung [vgl. Hom 1996¢c]. Dieses Verfahren kann jedoch auch fiir ein komplettes Rede-
sign sinnvoll sein.

In Zusammenhang mit der ,,Consistency Inspection” empfiehlt Hom die Verwendung
von ,,Guideline Checklists* [vgl. Hom 1996f]. Dabei handelt es sich um eine Liste
von Attributen, die das Produkt besitzen soll oder an denen es gemessen werden soll.

You begin by deciding upon the particular usability guideline set you'll use to judge the attri-
butes and interaction methods of the product's interface. [...] Guideline lists are usually long
and take a lot of time to go through--since you'll be checking the product's interface against the
list for each attribute or part of the interface, a long list isn't as desirable. [Hom 1996f]

Guideline Checklists sind eine Erginzung der Uberpriifung der Einheitlichkeit eines

Produktes. Sie erweitern und konkretisieren die MaBstébe fiir diese Art der Analyse.

2.5 Formelle Uberpriifung der Benutzbarkeit

Hom stellt diese Methode als ,,Formal Usability Inspection” vor [vgl. Hom 1996d].
Es wird eine kleine Gruppe von ,,Inspektoren gebildet. Deren Aufgabe ist es, Feh-
lerprotokolle zu erstellen.

The inspectors work alone through the design and log the defects they find on the provided
form. [...] Each inspector assumes the role of a specific user from the user profile and walks
through the tasks of a particular scenario. [...] Defects are logged according to the task the in-
spector was trying to execute and the location of the defect. [Hom 1996d]

Im nachfolgenden Plenum werden die Ergebnisse diskutiert, wobei laut Hom [vgl.

Hom 1996d] oftmals weitere Fehler entdeckt werden.
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Fiir groBere Projekte in der Aufbauphase scheint diese Arbeitsweise gut geeignet zu
sein. Allerdings muf3 eine entsprechend grofle Gruppe Mitarbeiter zur Verfligung
stehen. Auflerdem ergibt sich auch hier fiir jeden Inspektor die Schwierigkeit, sich in

die Rolle des Endnutzers hineinzuversetzen.

2.6 Heuristic Evaluation

Hom definiert diese Vorgehensweise wie folgt: ,,Heuristic evaluation is a variation of
usability inspection where usability specialists judge whether each element of a user
interface follows established usability principles.” [Hom 1996g]

Eine Gruppe Experten im Bereich der Gestaltung von Mensch-Maschine-
Schnittstellen untersucht das Produkt auf mogliche Probleme in der Benutzung.

In general, heuristic evaluation is difficult for a single individual to do because one person will
never be able to find all the usability problems in an interface. Luckily, experience from many
different projects has shown that different people find different usability problems. Therefore,
it is possible to improve the effectiveness of the method significantly by involving multiple
evaluators. [Nielsen 2000a]

Jeder Experte arbeitet eigenstindig. Im Abschlul werden die Ergebnisse miteinander
verglichen. Diese Methode unterscheidet sich von der Formal Usability Inspection
dadurch, dal die Priifer Experten auf dem Bereich der Usability sind und zudem
nicht die Sichtweise von bestimmten Benutzerprofilen iibernehmen.

Nielsen weist darauf hin, dal die Heuristic Evaluation eine gute Ergéinzung zu Tests
mit Benutzern sein kann:

Even though heuristic evaluation finds many usability problems that are not found by user te-
sting, it is also the case that it may miss some problems that can be found by user testing. Eva-
luators are probably especially likely to overlook usability problems if the system is highly
domain-dependent and they have little domain expertise. [Nielsen 2000b]

Dazu schlédgt Nielsen vor:

Since heuristic evaluation and user testing each finds usability problems overlooked by the
other method, it is recommended that both methods be used. Because there is no reason to
spend resources on evaluating an interface with many known usability problems only to have
many of them come up again, it is normally best to use iterative design between uses of the two
evaluation methods. Typically, one would first perform a heuristic evaluation to clean up the
interface and remove as many "obvious" usability problems as possible. After a redesign of the
interface, it would be subjected to user testing both to check the outcome of the iterative design
step and to find remaining usability problems that were not picked up by the heuristic evaluati-
on. [Nielsen 2000b]

Nielsen schldgt unter anderem folgende Anforderungen an das zu testende Produkt

vor [vgl. Nielsen 2000c]:
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e System und reale Welt sollten sich gleichen

e Kontrolle durch den Benutzer, Freiheit der Wahl fiir den Benutzer

¢ Einheitlichkeit und gleiche Standards

e Fehlervermeidung

o Flexibilitdt und Nutzungseffizienz

e Asthetisches und minimalistisches Design

e Hilfe und Dokumentation

Schwierigkeit bei der Heuristic Evaluation diirfte jedoch in manchen Fillen sein,
geniigend Experten zu finden, die eine breit geficherte Sicht auf das zu testende Pro-

dukt gewihrleisten.
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3. Die Gestaltung der Hamburg-Information

Im folgenden mochte ich den Gegenstand der Analyse darstellen. Die Hamburg-
Information hat sich seit ihrem Entstehen konzeptionell und inhaltlich nicht sehr
stark verdndert, dennoch es haben sich Unterschiede zum urspriinglichen Produkt
ergeben, so dal es notwendig erscheint, an dieser Stelle eine kurze Darstellung ein-

zufligen.

3.1 Entstehen und bisherige Pflege

Im Mirz 1998 trat ich im Rahmen des Studiums mein halbjéhriges Praktikum in der
BH Harburg an. Im Rahmen des Praktikums habe ich ein Projekt bearbeitet, da3 die
Erstellung einer Website zum Ziel hatte, deren Inhalt eine Liste mit Links zum The-
ma Hamburg sein sollte. Dabei handelte es sich um die Erweiterung einer schon be-
stehenden Linksammlung. Die Intention der Hamburg-Information war es, sowohl
Bibliothekaren als auch Bibliotheksbenutzern eine Starthilfe fiir die Informationssu-
che im Internet zu geben. Dabei sollten wichtige Links mit einem kurzen Text anno-
tiert und mit einem Punktesystem bewertet werden, damit die Auswahl relevanter
Information bei der Suche erleichtert wiirde [vgl. DBI 1999, S. 101ft.].

Wihrend der Erstellungsphase wurde das Konzept mehrmals aus verschiedenen
Griinden gedndert [vgl. Piltz 1998, S. 3f.]. Dies hat zwar zu einem verbesserten Kon-
zept geflihrt, aber auch zu der Vorstellung, zwei Zielgruppen (Bibliothekare in der
Auskunft und Besucher der Homepage der HOB) bedienen zu wollen. Allerdings
liegt der Schwerpunkt deutlich bei der Ausrichtung auf die Bibliothekare im Aus-
kunftsdienst [vgl. Piltz 1998, S. 4].

Nach Beendigung des Projektes sollte die Pflege des Datenbestandes und der
Website zundchst im Hause der BH Harburg bleiben. Doch bald muBten sich die
Mitarbeiter eingestehen, daBl sie diese zusitzliche Tétigkeit nicht im Rahmen ihrer
tiaglichen Arbeit leisten konnten. Daher wurde ich bis Januar 2000 mittels Werkver-
tragen fir die Pflege der Website verpflichtet. Dies erlaubte mir die stindige Weiter-
entwicklung der Hamburg-Information, wenn auch nur in kleinen Schritten, da die

Hauptaufgabe die Sicherstellung der Links war. Der Schwerpunkt der Linksammlung
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hat sich im Laufe der weiteren Datenpflege noch stirker in Richtung ,,Arbeitshilfe
fiir den Auskunftsbibliothekar* verlagert. Die nach Beendigung des Projektes gege-
bene Empfehlungen fiir die Pflege des Datenbestandes konnten teilweise nicht reali-
siert werden. Die Aktualitit der Links war zwar durch regelmiBige Uberpriifung
gewihrleistet - ebenso die Beschreibungen der Links -, doch eine Einbindung der
Hamburg-Information in eine Microsoft Frontpage-Umgebung wurde nicht durchge-

fiihrt. Ebenso wurde eine dezentrale Pflege nicht angestrebt [vgl. Piltz 1998, S. 7].

3.2 Das derzeitige Erscheinungsbild
3.2.1 Die Einstiegsseite

Die Einstiegsseite der Hamburg-Information prisentiert 21 Kategorien, die jeweils
mit einer Seite beschriebener Links verbunden sind. AuBlerdem ist der Themenbe-
reich ,,Leben in Hamburg® und eine Dokumentation zur Hamburg-Information ver-
linkt. Ein Link fiihrt zu der internen Suchmaschine der Website www.Hamburg.de.
Ein weiterer Link fiihrt innerhalb der Homepage der HOB zu der ,,Themensuche®,
dabei handelt es sich um eine Liste mit Links aus allgemeinen Themenbereichen, die
nicht nur Hamburg betreffen. Die folgende Abbildung zeigt einen Bildschirmaus-

schnitt der Einstiegsseite der Hamburg-Information.

News c ool Buchtipps Veranstaitungen HOME  Bicherh@lien internetCenter Datenbanken

Hamburg-Information
Arbeit Hamburg-Fohrer Sport
Bibliotheken Hochschulen Staditeilinformation
Bildung Kunst Tourismus
Freizeit Medien Umwelt
Geschichte Musik Verkehrsverbindungen
Gesellschatt f Polilik Personen Wirischafi f Firmen
Gesundheit Recht Zeilungen

Leben in Hamburg

Zur Themensuche

Hamburg de-Suchmaschine
Uber diese Seite
Hamburger Offentliche Bacherhallen. Entwicklung / Pflege: Len Piltz.
Diese Seiten wurden am 28.01.2000 aktualisiert. _j

Abbildung 1: Die Einstiegsseite der Hamburg-Information
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Im oberen Bereich der Abbildung ist ein Frame zu sehen, welcher Teil der Home-
page der HOB ist und eine schnelle Navigation innerhalb der Homepage erméglichen
soll. Dieser Frame wurde erst Bestandteil der HOB-Homepage, als das Projekt been-
det war. Die Navigation innerhalb der Hamburg-Information konnte darauthin etwas
verindert werden: Es war kein Link zu der in der Hierarchie der HOB-Homepage
libergeordneten Seite mehr notwendig.

Die Kategorien, die die Hierarchie der Hamburg-Information présentieren, sind nach
praktischen Gesichtspunkten ausgewihlt. Es handelt sich um Themenbereiche, die
von Benutzern der HOB hiufiger nachgefragt werden. Abdeckung, Inhalt und Be-
nennung der Themenbereiche wurden nach Mdglichkeit synchronisiert. Die Pflege
der Hamburg-Information hat erfordert, die Kategorien anders zusammenzufassen
und neue Kategorien zu bilden. Daher stehen nun 21 und nicht mehr 19 Themenbe-

reiche zur Auswahl.

3.2.2 Die Themenbereiche

Wihlt man einen Themenbereich aus, gelangt man zu einer Liste mit beschriebenen
und bewerteten Links. Die Bewertung erfolgt nach bestimmten Kriterien und resul-
tiert in einer Punkteskala und darin in einem Wert von 1 (schlecht) bis 5 (sehr gut).
Im urspriinglichen Ansatz gab es die zwei Bewertungen ,,Gesamt“ und ,,Auskunfts-
relevanz [vgl. DBI 1999, S. 103]. Fiir beide gab es verschiedene Richtlinien [vgl.
Piltz 1998, S. 6f.]. Bei einer Umgestaltung im Herbst 1999 wurden beide Punktesy-
steme zusammengefiihrt. Die Bewertung folgt jetzt allgemeineren, praktischen Ge-
sichtspunkten und orientiert sich im wesentlichen an der Auskunftsrelevanz der be-
werteten Internetseite.

