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4 Usability-Probleme

priorisieren

Usability kann eine Frage von Leben und

Tod sein. Im Krieg hat ein Kampfpilot einen
entscheidenden Vorteil, wenn die Benutzer-
oberfliche zur Zielerfassung und zum Abfeuern
der Waffen in seinem Flieger nur eine Sekunde
schneller ist als die des Gegners. Im Netz spielt
Nutzerfreundlichkeit natiirlich keine ganz

so dramatische Rolle. Aber sie kann dariiber
entscheiden, ob Ihre Site erfolgreich oder ein

Flop wird.

Woher wissen Sie, welche Usability-Probleme
die grofBten Auswirkungen auf Ihrer Site haben?
Welche Sie beheben und welche Sie durchgehen
lassen sollen? In diesem Kapitel befassen wir uns
mit den Fragen, die fiir die Nutzer die grof3ten
Hiirden darstellen und fiir Unternehmen

die meisten entgangenen Gelegenheiten. Mit
diesen Informationen kénnen Sie am besten

entscheiden, wie Sie Ihre Ressourcen einsetzen.



Wie schwerwiegend ist das

Problem?

m Besonders schwere Probleme
verursachen nicht akzeptable
Kosten und/oder Umsatzver-
luste, weil Nutzer die Site
entweder nicht verwenden
kénnen oder aktiv von ihr ver-
trieben werden.

m  Mittelschwere Probleme fihren
beim Benutzer zu Verwirrung
und Frustration. Negative Aus-
wirkungen auf die Geschafte
sind vorhanden, aber nicht
so gravierend wie bei den
schweren Problemen.

m Leichte Probleme fallen optisch
oder ergonomisch negativ auf,
wirken aber fur sich genom-
men nicht geschaftsschadigend
fur die Site. Naturlich kénnen
mehrerer leichte Fehler die
gesamte Benutzererfahrung
so sehr verschlechtern, dass die
Anwender die Site verlassen.

Bei jedem Usability-Problem
auf lhrer Site mussen Sie die
Schwere des Problems und
den zu seiner Behebung
bendétigten Aufwand
gegeneinander abwégen.
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In heutigen Websites gibt es viele Probleme. Damit wir die Usability
verbessern konnen, miissen wir aber auch unsere Ressourcen sinn-
voll einsetzen und die flir die Nutzer schlimmsten Hiirden beseitigen.
Dazu miussen wir den Schweregrad der Web-Usability-Probleme
systematisch bewerten. Eine solche Bewertung erhalten Sie in diesem
Kapitel.

Wenn wir Consulting-Gutachten fiir unsere Kunden verfassen, stufen
wir die Usability-Probleme ganz einfach als hoch, mittel oder niedrig
ein. Unsere Empfehlungen basieren dann auf dem Schweregrad: Behe-
ben Sie moglichst alle als hoch eingestuften Probleme.Verwenden Sie
einige Ressourcen fiir mittlere Probleme und erst zu einem spiteren
Zeitpunkt widmen Sie sich den als niedrig eingestuften Problemen

— es sei denn, diese sind wegen ihrer Trivialitit ohne Miihe behebbar.

Bei der Untersuchung fiir dieses Buch stufen wir die einzelnen Pro-
bleme nach ihrem Schweregrad auf einer 100-Punkte-Skala ein, denn
zahlenbasierte Auswertungen sind interessanter als nur auf Worten
basierende Empfehlungen. Diese komplexe Skala sollten Sie fiir Ihr
eigenes Design allerdings nicht verwenden, weil sie fiir normale Ent-
wicklungsprojekte zu genau ist. Nur durch die Verwendung einfacher
Bewertungen kénnen sich die Gestalter auf ihre Priorititen, nimlich
die Losung der schwerwiegendsten Probleme, konzentrieren. Eine
komplexe Skala ist eine willkommene Einladung fiir jedes Mitglied
im Design-Team, lang und breit Giber individuelle Punkte zu debat-
tieren. Eine effiziente Verwendung der vorhandenen Zeit ist das nicht
— es gibt beispielsweise keinen nennenswerten Unterschied zwischen
einem mit 62 und einem mit 63 bewerteten Problem.

