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Die Usability von Webshops — Stand und
Entwicklung der Messmethoden™

Die Usability von Websites stellt unabhdngig vom Web 1.0 oder Web 2.0 immer
noch einen entscheidenden Faktor des Online-Erfolges von Anbietern dar. Trotz
unzdhliger Anforderungskataloge und Erfolgsfaktoren zeigen Studien, dass
nicht auf eine empirische Usability-Evaluation verzichtet werden kann. Unter-
nehmen stehen daflir mittlerweile zahlreiche Methoden zur Verfiigung, deren
Leistungsfahigkeit aber auch fir Experten nur schwer zu bewerten ist. Dieser
Beitrag stellt einen Klassifikationsansatz flir Usability-Evaluationsmethoden vor
und gibt einen Uberblick tiber die verschiedenen Evaluationsverfahren. An-
schlieBend werden prozessorientierte Verfahren der Usability-Evaluation im
Detail vorgestellt sowie ein empirischer Methodenvergleich anhand eines sys-
tematisch variierten Webshops durchgefiinrt. Die Ergebnisse geben Aufschliisse
tiber die Leistungsféhigkeit der heuristischen Evaluation, der Blickregistrierung
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und verbaler Protokolle. Der Beitrag schlieft mit Implikationen fiir Forschung

und Praxis.
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Glaubt man zahlreichen Verdffentlichungen aus Wissen-

schaft und Praxis hat das Internet den niachsten Evolutions-
schritt vollzogen. Speziell unter dem Schlagwort ,,Web 2.0
fallen der Fokus der Online-Forschung und das Interesse der
Praxis in letzter Zeit zunehmend auf den Content und die
Content-Erstellung durch den User (z. B. Killian et al.
2007). Dabei ist zu beobachten, dass grundlegende Anfor-
derungen an eine Website wie die Utility (Niitzlichkeit) und
Usability (Benutzerfreundlichkeit) in den Hintergrund tre-
ten und bei der Konzepterstellung nur eine untergeordnete
Rolle spielen. Sowohl bei Web 2.0 Angeboten als auch bei
klassischen Websites wird sich oftmals nur an grundlegen-
den Prinzipien des Website-Designs orientiert, eine empiri-
sche Analyse der Usability oder systematische Integration
des Usability-Engineering in die Entwicklung findet zu
Unrecht nur selten statt (Schulz 2008). Im téglichen Betrieb
der Website begniigen sich Unternechmen und Online-
Marketing-Manager anschlieBend mit serverseitigen Log-
File-Analysen oder dem Einsatz von Online-Analysetools

wie z. B. Google Analytics. Diese Tools sind jedoch nur
bedingt fiir die Uberwachung und Optimierung der Website
aus Usability-Sicht geeignet.

Dabei ist erwiesen: Websites die nicht usable sind verldsst
der Nutzer und kommt meistens nicht zuriick (Nielsen/
Loranger 2006). Mdochte ein Konsument einen Einkauf im
Internet titigen, wird er mit den Designelementen und der
damit verbundenen Usability konfrontiert und muss damit
interagieren (Nielsen 2000, S. 10). Ist der Webshop nicht
usable, bricht der Konsument den Kaufprozess ab und gene-
riert keinen Umsatz. In einer Zeit in der ca. 60 % der
Europder einen online Zugriff besitzen, mehr als 31 Stunden
im Monat im Netz verbringen und dabei im Schnitt 1500
Seitenaufrufe aufweisen, stellt die Usability den Schliissel
zu einem erfolgreichen Online-Geschéft dar (Waiguny et al.
2008, S. 2). Daher sollte auch in der Zeit des Web 2.0 ein
effektives und effizientes Usability-Engineering an erster
Stelle stehen. Dafiir stehen Unternehmen mittlerweile zahl-
reiche Methoden zur Verfiigung, deren Leistungsfihigkeit
und Erkenntnisgewinn auch fiir Experten nur schwer zu
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bewerten sind. Dieser Beitrag soll daher einen Uberblick
iiber existierende MefBmethoden geben und damit einen
gezielten Einsatz ermdglichen. AnschlieBend werden ausge-
wahlte Tracking-Methoden vorgestellt und Forschungs-
fragen flir einen Methodenvergleich prozessorientierter
Verfahren definiert. Diese Forschungsfragen werden an-
schliefend im Rahmen einer empirischen Studie beantwor-
tet. Der Beitrag schlieit mit Implikationen fiir Forschung
und Praxis.

2. Stand der Usabilityforschung
und Messmethoden

2.1 Grundlagen und Definition von Usability

Usability wird oftmals als Sammelbegriff fiir die Be-
nutzerfreundlichkeit bzw. Nutzbarkeit einer Website oder
als die Gebrauchstauglichkeit von einem Internetauftritt
oder Programm definiert. Wie verschiedene Autoren fest-
stellen, sind diese Definitionen hinreichend fiir ein grundle-
gendes Verstindnis, aber den eigentlichen Kern von
Usability treffen sie nicht (Sarodnick/Brau 2006). Usability
fokussiert nicht nur auf eine komfortable Nutzung eines
Systems (wie ,,user friendly*), sondern beinhaltet auch die
Forderung nach einer geeigneten Unterstiitzung des Nutzers
durch das Interface (Sarodnick/Brau 2006, S. 17; Dzida
1994, S. 386). Unstrittig ist, dass Usability ein Qualitdts-
merkmal fiir Interfaces darstellt. Es ist als Konzept aufzu-
fassen, das selbst noch kein konkretes Evaluationskriterium
darstellt, sondern einen Rahmen fiir die Ableitung von
Kriterien bietet (Gediga/Hamborg 2002, S. 3). Dabei sind
Definitionen so vielfaltig wie Verdffentlichungen zur
Usability. Neben den Unterschieden im Detail wird Usa-
bility von den meisten Autoren als mehrdimensionales Kon-
strukt (Effektivitit, Effizienz, Zufriedenheit) aufgefasst (z. B.
Nielsen 1993; Gray/Salzman 1998). Dabei hat sich in den
letzten Jahren sowohl in der wissenschaftlichen Literatur als
auch in der Praxis das Verstindnis der DIN ISO-NORM
9241 durchgesetzt (Oppermann/Reiterer 1997; Konradt et
al. 2003; Sarodnick/Brau 2006; Schulz et al. 2006).

Usability wird demzufolge definiert als Ausmaf, in dem ein
Produkt durch bestimmte Benutzer in einem bestimmten
Nutzungskontext genutzt werden kann, um bestimmte Ziele
effektiv, effizient und zufriedenstellend zu erreichen
(Oppermann/Reiterer 1997; DIN ISO-NORM 9241). Unter
Effektivitdt wird die grundlegende Zielerreichung (Wirk-
samkeit, Output) verstanden. Im WWW kann sie als der
Prazisionsgrad und die Vollstandigkeit, mit der der User
sein individuelles Ziel in der Interaktion mit der Website
erreichen kann, aufgefasst werden. Die Effizienz ist ein

MaB fiir die Wirtschaftlichkeit (Kosten-Nutzen-Relation).
Im WWW stellt sie den notwendigen Aufwand in Relation
zur individuellen Zielerreichung dar. Die Zufriedenheit
driickt hingegen eine positive Einstellung gegeniiber dem
Interface aus (Oppermann/Reiterer 1997, S. 233).

