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Zusammenfassung

Dieser Beitrag wurde als Prifungsleistung fir ein Wahlmodul im Wintersemester
2019/20 verfasst. Der Artikel soll als Best-Practice-Beispiel fir die methodische
Herangehensweise an einen Forschungsiberblick dienen, er enthdlt nur einen
Auszug aus dem Originaltext und ist demnach inhaltlich nicht vollstéandig. Im Original
folgen dem  hier vorgestellten Text die weitere Analyse der
Untersuchungsgegenstidnde der ausgewdhlten Studien sowie die Analyse der

angewandten Methoden und ein Fazit.

Schlagwérter: Usability, User Experience, Offentliche Bibliothek, Forschung

Abstract

This paper was written as an assignment for an elective module during the winter
semester 2019/20. The article is intended to serve as a best-practice example of the
methodological approach to a research overview. It contains only an excerpt from
the original text and is therefore not complete in terms of content. In the original,
the text presented here is followed by a further analysis of the objects of
investigation of the selected studies as well as an analysis of the methods used and

a conclusion.
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1 Einleitung

Der vorliegende Forschungsiiberblick behandelt die Usability- und User-Experience-
Forschung im Bereich der Services von Offentlichen Bibliotheken von 1990 bis 2019

im internationalen Kontext.

Bereits wahrend der ersten Recherche zum Thema Usability von Bibliothekswebsites
wurde deutlich, dass der GroRteil der Studien im Bereich der wissenschaftlichen
Bibliotheken angesiedelt ist. Doch auch gerade fiir Offentliche Bibliotheken, die eine
sehr heterogene Zielgruppe ansprechen sollen, bietet die Usability- und User-
Experience-Forschung groRes Potential, die Services fir ihre Nutzer*innen

verbessern zu kénnen.

Uns interessiert, inwieweit Offentliche Bibliotheken dieses Potential bereits fiir sich
nutzen und welche Trends es im Verlauf der Zeit in Bezug auf angewandte Methoden
und Untersuchungsgegenstande gegeben hat. Dazu wurde in verschiedenen
Datenbanken nach Studien gesucht, die daraufhin strukturiert ausgewertet wurden.
Die Methoden, die in der Literatur gesichtet wurden, umfassen sowohl
expertenorientierte Methoden wie heuristische Analysen, als auch nutzerorientierte
Methoden wie Usability-Tests. Schwerpunkte bei den Untersuchungsgegenstanden
bilden OPACs und Discovery-Systeme, Websites, spezielle Services, spezielle

Nutzergruppen, Barrierefreiheit und Services vor Ort.

Unser Fazit ist, dass Offentliche Bibliotheken mehr benutzerorientierte und

innovative Methoden nutzen sollten, um ihre Angebote zu evaluieren.

2  Begriffsdefinition

Im Folgenden sollen wichtige Fachbegriffe definiert werden, die fiir unsere

Literaturrecherche und -auswertung von Bedeutung waren.

2.1 Usability

Im Standard DIN EN ISO 9241 wird Usability mit ,Gebrauchstauglichkeit” ibersetzt
und definiert als das ,[...] AusmaB, in dem ein System, ein Produkt oder eine
Dienstleistung durch bestimmte Benutzer in einem bestimmten Nutzungskontext
genutzt werden kdnnen, um bestimmte Ziele effektiv, effizient und zufriedenstellend

zu erreichen” (Deutsches Institut fiir Normung e. V. 2016, S. 4).

2.2 User Experience

Im Standard DIN EN ISO 9241 wird Usability mit ,Gebrauchstauglichkeit” ibersetzt
und definiert als das ,[...] AusmaB, in dem ein System, ein Produkt oder eine
Dienstleistung durch bestimmte Benutzer in einem bestimmten Nutzungskontext
genutzt werden kdnnen, um bestimmte Ziele effektiv, effizient und zufriedenstellend

zu erreichen” (Deutsches Institut fiir Normung e. V. 2010, S. 7).
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2.3 Evaluationsmethoden

In Usability- bzw. User-Experience-Studien werden die Gebrauchstauglichkeit bzw.
die Wahrnehmung und Reaktionen einer Person bei der Nutzung von Systemen,
Produkten und Dienstleistungen evaluiert. Dabei kdnnen unterschiedliche

Methoden zum Einsatz kommen.