Es gibt noch einen anderen Grund, warum eine einfache Skala fiir
praktische Projekte am besten geeignet ist: Sie miissen die Bedeu-
tung des Problems und den bendtigten Aufwand zu seiner Behebung
gegeneinander abwigen. Ist ein ernsthaftes Problem nur mit extremen
Geld- und Zeitmitteln zu bewiltigen, kann es auch spiter noch beho-
ben werden. Wir wissen alle, dass die Zeitschitzungen in Projektplinen
nur wenig besser sind als aus dem Hut gezauberte Zahlen. Ubertrieben
genaue Usability-Bewertungen sind daher in Anbetracht der groben
Projektplane sinnlos.
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Wann ein Problem schwerwiegend ist

Drei Faktoren bestimmen, wie schwerwiegend ein Problem fiir die
Anwender ist:

m Hiufigkeit: Wie viele Benutzer haben das Problem? Wenn nur
relativ wenige Anwender betroften ist, ist es ein geringeres Problem.

m Auswirkung: Wie viele Schwierigkeiten bereitet das Problem den
Betroffenen? Die Schwierigkeiten kénnen von fast unmerklicher
Irritation bis hin zum Verlust von stundenlanger Arbeit oder sogar
zum Verlassen der Website reichen.

®m Bestandigkeit: Ist das Problem ein einmaliges Hindernis fiir die
Benutzer oder verursacht es wiederholten Arger? Viele Usability-
Probleme haben eine geringe Lebensdauer: Sobald die Benutzer
sie bemerkt haben, konnen sie sie in Zukunft iiberwinden. Andere
Designs sind so verwirrend, dass die Nutzer sich darin immer wie-
der aufs Neue festtahren. Design-Fehler dieser Art verdienen eine
hohere Bewertung als solche, die nur ein einziges Mal Probleme
bereiten.

Den Schweregrad beziffern

Um den gesamten Schweregrad eines Usability-Pro-
blems zu beziffern, multiplizieren wir den Haufigkeits-

viele Nutzer Schaden erleiden, mit dem jeweiligen
AusmaB dieses Schadens. Es ist vielleicht etwas Uberra-

faktor mit der Bewertung der Wirkung und mit der
Wurzel des Bestandigkeitsfaktors. Das Ergebnis teilen
wir durch die Quadratwurzel von 10 (dadurch wird die
Bewertung vereinfacht, weil nur maximal 100 Punkte
erreicht werden kénnen):

Haufigkeitsfaktor x Bewertung der Wirkung x /Bestandigkeitsfaktor
J1o

Es liegt auf der Hand, warum wir die Haufigkeit mit
der Wirkung multiplizieren: Wir multiplizieren, wie

