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Einleitung Usability-Test-Verfahren im Vergleich Sascha Kiichler

Abstract (dt.)

Usability-Tests dienen der Identifikation von Benutzungsproblemen, die Nutzer mit einer Anwendung
haben. Neben dem Verfahren des klassischen Usability-Tests im Labor wurden neue Verfahren
entwickelt, die ein asynchrones Testen einer Anwendung durch den Nutzer von zu Hause aus
ermdglichen. Neben dem schon langer verbreiteten Verfahren des asynchronen Remote-Usability-
Tests kommt das neue Verfahren eines asynchronen Videotests auf, bei dem die Nutzer ihren
Bildschirm und ihre gesprochenen Kommentare wahrend der Nutzung aufzeichnen. Um dieses neue
Verfahren einzustufen, wurde es mit den beiden etablierten Verfahren an einem Fallbeispiel
verglichen. In Bezug auf die gefundenen Usability-Probleme schnitt es sehr gut ab und lieferte auch
relativ tiefgriindige Verbesserungsvorschldge fur die Webanwendung. In der Ausfuhrlichkeit und der
Klarheit von Verbesserungsvorschldgen kann der Usability-Test im Labor noch deutlich
hervorstechen, da der interaktive Austausch mit dem Testleiter deutliches Potenzial flr bereits sehr
durchdachte Verbesserungsvorschlage bietet.

Abstract (engl.)

Usability tests aim to identify problems which users have with an application. Beside the classical
usability test in the lab new methods have been developed which make it possible for the user to test
an application at home. Apart from the common method of the asynchronous remote usability test
there is a new method coming up which is best described a asynchronous video test. With this method
the users record their screen and their spoken comments during the use of the application. To rate this
new method it was compared with the two established procedures on an example. Regarding the
amount of identified usability problems it performed very good and brought reasonably profound
suggestions for improvement of the web application to surface. Taking into consideration the
detailedness and clarity of the suggestions for improvement, the usability test in the lab can stand out
because the interactive exchange with the person who looks after the test person includes clear

potential for suggestions for improvement which are already well thought-out.
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1 Einleitung

Websites und insbesondere Onlineshops miissen vom Anwender gut nutzbar sein, damit sie den
gewtinschten Erfolg fur die Betreiber bewirken. Bereits seit mehreren Jahren hat sich der Begriff der
Web Usability, dessen zunehmende Verbreitung u. a. von RICHTER/FLUCKIGER (2010, S. 124 f.)
dargestellt wird, als Beschreibung der Gebrauchstauglichkeit eines Webangebots etabliert. Er weist
daraufhin, dass bei der groRen Anzahl an Webangeboten, die stets noch weiter zunimmt, der Nutzer
bei Problemen in der Bedienung problemlos auf einen alternativen Anbieter zuriickgreifen kann und
so kein Umsatz beim erstbesuchten Shop entsteht. Daher spielt die Web Usability eine zunehmende
Rolle und halt durch Anwendung wissenschaftlicher Methoden zu diesem Themenkomplex Einzug in
die Praxis und wirkt auf diesem Weg den Problemen eines Online-Angebots entgegen.

Untersuchungen zur Gebrauchstauglichkeit von Internetangeboten haben sich als ein Verfahren
etabliert, das die Schwachpunkte von Sites aufdeckt. Deren Behebung sorgt z. B. fur gesteigerte
Umsétze, im Allgemeinen zunéchst flr eine gesteigerte Zufriedenheit der Nutzer. Anhand der tiblichen
und weit verbreiteten Auswertung von sog. Analytics-Daten (vgl. EBERHARD-YOM 2010, S. 140 f.)
konnen schwierige Stellen in Onlineangeboten identifiziert werden, und zwar etwa solche, wo Nutzer
Bestellprozesse abbrechen oder bestimmte Aktionen, auf die das Angebot abzielt, nicht durchfthren.
Um die Intention der Nutzer in Erfahrung zu bringen und von diesen im realen Nutzungskontext zu
erfahren, was ihnen an dem Angebot Probleme bereitet, werden diese Untersuchungen durchgefiihrt.
Denn diese gehen (ber die reine Datenanalyse der Analytics-Daten hinaus, da sie zusatzlich die
Nutzermeinung bertcksichtigen und so fiir ein tiefergehendes Verstandnis des Nutzerverhaltens
sorgen. Ausgegangen wird hierbei stets vom nutzerzentrierten Ansatz (vgl. a. a. O., S. 121 ff.)), der
dem Nutzer niemals Fehlverhalten unterstellt. Vielmehr geht es hierbei darum, jedem Nutzer
unabhéngig von seinen technischen und kognitiven Fahigkeiten eine fir ihn optimal nutzbare Seite
anzubieten. SchlieBlich sollen alle zur Zielgruppe gehérenden Nutzer unabhangig von Alter und
Internetaffinitét die einfache Mdglichkeit zum Kauf oder zum Auffinden der gew(inschten Information

haben.

Neben bestimmten Konventionen, die sich hierzu im Lauf der Jahre herausgebildet haben (vgl.
u. a. PUSCHER 2009, S. 47 ff.), muss i. d. R. fur viele Angebote die Bedienung separat evaluiert
werden, um eine konkrete Site moglichst erfolgversprechend aufzustellen. Die Konventionen dienen
dann als Basis. Die weitergehende Optimierung des spezifischen Angebots ist dann noch als

individuelle Verbesserung des Angebots zu sehen.

Fir diese Evaluierung bietet sich dann der Usability-Test an. Als qualitative Methode angelegt,
fihrt er mit der subjektiven Bewertung des Angebots durch eine begrenzte Zahl an Testnutzern
(Probanden) in aller Regel zum Aufdecken eines GroRteils der Usability-Probleme (vgl. EBERHARD-

Yom 2010, S. 136 f.). Dieser Test kann in mehreren Variationen durchgefuhrt werden, die sich
7
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teilweise bereits als eigenstandige (Teil-)Methode etabliert haben. Wichtig ist hierbei, das Potenzial
der jeweiligen Methode zu kennen und entsprechend die adaquate Methode fir die eigene
Forschungsfrage in Abhdngigkeit von Budget und zur Verfligung stehender Zeit auszuwdhlen, um
moglichst gute Ergebnisse zu erhalten. Einen solchen Vergleich hat die vorliegende Arbeit zum
Thema, denn sie vergleicht drei Verfahren fiir Usability-Tests, und zwar den klassischen Usability-
Test im Labor, den asynchronen toolbasierten Remote-Usability-Test und den Remote-Videotest. Das
letztgenannte Verfahren ist noch relativ neu am Markt und auch der Name ist bisher nur eine
Umschreibung, die sich noch nicht durchgesetzt hat und so nicht als eindeutige Benennung dienen
kann. Um diese neue Methode einordnen zu konnen, soll sie mit den beiden etablierten Verfahren
verglichen werden. Hierbei ist zu beachten, dass von vornherein nicht angezweifelt wird, dass die
Methoden starke Unterschiede aufweisen und nicht als gleichwertige Substitute eingesetzt werden
kénnen. Vergleiche zwischen dem klassischen Labortest und dem asynchronen Remote-Usability-Test
hat es auch bereits gegeben (s. Kapitel 4). Diese werden fiir die Arbeit beriicksichtigt. Um jedoch den
ganzheitlichen Kontext zu gewahrleisten und die Untersuchung ausreichend abzusichern, werden alle
Methoden fiir diese Arbeit nach gleichem Muster und am selben Untersuchungsobjekt angewandt, um
verlassliche und vergleichbare Ergebnisse zu erhalten. Nichtsdestotrotz missen die Spezifika der
einzelnen Methoden beachtet werden, damit die Tests Uberhaupt durchfihrbar sind. So kann im
Anschluss eine Einordnung der drei Verfahren erfolgen und insbesondere die Eignung und

Ergiebigkeit des neuen Video-Testverfahrens herausgearbeitet werden.

Die Arbeit ist unterteilt in folgende Abschnitte: Im Kapitel 2 wird noch ein kurzer Uberblick zum
Usability-Testing gegeben, woraufhin im Kapitel 3 der Kontext fur die Notwendigkeit von Usability-
Testing aufgrund der Marktsituation dargestellt wird. Der Stand der Forschung wird in Kapitel 4
aufgearbeitet. Das Untersuchungsobjekt wird in Kapitel 5 erlautert, um deutlich zu machen, worauf
die Methoden angewandt wurden. Kapitel 6 erlautert die Rahmenbedingungen der Erhebung mit den
Hypothesen, der Auswahl der Probanden, dem Studienkonzept und den drei verwendeten Methoden.
Im darauf folgenden Kapitel 7 werden die Ergebnisse dargelegt, woraufhin im Kapitel 8 die
Hypothesen gepruft werden. Die Arbeit schlie3t mit dem Fazit (Kapitel 9), das die Ergebnisse noch

einmal kurz diskutiert, und gibt in Kapitel 10 einen Ausblick auf mdgliche Folgeforschung.

Als Grundlage und Intention fir die Anfertigung der Arbeit dienten folgende Forschungsfragen,
die im Vorfeld formuliert wurden. In Kapitel 6.1 werden diese in eine groRere Anzahl an Hypothesen,

die sich konkreten Einzelaspekten widmen, transformiert.

e \Wo liegen die Vor- und Nachteile der einzelnen Verfahren? Fir welches Untersuchungsziel ist
welche Methode geeignet?

e Welches ist die kosteneffizienteste Methode?

o Wie konnen die einzelnen Methoden zielfilhrend eingesetzt werden? Ist eine Ergdnzung um

weitere Methoden bei ausgewéhlten Verfahren unumganglich?
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2 Usability-Testing

Usability-Tests sind eine am Markt relativ stark verbreitete Methode, denn sie zeigen direkt am
Anwendungsfall, an welchen Stellen konkrete Nutzer Probleme mit einem Online-Angebot oder einer
Software haben. Vom Grundsatz her als qualitative Methode ausgerichtet, wollen sie mit
verhéltnismélig wenigen Probanden die zentralen Probleme einer Anwendung aufdecken. Die
Validitdt der Methode wird bisweilen diskutiert. So weisen etwa MOLICH ET AL. (2004) auf die
Abhangigkeit der Testergebnisse vom Studiendesign, der Testleitung und den Probanden hin. Ihres
Erachtens sei die Methode demnach umstritten, da ein durchgefiihrter Test hdufig einmalige
Ergebnisse zutage fordert und dieser mit anderen Testpersonen oder einer anderen Testleitung zu
abweichenden Ergebnissen fiihren wiirde. Bei dem von ihnen hierzu durchgefihrten Vergleich lieRen
sie mehrere Expertengruppen Usability-Tests derselben Site durchfiihren und erhielten groRtenteils
individuelle Ergebnisse mit nur geringen Uberschneidungen bei den Ergebnissen. Fraglos muss dieser
Aspekt stets im Hinterkopf behalten werden, wenn ein Test durchgefuhrt wird. Durch die qualitative
Ausrichtung der Methode, die begrenzte Zeit und den begrenzten finanziellen Rahmen, der fir
kommerzielle Tests i. d. R. zur Verfugung steht, muss dieser Umstand jedoch hingenommen werden
und kann schwer aufgeldst werden. Schliellich ist der nutzerzentrierte Ansatz nach wie vor die
entscheidende Grundlage. Da dieser bereits das einmalige Auftreten eines Problems als hinreichenden
Nachweis ansieht, betrifft dieser Umstand dann nicht aufgefundene Probleme (wenn diese nicht
einmal einmalig aufgetreten sind) und das Verhalten des Testleiters. Eine andere Testperson ware
eventuell noch auf andere Probleme gestoRen. Eine abgewandelte Anleitung durch den Testleiter hatte
ein abweichendes Verhalten des Probanden verursachen konnen. So kann hier keine abschlieRende
Sicherheit gewéhrleistet werden. Im Rahmen dieser Arbeit wird aber durch personelle Kontinuitét und
die spezifische Anpassung des Studienkonzepts an die einzelnen Methoden der Versuch

unternommen, dieses Problem zumindest so gut wie mdglich zu vermeiden.

Der klassische Usability-Test im Labor ist mit einem relativ hohen Aufwand verbunden:
Testperson und Testleitung mussen zur selben Zeit am selben Ort sein, um den Test Uberhaupt
durchfiihren zu kénnen. Daneben ist ein Mindestmal} an technischer und rdumlicher Ausstattung notig
(vgl. SARODNICK/BRAU 2011, S. 168 f.). An den Testleiter werden hohe Anspriiche gestellt, da dieser
einen entscheidenden Einfluss auf den Verlauf des Tests hat und schon in der Konzeptionsphase
Einfluss auf den Testverlauf und den potenziellen Erkenntnisgewinn nehmen kann. Aufgrund der
qualitativen Ausrichtung der Methode wird versucht, mit wenigen Testpersonen ein mdglichst
umfassendes Ergebnis zu erhalten. Auch deswegen ist der Usability-Test als solches nicht
unumstritten. So kann u. a. ein nicht ausreichend elaboriertes Studienkonzept dafiir sorgen, dass die
Ergebnisse nicht die wichtigsten Usability-Probleme zutage fordern. Auch hangt der Erfolg von den
Probanden ab, die individuell innerhalb der Testsitzungen agieren und so direkten Einfluss auf den

Testverlauf und Testerfolg haben. Auch andere Testpersonen kdénnen dafiir sorgen, dass andere
9
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Ergebnisse erzielt werden. Auf die méglichen Probleme (vgl. MoLICH ET AL. 2004) wurde bereits
hingewiesen (s. 0.). Diese mussen also bei jeder Erhebung im Hinterkopf bleiben und zeigen auf, dass
die Ergebnisse stets unter dieser Pramisse zu betrachten wéren. Fir die Erhebung im Rahmen dieser
Arbeit wird daher zumindest auf Seiten der Projektleitung auf personelle Kontinuitét geachtet, d. h.
der Verfasser der Arbeit wird gemeinsam mit einem fest zugewiesenen Mitarbeiter die Erhebungen
planen und durchfiihren. Auf Seiten der Probanden ist dies kaum zu gewéhrleisten. Eine doppelte
Teilnahme der Probanden an mehreren Methoden ist nicht praktikabel, da diese sich dann aufgrund der
Bekanntheit der Oberflache beim folgenden Test anders verhalten wiirden. Es muss daher mit drei
unterschiedlichen Gruppen an Probanden gearbeitet werden (zur néheren Methodik s. Kapitel 6.3).
Deren individuelle Verhaltensweisen konnen kaum beeinflusst werden. Lediglich durch eine
bestimmte Vorauswahl kénnen &hnliche Zielgruppen akquiriert werden, die z. B. eine vergleichbare
Interneterfahrung vorweisen, die gleiche Geschlechterverteilung haben und gleiche Altersspannen
abdecken. Auch das Interesse fiir das Untersuchungsobjekt sollte ber alle Probanden in etwa ahnlich

verteilt sein, um einen angemessenen Bezug zum Produkt zu gewahrleisten.

Dennoch lasst sich insbesondere beim Labortest mit der geringsten Anzahl an Probanden eine
Verzerrung aufgrund des individuellen Verhaltens der teilnehmenden Personen nicht ganzlich
ausschliefen. Unter Beriicksichtigung dieser und der anderen Grenzen der anzuwendenden Methoden
lassen sich mit jeder der Methoden bei entsprechendem Problembewusstsein dennoch gute und v. a.
praxisrelevante Ergebnisse erzielen, die wie viele wissenschaftliche Methoden spezifischen Grenzen
ausgesetzt sind. So soll der Usability-Test auch als eine Teilmethode von verschiedenen mdglichen
Instrumenten eingesetzt werden und zeigt seine Starken meist erst durch das Zusammenspiel mit
anderen Methoden, wenn etwa die Analytics-Daten einer Website (vgl. EBERHARD-YOM 2010, S. 140

f.) Fragestellungen liefern, die im Usability-Test dann aufgegriffen und tberpriift werden kénnen.

10
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3 Notwendigkeit von Usability-Tests

Die Motivation fir Usability-Forschung lésst sich v. a. auf die Marktverhéltnisse zurtickfuhren
bzw. erhalt dadurch besondere Relevanz fiir die Praxis, fur die die vermeintlichen methodischen

Defizite (vgl. Kapitel 2) nur eine untergeordnete Rolle spielen.

Der deutsche Markt fur Onlineshops ist sehr fragmentiert und war im Jahr 2010 auf ca. 150.000
Onlineshops aufgeteilt (vgl. GRoss 2010).

An erster Stelle muss ein Onlineshop also gewahrleisten, dass er Uberhaupt besucht wird. Dies
kann er Uber ein MaRnahmenpaket erreichen, das unter anderem aus Suchmaschinenoptimierung
besteht und Online-Werbung beinhalten kann (vgl. EBERHARD-YOM 2010, S. 9 f.). So kann der Shop
seine Bekanntheit steigern und Besuche generieren. Aufgrund der genannten Zahlen Uber die
Gesamtanzahl an Anbietern ist die Wahrscheinlichkeit sehr hoch, dass es fiir den Anbieter eines sehr

speziellen Shops auch einen Mitbewerber mit einem identischen oder sehr ahnlichen Sortiment gibt.

Wird nun ein Onlineshop von einem Nutzer aufgesucht, den dieser beispielsweise auf der Suche
nach einem speziellen Produkt (ber eine Suchmaschine aufgerufen hat, entsteht beim Nutzer sofort ein
Eindruck in der ersten Nutzungsphase des neuen Anbieters. Denn die Nutzer haben sehr spezifische
Erwartungen an einen Shop, die vor allem aus ihrer Erfahrung stammen. Ein Shop soll fiir sie
erwartungskonform sein, d. h. sie haben sehr konkrete Vorstellungen aus ihrem bisherigen
Erfahrungsschatz, die sie dann auf einen ihnen bislang unbekannten Shop ebenso anwenden (vgl.
MOoHS/NAUMANN/KINDSMULLER 2007, S. 3). Kann der bislang unbekannte Shop diese Erwartungen
nicht in ausreichendem MaRe erfiillen oder kommt der Nutzer an einer bestimmten Stelle einfach nicht
weiter, da ihm nicht klar ist, wie er eine Aktion ausfihren kann, entsteht schnell ein
Frustrationserlebnis, das bis zum Abbruch der Sitebenutzung fiihren kann. In einem solchen Fall
waren die vorherigen Bemuhungen und Ausgaben, um den Nutzer zum Besuch der Site zu bewegen
(s. 0.) nicht zielflihrend. Hat der Nutzer nun das Gefiihl, an den oder die gewinschten Artikel auch in
einem anderen Shop gelangen zu kdnnen, gentigt die kurze Suche nach einem Alternativangebot und

dieser Nutzer tragt nicht mehr zum Umsatz des Shops bei.

Aufgrund der oben angefiihrten Fragmentierung des deutschen Marktes fur Onlineshops sind
daher die Erwartungskonformitidt und das Nutzererlebnis nicht als rein kosmetische Faktoren zu
betrachten, die es dem Nutzer ermdglichen, schneller zum Ziel zu kommen oder Zufriedenheit bei ihm
zu erzeugen. Dies betrifft allenfalls Intranets oder &hnliche firmeninterne Anwendungen, die sowieso
benutzt werden missen und mit einer Steigerung der Benutzerfreundlichkeit zu schnelleren

Bearbeitungszeiten und damit auch geringeren Kosten fiihren kénnen.

Im Onlineshopping wird damit ein Kaufabschluss verhindert, der aber das Geschéftsziel des

Shops ist. Aufgrund der hohen Anzahl an Alternativen kann ein Shop zwar mit einem besonderen
11



Notwendigkeit von Usability-Tests Usability-Test-Verfahren im Vergleich Sascha Kiichler

Sortiment hervorstechen. Da die Wahrscheinlichkeit sehr hoch ist, dass es den entsprechenden
Mitbewerber mit einem vergleichbaren Sortiment gibt, muss die Usability auf dem Shop so gut
umgesetzt sein, dass der Erstbenutzer sich sofort zurechtfindet. Usability lasst demnach nicht viel
Spiel fir Freiraum auf Seiten des Anbieters. Es geht darum, dem Nutzer einerseits durch die
Gestaltung einen Anreiz fir die Nutzung zu bieten. Durch Erwartungskonformitat kann auf der
anderen Seite erreicht werden, dass der Nutzer sich schnell zurechtfindet und das Ziel im Shop auf
zufriedenstellende Weise erreicht. Solche MaRgaben kdnnen bereits in der Phase der Sitegestaltung
beriicksichtigt werden, also bevor die eigentlich Webpréasenz online geht. Zu diesem Zweck gibt es
eine Reihe an sog. Guidelines, die die wichtigsten Punkte beinhalten, wenn man mit der Erstellung
von Interaktionsprozessen startet (vgl. u. a. SARODNICK/BRAU 2011, S. 126 ff.). Die so entstehende
Grundlage sollte schon zum GroBteil erwartungskonform sein und dirfte daher relativ gut benutzbar

sein.

Da aber die Komplexitat eines Onlineangebots insbesondere im Bereich des Onlineshoppings
sehr hoch ist, empfiehlt es sich, Nutzer einzubeziehen. Dies kann und sollte bereits im
Entwicklungsprozess erfolgen, da so verhindert werden kann, dass bestimmte Probleme erst zu spat
festgestellt werden und dann nicht mehr oder nur noch mit sehr hohem Aufwand behoben werden
kénnen (vgl. KRUG 2006, S. 134 f.). Daher ist trotz der Einhaltung von Guidelines und der
vermeintlich durchdachten Gestaltung der Website in jedem Fall das Einbeziehen der Nutzer als
wichtiges Instrument zu betrachten. Schlieflich wird dadurch verhindert, dass es spater zu

Kaufabbriichen kommt und so der Gewinn des Shops verringert wird.

Denn der Wettbewerb ist grof? und es gibt einen Mitbewerber, der die Kundenbedurfnisse besser
befriedigen kann und daher den Vorzug erhalten kann. Erst die ganzheitliche Kombination von
MaRnahmen, die aus der richtigen MalRnahmenkombination zur Besuchergewinnung, der Beachtung
von Guidelines bei der Sitegestaltung und der Erhebung tatséchlicher Nutzermeinungen besteht,
ermoglicht den erfolgreichen Betrieb eines Onlineshops. Experimente in der Gestaltung und
Bedienung des Shops sind daher nur selten zielfiihrend, da die Nutzer schnell einen Kauf abschlieRfen
wollen und bei ungewohnten Erlebnissen auf einem Shop eher Abneigung als Interesse an Neuem
verspuren. Um im Wettbewerb zu bestehen, muss daher diese Kombination an MaRnahmen angewandt
werden, in der die Einbindung der Nutzer eine zentrale Rolle spielt, da erst dadurch qualitative
AuBerungen gewonnen werden, die tatsichliche inhaltliche Erkldrungen fiir Frustration beim Nutzer
erlauben. Dass daneben etwa auch der standige Nutzerstrom (berwacht und Gber die Webanalyse-
Daten ausgewertet werden sollte, ist offenbar. Denn gerade im Dauerbetrieb sind diese Kennzahlen die
wichtigste Datenquelle. Wurde etwa ein Teil am Shop verandert oder ist ohne Veranderung am Shop
ein deutlicher Besucher- oder Kaufriickgang festzustellen, missen die vorangegangenen Malinahmen
hinterfragt werden oder er muss festgestellt werden, ob es eine Verdnderung am Markt gab. Liegen

externe Griinde vor, kann auch ein Usability-Test helfen. Dies ist z. B. dann der Fall, wenn ein
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Mitbewerber Veranderungen an seinem Shop vorgenommen hat und dadurch einen Teil der Besucher
und Ka&ufer vom Shop abgeworben hat. Dann kann neben der Konkurrenzbeobachtung eine
Untersuchung des eigenen Shops Mdéglichkeiten zutage férdern, wie das Potenzial desselben gesteigert

werden kann.

Da Usability-Tests im Labor relativ teuer sind und ein entsprechender Vorlauf fiir ein derartiges
Projekt einzuplanen ist, erscheint die Betrachtung von alternativen Testmdglichkeiten, wie er in dieser
Arbeit erfolgt, sinnvoll zu sein. So soll festgestellt werden, inwieweit das Potenzial von Usability-
Tests auch mit neueren Alternativen und ggf. verringerten Kosten und Aufwanden realisiert werden

kann.
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4 Stand der Forschung

Der konkrete Vergleich der drei Methoden wurde in dieser Form bislang nicht wissenschaftlich
durchgefuhrt bzw. nicht dokumentiert. Daher wird hier weitestgehend auf Untersuchungen verwiesen,
die zwar auch den Vergleich von Usability-Methoden zum Thema haben. Diese vergleichen dann
jedoch meist andere Untersuchungstypen, kénnen aber dennoch hilfreiche Anhaltspunkte liefern.
Dieser Uberblick macht auch die Beweggrinde deutlich, die hinter der Anfertigung dieser Studie
stehen.

Auf einen Text mit verdffentlichten Ergebnissen aus einem Vergleich von einem Videotest und
dem klassischen Usability-Test sei hier verwiesen. So schreibt STENFELDT (2012) tber einen in der
Praxis durchgefuhrten Vergleich, bei dem der Videotest gleich viele Probleme aufdeckte wie der
klassische Usability-Test. Empfohlen wird hier die Formulierung klarer Aufgabenstellungen, um den
Videotest moglichst ergiebig zu machen.

BOSENICK (2009, S. 280 f.) gibt einen Kurziberblick (iber Remote-Testing. Beim synchronen
Test wird das Potenzial &hnlich hoch eingeschétzt wie im Labor, da dort die Betreuung durch den
Testleiter ebenso vorhanden ist. Den Remote-Verfahren raumt er aufgrund der natirlicheren
Testumgebung per se ein hoheres ,,Involvement der Probanden® (a. a. O., S. 281) ein. Dies ist eine im
Rahmen der Erhebungen in jedem Fall zu priufende Aussage, denn sie erscheint durchaus
nachvollziehbar, kénnte aber genauso auch gegenteilig der Fall sein, wenn die Probanden in der
vertrauten Umgebung und ohne unmittelbare Anleitung durch den Testleiter eher an einer raschen
Durchfiihrung zur Erlangung der Aufwandsentschadigung als an einer konzentrierten Abarbeitung der

gestellten Aufgaben interessiert sind.

BOSENICK (2009, S. 284) weist dennoch abschlieend daraufhin, dass fur reine Usability-
Fragestellungen dem Labortest aufgrund der Mdglichkeit der Interaktion mit dem Nutzer eher der
Vorzug zu gewéhren ist. Der Remote-Test ist seines Erachtens daher eher geeignet, um z. B. die Wege
zu dokumentieren, die der Nutzer zur Erledigung einer bestimmten Aufgabe gegangen ist, um so die
,,Customer Experience* (ebd.) zu erfassen und dies ggf. sogar mit einer gréReren Zielgruppe zu tun,

um die Ergebnisse durch groRere Haufigkeiten absichern zu kdnnen.