Man kann grundsatzlich zwischen benutzerorientierten und expertenorientierten
Methoden unterscheiden. Bei den benutzerorientierten Methoden werden
potentielle oder reale Nutzer*innen des Produkts, Systems oder der Dienstleistung
in die Evaluation miteinbezogen. Methoden, die hier verwendet werden, sind u. a.
Usability-Tests, Beobachtungen und Befragungen. Bei expertenorientierten
Methoden werden die Untersuchungsgegenstiande von Expert*innen mithilfe von
vorgegebenen Richtlinien oder anhand ihrer Erfahrung evaluiert (Heuer 2003). Dies
sind Methoden, wie z. B. die heuristische Evaluation, Walkthrough-Verfahren oder

Kriterienkataloge.

Beim Usability-Test wird das Produkt oder System von den Nutzer*innen anhand
realer oder realistischer Aufgaben erprobt. Die Nutzer*innen werden dabei von
Usability-Expert*innen beobachtet. Schlussfolgerungen {ber Probleme und
Verbesserungsméglichkeiten kénnen aus den Beobachtungen, den AuRerungen der
Nutzer*innen wahrend der Durchfiihrung, aus anschlieRenden Interviews sowie
unter Umstanden auch aus Messungen (z. B. Zeitdauer fur Aufgabenbearbeitung

oder Fehlerbehebung) gewonnen werden (Sarodnick, Brau 2016).

Erganzend kdonnen hier auch Messungen wie das Eye-Tracking verwendet werden,

bei denen die Blickbewegungen einer Person auf dem Bildschirm sichtbar gemacht

werden kdnnen (Bartel 2017).

In Studien, die wir in diesem Forschungsiiberblick betrachten werden, kommt
haufig die Methode der Transaktionsprotokollanalyse zum Einsatz. Im Bereich von
Datenbanken ist ein Transaktionsprotokoll eine Historie von ausgefiihrten Aktionen

(Harder, Rahm 2001). Hier werden alle ausgefiihrten Aktionen der Nutzer*innen in

z. B. einem Bibliothekskatalog aufgezeichnet. Fiir eine Analyse werden die Daten
Giber einen bestimmten Zeitraum gesammelt und anschlieBend von Expert*innen
analysiert. Man konnte diese Methode als eine benutzerorientierte Methode

beschreiben, da ihre ausgefiihrten Aktionen und Daten analysiert werden.

2.4 Untersuchungsgegenstande

Als Offentliche Bibliotheken gelten gemeinhin alle Bibliotheken, die in erster Linie
der allgemeinen Information, der politischen und beruflichen Bildung sowie der
Unterhaltung dienen und die ihre Bestinde der gesamten Offentlichkeit ohne

Einschréankung zur Verfiigung stellen (Gantert 2016, S. 9). Bei der Usability- und
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User-Experience-Evaluation im Kontext Offentlicher Bibliotheken handelt es sich bei
den Untersuchungsgegenstinden haufig um Bibliothekskataloge, sog. OPACs
(Online Public Access Catalog). Darin wird der Medienbestand einer Bibliothek
prasentiert. Seit Mitte der 90er Jahre sind in den Bibliotheken hauptsachlich
webbasierte OPACs im Einsatz (Gantert 2016, S. 228). Diese werden in den letzten

Jahren immer mehr erganzt oder abgeldst durch sog. Discovery-Systeme.

Discovery-Systeme basieren auf Suchmaschinentechnologie und die Treffer werden
nach Relevanz sortiert angezeigt. Sie bieten den Nutzer*innen eine intuitive
Bedienbarkeit, die sie von anderen Suchmaschinen kennen und weitere Vorteile
gegenlber herkdmmlichen Katalogen, wie z. B. die Moglichkeit Daten aus

verschiedenen Datenquellen zu durchsuchen (Pfeffer, Wiesenmiiller 2016).

In Studien, die in diesem Forschungsiberblick betrachtet werden, ist haufig von
Social-Discovery-Systems die Rede. Hier werden den Nutzer*innen zusatzliche
soziale Funktionen geboten, wie sie auch von kommerziellen Diensten und
Anbietern wie Amazon genutzt werden. Dies kdnnen z. B. sog. Readers-Advisory-
Dienste sein, bei denen die Nutzer*innen Empfehlungen flir andere Nutzer*innen
aussprechen konnen oder die Funktion, dass Nutzer*innen Elemente selbst

klassifizieren und mit Schlagworten oder ,tags” versehen konnen (Spiteri, Tarulli
2012).