schend, dass die Bestandigkeit nicht voll, sondern nur
Uber die Quadratwurzel einfliet. Das liegt daran, dass
wir es mit Websites zu tun haben und hier keine allzu
dauerhafte Nutzung gegeben ist. Die Nutzer besuchen
Websites in der Regel nur einige Male und wenn dort
entsprechend schlimme Design-Fehler begangen wur-
den, kehren sie Gberhaupt nicht zurtick. Wir kénnen
daher die Annahme, dass die Benutzer bei wiederhol-
ten Besuchen immer wieder aufs Neue geschadigt war-
den, nicht voll gewichten.
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Bei jedem Usability-Problem bewerten wir alle drei Eigenschaften
auf einer Skala von 1 bis 10. Die fiir die Benutzer groften Probleme
erhalten dabei die Punktzahl 10. Mit diesen Punkten kénnen wir aus-
rechnen, wie schwerwiegend ein Problem ist. Die folgenden Screen-
shots illustrieren geringfligige und ernsthafte Probleme.
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Ein leichtes Usability-Problem: Die Zahlen neben den Kontrollkadstchen erscheinen ungeordnet und scheinbar zufallig.
Die Liste ist scheinbar in zwei Spalten gegliedert, wahrend sie in Wirklichkeit zeilenweise strukturiert ist. Dieses Problem
tritt sehr selten auf, da die meisten Anwender entweder die Karte oder den Namen des sie interessierenden Gebietes
anklicken. Nur sehr wenige Nutzer versuchen sowohl die Karte als auch die Liste anzuklicken. Auch fur diese Nutzer
handelt es sich trotzdem um ein sehr geringfligiges Problem, weil die Liste so kurz ist. Sie ben&tigen ein paar zusatzliche
Sekunden, um sie zu scannen, und das ist alles. SchlieBlich ist die Bestandigkeit des Problems gering: Wenn Sie zu diesem
Bildschirm zurlickkehren, wissen Sie, wie Sie damit umgehen mussen. Wahrscheinlich mussen Sie noch nicht einmal ein
paar Sekunden uber die Nichtiibereinstimmung nachdenken. Dieses Layoutproblem ist ein kleineres Argernis und seine
Behebung sollte keine hohe Prioritat erhalten.
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Ein schwerwiegendes Usabiliy-Problem: Auf der ,, About Us“-Seite dieser Bank werden nicht gentigend Informationen
vermittelt, um Vertrauen und Glaubwirdigkeit zu erzeugen. Die Bank bezeichnet sich zwar als ,,home of traditional
banking”, aber es fehlt eine Untermauerung dieser Aussage durch Fakten wie etwa das Griindungsdatum, die Anzahl der
Zweigstellen, die Soliditat der Bank und weitere spezielle Informationen, die Sie dazu veranlassen kénnten, dieser Bank
lhr Geld zu Uberlassen. Dieses Problem tritt haufig auf, da alle Nutzer etwas Uber ein Unternehmen erfahren méchten,
bevor sie so etwas ,Unheimliches” tun, wie ihr Geld aus den Handen zu geben. Auch die Auswirkungen des Problems
sind groB, weil viele Anwender es schlichtweg ablehnen werden, die Site zu nutzen. Letztlich ist auch die Bestandigkeit
des Problems hoch, da alle neuen Anwender, die Geschafte mit der Bank zu tatigen beabsichtigen, zunachst einmal mehr
Uber das Unternehmen erfahren méchten und dabei jeweils enttauscht werden. Diese unbefriedigende Seite schadigt
nachhaltig die Moglichkeiten der Bank, online Kunden zu gewinnen.
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Usability in Krankenhdusern: Ein kritischer Zustand

Schlechte Benutzeroberflachen kénnen in medizi-
nischen Anwendungen lebensbedrohlich sein. Im Jour-
nal of the American Medical Association, Ausgabe 9.
Marz 2005, berichten Ross Koppel und seine Kollegen
Uber eine Feldstudie am System eines Krankenhauses,
mit dem die Arzte die Medikation von Patienten
bestimmen. In der Studie wurden 22 Szenarien ent-
deckt, bei denen Méangel in der Anwendung zu einer
falschen Patientenmedikation fihren konnten. Die
meisten davon lieBen sich auf Usability-Probleme
zurlckfuhren.

Die Bildschirmausgabe der Datenbank fihrte Dosie-
rungen in den durch die Krankenhausapotheke aus-
gegebenen Einheiten auf. Wenn ein selten benétigtes
Medikament z. B. Ublicherweise in Dosen von 20 oder
30 mg verschrieben wird, so lagert die Krankenhausa-
potheke 10 mg-Tabletten ein, um den Bedarf decken zu
kénnen, ohne tberschissige Medikamente am Lager zu
halten. Wenn Krankenhausbeschéaftigte selten verwen-
dete Medikamente verordneten, gingen sie jedoch oft
davon aus, dass die aufgelistete Einheit eine géngige
Dosis sei. (Usability-Studien in verschiedenen Bereichen
haben Uber Jahre hinweg aufgezeigt, dass die Nutzer
vorgegebene Standard- oder Beispielwerte gerne als
fur ihre Situation passend ansehen.) Ein Arzt verschrieb
also vielleicht nur 10 mg, obwohl 20 oder 30 mg eigent-
lich passender gewesen waren. Der Verbesserungs-
vorschlag ist hier sehr einfach: Jeder Bildschirm sollte
gangige Dosen eines Medikaments aufzeigen.