Eine grundlegende Studie fiir den Vergleich von Usability-Methoden lieferte ECKERT (2008), die
die drei Verfahren Labortest, synchronen Remote-Test und den asynchronen Remote-Test miteinander
vergleicht. Den Untersuchungsgegenstand legte sie auf das Web 2.0, die Ergebnisse sind dennoch eine
wichtige Hilfestellung fiir diese Studie. Anhand von Thesen wurde der Vergleich unterstiitzt. So wies
ECKERT (2008, S. 80 ff.) u. a. nach, dass die Kommentare im asynchronen Remote-Test deutlich
weniger ausflhrlich sind als die gesprochenen Kommentare in den beiden anderen Testverfahren.

Entgegen ihrer thesenhaft geduRerten Vermutung Uber eine kritischere Nutzerschaft in den

14



Stand der Forschung Usability-Test-Verfahren im Vergleich Sascha Kiichler

ortsunabhdngig durchgefiihrten Testverfahren wurden im Labortest deutlich mehr kritische
Kommentare gedufRert als im asynchronen Remote-Test. Der synchrone Remote-Test erreichte einen
ahnlichen Wert wie der Labortest. Die soziale Dynamik des angeleiteten bzw. begleiteten Tests fiihrte
also wider Erwarten eher zu kritischeren AuRerungen als zur Zuriickhaltung der Probanden. Dies zeigt
auch deutlich, dass die Erwartungen an die verschiedenen Testverfahren von verschiedenen Autoren
im Vorfeld durchaus kontrovers gewertet werden (s. 0.), sodass i. d. R. erst ein Test mit den
tatsachlichen Probanden aufzeigt, wie es um das Involvement und die Menge an Kkritischen
AuRerungen tatsachlich bestellt ist.

Nicht bestétigt werden konnte die Vermutung, die Probanden wirden sich im asynchronen
Remote-Test tendenziell eher zu kritischen als zu positiven Gesichtspunkten &uf3ern. Dies wird jedoch
auch auf das Studienkonzept zuriickgefuhrt, das eine freie Nutzung nur sehr eingeschrankt
ermoglichte. Zu dieser hatten sonst eher positive Kommentare erwartet werden koénnen. Im
asynchronen Verfahren ist ohnehin die Auswertung einer freien Nutzungsphase schwierig, da in aller
Regel die aktuelle Intention des Nutzers nicht bekannt ist und so der Klickpfad zwar angeschaut, aber
nicht nachvollzogen werden kann, weshalb bestimmte Schritte durchgefiihrt wurden.

Als zentrale These wurde die Anzahl der zu identifizierenden Usability-Probleme genannt, die
von einer gleichen Anzahl an aufgedeckten Problemen im Labortest und im synchronen Remote-Test
ausging, wohingegen im asynchronen Remote-Test deutlich weniger erkannte Probleme erwartet
wurden. Dies wurde in Teilen bestatigt, der asynchrone Remote-Test machte insgesamt weniger
Probleme ausfindig. Aber auch der synchrone Remote-Test blieb hinter den Quantitéten des Labortests
etwas zuruck. In jedem Fall sollte im asynchronen Remote-Test mit einer geringeren Anzahl an
aufgedeckten Usability-Problemen gerechnet werden. Im Labortest und im synchronen Remote-Test
kénnen bestimmte Probleme durch eine expertenbasierte Vorevaluation ggf. identifiziert werden oder
live im Verlauf eines Tests in Ansatzen gefunden werden, sodass daraufhin individuelle Nachfragen
moglich werden, die im asynchronen Remote-Test allenfalls durch eine problemorientierte
Studienkonzeption in Ansétzen zu realisieren sind, jedoch nur mit einer geringeren Wahrscheinlichkeit

tatsachlich identifiziert werden dirften.

Die mdglichen Vorteile einer Interaktion mit den Probanden wurden in Abhédngigkeit von den
erkannten Usability-Problemen evaluiert. Hierbei zeigte sich zwar, dass alle drei Verfahren die
schwersten Usability-Probleme aufdeckten. Bei weniger schweren Problemen zeigt sich indes, dass
die gelenkten Verfahren — teilweise auch nur aufgrund des diesen Testmethoden inhérenten lauten
Denkens — durch die Interaktion des Testleiters und die Mdoglichkeit, gezielte Nachfragen zu stellen,
bewusst Aussagen zu weniger gravierenden Problemen provozieren kdnnen. Dies ist als Vorteil dieser
Methode zu sehen, denn es ist z. B. fiir die ganzheitliche Usability-Optimierung wichtig, einem
Kunden neben den gravierenden Usability-Problemen auch weitere kosmetische bzw. weniger

dringende Verbesserungsmaglichkeiten aufzeigen zu konnen. ECKERT (2008, S. 88) stellt jedoch noch
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heraus, dass z. B. ein erfahrener Studienersteller ggf. durch bereits im Vorfeld aufgestellte Nachfragen
auch mit dem asynchronen Remote-Test ein gutes Ergebnis im Hinblick auf weniger gravierende
Usability-Probleme erzielen kann, wenngleich der Verzicht auf die direkte Interaktion und
Maoglichkeit zu individuellen Nachfragen hier Grenzen setzt.

Die von ECKERT (2008) dokumentierten Ergebnisse dienen als eine Konzeptionsgrundlage fir die
Erhebung im Rahmen dieser Arbeit, da sie bereits einen ausfiihrlichen Vergleich durchfiihrte, wenn
auch an einem spezifischen Fallbeispiel. SchlieRlich soll fiir diese Untersuchung auch ein Fallbeispiel
verwendet werden, das dann auch mit drei Methoden untersucht wird, wobei entsprechend auf den
synchronen Remote-Test verzichtet wird, da dieser bereits in der genannten und weiteren Studien eine
ausreichende Wirdigung erfuhr. Im Gegenzug wird dann der Videotest betrachtet, da bei diesem ein
groBes Erkenntnisinteresse besteht.

Bereits seit etwa zehn Jahren gibt es weitere, verdffentlichte Studien, die auf Unterschiede bei

den verschiedenen Erhebungsverfahren eingehen.

TULLIS ET AL. (2002) verglichen den Labortest mit ortsunabhéngigen Verfahren und stellten ein
ahnliches Verhalten der Nutzer in beiden Testumgebungen fest. Im ortsunabhéngig durchgefiihrten
Test erhielten die Studienleiter ausfuhrliche Kommentare, die vom Gehalt her mit denen aus dem
Labortest vergleichbar sind, obgleich diese durch Daten der Verhaltensbeobachtung noch erganzt
wurden. Von Vorteil ist ihrer Ansicht nach auch die hdhere StichprobengroRRe, die der asynchrone Test
ermdglicht. Weiterhin stellen sie die geringe Stichprobengréf3e eines Labortests als Nachteil heraus, da
dessen Verlasslichkeit dadurch limitiert wird. Hier bevorzugen sie die grofReren Stichproben im
asynchronen Testing, da diese mehr unterschiedlichere Testpersonen abdecken kdénnen. Dennoch
weisen sie auch darauf hin, dass bestimmte Probleme nur im Labor zu identifizieren sind, was als
Vorteil des Labortests zu werten ist. Geht es dem Auftraggeber nur um das Ausfindigmachen der
schwerwiegendsten Probleme, kann er dies auch mit einem (evtl. preisgunstigeren) asynchronen

Remote-Test bewerkstelligen.

WATERSON ET AL. (2002) stellen ein Tool zur Visualisierung von Clickstreams vor. Clickstreams
werden zur Auswertung von asynchronen Usability-Tests verwendet, da sie die Darstellung des Weges
ermdglichen, den der Nutzer gegangen ist. So kann festgestellt werden, ob der Nutzer den
vorgesehenen Weg zur Erfullung einer Aufgabe gegangen ist oder einen alternativen Weg
eingeschlagen hat. Auch weisen sie auf weitere Funktionen des Tools hin wie beispielsweise die
Anzeige der Aufenthaltsdauer auf einer Seite, was ein Hinweis auf Probleme mit bestimmten
Seitenbereichen sein kann. Eine solche Visualisierung ist der Schlissel zum raschen Verstandnis des
Nutzerverhaltens in asynchronen Remote-Tests, da dieses Verhalten — von einem Nutzer oder

aggregiert von mehreren Nutzern — Ubersichtlich dargestellt am ehesten schnell verstanden werden
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kann. Dies vereinfacht so die Auswertung. In Abhéngigkeit von einer zielgerichteten und adaquaten

Studienkonzeption kann so eine zeitsparende und ergiebige Auswertung beglinstigt werden.

BRUSH/AMES/DAVIs 2004 dokumentieren eine Studie, in der sie den synchronen Remote-Test
mit dem Labortest verglichen, und zwar bei der Betrachtung einer Nutzeroberflache flir Experten. Die
Menge an gefundenen Usability-Problemen ist fur beide Methoden identisch. Einige Probanden, die an
Tests mit beiden Methoden teilnahmen, empfanden die Remote-Variante als praktischer. Ein Viertel
dieser Teilnehmer flhlte sich allerdings im Labortest wohler dabei, mit dem Testleiter zu sprechen als
tber das Telefon, das hier als Tonverbindung fiir den Remote-Test Verwendung fand. Die Ergebnisse
werden dahingehend problematisiert, dass die getestete Software allen Teilnehmern geldufig war.
Eventuell ist ein anderes Verhalten, das weniger Usability-Probleme zutage fordert, zu erwarten, wenn
eine fir die Probanden neue Software oder Internetseite getestet wird.

Eine Reihe weiterer Arbeiten beschéftigte sich mit dem ortsunabhéngigen Usability-Test und
befasste sich mit speziellen Teilthemen. KobiyALAM (2003) entwickelte etwa ein eigenes Tool fur die
Aufzeichnung von Remote-Usability-Tests. Dies l&sst darauf schlieen, dass das Remote-Testing
schon l&nger aktuell ist und hier bereits der Versuch unternommen wurde, die User Experience einer
schwer zu erreichenden Zielgruppe bei der Arbeit mit einer Website oder einem Programm beobachten

zu kodnnen.

In seiner Abschlussarbeit dokumentiert SELVARAJ (2004) eine vergleichende Studie von
klassischem Labortest und synchronem Remote-Usability-Test. Die beiden Verfahren sind in Bezug
auf die Ergebnisse insgesamt dhnlich. Allerdings stellte sich in der Erhebung heraus, dass im Labortest

mehr schwerwiegende Usability-Probleme ausfindig gemacht werden konnten.

ANDREASEN ET AL. (2007) stellten dem Labortest drei unterschiedliche Varianten des
ortsunabhadngigen Tests gegeniber, und zwar den synchronen Remote-Test, den asynchronen Remote-
Test mit einem potenziellen Endnutzer und den asynchronen, durch einen Experten durchgefiihrten
Remote-Test. Ihr Untersuchungsobjekt war ein E-Mail-Programm. Fir die asynchrone
Datensammlung standen hier ausschlieRlich freie Texteingaben der Probanden zur Verfiigung, die die
Schwere der Usability-Probleme nach eigenem Ermessen festlegen durften. Auch hier wird
festgestellt, dass der synchrone Remote-Test beinahe austauschbar ist mit einem laborgebundenen
Test, was die aufgefundenen Probleme angeht. Die asynchronen Verfahren férdern wiederum weniger
Usability-Probleme zutage und sind i. d. R. aufwéandiger fir die Teilnehmer, die hier stets nach
Erledigung einer Aufgabe zu einer freien Texteingabe aufgefordert werden. Beim lauten Denken kann
dies direkt und unbewusst im Laufe der Bearbeitung erfolgen, was fiir den Probanden praktischer ist.
Dennoch lassen sich mit den getesteten asynchronen Verfahren auch wichtige Erkenntnisse erzielen,
die dann entsprechend Beriicksichtigung finden. Mit den mittlerweile Gblichen Clickstream-Analysen

bei asynchronen Remote-Tests lieen sich diese Daten heute noch sehr sinnvoll ergdnzen. Weiterhin
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ist die mdgliche héhere Anzahl an Probanden auch ein wichtiger Punkt, da dies beim Labortest und
dem synchronen Remote-Test aufgrund der deutlich héheren Datenmenge schwerer zu realisieren

waére,

ScHuLZz (2008) verglich auch drei verschiedene Verfahren, allerdings die heuristische Evaluation,
das Eyetracking und den Labortest, den er v. a. durch seine Spezifikation des lauten Denkens
charakterisiert. Er stelle die allgemeinen Probleme der Verfahren dar wie etwa das nicht
auszublendende Expertenwissen, wenn die Experten in die Rolle des Nutzers schllpfen (vgl. a. a. O.,
S. 8), oder die Beeinflussung eines Tests durch die kinstliche Laborumgebung (vgl. ebd.). Fir diese
Untersuchung bleibt insbesondere festzuhalten, dass der Autor dem lauten Denken den Vorzug
einraumt. So kann die Testleitung die verbalen AuRerungen der Probanden unmittelbar mit dem
zeitlich synchronen Verhalten in Verbindung bringen und so eine stark erleichterte Auswertung von
Problemen durchfiihren (vgl. a. a. O., S. 11). Weiterhin stellt ScHuLz (2008, S. 18) heraus, dass er
bereits mit acht Teilnehmern beim Labortest alle schwerwiegenden Probleme der untersuchten
Anwendung aufgedeckt hatte und so diese Teilnehmeranzahl als ausreichend einstuft.

Daneben gibt es noch eine Reihe weiterer Studien, die fir die Vorbereitung der empirischen
Erhebung der Arbeit gesichtet wurden. GERTH/KRACH/PILOTTEK (2008) entwickelten etwa ein
Software-Tool fir asynchrone Remote-Tests, das deren Potenzial erweiterte und den Versuch
unternahm, diese noch mehr an den Labortest anzun&hern. So war es ihr Bestreben, beim asynchronen
Test durch einen erweiterten Funktionsumfang und einen sog. virtuellen Moderator ergiebigere Funde
zu erhalten. Der Funktionsumfang ermdglichte u. a. das Abspielen eines Videos mit den
Nutzeraktionen, was als besondere Toolfunktionalitdt zu sehen ist, die Uber den (blichen
Funktionsumfang von Remote-Tools wie das Aufzeichnen von Clickstreams noch hinausgeht und
damit die Auswertung erleichtert. Fir diese Arbeit lag kein derart machtiges Tool vor, sodass keine
vergleichbar groRe Datenmenge erhoben werden konnte. Die genannte Ausarbeitung zeigt aber auf,
dass das Potenzial des asynchronen Remote-Testings durchaus mit entsprechend gut ausgestatteter
Software angehoben werden kann. Dies wirkt sich dann jedoch auch deutlich auf die bendtigte
Auswertungszeit aus, die so stark ansteigt, aber auch in Teilen eine Vermeidung der ansonsten
vorhandenen Nachteile des asynchronen Remote-Verfahrens bewirken kann. Dennoch kdnnen auch
mit einem elaborierten Tool gewisse konzeptuelle Nachteile nicht verhindert werden. Diese liegen in
der ungelenkten Durchfiihrung des Tests, die keine Kontrolle tber die Testperson bietet und keine

Mdglichkeit zum Stellen gezielter Nachfragen an den Probanden bietet.

Der Uberblick tber die betrachteten und ausgewerteten Forschungsarbeiten zeigt auf, dass die
Mdglichkeiten und Grenzen einzelner Verfahren schon von vielen Forschern bewertet wurden. Auch
wenn sich diese vorwiegend an Fallbeispielen orientierten, zeigen die Ergebnisse dennoch, dass es
verschiedene Usability-Test-Verfahren gibt, die eingesetzt werden kdnnen. Ist man sich (ber die

Starken und Schwéchen der ausgesuchten Methode im Klaren, kann durch die problematisierte
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Betrachtung der Ergebnisse eine zielflihrende Wirdigung fir den praktischen Kontext oder die

Anwendung im Forschungsbereich erfolgen.
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5 Untersuchungsobjekt

Die Erhebungen fiir die Arbeit wurden an einem konkreten Untersuchungsobjekt durchgefiihrt, und

zwar an einem deutschsprachigen Onlineshop.

Der Shop ist ein Special-Interest-Shop, der unter der URL www.mein-schnulli.de erreichbar
ist und u. a. Schnuller mit eingraviertem Namen anbietet (vgl. Abbildung 1). Das Sortiment ist relativ
Uberschaubar und wird unterteilt in vier Hauptrubriken angeboten. Eine Suchfunktion wird dort
ebenso wenig angeboten wie die Filterung der Artikel, da je nach Rubrik maximal 27 Produkte
vorhanden sind, die so nach kurzem Scrollen bereits komplett erfasst werden kénnen. Hauptmerkmal
des Shops ist die Individualisierung der Produkte. Im Vorfeld wurde der Shop analysiert, um
Untersuchungsansatze zu finden. Auch fand ein Austausch mit der Betreiberin des Shops statt, die auf
mdogliche Probleme hinwies, die sich anhand der Webanalyse-Daten des Shops bereits erahnen lie3en.
Diese wurden dann in der Studienkonzeption berticksichtigt, um dort durch die Erhebung qualitativer

Daten zu diesen Problemen weitere Erkenntnisse liefern zu kénnen.

Apfel & MAM mit Namen
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Abbildung 1: Startseitenausschnitt des Onlineshops www.mein-schnulli.de.

20



Untersuchungsobjekt Usability-Test-Verfahren im Vergleich Sascha Kiichler

So wurden von der Betreiberin mdgliche Probleme dargelegt, die mit der Bestellung individualisierter
Artikel zusammenhangen konnen. Auch wurden Probleme im Hinblick auf den Bezahlprozess
erlautert, wenn die Probanden etwa eine von der Rechnungsadresse abweichende Versandadresse
wéhlen sollen. Ein solcher ,Kick-Off-Workshop*“ (EBERHARD-YOM 2010, S. 137) mit einem
Shopbetreiber bildet eine wichtige Grundlage, um die Ergiebigkeit eines Tests zu erhdhen und eine
praxisnahe Zusammenstellung der Aufgabenstellungen zu erreichen, da Aufgabenstellungen, die den
Nutzern keine Probleme bereiten, nicht unbedingt in einem aufwandigen Test geprift werden sollten.
Stattdessen sollte eher darauf hingearbeitet werden, bei problematischen Stellen mdglichst viele
Ruckmeldungen der Nutzer zu diesem Seitenbereich zu erhalten, um ein tatséchliches
Optimierungspotenzial auszeigen zu konnen. Eine verbreitete Nutzerzufriedenheit muss in einem

Usability-Test nicht nachgewiesen werden, da dies nicht dessen Zielsetzung ist.

Kurz vor dem Test gab es am Shop noch eine gréRere Umstrukturierung, und zwar wurden die
Versandkosten verringert und dafur Zahlungsgebiihren bei einigen Zahlungsarten eingefiihrt bzw.
erhoht. Inshesondere hierzu kann ein qualitativer Austausch zu diesen Rahmenbedingungen zu
wichtigen Erkenntnissen fihren, die deutlich mehr Informationsgewinn bieten als die vermehrte
Feststellung von Bestellabbriichen, wie sie die Analysedaten aufzeigen konnen. Dies ware zwar kein
klassisches Usability-Problem, muss jedoch als zentrales Problem, das die Nutzer mit dem Shop
haben, im Rahmen eines solchen Tests ebenso festgehalten werden. So kann sich bei einem solchen
Aspekt auch zeigen, dass dieser Umstand nicht ausreichen kommuniziert wird und die Nutzer nur
unzufrieden damit sind, so spat informiert worden zu sein. Auch um die Ursache einer solchen
Frustration aufzuzeigen, kann der Usability-Test auf den Webanalyse-Daten aufbauen und die Liicken

fur nicht erklarbare Tatsachen auffullen.
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6 Grundlagen fiur die Erhebung

Dieser Abschnitt beschreibt die drei untersuchten Methoden fiir Usability-Tests und grenzt sie
durch die jeweiligen Beschreibungen voneinander ab. Als VVorannahme fiir alle drei Verfahren gilt,
dass fir alle Testarten im Vorfeld Studienkonzepte zu erstellen sind, die den Ablauf eines Tests mit
Szenarien vorgeben, um sicherzugehen, dass alle Probanden identische Aufgaben abarbeiten, um so
einen Uberblick Gber das Nutzerverhalten verschiedener Probanden zu erhalten und die Probanden
nicht nur ungelenkt durch die Anwendung/Website zu schicken, da ohne vorformuliertes
Erkenntnisinteresse die Ableitung von Empfehlungen schwierig ist. Auch erleichtert diese
,»Szenariobasierte Nutzung® (EBERHARD-YOM 2010, S. 136) den Vergleich der verschiedenen
Testverfahren, da schlieflich alle Nutzer einen identischen Ablauf absolviert haben. In diesem
Rahmen ist es aber sinnvoll, dem Nutzer dennoch etwas Freiraum zu lassen, um einen Einkauf nach
seinem Interesse durchzufiihren. So kann der Kauf eines Wunschartikels authentischer fir den Nutzer

sein als der Kauf eines vorgegebenen Artikels.

Um neben den Erkenntniszielen fir den Shop auch die Erkenntnisziele fur den
Methodenvergleich als Vorgabe fir alle Tests zu haben, wurde neben dem Aufstellen der im folgenden
Abschnitt folgenden Hypothesen die Auseinandersetzung mit den einzelnen Methoden anhand
bisheriger Erfahrungen im Unternehmen und ausgewéhlter Literatur durchgefihrt, um sicherzustellen,
dass die Methoden korrekt angewandt werden und es keine vermeidbaren Fehler bei der Planung und
Durchflihrung der Erhebungen gibt, die die angestrebte Allgemeinglltigkeit der Ergebnisse verhindern

wirden.

6.1 Hypothesen

Um den Methodenvergleich systematisch auswerten zu kénnen, wurden Hypothesen aufgestellt,
anhand derer ein guter Vergleich der untersuchten Methoden méglich ist. Es wurden acht Hypothesen
aufgestellt, deren Beantwortung im Anschluss an die Auswertung der drei erhobenen Methoden
moglich gemacht werden soll (vgl. Kapitel 8). Diese wurden einerseites aus Vermutungen und
bisherigen Erfahrungen mit Usability-Tests hergeleitet und auch durch Vorschldge von den
Kooperationspartnern bei den Usability-Verfahren ergdnzt und dann in den Hypothesen

zusammengefihrt. Diese lauteten:

1. Der Labortest ist durch seine Interaktivitat ergiebiger als die beiden asynchronen Verfahren
und deckt so mehr Usability-Probleme auf als diese. Der Videotest deckt indes mehr Probleme

auf als der asynchrone Remote-Usability-Test.

22



Grundlagen fiir die Erhebung Usability-Test-Verfahren im Vergleich Sascha Kiichler

2.

6.2

Im asynchronen Videotest werden genauso viele schwere Usability-Probleme aufgedeckt wie

im Labortest.

Im Labortest und im asynchronen Videotest werden in der gleichen Erhebungszeit gleich viele
Usability-Probleme aufgedeckt.

In den testleiterunabhé&ngigen Verfahren ist ein natlrlicheres Verhalten der Teilnehmer
festzustellen als im Labortest, wo Nutzer etwa Kommentare beeinflusst durch soziale
Erwinschtheit abgeben oder unnatirlich spéter aufgeben, um unbedingt zur Lésung zu
gelangen, wenn sie zeitgleich beobachtet werden.

Der Videotest und der asynchrone Remote-Usability-Test konnen bei jeder Testperson zu
individuelleren Ablaufen und Ergebnissen flihren, da die Nutzer sich nur an den
Aufgabenstellungen orientieren und mit diesen nicht interagiert wird. Im Labortest kann der
Nutzer hingegen wéhrend des gesamten Testverlaufs gezielt gelenkt werden und z. B. gewollt

auf einzelne Aspekte gestolien werden.

Der Videotest und der asynchrone Remote-Usability-Test kdnnen vielféltige Probleme
aufdecken, da jeder Testrechner eine individuelle Konfiguration hat (z. B. unterschiedliche
BildschirmgroRRen). In der Aufzeichnung des Videotests kénnen diese Auswirkungen sogar

direkt gesehen werden und so bei der Auswertung besser berticksichtigt werden.

Der Videotest liefert in kurzer Zeit mit relativ geringem Aufwand fir den Auftragnehmer
direkt verwertbare Ergebnisse, aus denen dieser auch selbsttétig relativ gut die wichtigsten

Erkenntnisse ableiten kann.

Die Ergebnisse sind von der verwendeten Testmethode weitgehend unabhangig, da diese eher
von anderen Rahmenbedingungen wie dem Studienkonzept und der Interpretation der

Ergebnisse im Nachgang abhéngig sind.

Probandenauswahl

Um zielfihrende Ergebnisse zu erhalten und auch die weitere Verwertbarkeit der Ergebnisse fir

den Shopbetreiber gewahrleisten zu kdnnen, war die Wahl der Probanden von grofRer Wichtigkeit, da
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der Shop ein begrenztes Artikelspektrum fiir eine klar abgesteckte Zielgruppe anbietet und nur von

tatséchlich zum Sortiment in Bezug stehenden Personen wertvolle Erkenntnisse zu erwarten sind.

Hierfir wurden vom Shop-Management Eckdaten zur Verfugung gestellt, die bei der
Rekrutierung der Testpersonen Berucksichtigung fanden, um die Zielgruppe des Shops mdglichst
genau abzubilden. Der Kundenstamm des Shops besteht zu 80 Prozent aus Frauen. Als
Hauptzielgruppe (Prioritat A) gelten Mutter und Véter, die Kinder im Alter von null bis drei Jahren
haben, sowie Schwangere bzw. Paare, die ein Kind erwarten. Diese Gruppe sollte also den gréeren
Anteil der Probanden ausmachen. Als Nebenzielgruppe (Prioritdt B) gelten Personen, die die
Shopartikel an jemanden verschenken mdochten, der ein Kind bekommen hat. Hiermit sind z. B.
Grolieltern oder Freunde von jungen Eltern gemeint. In beiden Zielgruppen waren aulRerdem zwei
Erfahrungshorizonte abzudecken, und zwar die eher unerfahrenen und die erfahrenen Kunden. Als
unerfahren kénnen z. B. Schwangere gelten, die das erste Kind erwarten, oder Schenkende, die selbst
keine Kinder haben. Erfahren sind dagegen beispielsweise Eltern, die das zweite Kind erwarten, oder
Grolieltern, die als Schenkende auf die entsprechende Erfahrung aufgrund ihrer eigenen Kinder
zurtickgreifen konnen. Tabelle 1 zeigt die Verteilung der Testpersonen fur die drei Verfahren, wie sie
idealtypisch geplant wurde. Sie konnte in dieser Form fast exakt umgesetzt werden. Die Rekrutierung
der Probanden fiir den Labortest und den asynchronen Remote-Usability-Test wurde selbsttatig mit
Unterstiitzung des Unternehmens durchgefiihrt, wohingegen die Akquise der Probanden fiir den
asynchronen Videotest durch den Kooperationspartner RapidUsertests erfolgte, da dieses
Unternehmen ein eigenes Panel fur seine Tests betreibt. Alle Probanden erhielten fiir die Teilnahme an

der Studie eine Aufwandsentschadigung.