In Bezug auf die Usability von Websites beschaftigen sich Studien auch mit Web
2.0-Anwendungen. Unter Web 2.0 versteht man Internetplattformen und
Anwendungen, bei denen der*die Nutzer*in als aktiver Part eingebunden wird (z. B
durch die Erstellung von eigenen Inhalten). Die Anwendungen sind aulRerdem

dynamisch und auf mehreren Gerdten zugdnglich (O’Reilly 2005).

Neben der allgemeinen Usability der Websites von Offentlichen Bibliotheken
werden diese Websites und anderen Angebote auch auf ihre Barrierefreiheit hin
untersucht. Barrierefreiheit zielt darauf ab, die Angebote moglichst vielen
Menschen, insbesondere auch fir Menschen mit eingeschrankten
Zugangsmoglichkeiten,  zugdnglich zu machen. International bestehen
unterschiedliche Richtlinien fir Barrierefreiheit, die von offentlichen Stellen
umgesetzt werden miussen. In der EU ist dies die Richtlinie des Europaischen
Parlaments und des Rates vom 26. Oktober 2016 {iber den barrierefreien Zugang zu

den Websites und mobilen Anwendungen offentlicher Stellen (Europdische Union

2016).
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3 Fokus des Forschungsiiberblicks

In unserem Forschungstiberblick méchten wir betrachten, wie sich die Usability- und
User-Experience-Forschung in Offentlichen Bibliotheken in den letzten 30 Jahren
entwickelt hat. Dabei méchten wir die Forschung auf bestimmte Trends im Verlauf
der Zeit untersuchen, die sich bei den Untersuchungsgegenstanden, aber auch in

Bezug auf die Methoden ergeben haben.

Der Forschungsiberblick bezieht sich auf die Usability und User Experience von
Services Offentlicher Bibliotheken international. Die Eingrenzung des Themas auf
Offentliche Bibliotheken wurde gewihlt, da bei einer Einstiegsrecherche sichtbar
wurde, dass im Bereich der wissenschaftlichen Bibliotheken viel mehr Usability und
User-Experience-Forschung betrieben wird als im Bereich der Offentlichen
Bibliotheken. Wir sehen das Potential fiir Offentliche Bibliotheken, gerade aufgrund
ihrer heterogenen Zielgruppe, ihre Services mithilfe der Forschung verbessern zu

kénnen.

Den Blick auf Studien weltweit zu richten, begriindet sich darin, dass in Deutschland
nur wenig bis keine Forschung in diesem Bereich betrieben wird. Ein weiterer
Schwerpunkt liegt bei digitalen Angeboten von Offentlichen Bibliotheken, wie z. B.
OPACs und Websites, da die Methoden der Usability- und User-Experience-

Forschung vor allem in diesem Bereich zur Anwendung kommen.

4  Methodisches Vorgehen

4.1 Literaturrecherche

Fir die Literaturrecherche verwendeten wir die Datenbanken Scopus, LISTA,
ProQuest Literaturwissenschaften und Google Scholar. Wir haben uns fiir diese vier
Datenbanken entschieden, da Scopus, Pro Quest und Google Scholar zum einen
Zugriff auf internationale Forschungsliteratur bieten und LISTA eine Fachdatenbank

speziell fur Bibliotheks- und Informationswissenschaften ist.

In Scopus wurde nach den Begriffen ("user* experience*" OR usability*) AND "public
librar*" gesucht und 82 Ergebnisse erzielt. Weiterhin wurde expliziter nach Studien
zu OPACs und Websites mit den Suchbegriffen "public librar*" AND catalog* OR
OPAC und "public librar*" AND website gesucht und nach der Einschrankung auf
Literatur ab dem Jahr 2000 274 (OPAC) und 176 (Website) Ergebnisse erzielt. Die
Einschréankung auf Literatur ab dem Jahr 2000 wurde vorgenommen, um Studien zu
webbasierten Angeboten zu finden, die in den 90er Jahren gerade in Offentlichen

Bibliotheken noch in den Anfangen steckten.