Haben sich die Messung und Beriicksichtigung der kogniti-
ven Komponente von Zufriedenheit bzw. einer positiven
Einstellung bereits etabliert, spielt die emotional-affektive
Komponente bisher nur eine untergeordnete Rolle (Yom
2003). Dieses in der Literatur oftmals als Joy of Use thema-
tisierte Konstrukt sollte in der Zukunft auch bei der
Usabilitymessung mehr Beachtung finden. AbschlieBend ist
zu beachten, dass Usability immer vor einem Kontext
(Nutzer, Situation etc.) sowie einer konkreten Aufgabe und
den damit verbundenen Zielen betrachtet und untersucht
werden muss (Schweibenz/Thissen 2003). Dies macht eine
weitere Konkretisierung der Definition bzw. der Usability in
Abhingigkeit der Untersuchungssituation und der Nutzer
notig.

2.2 Messmethoden im Uberblick

Der Wissenschaft und Praxis stehen zahlreiche Methoden
der Usability-Evaluation zur Verfligung, die in den ver-
schiedenen Phasen eines Usability-Engineering zum Ein-
satz kommen konnen. In der wissenschaftlichen Literatur
finden sich vor allem drei Ebenen, auf denen Usability-
Evaluationsmethoden differenziert bzw. klassifiziert werden
konnen: Dem Evaluationsansatz, Evaluationszeitpunkt und
Evaluationstyp (Sweeney et al. 1993, S. 694; Yom 2003, S.
107). Bei der Differenzierung auf der Ebene des Evalua-
tionstyps wird das Kriterium der Evaluationszielsetzung zur
Differenzierung von Methoden herangezogen. Danach wird
unterschieden in Methoden der summativen Evaluation —
Ziel ist es, ein Interface anhand eines abschlielenden
Wertes (Overall Score) zu bewerten — und der formativen
Evaluation — Ziel ist es, konkrete Verbesserungsvorschlige
aus dem Nutzungsprozess abzuleiten (Christophersen 2007,
S. 29). Der Zeitpunkt des Methodeneinsatzes im Ent-
wicklungsprozess wird bei der Differenzierung auf der
Ebene des Evaluationszeitpunkts herangezogen. Eine
Evaluation kann wihrend der Konzeptphase beim simulier-
ten Prototypen, dem High Fidelity Prototypen oder bei der
Beta-Version vorgenommen werden und damit in vier
Phasen eingeteilt werden (Christophersen 2007, S. 29).

In Wissenschaft und Praxis hat sich jedoch vor allem durch
den Bezug zur Datenquelle die Klassifikation auf der Ebene
des Evaluationsansatzes durchgesetzt. Diese Ebene soll
auch hier fiir die Klassifikation von Methoden herangezo-
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Tabelle 1: Klassifikation von Usability-Evaluationsverfahren nach dem Evaluationsansatz

Theoriebasierte Verfahren

Expertenbasierte Verfahren Benutzerbasierte Verfahren

(formal-analytische)

> Kognitive Modelle und Architekturen

Speziell: die verschiedenen Arten
der GOMS (Goals, Operators,
Methods and Selection Rules)

> Heuristische Evaluation
> Checklisten, Expertenleitfaden
> Cognitive Walkthrough

(empirische)

> Blickregistrierung

> Logfile Erfassung

> Befragungen

> Fokussierte Interviews

> Fokusgruppen

> Verbale Protokolle
— Protokolle Lauten-Denkens
— Nachtrégliche Protokolle
— Videokonfrontation

Quelle: Schulz et al. 2006; Sarodnick/Brau 2006; Yom/Wilhelm 2004; Mack/Nielsen 1994

gen werden. Auf der Ebene des Evaluationsansatzes finden
sich in der Literatur bereits verschiedene Unterteilungen fiir
Methoden. Weit verbreitet ist die Unterteilung in theorieba-
sierte, expertenbasierte (analytische) und benutzerbasierte
(empirische) Evaluationsmethoden (Schulz et al. 2006, S. 25;
Yom/Wilhelm 2004, » Tabelle 1).

Die theoriebasierte Evaluation arbeitet mit kognitiven
Modellen. Diese Modelle versuchen die Prozesse, welche
bei der Losung einer interaktiven Dialogaufgabe auftreten,
abzubilden und quantitativ zu prognostizieren (Yom 2003).
Beispiele dafiir sind die verschienen GOMS-Methoden. Im
Bereich der praktischen Usability-Evaluation von Websites
spielen die kognitiven Modelle auf Grund ihrer komplizier-
ten Anwendung und des benétigten Fachwissens nur eine
untergeordnete Rolle. Der grofite Vorteil expertenbasierter
Verfahren ist, dass sie vergleichsweise schnell durchzufiih-
ren sind und dass eine kleine Gruppe an Experten bis zu 75 %
der Usabilityprobleme eines Interfaces finden konnen
(Nielsen 1992). Der grofite Nachteil ist, dass Experten
immer vor dem Hintergrund ihrer Féhigkeiten und ihres
Wissens evaluieren, ,,they cannot step back behind what
they already know. So they will always be surrogate users
(expert evaluators who emulate users)” (Harms/Schweibenz
2000). Expertenorientierte Verfahren konnen in allen
Phasen des Usability-Engineering Prozesses zum Einsatz
kommen und verfolgen vorwiegend das Ziel einer formati-
ven Evaluation eines Interfaces (Holzinger 2005, S. 72).
Expertenorientierte Verfahren brauchen des Weiteren kaum
technische Hilfsmittel, was sie oftmals preiswerter als ande-
re Verfahren macht. Benutzerbasierte Verfahren ermogli-
chen es, eine grole Menge qualitativer und quantitativer
Daten auf Basis des tatsdchlichen Interaktionsverhaltens des

Nutzers mit dem Interface zu generieren. Ein Nachteil ist es,
dass sich die Evaluationen oftmals in einem Labor bzw.
einer Laborsituation abspielen und die Methoden einen gro-
Ben planerischen und technischen Aufwand voraussetzen,
was sie iiberdies teuer und zeitintensiv macht (Harms/
Schweibenz 2000).

Bei der Bewertung der verschiedenen Methoden werden oft
nur praxisorientierte Kriterien zugrunde gelegt (Schulz
2008, S. 102), Bewertungskriterien mit wissenschaftlicher
Relevanz, wie Objektivitdt, Reliabilitdt und Validitat, wer-
den noch zu selten beriicksichtigt. Analysiert man Studien,
die wissenschaftliche Kriterien zugrunde legen, sind es vor
allem Befragungsinstrumente (z. B. UFOS, SUMI etc.), die
Blickregistrierung und nachtrégliche verbale Protokolle, die
die Anforderungen der Objektivitdt, Reliabilitdt und
Validitit erfiillen (Holling et al. 2006). Uberdies existieren
Studien zu Expertenleitfiden und zu GOMS-Techniken, die
den beiden Methoden Validitdt bescheinigen. Aufgrund der
Einschriankung bei der Objektivitdt schneiden viele exper-
tenorientierte Verfahren (z. B. heuristische Evaluation,
Walkthrough-Methoden) schlecht beim Zugrundelegen von
wissenschaftlichen Kriterien ab (Holling et al. 2006). Die
einzelnen Methoden der Tabelle 1 sollen, bis auf die ausge-
wihlten Tracking-Methoden im ndchsten Abschnitt, hier
nicht im Detail erldutert werden (fiir einen Uberblick vgl.
Schulz 2008, S. 73 ff.).