Durch die systematische Auswahl der Probanden konnte sichergestellt werden, dass die
Ergebnisse dem untersuchten Shop dienlich sind. Auch kann hierdurch eine bessere Beteiligung der
Probanden erreicht werden, wenn diese namlich auch persénlich einen Bezug zum Sortiment haben.
Mit der Zielgruppe der Prioritdit B wurde hingegen gerade nach Probanden gesucht die nur einen
geringen Bezug zu den Produkten haben und auch kaum Erfahrung damit. Da diese nur eine geringe
Rolle spielen, wurden von diesen auch deutlich weniger rekrutiert. Dennoch ist gerade eine solche
Aufspaltung der Zielgruppe dann sinnvoll, wenn dadurch die Nutzerschaft entsprechend abgebildet
wird (vgl. SARODNICK/BRAU 2011, S. 167). Dadurch kann schliellich sichergestellt werden, dass alle
potenziellen Nutzer auch bei der Studie berticksichtigt wurden, denn es ergibt wenig Sinn,
ausschlielflich mit den Nutzern zu testen, die ohnehin Stammkunden sind. Diese sind zwar deutlich
einfacher zu rekrutieren, da sie dem Shop eventuell sowieso positiv gegentber eingestellt sind. Da
aber Neukunden ebenso von grofRem Interesse fir jeden Shop sind, sollten geeignete MaRnahmen in
Angriff genommen werden, um auch bisherige Nicht-Kunden zu gewinnen. Voraussetzung dafur ist
allerdings, dass die mdgliche Reichweite des Shops vorab festgestellt wird, um auch tatsachlich nur in

Frage kommende Nutzer zu testen. Das Testen mit nicht adaquaten Probanden wirde keinen Mehrwert
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bieten, sondern nur das Testen mit der tatsdchlichen Zielgruppe oder potenziellen Neukunden, die als
zukinftige Nutzer in Frage k&men, da so deren Griinde fiir die bisherige Nichtnutzung ggf. im Test

direkt mit erhoben werden kénnen.

Tabelle 1: Zielgruppenverteilung anhand der drei Merkmale Geschlecht (m/w), Zielgruppenprioritat und
Erfahrungshorizont fur die drei Testverfahren.

Labortest
n=12 Prioritat A Prioritat B
unerfahren  erfahren  unerfahren  erfahren
4 4 2 2
m/w 1/3 0/4 1/1 0/2
Videotest
n=20 Prioritat A Prioritat B
unerfahren  erfahren  unerfahren  erfahren
6 6 4 4
m/w 2/4 0/6 2/2 0/4
aRUT
n=40 Prioritat A Prioritat B
unerfahren  erfahren  unerfahren  erfahren
12 12 8 8
m/w 2/10 2/10 2/6 2/6

6.3 Methoden und Studiendesign

Dieser Abschnitt stellt getrennt voneinander die drei eingesetzten Methoden vor, und zwar
einmal die Methode selbst mit ihren allgemeinen Spezifikationen und im Anschluss die Umsetzung
bzw. Adaption der Methode fur die im Rahmen der Erhebung durchgefiihrten Studie, sodass
nachvollzogen werden kann, was sich hinter den einzelnen Methoden verbirgt und wie diese ggf.

angepasst werden mussten, um fir die Erhebung angewandt werden zu kénnen.

Als Grundlage flr die Untersuchung diente eine expertenbasierte Vorevaluation des Shops, die
erganzt um die Hinweise des Shopmanagements (s. u.) die Grundlage fur das weitere VVorgehen
bildete. Aufbauend darauf wurden wichtige Anwendungsfalle auf dem Shop mein-schnulli.de
zusammengetragen, die als Untersuchungsansatze fiir die szenariobasierten Tests Verwendung fanden.
Hier sei u. a. der Kauf des gleichen Schnullers mit unterschiedlichen Namen genannt oder die
Anderung der Lieferadresse, die im Vorfeld vom Shopmanagement als derzeit suboptimal umgesetzt
dargestellt wurde und daher einer Verbesserung bedurfte. So wurde fir alle drei Verfahren ein
typischer Ablauf skizziert, der fur das jeweilige Testverfahren noch entsprechend angepasst wurde und

ggf. um retrospektive Fragen im Labortest ergidnzt wurde, die im Videotest konzeptbedingt
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weggelassen wurden, um den selbst gelenkten Testablauf nicht zu storen. Im asynchronen Remote-
Usability-Test wurden einige Fragen Uber Skalen beantwortbar gemacht, um die quantitativen
Vorziige der Methode auszunutzen und eine Analyse (ber die 40 Teilnehmer dieser Teilstudie zu

vereinfachen.
Die Tests orientierten sich demnach an folgendem Ablauf:

e Erfassung der Erwartungen der Probanden, wenn sie an einen Shop hinter der URL
www.mein-schnulli.de denken und im Gegenzug an einen Shop hinter der URL
www.schnuller.de

e Freie Nutzung des Shops (nur im Labortest und Videotest moglich, da im asynchronen
Remote-Test keine Hintergrinde zum Erkenntnisinteresse des Nutzers vorliegen und so
keine Interpretation der Klickstrecken moglich ist)

e Einfiihrung in das Testszenario: ,,Eine gute Freundin von Ihnen hat gerade eineiige
Zwillinge bekommen. Sie mochten ihr Schnuller der Marke NUK mit den Namen der
Kinder schenken. Da es eineiige Zwillinge sind, sollen die Jungen auch die gleichen

Schnuller erhalten.*

e Kauf des ersten Schnullers fir das Kind Philipp. Hier war dann auch der Zusatzkauf

eines empfohlenen Produkts von der Warenkorb-Zwischenseite gewiinscht.

e Namensanderung fur die Schnullerbeschriftung

o Kauf des gleichen Schnullers fir den Bruder Tom

e Kauf einer Schnullerkette mit Namen fiir das zweite Kind

e Durchlaufen des Checkouts inklusive einer Anderung der Lieferadresse und der

Auswahl der bevorzugten Zahlungsart

e Die Bestellungen wurden nicht abgeschickt, sondern im letzten Schritt abgebrochen.

e Zum Abschluss wurden Fragen zum Gesamteindruck der Nutzer gestellt.
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Im Labortest waren auBerdem entsprechende Rickfragen hinter die einzelnen Teilaufgaben
angestellt. In den asynchronen Testverfahren wurden teilweise Aufgaben zusammengefasst, um eine
zugige Erledigung der Tests zu ermdglichen, da hierfur kiirzere Zeitspannen als fir den Labortest
vorgesehen waren, da bei den Verfahren, die nicht in Echtzeit durch einen Testleiter betreut werden,
kirzere Aufmerksamkeitsspannen der Teilnehmer angenommen werden. Auch ist das Konzept der
Erledigung einer Aufgabe in Schritten hier nicht analog zum Labortest umsetzbar, wo der Testleiter
wahrend einer Aufgabe mit mehreren Schritten auch zwischendurch immer wieder Kkleine
Teilanweisungen geben kann. Auf der anderen Seite kénnen diese mit kiirzeren Testdauern potenziell
die gleiche Menge an Aufgaben bewéltigen, da es keine oder deutlich weniger Riickfragen dazu gibt.

Ob und inwieweit diese Daten dann dennoch vergleichbar sind, war u. a. die Themenstellung
der Thesis und wird daher in den spéteren Kapiteln ausfihrlich erldutert werden.

6.3.1 Der Usability-Test im Labor

Das klassische Verfahren des qualitativen Website-Testings ist der Usability-Test im Labor
(vgl. EBERHARD-YOM 2010, S. 136 f.). Dieser wird mit einer geringen Anzahl an Probanden
durchgefiuhrt, wobei die Testpersonenanzahl nicht allzu hoch sein muss, um viele Usabilityprobleme
ausfindig machen zu konnen (vgl. NIELSEN 2000). Hierfir muss eine Infrastruktur fiir den Test
vorgehalten werden, die aus einem Usability-Labor mit umfangreicher technischer Ausstattung
(vgl. Abbildung 2) und einem Beobachtungsraum besteht. Es werden mindestens zwei Personen
bendtigt, da eine den Probanden direkt betreut und die andere den Test beobachtet, wichtige Notizen
anfertigt und dem Studienleiter ggf. abweichende Anweisungen oder Tipps zum Nachfragen geben
kann. Haufig ist der Kunde des Tests vertreten und befindet sich im Raum des Protokollanten und
kann dort auch bestimmte Nachfragen oder Erweiterungen des Tests Uber diesen in den Testraum
weiterleiten. Fir diese Tests ist neben den Raumlichkeiten die technische Ausstattung bereitzustellen,
die aus zwei miteinander verbundenen Computern, Mdglichkeiten zur Tonaufzeichnung und
Tonubertragung und der Mdglichkeit zum Aufzeichnen des Bildschirms der Testperson und ihres
Gesichtsausdrucks besteht. Zwar sind hieran angelehnte Tests auch mit weniger Aufwand und Technik
realisierbar (vgl. KRuGg 2006, S. 142 f.). Im Rahmen der Arbeit soll dennoch der klassische,
professionelle Labortest Beachtung finden. Das Verfahren ist zum Auffinden von Usabilityproblemen

gut geeignet, aber auch verhaltnismalig teuer, zeit- und personalintensiv.
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Abbildung 2: Sitzplatz des Probanden in einem typischen Usability-Labor (Foto der eResult GmbH).

Der Usability-Test im Labor ist hdufig die bevorzugte Methode fiir Nutzerstudien, da er zwar
aufwéndig, aber potenziell am ergiebigsten und flexibelsten ist, wenn z. B. wahrend des Tests noch
Anderungen beriicksichtigt werden sollen, die die Erganzung um eine Frage meinen oder eine
konkrete Riickfrage an einen Probanden, wenn dem Testleiter spontan etwas an dessen Verhalten
auffallt, das dann direkt geklart werden kann. Auch kann der GroRteil der Eindriicke direkt verwertet
werden, da Testleitung und Protokollant dem Test direkt in Echtzeit beiwohnen und dies so schon die
erste Sichtung darstellt, wahrend bei den asynchronen Verfahren die Ergebnisse erst hinterher
vorliegen. Der Kunde kann ebenso direkt dabei sein und seine Eindriicke aus den Tests mitnehmen.
Dies erscheint sinnvoll, da selbst Erlebtes i. d. R. einen pragenderen Eindruck hat als das Sichten der
dokumentierten Ergebnisse, ohne dem Test selbst beigewohnt zu haben. Ein weiterer konzeptioneller
Vorteil ist die Mdglichkeit, die Tests aufeinander aufbauen zu lassen und so etwa Bereiche, deren
Probleme bereits ausreichend dokumentiert wurden, in den né&chsten Tests wegzulassen und dafur
eventuell ergdnzend einen neuen Bereich zusétzlich zu testen, sofern es sich im Studienkonzept so

beriicksichtigen lasst.

Im Rahmen der Arbeit wurde der Usability-Test im Labor mit folgenden Rahmenbedingungen
durchgefihrt: Die Erhebung fand am 20. und 21.06.2012 in Géttingen statt. Teilgenommen haben 12
Testpersonen. Die Tests dauerten jeweils 30 Minuten und wurden im fest eingerichteten Usability-
Labor der eResult GmbH durchgefiihrt und mit der Software Morae zur spateren Auswertung
aufgezeichnet. Durch eine Funkverbindung vom Beobachtungsraum in den Testraum konnte der
Protokollant dem Testleiter zwischendurch ergdnzende Anweisungen geben, ohne dass die Testperson

hiervon etwas mitbekommen konnte. Das fur den Test angefertigte Studienkonzept orientierte sich im
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groben Aufbau an den Vorgaben der eResult GmbH und wurde fiir den Test mit den Szenarien und
den dazu passenden retrospektiven Interviewfragen versehen, um die Starken dieser Methode mit dem
Erkenntnisinteresse des kooperierenden Shops in Einklang zu bringen.

6.3.2 Der asynchrone Remote-Usability-Test

Dieses Verfahren kann ortlich und zeitlich unabhéngig eingesetzt werden.
Es wird teilautomatisiert durchgefuhrt und bedarf der vorherigen Strukturierung des Tests in
Aufgabenteile, um eine Auswertung zu ermdglichen. Hat der Nutzer eine Teilaufgabe ausgefihrt,
kennzeichnet er diese als beendet. Hier kénnen ihm dann noch Fragen zur gerade durchgefiihrten
Aufgabe gestellt werden. Weitere erfasste Daten sind die Mausbewegungen und Mausklicks, die als
sog. Clickstream (vgl. Abbildung 3) fir die Auswertung verwendet werden konnen und die
eingeschlagenen Wege der Nutzer auf der Site zeigen. Auch kénnen zu jeder Aufgabe Zeitangaben fir
die Erledigung erhoben werden. Eine Aufzeichnung weiterer Daten erfolgt nicht, so wird kein Ton
aufgezeichnet und auch der Proband ist nicht zu sehen. Fir diese Methode kann mit einer sehr groRRen
Stichprobe gearbeitet werden (vgl. SARODNICK/BRAU 2011, S. 181), da zu jeder Testperson eine
begrenzte Menge an Daten vorliegt und diese je nach Fragearten auch automatisiert ausgewertet
werden koénnen (z. B. Fragen mit Radiobuttons oder Skalen). Die Methode ist demnach sowohl im
guantitativen als auch im qualitativen Bereich angesiedelt und kann mit relativ geringem Aufwand
viele Rickmeldungen zu einer Site generieren, die dann zu deren Optimierung eingesetzt werden

kénnen.
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Abbildung 3: Beispielhafte Clickstream-Visualisierung des Anbieters Loop 11 (LOOP11 2012).
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6.3.3 Der Remote-Videotest

Ein relativ neues Verfahren ermdglicht auch das orts- und zeitunabh&ngige Testen. Die
Methode geht einen neuen Weg, denn sie versucht, eine Art klassischen Labortest ortsunabhangig und
ohne betreuendes Personal durchzufuhren. Einige Elemente des asynchronen Remote-Usability-Tests
kdénnen hier auch verwendet werden. Das primare Ergebnis des Tests ist ein Video, das alle
Bildschirminteraktionen des Nutzers aufzeichnet. Der Ton ist ein Thinking-Aloud-Protokoll der
Testperson. In dieser Hinsicht &hnelt das Verfahren am ehesten dem Labortest. Allerdings gibt es
keinen Testleiter, sondern die Probanden fiihren den Test komplett eigenstandig durch. Die
Anweisungen erhalten Sie hierbei aus eingeblendeten Aufgaben. Das Abfragen von Meinungen zu
einzelnen Aufgaben kann standardisiert erfolgen, sodass diese Ergebnisse dann in Datenform
vorliegen und nicht aus den Videos entnommen werden missen. Abbildung 4 zeigt die Bestandteile
eines Testergebnisses des Anbieters RapidUsertests. Die Einrichtung des Tests (Aufgabenstellungen
und Fragen) erfolgt weitestgehend eigenstéandig durch den Kunden. Die den Test anbietende Firma
tbernimmt i. d. R. nur die Durchfuhrung der Tests mit ihren Ressourcen (Akquise der Probanden,

Abspeichern der Videos).

Dieses Verfahren wird derzeit von einigen Firmen angeboten, z. B. von Ul-Check (vgl. Ul-
CHECK 2012), die fiir eine Testperson i. d. R. einen Festpreis veranschlagen. Der Kunde kann wahlen,
wie viele Probanden am Test teilnehmen sollen und erhalt innerhalb sehr kurzer Zeit (teilweise binnen

24 Stunden) die Videos als Testergebnisse.

Gegen Aufpreis wird Unterstiitzung bei der Auswertung angeboten, sonst wertet der
Auftraggeber die Videos selbst aus. Anders als bei dem asynchronen Remote-Usability-Test besteht
hier also eine Geschéftsbeziehung zwischen dem Kunden und dem Unternehmen, das die
Untersuchung durchfiihrt. Beim asynchronen Test kann die Software von jedem Lizenznehmer
eigenstandig eingesetzt werden, dieser muss dann aber auch den Test selbst organisieren, d. h. unter
anderem die Probanden selbst akquirieren, was abhéngig von den Vorgaben eine der schwierigsten
Voraussetzungen sein kann. Bei diesem Verfahren wird indes das Panel an Testpersonen schon als

eine wichtige Grundlage betrachtet, die v. a. flr eine schnelle Ergebnislieferung sorgen kann.

Bei dem Verfahren der beiden genannten Anbieter wird daher auf eine All-in-one-Ldsung
gesetzt, die weitestgehend transparente Kosten mit schnellen Ergebnissen kombiniert. Das Angebot
kann ohne langen Vorlauf in Anspruch genommen werden und es suggeriert jedem Interessenten eine
rasche Durchfiihrung und einen schnellen Ergebniserhalt, ohne dass ausgeprégte Kenntnisse im

Bereich der Usability vorhanden sein missen.
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denken

Abbildung 4: Vorliegende Daten zur Auswertung einer Remote-Studie von RapidUsertests
(RAPIDUSERTESTS 2012).

Eine feststehende Benennung flr dieses Verfahren hat sich noch nicht etabliert. Im Text dieser
Arbeit werden sie zunéchst als Videotests bzw. Remote-Videotests bezeichnet, wobei beachtet werden
muss, dass sich dahinter das orts- und zeitunabhangige Verfahren des Usability-Tests verbirgt, den die

Probanden mit lautem Denken ohne Betreuung selbst durchfiihren.

Ausgangspunkt fiir die Betrachtung dieser Methode ist deren VVorhandensein am Markt seit relativ
kurzer Zeit. Eine wissenschaftliche Evaluation ist bislang nicht erfolgt und soll durch diesen Vergleich
mdglich werden. Als Thema sind sie in der Fachwelt bereits vorhanden (vgl. u. a. PUSCHER 2011),
werden dort allerdings als sog. Online-Panel bezeichnet. Der Schwerpunkt liegt dort also eher auf der
Akquise. Fur diese Arbeit soll der Fokus auf den Starken und Schwachen der Erhebung selbst liegen,

wobei die Probandenakquise nur eine geringe Rolle spielt.
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7 Ergebnisse der Erhebungen

Die drei Methoden wurden zunéchst fur sich ausgewertet und deren Erkenntnisse aufgelistet und
interpretiert. Hierbei wurde ein gemeinsamer Rahmen fur alle Methoden vorgegeben, sodass fiir den
Shopbetreiber zunéchst die gesammelten Erkenntnisse vorlagen. AuBerdem dient diese Liste dem
Abgleich der drei Methoden dahingehend, welche Probleme durch alle Verfahren und welche nur
durch eins oder zwei der angewandten Verfahren aufgedeckt wurden. Abbildung 5 zeigt einen
Ausschnitt aus der zusammengestellten Problemtabelle. Dabei ist links das Problem beschrieben, die
Spelten in der Mitte sind fur je eine Methode und werden beim Auftreten dieses Problems bei der
Methode mit dem Buchstaben fiir den Schweregrad (s. u.) versehen. In der rechten Spalte befindet sich
ein kurz dargestellter Kommentar zur Behebung dieses Problems.

Die Priorisierung der Probleme wurde durch Experteneinschdtzung vorgenommen, um
deutlich zu machen, welche Wichtigkeit den einzelnen Problemen zuzuweisen ist, um auch sichtbar zu
machen, ob zumindest jedes Verfahren die schwerwiegendsten Probleme aufzudecken vermochte.
Hierbei wurden die Kategorien ,,A%, ,,B“ und ,,C* vergeben, wobei ,,A*“ schwerwiegende Probleme
beschreibt, die sich z. B. sehr negativ auf das Nutzererlebnis auswirken und ggf. sogar eine Aktion
undurchfiihrbar machen. Probleme der Kategorie ,,B“ sind weniger schlimm, aber auch storend,

wéhrend Probleme der Kategorie ,,C* entsprechend eher kosmetische Aspekte im Shop beschreiben.

Einige Artikelbenennungen wirken sperrig und Die Zusammensetzungen kinnten 2. B dursh Kommas od.
sind unginstig 2usammengesetat u. kursive Teuttelle besser aufbereitet werden. 2. . Farbe immer
unstrukruriert (Eisp. "Schnullerkette mit Mame in 2weite Zeile u. Teil (Ente) nickt mehr in fett; ggf.

Blau mit Autos”) baw. lassen keine B B B Unterstreichung zur Steigerung der Lesbarkeit entfemen
ausreichende Unterssheidung zwischen den
Atikeln einer Fubiik 2u.
1 1 1

Der Kontrast auf den Seiten ist insgesamt H Die Farben sollien kontrastreicher gestaltet werden u.
gering. ausgewshite Tente (2 B. Fehlermeldungen] gefettet werden,
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lesbar.

Die Mindeststiickzahl von zwei Schnullem wird Sofem das Anbisten einzelner Schnuller nicht miglich st,
als zu viel empfunden. Viele Mutzer méchten sollte bei der Mengenauswahl eine Erklirung ergénet werden,
einen sinzelnen Schnuller kaufen. C s C 5 C weshalb e die Mindestmenge gibt [2. B. teshnische Griinde)

Abbildung 5: Ausschnitt aus der Gesamtproblemliste aller drei Methoden.

Als Hauptprobleme im Shop zeigte sich dessen Aufmachung, die auf der Startseite nicht die gesamte
Sortimentsbreite vermitteln konnte. Die Nutzer waren sehr fixiert auf die Produktkategorie der
Schnuller, sodass ihnen andere Produkte entgingen. Unklar war vielen auch die Bestellung von
Schnullern, die nur paarweise erhéltlich sind und dann mit demselben Namen bedruckt werden
mussen. Die Kommunikation der Zusatzgebiihren von Zahlungsverfahren erfolgte erst spat im
Checkout, sodass dieser Aspekte ebenso schlecht bewertet wurde. Die Anderung der Versandadresse
bereitete einem GroRteil der Nutzer in allen Verfahren Probleme, da u. a. das Wording der Adressen

unklar blieb. Dies sind die Hauptprobleme, die sich in den Tests herauskristallisierten. Alle weiteren
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Probleme sind der Problemtabelle im Anhang zu entnehmen. Von hieran werden die Probleme nicht
mehr gesondert erwahnt, da der Fokus auf der Ergiebigkeit der Methoden im Hinblick auf die erkannte
Problemanzahl lag und das Untersuchungsobjekt hierfur nur als exemplarische Plattform diente.

Anhand der ausgezahlten Probleme, die die einzelnen Methoden aufdeckten, kann bereits ein erster
Vergleich in Zahlen erfolgen, wobei beachtet werden muss, dass die StichprobengréRen bei allen drei
Tests unterschiedlich waren. Es zeigt sich, dass der Videotest eine relativ hohe Anzahl an Problemen
aufgedeckt hat, wahrend der asynchrone Remote-Usability-Test nur eine geringe Anzahl zutage
forderte. Tabelle 2 zeigt die Anzahl der jeweils aufgedeckten Probleme der einzelnen Methoden. Der
Labortest und der Videotest erkannten gleich viele schwerwiegende Probleme. Probleme mit den
Prioritdten ,,B“ und ,,C* wurden in groferer Zahl vom Videotest aufgedeckt. Daraus ergibt sich auch
dessen hohere Problemanzahl uber alle Prioritaten. Der asynchrone Remote-Usability-Test erkannte
insgesamt eine deutlich geringere Problemanzahl, wenngleich er sechs der schwerwiegenden Probleme
aufdeckte, was in Anbetracht des Aufwandes schon ein guter Wert ist. Anhand der Spalte ,,Alle
Verfahren ldsst sich ablesen, dass die Uberschneidungen bei den gefundenen Problemen
Uberschaubar ist, d. h. bestimmte Probleme nicht von jeder der drei Methoden identifiziert wurden. In
Abbildung 6 ist der Vergleich als Diagramm visualisiert und zeigt so die Potenziale der Methoden im
direkten Vergleich. Die folgenden Abschnitte befassen sich jeweils gesondert mit den Ergebnissen der
Methoden und weisen dort auch auf weitere Erkenntnisse zu den Methoden hin, die Uber die reine

Quantifizierung der Probleme hinausgehen.

Tabelle 2: Anzahl und Priorisierung der mit den drei Verfahren aufgedeckten Usability-Probleme.

Methode/Anzahl der | Labortest (n=12) | Videotest (n=20) | Asynchroner Alle
aufgedeckten Remote-Usability- | Verfahren
Probleme Test (n=40)

Prioritat A 24 24 6 29
Prioritat B 13 20 4 25
Prioritat C 14 26 9 37
Gefundene 51 70 19 91
Probleme

insgesamt
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30

25

20

M A-Probleme

15
M B-Probleme

10 - [ C-Probleme

Usability-Test im Labor  Asynchroner Videotest Asynchroner Remote-
(n=12) (n=20) Usability-Test (n=40)

Abbildung 6: Diagramm zur Gegenuberstellung der gefundenen Probleme der drei Methoden.

7.1 Usability-Test im Labor

Der im Labor durchgefiihrte Usability-Test war das Verfahren, das der Studienleitung bereits
bekannt war und daher relativ unkompliziert vorbereitet werden konnte. Diese Methode war aufgrund
der bereits vorhandenen Erfahrung verhaltnismaRig leicht durchfihrbar. Es ist daher nicht
auszuschlieBen, dass die Erfahrung mit dieser Methode einen Vorteil gegeniiber den anderen
untersuchten Verfahren hat, da diese auf Seiten der Testleitung vorher unbekannt waren und daher

zum ersten Mal Verwendung fanden.

Der wichtigste Vorzug des Labortests gegeniiber nicht angeleiteten Testverfahren ist die
stérkere Beteiligung (Involvement) der Probanden am Test. Diese fiihlen sich durch die direkte
Betreuung viel intensiver in das Testgeschehen eingebunden und handeln daher auch deutlich
konzentrierter und zielgerichteter und nehmen sich ausreichend Zeit fir die Durchfuhrung der
einzelnen Aufgaben. Daher sind die Ruckmeldungen der Probanden i. d. R. auch qualitativ
hochwertig, sodass relativ hdufig auch direkt aus den Tests gut verwertbare Verbesserungsvorschlage
zu bestimmten Siteelementen gedufert werden bzw. der Testleiter hierzu zielfuhrende Nachfragen
stellen kann, um die Winsche der Probanden zu einzelnen Funktionen bereits mit einem hohen

Detaillierungsgrad erheben zu kénnen.