Auf LISTA erzielte die Suche nach (user experience OR usability) AND "public librar*"
NOT academic 348 Ergebnisse. Weiterhin wurde LISTA benutzt, um mogliche

deutsche Forschungsliteratur zu sichten. Die Suche nach (usability OR user
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experience) AND bibliothek* erzielte 57 Ergebnisse, die jedoch zum groRten Teil von

der Forschung in bzw. fiir wissenschaftliche Bibliotheken handelten.

Die Suche nach ("user experience" OR usability) AND “public librar*“ lieferte 165
Ergebnisse in ProQuest. Da diese Suche zum groRen Teil unwichtige Ergebnisse
erzielte, wurde der Suchbegriff weiter verfeinert. Daraufhin wurden mit der
Schlagwortsuche su("public librar*") AND su(("user experience" OR usability)) 9

Ergebnisse gefunden.

Eine Recherche in Google Scholar mit den Suchbegriffen ("user experience" OR
usability) AND "public librar*" lieferte 214 Ergebnisse.

Bei dem Auswahlprozess der Beitrage wurde Literatur berticksichtigt, die Studien zur
Usability und User Experience von Services Offentlicher Bibliotheken darstellen.
Dabei wurden Volltexte beriicksichtigt, sowie Studien, zu denen kein Zugang

bestand, bei denen jedoch das Abstract aussagekraftig war.

4.2 Literaturrecherche

Fir die Auswertung der Literatur diente eine Tabelle als Hilfsmittel, um die
Informationen aus den Literaturquellen systematisch zu sammeln. Die Literatur
wurde von der dltesten zur neuesten Studie sortiert und fiir jede Quelle wurden

folgende Fragen beantwortet:

e Aus welchem Land bzw. aus welchen Landern stammt die Studie?

e Was ist der Untersuchungsgegenstand der Studie?

e Welche Methode(n) wurde(n) angewendet?

e Wassind die Ergebnisse der Studie?

e Welcher Kategorie beziehungsweise welchen Kategorien kann die Studie
zugeordnet werden (Website, Kataloge/Discovery-Systeme, Services vor Ort,

Barrierefreiheit, spezielle Services und spezielle Nutzergruppen)?

Nach diesem Schema wurden die Volltexte oder Abstracts der Literaturquellen

ausgewertet.

5 Darstellung Stand der Forschung

Bei der Auswertung unserer Rechercheergebnisse wurden insgesamt 73 Studien
beriicksichtigt. Innerhalb der Studien lieRen sich sieben Schwerpunkte von
Forschungsgegenstanden identifizieren: Kataloge und Discovery-Systeme, Websites,

spezielle Services, spezielle Nutzergruppen, Barrierefreiheit, Services vor Ort.

Die Studien beschaftigen sich mehrheitlich mit den Websites der Bibliotheken,
namlich 40 von den 73 Studien (Abb.1). Dies ist jedoch auch auf den Fokus unserer

Forschungsfrage und unsere Recherche zuriickzufiihren. Hatte man gezielter nach
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Studien gesucht, die die Nutzerfreundlichkeit in den Offentlichen Bibliotheken vor
Ort betreffen, wire man ggf. auf weitere Studien dazu gestoRen.
Die Schwerpunkte liberschneiden sich teilweise untereinander, z. B. in Studien, in
denen die Usability von Websites in Bezug auf spezielle Zielgruppen untersucht

wurde.

40
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Abb. 1: Anzahl der Studien, die sich mit dem jeweiligen Thema beschdftigen (mehrere Themen pro
Studie mdglich) (Eigene Abbildung).

Beziiglich der Lander, in denen die Studien durchgefiihrt wurden, kann gesagt
werden, dass insgesamt 20 Lander vertreten sind. Der Grof3teil der Studien stammt
mit 34 Studien aus den USA (Abb.2).
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Abb. 2: Anzahl durchgefiihrter Studien in den jeweiligen Lindern (Eigene Abbildung).