Ein anderes Problem trat auf, wenn die Arzte die Medi-
kamentendosis eines Patienten veranderten. Oft gaben
sie die neue Dosis ein, ohne die alte zu I6schen. Das
Ergebnis war, dass dem Patienten die Summe beider
Dosen verabreicht wurde. Das entspricht dem Fehler
von Banksoftware, wenn ein Kunde versehentlich eine
Uberweisung an denselben Empfanger ein zweites

Mal auslost. Viele Bank-Websites fangen diesen Fehler
ab und geben dem User eine Rickmeldung mit der

Bitte um Uberpriifung. Generell sollte ein Interface
eine Ruckfrage vorsehen, wenn die Nutzer eine zuvor
bereits ausgefuhrte Aktion wiederholen. Dabei wird
geklart, ob beide Operationen ausgefihrt werden sol-
len oder ob die neue Eingabe die alte ersetzen soll.

In dem Artikel wurde festgestellt, dass das Personal
teilweise bis zu 20 Seiten einsehen musste, um die
komplette Medikation eines Patienten zu Uberblicken.
In einer Umfrage gaben 72 % der Angestellten an,
haufig unsicher beztglich der Medikation und Dosie-
rung zu sein, weil sie Schwierigkeiten hatten, alles

zu Uberschauen. Die hinlanglich bekannten Grenzen
des menschlichen Kurzzeitgedachtnisses machen es
unmoglich, Gber so viele Seiten hinweg Informationen
zu erinnern. Menschen sind bekanntlich nicht gut
darin, genaue Informationen zu behalten, und eine
Minimierung der Gedéchtnisauslastung der Nutzer ist
seit Langem eine wichtige Richtlinie. Statt von den
Anwendern zu verlangen, bestimmte Dinge beim
Wechsel zwischen zwei Bildschirmen zu behalten

— ganz zu schweigen von den nachsten 19 -, sollte das
System Eckdaten fur den Nutzer wiederholen, wann
und wo immer sie benétigt werden.

Andere Aspekte der Anwendung, wie die Notwen-
digkeit, zahlreiche Bildschirme zu durchlaufen,
erschwerten die Arbeit fur einige Nutzer zusatzlich.
Aus diesem Grund nutzten sie das System nicht immer
so wie vorgesehen. Beispielsweise war es fur das
Pflegepersonal einfacher, Aufzeichnungen auf Papier
zu machen, die dann erst bei Schichtende ins System
eingepflegt wurden, statt die Eingabe in das System
bereits wahrend der Arbeit vorzunehmen. Dadurch
wurde das Fehlerrisiko erhéht und das System konnte
keine Echtzeit-Informationen tber die verabreichten
Medikamente bereitstellen. Grundsatzlich konnen Sie
immer von einem Versagen der Benutzeroberflache
ausgehen, wenn die Anwender auf Klebenotizen oder
ahnliche Zettelwirtschaft zurtickgreifen.
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Die Skala des Elends

Die kombinierten Punkte aller Usability-Probleme kénnen als
Einschitzung des gesamten Missstands beim heutigen Web-User-
Expierence gesechen werden. Wir wissen bereits aus Kapitel 2, dass
die Situation ziemlich schlecht ist, weil die Benutzer wiederholt an

Lesbarkeit

Navigation

Produktinfos

Usability-Probleme nach Schweregrad gewichtet. Jedes Segment entspricht
dem prozentualen Anteil eines Design-Fehlers am gesamten Missstand, der
den Nutzern zugemutet wird. Das letzte Tortenstlick reprasentiert die 4 %, die
auf nicht ndher zuordbare Méangel entfallen.
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Forschen Sie jenseits von
Suchfunktion und Naviga-
tion, um herauszufinden,
warum lhre Site lhren
Erwartungen nicht ent-
spricht. Viele Probleme
haben ihre Ursache eventu-
ell auf der Seitenebene.
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ihren Aufgaben scheitern oder manche Sites gleich ganz verlassen. Das
Tortendiagramm zeigt, welche Punkte den Benutzern am meisten
Schwierigkeiten bereiten.