Anhand der Auszahlung der gefundenen Usability-Probleme lésst sich feststellen, dass der
Labortest mit 24 Problemen der Prioritit ,,A*“ genauso viele Probleme wie der Videotest zu dieser

Prioritat aufgefunden hat. Im Hinblick auf die schwerwiegendsten Probleme hat er also gut
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abgeschnitten. Bei den Problemen der Prioritéten ,,B*“ und ,,C*“ wurde mit 13 und 14 Problemen auch
eine relativ hohe Anzahl festgestellt. Diese Probleme sind flr einen Sitebetreiber ebenso wichtig,
wenngleich die ,,B“-Probleme eher behoben werden sollten als die ,,C“-Probleme, die weitestgehend
kosmetische Aspekte behandeln. Insbesondere die ,,C“-Probleme werden in Abh&ngigkeit von der
Aktivitat und Offenheit der Probanden festgestellt. Je héher deren Affinitat zur Websitegestaltung ist,
desto eher darf mit spezifischen Kommentaren gerechnet werden, die z. B. die raumliche Aufteilung
der Webseitenelemente betreffen. Je mehr Personen an einem Test teilnehmen, desto mehr
(unterschiedliche) AuBerungen dirften ebenso zu solchen Aspekten erwartet werden. Hierbei muss
jedoch auch immer bertcksichtigt werden, inwieweit solche Aussagen Uberhaupt erwiinscht sind bzw.
Beriicksichtigung finden kdnnen. Zudem ist die flr einen Test vorgesehene Zeit hier weiterhin ein
limitierender Faktor: Ist die freie Nutzungsphase relativ kurz, ist mit weniger freien AuBerungen zu
rechnen, die keine konkrete Aufgabe betreffen. Je strenger sich der Testleiter am Studienkonzept
orientiert, wenn er evtl. unbeabsichtigt den Probanden bereits zur ndchsten Aufgabe drangt, desto
weniger Rickmeldungen auBer der Reihe wird es zu allgemeinen Aspekten geben. Die Abhangigkeit
von der Aktivitat des Probanden bleibt hier jedoch nach wie vor bestehen, wenngleich im nicht
angeleiteten Test eine aktive Testperson nicht in ihre Schranken gewiesen wird, aber evtl. aus Griinden

des geringeren Involvements ebenso wenig freie AuRerungen tatigt.

So lasst sich fiir den Usability-Test im Labor folgende Zusammenfassung geben: Es wurden alle
schwerwiegenden Usability-Probleme erkannt. Es wurde auch eine Reihe von weniger
schwerwiegenden Problemen erkannt, sodass mit diesen Ergebnissen der Shop bereits optimal
verbessert werden kann. Insbesondere die ausfiihrlichen Rickmeldungen zu einzelnen Teilaspekten

machen diese Methode sehr wertvoll, da sie der Auswertung sehr viel Tiefe verleiht.

7.2 Asynchroner Remote-Usability-Test
Die Auswertung des asynchronen Remote-Usability-Teste erfolgte mit dem Online-Tool, das
die Daten aller Testpersonen aggregierte und online aufrufbar machte. So lieen sich die Ergebnisse

u. a. als Clickstream (vgl. Kapitel 6.3.2) darstellen, um die Wege aller Probanden sehen zu kénnen.

Der bei der Konzeption dieser Umfrage vorgegebene Ablauf mit der Reihenfolge von Aufgaben
und Fragen (vgl. Abbildung 7) kann im Tool auch bei der Auswertung als gute Orientierung genutzt

werden.
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Was erwarten Sie hinter der Adresse www.mein-schnulli.de fur einen Shop? Was en
& View Q Preview

Wie erfahren sind Sie beim Kauf von Babyartikeln?
& View Q Preview

Bitte erldutern Sie kurz Ihre persénlichen Erfahrungen mit Babyartikeln. Kaufen Sie
& View Q Preview

Kauf erstes Schnullerpaar
& View Q Preview

Wie hat Thnen dieser Schritt gefallen?
& View Q, Praview

Gibt es noch etwas, das Sie zu diesem Schritt loswerden machten (optional)?
& View Q Preview

Namensanderung
& View Q Preview
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& View Q, Praview
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& View Q Preview
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& View Q Preview
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Abbildung 7: Ablauf des aRUT, wie er als Abfolge im Loop11-Tool visualisiert wird (Screenshot aus der

Anwendung).
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Zur Auswertung war die Ansicht eines einzelnen Probanden mdglich, sodass dessen

Abwicklung einer Teilaufgabe im Online-Tool visualisiert werden konnte (vgl. Abbildung 8).

Kauf erstes Schnullerpaar

Participant 1 Path Analysis hext participant >

Navigation path for Participant 1 attempting task Kauf erstes Schnullerpaar

Step 1: Schnuller mit Namen, Schnullerkette mit Name, Krabbelschuhe und Babygeschenke mit Namen online kaufen
www, mein-schnulli.de

é ) previous  next | 9

1. Schnuller mit Namen, Schnullerkette mit Name, Krabbelschuhe und Babygeschenke mit Mamen online kaufen www.mein-schnulli.de
http:f v . mein-schnulli.def

2. Schnuller mit Namen NUK Starlight 4,25 Euro/St. im 4er Set
http: | fwww. mein-schnulli. defSchnuller-mit-Namen/MNUK-Starlight -Blau-Gré Yn-Schnuller-mit-MNamen: :81. html &

3. Schnuller mit Mamen MUK Starlight 4,25 Euro)’St im 4er Set

4, Schnuller mit Namen, Schnullerkette mit Name, Krabbelschuhe und Babygeschenke mit Namen online kaufen www.mein-schnulli.de
http:fwww.mein-schnulli.defshopping cart.ph

5. Clicked Complete

Abbildung 8: Aufgabenabarbeitung eines einzelnen Probanden bei Loop11 (Screenshot aus der Anwendung).

Der asynchrone Remote-Test, der toolbasiert mit Loopl1 durchgefiihrt wurde, deckte insgesamt
nur 19 Probleme auf. Hierunter waren sechs mit der Prioritdt ,,A*, vier der Prioritit ,,B* und neun mit

der Prioritit ,,C*.

Dieses Testverfahren hatte die geringste Einbindung der Probanden. Dies zeigte sich u. a. daran,
dass viele Teilnehmer nicht alle Aufgaben vollstdndig I6sten oder stellenweise verfriiht abbrachen,
wenn sie nicht schnell zum Ziel fanden. Auch die erhobenen Daten begrenzten den Erkenntnisgewinn

sehr stark: Die erzeugten Clickstreams sind erst nach Auflésen der kryptischen URLs
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nachzuvollziehen und die vom System erzeugten Screenshots, die den Pfad darstellen, den ein
einzelner Nutzer gegangen ist, werden stets live erzeugt, sodass ebenso wenig nachvollzogen werden
kann, welches Produkt beim Nutzer im Warenkorb lag und welchen Weg er beim Checkout gegangen
ist, da sich alle Seiten, die sich hinter dem Login verbergen, nicht mehr reproduzieren lassen. Genauso
wenig lassen sich die von den Probanden gemachten Eingaben nachvollziehen, sodass nicht mehr
festgestellt werden kann, ob deren Anderungen bei Versand- und Rechnungsadresse auch erfolgreich
durchgefiihrt und in die korrekten Felder eingetragen worden sind. Der GroRteil der Erkenntnisse kann
daher nur in Ansdtzen aus den Clickstreams gezogen werden, die zumindest durch die hohe Anzahl an
Probanden eine quantitative Auswertung im Ansatz moglich machen. Ein weiterer Datenlieferant
mussen daher die den Probanden gestellten Fragen sein, die teilweise als Skalen und teilweise als freie
Texteingaben gestellt wurden, wobei hier auch festgestellt wurde, dass die Probanden eher zu sehr

kurzen und wenig wertvollen Texteingaben tendieren, um den Test rasch abschlieRen zu kénnen.

So lé&sst sich die geringe Anzahl an gefundenen Problemen erklaren, wenngleich es durchaus
sein kann, dass die Probanden wéhrend der Tests auf weitere Probleme gestofRen sind. Diese sind dann
jedoch aufgrund der erfassten Daten und nicht vorgenommener Freitexteingaben zu diesem
Teilproblem nicht dokumentiert und kénnen nicht festgestellt werden. Dennoch wurden wichtige
Kernprobleme erkannt, sodass der asynchrone Remote-Test in Anbetracht des Erhebungs- und
Auswertungsaufwands durchaus vertretbare Ergebnisse erzielte. Dessen Starke liegt daher auch eher in
der Erhebung einer sehr groRen Anzahl an Nutzern und ist daher als quantitativer Test auch starker, je
mehr Datensétze vorliegen. Die freien AuRerungen machen dann noch eher eine geringere Wichtigkeit
aus. Dann bietet sich dieses Verfahren jedoch am ehesten fiir weniger interaktive Sites an, die z. B.
keine individuellen Eingaben ermdglichen, sondern unter Vorgabe eines relativ festgelegten Weges
durchlaufen werden sollen, sodass festgestellt werden kann, inwieweit die Nutzer vom vorgesehenen
Weg abgekommen sind oder nicht. Insbesondere fir eine sehr freie Nutzung ist der Test kaum
geeignet, da die Aggregation der Daten dann kaum zu hilfreichen Ergebnissen fiihrt, da es in dem Fall
keinen idealen Weg gibt, den die Probanden héatten beschreiten kdnnen. Trotz der begrenzten Menge
an Daten liel3en sich einige Probanden feststellen, die die Aufgaben nicht hinreichend bearbeitet hatten
und so direkt aussortiert werden mussten. Dieses geringe Involvement I&sst sich &hnlich auch in
Online-Befragungen feststellen, bei denen viele Probanden auch eher halbherzig teilnehmen, um die
Aufwandsentschédigung zu erhalten. Hier ist offenbar die Hemmschwelle bei einer schlechten
Teilnahme sehr gering, sodass ein Teil der Datensétze nicht ausgewertet werden kann. Bei einer
verhaltnismalig hohen Aufwandsentschéadigung ist dies natlrlich unginstig. Auf der anderen Seite
kann dieses Testverfahren auch relativ unkompliziert z. B. auf einer Website eingebettet werden und
allen Besuchern angezeigt werden. Als Aufwandsentschadigung kénnte dann etwa eine Verlosung
eingesetzt werden. Ein hoher Ausschuss von Daten wére dann nicht schlimm und der Test kann auch
tber einen ladngeren Zeitraum online bleiben, bis die gewiinschte Anzahl an Datensdtzen gesammelt
wurde. Hier muss dann lediglich bei einer bevorzugten Zielgruppe noch im Nachhinein eine Filterung
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vorgenommen werden, falls dies gewinscht wird. In jedem Fall missen dann diese Filterfragen in die
Studie integriert sein, da ja die Rekrutierung nicht im Vorfeld stattfindet und es so kaum Einfluss auf
die Eigenschaften der Teilnehmer gibt.

In jedem Fall muss zu dieser Teilmethode festgehalten werden, dass die Ergebnisse stark von
dem verwendeten Tool fur die Erhebung abhédngig sind. Aus finanziellen und organisatorischen
Grinden war diese Methode nur mit einem Tool durchflihrbar. Dass Tool des Anbieters Loopll diente
daher als Anhaltspunkt fir Funktionsumfang und Potenzial des asynchronen Remote-Tests. Dabei
kann es durchaus sein, dass es Tools mit einem groBeren Funktionsumfang gibt, die so mehr
Ergebnisse zutage fordern. Diese Arbeit vermag daher nicht, eine allgemeingiltige Aussage zum
Potenzial des asynchronen Remote-Testings mit einem Tool zu treffen, sondern muss diesen Einzeltest
als Malstab annehmen.

7.3 Remote-Videotest

Die Videos des durch den Anbieter RapidUsertests durchgefiihrten Videotests kénnen online
aufgerufen und betrachtet werden. Notizen kénnen direkt in der Auswertungsansicht (vgl. Abbildung
9) eingetragen werden und auch die Bewertung der Testperson ist auf einer Skala mdglich, um dem
Unternehmen zu zeigen, ob die Testperson fiir den Test hilfreich war.

Hotline: 030-54487025

rapidusertests

Dashboard Usertest erstellen Einstellungen

” g Lena
Video auswerten User 1/4 mof

Meine Notizen

A &
v —rt i -
on e (haehcs) s i ot
u £ .
; = 5 &
- R
> 01:55 19:07  sbill]  Z2
L xie s BGA V0 B0 a0
Dieser Tester war: wenig hilfreich sehr hilfreich
Damit helfen Sie eine hohe Qualitét der Videos zu sichern Mein Fazit:

(Einzusehen unter lhre Auswertung)

Die Testaufgaben minimieren

1. Bitte starten Sie wie gewohnt den Test Gber den Link unter der Aufgabe. Die
erste Aufgabe finden Sie auf der sich dffnenden Seite. Wenn Sie diese
(mundlich) kammentiert haben, kdnnen Sie sich hier zur nachsten Aufgabe
Klicken

Abbildung 9: Auswertungsansicht des Videotests von RapidUsertests (Screenshot aus der Anwendung).
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Damit wird der Ansatz verfolgt, einen Test unkompliziert und aus einer Hand auswerten und

zentral dokumentieren zu kdnnen.

Das Verfahren erzielte von der Menge her die hochste Anzahl an gefundenen Usability-
Problemen. Der erste Eindruck dieses Verfahrens ist subjektiv auch gut. Dem Verfahren wurde vorab
nicht ein derartiges Potenzial zugeschrieben. Das Verfahren deckte genauso viele schwerwiegende
Usability-Probleme auf wie der Labortest (24) und erkannte sogar noch mehr Probleme mit den
Prioritdten ,,B“ (20) und ,,C* (26). Hierbei muss beachtet werden, dass die Probleme mit den
Prioritédten ,,B*“ und ,,C* zwar auch interessant sind, der Erkenntnisgewinn jedoch nicht immer allzu
wichtig ist. Sinnvoll ist es dennoch, weitere Aussagen zum Shop zu erhalten. Beim Videotest, den die
Probanden ja selbst anleiteten, ist die Anzahl an Riickmeldungen zur untersuchten Website wieder
sehr stark von den Probanden und deren Aktivitdt abhdngig. So gab es hier auch Probanden, die
weitestgehend still durch den Test mandvrierten und so wenige Erkenntnisse erlangten, wéhrend
andere sehr viel erzahlten und dann auch die vorgesehene Testdauer Uberschritten, was fur eine

langere Auswertungszeit sorgte.

Insgesamt ist das Verfahren wertvoll und durch die Bindelung des Grofiteils der
Dienstleistungen bei einem Anbieter kurzfristig durchfilhrbar. So unterhalten die meisten Anbieter ein
eigenes Panel, aus dem die Probanden rekrutiert werden. Innerhalb kilrzester Zeit werden die
Probanden dann eingeladen, sodass die Ergebnisse zeitnah vorliegen. Sind darunter einige aktive
Probanden, erhalt man bereits sehr wertvolle Erkenntnisse, ohne einen dem Labortest vergleichbaren
Aufwand betrieben zu haben.

Lediglich in der Tiefe lasst der Videotest nach, da keine Nachfragen moglich sind. Einige
Probanden machen Verbesserungsvorschldge. Wenn sie diese jedoch nicht hinreichend erkléren, gehen

hiervon wertvolle Informationen verloren oder diese kdnnen erst gar nicht verwertet werden.

Das Bestreben, den Test rasch abzuschlieRen, wurde hier nicht so stark festgestellt wie im
asynchronen Remote-Test. Die Probanden sind i. d. R. verhéltnismaRig aktiv. Vermutlich haben sie
durch das selbsttatige Beschreiben ihrer Aktionen einen starken Bezug zu den ausgefiihrten Aktionen.
Dieser Umstand ist in jedem Fall wertvoll. Dennoch fehlt stellenweise die Mdglichkeit zum Eingriff
durch den Testleiter. Kommen die Testpersonen z. B. an einer Stelle nicht weiter, kdnnen sie die
Situation zwar umschreiben. Wenn sie von dort aus jedoch nicht weiter voranschreiten koénnen,
brechen sie diese Teilaufgabe dann gezwungenermafen ab, wodurch dann Daten zu den Aufgaben

fehlen konnen, die erst durch das AbschlieBen der vorangestellten Aufgabe durchflihrbar sind.

Als Potenzialsteigerung des Verfahrens ware ggf. die Maoglichkeit zur nachtrdglichen
Kontaktaufnahme mit dem Probanden denkbar. Dies konnte z. B. telefonisch erfolgen, um etwa einen

Verbesserungsvorschlag noch detaillierter erklart zu bekommen. Diese Kontaktaufnahme misste dann
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jedoch zwingend sehr friih nach dem Test erfolgen, da ansonsten die Gefahr besteht, dass der Proband

gar nicht mehr genau weil3, wie sein Verbesserungsvorschlag zu verstehen war.

Dennoch lasst sich so festhalten, dass der Videotest zur Identifikation der gréeren Probleme
einer Site ausreicht. Durch die lebensechte Visualisierung der Aktionen mit den dazu aufgezeichneten
Kommentaren ist das Handeln des Nutzers jederzeit nachvollziehbar, sodass die Erkenntnisse deutlich
praxisbezogener sind als im asynchronen Remote-Test. Unter dem Gesichtspunkt der schnellen und
relativ preisglnstigen Durchfiihrbarkeit stellt das Verfahren einen guten Ansatz fur die Identifikation
schwerwiegender Usability-Probleme dar und liefert weiterhin auch sinnvolle Anregungen, die
teilweise direkt verwertet werden kdnnen. Auch Personen mit wenig oder gar keiner Erfahrung kdnnen
binnen kurzer Zeit hiermit Erkenntnisse generieren, wenn sie etwa typische Anwendungsfalle in einem
solchen Test abprifen lassen, auf die sie z. B. durch die Analytics-Daten ihrer Website gestoRen sind.
Gegebenenfalls kann so auf den Austausch mit einem Usability-Consultant verzichtet werden.

7.4 Schwerwiegende Probleme

Die Einstufung der Usability-Probleme erfolgte durch den Studienleiter und einen
assistierenden Mitarbeiter, der ebenfalls die Laborerhebung unterstiitzte. So konnten zwei
professionell geschulte Personen die Probleme riickblickend einstufen und die schwerwiegendsten
Probleme mit der Prioritdt ,, A versehen, wihrend die anderen Probleme mit ,,B“ od. ,,C“

gekennzeichnet wurden.

Hierbei zeigte sich, wie bereits in der Aufzéhlung der Probleme deutlich gemacht wurde, dass
Labortest und Videotest gleich viele schwerwiegende Probleme identifizierten. So ist der Stellenwert
des Videotests deutlich geworden, der fir das Auffinden derartiger Probleme geeignet ist. Das
Auffinden derartiger Probleme stellt den wichtigsten Erkenntnisgewinn eines Tests dar, da die so
identifizierten Problemstellen in den meisten Féllen die Ursache fiir viele Kaufabbriiche sind. Dass der
Videotest schon einen GroRteil dieser Probleme identifizieren konnte, ist demnach schon als grofRe

Starke dieses Verfahrens zu werten.

Fraglich bleibt beim asynchronen Videotest nur die Ableitung von Handlungsempfehlungen, die
durch einen Austausch durch den Testleiter mit dem Probanden bereits angeregt im Rahmen des Tests
erfolgen kann. Die nachtragliche Ableitung der Handlungsempfehlungen kann ggf. problematisch
sein, wenn die Erklarungen nicht auf Anhieb verstandlich genug waren. Aus dem asynchronen
Remote-Test die richtigen Handlungsempfehlungen abzuleiten erscheint indes noch schwerer, da die
Probanden bei Freitexteingaben meist nur kurze Eingaben vornehmen und schon eine ausreichende
Expertise auf Seiten des Auswertenden vorhanden sein muss, damit dieser anhand der vorliegenden

Daten aus dem Remote-Testing-Tool ableiten kann, wie ein Problem hatte vermieden werden kénnen.
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7.5 Anzahl der Testpersonen und Auswirkung auf die Ergebnisse

Die drei Methoden wurden jeweils mit unterschiedlich hohen Anzahlen an Probanden
durchgefuihrt. Flr den Labortest standen 12 Probanden, fiir den Videotest 20 Probanden und fir den
asynchronen Remote-Usability-Test 40 Probanden zur Verfugung. Dies erschwert zundchst den
Vergleich, soll aber deutlich machen, dass die beiden asynchronen Verfahren bei ahnlichem oder sogar
verringertem Aufwand deutlich hohere Probandenzahlen zulassen. SchlieBlich hat jedes der
angewandten Verfahren etwas andere Charakteristika, sodass bei den asynchronen Verfahren eine

erhdhte Anzahl an Probanden durchaus praktikabel sein kann und zu mehr Erkenntnissen flhrt.

Da bei den Vergleichsverfahren die Auswahl von 12 Probanden zum Vergleich mit dem
Labortest schwierig ist, da deren einzelner Wert fiir den Erkenntnisgewinn schwer ermittelt werden
kann und die Methoden zunéchst vollstandig ausgewertet wurden, erfolgt der Methodenvergleich hier
rein rechnerisch Uber einen Dreisatz. Dies entspricht zwar nicht vollstandig dem Vergleich bei der
Anwendung qualitativer Methoden, soll aber als Anhaltspunkt fur den Vergleich dienen. Da u. a. nicht
ausgeschlossen werden kann, dass es aktivere und weniger aktivere Probanden gibt, kann es sein, dass
durch eine weitere Testperson die Problemanzahl deutlich hatte erhéht werden kénnen. Daher wird an
dieser Stelle die Annahme als Grundlage verwendet, dass jede Testperson potenziell gleich wertvoll ist
und genauso viele Erkenntnisse generiert wie eine andere. Unter dieser Pramisse lasst die folgende
Tabelle 3 einen ungeféhren Riickschluss auf die Ergiebigkeit der Methoden zu. In Abbildung 10 findet
sich die diagrammartige Aufbereitung der Ergebnisse, die in den Kategorien der B- und C-Probleme
zeigt, dass der Videotest hier trotz umgerechneter Stichprobe beinahe gleichauf ist mit den gefundenen

Problemen im Labortest.

Tabelle 3: Auf n=12 umgerechnete Problemanzahl fiur die Methoden Videotest und asynchroner Remote-Test.

Methode/Anzahl  der | Labortest Videotest Asynchroner Remote-
aufgedeckten Probleme Usability-Test
Prioritat A 24 14 2

Prioritat B 13 12 2

Prioritat C 14 16 3
Gefundene Probleme 51 42 7
insgesamt
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Abbildung 10: Gefundene Probleme der Methoden im Diagramm bei herunter gerechneten Stichproben fir
n=12.

Diese Vergleichsubersicht deutet an, dass das Potenzial der Vergleichsmethoden bei 12
Probanden deutlich geringer sein dirfte. Dies ist teilweise korrekt. Dabei muss jedoch beachtet
werden, dass der asynchrone Videotest und der asynchrone Remote-Usability-Test ohne hohe
Mehrkosten und Aufwande auch mit mehr Probanden durchgefiihrt werden kdénnen, um zu vermeiden,
dass Erkenntnisse nicht erfasst werden kénnen. AulRerdem kann die Ergiebigkeit bereits durch eine
weitere aktive Testperson deutlich gesteigert werden. Bei einem qualitativen Verfahren wie dem
Videotest kann der Wert einer einzelnen Testperson immer erst nach dem Test festgestellt werden.

Eine gute Panelpflege und entsprechend klare Anweisungen kdnnen dies schon gut unterstiitzen.

Bleibt man bei der rechnerischen Annahme der Gleichwertigkeit der Probanden kann bei
Gegenliberstellung von Labortest und asynchronem Videotest ein Verhaltnis errechnet werden, das
zumindest einen groben Rickschluss auf die Verhaltnismaligkeit der Methoden zueinander zuldsst.
Diesen Versuch eines Vergleichs zeigt Tabelle 4. Es wird deutlich, dass der Videotest bei Problemen
der Kategorie ,,B“ etwa gleichauf mit dem Labortest ist und bei Problemen der Kategorie ,,C* sogar
mehr Probleme erkennen kann. Bei den schwerwiegenden Problemen ist das Verhéltnis dagegen
wieder unausgeglichen zugunsten des Labortests. Der asynchrone Remote-Usability-Test wird hier
nicht gesondert beriicksichtigt, da er aufgrund deutlich weniger identifizierter Probleme fur diesen

Verhéltnisvergleich kaum Bedeutung hat.
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Tabelle 4: Bei n=12 ermittelte Probleme von Labor- und Videotest und Problemverhaltnis.

Methode/Probleme Labortest Videotest Verhaltnis Labor-
/Videotest
Schwerwiegende 24 14 1:0,6

Probleme (bei n=12)

Mittelschwere 13 12 1:0,9
Probleme (bei n=12)

Leichte Probleme 14 16 1:1,1
(bei n=12)
Anzahl Probleme 51 42 1:0,8
(bei n=12)

Dennoch muss nach wie vor berticksichtigt werden, dass dieser Vergleich rechnerisch ist.

Auch wenn es nicht anhand der Daten belegt werden kann, ist der geflihlte Erkenntnisgewinn
durch mehr getestete Probanden im Videotest zumindest gering. Dies kann aber auch damit
zusammenhéngen, dass zunéchst der Labortest ausgewertet wurde und so bereits der Grof3teil der
Probleme bekannt war und diese bei jeder weiteren Sichtung eines Auswertungsvideos bereits erwartet
wurden. Dennoch bleibt festzuhalten, dass auch der Videotest mit weniger Probanden durchaus
praktikabel und ergiebig sein kann, wenn diese von guter Qualitat (Engagement und Involvement)
sind. Denn die tatsachlich gez&hlten Probleme weichen aufgrund der sehr individuellen
Verhaltensweisen der Probanden sehr stark von der rechnerischen Darstellung ab, die hier nur als

Behelf fur einen versuchten Vergleich diente.