Jeder Link auf der ersten Seite eines Themenbereiches ist ausfiihrlich beschrieben,
damit der Benutzer vor der Wahl des Links entscheiden kann, ob der Link fiir ihn
relevant ist [vgl. DBI 1999, S. 105]. Die folgende Abbildung zeigt den Themenbe-
reich ,,Bibliotheken / Kataloge*.
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Hamburg-Information: Bibliotheken / Kataloge

® 9 ® ® O Bibliotheken der Universitdt Hamburg

Campus-Katalog: hilp_ffwww mz uni-hamburg.de/biblio/campus.himl
Bibliothek: hiip:/fwww.rmz uni-hamburg. de/biblio/Libranesfix-librar.himl

Auf "Campus-Katalog" klicken. "Hier finden Sie den gesamten im EDV-System erfaliten Bestand der
Staats- und Universitatsbibliothelkk Hamburg, der Universitat Hamburg, der HWP sowie der Teilbibliothek
Schiffbau der TUB. Benuizen Sie bitte den Alten Alphabetischen Katalog fur die Bestande der SUB,
die vor 1974 erschienen sind und den Morddeutschen Zentralkatalog (for weitere Nachweise in
Hamburg)." Man kann in den ablichen Kategonen suchen. Die Trefferiste enthalt Titel, Autor,
{Aufiage, ) Verlag und Jahr. Eine Verlinkung fahrt zu den bibliographischen Angaben und zu den
Standorten. Eine Anzeige informiert aber den Status des Buches, es besteht jedoch keine Moglichkeit,
das Buch online vorzumerken.

o
©® ® ® @ O Bibliotheken der Fachhochschule Hamburg B

Abbildung 2: Der Themenbereich ,, Bibliotheken / Kataloge *

Nach jeder Linkbeschreibung fiihrt ein Knopf zuriick an den Anfang der Seite. Au-
Berdem ist die Uberschrift ,,Hamburg-Information* ein Link, der auf die Einstiegs-
seite der Hamburg-Information zuriickfiihrt. Mehr als fiinf Links werden nicht pré-
sentiert, um eine gewisse Ubersichtlichkeit zu gewihrleisten.

Manche Themenbereiche verfiigen neben den ausfiihrlich beschriebenen und bewer-
teten Links zusdtzlich auf einer zweiten Seite iiber eine Zahl nicht bewerteter und nur
kurz oder nicht beschriebener Links. Diese Bereiche sind durchgiingig als ,,Weitere
Links*“ bezeichnet und fiihren die Links auf, die fiir die Auskunftsarbeit weniger re-
levant erschienen, aber niitzlich sein konnen. Die ,,Weiteren Links* sind in der Ful3-
zeile auf der Hauptseite des jeweiligen Themenbereiches verlinkt. Die folgende Ab-

bildung zeigt einen solchen Link im Themenbereich ,,Freizeit*.

laufende Messe abgerufen werden

Weitere Links und siehe auch Medien, Musik, Hamburg-Filihrer, etwas erleben!

Abbildung 3: Hinweis auf ,, Weitere Links “ im Themenbereich ,, Freizeit

Neben dem Hinweis auf die ,,Weiteren Links*“ enthalten manche Fullzeilen auch
Links zu anderen, verwandten Themenbereichen (siche Abbildung oben). Diese Vor-
gehensweise erschien fiir eine komfortablere Navigation sinnvoll und wurde erst

wihrend der Pflege der Hamburg-Information hinzugefiigt.
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Hamburg-Information: Freizeit: Weitere Links

Baderland Hamburg
Selbstdarstellung und Angebote nach Bad-Typ (nicht nach Orten) sortiert.

BUDDY - Das Musical
Kartenreservierung, Sitzplan, dber das Musical

CATS
Uber das Musical, Kartenkauf per Kreditkarte, Kartentelefon, Preise

Deutsches Schauspielhaus
Programm, Kartenreservierungs-Telefon

The English Theatre
Programm, Kartenreservierungs-Telefon, Kartenpreise

Abbildung 4: ,, Weitere Links “ im Themenbereich ,, Freizeit“

Die obige Abbildung zeigt als Beispiel die ,,Weiteren Links* des Themenbereiches
,Freizeit. Die Uberschrift des Themenbereiches fiihrt zum eigentlichen Themenbe-
reich ,,Freizeit* zuriick. Am Ende jeder Liste mit ,,Weiteren Links* fiihrt ein Knopf

wieder an den Anfang der Seite.

3.2.3 ,Leben in Hamburg*“

Einen vollig anderen Ansatz verfolgt der Bereich ,,Leben in Hamburg®. Hier wurde
eine Benutzersichtweise versucht [vgl. Piltz 1998, S. 4]. ,,Leben in Hamburg® wurde
konzeptionell nicht sehr vertieft. Es handelt sich um eine Erweiterung der eigentli-
chen Hamburg-Information, bei der die potentiellen Bediirfnisse des Benutzers im
Vordergrund stehen. Zwei dieser Bediirfnisse werden bedient: ,,gut informiert sein!“
und ,.etwas erleben!“. Die folgende Abbildung zeigt die Ubersicht von ,Leben in

Hamburg*.
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News c¢ ool Buchtipps Veranstattungen HOIME  Biicherh@ilen InternetCenter Datenbanken

Leben in Hamburg ;l
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Abbildung 5: Einstiegsseite zu ,,Leben in Hamburg “

Schon in der Gestaltung ist der andersartige Ansatz zu bemerken. So wurde zur Er-
langung der Aufmerksamkeit des Betrachters ein groBes Bild eingefiigt. Die drei
Wahlmoglichkeiten (,,gut informiert sein!®, ,etwas erleben!* und ,,zuriick!*) sind
jeweils mit einem Symbol versehen, welches ebenfalls entsprechend verlinkt ist.

Am Beispiel von ,,gut informiert sein!* soll an dieser Stelle die Gestaltung von ,,Le-
ben in Hamburg™ aufgezeigt werden. Auch ,,gut informiert sein!* ist eine Link-
sammlung. Die Links werden nicht beschrieben, nur ihr Name wird genannt. Dazu
wird ein entsprechendes Bild gezeigt, welches vorzugsweise aus der Original-
Website stammt und bei dem es sich nach Moglichkeit um das Logo der verlinkten
Website handelt. Dies soll den Wiedererkennungseffekt und die Intuitivitdt der Be-
nutzung steigern. Die folgende Abbildung zeigt die erste der beiden Seiten von ,,gut

informiert sein!.
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Abbildung 6: Erste Seite von ,, gut informiert sein

Der Link ,,Ich habe noch mehr Zeit...“ filhrt zu der zweiten Seite von ,,gut informiert
sein!“. Auf dieser Seite werden Links prasentiert, die iiberwiegend zu Angeboten
filhren, die ausfiihrliche Hintergrundinformation bieten. Der Benutzer soll also zu-
néchst auf der ersten Seite verbleiben und nur bei groflerem oder andersartigem In-

formationsbedarf auf die zweite Seite wechseln.

News c¢ ool Buchtipps Veranstaitungen HOME Biicherh@ilen internetCenter Datenbanken

Leben in Hamburg: gut informiert sein! —

SPIEGEL n
ONLINE sternonline

DIE&EEZEIT

HH Adrescer

YaHoO! Wetter >

DEUTICHLAND

Abbildung 7: Zweite Seite von ,, gut informiert sein!
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Die obige Abbildung zeigt die zweite Seite von ,,gut informiert sein!“. Hier werden
Informationsmittel (als Links) angeboten, die in ihrer Benutzung zeitaufwendiger

sind. ,,Zuriick!* fiihrt zuriick auf die erste Seite von ,,gut informiert sein!“.
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4. Test der Hamburg-Information

4.1 Konzeption

Probleme mit der Benutzbarkeit fallen nach Nielsen [vgl. Nielsen 1998] in zwei Be-
reiche. Da sind zum einen die Probleme mit der Benutzbarkeit der Website an sich,
also Fragen der Informationsarchitektur, der Navigation, des Schreibstils, des Lay-
outs und des generellen Designstandards fiir eine Website. Zum anderen nennt Niel-
sen den Bereich der Benutzbarkeit von einzelnen Seiten, hier werden die Kopfzeilen,
Uberschriften, Links, Beschreibungen, Grafiken usw. hinterfragt.

Nielsen schligt fiir eine einfache Uberpriifung einer Website eine Testdurchfiihrung
mit fiinf Benutzern vor:

A usability test with 5 users will typically uncover 80% of the site-level usability problems
plus about half of the page-level usability problems on those pages that users happen to visit
during the test. The reason for the lower coverage of page-level problems is that different users
will visit different pages, so most pages will be tested by less than the 5 users it takes to find
80% of the problems in a design. A test with 2 users typically finds half of the usability pro-
blems in a design, so that is my estimate of the proportion of page-level problems found. [Niel-
sen 1998]

Mir schwebte fiir die Uberpriifung der Hamburg-Information eine etwas weiterge-
hende Vorgehensweise vor, daher habe ich mehr als zehn Benutzungstests ange-
strebt. Nun stellte sich fiir mich die Frage, welche Benutzer ich auswéhlen sollte.
Shneiderman weist zurecht auf das Problem der Eingrenzung der Benutzerschaft hin:

Who are the users? and What are the tasks? An unproductive answer is that everyone is a user
and therefore no analysis is needed. Even when broad communities are anticipated, there are
usually implicit assumptions about users being able to see and read English. Richer assumpti-
ons about users being within a certain age group or educational background should be made
explicit to guide designers. Just as automobile advertisements are directed to college-age ma-
les, young couples, or mature female professionals, websites are more effective when targeted
to specific audience niches. Gender, age, economic status, ethnic origin, educational back-
ground, and language are primary audience attributes. [Shneiderman 2000]

Die Ausrichtung der Hamburg-Information soll in Zukunft benutzerorientiert sein.
Ich habe mich entschlossen, die Benutzer von Bibliotheken der HOB - und hier ins-
besondere die Benutzer von Internetarbeitsplitzen der HOB - als Hauptzielgruppe
anzusehen.

Es ist natiirlich, daf} durch das Interview - insbesondere durch ein teilweise struktu-
riertes Interview wie das durchzufiihrende - nur eingeschrinkt die wirkliche Situation

eines Benutzers der Hamburg-Information wiedergegeben werden kann:
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Selbstverstindlich bestehen erhebliche Unterschiede, ob es sich bei einem Forschungsvorhaben
um eine teilnehmende Beobachtung handelt oder etwa um eine Analyse mit Hilfe schriftlicher
Befragung. [Atteslander 1993, S.80]

Diese Einschrankung muf3 - wie es fiir die meisten Testsituationen gilt - akzeptiert

werden.

4.1.1 Pre-Test

Mir schien ein Pre-Test fiir diese Testreihe unumginglich, nicht zuletzt, da die Kon-
zeption des Tests zum Zeitpunkt des Tests nicht endgiiltig feststand.

The most important objective of a pilot test is to ,,debug® the equipment, software, materials,
and procedures you will use for the test. A secondary objective is to give the test team a chance
to practise the activities they will be using during the usability test. [Dumas / Redish 1993, S.
264]

In eine dhnliche Richtung argumentiert auch Friedrichs [vgl. Friedrichs 1985, S.

221]. Dumas und Redish gehen auf Probleme ein, die wéihrend eines Testes oder Pre-

Testes auftauchen konnen. Dabei weisen sie auf Probleme der Benutzer mit den

Testmethoden, mit dem Testmaterial sowie mit dem zu testenden Produkt hin [vgl.

Dumas / Redish 1993, S. 264{f.]. Dies hat mich dazu veranlaft, einen umfangreichen

Pre-Test durchzufiihren. Den Pre-Test habe ich zwei Phasen geteilt:

1. Die erste Phase diente zur Erprobung des ersten Interview-Protokollbogens so-
wie der technischen Ausstattung und des Umganges mit letzterer. Dieses Inter-
view habe ich in den Rdumen des Fachbereiches an einem dortigen PC durchge-
fiihrt. Interviewpartnerin war eine Kommilitonin.

2. Die zweite Phase diente der Erprobung des verdnderten Interview-
Protokollbogens unter nahezu ,.echten® Interview-Bedingungen. In dieser Phase
bin ich in der BH Harburg gewesen und habe zwei mir unbekannte Benutzer der
Biicherhalle unter ,,realen” Bedingungen interviewt.

Von Anfang an war es mein Ziel, die Testpersonen mit einer Aufgabe zu konfrontie-

ren, die sie mit Hilfe der Hamburg-Information 16sen sollten. Der Losungsweg der

Testpersonen sollte mir konkrete Probleme bei der Benutzung der Hamburg-

Information aufzeigen. Dazu hatte ich mir zunichst mehrere Aufgaben ausgedacht:

e Wie sieht die Sitzverteilung im Hamburger Senat aus?

e Was liuft heute in den Hamburger Kinos?

e Wie lauten die Offnungszeiten des Harburger Einwohnermeldeamtes?
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e  Wie gelangen Sie zur Fahrplanauskunft des HVV?

e Sie wollen ein Buch aus der TU Harburg iiberpriifen.

Diese Aufgaben sind natiirlich sdmtlich mit der Hamburg-Information zu ldsen, al-
lerdings zum Teil mit erheblichem Aufwand.