2.3 \Vorstellung ausgewahlter Tracking-Methoden
Sowohl in der Forschung als auch in der Praxis hat sich die

Meinung gefestigt, dass der Einsatz von prozessorientierten
Tracking-Methoden, wie z. B. verbale Protokolle, und die
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damit gewonnen Daten einen deutlichen Erkenntnisgewinn,
im Gegensatz zu klassischen Usability-Befragungen, brin-
gen kdnnen (SchmeifBer/Sauer 2005, S. 75). Im Rahmen die-
ses Beitrags fiel die Wahl der Methoden auf die heuristische
Evaluation, verbale Protokolle sowie die Blickregistrierung.
Bei der heuristischen Evaluation handelt es sich dabei um
das am meisten genutzte Verfahren der expertenorientierten
Evaluierung (Nielsen/Molich 1990, S. 255). Als vergleich-
bare Methode der benutzerorientierten Verfahren bieten sich
die verbalen Protokolle an. An Stelle von Experten intera-
gieren bei verbalen Protokollen typische Nutzer und duflern
wie bei der heuristischen Evaluation ihre Gedanken. Um
visuelle Zuwendungen, Aufmerksamkeitsverldufe und
Informationsverarbeitung im Interaktionsprozess zu messen
wird als wichtige Methode der Usability-Forschung zudem
immer die Blickregistrierung genannt. Jedoch ist ihr eigent-
licher Beitrag im Rahmen einer Evaluation nur in Ansétzen
iberpriift (Burmester/Weinhold 2007).

Heuristische Evaluation

Kantner und Rosenbaum (1997, S. 154) sagen zur Stirke
der heuristischen Evaluation: ,,Heuristic evaluation is valu-
able when time and resources are short. Skilled evaluators
can produce high quality results...“. Bei der heuristischen
Evaluation interagieren Experten, anstelle des Nutzers, mit
der Website und evaluieren diese. Die Experten versuchen
sich dabei in den typischen Nutzer zu versetzen und unter
Riickgriff auf ihr Expertenwissen ein Interface zu bewerten
(Sarodnick/Brau 2006, S. 135). Die Grundlage der Evaluat-
ion stellen dabei Heuristiken, d. h. anerkannte Prinzipien
und Richtlinien fiir eine benutzerfreundliche Gestaltung dar
(Schweibenz/Thissen 2003). Ausgehend von bestehenden
Heuristiken ist eine Anpassung und Erweiterung grundle-
gender Prinzipien auf spezielle Untersuchungsgegenstinde
(z. B. einen speziellen Webshop) sinnvoll und gewtinscht,
wenn dies die qualitative und quantitative Evaluation ver-
bessert (Smith/Mosier 1986, S. 8). Heuristiken kénnen sehr
komplex sein, wie die 944 Guidelines von Smith und
Mosier (1986) oder die 209 Research-Based Web Design &
Usability Guidelines des HSS (2006) zeigen. Jedoch ist es
auch moglich, dass sie aus verdichteten, oft allgemeiner
gehaltenen Prinzipien bestehen, wie die neun Heuristiken
von Nielsen und Molich (1990) oder von Sarodnick und
Brau (2006).

Ziel der heuristischen Evaluation ist es, mit einer geringen
Anzahl von Experten VerstoBe gegen die Prinzipien und
damit Usabilityprobleme wéhrend des Interaktionspro-
zesses aufzudecken (Nielsen 1993). Als Experten kommen
bei der heuristischen Evaluation sowohl Interface-Experten,

Fach-Experten, Usability-Experten als auch Doppel-
Experten in Betracht (Schweibenz/Thissen 2003, S. 102).
Nielsen und Molich (1992) empfehlen auf Basis von durch-
gefilhrten empirischen Studien den Einsatz von fiinf
Usability-Experten oder drei Doppel-Experten um ange-
strebte 75% der Usabilityprobleme eines Interfaces aufzu-
decken. Laut Nielsen (1992) sind Doppel-Experten (Fach-
und Usability-Experten) mit einer Aufdeckung von max.
61% normalen Experten (41% Aufdeckung) tberlegen.
Durch eine Gesamtliste aller gefundenen Probleme der
Experten konnen zudem Riickschliisse auf die Schwere
eines Problems gezogen werden (Yom 2003). Bei Nielsen
(1994) findet sich iiberdies der so genannte Severity-rating
Ansatz, der Probleme nach der Haufigkeit des Auftretens,
der Auswirkung beim Auftreten und der Persistenz des
Problems bewertet und so die Schwere des Fehlers einstuft.

Die Durchfithrung einer heuristischen Evaluation besteht
idealtypisch aus einer Vorbereitungsphase, der Durchfiih-
rung der Evaluation, einer anschlieBenden Besprechung und
der Bewertung bzw. Einstufung der gefundenen Probleme
(Schweibenz/Thissen 2003). Vor allem die Kenntnis und das
Verstindnis der anzuwendenden Heuristiken sind von gro-
Ber Bedeutung. Die Evaluation eines Webinterfaces kann
direkt am PC durchgefiihrt werden. Dabei ist es moglich,
den Screen-Content computerseitig aufzuzeichnen und
gleichzeitig alle Kommentare des Experten aufzunehmen.

Verbale Protokolle

Unter dem Begriff verbale Protokolle werden in der
Forschung verschiedene Methoden subsumiert. Unter-
scheiden lassen sich drei Arten: Protokolle Lauten-Denkens
(PLDs; engl. Concurrent thinking aloud), nachtrigliche
Gedankenprotokolle (engl. Retrospective thinking aloud)
und die Videokonfrontation (engl. Video confrontation)
(Ericsson/Simon 1993, S. 16; Silberer 2005, S. 264). Im
Fokus dieses Beitrags stehen die PLDs, da sie sich in ver-
schiedenen Studien als das effektivere Verfahren herausge-
stellt haben. So zeigte sich in der Studie von Schulz et al.
(2007), dass die Situation bei PLDs als natiirlicher von den
Probanden empfunden wird, als bei einer videogestiitzten
Gedankenrekonstruktion (VGR). Zudem war der Hand-
lungsbezug der geduBerten Gedanken im Rahmen der PLDs
grofler und es konnten kein Einfluss der Methode auf das
Surfverhalten oder die Aufgabenerfiillung ermittelt werden
(auch van Den Haak et al. 2003).