7.6  Aufwande der einzelnen Methoden im Vergleich

Um nicht nur die Stérken und Schwéchen der Methoden festzuhalten, sondern diese auch mit
deren Rahmenbedingungen ins Verhaltnis zu setzen, werden in diesem Teil die Aufwénde fir die
Durchfuhrung mit der Ergiebigkeit der Methoden verglichen, um eine Einschatzung dahingehend zu
ermdglichen, welche Methode sich bei verringertem Budget dennoch lohnt oder was nur mit deutlich
hoheren Ausgaben tberhaupt zielgerichtet herausgearbeitet werden kann. Hierfiir mussen mehrere
Faktoren beriicksichtigt werden. Diese sind der personelle Aufwand, die Kosten und die zeitliche
Komponente. Diese Faktoren zeigen dann den Umfang eines Projekts mit einer der drei Methoden.

Gemeinsam mit den gesammelten Erkenntnissen zum Potenzial der Methoden kann dann eingeschétzt
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werden, welche Methode sich lohnt oder welcher Kompromiss ggf. eingegangen werden muss und
sich dennoch aufgrund der Ersparnis einer Methode lohnen kann. Hier werden die ursprunglichen
Probandenzahlen wieder angesetzt, d. h. der Labortest wird mit 12 Probanden, der Videotest mit 20
und der asynchrone Remote-Test mit 40 Probanden angesetzt, da dies praktikable Werte sind und hier
keine nicht addquate Umrechnung erfolgen muss. Die angesetzten Werte wurden gemeinsam mit dem
betreuenden Unternehmen ermittelt und stellen Anhaltspunkte zum Zeitpunkt der Erhebungen fiir die
Masterarbeit dar. Manntage bezeichnen Arbeitstage a 8 Stunden und die angesetzten Betrége sind als
ungeféhre Richtwerte zu verstehen.

Hierbei gibt es noch einige Aspekte zu beachten. Die Erhebung des Labortests muss von zwei
Mitarbeitern gleichzeitig durchgefuhrt werden, da einer die Testperson betreut und der andere als
Protokollant fungiert. Die Erhebung des Videotests erfordert auf Seiten des Auftraggebers keine
Aufwénde, da diese durch das ausfiihrende Unternehmen (bernommen werden. Hier wird ein
konzeptueller Unterschied nochmals deutlich: Der Videotest ist insgesamt als All-in-One-Ldsung
abgegrenzt von den beiden anderen Verfahren, da er auler bei der Bestimmung der Zielgruppe und der
Konzeption der Studie keinen Arbeitsaufwand voraussetzt, der vor der Erhebung zu erbringen ist.

Tabelle 5: Gegeniiberstellung der Aufwénde und Kosten fiir die drei verglichenen Verfahren.

Methode/Aufwénde Usability-Test im Asynchroner Asynchroner

Labor (n=12, 30 Videotest (n=20, Remote-Usability-
Minuten, 1,5 20 Minuten) Test (n=40,

Erhebungstage) 20 Minuten)

Studienkonzept u. Tool- | 2 Manntage 1,5 Manntage 1,5 Manntage

Setup

Rekrutierung u. pro Proband 50 € Gesamtkosten v. 750 € | pro Proband ca. 25 €

Incentivierung (bei 20 Probanden)

Toolkosten u. Labor u. Ausriistung | in Gesamtkosten 400 €

Ausrustungsbedarf pro Tag 300 € enthalten

Erhebungsaufwand 3 Manntage keine Aufwénde 0,5 Manntage

Auswertungsaufwand 4 Manntage 5-6 Manntage 1 Manntag

(schriftlicher

Ergebnisband)

Gesamtprojektdauer ~ 2,5 Wochen ~ 1,5 Wochen ~1-1,5 Wochen

Kosten 9 Manntage + 1.200 | 6,5-7,5 Manntage + 3 Manntage + 1.400 €

€ 750 €
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Wie sich in der Tabelle 5 zeigt, bedarf die Studienkonzeption fir alle drei Verfahren in etwa
gleich viel Aufwand. Der GroRteil fallt hierbei auf die Konzeption der Aufgaben und damit des
gesamten Tests, da dieser Teil ausreichend elaboriert zusammengestellt werden muss, um
durchfiihrbare Tests zu erhalten. Nicht eingeplant ist hierbei ein Pretest, der mit dem ersten
Studienkonzept durchgefuhrt werden kann. Dieser kdnnte aber insbesondere bei den asynchronen
Verfahren sinnvoll sein, da ein spateres Eingreifen wahrend des Tests nicht mehr mdglich ist. Dann
wirde sich dies allerdings deutlich auf die Erhebungsdauer auswirken, wenn erst ein Videotest mit
einem Probanden erhoben und ausgewertet werden muss, da dies dann auch etwa einen Tag dauert und
Aufwand fiir die Sichtung und eventuelle Uberarbeitung entsteht. Auch wiirde dieser Pretest nur einen
beispielhaften Test liefern, bei dem nicht klar ist, ob die anderen Probanden sich ahnlich oder deutlich
abweichend verhalten werden. Dies ist zwar beim Pretest im Labor dhnlich. Dafur kann der Labortest

aber jederzeit individualisiert werden, und zwar auch wéhrend des Tests.

Die Gegeniberstellung zeigt weiterhin, dass der Labortest den hochsten Aufwand und die
hochsten Kosten hat. Dies hangt mit den rdumlichen Bedirfnissen und der ldngeren Testdauer
zusammen, die so potenziell mehr Probleme zutage fordern kann. Dafiir bot er auch die ergiebigsten
Testerkenntnisse (vgl. Kapitel 7.1). Abbildung 11 zeigt die angenommenen Gesamtkosten und die

einzuplanenden Manntage fiir die drei Verfahren im Vergleich.

1600 10
1400
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1000
800 mmm Kosten
emmw\anntage
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400
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Labortest (n=12) Videotest (n=20) aRUT (n=40)

Abbildung 11: Kosten und Manntage fir die drei Verfahren im Vergleich.
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So kann festgestellt werden, dass sich die Testaufwdnde in etwa proportional zu dem zu
erwartenden Erkenntnisgewinn verhalten: Der Labortest bietet mit hohem Aufwand die ganzheitliche
Analyse mit qualitativ tiefgehenden Erkenntnissen und Verbesserungsvorschldgen, der Videotest
bietet bei etwas verringertem Aufwand in etwa die gleiche Erkenntnismenge, wenngleich er nicht so
viele elaborierte Verbesserungsvorschldge hervorzubringen vermag. Der asynchrone Remote-
Usability-Test hat den geringsten Aufwand und liefert dafiir auch die wenigsten Erkenntnisse. Wie
oben erwahnt behélt der Videotest hier eine Sonderstellung, da er flr eine Usability-Agentur, die
dieses Verfahren nicht selbst anbietet, mit einer immensen Auslagerung von Aufgaben verbunden ist,
die beinahe vollstandig extern erledigt werden. Bei den beiden anderen Verfahren missen nur die
Tools von extern zur Verfligung stehen. Bei einer Verfiigbarkeit von einem entsprechenden Panel und
der notwendigen Expertise fiir die Testvorbereitung und -auswertung kann dann der Grof3teil durch die
Agentur selbst durchgefuhrt werden. Aus der Perspektive eines Kunden, in diesem Falle eines
Anbieters einer Website od. Webanwendung betrachtet, diirften alle drei Verfahren als vollstandig
ausgelagert anzusehen sein, wodurch sich diese Sonderstellung teilweise relativiert. Daflr liegt dann
beim Videotest in der Standardkonfiguration der meisten Anbieter noch die externe Konzeptionierung
der Aufgabenstellungen, was sonst eine Agentur (ibernehmen kann. Aber auch dies bieten die Anbieter

der Videotests bisweilen als zusatzliche Dienstleistung an.

Wenn also das Budget und die Zeit ausreichend sind, kann der Labortest gewahlt werden, der sich
weiterhin gut in ein groReres Projekt einbinden ldsst und nebenbei auch die Mdglichkeit bietet, den
Auftraggeber live bei der Erhebung dabei sein zu lassen, wobei eine Vielzahl von Problemen und
Verbesserungsvorschldgen bereits direkt wahrend des Tests besprochen werden kann. In Teilen kann
dadurch die Auswertung sogar ersetzt werden bzw. erganzt werden und fiir den Auftraggeber werden
die Erkenntnisse noch verstandlicher, wenn diese tatsdchlich durch eine im Nebenraum anwesende
Testperson erbracht werden, deren Gesichtsausdruck auch zu sehen ist, sodass diese Informationen
auch mit einem echten Nutzer verknipft werden kénnen. Dies ist zwar ein weicher Faktor, der sich

aber als durchaus wertvoll erweisen kann.

Fir den asynchronen Remote-Test spricht die mit relativ geringem Aufwand verbundene
Auswertung, die aber im durchgefuhrten Methodenvergleich nur wenige Probleme aufdeckte (vgl.
Kapitel 7.2). Hier kann aber unter Rickgriff auf ein méchtigeres Tool eine groRere Datenmenge
erhoben werden. Dies kann jedoch auch zu hdheren Kosten fuhren. Auf der anderen Seite kdnnen
Kosten etwa dadurch begrenzt werden, dass keine rekrutierten Probanden als Testpersonen genutzt
werden, sondern Besucher der Site, die wie bei einer Onsite-Befragung um die Teilnahme an einem
solchen Test gebeten werden kdnnen. Zwar sind hier vermutlich hohe Abbruchquoten zu erwarten.
Dafiir kann es aber auch in kurzer Zeit viele Site-Besucher geben, von denen dann auch eine gewisse

Anzahl den Test vollstandig durchfuhrt. Die hohe StichprobengréfRe wiirde dann Sicherheit bieten und
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die Motivation zur Teilnahme bzw. zum Abschluss des gesamten Tests mit einer angekundigten

Verlosung verbunden sein, was die Motivation steigern kann.

Es bleibt festhalten, dass es definitive Unterschiede bei den Methoden gibt, wenn man sich deren
Aufwande anhand der Kosten und personellen Bedarfe anschaut und miteinander vergleicht. Dies kann
auch als Orientierung fur die Wahl der geeigneten Methode dienen. Hierbei kann die Entscheidung auf
zwei Arten getroffen werden, und zwar aufwandsorientiert unter Eingang des Kompromisses, dass
man ggf. nicht alle Usability-Probleme findet oder keine tiefgehenden Verbesserungsvorschlége
generieren konnte. Oder man geht ergebnisorientiert vor und wéhlt so die passende Methode, deren
Kosten ggf. héher sind, aber auch bessere Ergebnisse sicherstellen.

Es ist fiir das jeweilige Projekt im Vorfeld zu empfehlen, eine individuelle Gegenuberstellung der
Kosten und Aufwande durchzufilhren. So kann es z. B. sein, dass ein Team, das bislang keine
Erfahrung mit asynchronen Remote-Testing-Tools hat, deutlich mehr Aufwand in die
Testvorbereitung investieren muss, da zundchst das Tool und dessen Funktionsumfang gesichtet
werden missen, bevor dort die Aufgabenstellungen eingerichtet werden kénnen. Auch kann es sein,
dass fiir eine schwer zu erreichende Zielgruppe deutlich héhere Kosten fiir die Rekrutierung und
Aufwandsentschadigung einkalkuliert werden miissen, die die Projektkosten in die Hohe schnellen
lassen. Fur derartige Projekte wird aber i. d. R. ein héheres Projektvolumen vorab bereitgestellt. In
einem solchen Fall gelten die erhohten Kosten dann auch fiir Remote-Verfahren. Die Probanden sind
dann aber ggf. auch an verschiedenen Orten rekrutierbar und erhalten dennoch eine etwas geringere
Aufwandsentschadigung. Die individuelle Betrachtung wird also zu abweichenden Ergebnissen
fiihren. Die Verhaltnisse werden sich aber stets im dhnlichen Rahmen bewegen, sodass eine identische
Reihenfolge der Verfahren zu erwarten ist, bei der der Labortest am aufwéndigsten ist, der asynchrone
Videotest einen verringerten Aufwand hat und der asynchrone Remote-Usability-Test mit dem

verhéltnismaBig geringsten Aufwand zu kalkulieren sein wird.

Diese Werte sollen als Orientierung dienen. Fur die vorgenommene Erhebung im Rahmen dieser
Studie waren sie in jedem Fall korrekt und wurden im Nachhinein dokumentiert anhand der tatséchlich
angefallenen Kosten. Insbesondere die Aufwande im Hinblick auf die einzuplanenden Manntage
kénnen aber deutlichen Schwankungen unterliegen, wenn es sich hierbei um ein umfangreiches
Onlineangebot handelt oder der Mitarbeiter, der mit der Konzeption der Aufgaben betraut ist, noch
nicht Gber eine ausreichende Sachkenntnis des Angebots verfugt. Dann erscheint es in jedem Fall
sinnvoll, dafiir mehr Zeit einzuplanen und es entstehen ggf. weitere Kosten fir einen oder eventuell
mehrere Abstimmungstermine, wenn es im Laufe des Projekts zu Problemen kommt. Dies zeigt noch
einmal, dass der Fokus der beispielhaft durchgefiihrten Erhebung definitiv auf dem E-Commerce lag.
Wenn andere Anwendungen getestet werden, ist mit anders gearteten Aufwanden zu rechnen. Handelt
es sich dabei etwa um ein Intranet, das von den Nutzern auch von zu Hause aus genutzt werden kann,

sind fur den Test zwar meist keine hdheren Aufwénde einzukalkulieren. Dafir ist aber auf Seiten der
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Studienkonzeption definitiv mit erhéhten Aufwéanden in der Planung aufgrund der notwendigen
Einarbeitung zu rechnen. Die VerhéltnisméRigkeiten der Verfahren dirften sich nichtsdestotrotz
anndhern. SchlieBlich sind die erwéhnten Mehraufwande fur alle drei Verfahren notwendig, da sie sich
an der Stelle noch nicht explizit auf das anzuwendende Verfahren beziehen, sondern erst die
tatsachliche Bearbeitung des Projekts mdglich machen sollen.

Eine vorherige konkrete Vergleichsbetrachtung der Methoden sollte daher die genannten
Faktoren wie die bereits vorhandene Expertise der involvierten Mitarbeiter, die notwendige
Einarbeitungszeit und die Rekrutierungsaufwande und Entschadigungszahlungen berticksichtigen, um
im Vorfeld eine moglichst realistische Einschatzung der Aufwénde zu ermdglichen und anhand dieser
Gegenlberstellung die optimale Methode auswahlen zu kénnen.
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8 Prufung der Hypothesen
Als Basis flr die Bestatigung oder Widerlegung der Hypothesen dienen die im Kapitel 7

zusammengetragenen Ergebnisse der Erhebungen. Aus dienen kann die Beantwortung der Hypothesen

abgeleitet werden.

Fir die Ubersichtliche Darstellung der Hypothesenauswertung werden diese hier noch einmal
wiederholt und dann durch einen ergdnzenden Text mit der jeweiligen Erklarung versehen, ob sie sich
bewahrheitet haben oder widerlegt worden sind. Hierbei ist zu beachten, dass flr alle drei Methoden
jeweils die gesamte Anzahl an Teilnehmern berlicksichtigt wurde und dies daher die Vergleichbarkeit
etwas einschrankt. Da aber die Anzahl an Testpersonen flir die jeweiligen Verfahren durchdacht
festgelegt wurde und unter Annahme des Potenzials und der Eignung der Testmethode und des fur
solche Tests zur Verfligung stehenden Budgets beriicksichtigt wurde, erscheint diese Betrachtung
sinnvoll. AuBerdem wurde im Kapitel 7.5 auf den Informationsgewinn durch die hoheren
Teilnehmerzahlen in Videotest und asynchronem Remote-Test eingegangen, sodass etwa die hohe
Problemanzahl aus dem Videotest auch mit einer geringeren Anzahl an Probanden beinahe erreicht

worden ware.

1. Der Labortest ist durch seine Interaktivitat ergiebiger als die beiden asynchronen Verfahren
und deckt so mehr Usability-Probleme auf als diese. Der Videotest deckt indes mehr Probleme

auf als der asynchrone Remote-Usability-Test.

Diese Hypothese konnte nicht vollstandig bestatigt werden. Zwar ist der Testablauf im
Labortest durch die Interaktivitét starker beeinflussbar und kann damit ein wahrend des Tests
plotzlich auftretendes neues Erkenntnisinteresse auf Seiten der Testleitung sofort befriedigen.
Bei identischer Anzahl an Testpersonen diirfte der Labortest auch eine etwas grofiere Anzahl
an Problemen aufdecken. Bei dem durchgefiihrten Vergleich (n=12 im Labor, n=20 im
Videotest), zeigte sich ein quantitativer Vorsprung des Videotests, d. h. eine Testperson im
Videotest steht dem informationellen Mehrwert einer Testperson im Labor nur geringfiigig
nach. Der asynchrone Remote-Usability-Test wurde zwar mit einer hohen Stichprobe (n=40)
durchgefuhrt, blieb dennoch deutlich hinter den Erwartungen zuriick und identifizierte nur
sehr wenige Probleme der unterschiedlichen Schweregrade, sodass sein Erkenntnisgewinn als
deutlich geringer einzuschdtzen ist als die beiden qualitativen Verfahren, die beide deutlich

kleinere Stichproben testeten.

Durch die Interaktivitdt sticht der Labortest aber dennoch heraus: So ist die
Problemanzahl zwar nominell nur leicht erhoht bzw. in den Schweregraden ,,B“ und ,,C* etwa
gleichauf mit dem Videotest. Dafir fallt die Ableitung von Handlungsempfehlungen durch den
interaktiven Charakter deutlich leichter. Schliellich kann der Testleiter sich mit dem

Probanden intensiv Uber einen Verbesserungsvorschlag austauschen, sodass die
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Handlungsempfehlung praktisch schon im Verlauf des Tests entstehen kann. Bei den anderen
Verfahren ist die Wahrscheinlichkeit nicht ganz so hoch, einen ausformulierten und auf Anhieb
verstandlichen Verbesserungsvorschlag zu erhalten.

Dadurch kann mit dem Labortest auch dem Auftraggeber relativ einfach gezeigt
werden, welche Bereiche optimierungsbedirftig sind. Ist dieser ndmlich beim Test mit vor Ort
und beobachtet den Probanden, kann der Protokollant im Beobachtungsraum weitere
Erlduterungen liefern, sodass auch dem Auftraggeber klar wird, wie er seine Anwendung
verbessern kann. Bei der Sichtung eines Videotests oder der Ergebnisse des asynchronen
Remote-Tests ist die Abhangigkeit von den Ergebnissen groRer, da auf diese nur nach einem
Test Zugriff besteht und keine nachtraglichen Erlduterungen vorgesehen sind, es sei denn sie
werden durch die auswertende Agentur vorgenommen. Hier wére eventuell zu Uberlegen, ob
die Probanden fir eine erneute Kontaktaufnahme zur Verfligung stehen sollten, sodass sie
beispielsweise nach dem Test angerufen werden konnten, um solche Unklarheiten

auszuraumen.

2. Im asynchronen Videotest werden genauso viele schwere Usability-Probleme aufgedeckt wie

im Labortest.

Die Summe an aufgedeckten schwerwiegenden Usability-Problemen (gekennzeichnet
mit der Prioritdt A) war bei beiden Verfahren identisch, auch wenn nicht alle Probleme
dieselben waren. Hierbei muss jedoch auch wieder die héhere StichprobengréRe im Videotest
berticksichtigt werden. Bei gleicher Anzahl an Probanden durfte der Videotest in Abhangigkeit
von der Qualitat der Probanden etwas schlechter abschneiden. Dort ist die Abhé&ngigkeit von
den Probanden noch stérker, da diese im Labor noch durch provokante Fragen o. & zu mehr
lautem Denken und somit zu mehr potenziell wichtigen Erkenntnissen animiert werden
kdénnen. Es war zwar nicht Bestandteil der Hypothese, ist aber dennoch ein wertvoller,
wenngleich  scheinbar trivialer Hinweis: AusschlieBlich im Labortest kann eine
vollumfangliche Diskussion tber die schwerwiegenden Usability-Probleme erfolgen (s. o.).
Die Nutzer beschreiben das Problem. Daraufhin kdnnen sie gefragt werden, wie man das
Problem beseitigen konnte. Durch mehrere Riickfrageschleifen kdnnen so schon elaborierte
Verbesserungsvorschldge mit allen Testpersonen, bei denen das Problem auftrat, erarbeitet
werden. Im asynchronen Verfahren des Videotests muss darauf gehofft werden, dass die
Probanden von sich aus gute und verstandliche Verbesserungsvorschldge machen. Tun sie dies
nicht oder erklaren sie diese nicht deutlich genug, kann aufgrund der nicht vorhandenen
Mdglichkeit zur Nachfrage ein herber Informationsverlust entstehen. Liegt jedoch der Fokus
auf der Identifikation der schwerwiegenden Usability-Probleme, kann dieses Ziel definitiv

auch mit dem Videotest zufriedenstellend erreicht werden. Als Folgeaktion kann dann etwa ein
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Workshop stattfinden, in dem die verschiedenen mit der Web-Anwendung betrauten
Abteilungen zusammenfinden. Sie kdnnen dann anhand der Ergebnisse die Problemstellen
diskutieren und selbsttatig Handlungsempfehlungen herleiten und diskutieren. So kann ggf.
eine etwa gleichwertige Sammlung an Handlungsempfehlungen entstehen, wie dies der
Labortest bereits durch blofRe Durchfiihrung des Tests liefern kann.

3. Im Labortest und im asynchronen Videotest werden in der gleichen Erhebungszeit gleich viele
Usability-Probleme aufgedeckt.

Diese Hypothese kann nicht abschlieBend bewertet werden, da hierfir die
Testverfahren zu unterschiedlich sind, denn der Labortest war von vornherein auf eine
Erhebungsdauer von 30 Minuten und der asynchrone Videotest auf 20 Minuten angelegt. Hier
im Labortest z. B. nach 20 Minuten einen Schnitt zu machen und die Problemhaufigkeiten zu
vergleichen, ergibt wenig Sinn, da die Tests dann noch an komplett unterschiedlichen Stellen
sind und im Videotest bestimmte Aufgaben noch gar nicht begonnen werden konnten. Hier
muss dann auch gefragt werden, ob es nur um das Aufdecken der Probleme in der
Erhebungszeit geht oder auch um die Menge an zu einem Problem erfassten Daten. Potenziell
waére aber wahrscheinlich die gleiche Problemanzahl pro Zeiteinheit aufzudecken, wenngleich

dies aufgrund der Eigenheiten der Methoden nicht unbedingt zielfiihrend ist.

Der Videotest bietet trotz der Begrenzung auf eine Erhebungszeit von ca. 20 Minuten
eine relativ hohe Dichte an zu stellenden Aufgaben. So wurden im Studienkonzept fur den
Labortest und den Videotest die gleichen Aufgaben gestellt. Der Zeitgewinn des Videotests
lasst sich durch den Wegfall des retrospektiven Interviews erkléren, das dort nicht erfolgt. In
klrzerer Zeit kénnen daher etwa gleich viele Aufgaben abgeprift werden, zu denen potenziell
gleich viele Probleme wie im Labortest aufgedeckt werden konnen. Insbesondere bei
Aufgaben, die im Labor schrittweise durchgefuhrt werden, kann es im Remote-Verfahren zu
einem Informationsverlust fiihren, wenn die Probanden Aufgabenteile auslassen. Hier ist
demnach die klare und strukturierte Formulierung der Aufgabenstellungen noch wichtiger als
im Labor, wo der Testleiter jederzeit eingreifen kann und eine Aufgabe nochmals anders

formulieren kann, sofern diese nicht verstanden wurde.

4. In den testleiterunabhdngigen Verfahren ist ein natirlicheres Verhalten der Teilnehmer
festzustellen als im Labortest, wo Nutzer etwa Kommentare beeinflusst durch soziale
Erwinschtheit abgeben oder unnatirlich spater aufgeben, um unbedingt zur Lésung zu

gelangen, wenn sie zeitgleich beobachtet werden.
Diese Hypothese hangt eng zusammen mit dem sog. Involvement, also der Art und
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Weise, wie stark die Probanden sich wéhrend des Tests in das Testobjekt hineinversetzen und
wie stark sie durch die Testbedingungen ein vom normalen Alltagsverhalten abweichendes
Verhalten an den Tag legen. Dies ist stets eine schwer zu beurteilende Situation, da die
Testleitung i. d. R. nur das wahrend des Tests gezeigte Verhalten der Probanden kennt und
dieses dann nach eigenem Ermessen in Bezug auf seine Authentizitat einschdtzen muss. Im
Labortest ist die Konzentration der Probanden auf das Testobjekt hoch, da es keine
Storeinflisse gibt und sie sich durch den Testleiter angeregt fiihlen, sich mit der Site intensiv
auseinanderzusetzen. Hier kann dann angezweifelt werden, dass es eine vergleichbare
Situation auch zu Hause geben konne, da es dort stets ablenkende Faktoren gibt oder die
Kaufabbriiche bei Unzufriedenheit einen grélReren Anteil ausmachen durften. In den Remote-
Verfahren konnte hingegen festgestellt werden, dass viele Probanden Aufgabenteile nicht
ausgefiihrt haben, da sie auch nicht so stark auf die Aufgabenstellungen konzentriert waren.
Dies ware ein im Alltag wahrscheinlich nicht auftretendes Verhalten, da die Nutzer zumindest
eine sehr deutliche Vorstellung vom eigenen Kaufbedrfnis haben, bei dem sie wissen, welche
Schritte hierfir durchlaufen werden missen. Allenfalls ein nicht so stark auf die Site
konzentriertes Surfverhalten, bei dem dann evtl. Schaltflachen ibersehen werden, wiirde dann
das normale Surfverhalten abbilden. Da aber die geringe Beachtung der Aufgabenstellung in
den Remote-Verfahren der Aufgabenbearbeitung selbst schon vorangestellt ist, sind die dann
in der Erledigung auftretenden \erhaltensweisen schon zu stark durch die vorherige
Nichtbeachtung geprégt, sodass gerade wegen dieses geringen Involvements keine
Ruckschlisse durch dieses Verhalten mdéglich werden. Es bleibt demnach unklar, welches
Verfahren am ehesten das natirliche Nutzerverhalten abbildet. Bei allen drei Verfahren gibt es
Faktoren, die in Frage stellen, dass dies das natlrliche Nutzerverhalten ist. Dabei bleibt jeder
Usability-Test auch immer ein Test, d. h. eine konstruierte Situation, die Nutzer nicht bei
ihrem natdrlichen Nutzungsverhalten beobachtet, sondern der Nutzer sich durch das Szenario

meist in eine vorgefertigte Situation begibt und dort nicht nattirlich handeln wird.