Zunichst erschien es mir sinnvoll, den Test in Form von Thinking Aloud-Studien
durchzufiihren. Dementsprechend sind die Pre-Tests ausgelegt. Davon bin ich aber
abgekommen, als mir bewuf3t wurde, da3 ich Benutzer, denen ich nur kurze Inter-
views zumuten kann, nicht mit dem Erlernen von Thinking Aloud fiir diesen Test

konfrontieren konnte.

4.1.2 Tests

Die Form des Interviews

Wie oben erwihnt, hatte ich zundchst Thinking Aloud als Methode fiir die Benut-
zerinterviews vorgesehen. Dies habe ich jedoch aus praktischen Griinden aufgeben
miissen. Die Form des Interviews ist als offenes, groftenteils unstrukturiertes Inter-
view zu bezeichnen [vgl. Mayring 1996, S. 49]. Insofern handelt es sich um ein pro-
blemzentriertes Interview [vgl. Mayring 1996, S. 50].

Die Anwendungsgebiete des problemzentrierten Interview lassen sich aus seinen hauptsichli-
chen Vorziigen ableiten. Es eignet sich hervorragend fiir eine theoriegeleitete Forschung, da es
keinen rein explorativen Charakter hat, sondern die Aspekte der vorrangigen Problemanalyse
in das Interview Eingang finden. Uberall dort also, wo schon einiges iiber den Gegenstand be-
kannt ist, iiberall dort, wo dezidierte, spezifischere Fragestellungen im Vordergrund stehen,
bietet sich diese Methode an. [Mayring 1996, S. 52]

Der Protokollbogen

Der Protokollbogen ist gleichzeitig als Interviewleitfaden zu sehen. Bei dem Design
des Protokollbogens habe ich mich an dem moglichen zeitlichen Ablauf orientiert.
Der Bogen ist in unterschiedliche Abschnitte geteilt.

Zunichst habe ich mir notiert, welche Punkte ich einleitend den Testpersonen mit-
teilen mochte. Ich habe den Testpersonen iiber die Absicht des Tests informiert. Den
Teilnehmern wurde versichert, da3 nicht sie Gegenstand des Testes sind, sondern die
Website. Ein Abbruch des Testes sei jederzeit moglich und im iibrigen sei der Test
absolut anonym. Auflerdem wurde auf das Aufnahmegerit hingewiesen. Es wurde

angeboten, das Gerét auszuschalten, wenn eine Aufnahme nicht gewliinscht wurde.
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Aufgrund des geringen den Testpersonen zumutbaren Zeitaufwandes, war schnell
deutlich, daB ich nicht jeder Testperson alle Aufgaben geben konnte. Daher dachte
ich zunéchst daran, unterschiedliche Aufgaben zu stellen. Doch dies schien mir fiir
eine moglichst hohe Vergleichbarkeit der Ergebnisse nicht ratsam, daher habe ich
mich letztlich auf eine Aufgabe beschrinkt. Bei der ausgewéhlten Hauptfrage han-
delte es sich um die Auffindung der Prisentation der Hamburger Biirgerschaft im
Internet.

Auf dem Protokollbogen habe ich mich selbst in meiner Funktion als Interviewer
daran erinnert, Beobachtungen anzustellen, wie sich die Benutzer verhalten und wie
sie navigieren. Zudem sollten Fragen nach Mdglichkeit mit neutralen Gegenfragen
beantwortet werden (um die Meinung der Testteilnehmer so gering wie moglich zu
beeinflussen) und sollten - besonders bei den Testpersonen ohne Internet-Erfahrung -
einfache, allgemeinverstindliche Begriffe verwendet werden.

Der nichste Abschnitt des Protokollbogens diente der Erfassung der wenigen statisti-
schen Daten, die ich erhoben habe.

Am Ende des Protokollbogens blieb Raum fiir Notizen, die ich mir zu den Themen

,Navigation®, ,, Kategorien* und ,,Sonstiges* machen wollte.

4.1.3 Weitere Analysen

Da mir fiir die Uberpriifung der Hamburg-Information keine Experten-Gruppe zur
Verfiigung stand, habe ich mich dazu entschlossen, folgende weitere Methoden zur
Analyse heran zu ziehen: Analyse der gegebenen Situation, Cognitive Walkthrough
und Uberpriifung der Konsitenz. Zusitzlich méchte ich das Zugriffs-Protokoll aus-
werten. Fiir ein Projekt in diesem eher geringen Umfang scheint es nicht notwendig,
alle Methoden anzuwenden. Allerdings konnen diese Analysen nur als Ergidnzung
der Interviews dienen. Durch die Kombination von Benutzerbefragungen und Ex-

pertenwissen kann ein optimales Redesign entstehen.

4.2 Durchfiihrung

4.2.1 Benutzertests
Ich habe die Pre-Tests am 5. und 6. April 2000 durchgefiihrt; der Pre-Test der Phase
1 fand im Fachbereich Bibliothek und Information statt, die beiden Pre-Tests der
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Phase 2 in der Biicherhalle Harburg. Die eigentliche Testreihe habe ich am 10., 11.
und 13. April in der Biicherhalle Harburg umgesetzt. Im folgenden stelle ich die Be-
dingungen vor, unter denen die Tests durchgefiihrt wurden. Die Pre-Tests werden

hier ausgeklammert, da sie noch nicht das endgiiltige Testdesign enthalten haben.

Technische Voraussetzungen

Die Tests wurden samtlich an einem PC-Arbeitsplatz mit Internet-Anschlufl der BH
Harburg durchgefiihrt. Als Browser wurde der Netscape Navigator Version 4.7 ver-
wendet. Den Benutzern standen die standardmifBigen Navigationselemente des Navi-
gators vollstindig zur Verfiigung. Als Einstiegsbild war die Startseite der Hamburg-
Information zu sehen. Es wurde stets darauf geachtet, keine rot markierten Links
(verursacht durch die Benutzung vorheriger Benutzer) zu préasentieren - das bedeutet,
dafl der Cache des Programmes nach jeder Sitzung geleert wurde. Es bestand eine
Internetverbindung per ISDN. Das Aufnahmegerit wurde zwischen Tastatur und
Bildschirm so positioniert, dal eine mdglichst optimale Aufnahme des Gespréiches
realisiert werden konnte und das Gerit sich wenig storend auf die Bewegungsfreiheit

des Benutzers auswirkte.

Die Benutzer

Ich habe mich bemiiht, eine einigermallen breite Streuung an Benutzergruppen zu
interviewen, wobei ich Kinder aus dieser Gruppe herausgenommen habe, denn sie
sind in der Biicherhalle keine Internet-Nutzer.

Test respondents should approximate the intended users of the site (representative respon-
dents). Unless you’re evaluating a niche-oriented site [...], bring in people of various levels of
Internet/computer fluency, different age groups, and different genders. These people all think
differently and provide unique insights. [Gordon 2000]

Ich habe eine Ausgewogenheit der Zahl ménnlicher und weiblicher Testteilnehmer

angestrebt. Dies konnte leider nicht ganz erreicht werden.

Geschlecht der Testpersonen (n=12)
mdnnlich weiblich
7 5
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Inwieweit die Verteilung der tatsichlichen Verteilung der Internetnutzer in den Bii-
cherhallen entspricht, ist nicht bekannt. Erfahrungswerte in der Biicherhalle Harburg
deuten jedoch darauf hin, daB iiberwiegend junge ménnliche Benutzer der Biicher-
hallen auch das Internet nutzen. Insofern ist die Geschlechtsverteilung in dieser Un-
tersuchung sicherlich nur bedingt reprisentativ fiir die tatsdchlichen Nutzer.

Fiir meine Interviews habe ich versucht, Menschen aller Altersgruppen anzuspre-
chen. Stellte sich heraus, da3 der oder die Angesprochene iiber keine Computer-

kenntnisse verfiigte, so habe ich kein Interview durchgefiihrt.

Altersgruppen (n=12)

Altersgruppe Anzahl
18-30 6
31-40 1
41-50 1
51-60 4

Insofern ist der Schwerpunkt der Altersverteilung der Testpersonen bei den 18-
30jdhrigen leicht zu erkldren.

Die Partizipienten haben ihre Computererfahrung selbst eingeschétzt, diese Erfah-
rung habe ich dann in ein Schema eingepalit. Da ich generell die Benutzer der Bii-
cherhalle um Teilnahme an dem Interview gebeten habe und nicht etwa nur die Be-
nutzer des Internetarbeitsplatzes in der Biicherhalle, ergab sich ein deutlicher
Schwerpunkt bei den Testpersonen, die sich selbst als Anfinger in der Benutzung

von Computern bezeichneten.

Selbsteinschiitzung der Computererfahrung (n=12)

keine Anfinger durchschnittlich  Fort- Professioneller
geschrittener
0 |6 3 3 0

Wie oben erwéhnt, habe ich keine Testpersonen ohne Computererfahrung in meine
Interviewreihe aufgenommen, da hier die Verfahrensschwierigkeiten einfach zu grof3
gewesen waren.

Die Teilnehmer haben ihre Erfahrung mit dem Internet selbst eingeschitzt, diese
Erfahrung habe ich dann in ein Schema eingepalit. Auch hier gilt: Da ich generell die

Benutzer der Biicherhalle um Teilnahme an dem Interview gebeten habe und nicht
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etwa nur die Benutzer des Internetarbeitsplatzes in der Biicherhalle, ergab sich ein
deutlicher Schwerpunkt. In diesem Fall jedoch bei den Benutzern, die keine Erfah-

rung mit der Benutzung des Internets haben.

Selbsteinschiitzung der Interneterfahrung (n=12)

keine Anfinger durchschnittlich  Fort- Professioneller
geschrittener
5 |3 2 2 0

Dieser Schwerpunkt wirkt sich selbstverstandlich sehr auf die Art der auftauchenden

Schwierigkeiten bei der Benutzung der Hamburg-Information aus.

Interview

Das Interview gestaltete sich teilstrukturiert in offener Beobachtung mit aktiven
Elementen [vgl. Atteslander 1993, S. 106ff. und Atteslander 1993, S. 158]. Zudem
habe ich mich um einen neutralen Ablauf bemiiht [vgl. Atteslander 1993, S. 162]. Ich
habe nach den Richtlinien, die auf dem Protokollbogen angegeben waren, gehandelt.
,»The checklist should cover activities, such as offering the participant coffee, and
issues to be discussed with the participant, such as what the participant can expect
the test to be like.” [Dumas / Redish 1993, S. 275]

Durch ein anfangliches Gesprich habe ich die Benutzer auf den Test eingestimmt.

The people who participate in the test are helping you. Even if your are paying them, they are
likely to be taking time away from other work or from their own time. They are also likely to
be nervous and uncomfortable, at least at first. Making them comfortable and caring about
them and for them throughout the test is part of the test team’s job. [Dumas / Redish 1993, S.
274]

Zu den Erlduterungen vor dem Test gehorte eine kurze Erkldrung, welchem Zweck
die Hamburg-Information dienen soll. Auch wurde den Benutzern versichert, daf3 die
Tests absolut anonym gehalten werden und jederzeit abgebrochen werden kdnnen.

Ich habe die Benutzer nicht aufgefordert, den ganzen Test iiber nach der Thinking
Aloud-Methode mir ihren ,,Gedankenstrom* mitzuteilen, jedoch habe ich sie gebe-
ten, mir sofort mitzuteilen, was sie zu den einzelnen Abschnitten, mit denen sie im
Ablauf des Testes konfrontiert waren, denken. Wenn ihre Anmerkungen nicht von

selbst gekommen sind, habe ich nachgehakt.
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Im folgenden habe ich die Benutzer gefragt, welchen Eindruck die Einstiegsseite auf
sie macht, was ihnen dazu einfillt. Darauthin habe ich ihnen eine Aufgabe gestellt,
die es mit Hilfe der Hamburg-Information zu 16sen galt. Auch wenn die Losung nicht
erreicht wurde, so war sie doch unter Verwendung der Hamburg-Information mog-
lich. Es handelte sich um die Aufgabe, die Hamburger Biirgerschaft im Internet zu
finden. Die Biirgerschaft ist als Link in der Kategorie ,,Personen* aufgefiihrt.

Ich habe den Benutzern versichert, daf3 ein Scheitern an der Aufgabe nicht negativ
ist, sondern daf} es mir einzig darauf ankommt zu sehen, wo Probleme liegen.
Wihrend der Aufgabenlésung habe ich die Benutzer beobachtet und teilweise proto-
kolliert, welche Losungsansétze sie gewihlt haben. Wurde die Seite eines Themen-
bereiches gedffnet, habe ich eingehakt und die Benutzer befragt, was ihnen allgemein
zu dieser jeweiligen Seite und ihrer Struktur auffdllt. Unter Beachtung eines gewis-
sen zeitlichen Rahmens (10 bis 15 Minuten fiir den gesamten Test) wurde die ge-
stellte Aufgabe von den Benutzern bearbeitet.