Bei einem Protokoll Lauten-Denkens (PLD) soll die betref-
fende Person wihrend der Interaktion mit der Website alles,
was ihr durch den Kopf geht, sofort bzw. parallel zu ihrem
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Denken gut vernehmbar und moglichst versténdlich artiku-
lieren (Silberer 2005, S. 265). Dies gilt dementsprechend
auch fiir Gedanken und Probleme zur Benutzerfreund-
lichkeit. Ob der Testperson konkrete Aufgaben gegeben
werden, die sie abarbeiten soll, hingt von der Zielsetzung
der Untersuchung ab. Nielsen (1993, S. 195) beschreibt
Protokolle Lauten-Denkens wie folgt: ,,Thinking aloud may
be the single most valuable usability engineering method.
Basically, a thinking-aloud test involves having a test sub-
ject use the system while continuously thinking out loud
[...].”. Durch die Verbalisierung der Gedanken bzw.
Probleme wihrend des Interaktionsprozesses liegen diese in
sequentieller Abfolge vor und lassen sich zusammen mit der
Interaktion untersuchen. Dem Testleiter ist es damit mog-
lich, zu verstehen, wie die Website aus Nutzersicht wahrge-
nommen, verstanden und genutzt wird. Dies macht es wie-
derum leichter, schwerwiegende Fehler bzw. Missverstiand-
nisse zu identifizieren und nachzuvollziechen (Nielsen
1993). Trotzdem weisen PLDs Schwichen auf: So miissen
Nutzer, die ihre Gedanken duflern, diese zuerst wahrneh-
men, anschlieBend die wahrgenommenen Gedanken spei-
chern und abschlieBend auf das Gespeicherte zugreifen und
die Gedanken in Worte fassen konnen (Genest/Turk 1981, S. 243;
Silberer 2005). Zudem besteht die Moglichkeit, dass die
Versuchsperson nicht bereit ist, ihre Gedanken zu duf3ern, z.
B. weil es sich um Tabuthemen handelt oder es ihr peinlich
ist, dass sie eine bestimmte Funktion nicht bedienen kann.
Die damit angesprochene Auskunftsfahigkeit und Aus-
kunftsbereitschaft wirken sich dabei negativ auf die
Validitdt der Methode aus (Silberer 2005, S. 265). Weitere
Probleme beziiglich der Validitat konnen auftreten, da durch
das verbalisieren wihrend eines PLDs eine erhebliche
Beeinflussung der Verhaltenssituation einhergeht (van Den
Haak et al. 2003, S. 347). Die externe Validitit kann tiber-
dies von Selektivitits- und Reaktivititseffekten beeinflusst
werden (Biittner/Silberer 2008, S. 233). Das Problem der
Auskunftsbereitschaft und Auskunftsfahigkeit betrifft aber
alle Arten der verbalen Protokolle.

Im Gegensatz zu PLDs, wird bei einem nachtrdglichen
Protokoll der Proband gebeten nach der Interaktion mit der
Website {iiber seinen Gedankenprozess zu berichten
(Silberer 2005). Dies ist eine Moglichkeit, der Reaktivitit
durch das begleitende Verbalisieren zu begegnen (Silberer/
Biittner 2008, S. 1112). Doch ist die Vollstdndigkeit solcher
Protokolle durch die begrenzte Gedichtnisleistung der
Versuchspersonen gefihrdet und eignet sich nur fiir die
Erfassung zentraler Gedanken (Ericsson/Simon 1993). Eine
modifizierte Form der nachtrdglichen Protokolle stellt die
VGR dar, bei der die nachtrigliche Verbalisierung durch ein

Video des Interaktionsprozesses unterstiitzt wird. Die
Videokonfrontation (VK) ist eine Erweiterung der nachtrag-
lichen Protokolle. Bei der Methode der VK werden nicht nur
der Interaktionsprozess mit der Website, sondern auch die
Tastatur und das Gesicht der Versuchsperson aufgezeichnet
(Hamborg 2002). Anders als beim nachtrdglichen lauten
Denken werden den Probanden bei dieser Methode wihrend
der Betrachtung des Videos konkrete Fragen zu ihrem
Vorgehen und zu kritischen Situationen gestellt. Die
Bertlicksichtigung und Beachtung von drei Videobildern
durch die Versuchsperson bindet bei der Verbalisierung
jedoch mehr kognitive Kapazititen. Eine Studie von
Hamborg (2002) =zeigt, dass drei Stimuli zu einer
Reduzierung der Anzahl der geduBlerten Gedanken fiihren.

Blickregistrierung

Die Methode der Blickregistrierung stellt ein apparatives
Verfahren der Blickmessung dar. Durch die Erfassung des
Blickfeldes (Videosignal 1) und des Auges bzw. der Pupil-
lenbewegung (Videosignal 2) kann nach einer Kalibrierung,
d. h. der Abstimmung der beiden Videosignale, die
Blickbewegung im Blickfeld digital auf einen PC abgebildet
und aufgezeichnet werden. Nach der Kalibrierung hat man
bei der Blickregistrierung die Mdglichkeit, den sequentiel-
len Blickpfad (Sakkaden, Fixationen) iiber die Website auf-
zuzeichnen.

An dieser Stelle soll kurz auf den Zusammenhang zwischen
Blickregistrierung und Usability eingegangen werden.
Dieser wird in Veroffentlichungen oftmals nur unzureichend
oder gar nicht herausgearbeitet (Burmester/Weinhold 2007,
S. 43). Die Blickregistrierung bietet durch die Messung
visueller Zuwendungen folgende Einsatzmoglichkeiten bei
der Evaluation einer Website (Heinsen/Vogt 2003, S. 159):

> Darstellung des Blickverlaufes iiber die Website, z. B.
Reihenfolge der betrachteten Elemente, auch Areas of
interest (Aol) genannt.

> Ermittlung der Betrachtungszeit von Aol.

> Ermittlung von Ubergangswahrscheinlichkeiten zwischen
den Aol.

> Identifikation toter Zeiten, in denen nicht geklickt oder
gescrollt wird.

> Benotigte Zeit fiir das Scanning einer Website

Folgende darauf aufbauende Moglichkeiten der Blickregis-
trierung finden sich in der Literatur:

> Es konnen Riickschliisse auf den Aufmerksamkeits-
verlauf und die Informationsverarbeitung gezogen werden.
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> Der Verlauf der Aufmerksamkeit kann quantitativ erfasst
werden.

Um den Zusammenhang zwischen der Usability und dem
Blickverlauf zu konkretisieren, ist an dieser Stelle der Riick-
griff auf die Definition der Usability eines Webshop notig.
Ein Webshop ist dann usable, wenn er eine effektive, effi-
ziente und zufriedenstellende Informationssuche, Informa-
tionsverarbeitung und Durchfiihrung von Transaktionen er-
moglicht. Diesen Anforderungen muss auch das visuelle
Design des Webshops gentigen. Daher sollte das Design des
Webshops tiber die entsprechenden Design-Malinahmen so
optimiert werden, dass die visuelle Zuwendung (der Blick)
des Nutzers in kurzer Zeit auf die relevanten Bereiche bzw.
Elemente, wie z. B. Suchfunktion, Navigation, etc. gefiihrt
wird (Heinsen/Vogt 2003, S. 155). Die klare Fiithrung des
Blickes iiber die Website mit der damit verbundenen Mog-
lichkeit des schnellen Zugriffs auf wichtige Funktionen
scheint dabei eine notwendige, aber nicht hinreichende
Bedingung fiir eine gute Usability zu sein. Erkenntnisse
iiber den Klickprozess oder emotionale Prozesse bzw. wei-
tere Einschitzungen der Website, die bei der Bewertung der
Usability eine wichtige Rolle spielen, gewinnt man nicht.
Auch der Riickschluss auf kognitive Prozesse der Informa-
tionsverarbeitung ist teils subjektiv und nicht objektiv mess-
bar, da z. B. auf Basis einer vorher festgelegten Fixations-
zeit in Millisekunden (genormte Werte liegen dabei nicht
vor) auf die Aufmerksambkeit oder Informationsverarbeitung
geschlossen wird. Es scheint daher sinnvoll und angebracht
im Rahmen der Blickregistrierung lediglich von visueller
Zuwendung zu sprechen, da auf Aufmerksamkeitsverldufe
oder gar Informationsverarbeitung nur subjektiv geschlos-
sen werden kann und ein Zusammenhang wissenschaftlich
bisher nicht abschlieBend bestitigt ist. Trotzdem sind viele
Experten tiberzeugt, dass die Blickregistrierung im Bereich
der formativen Usability-Evaluation eine wichtige Methode
darstellt (Straub 2006).