In diesem Zusammenhang muss auch die gewlnschte Zielsetzung eines Usability-
Tests beachtet werden. Welches Ziel verfolgt die Auftraggeber? Wenn das Ziel ist, das
natrliche Nutzerverhalten zu dokumentieren, dirfte ein Verfahren der unbeteiligten
Beobachtung wie die Auswertung der Analytics-Daten seines Webangebots als lebensecht
anzusehen sein. Dort kann anhand grofler Haufigkeiten festgestellt werden, wie sich echte
Nutzer der Site verhalten haben. Auch beim Usability-Test wird davon gesprochen, dass man
dem echten Nutzer ber die Schulter schauen konne. Der eigentliche Fokus bleibt jedoch die
Identifikation von Usability-Problemen. Dies kdnnen zwar auch die Analytics-Daten zeigen.
Durch qualitative AuRerungen der Probanden bzw. iiber die Analytics-Daten hinausgehende
Daten im asynchronen Remote-Test kdnnen die Probleme dagegen deutlicher eingegrenzt und

damit direkt identifiziert werden. Die Zielsetzung eines jeden Usability-Tests sollte daher eher
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sein, dass man weitere Daten sammelt, die Uber die Ublicherweise erfassten Daten der
tatsachlichen Site-Besucher hinausgehen. Dadurch erhdlt man wichtige Aussagen dazu und ein
vertieftes Verstandnis der Probleme der Anwendung. Ob die Nutzer sich beim Auffinden eher
natlrlich oder eher unnatiirlich verhalten, wird daher fir die primédre Zielsetzung des
Usability-Tests, namlich das Identifizieren von Usability-Problemen, eher unerheblich sein.
Eine klare Aussage dartiber, ob das Verhalten nun nattirlich sei oder nicht, kann ohnehin nicht
abschlieRend beantwortet werden. Das tatséchliche Verhalten der Probanden in einem Test
muss dementsprechend als deren (bliches Verhalten hingenommen werden. Der Fokus soll
daher auf dem Identifizieren der Usability-Probleme liegen, die mit verschiedenen
Verhaltensweisen der Nutzer aufgedeckt werden konnen. Je néher diese an deren natirlichen
Nutzerverhalten liegen, desto mehr Probleme werden aufgedeckt, die auch im normalen
Ablauf der Sitenutzung gefunden werden dirften. Darliber hinaus kann aber auch das
Auffinden vermeintlich kleinerer Probleme, die nicht zum Ublichen Surfpfad eines Nutzers
gehoren, zur Verbesserung einer Site beitragen, da auch kleinere Probleme, auf die nicht jeder
Nutzer stoRt, zu Frustration fuhren kénnen (vgl. EBERHARD-YOM 2010, S. 131). Die Nahe
zum naturlichen Nutzerverhalten bleibt also ein Aspekt, der nicht abschliefend mit Vor- und
Nachteilen belegt werden kann. Der Fokus sollte daher auf der Identifikation von Usability-
Problemen liegen und nicht im Abbild des tatsédchlichen Nutzerverhaltens, das durch das

Szenario ohnehin so stark gelenkt wird, dass die Nahe angezweifelt werden kann.

5. Der Videotest und der asynchrone Remote-Usability-Test kdnnen bei jeder Testperson zu
individuelleren Abl&ufen und Ergebnissen fiihren, da die Nutzer sich nur an den
Aufgabenstellungen orientieren und mit diesen nicht interagiert wird. Im Labortest kann der
Nutzer hingegen wahrend des gesamten Testverlaufs gezielt gelenkt werden und z. B. gewollt

auf einzelne Aspekte gestolRen werden.

Hier hat sich im Test das Problem ergeben, dass die Probanden in den Remote-
Verfahren, insbesondere im asynchronen Remote-Usability-Test die Anweisungen teilweise
nicht korrekt umgesetzt haben. So sind dort bei einigen Probanden gar keine richtigen Ablaufe
entstanden, da die mehrteiligen Aufgaben nicht am Stiick abgearbeitet wurden. Je nach
Erfahrung der Testpersonen ist eine sehr individuelle Auslegung der Anweisungen ohnehin
unwahrscheinlich, da die Nutzer aus vorherigen Tests i. d. R. schon wissen, dass die
aneinandergereihte Erledigung von Aufgaben gefragt ist und sie dann den Test auch schneller
abschlielen kdnnen. Im Labor kénnen die Testpersonen von sich aus eine individuelle
Nutzungsphase einlduten, die dann im Zweifel durch die Testleitung abgebrochen werden
kann, wenn hierfur die Zeit nicht ausreicht oder kein Erkenntnisinteresse fiir diesen Bereich

besteht. Die Wahrscheinlichkeit, beim Remote-Test einen individuelleren Ablauf zu erhalten,
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ist also demnach sogar geringer als im Labor. Lediglich in der freien Nutzungsphase kann es,
sofern es keine zeitliche Vorgabe hierflr gibt, abhangig von der Aktivitat des Probanden, einen
ahnlich hohen Informationsgewinn wie im Labor geben. Daher kann die synchrone Betreuung
im Labor eher noch als Vorteil angesehen werden, da zwar grundsétzlich auch eine
weitestgehend ungelenkte Abarbeitung fir die Probanden ermdglicht werden kann, aber
jederzeit ein Eingriff moglich ist, falls die Probanden einen Zwischenschritt nicht selbsttatig
abschlielen kdnnen. Innerhalb der Aufgaben wurde aber eher ein negativ individueller Ablauf
festgestellt, der sich u. a. im selbsttatigen Abschluss von Kaufvorgéngen niederschlug, obwohl
es dazu noch keine Anweisung gab. So legte eine Reihe von Probanden ein Produkt bereits in
den Warenkorb, obwohl zunéchst die Artikeldetailseite zu betrachten war, ohne eine Aktion
vorzunehmen. Damit ist insbesondere bei getibten Testern zu rechnen, die mit ihrem gelernten
Verhalten in die Tests gehen und daher viele Aktionen nach eigenem Ermessen durchfiihren,

da sie davon ausgehen, dass dies Bestandteil des Tests ist.

Das Potenzial fiir einen ergebnisoffenen Test ist demnach im asynchronen Verfahren
nicht nachweisbar gréRer, da die Probanden sich ausschlieBlich an der Aufgabenstellung
orientieren kénnen. Wenn sie dann hierbei einzelne Aspekte nicht bertcksichtigen, ist der
Ablauf zwar individuell, aber auch nicht ergiebiger, da Teilschritte nicht korrekt durchgefiihrt

werden und so die Ergebnisse nicht oder zum falschen Zeitpunkt vorliegen.

6. Der Videotest und der asynchrone Remote-Usability-Test kdnnen vielféltige Probleme
aufdecken, da jeder Testrechner eine individuelle Konfiguration hat (z. B. unterschiedliche
BildschirmgroRRen). In der Aufzeichnung des Videotests kdnnen diese Auswirkungen sogar

direkt gesehen werden und so bei der Auswertung besser berticksichtigt werden.

Die erhobenen Daten, die das Tool fiir den asynchronen Remote-Usability-Test
Loopll erhob, lassen keinen hilfreichen Rickschluss auf die individuelle Konfiguration der
Computer der Probanden zu. Zwar werden das Betriebssystem und der verwendete Browser
abgespeichert, eine Angabe der Bildschirmauflésung oder eine echte Darstellung (Screenshot)
eines aufgerufenen Bildschirms mit der vom Probanden verwendeten Aufldsung gibt es indes
nicht. Im Videotest kann hingegen der Screen der Testperson Uber die gesamte Testdauer
beobachtet werden. So wird u. a. deutlich, was im sofort sichtbaren Bereich bei der
verwendeten Bildschirmauflésung und der Browserkonfiguration (z. B. installierte Toolbars,
die Hohe einnehmen) angezeigt wird. Je mehr Testpersonen am Test teilnehmen, desto mehr
potenziell verschiedene Bildschirmdarstellungen konnen dann analysiert werden. Auch
koénnen ggf. technische Probleme mit den Seiten aufgrund der Rechnerkonfiguration
festgestellt werden. Im Labor ist am einmal konfigurierten Rechner nicht mit Fehlern zu

rechnen, wahrend am privaten Rechner eines Probanden etwa ein fehlendes Flash-Plugin
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bereits fir Probleme sorgen kann, sodass bestimmte Seitenbereiche evtl. nicht angezeigt
werden. Sollte eine Zielsetzung daher die Erfassung des Nutzererlebnisses bei
unterschiedlichen Bildschirmgréf3en sein, kann dies am ehesten mit dem Videotest festgestellt
werden. Da die Bildschirmauflésung aber nicht als Rekrutierungsvariable verwendet werden
kann, ist die Menge an unterschiedlichen Auflésungen zuféllig, sodass eine systematische
Analyse nicht moglich ist. Als erganzende Daten koénnen unterschiedliche
Bildschirmauflésungen dagegen dennoch hilfreich sein.

7. Der Videotest liefert in kurzer Zeit mit relativ geringem Aufwand fir den Auftragnehmer
direkt verwertbare Ergebnisse, aus denen dieser auch selbsttétig relativ gut die wichtigsten

Erkenntnisse ableiten kann.

Dies kann bestatigt werden, denn es liegen vom Videotest online aufrufbare
Aufzeichnungen vor, aus denen das Verstandnis gewohnlicher Nutzer hervorgeht. Dies kann
sich ein Auftragnehmer selbst anschauen und dadurch bereits verwerten. Hat er z. B. einen
Labortest in Auftrag gegeben, hat er diese Gelegenheit zunachst nur, wenn er die Tests auch
mit beobachtet. Ist dies nicht der Fall, muss erst die Auswertung durch das ausfiihrende
Unternehmen abgewartet werden bzw. es muss die Auswertungssoftware vorliegen. Da die
Labortest-Aufzeichnungen i. d. R. aber langer sind als die der Videotests, bedarf es auch mehr
Zeit zur Auswertung. Zusatzlich war fiir den Labortest auch noch ein Personalbedarf in Form
von professionellen Usability-Consultants vonnéten. Zwar sollte auch die Fragekonzeption fr
einen Videotest relativ professionell erfolgen. Jedoch ist die Hemmschwelle deutlich geringer,
auch mit weniger elaborierten Aufgabenstellungen zu testen, da u. a. die Kosten

verhé&ltnisméaRig gering sind, wenn man es mit dem klassischen Labortest vergleicht.

Die Ableitung der Handlungsempfehlungen aus den Aufzeichnungen wird einer
Person mit Expertise im Usability-Bereich leichter fallen als jemandem, der damit keine
Erfahrung hat. Dennoch wird es auch einem Laien ermdglicht, das Material zundchst zu
sichten und ein Verstdndnis fir das Verhalten des Nutzers zu entwickeln. Die
Wahrscheinlichkeit, dass ein unerfahrener Nutzer aus dem Datenbestand des Videotests zu
Aussagen uber die Usability seines Webangebots kommt, ist hier deutlich hoher als bei der
Sichtung von Daten aus dem asynchronen Remote-Test, da die Videoaufzeichnungen lebhafter

sind und damit direkt nachvollzogen werden kdnnen.

8. Die Ergebnisse sind von der verwendeten Testmethode weitgehend unabhéangig, da diese eher
von anderen Rahmenbedingungen wie dem Studienkonzept und der Interpretation der

Ergebnisse im Nachgang abhéngig sind.
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Fir diese Hypothese kann keine abschlieBende Aussage getroffen werden. Zwar spielt
die Konzeption der Studie eine entscheidende Rolle fir den Ablauf und die Ergiebigkeit eines
Tests. Teilweise erfolgt die Ausrichtung der Studie bereits so, dass die Nutzer auf Probleme
gestoRBen werden. Es wird so darauf abgezielt, Probleme, die etwa auf Seiten der Usability-
Agentur hinlénglich bekannt sind, durch das Ausrichten eines Tests auf das explizite
Aufdecken dieses Problems im Test auftreten zu lassen, um ein Problem zu verdeutlichen bzw.
erstmalig zu prasentieren, wenn gezeigt wird, dass dies ein Problem ist, das tatsachlich auf
Nutzerseite vorhanden ist und nicht nur durch eine expertenbasierte Vorbetrachtung zum

Vorschein gekommen ist.

Weiterhin bringt jede am Test-Setting und den Auswertungen beteiligte Person eine
subjektive Sichtweise in die Angelegenheit hinein. Ist etwa ein Problem zwar vorhanden, wird
aber nicht ausreichend oft durch Probanden als solches beschrieben, kann im Labortest durch
nochmaliges Hinsteuern oder explizites Ansprechen des Problems der Nutzer stark beeinflusst
werden, sodass er dann doch AuRerungen tatigt, die ein Problem beschreiben, das er eigentlich

in seinem persodnlichen Nutzererlebnis nicht hatte.

Aufgrund der konstruktiven Unterschiede der Testverfahren darf dennoch nicht
angenommen werden, dass deren Ergebnisse vollstdndig unabhéngig von der Methode sind, da
die Ablaufe methodenspezifisch voneinander abweichen. Wird das Studienkonzept méglichst
gut adaptierbar flr alle verwendeten Methoden eingesetzt, kann in Ansédtzen sichergestellt
werden, dass die verwendeten Testmethoden nach &hnlichen Abl&ufen erfolgen. In der Praxis
hat dies i. d. R. keine Relevanz, da die Erhebung in aller Regel nur mit einer Methode
durchgefuhrt wird. Die Frage nach dem Einfluss der Methode kann daher nicht abschlielend
beantwortet werden bzw. es sollte im Vorfeld eine problematisierende Auseinandersetzung mit
den Vor- und Nachteilen der Methode erfolgen. Steht nur das Auffinden einer moglichst
groRBen Anzahl an Usability-Problemen im Vordergrund, muss ohnehin von den Ergebnissen
der angewandten Methode ausgegangen werden, da gar keine anderen Erkenntnisse vorliegen.
Nur in einem tatsachlich durchgefiihrten Methodenvergleich gibt es Uberhaupt derartige

Vergleichswerte.

Wird aber der Versuch einer mdglichst ergebnisorientierten Studienkonzeption
unternommen und auch bei der Auswertung darauf geachtet, dass méglichst alle Erkenntnisse
beriicksichtigt werden (z. B. durch den Einsatz mehrerer Personen bei der Auswertung), sollte
das Potenzial der Methode zufriedenstellend ausgenutzt sein und nur noch in begrenzter
Abhangigkeit von der Methode stehen. Schlie8lich kann nie abschlielend festgestellt werden,
welche Einfliisse sich auf eine Erhebung ausgewirkt haben. Dies kénnen auch triviale
Faktoren sein wie die aktuelle Stimmung einer Testperson, deren Abweichung vom

eigentlichen Nutzerverhalten praktisch nicht festgestellt werden kann. Auch technische
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Probleme konnen eine Untersuchung verzégern und dadurch zu verfélschten Ergebnissen
fiuhren. Aufgrund der Ansiedlung der Usability-Forschung in der empirischen Sozialforschung
lassen sich Einflisse nie vermeiden und sind als inharenter Bestandteil von solchen
Erhebungen zu sehen. Ein weitgehender Ausschluss derartiger Abweichungen wirde daher
eher gegen das Interesse solcher Studien stehen, da das Ziel ja das Abbild des nattrlichen
Nutzerverhaltens sein soll, das stdndigen Schwankungen ausgesetzt ist. So haben alle drei
Methoden mit diesem Umstand zu tun, werden aber dartber hinaus noch durch ihre
spezifischen Eigenschaften als weiterer Einflussfaktor nicht auszuschliefen sein.
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9 Fazit

Es wurden drei Usability-Testverfahren methodisch miteinander verglichen. Der Vergleich
erfolgte an einem Fallbeispiel. Es wurde dabei dennoch versucht, den Vergleich mdglichst
allgemeingliltig zu halten. Daher wurde auch im Text der Arbeit der Fokus eindeutig auf die
Potenziale der untersuchten Methoden gelegt und nicht auf die Probleme selbst oder deren
Zusammenhang mit dem untersuchten Fallbeispiel. Dieser Teil wird dem Auftraggeber Uberlassen, der
damit das Ziel der Optimierung seines Angebots verfolgt. Fur die Erkenntnisse des
Methodenvergleichs sind die Anzahl und die Priorisierung der Probleme die zentralen Elemente. Zwar
sind diese eindeutig vom Untersuchungsobjekt abhangig. Jedoch wird die Validitdt dahingehend
unterstellt, dass alle drei Verfahren auf dasselbe Untersuchungsobjekt angewandt wurden. Dieses
wurde Uber den gesamten Testzeitraum konstant gehalten, sodass allen Probanden der identische Shop
prasentiert wurde und so bei sehr &hnlichen Aufgabenstellungen potenziell die gleichen Ergebnisse fir
jedes Verfahren denkbar waren. Auf Seiten der Auswertung sind eventuelle Einflusse aufgrund der
Reihenfolge der Verfahren nicht auszuschlielen, wenngleich diese auch kaum Relevanz auf die
gefundenen Probleme bzw. deren Identifikation und Dokumentation haben. Allenfalls kann ein
Versaumnis vermutet werden, dass bereits mehrfach in den anderen Methoden aufgefundene Probleme
nicht mehr notiert werden, falls man sich unsicher ist ob diese ggf. bereits dokumentiert sind. Auf der
anderen Seite wdre der Einsatz unterschiedlicher Personen fiir die Dokumentation ebenso wenig
zielfihrend gewesen, da dann nicht klar ist, ob alle die identischen Relevanzkriterien und Schwellen
fiir ein Problem ansetzen und so ggf. unterschiedlich intensiv protokollieren. Durch die personelle
Kontinuitdat im Projekt und die zeitlich nah beieinanderliegenden Erhebungen wurde versucht,
mdgliche Abweichungen bei den Durchfiihrungen zu vermeiden, sondern moglichst daftr zu sorgen,
dass alle Verfahren unter identischen Gesichtspunkten angewandt werden. Daher kdnnen die
Ergebnisse relativ sicher betrachtet werden und diirfen als Orientierung fur die Wahl der adaquaten
Methode bei allen dhnlichen Usability-Tests dienen. Wer eine Untersuchung plant, kann sich daher an
diesen Empfehlungen orientieren und weil3, mit welchen Vor- und Nachteilen im Hinblick auf die
Ergiebigkeit und im Hinblick auf die geplanten Aufwéinde und Kosten bei den drei untersuchten

Verfahren in etwa zu rechnen ist.

Mit einem asynchronen Remote-Usability-Test kénnen einige schwerwiegende Probleme einer
Anwendung identifiziert werden. Das Aufsetzen eines solchen Tests ist relativ kurzfristig méglich und
die Auswertung nimmt nicht sehr viel Zeit in Anspruch. Der Wahl des Tools zur Erhebung mit dieser
Methode sollte besondere Aufmerksamkeit gewidmet werden, damit die Erwartungen an den zu
erhaltenden Datenbestand auch erfillt werden und es hier nicht zu Frustration auf Seiten des
erhebenden Unternehmens kommt. Hier sei eine ausgiebige Sichtung verschiedener Tools empfohlen,
bevor ein Tool voreilig ausgewahlt wird, das nicht Uber den gewinschten Funktionsumfang verfiigt.

Das fur die Erhebung der Masterarbeit verwendete Tool Loopll wurde vom Anbieter kostenfrei zur
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Verfligung gestellt und daher als Vergleichsinstrument verwendet. Hier sei darauf hingewiesen, dass
der asynchrone Remote-Usability-Test der Vollstandigkeit halber mit erhoben wurde, aber eher eine
untergeordnete Rolle spielte, da der Fokus auf dem Videotest lag. Daher sollte auch bei den
Ergebnissen und der Bewertung des aRUT beachtet werden, dass dieser anhand der Anwendung im
Rahmen dieser Studie bewertet wurde. Ein anderes Tool hatte zu deutlich anderen Ergebnissen
geftihrt. So sind andere Tools fiir das asynchrone Remote-Testing am Markt, die Uber einen weitaus
hoheren Funktionsumfang verfliigen und dann zu besseren, da umfangreicheren Ergebnissen fuhren
kénnen. Nicht ausschlieRen lasst sich allerdings auch dort, dass die Probanden den Test lieber schnell
abschlielen wollen und sich daher nicht so viel Miihe geben wie in einem Labortest. Dann kann auch
mit einem umfangreichen Tool keine Abhilfe geschaffen werden. Da die Kontrolle tber die Nutzer im
aRUT grundséatzlich gering ist, darf nicht unterschatzt werden, dass bei vielen Tests erst einige
Datensétze aussortiert werden missen, die nicht den Qualitétskriterien entsprechen. So ist ggf. eine
Nachrekrutierung notwendig, fur die weitere Kosten entstehen. Wenn der aRUT von einer Website
aufrufbar ist und die Teilnehmer z. B. lber eine Verlosung entschadigt werden, ist zwar mit héheren
Abbruchguoten und insgesamt geringen Teilnehmerzahlen zu rechnen. Dafir kann ein solcher Test
Uber einen sehr langen Zeitraum online bleiben, bis ausreichend gute Datensatze vorliegen. Die
anderen Datensdtze missen dann aussortiert werden. Bei einem ausreichend méchtigen Tool und
Probanden, die sich beim Test Muhe geben, kdnnen daher auch mit dem aRUT die zentralen
Erkenntnisse generiert werden. Dass er dennoch deutlich hinter den beiden anderen Verfahren
zuriickbleibt, ist mit der Einbindung der Probanden in den Test zu erklaren, da sie nur in vereinzelt
angezeigten Textfeldern die Mdéglichkeit haben, sich frei zu &uRern. Durch die Abstufungen der Skalen
und die generelle Auswertung reiner Klickdaten bleibt der Bezug der Probanden zum Testobjekt

insgesamt gering.

Der asynchrone Videotest, sofern er mit dieser Benennung treffend beschrieben werden kann, hat
sich als respektables Verfahren herauskristallisiert. Bislang gab es keine offentlich gemachte
Einstufung dieses Verfahrens, die methodisch offengelegt war. Vermutlich wird es in Zukunft weitere
Studien dieser Art geben, die den Videotest unter bestimmten Gesichtspunkten einstufen werden, etwa
unter einem anderen Fokus oder unter Betrachtung bestimmter Untersuchungsobjekte. Im Rahmen
dieser Untersuchung wurde der Videotest als relativ starkes Verfahren ermittelt. Die Nutzer sind in
einem angemessenen MaR aktiv und geben hilfreiche Kommentare ab. Der Grofteil der Usability-
Probleme wurde von diesem Testverfahren identifiziert. Insbesondere bei kosmetischen Problemen
konnte der Videotest herausstechen, was nur teilweise mit der erhéhten Probandenanzahl begriindet
werden kann. Der Erkenntnisgewinn wéare auch mit weniger Testpersonen gut gewesen. Weiterhin
sticht der Videotest durch seine relativ unkomplizierte Durchflihrbarkeit heraus, was sich dadurch
zeigt, dass bei den meisten Anbietern ausschlie3lich die Aufgabenstellungen, das ungefahre Abstecken
der Zielgruppe und eine intakte Website notwendig sind, bevor der Test dann innerhalb kurzer Zeit

durchgefuihrt werden kann. So kann er theoretisch auch nur von einer Person durchgefuhrt werden,
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wahrend beim Labortest i. d. R. mindestens zwei Personen auf Seiten des erhebenden Unternehmens
zwingend notwendig sind. Die Kosten fir das Verfahren liegen unter denen eines Labortests. Fir die
Auswertung muss relativ viel Zeit investiert werden, wéhrend dafir die Erhebung ohne Aufwand fiir
den Auftraggeber erledigt wird. Die Stérke des Verfahrens liegt daher in der kurzfristigen Erhebung
und dem geringen Personaleinsatz. Durch die aktive Einbindung der Probanden in den Test, versetzen
sich diese starker in die Anwendung als es beim aRUT der Fall ist. Einige kommentieren sehr viel,
was zu einer hohen Problemanzahl fuhrt, von denen sich einige dann eher im kosmetischen Segment
bewegen. Dies sind aber dennoch wertvolle Erkenntnisse, die im Labortest aufgrund der starken
Orientierung am Studienkonzept teilweise unterdriickt werden. Der Videotest gestattet so sehr offene
Ablaufe und die Gefahr eines Auslassens von Aufgabenteilen durch die Probanden ist nicht
auszuschlieBen. Das Risiko ist aber geringer als im aRUT. AuBerdem kann man das Handeln des
Probanden durch die dauerhafte Kommentierung jederzeit nachvollziehen und so ggf. verstehen,
weshalb ein bestimmter Arbeitsschritt ausgelassen wurde. Im aRUT kann man an den Stellen nicht
sicher sein, ob die Teilaufgabe absichtlich ausgelassen oder versaumt wurde. Auch mit einer
geringeren Testpersonenanzahl kann der Videotest zu den zentralen Erkenntnissen fiihren. So kann
bereits das Beauftragen eines Tests mit beispielsweise nur drei Nutzern zu drei unterschiedlichen
gualitativen Aussagen fiihren, die kurzfristig vorliegen. Bei den Aufwanden fiir die Durchfiihrung
eines Labortests fallen mehr Testpersonen kaum ins Gewicht, d. h. ein Labortest mit drei Probanden
wirde sich kaum lohnen, da die Vorbereitung zu aufwandig ware. Beim Videotest kann problemlos
mit wenigen Personen getestet werden. Insbesondere in dieser Konstellation wird deutlich, dass ein so
gearteter Videotest auch als sinnvolle Erganzung fur eine andere Methode eingesetzt werden kann.
Usability-Tests im Labor stehen haufig allein, aber ein Videotest kann bei geringer Stichprobe
durchaus eine sinnvolle Ergdnzung zu einem Expert Review (vgl. EBERHARD-YOM 2010, S. 127 f)
oder einer ausgiebigen Auswertung von Analytics-Daten sein (vgl. a. a. O., S. 140 f.) Das Potenzial
des Videotests liegt also nicht nur in seiner alleinstehenden Durchfuhrung, sondern offenbart aufgrund
groRtenteils an den Dienstleister ausgelagerter Aufwande seine Mdglichkeiten zur Integration in ein
bestehendes Projekt, ohne dass es dafur einer Einbindung einer Agentur bedarf. So ist der Videotest
etwa auch fiir eine Webanwendung denkbar, die ihre Analytics-Daten (vgl. ebd.) ohnehin dauerhaft
iiberwacht und auswertet. Sind dort dann etwa nach einer groBeren Anderung der Site unerwartete
Kaufabbriiche h&ufiger festzustellen, kann kurzfristig ein solcher Videotest in Auftrag gegeben
werden, der im Gegensatz zu einem Usability-Test im Labor mit sehr viel weniger Vorlauf und
insgesamt weniger Aufwand durchfuhrbar ist (vgl. Kapitel 7.6). Wird dann noch fur einen solchen
kurzfristig anberaumten Zwischentest mit wenigen Probanden getestet, wird die moégliche Sonderrolle
dieses Verfahrens deutlich, die sie neben ihrer Rolle als Alternative zum klassischen Usability-Test im
Labor aullerdem als Eilmethode spielen kann. Die Empfehlung von KRUG (2006, S. 135), im Laufe
eines Entwicklungsprozesses oder des Gesamtbetriebs eher hdufiger mit kleinen Stichproben zu testen,

erhalt durch diese Methode tatsachlich die praktikable und mit wenigen Umstanden verbundene
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Mdglichkeit, die bei einem Labortest nicht in der Form gegeben ist, sondern in jedem Fall mit héheren
Kosten und v. a. einer langeren Vorlaufzeig verbunden ist. Ist hier nicht ein Dienstleister kurzfristig
verfiigbar, wirkt sich dies auf die Projektdauer aus. Beim Videotest versprechen die Auftraggeber die
Ergebnisse teilweise innerhalb von 24 Stunden (vgl. RAPIDUSERTESTS 2012) vorlegen zu konnen,
sodass bei idealen Bedingungen ein iteratives Testen sowohl bei Live-Anwendungen mit Kkleinen
Veranderungen als auch bei der Entwicklung mdglich ist, sobald die Inhalte online zuganglich sind.