Konnte die Aufgabe vor Ende des zeitlichen Rahmens geldst werden oder wurde der
zeitliche Rahmen {iberbeansprucht, habe ich den Test fiir beendet erkldrt. Es folgte

die kurze Erhebung der statistischen Daten und die Danksagung an die Benutzer.

Protokoll

Auf dem Protokoll, welches gleichzeitig eine Checkliste fiir den Vorgang des Tests
ist, habe ich mir Notizen gemacht, soweit es fiir die Erinnerung spezifischer Proble-
me der Benutzer erforderlich schien. Es war mir nicht moglich, ausfiihrliche Notizen
anzufertigen, da ich zur gleichen Zeit das Interview fortfiihren und den Benutzer be-
obachten mufite. Insofern handelte es sich mit Sicherheit nicht um eine ideale Ver-
suchsanordnung. Die Anwesenheit einer zweiten Person zur Protokollierung von
besonderen Vorkommnissen im Ablauf des Testes hdtte vermutlich zu genaueren
Ergebnissen gefiihrt. Nach Mdglichkeit habe ich die aufgenommenen Interviews
noch am selben Tag schriftlich festgehalten, so daf3 ich mich erinnerte, welche be-

sonderen Situationen sich ergaben, die nicht akustisch festgehalten werden konnten.
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4.2.2 Weitere Analysen

Diese Analysen arbeiten ohne den Kontakt mit Benutzern. Daher waren diese Unter-
suchungen in ithrem Umfang nicht so aufwendig. Sie konnten alle an einem Standard-
PC mit Internetanbindung durchgefiihrt werden.

Fiir den Cognitive Walkthrough versetze ich mich in einen Benutzer, welcher zum
ersten Mal die Homepage der HOB besucht und dort die Hamburg-Information an-
klickt. Als Informationsbediirfnis dieses Benutzers habe ich angenommen, daf3 er
sich dafiir interessiert, was ihm die Hamburg-Information bieten kann.

Bei der Uberpriifung der Konsistenz frage ich folgende Attribute ab:

e Einheitlichkeit von Formen, Farben und Schriften

e Einheitlichkeit der Navigation

e Einheitlichkeit der Begriffe

Diese Attribute habe ich jeweils fiir die Hamburg-Information und fiir die Hamburg-

Information im Vergleich zu der gesamten Homepage der HOB durchgefiihrt.
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5. Ergebnisse der Tests

5.1 Auswertung der Benutzertests

5.1.1 Generelle Beobachtungen

Im folgenden mochte ich einige Beobachtungen aufzeigen, die ich immer wieder in
den Tests gemacht habe. Durch den jeweils dhnlichen Ablauf des Testes (gleiche
Aufgabenstellung an den Testteilnehmer) kam es naturgemafl hédufig zu dhnlichen

Problemen, z.B. in der Navigation innerhalb der Hamburg-Information.

Nennung des wahrscheinlichen Lésungsweges

Zu Beginn der Aufgabenstellung, bei der es darum ging, da3 die Testteilnehmer die
Hamburger Biirgerschaft im Internet finden sollten, habe ich die Testteilnehmer ge-
fragt, in welcher Kategorie er oder sie die gewlinschte Information vermutet. Manche
Testteilnehmer haben mehrere Vermutungen geduBert. In der folgenden Tabelle sieht

man die deutliche Rangfolge der Nennungen:

Nennungen der Kategorien

Erste Nennung Zweite Nennung Dritte Nennung
,,Gesellschaft / Politik* ,,Hamburg-Fiihrer* ,Stadtteilinformation®
(11 mal) (2 mal) (1 mal)
,,Bibliotheken* ,,Gesellschaft / Politik*

(1 mal) (1 mal)

Durch die offene Fragestellung, die nicht die Nennung mehrerer Kategorien ver-
langte, ergibt sich das deutliche Ubergewicht der Nennung von ,,Gesellschaft / Poli-
tik“. Interessanterweise ist keine Nennung von ,,Personen® (dem direktesten Lo-

sungsweg) in der Liste enthalten.

Wie die Aufgabe gel6st wurde

Von der Nennung des wahrscheinlichen Losungsweges unterschied sich der tatséch-
liche Losungsweg erheblich. Im folgenden fiihre ich die Wege der Testpersonen in-
nerhalb der Hamburg-Information auf, die letztendlich zum Erfolg fiihrten. Auf die

Fehlversuche, die zuvor gemacht wurden, gehe ich weiter unten ein.
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Wie die Aufgabe gelost wurde

Test Lésungsweg

,,Hamburg-Fiihrer — Beschreibung von Hamburg.de — ,,Stadt und Politik*
.Zur Themensuche® — Suchmaschinen — Altavista.de — Trefferliste
,,Hamburg-Fiihrer — Beschreibung von Hamburg.de — ,,Stadt und Politik*
,,Hamburg.de-Suchmaschine® — Trefferliste

,,Hamburg.de-Suchmaschine® — Trefferliste

,,Hamburg.de-Suchmaschine® — Trefferliste

keine Losung (durch zeitliche Begrenzung)

,,Hamburg.de-Suchmaschine — Trefferliste

,,Hamburg.de-Suchmaschine — Trefferliste

,,Hamburg-Fiihrer — Beschreibung von Hamburg.de — ,,Stadt und Politik*
,,Gesellschaft / Politik* — ,,Parteien in Hamburg®“ — CDU-Biirgerschaftsfraktion
— SPD-Biirgerschaftsfraktion

,,Hamburg.de-Suchmaschine® — Trefferliste ‘
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Der letztgenannte Punkt bei jedem Losungsweg ist der letzte Schritt vor Erreichen
einer (beliebigen) Internetseite der Hamburger Biirgerschatft.

Signifikant war, daB3 die meisten Testpersonen sich von dem Angebot ,,Hamburg.de-
Suchmaschine* auf der Einstiegsseite der Hamburg-Information haben leiten lassen.
Ich vermute, hier handelt es sich um die Kenntnis der Bedeutung von Suchmaschinen
im Internet, was nicht gleichzusetzen ist mit der Kenntnis ihrer Benutzung. Die L6-
sung von Test 2 ist in diese Verhaltensweise mit einzuordnen.

Uberraschend war der Weg iiber ,,Hamburg-Fiihrer* zur Beschreibung des Links von
Hamburg.de, wo der Link ,,Stadt und Politik* angeklickt wurde. Die Lésung von
Test 11 fiihrte génzlich weg von der Hamburg-Information, doch sie ist typisch fiir
die Art Suchverhalten im Internet, bei dem zufillig angebotene Links genutzt wer-

den.

Das Design der Einstiegsseite
Ich habe die Testpersonen gefragt, was ihnen an der Einstiegsseite der Hamburg-
Information auffillt. Im folgenden habe ich zusammengefalit, welche Merkmale ge-

nannt wurden:
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Merkmale der Einstiegsseite

Neutral Positiv Negativ
alphabetisch geordnet iibersichtlich zu wenig Farbe
(4 Nennungen) (6 Nennungen) (2 Nennungen)
schlicht Farben nicht aufdringlich kalt

(3 Nennungen) (2 Nennungen)
wie ein Katalog aufgebaut Farben angenechm steril

(2 Nennungen) (2 Nennungen)

schnell durchsuchbar

Unklarheit, was die Ham-
burg-Information ist
(2 Nennungen)

,,.behordenmiBig" interne Suchmaschine fehlt
gut gegliedert mehr Bilder gewiinscht
kompakt zu eckig

unterschiedliches Blau ist gut

Unterstreichungen der Links
iiberfliissig

umfalt alles

informativ

schlichte Farben

guter Hintergrund

Auffallend deutlich - aber nicht iiberraschend - ist hier der ,,Wettstreit” zwischen der

Ansicht, des handele sich um eine kalte, sterile und zu farblose Seite mit der Ansicht,

die Seite sei gut gegliedert, iibersichtlich und nicht aufdringlich.

Das Design der Themenbereiche

Ich habe die Testpersonen gefragt, was ihnen an den Themenbereichen der Ham-

burg-Information auffillt. Im folgenden habe ich zusammengefalit, welche Merk-

male genannt wurden:

Merkmale der Themenbereiche

Neutral

Positiv

Negativ

Punkte sind eine Bewertung

Aufteilung ist gut

Bedeutung der Punkte nicht
erkennbar (4 Nennungen)

Farben sind ansprechend

Punkte konnten eine Bewer-
tung sein (3 Nennungen)

Farben der Beschreibungen
sind gut voneinander abge-
setzt

Hier ist besonders signifikant, dal die Bedeutung der Punkte als Bewertungssystem

nicht - oder nicht sicher - erkannt wird.
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Die Verwendung der Navigationsmdglichkeiten
Ich habe beobachtet, welche Elemente des Bildschirmes von den Testpersonen zur
Navigation verwendet wurden. Im folgenden habe ich zusammengefalit, welche

Punkte hédufiger aufgetaucht sind:

Verwendung der Navigationsmoglichkeiten
Moglichkeit Anzahl der Verwendungen
Verwendung des ,,Zurlick“-Knopfes des Browsers 8
Verwendung des ,,Anfang“-Knopfes des Browsers
Verwendung des ,,Suchen“-Knopfes des Browsers
Verwendung der Taskleiste
SchlieBlen des zweiten Browserfenster mit ,, X

—| =S

Einigen Testpersonen mufite die Moglichkeit der Verwendung des ,,Zuriick*-
Knopfes des Browsers aufgezeigt werden. Wurde ihnen dieses Navigationsmittel
gezeigt, blieben sie dabei. Besonders bei der Aufforderung, auf die Einstiegsseite
zurlickzukehren, gab es grofe Probleme. Die hédufige Verwendung des ,,Anfang“-
Knopfes des Browsers macht deutlich, daf3 die Beschriftung den Knopf sehr attraktiv
machte. Die mehrfache Verwendung des ,,Anfang*“-Knopfes ist nicht verwunderlich,
wenn man die hohe Zahl der Internet-Anfianger bedenkt, die an der Testreihe beteiligt
waren.

In der Testreihe ist keiner Testperson die Verlinkung der Uberschrift ,,Hamburg-
Information* mit der Einstiegsseite aufgefallen. Auch die Kndpfe rechts am Rand
jeder Link-Beschreibung in den Themenbereichen, welche zuriick an den Anfang der

Seite fiihren, hat keine Testperson bemerkt.

5.1.2 Einzelne Ergebnisse und Beobachtungen

Im folgenden mochte ich einige Ergebnisse und Beobachtungen aus jedem einzelnen
Test hervorheben. Da sich der Aufbau meiner Testreihe an der qualitativen und nicht
an der quantitativen Methodik orientiert und aulerdem nur wenige Tests vorliegen,
ist es moglich, auf einzelne Punkte einzugehen. Insbesondere ist von Interesse, wel-
che Fehlversuche die einzelnen Testteilnehmer gemacht haben, bis sie zu ihrer per-

sonlichen Losung der Aufgabe gelangt sind.
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Test 1

Die Benutzerin vermutet bei der ersten Ansicht, da die Hamburg-Information
Printmedien vorstellt. Die Benutzerin wihlt ,,Gesellschaft / Politik* als Sucheinstieg
fiir die Aufgabe, erkennt aber, daB sie an dieser Stelle nicht zu einer Losung kommt.
Als zweiten Themenbereich wihlt sie ,,Stadtteilinformation®. Hier fiihlt sie sich iiber-
fordert, klickt auf den ,,Suchen“-Knopf des Browsers. Der Seitenaufbau 146t auf sich
warten und die Benutzerin wird ungeduldig. Sie fordert eine interne Suchmaschine.
Danach wihlt sie die Kategorie ,,Hamburg-Fiihrer. Erst hier findet sie einen Lo-
sungsweg, indem sie auf ,,Stadt und Politik* innerhalb der Beschreibung des Links
zu Hamburg.de klickt. Auf dem Weg zuriick zur Hamburg-Information findet sie nur
zufillig den Knopf fiir das erste Browserfenster in der Taskleiste.

Diese Benutzerin ist assoziativ vorgegangen. lhre Verwendung des ,,Suchen-
Knopfes deutet auf einen richtigen Ansatz hin, der jedoch nicht von der Software in

der von ihr erwarteten Weise bedient wurde.