2.4 Offene Forschungsfragen

Die Vorstellung der Methoden hat gezeigt, dass sowohl die
heuristische Evaluation als auch die PLDs in der Literatur
als leistungsfahige Methoden der Usability-Evaluation
beschrieben werden. Beide sind jedoch von der Ausrichtung
und dem angestrebten Erkenntnisgewinn sehr dhnlich ange-
legt. Dabei fehlt es bisher an fundierten wissenschaftlichen
Vergleichen der beiden Methoden. So stellt sich die Frage,
ob der Einsatz von Experten oder Nutzern sich in einem
Unterschied in der Anzahl und der Qualitét der identifizier-
ten Usability-Probleme duflert oder wie viel Teilnehmer in

der entsprechenden Versuchanordnung benétigt werden um
einen vergleichbaren Erkenntnisgewinn zu erzielen. Daher
lautet die erste Forschungsfrage wie folgt:

F1: Welche prozessorientierte Methode (PLD vs. heuristische
Evaluation) erweist sich anhand der Kriterien Anzahl
der Aussagen, identifizierte Probleme, identifizierte
schwerwiegende Probleme, Aufwand und bendtigte
Interaktionszeit als die Effektivere?

Zudem konnte bereits bei der Vorstellung der Methoden auf-
gezeigt werden, dass der tatsdchliche Beitrag der
Blickregistrierung im Rahmen der Usability-Evaluation
noch offen ist. Daher soll im Rahmen der hier durchgefiihr-
ten Studie der erzielbare Erkenntnisgewinn sowie Nutzen
der Methode im Rahmen der Usability-Evaluation ndher

untersucht und beziffert werden:

F2: Welchen Erkenntnisbeitrag liefert die Blickregistrie-
rung im Rahmen der Usability-Evaluation?

3. Empirische Studie zum Vergleich
ausgewahlter Methoden

3.1 Anlage der Studie

Erhebungssituation

Der empirische Methodentest besteht aus insgesamt vier
Teilstudien, von denen eine im Feld und drei im Labor
durchgefiihrt wurden. Bei der Feldstudie handelt es sich um
Online-Befragungen zur Usability der Stimuli-Shops, die
zum Zwecke eines Pre-Tests durchgefiihrt wurden. Im Labor
wurden die PLDs und die Blickregistrierung mit Nutzern
sowie die heuristische Evaluation mit Experten durchge-
fiihrt.

Erhebungsobjekt und Mittel der Datenerhebung

Um einen Methodenvergleich sinnvoll durchzufiihren, wur-
den zwei verschiedene Varianten eines Internetwebshops
(Internetapotheke) mit unterschiedlich gut ausgeprigter
Usability entwickelt und in einem Pre-Test mit N=1002
Nutzer iberpriift. Die Designs beruhen auf dem
Internetapotheken-Webshop der SavIT GmbH (Kiel). Alle
durchgefiihrten Datenauswertungen und Analysen beruhen
auf der Interaktion der Probanden mit diesen Internetshops.
Die Datenerhebung erfolgte mittels Online-Fragebdgen, die
mit dem Globalpark Umfragecenter in der Version 5.1
erstellt wurden und online zur Verfiigung standen. Im
Rahmen der Benutzertests im Labor kamen PLDs in
Kombination mit einem Screen-Recording (Camtasia 3.0
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Abbildung 1: Startseite der beiden Stimuli-Webshops
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Insgesamt wurden 20 Aspekte (z. B. Kontraste, Textdesign, Scrolling etc.) mit 66 Einzelvariationen in den beiden Webshops umgeset-
zt. In der benutzerfreundlichen Version wurden die Aspekte mdglichst perfekt und in der nicht benutzerfreundlichen Version mdglichst
schlecht, aber realititsnah (dies wurde im Fragebogen (iberpriift) ausgestaltet (vgl. Abbildung 1). Im Rahmen der Online-Befragung
(Pre-Test) wurden die Designs unter Verwendung des Usability Questionnaire for Online Shops 2.0 (UFOS; Christophersen 2007) tiber-
priift. Die beiden Designs unterschieden sich signifikant (F (df= 3)= 26,24; p= .000) mit Mittelwerten von Benutzerfreundlich= 5.49 zu

Nicht benutzerfreundlich= 3.11 (Skala: 1-7).

der Firma TechSmith) und eine Blickregistrierung zum
Einsatz (Kopfgetragenes System der Firma SMI). Der
Expertentest wurde in Form einer heuristischen Evaluation
mit anschlieBender Befragung durchgefiihrt.

Entwicklung der Stimuli-Shops

Im Folgenden soll kurz auf die Entwicklung der Internet-
apotheken-Webshops eingegangen werden. Ziel war es die
Methoden (Erkenntnisgewinn usw.) anhand eines systema-
tisch variierten Webshops zu priifen. Daflir wurde eine
Internetapotheke entsprechend variiert (benutzerfreundlich
vs. nicht benutzerfreundlich). Die Dimensionen der Varia-
tion stellten erweiterte Heuristiken der ISO-Norm dar
(Erwartungskonformitét, Steuerbarkeit, Selbstbeschrei-
bungsfihigkeit, Lernforderlichkeit, Individualisierbarkeit,
Aufgabenangemessenheit, Prozessangemessenheit, System
und Datensicherheit, Fehlertoleranz, Wahrnehmungs-
steuerung, Dispositionsspezifischer Aspekt, Joy of Use). Um
diese Dimensionen auszugestalten und damit die Variation
durchzufiihren wurden Quellen fiir Ansatzpunkte identifi-
ziert und auf Basis einer umfassenden Literaturrecherche

festgelegt (Schulz 2008). Beriicksichtigt wurden bei der
Ausgestaltung Erkenntnisse der folgenden Bereiche:

> Allgemeine Definitionen von Usability

> Empirische Studien zur Wirkung einzelner Website-
Komponenten

> Studien zur Erwartungskonformitit einzelner Website-
Komponenten

> Prinzipien, Richtlinien und Kataloge von Empfehlungen

> Heuristische Regeln

> Dimensionen standardisierter Usabilityfragebogen

Operationalisierung der Variablen

Die Gedanken zur Usability bzw. die verbalisierten
Usability-Probleme wurden bei den Nutzern und Experten
prozessbezogen wihrend des Surfens erhoben (per Screen-
recording mit Audiokommentaren) und fiir eine quantitative
Analyse entsprechend codiert. Das Kategoriensystem wurde
dabei deduktiv ausgehend von der Forschungsfrage erstellt.
Die Erstellung wurde zudem von einer Testcodierung unter-
stlitzt (Bortz/Doring 2002). So wurde in einem ersten Schritt
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jede Aussage entsprechend ihrer Wertung (positiv/negativ)
codiert. Auf der nichsten Ebene erfolgt die Codierung nach
dem Websiteelement, das von der Testperson angesprochen
wurde. Im letzten Schritt erfolgt die Zuordnung zu einem
entsprechenden Usabilityprinzip, das im Rahmen des verba-
lisierten Gedanken angesprochen wurde. Bei der Codierung
des Blickverlaufs wurden zwei unabhingige Codierungen
durchgefiihrt. Im Rahmen der ersten Codierung erfolgte die
Zuordnung des Blickverlaufs zu den fixierten Elementen
auf der Startseite fiir die ersten 25 Sekunden jeder Session.
In der zweiten Codierung wurden die gesamten Blickvideos
der Probanden codiert. Als Kontrollvariablen wurden darii-
ber hinaus die Interneterfahrung, die Erfahrung mit
Einkdufen im Internet, Erfahrungen mit dem Medikamen-
tenkauf im Internet, Soziodemografika (Alter, Beruf,
Familienstand etc.) sowie die Usability mit dem UFOS 2.0
per Fragebogen erhoben.