In der fiir das Buch angefertigten Skala war die Suchfunktion der
grofite Missetiter, dicht gefolgt von einer verwirrenden Informations-
architektur, schlechter Lesbarkeit und nicht informativen Inhalten. Mit
anderen Worten haben fast drei Viertel der Usability-Probleme mit
grundlegenden Internet-Aufgaben zu tun: suchen, lesen und Informa-
tionen verstehen. Die meisten dieser Probleme hielten die Benutzer
auf oder verirgerten sie; in vielen Fillen tiberwanden sie sie letztend-
lich jedoch. Beispielsweise haben die Nutzer Schwierigkeiten mit der
Informationsarchitektur einer Site, finden tiber die Suchfunktion aber
dennoch zum Ziel.

Nattirlich sind einige durchaus schwere Design-Fehler so selten, dass
sie nicht einmal ein Prozent der Gesamtheit ausmachen. Aggressive,
anst6Bige und aufdringliche Werbung erreichte in der Skala beispiels-
weise nur vier Zehntelprozent und ist daher nicht im Tortendiagramm
aufgefithrt. Die Griinde fur die geringe Punktzahl sind: Erstens haben
wir in der vorliegenden Studie nicht besonders viele Inhaltsseiten
getestet und darum enthielten die meisten verwendeten Seiten nicht
viel Werbung. Zweitens miissen Anzeigen extrem anstoBig sein, damit
ein Benutzer die Site verlasst. Das heil3t aber nicht, dass die Benutzer
Werbung nicht drgerlich finden. Das Gegenteil ist der Fall. Die meisten
Nutzer haben jedoch eine Abwehrstrategie entwickelt, indem sie alle
werbungsihnlichen Elemente ignorieren. Aus diesem Grund haben
wir die Usability-Richtlinie entwickelt, dass keines Threr Design-
Elemente wie Werbung aussehen darf.

Fiir ein besseres Verstindnis der wirklich groen Design-Fehler in
aktuellen Websites haben wir die Probleme anschlieBend in gro-
Bere Kategorien eingeteilt. Wie das Tortendiagramm zeigt, war die
Suchfunktion nach wie vor ein so ein groBes Problem, dass sie eine
Kategorie flir sich ganz alleine erhielt. Aber in dieser Gruppe war die
Findability mit 26 Prozent der Benutzermisere das grof3te Problem.
Die Findability, die Design-Elemente wie Informationsarchitektur,
Kategoriennamen und Links beinhaltet, ist eine von zwei Moglich-
keiten, wie die Nutzer in einer Site zum gewiinschten Ziel kommen
koénnen. Die andere Moglichkeit ist natiirlich die Suchfunktion. Wenn
wir beide zusammennehmen, stellt sich heraus, dass 37 Prozent der
Benutzerprobleme im Web mit dem Auffinden der richtigen Seite
zusammenhingen.
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OROLONNE

Suche

Findability (Informationsarchitektur, Kategoriennamen, Navigation, Links)

Seitendesign (Lesbarkeit, Layout, Grafiken, Amateur, Scrollen)

Information (Inhalt, Produktinfo, Firmeninfo, Preise)

Aufgabenunterstiitzung (Workflow, Datenschutz, Formulare, Vergleich, unflexibel)

Ausgefallenes Design (Multimedia, Zurtick-Schaltflache, PDF/Druck,
Neues Fenster, Sound)

Andere (Bugs, Prasenz im Web, Anzeigen, Neue Site, Metaphern)

Usability-Probleme nach Schweregrad geordnet und zu gréBeren Gruppen von Design-Fehlern zusammengefasst. Auf

diese Weise sehen Sie die Hauptbereiche, die zu Verwirrung und Unzufriedenheit von Seiten der Nutzer fuhrten.

Tipp: Das erste Gebot des

E-Commerce

Wenn der Nutzer das Produkt
nicht finden kann, kann er es nicht
kaufen. Die Fahigkeit, sich auf
einer Website zu bewegen, ist fur
die Usability extrem wichtig. Die
Schlusselkomponenten ,Suche”
und ,Findability” sind jedoch fur
die Probleme bei mehr als einem
Drittel der Nutzer in diesem
Bereich verantwortlich.