Test 2

Fiir die Benutzerin ist die Bedeutung des Frames oberhalb der Hamburg-Information
nicht deutlich genug. Sie fordert eine bessere Information liber den Inhalt der pra-
sentierten Einstiegsseite. Sie sagt dazu: ,,Und wenn es dann eine Information der
Biicherhallen ist, konnte es sein, dal} es sich um eine Liste der Themen handeln, die
in den Biicherhallen verfiigbar sind.“ Die Benutzerin klickt zunédchst auf ,,Gesell-
schaft / Politik“. Die drei ihr hier prisentierten Links sind ihr zu wenig, auch werde
die zweite Hilfte des Kategorienamens, ,,Gesellschaft®, nicht bedient. Sie empfindet
die Punkte als tiberfliissig, da sie nichts mit ihnen verbinden kann. Die rote Farbe des
Schriftzuges ,,Hamburg-Information® in ,,Gesellschaft / Politik* stért die Benutzerin,
da es mit dem Blau der iibrigen Seite sehr stark kontrastiere. Als nichstes versucht
die Benutzerin in ,,Recht” eine Losung fiir ihre Aufgabe zu finden, danach in ,,Leben
in Hamburg* - und dort in ,,gut informiert sein!*“. Sie duBert, da sie schon vermutet
hat, in ,,gut informiert sein!“ auf Zeitungen zu treffen. In ,,etwas erleben!* vermutet
sie Veranstaltungskalender und Theater. Darauffolgend probiert die Benutzerin ,,Zur

Themensuche aus. Dort klickt sie auf einen Link, der zu einer Auflistung von
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Suchmaschinen fiihrt. Sie wihlt die deutsche Ausgabe von Altavista aus und gibt
dort ,,blirgerschaft* ein, was zu einem positiven Ergebnis fiihrt.
Diese Benutzerin war sehr kreativ. Letztlich hat sie jedoch auf ein Suchmittel ge-

setzt, welches sie kennt und offensichtlich hiufiger benutzt.

Test 3

Der Benutzer versucht die Aufgabe zunichst in ,,Gesellschaft / Politik™ zu losen.
Danach wihlt er ,,Hamburg-Fiihrer* aus, wo er innerhalb der Beschreibung des Links
zu Hamburg.de auf ,,Stadt und Politik* klickt. Fiir die Riickkehr zur Hamburg-
Information klickt der Benutzer auf den ,,Anfang“-Knopf des Browsers, die erschei-
nende Startseite der Biicherhallen verwirrt ihn. Diesem Benutzer habe ich eine
zweite Aufgabe gestellt: Er sollte das Programm der Hamburger Kinos fiir den Tag
herausfinden. Zur Losung dieser Aufgabe durchsucht der Benutzer den Themenbe-
reich ,,Medien®, wo er nicht fiindig wird. Auch ,,Freizeit” und ,,Stadtteilinformation*
werden von ihm ausprobiert. Ich gab ihm den Tip, es unter ,,Freizeit” mit ,,Weitere
Links* zu versuchen. Dort findet sich der Link ,,Veranstaltungen in Hamburg (Ham-
burg.de)“. Diesen klickt der Benutzer an. Unter anderem wird auf der Seite von
Hamburg.de ein Link zu den Hamburger Kinos angeboten, was als Losung der Auf-
gabe betrachtet werden kann.

Die zweite, zusitzliche Aufgabe stellte sich als viel schwieriger als die Standard-
Frage nach der Hamburger Biirgerschaft heraus. Diese Aufgabe war nicht mit einem
direkten Link zu 16sen, sondern u.a. mit der gefundenen Losung. Zwei weitere Wege
wiren ,,HHier konnen Sie was erleben (Hamburger Morgenpost)“ unter ,,Weitere
Links* von ,Freizeit” sowie ,,Kultur und Freizeit“ in der Beschreibung von Ham-

burg.de unter ,,Hamburg-Fiihrer* gewesen.

Test 4

Ein erster, spontaner Ausspruch des Benutzers zur FEinstiegsseite der Hamburg-
Information war: ,,Kann man das nicht iiber den ganzen Bildschirm verteilen?* Diese
Forderung ist typisch fiir den ,,frischen” Blick eines Anfiangers. Der Benutzer emp-
findet die Bedienungselemente des Browsers als ablenkend. AuBlerdem kann er mit

der optischen Abgrenzung der Links ,,Leben in Hamburg®“ und folgende in einer
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zweiten Zeile keinen Zweck verbinden. Er fordert, ,,Leben in Hamburg®* in das Al-
phabet der Kategorien einzufiigen, besser noch zu ,,Stadtteilinformation®. ,,Zur The-
mensuche soll seiner Meinung nach ganz oben an den Anfang der Seite gesetzt
werden, da er diesen Link fiir sehr wichtig erachtet.

Fiir die Losung der Aufgabe klickt der Benutzer sich zunéchst in ,,Gesellschaft / Po-
litik*. Danach klickt er auf ,,Hamburg.de-Suchmaschine* und gibt dort , Biirger-
schaft in das Suchfeld ein. Nachdem die Suche mit der Suchmaschine erfolgreich
ist, fordert der Benutzer auch fiir diesen Link eine Positionierung ganz am Anfang
der Einstiegsseite. Die Information ., Uber diese Seite* empfindet der Benutzer nicht
als eine Erkldrung, sondern als eine Ansammlung von Meinungen und als Durchein-

ander.

Test 5

Die Benutzerin fordert im Themenbereich ,,Hochschulen® einen Link fiir die Musik-
hochschule. Fiir die Losung der Aufgabe wihlt die Benutzerin zunichst ,,Gesell-
schaft / Politik* aus, geht in das Verzeichnis von Hamburg-Web, wird dort nicht fiin-
dig und hat Probleme mit der Riickkehr zur Hamburg-Information. Sie wihlt den
Knopf ,,Anfang* des Browsers. Die Ansicht der Startseite der HOB iiberfordert die
Benutzerin. Mit Hilfe einer Erkldrung des Umstandes, daB sich ein zweites Browser-
fenster gedftnet hat, findet die Benutzerin den Weg wieder zuriick. Als néchstes pro-
biert die Benutzerin den Link ,,Hamburg.de-Suchmaschine* aus, dort kommt sie zu
einem Ergebnis.

Auch diese Benutzerin assoziierte mit der Beschriftung ,,Anfang® auf dem Knopf des

Browsers die Einstiegsseite der Hamburg-Information.

Test 6

Dieser Benutzer duflert liber die Einstiegsseite der Hamburg-Information: ,,Es ist
ziemlich eckig.“ Eine weitere Aussage: ,,Und sieht aus wie so ein alter Bundesbahn-
Fahrplan.© Als ersten Losungsweg fiir die Aufgabe wéhlt der Benutzer den Themen-
bereich ,,Gesellschaft / Politik. Hier wird der Benutzer nicht fiindig. Der zweite
Versuch ist die Wahl der ,,Hamburg.de-Suchmaschine* auf der Einstiegsseite. Dort

hat der Benutzer grofe Schwierigkeiten mit der Eingabe des Suchwortes, in der Ab-
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sicht, ein grof3es ,,B““ zu schreiben, verwendet er zunéchst die Taste fiir die Leerstelle
als Hochstell-Taste. Nach einem Hinweis darauf korrigiert er sich. Die Trefferliste
enthilt einen Link, der dem Benutzer passend erscheint.

Dieser Benutzer hat keine Internet-Erfahrung, muflte auch besonders auf die Funkti-
onsweise von Suchmaschinen hingewiesen werden. Ohne Anleitung wire fiir diesen
Benutzer eine Verwendung des Internets zur Informationssuche nur schwer moglich

gewesen.

Test 7

Als ersten Losungsansatz fiir die Aufgabe wihlt der Benutzer ,,Gesellschaft / Poli-
tik*, dort klickt er auf ,,Parteien in Hamburg®. In der Ubersicht von Hamburg-Web
findet er die SPD-Biirgerschaftsfraktion. In dem Angebot der Biirgerschaftsfraktion
findet er jedoch keinen weiteren Weg. Fiir die Riickkehr zur Hamburg-Information
schldgt er die Verwendung des Knopfes fiir das erste Browserfenster in der Tasklei-
ste vor, ist sich jedoch nicht sicher. Er verwendet nach kurzem Zdgern die Taskleiste.
Fiir den zweiten Schritt zur Einstiegsseite der Hamburg-Information (Riickkehr aus
dem Themenbereich) erkennt er jedoch zundchst keinen Weg. Er klickt auf den
Knopf ,,Anfang* des Browsers. Mit der Einstiegsseite der HOB-Homepage konfron-
tiert, weil} sich der Benutzer zunichst nicht zu helfen. Er klickt auf ,,Internet-Center*.
Mit dem dortigen Angebot kann der Benutzer ebenso wenig anfangen. Wéhrend er
noch den Frame untersucht, weil er dort die Losung seines Problemes vermutet, gerét
die Maus zufillig auf den Knopf ,,Online-Dienste*. Die erscheinende Quickinfo ent-
hilt das Wort ,,Linksammlung®, was seine Aufmerksamkeit erregt. Er klickt darauf,
findet in der folgenden Seite auch den Hinweis auf die Hamburg-Information.
Aufgrund der fortgeschrittenen Zeit wurde der Test an dieser Stelle abgebrochen,
ohne einen weiteren Losungsversuch fiir die Aufgabe zu unternehmen. Dieser Benut-
zer war der einzige, dem die Quickinfos auffielen. Aber sie waren ihm offensichtlich

hilfreich.

Test 8
Fiir die Losung der Aufgabe schldgt der Benutzer die Themengebiete ,,Regierung®,

»Senat™ und ,,Rathaus® vor, ohne sich eingehend mit den tatséchlich vorhandenen
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Themenbereichen beschiftigt zu haben. Als er in der Ubersicht nach diesen Worten
sucht und sie nicht findet, schlégt er ,,Gesellschaft / Politik* vor. In diesem Themen-
bereich wird er nicht fiindig. Da ihm der ,,Zuriick“-Knopf des Browsers nicht be-
kannt ist, will er fiir die Riickkehr zur Einstiegsseite zunidchst das Menii ,,Datei des
Browsers verwenden. Erst danach fillt ihm der ,,Zuriick“-Knopf auf. Die nichste
vom Benutzer angeklickte Kategorie ist ,,Hamburg-Fiihrer*. Hier wird der Benutzer
auch nicht fiindig. Vermutlich aus mangelnder Vertrautheit mit der Verwendung der
Maus klickt der Benutzer insgesamt dreimal auf den ,,Zuriick“-Knopf des Browsers.
Dies fiihrt ihn zu der Einstiegsseite der HOB-Homepage. Er benétigt eine Erklirung.
In dem Versuch, einen Weg zuriick zur Hamburg-Information zu finden, klickt der
Benutzer auf ,,Wir iiber uns®, geht dann einen Schritt zurlick, klickt auf die ,,Online-
Dienste* und auf die ,,Hamburg-Information®. Die nichste Kategorie, die der Benut-
zer fir die Losung der Aufgabe einsieht, ist ,,Arbeit”, danach folgt ,,Recht”. Darauf
folgt das Klicken auf ,,Hamburg.de-Suchmaschine®. Bei ihr gibt der Benutzer ,,biir-
gerschaft ein. Er kommt mit der Eingabe gut zurecht, kann aber das Ergebnis des
Suchvorganges der Suchmaschine nicht interpretieren.

Dieser Benutzer scrollte auf keiner Seite, die er besuchte. Ob es aus Unkenntnis ge-
schah, ist mir nicht bekannt. Der Benutzer bezeichnete seine Computerkenntnisse
zwar als Anfanger-Kenntnisse und es wire somit immerhin moglich, daf er das Prin-

zip der Rollbalken kannte, aber das 148t sich nicht mehr nachvollziehen.