3.2 Stichproben

Pre-Test

Die Stichprobengréfe des Online-Pretest belduft sich auf
N=1002 Probanden. Das Alter der Teilnehmer betrdgt im
Durchschnitt 30,6 Jahre (SD=11,3), wobei die jiingste
Person 13 Jahre und die dlteste Person 77 Jahre alt waren.
Die grofite Berufsgruppe in der Stichprobe stellen die
Studenten mit 41,9 %, gefolgt von den Angestellten mit
35,9 % dar. 47,9 % der Personen in der Stichprobe sind
weiblich, 48,6 % minnlich und 3,5 % machten keine
Angabe. Pro Woche nutzten die Probanden das Internet
M=19,61 Stunden (SD=17,0; Median 15,0) und hatten bis
zum Zeitpunkt der Untersuchung im Schnitt 30 Produkte im
Internet gekauft.

PLDs, Blickregistrierung und heuristische Evaluation

Die Stichprobengrofle der Laboruntersuchung belduft sich
auf N=48 Nutzer und N= 12 Experten. Das Alter der Nutzer
betragt im Durchschnitt 25,88 Jahre (SD=4,2) und das Alter
der Experten 29,09 Jahre (SD= 4,9). Bei den Nutzern han-
delt es sich zu 75 % um Studenten und zu 25 % um
Angestellte, bei den Experten dagegen um 91,7 % Ange-
stellte und 8,3 % Selbststdndige. In der Stichprobe der
Nutzer sind 31,3 % weiblich, bei den Experten 20,8 %. Die
Nutzer schdtzen ihre Interneterfahrung (Skala: 1 viel bis 6
keine Erfahrung) mit einem Mittelwert von M= 1,89 (SD=
0,89) hoch ein. Sie verbringen pro Woche M= 16,43 Stun-
den im Internet und hatten im Mittel bereits 66 Produkte
iiber das Internet gekauft. Vier Nutzer hatten bereits Medi-
kamente {liber das Internet erworben. Die Experten schitzen
ihre Interneterfahrung mit einem Wert von M= 1,08 (SD=

0,31) sehr hoch ein. Die Experten verfiigen liber eine durch-
schnittliche Berufserfahrung von M= 5,6 Jahren. Sieben der
zwOlf Experten hatten sich bereits mit dem Thema
Internetapotheken auseinandergesetzt. Die Experten ver-
bringen M = 35,3 (SD= 12,2) Stunden pro Woche im Inter-
net. Aus dem Bereich universitdre Usability- und Website-
Forschung kamen fiinf Experten, drei Experten waren in
ihren Institutionen fiir ein Content-Management-System
(CMS) zustindig und vier arbeiteten in Firmen, die sich
professionell mit Website-Design und Usability-Testing
beschiftigen.

3.3 Ergebnisse

Bevor nun im Folgenden auf die Ergebnisse zu den beiden
Forschungsfragen eingegangen wird, soll zunéchst kurz auf
den im Rahmen dieser Studie angewendeten Usability
Fragebogen UFOS 2.0 eingegangen werden. Die Methode
wurde im Rahmen des Pre-Tests und als Ergdnzung nach der
Durchfithrung der prozessorientierten Verfahren eingesetzt.
Die Fragebogen ermdglichten auf schnellem und unkompli-
ziertem Wege eine zuverldssige summative Bewertung der
Designs (? Tabelle 2). Jedoch lieB der reine Usability-Score,
auch bei einer Analyse der einzelnen Items, keine detaillier-
ten Aussagen iiber die Griinde zu, die zu der Bewertung
fiihrten. Die Integration von offenen Textfeldern in den
Usability-Fragebogen erwies sich dabei als eine erste
Moglichkeit, weiterfiihrende Informationen zu erhalten. So
machten 95 % der Probanden Angaben zur Usability in den
offenen Textfeldern, von denen 41 % brauchbar waren. Um
weitere Aufschliisse zu erhalten musste jedoch eine
Kategorisierung der Aussagen durchgefiihrt werden. Dabei
lag die Anzahl und Qualitdt der Hinweise und Problem-
beschreibungen deutlich unter denen der prozessorientier-
ten Methoden.

Nun sollen im Folgenden die heuristische Evaluation und
die PLDs im Mittelpunkt der Betrachtung stehen. In diesem
Zusammenhang soll die Effektivitdt der beiden prozessori-
entierten Methoden genauer betrachtet und damit die erste
Forschungsfrage beantwortet werden:

F1: Welche prozessorientierte Methode (PLD vs. heuristische
Evaluation) erweist sich anhand der Kriterien Anzahl
der Aussagen, identifizierte Probleme, identifizierte
schwerwiegende Probleme, Aufwand und benétigte
Interaktionszeit als die Effektivere?

Betrachtet man zunichst die Validitit der beiden Methoden,
so gelingt es beiden Methoden zwischen den beiden
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Pre-Test
Expertenbefragung (Labor)
Nutzerbefragung (Labor)

Designs der Internetapotheken-Webshops zu differenzieren.
Sowohl bei den Experten als auch bei den Probanden unter-
scheiden sich wie erwartet die Anzahl der Aussagen zur
Usability und die Anzahl der identifizierten Probleme sig-
nifikant in Abhéngigkeit der beiden Designs (> Tabelle 3).

Uberpriift man dariiber hinaus den Zusammenhang zwis-
chen der Anzahl der getdtigten Aussagen und dem mit dem
UFOS-Fragebogen gemessenen Usability-Gesamtscore
zeigt sich, dass sowohl die Anzahl der negativen Aussagen
der Probanden im Rahmen der PLDs als auch der Experten
im Rahmen der heuristischen Evaluation mit dem
Gesamtscore hoch und signifikant korrelieren. Dies
bedeutet, dass mehr negative Aussagen sich entsprechend
auch in einer negativen Bewertung der Usability in der
Befragung niederschlugen (2 Tabelle 4).

Im nédchsten Schritt soll kurz der Aufwand im Rahmen der
Vorbereitung verglichen werden, da auch dies Kosten verur-

0,94
0,97
0,96

sacht und im Rahmen einer Entscheidung fiir die eine oder
andere Methode eine Rolle spielen kann. Es mussten im gle-
ichen Umfang Unterlagen (Versuchsablauf, Anschreiben
etc.) erstellt werden. Der technische Aufwand zumindest bei
einer Kombination mit einer Verhaltensbeobachtung
(Screenrecording) liegt im mittleren Bereich verglichen mit
einer Befragung oder einer Blickregistrierung. Die Akquise
geeigneter Versuchsteilnehmer erwies sich als schwieriger
bei der heuristischen Evaluation, da fiir die Experten keine
Aushinge oder ein Panel in Anspruch genommen werden
konnten. Die Gesamtdauer der Untersuchung belief sich bei
der heuristischen Evaluation im Schnitt auf 1,05 h da
sowohl fiir die Vorbesprechung (Besprechung der zugrunde
gelegten Heuristiken; Definition der typischen Nutzer etc.)
als auch die Nachbesprechung deutlich mehr Zeit in
Anspruch nahmen. Fiir die PLDs mussten im Schnitt 32
Minuten aufgewendet werden. Da es sich bei der durchge-
fihrten Studie um eine wissenschaftliche Arbeit handelte,
konnen anfallende Kosten hier nicht beziffert werden.