Weitere 62 Prozent der Benutzermisere werden durch schlechte
Gestaltung auf Seitenebene oder durch schlechtes Design einer Abfol-
ge von Seiten verursacht — die Benutzer kamen zwar am richtigen
Ort an, fanden dort jedoch ihre Bediirfnisse nicht befriedigt. Forschen
Sie demnach jenseits von Suchfunktion und Navigation, um heraus-
zufinden, warum Ihre Seite ihren Erwartungen nicht entspricht.Viele
Verluste haben ihre Ursache eventuell auf Seitenebene in unverstind-
lichen oder nicht vertrauenerweckenden Informationen oder in nicht
hinreichend beantworteten Fragen. Andererseits geht nur ein Prozent
der Schwierigkeiten auf das Konto von Unternehmen mit mehreren,
inkonsistenten Websites. Deshalb handelt es sich hierbei um ein weni-
ger schweres Problem.

Ein paar gute Nachrichten: Ein ausgefallenes Design verursacht nur
acht Prozent der Benutzermisere, anders als zu seiner Hochzeit wih-
rend des Dot-Com-Hype, als solche Designs noch weiter verbreitet
waren. Wir missen uns immer noch vor einem erneuten Auftreten
von Splashscreens und nervtdtenden Animationen hiiten. Fiir

den Moment sind diese Gestaltungselemente jedoch groBtenteils
Geschichte.
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Warum Benutzer scheitern

Die Probleme aus dem vorhergehenden Abschnitt halten Benutzer in
erster Linie auf oder veridrgern sie. Sie hindern sie aber nicht unbe-
dingt an der Ausflihrung ihrer Aufgaben. Manche Probleme sind aller-

dings fiir den Durchschnittsnutzer einfach zu schwer zu iiberwinden.
Das Schaubild zeigt die Probleme, die so ernst waren, dass die Benut-
zer daran scheiterten — entweder gaben sie wihrend der Ausfiihrung
auf und verlieBen die Site oder sie flihrten die Aufgabe falsch aus.

Date‘ \Sd \J (WA S\Ck \e‘ k \E\t
I

Produktinfo

Usability-Probleme, geordnet nach der Haufigkeit, mit der sie das Erreichen eines Ziels vereiteln. Hier sehen Sie, wodurch
die Anwender aufgehalten wurden und wodurch sie an der erfolgreichen Verrichtung ihrer Aufgaben gehindert wurden.
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Beim Vergleich der Benutzerprobleme in ihrer Gesamtheit mit den

Die fiinf haufigsten Griinde

reasIScheternlderinN i zer Problemen, die zum Fehlschlagen von Aufgaben flihrten, gibt es einige
auffallende Unterschiede.Vor allem sind Suchfunktion und Informati-

= Suche onsarchitektur entscheidende Faktoren fiir das Missgliicken von Auf-
= Informationsarchitektur gaben. Ganz klar — wenn Sie das Gesuchte nicht finden, ist alles andere
® Inhalt . . cq-
im Grunde genommen gleichgtiltig.
m  Produktinformationen
= Workflow Andererseits landete die Lesbarkeit auf unserer Skala der Missstande

auf dem dritten Platz, war fiir das Scheitern der Nutzer aber weni-

ger bedeutend. Es ist fir die Leser sehr drgerlich, wenn sie die Augen
zusammenkneifen oder sich nach vorne lehnen miissen, weil der Text
schwer lesbar ist. Sie kdnnen sich aber normalerweise einige Minuten
hindurchquilen, bis sie ihre Aufgabe beendet haben. Manchmal fiithrt die
schlechte Lesbarkeit natiirlich dazu, dass die Nutzer einen wichtigen Teil
der Informationen auslassen oder tibersehen. Normalerweise ist das aller-
dings mehr ein Argernis als die direkte Ursache fiir einen Misserfolg. Im

So gerne Webdesigner
Uber die Wichtigkeit von
Elementen wie Grafiken und

Layout diskutieren - das letzten Tortendiagramm haben wir die fiir das Scheitern von Aufgaben
Seitendesign ist fur die verantwortlichen Design-Probleme in noch groBere Kategorien einge-
Benutzbarkeit von Websei- teilt. Dadurch kénnen Sie die richtigen Priorititen setzen und sich auf
ten nicht besonders wichtig. die groBen Bereiche konzentrieren, die — falsch gestaltet — den Wert der

Site am meisten mindern.