Test 9

Diese Benutzerin ist bei der Ansicht der Einstiegsseite der Hamburg-Information
sehr optimistisch: ,,Alle mdglichen Informationen kann man dort finden.“ Sie halt die
Unterstreichungen unter den Namen der Themenbereiche fiir iiberfliissig. Wenn Un-
tergruppen vorhanden wiren, wiirde sie diese Unterstreichungen jedoch beibehalten.
Fiir die Losung der Aufgabe schligt die Benutzerin den Themenbereich ,,Gesell-
schaft / Politik* vor. Dort klickt sie auf ,,Parteien in Hamburg®. In der Ubersicht von
Hamburg-Web klickt sie auf den Link zur SPD-Biirgerschaftsfraktion. Dort kommt
sie nicht weiter, macht einen iiberforderten Eindruck. Letztlich klickt sie auf den
Knopf ,,Kontakt* auf der Homepage der SPD-Fraktion, danach auf den Knopf ,,Ak-

tuelles. Kommentar der Benutzerin: ,,Jetzt fithle ich mich doch fast verloren.” Mit
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Hilfe einer Erklarung des zweiten Browserfensters und der Taskleiste findet sie zu-
rick in den Themenbereich ,,Gesellschaft / Politik®“. Nachdem sie nochmal darauf
hingewiesen wurde, dal man alles, was unterstrichen ist, anklicken kann, klickt sie
auf die Uberschrift ,Hamburg-Information®, welche verlinkt ist und auf die Ein-
stiegsseite zuriickfiihrt. Die Kategorie ,,Personen® wird von der Benutzerin an dieser
Stelle zwar in Erwdgung gezogen, doch nicht eingesehen. Sie klickt auf ,,Ham-
burg.de-Suchmaschine®. Dort gibt sie ,,Biirgerschaft ein. Das Ergebnis der Suche
tiberfordert ihre Kenntnisse des Internets. Nach einer Erklidrung findet sie einen Link,
der zu allgemeinen Informationen iiber die Biirgerschaft fiihrt. Thr Kommentar am
Ende des Testes: ,,Also, ich wiirde ans Rathaus schreiben, da sitzen die ja auch.*

Nur nach deutlichen Hinweisen findet diese Benutzerin den Link, der die Uberschrift
,Hamburg-Information“ mit der Einstiegsseite verbindet. Sie verwendet - vermutlich
aus Unkenntnis - nicht den ,,Zuriick“-Knopf des Browsers. Die Benutzerin gibt an,

daB sie schon Gelegenheit hatte, im Internet zu surfen.

Test 10

Der Benutzer bemerkt zu dem Design der Einstiegsseite: ,,Um sie zu verdffentlichen,
ist sie eigentlich zu schlicht. Er fordert, Symbole und Grafiken zu verwenden, um
Anfingern die Benutzung zu erleichtern. Fiir die Losung der Aufgabe wahlt auch
dieser Benutzer zunichst den Themenbereich ,,Gesellschaft / Politik*. Dort wird er
nicht fiindig. Nach einigen Uberlegungen klickt er ,,Geschichte an. Hier wird er
auch nicht bedient. Der Benutzer merkt an, wenn ,,Stadtteilinformation® ,,Stadtin-
formation hiele, wiirde er versuchen, die Aufgabe dort zu losen. Wihrend seiner
Uberlegungen fillt dem Benutzer auch die Kategorie ,,Personen auf. Letztlich klickt
er ,,Hamburg-Fiihrer* an. Die Losung erfolgt dort in Form des Links ,,Stadt und Po-
litik* in der Beschreibung von Hamburg.de.

Diesem Benutzer merkte man die fortgeschrittene Internetkenntnis deutlich an. Sein
Suchverhalten war analytisch, er tendierte zur Benutzung der Hamburg.de-

Suchmaschine.
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Test 11

Diesem Benutzer gefillt das einfache Design der Einstiegsseite der Hamburg-
Information: ,,Schlicht und tbersichtlich. Im Internet ist oftmals, &h, belastend viel
Farbe.“ Zur Losung der gestellten Aufgabe verwendet der Benutzer zunichst ,,Ge-
sellschaft / Politik”. Von dort geht er zu Hamburg-Web (Link: ,,Parteien in Ham-
burg®). Hier findet er die CDU-Biirgerschaftsfraktion verlinkt, er ruft sie auf. Zur
Verwendung von englischen Begriffen auf der Homepage der CDU-Fraktion kriti-
siert der Benutzer: ,,Ich finde, daB alle diese englischen Begriffe hier Blodsinn sind:
Spreche ich die Leute in Hamburg an oder irgendwelche Touristen?* Es findet sich
ein Link zur SPD-Biirgerschaftsfraktion, wo wiederum ein Link zur Hamburger Biir-
gerschaft zu finden ist.

Dieser Benutzer verwendet die Hamburg-Information nur als Ausgangspunkt fiir
seine Suche im Internet. Er 148t sich von zufdllig vorhandenen Links leiten und er-

reicht auf diese Weise erfolgreich sein Ziel.

Test 12

Bei der ersten Ansicht der Einstiegsseite der Hamburg-Information vermutet diese
Benutzerin, die Dreiteilung der Themenbereiche beziehe sich auch auf eine themati-
sche Dreiteilung. Die Benutzerin duBert {iber den Hintergrund: ,,Es ist gut, daB3 es
nicht nur weil} ist, sondern so ein bilchen geriffelt ist.“ Die Aufgabenstellung ver-
anlaB3t die Benutzerin, unter ,,Gesellschaft / Politik® zu schauen. Hier wird sie nicht
fiindig, sie kehrt zuriick und klickt auf ,,Hamburg.de-Suchmaschine*. Die Trefferliste
des Suchergebnisses verwendet sie erfolgreich, um eine Seite der Hamburger Biir-
gerschaft im Internet aufzurufen.

Diese Benutzerin hat bereits Erfahrung mit der Benutzung des Internets, was ihrer
Suchstrategie durchaus anzumerken ist. Besonders die Kenntnis des Funktionsprin-

zips von Suchmaschinen war ihr hilfreich, die Trefferliste schnell fiir sich zu nutzen.

5.2 Ergebnisse aus den iibrigen Analysen

Im folgenden stelle ich kurz die Ergebnisse aus den Analysen vor, die ich neben den

Benutzerbefragungen durchgefiihrt habe.
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5.2.1 Analyse der gegebenen Situation

Die Linksammlungen, die heute am Markt bestehen, haben sémtlich ein eher schlan-
kes, konzentriertes und einheitliches Design mit entsprechendem Konzept. Die Ten-
denz bei Linksammlungen geht dahin, neben den Links auch Service-Informationen
anzubieten.

Die Hamburg-Information soll dem Benutzer der Homepage der HOB eine Hilfe fiir
die Informationssuche im Internet sein. Insofern ist sie eine Dienstleistung am Kun-
den. Zur Zeit ist die Hamburg-Information fiir das Webteam der HOB nur ein Auf-
gabengebiet unter mehreren und nicht das wichtigste Element der Homepage der
HOB.

Die Hamburg-Information ist so zu gestalten, dal der Pflegeaufwand gering gehalten
werden kann. Dazu gehdrt auch die Verwendung von Programmen, die das einmal
erstellte Produkt ohne Kenntnisse von HTML erméglichen. Die Pflege der Hamburg-
Information und der Homepage der HOB muB in eigenen Riumen durchgefiihrt wer-
den, um ungestortes Arbeiten zu gewihrleisten.

Die Mitarbeiterstruktur des Webteams ist zur Zeit im Umbruch. Momentan wird die
Pflege der Homepage im wesentlichen von drei Mitarbeitern geleistet. Diese Mitar-

beiter konnen durch rdumliche Nihe leicht zusammenarbeiten.

5.2.2 Cognitive Walkthrough

Der Zugang zu der Hilfeseite ,,Uber diese Seiten ist zu versteckt. Zudem konnte der
Link ,,Zur Themensuche® als Hinweis im Sinne von ,,Uber die Themensuche*, also
als Information iiber die Hamburg-Information, gesehen werden.

Die Seite ,,Uber diese Seiten* erscheint zu umfangreich und zu wenig konkret. Der
Textblock ,,erschldgt den Leser durch zu viel Text in zu kleiner Schrift. Die Mog-
lichkeit, eine Email zu versenden, ist positiv. Die Bewertungsskala fiir die ausfiir-
hlich beschriebenen Links wird nicht deutlich genug. Ein Beispiel mit Bild wére hier
notwendig. Die Email sollte automatisch mit einem passenden Betreff (z.B. ,,Ham-
burg-Information®) ausgestattet werden. Es fehlt ein eindeutiger Link fiir die Riick-

kehr zu der Einstiegsseite.
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5.2.3 Uberpriifung der Konsistenz

Die Einheitlichkeit von Formen, Farben und Schriften innerhalb der Hamburg-
Information ist gegeben. Die Einheitlichkeit von Formen, Farben und Schriften im
Verbund mit der Homepage der HOB ist nicht gegeben. Insbesondere die beiden
Blautone, welche als Hintergrundfarbe fiir diverse Bereiche dienen, sind nicht in den
anderen Bereichen der Homepage zu finden. Die Ubernahme des Hintergrundbildes
,Papier verhindert das Gefiihl, die Homepage der HOB véllig verlassen zu haben,
aber nicht das Gefiihl, sich in einem gesonderten Bereich zu befinden.

Die Einheitlichkeit der Navigation innerhalb der Hamburg-Information ist gegeben.
Die Einheitlichkeit der Navigation im Verbund mit der Homepage der HOB ist nicht
vollstindig gegeben. Die Kndpfe wurden teilweise iibernommen, insbesondere der
Knopf mit der Funktion, den Benutzer auf einer gescrollten Seite wieder an den An-
fang der Seite zu fiihren. Durch das Verbleiben des Frames im oberen Bereich des
Bildschirmes bleibt die generelle Moglichkeit erhalten, schnell in der Homepage der
HOB zu navigieren.

Die Hamburg-Information verwendet teilweise andere oder anders zusammengefalite
Begriffe als die Themensuche. Daher ist hier die Einheitlichkeit nicht liickenlos ge-
geben.

,Leben in Hamburg® stellt bei der Hamburg-Information einen Sonderbereich dar.
Daher sind Navigation, Farben, Formen und Schriften hier auch abweichend von den
tibrigen Seiten der Linksammlung. Diese Uneinheitlichkeit innerhalb des Produktes

Hamburg-Information kann zu Problemen fiihren.

5.2.4 Zugriffs-Protokoll
Die Homepage der HOB liegt auf einem Server des Rechenzentrums der Universitit
Hamburg. Das entsprechende Zugriffsprotokoll zeigt nur Zugriffszahlen fiir Seiten

an, die pro Monat mehr als 19 Besuche erfahren haben. Hier die Auswertung:
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Zahl der monatlichen Zugriffe auf die Seiten der Hamburg-Information

start bildungl bibliotheken arbeitl stadteill  fzeitl

htm htm .htm hitm .htm hitm
Oktober 98 |40 <20 <20 <20 <20 <20
November 98 |84 <20 <20 <20 <20 <20
Dezember 98 |41 <20 <20 <20 <20 <20
Januar 99 48 <20 <20 <20 <20 <20
Februar 99 |66 26 21 20 <20 <20
Mdrz 99 49 <20 <20 33 <20 <20
April 99 58 <20 <20 <20 <20 <20
Mai 99 80 <20 <20 <20 <20 <20
Juni 99 61 <20 20 <20 <20 <20
Juli 99 41 <20 <20 <20 <20 <20
August 99 61 <20 <20 <20 <20 <20
September 99 |79 <20 <20 <20 <20 <20
Oktober 99 |69 <20 <20 <20 <20 <20
November 99 |71 <20 <20 <20 <20 <20
Dezember 99 |53 <20 <20 <20 <20 <20
Januar 00 90 <20 <20 <20 21 20
Februar 00 |70 <20 27 <20 <20 <20
Mdrz 00 53 <20 <20 <20 <20 <20

Die Einstiegsseite start.htm hat naturgemal die hochsten Zugriffszahlen. Auch das
mehrmalige Erscheinen der Datei bibliotheken.htm (welche den Themenbereich ,,Bi-
bliotheken / Kataloge™ enthélt) in der Liste ist nicht {iberraschend, wenn man be-
denkt, daB3 es sich bei der Hamburg-Information um den Unterabschnitt der Home-
page einer Bibliotheksorganisation handelt.

Insgesamt muf jedoch aufgrund der Zahlen gesagt werden, dal3 es sich um sehr we-
nige Besucher handelt. Die Motivation der Besucher ist natiirlich mit diesen Zahlen
nicht zu ermitteln, doch spricht einiges fiir die Annahme, daf} es sich groBtenteils um
zufillige, surfende Besucher handelt. Besucher, die die Hamburg-Information gezielt
benutzen, diirften bei den Zugriffszahlen anteilig deutlich in der Minderheit sein.