Tabelle 3: T-Test der Anzahl der Aussagen zur Usability in Abhangigkeit der Shop-Designs

T-Test -

Benutzerfreundliches vs. nlcht benutzerfreundliches Design

M (SD)
Schlecht

PLDs (Probanden) 3,20 (2 10,82 (6,45)
Heuristische 5,25 (2,00) 19,50 (6,36)
Evaluation
(Experten)

-3,55**
-7,40"** 22

0,001
0,000

Tabelle 4: Korrelation zwischen negativen Aussagen zur Usability und UFOS-Gesamtscore

Anzahl der Aussagen PLD
0,695**

UFOS Usability-Gesamtscore
** p < 0,01; einseitiger Test

Anzahl der Aussagen HE
0,721**
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Tabelle 5: Vergleich der Ergebnisse der Usability-Evaluation zws. Experten und Nutzern

_ Heuristische Evaluation (Experten) PLDs (Nutzer)

Benutzerfreundlich
Aussagen zur Usability

Nicht benutzerfreundlich

Benutzerfreundlich Nicht benutzerfreundlich

insgesamt 63 234 32 130
Identifizierte Probleme 30 61 14 30
Identifizierte

schwerwiegende 4 23 0 (3) 9 (17)?
Probleme’

Verhdltnis Probleme zu

gesamten Aussagen 47,6 % 26,1 % 43,8 % 23,1 %

Interaktionszeit 17,5 Minuten

11,7 Minuten

' Schwerwiegend: mindestens 30 % der Experten identifizierten das entsprechende Problem
2 Die Nutzer identifizierten 3 von 4 bzw. 17 der 23 schwerwiegenden Probleme nach Aussagen der Experten

Fiir die Bewertung und den Vergleich der heuristischen
Evaluation und der PLDs wurden im Anschluss an die
Kodierung verschiedene Auswertungen durchgefiihrt. Zu-
nichst folgte eine qualitative Analyse der Aussagen an-
schlieBend wurden quantitative Auswertungen der ange-
sprochenen Elemente der Website, den betroffenen Usabi-
lity-Prinzipien sowie dem Zusammenhang zwischen
Elementen und Prinzipien durchgefiihrt. Beide prozessori-
entierten Methoden liefern einen erheblichen Beitrag im
Rahmen der Usability-Evaluation, wobei sie jedoch {iber-
lappende Ergebnisse produzierten. Dabei wurden alle durch
die PLDs identifizierten Probleme auch von der heuristis-
chen Evaluation aufgedeckt. An dieser Stelle ist kurz
anzumerken, dass trotz der umfassenden Literaturrecherche
und einer moglichst perfekten Ausgestaltung noch vier
schwerwiegende Probleme in der benutzerfreundlichen
Version des Webshops gefunden wurden.

Insgesamt duflerten die Experten im Rahmen der heuristis-
chen Evaluation mehr Gedanken zur Usability, identi-
fizierten mehr Probleme und mehr schwerwiegende Pro-
bleme zur Benutzerfreundlichkeit. Dabei gilt ein Problem
als schwerwiegend wenn es von mindestens 30 % der Teil-
nehmer angesprochen wurde. Vergleicht man die durch die
Experten identifizierten Probleme mit denen, die durch die
Nutzer aufgedeckt wurden, lieen sich insgesamt 17 der 23
schwerwiegenden Probleme auch durch PLDs ermitteln.
Betrachtet man die Effizienz der beiden Methoden in dem
Sinne, dass man die gesamten kodierten Aussagen ins
Verhiltnis zu den identifizierten Problemen setzt, liegen die
Werte mit 47,6 % zu 43,8 % bei der benutzerfreundlichen
Version und 26,1 % zu 23,1 % bei der heuristischen

Evaluation hoher (> Tabelle 5). Als ein Nachteil der heuris-
tischen Evaluation ist anzumerken, dass diese deutlich mehr
Zeit in Anspruch nahm. So nahm die Interaktion mit der
Website bei der heuristischen Evaluation ca. 50 % mehr Zeit
in Anspruch als bei den PLDs (> Tabelle 5).

Im letzten Schritt soll nun noch die bendtigte Anzahl an
betrachtet Insgesamt
evaluierten sowohl zwolf Experten als auch Nutzer die bei-
den Designs der Internetapotheke. Dabei ist der Beitrag

Versuchsteilnehmern werden.

jedes weiteren Experten und Nutzers wihrend der Evaluation
interessant, um Empfehlungen zur optimalen Anzahl von
benoétigten Teilnehmern auszusprechen. Abbildung 2 zeigt
die Anzahl der neu identifizierten Usability-Probleme pro
zusitzlichen Teilnehmer und die Summe der gefundenen
Probleme nach jedem Teilnehmer. Die eingezeichneten
Linien markieren in jeder der vier Abbildungen, wann 75 %
der Usability-Probleme gefunden wurden. Dem liegt die
Pramisse zugrunde, dass nach den 12 Experten bzw. Nutzer
(anndhernd) 100% der vorhandenen Probleme aufgedeckt
werden konnten. Die Abbildungen zeigen, dass dies sowohl
bei Experten als auch Nutzern nach sieben bis acht Teilneh-
mern der Fall ist (einmal bereits nach sechs; >Abbildung 2).
Uberdies ist zu beachten, dass alle schwerwiegenden
Usability-Probleme bereits nach dem achten Teilnehmer als
solche identifiziert werden konnten bzw. feststanden. Daher
kann auf Basis der hier gewonnenen Erkenntnisse die
Durchfithrung von PLDs oder einer heuristischen Evalua-
tion mit acht Teilnehmern empfohlen werden. Dabei ist
immer noch zu beachten, dass im Rahmen der heuristischen
Evaluation in der Summe deutlich mehr Probleme identi-
fiziert werden konnten als bei den PLDs.
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Abbildung 2: Neu aufgedeckte und aufsummierte Usabhility-Probleme pro Experte bzw. Nutzer

HE (Experten) — benutzerfreundliche Version HE- nicht benutzerfreundliche Version
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Legende: x: Experte bzw. Proband; y: Usability Probleme; schwarze Linie markiert 75 % der gefundenen Probleme

Im Folgenden soll nun die zweite Forschungsfrage beant-
wortet werden:

F2: Welchen Erkenntnisbeitrag liefert die Blickregistrierung
im Rahmen der Usability-Evaluation?