Suche

Findability (Informationsarchitektur, Kategoriennamen, Navigation, Links)

Seitendesign (Lesbarkeit, Layout, Grafiken, Amateur, Scrollen)

Information (Inhalt, Produktinfo, Firmeninfo, Preise)

Aufgabenunterstiitzung (Workflow, Datenschutz, Formulare, Vergleich, unflexibel)

Ausgefallenes Design (Multimedia, Zurtck-Schaltflache, PDF/Druck,
Neues Fenster, Sound)

Andere (Bugs, Prasenz im Web, Anzeigen, Neue Site, Metaphern)

GroBere Gruppen von Usability-Problemen, geordnet nach der Haufigkeit, mit der sie die Nutzer am Erreichen von Zielen
hindern. Wie Sie sehen, stellen Findability und Information die gréBten Gruppen.
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Beachten Sie, dass der Suchfunktion und der Findability — den beiden
Kategorien im Zusammenhang mit der Navigation — nun noch mehr
Bedeutung zugemessen wurde. Fiinfzehn Prozent der Fehlschlige wur-
den durch Usability-Probleme mit der Suchfunktion verursacht und
immense 27 Prozent durch Findability-Probleme. Komplizierte oder
fehlende Informationen erwiesen sich mit 19 Prozent als das zweitgroB3te
Tortenstiick.

Interessanterweise wird auch beim Vergleich der Misserfolge mit der
allgemeinen Benutzermisere deutlich, dass das Seitendesign eher ein
Argernis als eine direkte Ursache fiir ein Scheitern ist. So gerne Web-
designer auch tiber die Wichtigkeit von Elementen wie Grafiken und
Layout diskutieren — das Seitendesign ist fiir die Benutzbarkeit von
Websites nicht sonderlich wichtig. Natiirlich sollen die Benutzer beim
Erledigen von Aufgaben auf Ihrer Site keine Misserfolge erleben. Aber
dies ist kein Argument flir eine Missachtung des Seitendesigns. Es ist
hingegen durchaus ein Argument flir eine hohere Prioritit der Such-
funktion, der Findability und der eigentlichen, auf den Seiten prisen-
tierten Informationen.

Geniigt es, sich auf die schlimmsten Probleme
zu konzentrieren?

Sollen Sie Thre ganzen Ressourcen auf die Probleme verwenden, die
zum Misserfolg fiihren, und dabei diejenigen auBler Acht lassen, die
lediglich Verdruss und kleine Schwierigkeiten bereiten? Dieser Ansicht
sind wir nicht. Deshalb haben wir die Daten in beiden Richtungen ana-
lysiert. Auch wenn ein bestimmtes Usability-Problem nicht direkt zum
Scheitern einer Aufgabe flihrt, kann es Threm Unternehmen trotz-
dem in vielerlei Hinsicht schaden. Wenn sich die Nutzer stindig tiber
schlechte Lesbarkeit usw. drgern, werden sie Sie schlieBlich weniger
schitzen. Das ist kontraproduktiv fiir die vielen Sites, deren Hauptziel
Marketing und Promotion ist. Und am wichtigsten: Wenn sich genti-
gend kleine Argernisse zu einer schlechten Benutzererfahrung addie-
ren, verlassen die Benutzer Thre Site wahrscheinlich und kehren nicht
mehr zuriick.

Web Usability



Die in diesem Kapitel prisentierten Daten sollten Ihnen helfen, Ihre
eigenen Usability- und Design-Ressourcen zu gewichten. Insbesonde-
re sollten Sie das Gewicht stirker als in den meisten Projekten auf die
Usability der Inhalte legen. Ausschlaggebend fiir den Erfolg im Web
sind die vom Benutzer bendotigten Informationen und deren Prisenta-
tion in einem angemessenen Schreibstil. Natiirlich ist es auch extrem
wichtig, an der Suchfunktion und der Findability zu arbeiten. Die
meisten Designer wissen das jedoch schon. In den tibrigen Kapiteln
beschiftigen wir uns mit den Hauptproblemen und ihrer Korrektur.
Denn diese Probleme haben den gréften Einfluss auf die Benutzbar-
keit Threr Website.
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