Zu Vergleichszwecken fiihre ich an dieser Stelle eine Auswahl der Zugriffszahlen fiir
die ,,Themensuche* an, welche ebenfalls eine Linksammlung in der Homepage der

HOB ist.
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Zahl der monatlichen Zugriffe auf Seiten der Themensuche (Auswahl)

start.htm  such.htm  bibl.htm  mus.htm lit. htm einf.-htm

Oktober 98 139 22 <20 <20 <20 <20
November 98 |466 141 23 22 20 25

Dezember 98 (361 101 27 <20 <20 <20
Januar 99 402 125 32 25 <20 <20
Februar 99 403 137 35 27 <20 30

Mdrz 99 312 81 <20 <20 <20 <20
April 99 480 157 55 28 22 <20
Mai 99 378 94 31 <20 <20 <20
Juni 99 320 87 26 27 <20 <20
Juli 99 308 109 29 <20 <20 <20
August 99 172 61 <20 <20 <20 <20
September 99 (607 169 <20 30 <20 <20
Oktober 99 1479 149 28 37 22 <20
November 99 (261 80 28 24 26 <20
Dezember 99 (437 119 23 <20 25 <20
Januar 00 672 112 31 31 26 <20
Februar 00 619 99 36 45 20 <20
Mdrz 00 852 166 39 21 20 <20

Uber die Griinde fiir diesen bemerkenswerten Unterschied kann an dieser Stelle nur
spekuliert werden. Ich halte es fiir moglich, daB3 allein der Name ,,Themensuche* auf
der Seite ,,Online-Dienste* bei der Homepage der HOB die surfenden Menschen
dazu animiert, diese Linksammlung zu besuchen. Der Name ,,Hamburg-Information*

diirfte fiir viele Besucher der Homepage der HOB nicht aussagekriftig genug sein.
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6. Empfehlungen fur die Reorganisation

Die folgenden Ausfiithrungen beschéftigen sich mit den Moglichkeiten, wie die

Hamburg-Information reorganisiert werden kdnnte.

An erster Stelle bei dem Entwurf oder bei der Priifung eines Informationssystems steht die
Frage, welche Art von Leistung dem bestreffenden System abverlangt werden soll und insbe-
sondere wonach mithilfe des betreffenden Systems gesucht werden soll. Viele Irrwege und
Kontroversen sind nur darauf zuriickzufiihren, dal man dieser Frage nicht geniigend Beachtung
geschenkt hatte. [Fugmann 1992, S. 37]

Dieser Blickwinkel ist moglicherweise bei der bisherigen Arbeit an dem System et-
was verloren gegangen.

Ich méchte an dieser Stelle betonen, daB eine zukiinftige Uberpriifung der Hamburg-
Information - insbesondere aber auch der Homepage der HOB als Gesamtobjekt -
ratsam erscheint. Der Aufwand fiir eine solche Uberpriifung ist gering, der Nutzen
kann enorm sein. Insbesondere, wenn die Uberpriifung der Website regelmiBig
durchgefiihrt wird und dadurch eine gewisse Routine entsteht, ist der Arbeitseinsatz
gerechtfertigt.

It takes 39 hours to usability test a website the first time you try. This time estimate includes
planning the test, defining test tasks, recruiting test users, conducting a test with five users,
analyzing the results, and writing the report. With experience, Web user tests can be completed
in two work days. [Nielsen 1998]

6.1 Vorschlage fiir eine neue Konzeption

Reinmann-Rothmeier weist darauf hin, dal mit den neuen Medien verianderte Ansat-

ze der Informationsverarbeitung gefordert sind:

Wenn traditionelle Mechanismen der Selektion und Bewertung von Information an Durchset-
zungskraft einbiilen, miissen neue Formen fiir den Umgang mit Information und Wissen ent-
stehen, zu denen die mit interaktiven Medien mdgliche wechselseitige Kommunikation (als
entscheidende Ergénzung zur klassischen Einwegkommunikation) in jedem Fall gehdren wird.
[Reinmann-Rothmeier 1997, S. 15]

Reinmann-Rothmeier geht davon aus, dal der Bedarf an Fiihrern im Informati-
onsdschungel steigt und gleichzeitig ein neuer Ansatz im Umgang mit Information
und Wissen gefordert ist, welcher Intuition und Kreativitit stirker einbindet [vgl.

Reinmann-Rothmeier 1997, S. 16].
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Fiir die Hamburg-Information ist ein ,,runderneuertes™ theoretisches Konzept not-
wendig. Ich schlage vor, die Homepage der Hamburger Offentlichen Biicherhallen
mit einer zentralen Linksammlung auszustatten. Diese Linksammlung sollte alles
abdecken, was die Themensuche, die Datenbanken und die Hamburg-Information zur
Zeit einzeln behandeln. Es sollten gemeinsame Kategorien gebildet werden, unter
denen die Links zusammengefiihrt werden. Zusitzlich zu der Sammlung der Links ist
es wiinschenswert, in jedem Themenbereich einen Hinweis zu geben, an welchen
Stellen der Systematik man die Medien der Biicherhalle zum gesuchten Thema fin-
den kann. Eine Bewertung der einzelnen Links erscheint im Lichte einer Betrachtung
von Aufwand und Wirkung als nicht vertretbarer Arbeitsaufwand.

Im folgenden mochte ich mochte ich eine mogliche neue Konzeption vorstellen.

6.1.1 Die Einstiegsseite

Die Einstiegsseite hat sich in ihrer Funktion bewéhrt. Nielsen weist darauf hin, daf3
diese Art Knotenpunkt {iblich geworden ist: ,,Fast alle Hypertextsysteme definieren
Orientierungspunkte, zu denen man schnell und einfach gelangen kann und die logi-
sche Ausgangspunkte fiir die Erforschung des Hypertextes darstellen, wie z.B. den
Startknoten.“ [Nielsen 1996a, S. 259]

Hier ein Beispiel, wie die neue Seite aussehen konnte:

Hife zur Suche 4]
_ HAMBURGER ThemenSUChe Fuhrung durch die Themensuche
BUCHERHALLE Uber die Themensuche
Kontakt mit dem Webleam
Arbeit Hochschulen Pédagogik
Auskunftsdienste Internet Philosophie
Telefonnummern Einfuhrungen Psychologie
Gelbe Sei ten Suchmaschinen
Verkehrsverbindungen Soliware Personen
Bibliotheken Kunst Recht, Jura
Bildung E:lrﬁik Religion
riausauigapen i
Hausaufgaben L“uesaet;r] Sport, Spiel, Basteln
Freizeit
——SLr Literatir Sprachen
Geschichte
Autoren il x|

Abbildung 8: Eine mégliche neue Einstiegsseite
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Nachteil dieses Konzeptes ist, da3 viele Kategorien dicht gedrdngt auf dem Bild-
schirm Platz finden miissen - was in diesem Fall auerdem mit scrollen verbunden
ist. Vorteil dabei wire die Moglichkeit, die flache Hierarchie beibehalten zu konnen.
Der Aufbau einer komplexen Hierarchie, wie sie z.B. der Internetdienst Yahoo auf-
weist, wire der Ubersichtlichkeit auf der Einstiegsseite forderlich, ist jedoch mit ei-
nem hohen Aufwand navigationstechnischen verbunden. Wenn damit gerechnet
wird, daB3 noch weitere Themenbereiche im Laufe der Pflege notwendig werden,

sollte eine komplexere Hierarchie unbedingt in Erwigung gezogen werden.

6.1.2 Neue Themenbereiche

Die Themenbereiche sind essentieller Bestandteil der Hamburg-Information. Sie
miissen korrekt angeordnet werden, mit ,,sprechenden* Namen und addquaten Inhal-
ten versehen werden. Fugmann sagt, da3 natursprachige Ausdrucksweise ein Kardi-
nalproblem der Informationsbereitstellung ist [vgl. Fugmann 1992, S. 113]. Auf um-
gangsprachliche Kategoriebenennungen geht auch Ungvary besonders ein, er fordert
allgemeinverstdndliche Namen und weist gleichzeitig darauf hin, nicht zu viele Ver-
weise anzulegen [vgl. Ungvary 1995, S. 104f.]. Kuhlen nennt dies informationelle
Einheiten: ,,Die Festlegung informationeller Einheiten beim Design der Hypertextba-
sis wird Segmentierung oder auch Fragmentierung genannt. Die Leistung des jewei-
ligen Hypertextsystems hingt wesentlich davon ab.* [Kuhlen 1991, S. 80]

Diese informationellen Einheiten sind mit Links, also Verkniipfungen, verbunden:
, Verkniipfungen [...] sind nichts anderes als Relationen, die einzelne Objekte, im
Hypertext: informationelle Einheiten, zueinander in Beziehung setzen.“ [Kuhlen
1991, S. 102]

Schon Kuhlen schldgt vor, Hypertextsysteme nicht ohne Ordnungssysteme auszu-
statten:

Assoziatives Browsing ist die Lust bei Hypertext - kontrolliertes Navigieren, kontrollierbar
durch die Anzeige der Arten der Verkniipfung, die Disziplin. Beides zusammen fiihrt zum er-
wiinschten Erfolg, jenseits von Zwang und Chaos. Zukiinftige Hypertexte werden nicht umhin-
kommen, Verkniipfungen in Hypertextbasen semantisch und argumentativ/pragmatisch zu ty-
pisieren. [Kuhlen 1991, S. 123]

Meiss geht besonders auf die Notwendigkeit die Notwendigkeit eines angemessenen

Ordnungsgrades ein:
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Die Leistung eines Systems steigt mit hoherem Ordnungsgrad, insbesondere dann, wenn es um
das Wiederauffinden einer Information geht. Dieser Ordnungsgrad ist abhéngig von der Grofie
eines Datenbestandes und von der Haufigkeit des Recherchierens. [Meiss 1997, S. 14]

Der erreichte Ordnungsgrad fiir die Hamburg-Information beziiglich der Themenbe-
reiche scheint ausreichend. 21 Kategorien fiir die Themensuche stellen vermutlich
ein Optimum dar. Die vorliegenden Kategorien entsprechen einer pragmatischen
Klassifikation und konnen als angemessen angesehen werden [vgl. Hjorland 1994, S.
94].

Die konkrete Aufteilung der Inhalte konnte in folgende Kategorien geschehen (die
Darstellung erfolgt in Anlehung dessen, was der zukiinftige Benutzer auf dem Bild-

schirm sehen konnte):

Arbeit Hochschulen Péadagogik

Auskunftsdienste Internet Philosophie
Telefonnummern Einfiihrungen Psychologie
Gelbe Seiten Suchmaschinen Personen
Verkehrsverbindungen Software Recht, Jura

Bibliotheken Kunst Religion

Bildung Musik Sport, Spiel, Basteln
Hausaufgaben Film Sprachen

Freizeit Theater Technik

Geschichte Museen Tourismus, Reisen, Lander

Gesellschaft, Politik Literatur Umwelt, Natur

Gesundheit, Medizin Autoren Wirtschaft, Beruf, Karriere

Hamburg-Fiihrer Biicher Zeitschriften, Zeitungen
Stadtteilinformation Besprechungen Aufsitze & Artikel
Leben in Hamburg Medien

Haushalt, Garten

Die eingeriickten Kategorien sind Unterordnungen. Wobei es vermutlich sinnvoll
wire, diese Kategorien in eigene Dateien zu fassen, die nur auf der Einstiegsseite
untergeordnet sind.

Der Themenbereich ,,Hochschulen* wire auch als untergeordneter Punkt von ,,Bil-
dung® denkbar. Wie der Themenbereich ,,Leben in Hamburg® mit neuen Inhalten zu
fiillen ist (da die derzeitige Form nicht in dieses neue Gesamtkonzept passen wiirde),
soll hier nicht diskutiert werden. Tatséchlich wére auch eine Herausnahme moglich.
Ich empfehle, die Unterabschnitte ,,Weitere Links* aufzuldsen und in die entspre-

chenden Themenbereiche einzuarbeiten.
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6.1.3 Neue Link-Beschreibungen
Die Beschreibungen der Links in den Themenbereichen miissen deutlich kiirzer ge-
fafit werden. Eine Zeile pro Link diirfte ausreichen.

Reading from computer screens is about 25% slower than reading from paper. Even users who
don't know this human factors research usually say that they feel unpleasant when reading on-
line text. As a result, people don't want to read a lot of text from computer screens: you should
write 50% less text and not just 25% less since it's not only a matter of reading speed but also a
matter of feeling good. We also know that users don't like to scroll: one more reason to keep
pages short. [Nielsen 1997a]

Dabei sind nach Moglichkeit keine Worter aus den beschriebenen Websites selbst zu
verwenden, geschweige denn, daf3 sie schlagwortartig aneinander gekettet werden.
Nielsen spricht zwar davon, da3 Benutzer Stichworte aus dem Text aufnehmen und
fiir ihre Textauswahl verwenden [vgl. Nielsen 1997a], aber eine optische ,,Uberzahl*
an Stichworten macht die Suche nach relevanten Informationen fiir den Benutzer
nicht leichter.