Im Folgenden sollen nun ausgewertete Ergebnisse bzw. Kontroversen zu den
einzelnen Forschungsschwerpunkten dargestellt sowie auf auffillige Trends und

Besonderheiten hingewiesen werden.
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5.1 Kataloge/Discovery-Systeme
Im Jahr 2010 wurden zwei Studien zum Such- und Rechercheverhalten in OPACs
Offentlicher Bibliotheken verdffentlicht (Waller 2010; Niu, Hemminger 2010). In

beiden Studien wurden mittels gesammelten Transaktionsprotokollen die Eingaben
und verwendeten Einstellungen der Nutzer*innen analysiert.
In Australien wurden dazu vier Jahre lang die Daten der State Library of Victoria
gesammelt (Waller 2010).

In den USA sammelte man fiir 40 bzw. 60 Tage die Daten einer Universitats- sowie
einer Offentlichen Bibliothek und verglich das Suchverhalten auch im Hinblick auf
Unterschiede in den unterschiedlichen Bibliotheksumgebungen (Niu, Hemminger

2010).

Dabei fand man heraus, dass Menschen Facetten bei ihrer Suche nutzen, wenn ein
facettenreicher Katalog angeboten wird. Im Katalog der Offentlichen Bibliothek
wurden Facetten starker genutzt, was darauf zuriickgefiihrt wird, dass sie sowohl zur
Unterstlitzung der Suche, als auch zur Verfeinerung der Ergebnisse genutzt werden
konnten. Hierdurch werden Suchanfragen vereinfacht, da gewisse Begriffe zur Suche
vorgegeben werden. Im Vergleich zu einer Textsuchoperation wurde die
Facettenoperation nur geringfiigig genutzt. Dies wird darauf zurickgefihrt, dass
Menschen zusatzliche kognitive und technische Belastungen, um Facetten zu
integrieren, zu vermeiden scheinen, solange die Textsuche gut genug funktioniert.
Die meisten Suchanfragen waren kurz und bei den Suchstrategien wurde nur

minimaler Aufwand betrieben (Niu, Hemminger 2010).

Die genaue Absicht der Nutzer*innen bei ihren Suchanfragen konnte jedoch durch
die reine Analyse der Transaktionsprotokolle nicht ermittelt werden. Hier wird
darauf hingewiesen, dass dazu eine ergdanzende experimentelle Studie notwendig
sei, in der Bildschirmaufnahmen sowie ausfiihrliche Interviews mit Proband*innen

stattfinden sollten (Niu, Hemminger 2010).

Eine Studie aus Kanada aus dem Jahr 2012 untersuchte durch eine
Transaktionsprotokollanalyse das Nutzerverhalten in Bezug auf die Nutzung von

Funktionen sog. Social Discovery Systems zweier Offentlicher Bibliotheken (Spiteri,
Tarulli 2012).

Dabei wurde untersucht, welche und in welchem AusmaR die Funktionen, wie z. B.
eine Klassifizierung oder das Versehen der Datensatze mit Schlagworten (Tagging)
durch die Nutzer*innen, das Schreiben von Rezensionen, Aussprechen von
Empfehlungen und Diskutieren mit anderen Nutzer*innen usw. wirklich genutzt
wurden. Hintergrund der neuen Funktionen der Social Discovery Systems war die
Annahme, dass der einfache Bibliothekskatalog ohne soziale Funktionen tiberholt
sei. Um weiterhin von Bedeutung fur die Nutzer*innen zu sein, sollte er nicht mehr
nur die Moglichkeit bieten, Informationen aufzufinden, sondern zu einem sozialen

Raum werden, in dem Nutzer*innen sich einbringen und weitere Vorteile flr sich
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daraus ziehen kénnen. Hier wird das Potential gerade fiir Offentliche Bibliotheken
gesehen. Die Ergebnisse der Studie legen nahe, dass Kund*innen die sozialen
Funktionen des Systems, die es ihnen ermdglichen, mit den Katalogdatensatzen und
untereinander zu interagieren, nur eingeschrankt nutzen. Weiterhin wird auch in
dieser Studie darauf hingewiesen, dass Transaktionsprotokollanalysen keine
Aussage dariber treffen konnen, was die Hintergriinde der Nutzeraktionen sind oder
wie zufrieden sie mit dem System sind und dass sich die Forschung daher in Zukunft
mehr auf Usability-Testing, Beobachtungen, Befragungen sowie Fokusgruppen

konzentrieren wird (Spiteri, Tarulli 2012).