Zu vermuten ist, dass der Videotest in Zukunft an Bedeutung gewinnen wird. Aufgrund seiner
geringen Kosten und kurzen Vorlaufzeiten ist er relativ problemlos in eine Produktentwicklung oder
den Dauerbetrieb einzubinden. Insbesondere fiir das Abprifen kleiner Verdnderungen kann er
kurzfristig anberaumt werden. Die Daten erscheinen deutlich lebhafter als solche aus den bisherigen
asynchronen Verfahren, die eher quantitativen Daten entsprechen und damit als Riickschluss auf das
tatséchliche Nutzererlebnis zu abstrakt erscheinen. Lediglich die ungelenkte Ausrichtung dieses
Testverfahrens darf als definitiver Nachteil betrachtet werden, denn bei einer gréfReren Stichprobe
steht der Erkenntnisgewinn nicht mehr im Verhaltnis zu dem Auswertungsaufwand, der nur Gber die
Echtzeitsichtung zu realisieren ist. Daher wird sich dieses Verfahren vermutlich eher als Verfahren fir
den spontanen Einsatz eignen, worauf auch die von den Betreibern vorgegebene maximale Testdauer
von etwa 20 Minuten hindeutet. Ein vollwertiger Ersatz fir den Labortest kann der Videotest daher
nicht sein, denn er flllt eine Licke auf, fir die es bisher kein vergleichbares Produkt gab, das diese

lebensechten Riickmeldungen zu einer Webanwendung zulieR.

Dennoch kann es sein, dass das Verfahren Einfluss auf den Marktanteil des klassischen Usability-
Tests nehmen wird, wenn Firmen z. B. statt einem groRRen Usability-Test im Labor die Aufwénde eher
auf mehrere Videotests aufteilen oder trotz der vorhandenen Nachteile auf die Durchfiihrung eines

Tests im Labor verzichten.

Der Labortest wird nichtsdestotrotz seinen Stellenwert behalten, da er als Komplettpaket zunachst
v. a. fir Kunden ohne ausreichende Expertise im Usability-Bereich gut geeignet ist. Weiterhin ist er
geeignet, wenn in einem Unternehmen keine Ressourcen fiir das eigenstandige Durchfiihren von Tests
vorgesehen sind. Dann kann durch das Beauftragen einer Agentur und einige Koordinationsgespréche
der gesamte Aufwand an die Agentur abgegeben werden, sodass hierfiir keine eigenen Mitarbeiter zur
Verfligung stehen miissen, die dauerhaft angestellt werden miissen. Ein solches Komplettpaket analog
zur Agenturarbeit mit Labortests bieten zwar auch einige Videotestanbieter. Dies wirkt sich jedoch
wieder deutlich auf die Kosten aus und kann zur Folge haben, dass die Auftraggeber sich das Material
gar nicht selbst anschauen, was sie im Labortest durch Teilnahme als Beobachter am Test mit

wertvollen Eindriicken versorgt.

Auch aufgrund der moglichen Volumina der Videotests erfahren diese ihre Grenzen in den

Einsatzmoglichkeiten. Ein umfangreicher Test im Usability-Labor kann mit realistischen
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Aufmerksamkeitsspannen von bis zu 75 Minuten durchgefiihrt werden (vgl. PUSCHER 2011). Daher
sind dort auch ganzheitliche Tests einer Webanwendung mdoglich, wéhrend in den asynchronen
Verfahren der Fokus eher auf dem Abprifen der Funktionstichtigkeit von Teilaufgaben liegt. Fir
einen umfangreicheren Test musste dann eher mit mehreren Testschleifen gearbeitet werden, was sich
wiederum negativ auf die Projektdauer auswirkt. Daher kann bei einer umfangreicheren Prufung der
Labortest deutlich praktikabler sein: Er verlangt zwar einen hohen Aufwand, verhaltnismalig hohe
Kosten und eine relativ lange Projektdauer. Dafiir kann er als ganzheitliches Analyseverfahren zum
Abpriifen groRer Zusammenhénge eingesetzt werden und so z. B. vor dem Start eines neuen Shops der
zielfihrendere Weg zur Behebung eines Grof3teils der Usability-Probleme dienen, bevor der Versuch
unternommen wird, dies durch ein viel kleinschrittigeres Verfahren zu realisieren, was sich dann noch
negativer auf die zeitlichen Vorgaben auswirkt und so den Start eines Shops unnétig heraus zdgern
kénnte. Dann sollte die Wahl eher auf den Labortest fallen, der eine komplette Analyse ermdglicht und
eine  umfangreiche  Problemliste  zutage  fordert, die bereits Uber  umfangreiche
Verbesserungsvorschlage verfugt und so praktisch direkt verwertet werden kann. Mit einer derartigen
Liste kann dann sehr viel zielflhrender an der Site optimiert werden, anstatt dies auf mehrere

Kleinprojekte aufzuteilen.

Auch erlaubt der Labortest den Test von noch nicht vollstdndig ausgestalteten Prototypen, die
ggf. einer Erklarung wahrend des Tests bedurfen. So unterstiitzt der Labortest auch die iterative
Vorgehensweise bei der Entwicklung eines neuen Angebots. Der Testleiter kann hier namlich
Hilfestellung geben, sodass bereits einfache Wireframes mit dem Nutzer ausprobiert werden kénnen,
bevor das eigentliche Design oder alle Seitenelemente implementiert wurden. Ein Beheben von

mdglichen Problemen an dieser Stelle erspart daher auch einen grofRen Aufwand im Nachhinein.

Die spezifische Eignung der Verfahren darf also nicht verneint werden, wenngleich sie durch
Inkaufnahme von Nachteilen bzw. den Eingang von Kompromissen alle zu verwertbaren Ergebnissen
gelangen und bestimmte Vorgaben wie die zeitliche Komponente und das zur Verfugung stehende
Budget schlichtweg als limitierende Faktoren nicht aulen vor gelassen werden kdnnen. Daher wurden
diese Verfahren auch unter Berlicksichtigung moglichst viele Faktoren verglichen, um nicht nur deren
jeweilige Ergiebigkeit, sondern auch deren Rahmenbedingungen, die vorher betrachtet werden

missen, zueinander ins Verhéaltnis zu setzen.

Die folgende Tabelle 6 stellt die wichtigsten Eigenschaften der untersuchten Methoden als
abschlielende Informationen gegeniiber. Diese Auflistung ist nicht als erschopfend zu betrachten,
sondern will noch einmal auf sie zentralen Eigenschaften der Methoden eingehen, wie sie auf Seiten

der Studienleitung wahrgenommen und als wichtig in Erinnerung behalten wurden.
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Tabelle 6: Abschliefende Gegenuberstellung von Vor- und Nachteilen der drei Methoden.

Verfahren/Vorteile u. Usability-Test im Asynchroner Asynchroner Remote-
Nachteile Labor Videotest Usability-Test
Vorteile Ganzheitliche Analyse | Qualitative Bei grofien
einer Website AuBerungen echter Stichproben ist die
Nutzer (lautes Denken) | Methode quantitativ
und kann die gesamte
Nutzerschaft abbilden.
Testen von Relativ ergebnisoffene | Ergebnisoffene
erklarungsbedirftigen | Gestaltung, da die Gestaltung, die
Prototypen mdglich Probanden sich selbst | Probanden kennen nur
durch den Test fuhren | die Aufgabenstellung
Auffinden einer relativ | In sehr kurzer Zeit Auch mit Site-Nutzern
hohen Problemanzahl durchfihrbar durchfihrbar
Der Auftraggeber kann | Es werden bei etwas Die Auswertung kann
beobachtend am Test groRerer Stichprobe selektiv erfolgen und
teilnehmen und so vergleichbar viele so problemlos nur fur
viele echte Eindriicke Usability-Probleme einen Nutzer oder nur
mit auf den Weg erkannt wie im fiir eine Teilaufgabe
nehmen. Labortest. erfolgen.
Eye-Tracking- Geringere Kosten als Standardisierte Fragen
Erhebung moglich im Labortest (Skalen, Checkboxes)
Nachteile Hoher Aufwand und Ergebnissichtung in Je nach Tool-
hohe Kosten Echtzeit erforderlich Funktionalitat werden
nur wenige Probleme
gefunden.
Hoher Zeitaufwand Keine Nachfrage bei Geringes Involvement
den Nutzern moglich der Nutzer
Lohnt sich eher fur Begrenzte Erst durch hohe
umfangreichere Tests Erhebungsdauer Stichprobe werden
Erkenntnisse generiert
Zusammenfassung Der Labortest bietet Der Videotest ist Das Tool ermdglicht

eine umfassende
Methode, die auch
noch wéhrend eines
Projekts umgestaltet

werden kann, bendtigt

relativ kurzfristig
durchfuhrbar und
liefert gute Ergebnisse.
Er eignet sich aufgrund

der Testdauer am

eine einfache
Auswertung. Der
Erfolg eines Tests ist
entscheidend vom

Funktionsumfang des

64




Fazit Usability-Test-Verfahren im Vergleich Sascha Kiichler

jedoch auch deutlich ehesten fiir das Tools abhéngig, das
mehr Aufwand als die | Abpriifen von Involvement der
verglichenen Methoden | einzelnen Schritten. Probanden ist gering.

Mit dieser Ubersicht wurden so die wichtigsten Punkte noch einmal aufgegriffen. Hier zeigt sich
auBerdem, dass auch dem asynchronen Remote-Usability-Test nicht génzlich der Stellenwert
abgesprochen werden darf, da er zwar in der Studie kaum Probleme zutage forderte, dies aber
weitestgehend auf das verwendete Tool zurtickzufiihren ist. Dementsprechend muss hier auch auf
andere Untersuchungen verwiesen werden, in denen ein anderes Erhebungstool zur Anwendung kam,

das mit einem erweiterten Funktionsumfang das Potenzial dieser Methode noch deutlich erhoht.

Der Videotest ist auch gemaR den Informationen in der Tabelle nach wie vor als starkes
Verfahren zu sehen, da er kaum Schwéchen aufweist bzw. diese durch den geringeren Aufwand
ausgleicht.

Als Konigsweg zeigt sich hier nochmals der Labortest, dessen Kosten und Aufwande an dieser
Stelle nochmals deutlich herausgestellt worden sind. Ein Aspekt, der bisher keine Beachtung fand, in
der Tabelle nun erstmals erwahnt wurde, ist die Mdglichkeit, den Labortest mit der Erhebung von
Eye-Tracking-Daten (vgl. EBERHARD-YOM 2010, S. 139 f.) zu kombinieren. Eine solche Erhebung
war nicht Bestandteil dieser Studie, da diese Daten dann fur sich alleine gestanden h&tten und kein
Vergleich zu den beiden anderen Methoden mdglich gewesen ware. Dennoch soll hier noch kurz auf
das Potenzial hingewiesen werden: Ausschlie3lich mit der entsprechenden Technik, und zwar einem
sog. ,,Eyetracker fiir die Aufzeichnung der Blickbewegungen* (SARODNICK/BRAU 2011, S. 168)
konnen die Daten der Nutzer zu ihrem Blickverhalten erhoben werden. Dies erfolgt in einem
gesonderten Teil der Erhebung und wird anschlielend (ber alle Nutzer ausgewertet, d. h. die Daten
konnen aggregiert werden, um zu erfahren, wie alle Nutzer die Site wahrgenommen haben. Die so
erhobenen Daten sind insofern wertvoll, als einfache Aussagen der Probanden (iber ihr Blickverhalten
meist nicht korrekt getdtigt werden, sondern diese ihr Blickverhalten nur anndhernd korrekt
beschreiben. Eine gesonderte Erhebung des Blickverhaltens ist daher nach aktuellem Stand der
Technik noch Alleinstellungsmerkmal des Labortests, dessen Ergebnisse so nachpriifbar zeigen, ob
bestimmte wichtige Seitenelemente nicht aufmerksamkeitsstark genug platziert sind und daher
umgestaltet oder anders positioniert werden kdnnen. Fiihrt man einen Test ohne Eye-Tracking durch,
ist man auf die Aussagen der Testpersonen angewiesen, wenn diese etwa beschreiben, dass sie eine
Schaltflache nicht finden kdnnen oder wenn man diese dabei beobachtet, dass sie langere Zeit nach
einem scheinbar gut platzierten Button suchen und diesen einfach nicht klicken. Die Eye-Tracking-
Daten bieten dahingehend eine gute Ergdnzung und missen, sofern sie nicht erhoben werden

(kénnen), auf Umwegen durch Interpretation ersetzt werden, was nicht immer gelingt. Daneben stellen
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sie fur viele Kunden eine interessante, da direkt verstdndliche Visualisierung dar, wenn sie im

Anschluss eine sog. Heatmap von einer ausgewéhlten Seite gezeigt bekommen.

Als finaler Abschluss der Arbeit wird der Versuch eines Ausblicks im kommenden Kapitel 10
unternommen, der weitere Forschungsansétze aufzeigt und eine Prognose Uber die Entwicklung des

Usability-Testings abgibt.
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10 Ausblick

Die weitere Entwicklung von Usability-Testmethoden muss in jedem Fall Uberwacht werden, da
hier mit interessanten Entwicklungen zu rechnen ist. Denn der Stellenwert des Nutzertests wird in
absehbarer Zeit nicht an Bedeutung verlieren, da er stets die wichtigste Komponente ist, um

umfangreiche Aussagen der Nutzer zu einem Produkt zu erhalten.

Der Markt fur Tools zur Durchfiihrung von asynchronen Remote-Usability-Tests sollte in jedem
Fall beobachtet werden. So kann hier ein neues Produkt mit einem erheblich erweiterten
Funktionsumfang fur sehr ergiebige Testergebnisse sorgen, die die Methode dann ggf. doch
konkurrenzfahig machen kénnen. Hier kommen auch die Firmen ins Spiel, die Webanalyse-Tools
anbieten, die teilweise auch schon (ber erweiterte Funktionen verfiigen und so u. a. auch die
Mausbewegungen von echten Nutzern nachvollziehbar machen kénnen (vgl. u. a. ETRACKER 2012).
Daher konnte der asynchrone Remote-Usability-Test ggf. an Bedeutung verlieren oder muss durch
neue Funktionalitten aufgewertet werden. Fir Online-Anbieter mit einem geringen Budget kann er
auch weiterhin sehr sinnvoll sein, da diese so ergédnzende Erkenntnisse generieren kdnnen, die sonst

nicht aus den anderweitig erhobenen Daten hervorgehen.

Der Usability-Test im Labor wird vermutlich noch stérker auf seine Kernkompetenzen hin
ausgerichtet werden, d. h. von vielen Anbietern deutlich als Premium-Produkt mit reichhaltiger und
tiefgreifender Analyse eines Online-Angebots positioniert werden. Dadurch kann seine Stérke deutlich
gemacht werden und es entsteht kein so starker Konkurrenzdruck zum Videotest, als wenn der
Labortest ebenso als preisglinstige Methode dargestellt wirde. Damit diese Strategie erfolgreich ist
und bleibt, muss in jedem Fall das Verhalten der Kunden beobachtet werden. Ist beispielsweise ein
unerwartet hoher Zuwachs fiir den Videotest mit negativen Konsequenzen fiir den Labortest zu
verzeichnen, muss diese Strategie Uberdacht werden oder das Produkt des Labortests in verschiedenen
Variationen angeboten werden. So kann beispielsweise nach wie vor das vollumféngliche
Premiumpaket beibehalten werden, aber es sollte daneben auch eine weniger umfangreiche
Konfiguration des Labortests positioniert werden, die mit deutlich geringerem Budget und
Zeitaufwand eine kleine Anzahl an kurzen Tests beinhaltet. Eine solche Variante des Labortests
konnte dann, kombiniert mit einem kurzen Ergebnisworkshop, ein direkt verwertbares Ergebnis fir
den Auftraggeber sein und diesem daher den Aufwand abnehmen, die der Videotest fur ihn durch die

notwendige Auswertung mitbringt.

Die Entwicklung des Videotests wird vermutlich auch voranschreiten. So werden die Anbieter
mit zunehmender Marktdurchdringung ihre Produkte weiterentwickeln kénnen. Auch andere Faktoren
wie die Breitbandversorgung der Teilnehmer und die technische Ausstattung der Panelteilnehmer

kdnnen daflr sorgen, dass ggf. in der Zukunft eine Aufnahme der Gestik und Mimik der Probanden
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analog zum Labortest mdglich gemacht wird. Dies ist insbesondere fiir die subjektiven Eindriicke der

Beobachter eine sinnvolle Ergéanzung.

Je langer die Anbieter der Videotests am Markt sind, desto stérker wéchst deren Bekanntheit. So
kénnen sie durch eine deutlich steigende Anzahl an durchgefuhrten Tests mehr Expertise entwickeln
und durch Rickmeldungen der Kunden Optimierungen am Produkt vornehmen. Dies kann
MaRnahmen in der Bedienung des Tools fur die Probanden betreffen, aber auch auf Seiten desjenigen,
der das Online-Tool zur Auswertung bedient. Durch eine steigende Bekanntheit wéachst auch das Panel
mit den Testpersonen an, was sich positiv auf deren Qualitdt auswirken kann. So kénnen schlecht
bewertete Testpersonen aussortiert werden, ohne dass dadurch eine Licke im Panel entsteht. Je groRer
das Panel ist, desto wahrscheinlicher ist es, eine spezifische Zielgruppe exakt abbilden zu kdnnen.
Daneben unterstiitzt ein groReres Panel auch die kurzfristige Rekrutierung passender Teilnehmer, was
ebenfalls die Erhebungsdauer deutlich reduzieren kann. Die Anbieter der Videotests werden daher
schon aufgrund der naturgemadl zu erwartenden Entwicklung im Rahmen ihres stérkeren
Bekanntwerdens ihre Qualitét deutlich steigern kdnnen, da sie zusatzliche Erfahrung sammeln und ihre
Panels vergroRern kénnen. Im selben Zeitraum kann eine Usability-Agentur, die Labortests anbietet,
allein aufgrund des notwendigen Personaleinsatzes keine vergleichbare Anzahl an Projekten betreuen

und daher nicht so viele verschiedene Erfahrungen sammeln kénnen.

Daher sind diese Agenturen entsprechend eher in der Positionierung und Kommunikation ihrer
Angebote gefragt (s. 0.), um die Alleinstellungsmerkmale und das Potenzial ihrer Methoden weiterhin

deutlich zu machen und damit Auftrdge generieren zu konnen.

Unabhédngig von der Methode, die ein Unternehmen anbietet, wird mit zunehmendem Einsatz des
Verfahrens die Erfahrung steigen, wodurch nicht nur die technische Weiterentwicklung vorangetrieben
wird, sondern ebenso die methodische Weiterentwicklung. So wurde in den asynchronen Verfahren
festgestellt, dass die Probanden bei der Visualisierung der Aufgaben mit einer Art Fortschrittsanzeige
(z. B. Aufgabe 2 von 6) dazu neigen, die Aufgaben rasch abschlieffen zu wollen. Im Labortest wird
hingegen mit einer ungefdhren zeitlichen Vorgabe gearbeitet, die die Probanden erfahrungsgeman
nicht zu einer schnelleren Aufgabenerledigung animiert. Dadurch sind diese deutlich konzentrierter
und erledigen die Aufgaben einzeln nacheinander, ohne bereits in Gedanken bei der nidchsten Aufgabe
zu sein. Eventuell werden hier die Betreiber von asynchronen Verfahren in Zukunft eher dazu
tendieren, den Probanden als Einstieg ebenfalls eine solche ungeféhre Zeitvorgabe mitzuteilen und
dafiir auf die Fortschrittsanzeige verzichten. Dies ware eine relativ unkomplizierte MalRnahme, um die
Konzentration der Probanden zu steigern und auf die einzelnen Teilaufgaben zu lenken und nicht so
sehr auf die Abwicklung des gesamten Tests. Es bleibt abzuwarten, ob mit dieser oder ahnlichen
MaRnahmen Einfluss auf das Involvement der Probanden genommen werden kann. Denn der
Umstand, dass die Probanden im asynchronen Test eher schneller fertig werden wollen als im

Labortest wurde im Verlauf der Studie offenbar. Dadurch, dass kein Eingriff wéhrend des Tests
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mdoglich ist, sind hier entweder die Auftraggeber solcher Studien gefragt, ihre Aufgabenstellungen so
zu formulieren, dass sie nicht nur zu einer schnellen Erledigung verleiten. Oder es kann sinnvoll sein,
wenn die technischen Malgaben dahingehend abgewandelt werden, dass die Probanden ihren
aktuellen Fortschrittsstand gar nicht sehen koénnen und so unvoreingenommen die Aufgaben

nacheinander ausfihren.

Fir weitere Vergleichsstudien sollten mehrere konkrete Anbieter von Videotests im Hinblick auf
Unterschiede in der Technik und der Probandenauswahl verglichen werden, da hier nur die

beispielhafte Betrachtung eines Anbieters von Videotests erfolgen konnte.

Ebenso interessant wére eine methodisch durchgefiihrte Analyse weiterer Serviceleistungen
solcher Anbieter. So kann ein Kunde auch die Auswertung seiner Nutzervideos in Auftrag geben.
Interessant ware hier zu wissen, wie groR der Informationsgewinn durch eine expertenbasierte
Videoauswertung im Vergleich zur Auswertung durch einen Kunden ist, der wahlweise unerfahren
oder auch etwas erfahrener im Usability-Kontext sein kann. Vergleichend dazu kénnte dies auch fur
einen Labortest erhoben werden, und zwar durch das Anfertigen eigener Notizen unabhangig von den
das Projekt leitenden Usability-Consultants und anschlielende Auswertung und Vergleich mit den
dokumentierten Ergebnissen der Agentur. Dort kdme dann aber wieder der Testleiter als weiterer
Faktor mit ins Spiel, der einen deutlichen Einfluss auf den Testverlauf hat, wéhrend es im asynchronen
Videotest nur die Testperson selbst gibt, die den Verlauf individuell macht.

Fir die klassischen Usability-Agenturen kann der Videotest aber nicht nur als Mitbewerber
betrachtet werden, sondern er darf auch in Zukunft als sinnvolle Teilmethode betrachtet werden. So
kann etwa durch eine Kooperation zwischen einer Usability-Agentur und einem Anbieter von
Videotests die ErschlieBung von Synergien erfolgen. Kunden konnen einerseits einander vermittelt
werden. So kann ein Kunde, der nicht alle Fragestellungen im Videotest beantworten konnte, an eine
Usability-Agentur fur einen anschlielenden Labortest mit verringertem Umfang vermittelt werden, um
dort die verbliebenen Fragestellungen endglltig beantwortet zu bekommen. Fur die klassische
Usability-Agentur kann der Videotest v. a. als ergdnzende Teilmethode verwendet werden, die die
Erkenntnisse aus einer preisgiinstigeren Methode ergénzen kann. Denkbar ist etwa, an eine Experten-
Evaluation einer Webanwendung (vgl. SARODNICK/BRAU 2011, S. 144 ff.) einen Videotest mit einer
sehr geringen Stichprobe anzuschlielen. Dies kdnnen auch nur zwei Probanden sein. So wird die
Ergiebigkeit eines solchen Kleinstprojekts deutlich gesteigert und die Erkenntnisse der Experten-
Evaluation sind anhand der Erkenntnisse des Videotest bereits in der Praxis durch echte Nutzer
nachgewiesen. Je nachdem wie die Kooperation zwischen den beiden Agenturen ausgestaltet ist, kann
hier der Kunden weitervermittelt werden oder die Usability-Agentur bietet alle Ldsungen aus einer
Hand und beauftragt nur den Videotest selbst extern. Dann kdnnte die Agentur die Auswertung auch
direkt mit (bernehmen. Ein solches Modell wére fir den Kunden am praktikabelsten und wirde fur

diesen auch ein abgeschlossenes Projekt darstellen. Dem Kunden nach einem Expert Review den
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Videotest im geringen Umfang zu empfehlen, wiirde fur diesen zusatzliche Umstande bedeuten. Daher
sollte eher das direkte Anbieten dieses Verfahrens als zusétzliche Dienstleitung im Projekt dienen und
keinen neuen Auftragnehmer einbinden. Ob dies dann im Zuge einer solchen Kooperation zwischen
Usability-Agentur und Videotest-Anbieter erfolgt oder die Usability-Agentur einen eigenen Auftrag an
den Videotest-Anbieter gibt und die Videos dann selbst auswertet, hangt von der jeweiligen
Ausgestaltung ab. Je weniger Aufwand der Kunde mit der Methodenkombination hat, desto eher wird
ein solches neues Angebot vermutlich akzeptiert. In jedem Fall ist es als kombinierte Methode

empfehlenswert.

Es wurden mehrere Aspekte aufgezeigt, die die mogliche Entwicklung der betrachteten Verfahren
skizzieren. Diese Entwicklung gilt es in naher Zukunft zu beobachten, um festzustellen, ob das relativ
neue Verfahren des Videotests einen nennenswerten Einfluss auf die Arbeit von Usability-
Dienstleistern auf dem deutschen Markt haben wird.

Mit dieser Arbeit wurden das Potenzial des Verfahrens und sein Stellenwert im Rahmen der

etablierten Verfahren deutlich, sodass dessen Wert festgestellt werden konnte.