Sowohl Nutzer wie auch Anbieter werden kleine, in sich abgeschlossene Informationsportio-
nen bevorzugen. [...] Das Bediirfnis nach rascher Information, leichter ErfaBbarkeit und At-
traktivitat 1aBt sich erreichen, indem man Texte durch einen kurzweiligen Code-Mix (Kombi-
nation von Text, Bild, Ton usw.) ersetzt. Miissen doch Texte prisentiert werden, dann sind sie
graphisch so zu gestalten [...], daB3 ,,mit einem Blick* die Textstruktur erfaBt wird. [Weidemann
1997, S. 90]

Ein Beispiel fiir eine mogliche neue Themenbereich-Gestaltung ist wie folgt:

o Themensuche: Gesellschaft, Politik

Hamburger Biirgerschaft
hiip-#www hamburg. de/StadiPol/Brgschfifhimlfbuergeri sitz himl
Sitzverteilung in der Borgerschait

Parteien in Hamburg {Hamburg-VWeb)
hittp-ffwwaw hamburg-web com/suche/parteien him
Ubersicht ober die Hamburger Parteien im Internet {als Links)

Statistisches Landesamt Hamburg
hitp./iwwwi.statistik-hamburg.de
Allgemeine Statistiken, aktuelle Informationen und eine Liste mit Veroffentlichungen

Abbildung 9: Neuer Themenbereich ,, Gesellschaft, Politik"
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Hier sind die einzelnen Linkbeschreibungen optisch sehr stark voneinander getrennt.
Da nicht mehr als flinf Linkbeschreibungen auf eine Seite gestellt werden sollten, ist

dies jedoch kein grofes Problem fiir das Scrollen auf einer Seite.

6.2 Hinweise fiir ein neues Design

Benutzer sind ungeduldig und mochten die gewiinschten Informationen schnell und
unkompliziert in Handen halten [vgl. Nielsen 1997b]. Nielsen empfiehlt daher

e die achtsame Verwendung von Text,

e den Einbau von internen Suchmaschinen

e die Vermeidung von Animationen

e die Vermeidung von Frames und

e die Vermeidung von ,,wilden* Hintergrundgrafiken [vgl. Nielsen 1997b].

In gleicher Richtung argumentiert Shneiderman:

Designers must accommodate small and large displays, monochrome and color, slow and fast
transmission, and the disturbing variety of browsers that may not support desired features. The
pressure for lowest common denominator design is often outweighed by the desire to assume
larger displays, use more detailed and more numerous graphics, support Java applets, and em-
ploy newer features. [Schneiderman 2000]

Shneiderman weist besonders auf drei Benutzergruppen hin, die das Design von
Websites beeinflussen sollten:

Knowledge of computers or websites can also influence design, but more important is the di-
stinction between first-time, intermittent and frequent users of a website. First-time users need
an overview to understand the range of services and to know what is not available, plus buttons
to select actions. Intermittent users need an orderly structure, familiar landmarks, reversibility,
and safety during exploration. Frequent users demand shortcuts or macros to speed repeated
tasks and extensive services to satisfy their varied needs. [Shneiderman 2000]

Schulz fordert fiir Interface-Design die Zusammenarbeit mit Professionellen aus dem
Bereich Produkt- und Grafikdesign [vgl. Schulz 1994, S. 52].

Nach Nielsen ist es manchmal wichtiger, wenige Elemente auf dem Bildschirm zu
haben, um den Benutzer nicht zu sehr zu belasten. Nielsen fordert in dem Zusam-
menhang, auch auf Details zu achten [vgl. Nielsen 1993, S. 15].

Verschiedentlich wurde in den Tests deutlich, dal das Design fiir zu schlicht gehal-
ten wurde. Nun fordert Schulz fiir das Design einer Oberflache Ordnung der Einzel-
nen Elemente, Klarheit und Transparenz [vgl. Schulz 1994, S. 57f.]. Es mufl moglich

sein, Ordnung und Klarheit zu erhalten und die Transparenz zu erhdhen. In eine dhn-
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liche Richtung gehen die fiinf Forderungen Nielsens an benutzerfreundlichen Hy-
pertext:
1. Einfach zu erlernen
2. Effizient in der Nutzung
3. Leicht zu behalten
4. Niedrige Fehlerrate
5. Gefillig in der Benutzung [vgl. Nielsen 1996a, S. 275]
Nielsen nennt die zehn groBten Fehler, die man in Hinblick auf Benutzerfreundlich-
keit beim Design von Internseiten machen kann [vgl. Nielsen 1996b]:
Frames benutzen
GroBziigige Verwendung von neuester Internet-Technologie
Rollender Text, stindig ablaufende Animationen

Komplexe URL-Namen

1

2

3

4

5. Verwaiste Seiten
6. Lange Seiten, die gescrollt werden miissen

7. Keine Unterstiitzung bei der Navigation

8. Farben fiir Hyperlinks, die nicht dem Standard entsprechen

9. Veraltete Informationen

10. Zu grof3e Ladezeiten

Mehrfach wurden von Testpersonen fiir das Design der Hamburg-Information die
Verwendung von Bildern gefordert - hier allgemein als Symbole (oder Piktogramme)

zusammengefafit.

Den Benutzer zu kennen und richtig einzuschdtzen, ist das erste Kriterium bei dem Entwurf
[...]. Aus diesem Grund sollten auch bei der Entwicklung von Piktogrammen im Rahmen der
Schnittstellengestaltung Benutzervariablen hinreichend beriicksichtigt werden. [Staufer 1987,
S. 32]

Es ist leicht denkbar, jede Kategorie mit einem Symbol zu versehen. Doch vor zu
vielen Symbolen warnt Staufer ebenfalls [vgl. Staufer 1987, S. 35f.]. Staufer ist der
Ansicht, daf vor allem ungeiibten Benutzern mit Hilfe von leichtverstindlichen Pik-
togrammen geholfen werden kann [vgl. Staufer 1987, S. 38f.]. Durch die ungleiche
Verteilung der Aufmerksamkeit des Benutzers auf bestimmte Bereiche des Bild-
schirms sollten Symbole und wichtige Informationen im linken oberen Viertel ange-

siedelt werden [vgl. Staufer 1987, S. 59].
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Staufer fordert flir die Entwicklung von Piktogrammen eine ausfiihrliche Benutzera-
nalyse [vgl. Staufer 1987, S. 87ff.], dies kann jedoch nicht Gegenstand dieser Aus-
fiihrungen sein. Festzuhalten bleibt, daB3 eine ,,Auflockerung® des Bildschirmes durch
Symbole ratsam erscheint. Die Optimierung dieser Symbole miiflte in einem zweiten

Schritt erfolgen.

6.3 Anregung fiir die Gestaltung der Navigation

Der Frame, der die gesamte Homepage der HOB bestimmt, wirkte sich bei den Be-
nutzertests als sehr nachteilig aus. Da die verlinkten Angebote in der Hamburg-
Information immer ein neues Browserfenster 6ffnen, finden die Benutzer in der Re-
gel nicht zuriick zu der Homepage der HOB. Das Offnen des neuen Browserfensters
wurde veranlaBt, um nicht das fremde Angebot mit dem Frame der HOB-Homepage
zu ,,schmiicken”. Beide Losungsmoglichkeiten, entweder den Frame zu entfernen
oder kein neues Browserfenster zu 6ffnen, sind nicht ideal. Bei einem Redesign der
kompletten Homepage der HOB wiire es moglich, die Navigation so zu gestalten,
daB kein Frame mehr notwendig ist.

Die Nennung des Titels ,,Themensuche* auf jeder Seite ist sinnvoll, denn wie Gehrke
richtig sagt:

Da Benutzer auch von auBlerhalb, d.h. iiber einen externen Hyperlink oder eine Suchmaschine,
mitten in eine komplexe Web Site gelangen koénnen, ist es wichtig, diesen eine sofortige Ori-
entierung zu bieten. Auf allen Seiten mufl auBerdem notiert werden, zu welcher Firma oder Or-
ganisation die Seiten gehdren. [Gehrke 1999, S. 31]

Die Knopfe, welche rechts am Ende jeder Seite angeordnet sind und auf den Anfang
der Seite weisen, wurden kaum beachtet. Trotzdem halte ich dieses Navigationsele-
ment fiir nicht verzichtbar. Die Farben des Knopfes konnten kontrastreicher gestaltet
werden, so dall der nach oben weisende Pfeil deutlicher sichtbar wird.

Links neben den Titel ,, Themensuche* am Anfang jeder Seite sollte ein Knopf mit
einem nach links weisenden Pfeil arrangiert werden. Dieser Knopf konnte die Zu-
riick-Funktion des entsprechenden Browserknopfes iibernehmen, indem er jeweils

auf die Seite zurlickweist, von der der Benutzer gerade gekommen ist.
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6.4 Den Benutzer anleiten und informieren

Die Gestaltung von Websites kann bis in kleinste Details geplant werden, doch ohne
Moglichkeiten fiir den Benutzer, Hilfe zu erhalten, wird keine Website optimal sein.
Dazu Shneiderman:

No matter how well-designed a website is, there will always be a need for online and human
assistance. The designers goal should be to reduce the need for assistance, but with ever greater
numbers of users with ever greater expectations, descriptions of system features and contents,
files with frequently asked questions (FAQs), email help desks, and access to phone service
(possibly for a fee) should be made available. [Shneiderman 2000]

Nach Nielsen ist eine Hilfefunktion nicht immer ,,hilfreich® und darf nicht als Ent-
schuldigung oder Notnagel benutzt werden, wenn das Design nicht stimmig ist [vgl.
Nielsen 1993, S. 15].

Schwarz kommt in einer Untersuchung zu dem Schluf3, da3 Hilfesysteme bendotigt
werden:

Es sollte [...] bei der Neukonzeption von Hypertextsystemen besonders auf die sorgfiltige und
umfangreiche Gestaltung von Hilfefunktionen bedacht genommen werden. Auch die Imple-
mentierung einer ,,Systemdemo* sollte in Betracht gezogen werden. [Schwarz 1991, S. 164]

Rauterberg unterscheidet zwischen computerunterstiitzten Handbiichern, Hilfesyste-
men und Tutorials [vgl. Rauterberg 1994, S. 21]. Ein computerunterstiitztes Hand-
buch kommt hier nicht in Frage, da die Erstellung eines solchen fiir eine Website
zuviel Aufwand wire. Ein Hilfesystem konnte in Form einer auf der Einstiegsseite
verlinkten Selbstbeschreibung der Hamburg-Information angeboten werden. Ein
Tutorial wire an gleichem Ort sicherlich niitzlich, doch hier ergibt sich die Frage der
Uberschneidung mit einer elektronischen Fiihrung:

Gerade unerfahrene Benutzer haben enorme Schwierigkeiten, sich in grolen Informationsrau-
men zu bewegen. Sie verlieren schnell den Uberblick [...]. Deshalb eignet sich fiir diese Benut-
zergruppe und alle, die sich einen ersten Uberblick verschaffen mdchten, das Navigationskon-
zept der Fiihrung (engl. ,,guided tour®). [Gehrke 1999, S. 48]

Eine solche Fiihrung konnte fiir die neu entstandene Themensuche mittels verbunde-
ner statischer Seiten geschehen, welche die einzelnen Komponenten der Themensu-

che (und die Navigation in ihnen) vorstellen.



-59-

Ausblick

Auch fiir die Offentlichen Bibliotheken stellt sich in Zukunft die Frage nach ihrer
Rolle in einer Wissensgesellschaft, deren Information und Kommunikation immer
mehr von elektronischen Medien bestimmt werden.

Conversely, no one wants to waste time and money travelling to a library in search of informa-
tion which can be more easily gleaned from more immediate sources. [...] Whilst there is no
one dominant concept of what a library in the twenty-first century should be, there is never the
less the need to reassess its institutional role. Some libraries will no doubt remain, and should
remain, highly specialized [...], having as their objective the collecting of highly focused mate-
rial. Other libraries will try to fulfil a more general requirement. [Owen 1998, S. 48]

Die Hamburger Offentlichen Biicherhallen miissen sich im Internet stirker engagie-
ren, wenn nicht aus Griinden der Zukunftsfiahigkeit, so zumindest aus Griinden der
Dienstleistung an den Kunden. Zunéchst sollte liber eine neue Konzeption nicht nur
der Hamburg-Information oder der Themensuche nachgedacht werden, sondern tiber
ein neues Konzept fiir die gesamte Homepage. Eine darin enthaltene Linksammlung

konnte sich an den Empfehlungen orientieren, welche hier gegeben wurden.
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