Um die Qualitdt und den Erkenntnisbeitrag der Methode
einschitzen zu kdnnen wurden die relative Fixationsdauer
und Fixationsanzahl von Elementen auf den beiden Web-
shops und die grafische Auswertung der visuellen Zuwen-
dung néher betrachtet bzw. ausgewertet (fiir Beispiele > Ab-
bildung 3). Zudem wurden noch Ubergangswahrschein-
lichkeiten zwischen fixierten Fldchen berechnet. Wie
erwartet unterschieden sich die Ergebnisse zwischen den
beiden Designs des Internetapotheken-Webshops deutlich:
Der visuelle Zuwendungsverlauf beim benutzerfreundlichen
Design war ruhiger, wichtige Bereiche des benutzerfre-
undlichen Designs konnten schneller visuell erfasst werden,
die Ablenkung war geringer und wichtige Inhalte (z. B. der

Content) waren schneller zugédnglich. Aus Usability-Sicht
konnten zudem unbeachtete Bereiche und damit unbeach-
tete Informationen erkannt werden. Des Weiteren konnte in
der nicht benutzerfreundlichen Version des Webshops die
Ablenkungswirkung der Bilder identifiziert werden. Jedoch
mussten dazu die erfassten visuellen Zuwendungsverlaufe
subjektiv
Blickregistrierung mit den beiden eingesetzten prozessori-
entierten Methoden, ldsst sich festhalten, dass durch die

interpretiert werden. Vergleicht man die

Blickregistrierung keine weiteren Usability-Probleme iden-
tifiziert werden konnten, die nicht bereits durch die PLDs
bzw. die heuristische Evaluation in Kombination mit
Verhaltensbeobachtung identifiziert werden konnten. Man
erhilt lediglich weiterfiihrende Erkenntnisse zum Wahrneh-
mungsverlauf und spezifischen visuellen Zuwendungen auf
den verschiedenen Seiten.

Zusammenfassend ldsst sich daher festhalten, dass die
Blickregistrierung zur Identifikation von Usability-Proble-
men nur in geringem Male geeignet ist. Dies stellen auch
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Abbildung 3: Beispiel fiir Auswertungen im Rahmen der Blickregistrierung
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Burmester und Weinhold (2007) in ihrer Studie fest: ,,Wih-
rend bei der Interpretation von Lautem-Denken und
Verhaltensbeobachtung Usability-Probleme klar identifiziert
werden konnen, ist eine solche Interpretation bei der bloflen
Betrachtung von Blickverldaufen und visuellen Zuwendun-
gen schwierig, da keine Normwerte fiir Blickbewegungs-
parameter vorliegen, die eine eindeutige Usability-
Bewertung ermoglichen. (Burmester/Weinhold 2007).
Daher empfiehlt sich ein Einsatz zur Optimierung von Be-
nutzerschnittstellen vor allem bei vordefinierten wahr-
nehmungspsychologischen Fragestellungen (Burmester/
Weinhold 2007). In diesem Bereich liegen die Starken der
Methode und kénnen Erkenntnisse generiert werden.

4. Zusammenfassung und Implikationen

Die Usability von Websites stellt unabhéngig vom Web 1.0
oder Web 2.0 immer noch einen entscheidenden Faktor des
Online-Erfolges von Anbietern dar. Trotz unzéhliger Anforde-
rungskataloge und Veréffentlichungen zu Erfolgsfaktoren
sollte nicht auf eine empirische Usability-Evaluation verzichtet
werden. Die durchgefiihrte Untersuchung zeigt, dass trotz einer
sorgfiltigen Analyse aller zur Verfiigung stehenden Quellen
und einer moglichst perfekten Ausgestaltung der Usability-
Anforderungen bei dem benutzerfreundlichen Webshop dur-
chaus noch schwerwiegende Fehler auftreten. Verschiedenste
Methoden stehen der Forschung und Praxis fiir eine Evaluation
im Rahmen eines Usability-Engineering zur Verfiigung.

Beispiel: rel. Anteil der Fixationen Beispiel: Verlauf der visuellen Zuwendung
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Die in diesem Aufsatz durchgefiihrte Klassifizierung und
der Vergleich der Methoden erleichtert die Auswahl und An-
wendung fiir konkrete Evaluationsvorhaben. Ein Schwer-
punkt des Beitrages lag zudem auf der Vorstellung, der
Bewertung der Leistungsfahigkeit sowie dem empirischen
Vergleich prozessorientierter Verfahren der Usability-
Evaluation. Ausgewdhlt wurden dafiir die Blickregistrie-
rung, die expertenorientierte heuristische Evaluation und
die nutzerorientierten Protokolle-Lauten-Denkens. Bishe-
rige Forschungsarbeiten zeigen, dass der Einsatz von pro-
zessorientierten Verfahren, wie verbale Protokolle oder
Blickregistrierung, und die damit gewonnen Daten einen
deutlichen Erkenntnisgewinn, im Gegensatz zu klassischen
Usability-Befragungen, bringen kdnnen (auch Schmeifler/
Sauer 2005, S. 75). Dies konnte auch hier bestétigt werden.

Die PLDs und die heuristische Evaluation stellten effektive
und effiziente Evaluations-Instrumente dar und konnten die
Usability-Probleme und ihre Ursachen zufriedenstellend
aufdecken. Die heuristische Evaluation war den PLDs bei
der Anzahl der gesamten Anmerkungen zur Usability im
Interaktionsprozess und bei der Anzahl der identifizierten
Probleme tiberlegen. Dass sich dabei Experten in die Rolle
der Nutzer versetzten, hatte keine negativen Effekte in Be-
zug auf die Ergebnisse. Auf Basis der gewonnen Erkennt-
nisse kann die Durchfiihrung von PLDs oder einer heuris-
tischen Evaluation mit sieben bis acht Teilnehmern emp-
fohlen werden. Eine Kombination der beiden prozessbezo-
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genen Evaluationsmethoden scheint dagegen nicht sinnvoll,
da sie deutlich tiberlappende Ergebnisse produzierten. Im
Rahmen dieser Studie konnte zudem beiden Methoden
Validitét bescheinigt werden.

Es hat sich zudem gezeigt, dass der Beitrag der Blick-
registrierung eher im Bereich der weiterfiihrenden Ur-
sachenforschung bereits aufgedeckter Probleme zu sehen
ist. Die Blickregistrierung kann z. B. Antworten darauf
geben, ob ein vorhandenes Element (z. B. die Schriftgro-
Bendnderung) nicht wahrgenommen wurde oder ob der Sinn
von den Nutzern nicht verstanden wurde. Ein Einsatz emp-
fiehlt sich auf Basis der hier gewonnen Erkenntnissen nur,
wenn klare wahrnehmungspsychologische Fragestellungen
vorhanden sind (auch Burmester/Weinhold 2007, S. 43).

Abschliefiend ist anzumerken, dass im Bereich der Methoden
bzw. der Methodenvergleiche weitere Forschungen notwen-
dig sind: Nur selten finden sich in wissenschaftlichen Ver-
offentlichungen objektive Kriterien, die es ermoglichen,

Evaluationsmethoden sinnvoll zu vergleichen. Des Weiteren
stehen Kriterien mit praktischer Relevanz deutlich im
Vordergrund und wissenschaftliche Kriterien, wie Objek-
tivitdt, Reliabilitit oder Validitit werden zu Unrecht vernach-
lassigt. Der hier vorgestellte Beitrag kann nur als ein erster
Schritt in diese Richtung angesehen werden. Limitationen der
Studie ergeben sich zudem daraus, dass nur ein Typ von Web-
shop (Internetapotheken) betrachtet wurde und die Stichprobe
der ,,normalen‘ Nutzer deutlich studentisch gepragt war.
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