Auch in zwei weiteren Studien aus dem Jahr 2012 werden die sozialen Funktionen

von Bibliothekskatalogen untersucht (Yang 2012; Wakeling, Clough, Sen, Silipigni

2012). Dabei wurde herausgefunden, dass Nutzer*innen Offentlicher Bibliotheken
aktiver am Tagging beteiligt sind als Nutzer*innen akademischer Bibliotheken (58%
gegeniiber 49%), obwohl mehr akademische Bibliotheken als Offentliche
Bibliotheken die Tagging-Funktion in ihren OPACs aktiviert haben (Yang 2012).
Eine weitere Studie zeigte, dass die Einbindung von Empfehlungssystemen in
Bibliotheksdienste duBerst gering ist. Nur zwei Prozent der Offentlichen Bibliotheken
und elf Prozent der Universitatsbibliotheken in GroRbritannien bieten diese Funktion
an. Moglicherweise seien Systembeschrankungen und Budgetbeschriankungen
mitschuldig. Weiterhin wird jedoch vermutet, dass Bibliotheksfachleute erst noch
davon  Uberzeugt werden missen, dass die Empfehlungen  fir
Bibliotheksbenutzer*innen so wertvoll sind, dass ihre Einbeziehung lohnenswert ist
(Wakeling, Clough, Sen, Silipigni 2012).

In den Jahren 2013 bis 2016 wurden weitere Studien zu Discovery-Systemen
durchgefiihrt (McPeck 2013; Gallinger, Neville 2016; Schryer Norris 2016). Dabei

wurden unterschiedliche Interfaces miteinander verglichen, wie u. a. Encore,
Aquabrowser, VuFinds und Pika.
2016 kam eine Usability-Studie in Denver zu dem Ergebnis, dass Pika sowohl fir
wissenschaftliche als auch fiir Offentliche Bibliotheken eine gute Moglichkeit ist, den
Erwartungen der Nutzer*innen zu entsprechen und ihnen hilfreiche Funktionen zu
bieten (Gallinger, Neville 2016).

Oliphant und Shiri untersuchten im Jahr 2017 mithilfe von Google Analytics die
Katalogsuchanfragen eines Offentlichen Bibliothekssystems in Kanada, im Hinblick
darauf, welche Themen die Nutzer*innen interessieren und brachten sie in
Zusammenhang mit aktuellen Ereignissen. Dabei fanden sie heraus, dass 75-80% der
Suchanfragen der Nutzer*innen einzigartig sind.

Dies entspricht der “Long-Tail-Theorie”, die besagt, dass die meist gestellten
Suchanfragen nur einen kleinen Prozentsatz im Vergleich zu allen Suchanfragen
ausmachen und der GroRteil der Suchanfragen nur einmal gestellt wird.

Der Einblick in die Interessen der Nutzer*innen sollte das Bibliothekspersonal bei
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der Bereitstellung von Diensten, die Werbung fir Materialien und die Entwicklung
der Bestinde unterstiitzen. Wahrend aktuelle, beliebte Objekte in Offentlichen
Bibliotheken immer gefragt sein werden, stiitzt diese Untersuchung die Long-Tail-
Theorie und zeigt, dass die liberwiegende Mehrheit der Suchanfragen nach weniger
beliebten Nischenobjekten erfolgt, die fiir einige Bibliotheksbenutzer*innen eine
hohe Anziehungskraft haben kénnen, fiir andere jedoch nicht. Auch in dieser Studie
wird die Begrenzung der Moglichkeiten einer reinen Datenanalyse sichtbar, da z. B.
bei einer Suchanfrage nach "Bob Dylan" nicht klar ist, ob Werke Gber oder von Bob

Dylan gesucht werden (Oliphant, Shiri 2017).

In Indien gab es im Jahr 2019 eine Studie zur Nutzerzufriedenheit mit dem OPAC in
den Offentlichen Bibliotheken in Chennai mittels Fragebogen. Hierbei wird
ersichtlich, dass Offentliche Bibliotheken weltweit in Bezug auf die
Nutzerfreundlichkeit mit unterschiedlichen Problemen zu kdmpfen haben. In
Chennai spielten bspw. Internetgeschwindigkeiten eine grofle Rolle (Kasimani,
Rajendran 2019).
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