Trotz der allgemeinglltigen Ausrichtung bleibt es bei dieser Studie bei einem Fallbeispiel, das
einer Reihe an Faktoren unterlag, die die Ergebnisse beeinflusst haben. Es ist daher zu hoffen, dass in
naher Zukunft weitere solcher Vergleiche durchgefiihrt werden, die sich z. B. bestimmten
Fallbeispielen widmen. Dies konnen z. B. Zielgruppen aus einkommenshdheren Schichten sein. Sind
diese genauso gut geeignete Teilnehmer fiir asynchrone Verfahren? Wie gut sind die einzelnen
Verfahren in Bezug auf sehr spezielle Untersuchungsobjekte? Der Bezug dieser Arbeit lag definitiv
auf dem Einsatzzweck der Evaluation von Onlineshops, da diese eine zentrale Rolle im Internet
spielen. Wie steht es aber z. B. um die Bedienbarkeit von Corporate Website von Unternehmen? Wie
gut kann etwa auch die Bedienung von Social-Media-Software 0. 4. mit solchen Tests bewertet
werden? Diverse unterschiedlich geartete Fallbeispiele dirften etwas andere Ergebnisse zutage fordern
oder auch noch bestimmte Anwendungsfalle identifizieren, in den der Videotest sich etwa als
vollstandig ungeeignet zeigt oder in denen der Labortest sogar deutlich weniger Usability-Probleme

zutage fordern kann.

Dies sind ausschlieflich Vermutungen, weshalb dringend empfohlen wird, die Testverfahren
weiteren Vergleichen zu unterziehen, die weitere Aspekte herausarbeiten kénnen oder einen anderen
Fokus setzen. Vor allem ist es hierbei wichtig, dass die zu erwartende Forschung ebenso 6ffentlich
gemacht wird wie diese Studie. Haufig ist es der Fall, dass Forschungen, die in der Praxis
durchgefuhrt werden, eher unter Verschluss gehalten werden und nur auszugsweise verdffentlicht
werden, um die Ergebnisse mit einer bestimmten Auslegung darzustellen. Auch wenn diese plausibel
dargelegt werden, ist doch nicht immer vollstandig klar, ob hier nur die positiven Ausziige

dokumentiert werden. Daher ist der 6ffentlichen, methodischen Forschung bei Methodenvergleichen
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der Vorzug zu geben. Hier wird also nur der Auftakt gegeben fur weitere, erganzende Forschung, die

sich weiteren interessanten Aspekten widmet und andere Schwerpunkte setzen wird.
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12 Anhang
Digitale Anhange:
e Problemtabelle der Usabilitytests

Gedruckter Anhang:
e Studienkonzept Labortest (A-1)
e Studienkonzept des asynchronen Videotests (A-2)

e Studienkonzept des asynchronen Remote-Usability-Tests (A-3)
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A-1 Studienkonzept Labortest

Studienkonzept
Szenariobasierter Usability-Test

www.mein-schnulli.de (brand.ding)

Projekt: ,Usability-Test des Shops flir einen
Methodenvergleich®



1. Zeitplanung

KickOff: 11.06.2012

Studienkonzept & Pretest: 11.-12.06.2012, 20.06.2012 (Pretest)
Datenerhebung: 20.-21.06.2012 (n=12, Testdauer 30 Min.)
Datenauswertung und Ergebnisaufbereitung: 22.-29.06.2012
Problemworkshop: 22.06.2012 (intern)
Prasentation/Ergebnisbesprechung: 27.07.2012

2. Hinweise und Erlauterungen zum Studienkonzept

Text in (kursiv): Dies sind die Aufgabenstellungen, Testcases bzw. Anweisungen
an die Testperson, die aber keine Fragen darstellen.

Text (normal): Dies sind Hinweise fir den Interviewer.

Text in (fett): Dies sind wichtige Themen/Fragestellungen, die im Rahmen der
Interviews vom Interviewer beriicksichtigt werden.

TP = Testperson

3. Ablauf des Usability-Tests

VI.

VII.

Organisatorisches
WarmUp und Erfassung von Anforderungen & Erwartungen
Freie Nutzung
Szenariobasierte Nutzung: Kauf von personalisierten Produkten
i. Test-Case 1: Einstieg Startseite
ii. Test-Case 2: Kaufempfehlungen
iii. Test-Case 3: Namensanderung
Szenariobasierte Nutzung: Zweites Schnullerpaar
I. Test-Case 4. Kauf des gleichen Schnullers
ii. Test-Case 5: Passende Schnullerkette
Szenariobasierte Nutzung: Checkout
I. Test-Case 6: Checkout

Abschliel3ende Bewertung



Organisatorisches

BegrilRung/Angebot eines Getranks
Bei jeder Testperson (kurz: TP) wird eine Einwilligung zur Aufzeichnung der
Aussagen im Rahmen des Interviews per Videokamera und wahrend der
Denkprotokolle eingeholt.
Folgende Hinweise werden vom Versuchsleiter (kurz: VL) gegeben:
1. Den Testpersonen wird mitgeteilt, dass der Onlineshop und nicht
sie als Person getestet werden sollen.
2. Es wird auBerdem darauf hingewiesen, dass die eResult GmbH
(Géttingen) nicht an der Gestaltung und Entwicklung der Website
beteiligt gewesen ist
(,Wir - die eResult GmbH - haben nichts mit der Entwicklung,
Gestaltung und Programmierung der Anwendung zu tun. Sie
kénnen frei und unbefangen lhre Meinung du3ern.”).

Abschliel3end: Kurze Beschreibung des Testablaufs.

Aufzeichnung Morae starten.



.  WarmUp und Erfassung von Anforderungen &
Erwartungen

Erkenntnisziele, Fragestellungen und Methoden

Erkenntnisziele:

. Warmup und Heranfilhrung zum Thema, Sensibilisieren

o Was fir eine Site wird hinter der URL www.mein-schnulli.de erwartet?

. Background/Erfahrungshorizont der TPen zu Babyartikeln, insbes. Schnullern, selbst darlegen
lassen

Methoden:

) Halbstrukturiertes Interview

Aufruf des inhaltsleeren Desktops \

»,ES geht ja heute um Babyartikel. Wir wollen uns mit einer Website zu diesem Thema
auseinandersetzen.”

1. Kennen Sie den Onlineshop www.mein-schnulli.de? Was erwarten Sie
dahinter?

2. Wir werden uns heute mit diesem Shop beschéftigen, in dem sie ausgewahlte
Babyartikel erwerben kénnen.

3. Kennen Sie den Onlineshop www.schnuller.de? Was erwarten Sie dahinter?
Welche Unterschiede erwarten Sie zu www.mein-schnulli.de?

4. Wie sind lhre personlichen Erfahrungen mit Babyartikeln?

Ggf. nachfragen:

a. Kaufen Sie solche Artikel fur Ihre eigenen Kinder oder fir den Freundes-
od. Verwandtenkreis?

b. Wie sind lhre bisherigen Erfahrungen beim Kauf von Babyartikeln im
Internet?



lll. Freie Nutzung

Erkenntnisziele, Fragestellungen und Methoden

Erkenntnisziele:
e Wie gehen die Nutzer in der freien Nutzung mit dem Shop mein-schnulli.de um?
e Wie kommen die Nutzer mit den Inhalten und Funktionen zurecht?
e Sind die Inhalte und Funktionen intuitiv verstandlich?
e Wie ist der erste Eindruck?

Methoden:

e Freie Nutzung des Shops
Protokolle lauten Denkens (Thinking-Aloud-Methode)
Beobachtung & Aufzeichnung des Klickverhaltens
Aufzeichnung der Gestik & Mimik
Retrospektives Interview

Anweisung zum ,Lauten Denken“ nach/wahrend jeder Aufgabenstellung bzw.
Nutzungsphase:

»sWahrend Sie den Shop nutzen, mdchte ich Sie bitten, Ihre Gedanken und
Empfindungen laut auszusprechen. Sprechen Sie einfach aus, was Ihnen so durch
den Kopf geht, was Sie stort, welche Dinge lhnen gefallen, welche Erwartungen Sie
haben, ob diese erfullt werden und wie Sie die Inhalte und Funktionen verstehen

“

usw.

\ Aufruf der Website www.mein-schnulli.de

,Sie haben jetzt die Mdglichkeit, den aktuellen Shop von mein-schnulli.de zu sehen.

Bitte nutzen Sie zuné&chst einige Minuten die Website. Schauen Sie sich dabei alles an,
was Sie interessiert.”

Aufruf des inhaltsleeren Desktops

Retrospektives Interview:

5. Was sind lhre spontanen Eindricke nach der Nutzung des Shops
(Ersteindruck)?

Ggf. nachfragen:

a. Was gefallt lhnen gut?
b. Was gefallt Ihnen weniger gut?

c. Gibt es etwas, das Ihnen fehlt/was Sie vermissen?



IV. Szenariobasierte Nutzung: Kauf von personalisierten
Produkten

Erkenntnisziele, Fragestellungen und Methoden

Erkenntnisziele:
e Wie kommen die Nutzer mit dem Shop zurecht?
e Wie komfortabel ist der Erwerb mehrerer Produkte umgesetzt?
e Wie zufriedenstellend sind die Individualisierungsmoglichkeiten umgesetzt?
e Wie kommen die Nutzer mit Anderungen zurecht?

Methoden:

e Szenariobasierte Nutzung der Klickpfade
Protokolle lauten Denken (Thinking-Aloud-Methode)
Beobachtung & Aufzeichnung des Klickverhaltens
Aufzeichnung der Gestik & Mimik
Retrospektives Interview

Wiederholte Anweisung zum Lauten Denken.

Anweisung, vor jedem Klick zu beschreiben,
1.) Warum ein Link gewahlt wird und
2.) Welche Inhalte / Seiten / Funktionen erwartet werden (bei Klick)

Test-Case 1: Einstieg Startseite

,Eine gute Freundin von Ihnen hat gerade eineiige Zwillinge bekommen. Sie méchten ihr
von NUK Schnuller mit den Namen der Kinder schenken. Da es eineiige Zwillinge sind,
sollen die Jungs auch die gleichen Schnuller erhalten.

Bitte schauen Sie zunachst nach dem Schnuller fur ein Kind. Wie gehen Sie vor?*“
TP sucht sich einen Schnuller aus.

,Sie méchten die Schnuller ja gerne mit dem Namen des Kindes bedrucken lassen. Der
Name des ersten Kindes lautet Philipp.“

TP legt Schnuller in den Warenkorb.

TP auf Warenkorb-Zwischenseite lassen

Retrospektives Interview:

1. Wie hat Ihnen dieser Schritt gefallen?

Ggf. nachfragen:

a. Sind die Produktinformationen fir Sie ausreichend, um eine
Kaufentscheidung fur einen bestimmten Schnuller zu treffen?




b. Was hat Ihnen besonders gut gefallen?
c. Was hat Ihnen nicht gefallen?

2. Wie finden Sie die Umsetzung der Individualisierungsmdglichkeit?

Test-Case 2: Kaufempfehlungen

\ auf Warenkorb-Zwischenseite Test fortsetzen

,Bitte schauen Sie sich die Warenkorb-Zwischenseite an. Gibt es hier eventuell ein
Produkt, das Sie interessieren kbnnte ?*“

(TP ein weiteres Produkt, idealerweise auch mit Individualisierungsmdglichkeit,
kaufen lassen)

3. Wie hat lhnen die Zwischenseite (Warenkorb-Layer) gefallen?
4. Wie hat Ihnen dieser Schritt gefallen?

Ggf. nachfragen:

d. Was hat lhnen besonders gut gefallen?
e. Was hat Ihnen nicht gefallen?

Test-Case 3: Namensanderung

\ TP vom Warenkorb auf Artikel zugreifen lassen

Jhnen fallt auf, dass Sie sich beim Namen fur den Schnuller vertippt haben. Der
Name des Jungen wird nur mit einem ,p“am Ende, also ,Philip“, geschrieben. Bitte
korrigieren Sie /hre Eingabe.*

5. Wie hat Ihnen die Anderung dieser Angabe gefallen?
6. Wie hat Ihnen dieser Schritt gefallen?
Ggf. nachfragen:

f. War lhnen klar, dass Sie in jedem Fall auf ,,Aktualisieren* klicken
mussen, um Ihre Eingabe zu speichern?

g. Was hat lhnen besonders gut gefallen?
h. Was hat Ihnen nicht gefallen?



V. Szenariobasierte Nutzung: Zweites Schnullerpaar

Erkenntnisziele, Fragestellungen und Methoden

Erkenntnisziele:

e Wie kommen die Nutzer mit dem Kauf des gleichen Produkts, aber mit anderem Namen
zurecht?

e Wie gefallt der Kauf von individualisieren Zusatzprodukten?

Methoden:

e Szenariobasierte Nutzung der Klickpfade
Protokolle lauten Denken (Thinking-Aloud-Methode)
Beobachtung & Aufzeichnung des Klickverhaltens
Aufzeichnung der Gestik & Mimik
Retrospektives Interview

Wiederholte Anweisung zum Lauten Denken.

Anweisung, vor jedem Klick zu beschreiben,
1.) Warum ein Link gewahlt wird und
2.) Welche Inhalte / Seiten / Funktionen erwartet werden (bei Klick)

Test-Case 4: Kauf des gleichen Schnullers

»Sie mochten fur den Zwillingsbruder das gleiche Schnullerpaar verschenken. Sein Name
lautet Tom.“

TP von Startseite zum Artikel gehen lassen

Retrospektives Interview

7. Wie hat Ilhnen dieser Schritt gefallen?

Ggf. nachfragen:

a. Was hat Ihnen besonders gut gefallen?
b. Was hat Ihnen nicht gefallen?

8. War lhnen zu jeder Zeit klar, dass Sie an einem anderen Artikel (da mit neuem
Namen) arbeiten (und dass zwei Paar Schnuller erworben werden missen, um
Schnuller fur beide Kinder mit dem jeweiligen Namen zu erhalten)?



Test-Case 5: Passende Schnullerkette

,Tom soll auRerdem noch eine Schnullerkette mit seinem Namen dazu bekommen.“

Fortsetzen aus dem Warenkorb heraus

Retrospektives Interview

1. Wie hat Ihnen dieser Schritt gefallen?

Ggf. nachfragen:

a. Was hat Ilhnen besonders gut gefallen?

b. Was hat lhnen nicht gefallen?

VI. Szenariobasierte Nutzung: Checkout

Erkenntnisziele, Fragestellungen und Methoden

Erkenntnisziele:
e Wie kommen die Nutzer mit dem Checkout-Prozess zurecht?
e st die Anderung der Versandadresse fiir die Nutzer klar?
e Wie finden die Nutzer die Auswahl der Zahlungsarten?

Methoden:

e Szenariobasierte Nutzung der Klickpfade
Protokolle lauten Denken (Thinking-Aloud-Methode)
Beobachtung & Aufzeichnung des Klickverhaltens
Aufzeichnung der Gestik & Mimik
Retrospektives Interview

Wiederholte Anweisung zum Lauten Denken.

Anweisung, vor jedem Klick zu beschreiben,
1.) Warum ein Link gewahlt wird und
2.) Welche Inhalte/Seiten/Funktionen erwartet werden (bei Klick)



Test-Case 6: Checkout

»Sle mochten lhre Bestellung nun abschicken. Wie gehen Sie vor?*

\ Fortsetzen aus dem Warenkorb heraus

Ohne Registrierung bestellen lassen; Musterdaten: Herr Michael Mustermann, geb. am
01.01.1970, E-Mail: mustermann@test.de, MusterstralRe 1, 12345 Musterstadt, Tel.:
0123456; Zahlungsart Vorkasse (vorher andere Zahlungsarten betrachten lassen)

»ole mochten die Bestellung an einen anderen Empfénger senden lassen, die Rechnung
mochten aber nach wie vor Sie erhalten. Wie gehen Sie vor?*

Empfanger der Sendung: Frau Michaela Musterfrau, Musterallee 12, 12345 Musterstadt.

Retrospektives Interview

9. Wie hat Ihnen dieser Schritt gefallen?
Ggf. nachfragen:

a. Was hat Ihnen besonders gut gefallen?
b. Was hat lhnen nicht gefallen?
10. Wie empfinden Sie die Zusatzgebiihren der jeweiligen Zahlungsmethoden?

11. War Ihnen auf Anhieb klar, wie Sie nur die Empfangeradresse und nicht die
Rechnungsadresse dndern?

»,Sie méchten Ihre Bestellung jetzt noch abschlie3en. Bitte fahren Sie fort.”

Zahlungsart Vorkasse wahlen lassen, Bestellung im letzten Schritt nicht absenden lassen,
sondern abbrechen.

Retrospektives Interview

1. Wie hat Ihnen der Bezahlprozess (Checkout) insgesamt gefallen?

Ggf. nachfragen:

a. Was hat Ihnen besonders gut gefallen?
b. Was hat Ihnen nicht gefallen?
2. Was sollte man hier Ihrer Meinung nach verbessern?

Aufruf der Startseite mein-schnulli.de




VII. AbschlieR3ende Bewertung

Erkenntnisziele, Fragestellungen und Methoden

Erkenntnisziele:
e Wie bewertet der Nutzer den Shop insgesamt?
e Was sollte in jedem Fall verbessert werden?
e Wo haben die Nutzer Probleme?

Methoden:
e Halbstrukturiertes Interview

LWir sind nun am Ende des Tests angekommen. Sie haben den Shop mein-schnulli.de nun
ausgiebig kennen gelernt.”

Welchen Gesamteindruck hat der Shop bei Ihnen hinterlassen?

Wurden lhre Erwartungen an einen Shop fur Babyartikel erfullt?

Was hat lhnen besonders gut gefallen?

Wie hat Ihnen der Kauf gleicher Artikel mit unterschiedlichen Namen gefallen?

R

Worin sehen Sie noch Probleme? Was sollte unbedingt noch verbessert
werden?
Ggf. nachfragen:

a. Haben Sie irgendwelche Services oder Funktionen vermisst?

Danksagung, Feedback zum Test, Ubergabe der Incentivierung

- Browsercache leeren



A-2 Studienkonzept asynchroner Videotest

Studienkonzept Videotest rapidusertests.com

Eckdaten:

Teilnehmerzahl: n=20
Erhebung: KW 26
Testdauer je Test: 20 Minuten

Ablauf des Tests

1.

Auftakt: Bevor Seite aufgerufen wird (Start auf weiBer Seite):

Anweisung: ,,Heute geht es um Shops fiir Babyartikel: Was erwarten Sie hinter der Internet-
Adresse www.mein-schnulli.de fur einen Shop? Was erwarten Sie im Gegenzug hinter der
Internet-Adresse www.schnuller.de fiir einen Shop?“

Szenario: ,, Stellen Sie sich vor, eine gute Freundin von lhnen hat gerade eineiige Zwillinge

‘

bekommen. Sie mochten ihr Schnuller mit den Namen der Kinder schenken.
Seite aufrufen

,,Bitte rufen Sie nun die Site www.mein-schnulli.de auf. Schauen Sie sich die Seite kurz an
und schildern Sie lhren ersten Eindruck.

Sie mdchten nun fiir die Zwillinge Ihrer Freundin Schnuller der Marke NUK mit den Namen
der Kinder schenken. Da es eineiige Zwillinge sind, sollen die Jungs auch die gleichen
Schnuller erhalten. Bitte schauen Sie zunéchst nach dem Schnuller fiir das erste Kind. Der
Schnuller soll mit dem Namen ,,Philipp* bedruckt werden.*

,,Bitte fiigen Sie das gewéhlte Produkt Ihrem Warenkorb hinzu. Schauen Sie sich hierbei auch
die Bestatigungsseite an, die angezeigt wird, wenn Sie das Produkt in den Warenkorb gelegt
haben. Legen Sie von dort aus gerne eines der Ihnen auf dieser Seite empfohlenen Produkte
zusitzlich in den Warenkorb.“

Namensénderung

,.Ihnen fallt auf, dass Sie sich beim Namen des Kindes vertippt haben, dieses schreibt sich am
Ende mit nur einem p. Bitte &ndern Sie den Schnulleraufdruck in Philip.*

Zweites Schnullerpaar

,»Sie mochten nun fiir den Zwillingsbruder genau das gleiche Schnullerpaar verschenken. Sein
Name lautet Tom. AufRerdem soll Tom noch eine Schnullerkette mit seinem Namen dazu
bekommen. Bitte wahlen Sie diese Artikel aus und legen Sie sie in den Warenkorb.*

Zur Kasse

,,Im Anschluss konnen Sie zur Kasse gehen und den Kaufprozess ohne Registrierung
durchgehen. Die Bestellung lauft auf den Namen Michael Mustermann (geboren am



01.01.1970, E-Mail: mustermann@mein-schnulli.de, wohnhaft Musterstrale 1, 12345
Musterstadt, Tel.: 0123456). Die Lieferung soll allerdings bitte an Frau Michaela Musterfrau
(wohnhaft Musterallee 12, 12345 Musterstadt) geliefert werden.

Schauen Sie sich dann bitte die Zahlungsarten an. Welche wirden Sie wahlen? Wahlen Sie
schlieBlich Vorkasse aus und gehen Sie zum néchsten Schritt. Schicken Sie die Bestellung
dann bitte nicht ab. Sie haben das Ende des Tests erreicht.*

Nachbefragung:

Welchen Gesamteindruck hat der Shop bei Ihnen hinterlassen?

Wurden lhre Erwartungen an einen Shop fur Babyartikel erftllt?

Was hat Ihnen besonders gut/schlecht gefallen?

Wie fanden Sie den Kauf des gleichen Produkts, aber mit unterschiedlichen Namen?

Was sollte unbedingt noch verbessert werden? Haben Sie irgendwelche Services und
Funktionen vermisst?



A-3 Studienkonzept asynchroner Remote-Usability-Test

Studienkonzept asynchroner Remote-Usability-Test Loop11

Eckdaten:

Teilnehmerzahl: n=40
Erhebung: KW 26
Testdauer je Test: 20 Minuten

Ablauf des Tests

1.

,,Vielen Dank, dass Sie sich die Zeit nehmen, uns bei unserer Studie zu unterstiitzen. Es wird
heute um Babyartikel gehen. Sie werden den Kauf von Artikeln in einem Shop ausprobieren.
Im Anschluss an den Test werden Ihnen abschlieRende Fragen gestellt. Auf der folgenden
Seite erhalten Sie Informationen zum Ablauf des Tests, der in einzelne Teilaufgaben unterteilt
ist.

Erklarung der Bedienung des Testtools
Bevor Seite aufgerufen wird: Fragefeld ,, Open ended (Comments box)

e Was erwarten Sie hinter der Adresse www.mein-schnulli.de flr einen Shop? Was
erwarten Sie im Gegenzug hinter der Adresse www.schnuller.de fiir einen Shop? Bitte
antworten Sie einfach spontan, ohne sich die Seiten vorher anzuschauen. Falls Sie
eine oder beide Seiten bereits kennen, konnen Sie das hier auch gerne erwahnen.*

e Bitte erldutern Sie kurz Ihre personlichen Erfahrungen mit Babyartikeln. Kaufen Sie
solche Artikel fur Ihre eigenen Kinder oder als Geschenke fiir den Freundes- und
Verwandtenkreis? Wie sind Ihre Erfahrungen beim Kauf von Babyartikeln im
Internet?*

Seite aufrufen (Startseite www.mein-schnulli.de)

Bitte rufen Sie nun die Site www.mein-schnulli.de auf. Schauen Sie sich die Seite kurz an.
Dann gehen Sie bitte nach folgender Aufgabenstellung vor:

Aufgabenstellung: ,,Eine gute Freundin von Thnen hat gerade eineiige Zwillinge bekommen.
Sie mochten ihr von NUK Schnuller mit den Namen der Kinder schenken. Da es eineiige
Zwillinge sind, sollen die Jungs auch die gleichen Schnuller erhalten. Bitte schauen Sie
zunichst nach dem Schnuller fiir das erste Kind. Der Schnuller soll mit dem Namen ,,Philipp*
bedruckt werden. Bitte fiigen Sie das gewiinschte Produkt Ihrem Warenkorb hinzu. Schauen
Sie sich hierbei auch die Bestatigungsseite an, die angezeigt wird, wenn Sie das Produkt in
den Warenkorb gelegt haben. VVon dort kdnnen Sie auch gerne ein weiteres Produkt zu IThrem
Einkauf hinzu wihlen.“

Wie hat Ihnen dieser Schritt gefallen?
Gibt es noch etwas, das Sie zu diesem Schritt loswerden mochten (optional)?

Namensanderung



Ihnen fallt auf, dass Sie sich beim Namen des Kindes vertippt haben, dieses schreibt sich am
Ende mit nur einem ,,p*“. Bitte dndern Sie den Schnulleraufdruck in ,,Philip®.

8. Wie hat lhnen dieser Schritt gefallen?
9. Gibt es noch etwas, das Sie zu diesem Schritt loswerden mdchten (optional)?
10. Zweites Schnullerpaar (ausgehend von der Startseite)

,»Sie mochten nun fiir den Zwillingsbruder genau das gleiche Schnullerpaar verschenken. Sein
Name lautet Tom. Auflerdem soll Tom noch eine Schnullerkette mit seinem Namen dazu
bekommen.*

11. Wie hat Ihnen dieser Schritt gefallen?

12. War Ihnen zu jeder Zeit klar, dass Sie an einem anderen Artikel arbeiten als mit dem, der
bereits im Warenkorb liegt?

13. Zur Kasse

,,Jm Anschluss kénnen Sie zur Kasse gehen und ohne Registrierung den Kaufprozess
durchgehen. Die Bestellung l&uft auf den Namen Michael Mustermann (geboren am
01.01.1970, E-Mail: mustermann@test.de, wohnhaft Musterstrale 1, 12345 Musterstadt, Tel.:
0123456). Die Lieferung soll allerdings an Frau Michaela Musterfrau (wohnhaft Musterallee
12, 12345 Musterstadt) geliefert werden. Schauen Sie sich die Zahlungsarten an. Welche
wirden Sie wahlen? Wahlen Sie dann Vorkasse aus und gehen Sie zum néchsten Schritt.
Schicken Sie die Bestellung dann bitte nicht ab. Sie haben das Ende des Tests erreicht.

14. Wie finden Sie die Preisaufschlage bei einigen der angebotenen Zahlungsarten?

15. Welche Zahlungsart(en) bevorzugen Sie normalerweise (mehrere Optionen wahlbar)?
Nachbefragung:

e Welchen Gesamteindruck hat der Shop bei lhnen hinterlassen?

e Wurden Ihre Erwartungen an einen Shop fur Babyartikel erfullt?

e Was hat Ihnen besonders gut/schlecht gefallen?

e Wie fanden Sie den Kauf des gleichen Produkts, aber mit unterschiedlichen Namen?

e Was sollte unbedingt noch verbessert werden? Haben Sie irgendwelche Services und
Funktionen vermisst?



