Doppelklicker & Co. — Klickverhalten in Business-Software

Abstract

Bedienoberflachen, welche mit her-
kémmlichen Standard-Bedienelementen
arbeiten, lassen den Anwender hinsicht-
lich der notwendigen Bedienung mit der
Maus haufig im Unklaren. Wie viele
Klicks auf welchem Bedienelement zum
Erfolg fuhren, ist in Business-Software
oft nicht deutlich und konsistent visuali-
siert. “Ich weild nicht, wann ich einmal
und wann ich zweimal klicken muss.”,
“Ich mache eigentlich immer einen Dop-
pelklick.” — sind daher typische Aussa-
gen von Anwendern aktueller Business-
Software.

1.0 Ausgangssituation

DATEV hat bisher viele Standard-
Bedienelemente fiir Software-
Bedienoberflachen eingesetzt. Stan-
dard-Bedienelemente werden von Ent-
wicklungsumgebungen angeboten und
kénnen ohne eigenen Entwicklungsauf-
wand fir die Gestaltung von Bedien-
oberflachen eingesetzt werden.

Wahrend der entwicklungsbeglei-
tenden Evaluation haben wir beobach-
tet, dass Anwender oft Schwierigkeiten
damit haben, spontan die richtige Klick-
methode (Einfach- oder Doppelklick) fur
die einzelnen Bedienelemente auszu-
wahlen und anzuwenden.

Um das Problem zu umgehen, entwi-
ckeln Anwender Umgehungsstrategien,
die zum Teil zu unglinstigen Bediensitu-
ationen fuhren.

Aus diesem Grund haben wir die
Klickbedienung samtlicher Bedienele-
mente, die in unseren Produkten ver-

wendet werden, analysiert und optimiert.
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Dazu kommt die zunehmende Vermi-
schung von Desktop- und Web-
Oberflachen. Das hat zur Folge, dass
sich auf einer Oberflache Bedientech-
niken beider ,Welten“ mischen. Wir
haben das Klickverhalten in Business-
Software analysiert und drei verschie-
dene Verhaltensweisen bzw. Anwen-
dertypen identifiziert. Sie unterschei-
den sich in ihrer Erwartungshaltung an
die Bedienelemente hinsichtlich des
Einfach- und Doppelklicks.

2.0 Die Bedienelemente
und ihre Funktionen

Die Bedienelemente lassen sich
bezulglich ihres Klickverhaltens in drei
Kategorien einteilen.

2.1 Bedienelemente mit
einer Klickfunktion

Diese Bedienelemente zeichnen
sich dadurch aus, dass sie nur eine
Funktion besitzen. Diese wird durch
einfachen Klick auf das Element aus-
geldst. Zu diesen Bedienelementen
zahlen beispielsweise Push Buttons
und Links (siehe Abbildung 1).

Mandantendaten bearbeiten

Leistungen bearbeiten

Zustindigkeiten Sndern

MNews Aufgabe anlegen
Abb. 1: Links

Einige dieser Bedienelemente besitzen
zwei wechselnde Zustande, beispiels-
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Neben diesen stellen wir in diesem Bei-
trag unsere Erkenntnisse hinsichtlich der
Visualisierung der Mausbedienung vor
und erlautern unseren Ansatz zur Unter-
stlitzung der unterschiedlichen Anwen-
dertypen.
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weise offen/geschlossen. Der (Einfach-)
Klick auf das Bedienelement wechselt
zwischen diesen Zusténden. Zu diesen
Bedienelementen gehéren Check Bo-
xen, Drop-down Bedienelemente oder
Klappboxen (sog. Collapsible Panels,
siehe Abbildungen 2 und 3).

Funktion ausfiihren

Abb. 2: Geschlossene Klappbox

Funktion ausfiihren

<+ Mandantendaten bearteilen
=+ Leistungen beaibeiten

+ Zustandigheiten sndem

+ Meuws fudgabe anlegen

+ Posteingang erfassen

+ Postausgang edassen

+ Dokument/Brief erstellen

+ Telsfonmoliz erfassen

+ Zeiten erfassen

Abb. 3: Gedffnete Klappbox

22 Bedienelemente mit
zwei Klickfunktionen

Bei den Bedienelementen mit zwei
Klickfunktionen wird die eine Klickfunkti-
on mit Einfachklick ausgefihrt, die ande-
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re mit Doppelklick. Zu diesen Bedien-
elementen gehdren Listen (Einfachklick
markiert einen Eintrag, Doppelklick wahit
den Eintrag aus) und Eingabefelder
(Einfachklick fokussiert, Doppelklick
markiert den gesamten Feldinhalt).

23 Bedienelemente mit mehr
als zwei Klickfunktionen

Zu dieser komplexen Kategorie von
Bedienelementen zahlen die Tree-
Controls (siehe Abbildung 4). Sie besit-
zen drei Klickfunktionen:

1. Knoten- und Blatteintrdge werden
markiert

2. Knoten werden gedffnet und ge-
schlossen

3. Blatteintrage (teilweise auch Kno-
teneintrédge) werden ausgefiihrt

=] Mandanteniibersicht
4 | Geschaftsfeldibersichten
4 | Rechnungswesen
=] Buchfithrung
2] Jahresabschiuss
|5] Berichtsschreibung
;} Konsoldierung
i Steuem
4 | Personalwirtschaft
=] Lohnabrechnung
=] Reisekostenabrechnung
|Z] Personalmanagement
L witschaltsberatung
L Wirtschaftsprifung
{ Zahlungsverkehr
b W Stammdatenibersichten
4 | Ubeigeifende Funktionen
2] Kanzleinachiichten
Z| Fristen
o Aktuelle Intormationen
Abb. 4: Tree-Control

Bei Tree-Controls besteht die Heraus-
forderung, die drei bendtigten Funktio-
nen eindeutig Uber die beiden verfugba-
ren Klickarten Einfach- und Doppelklick
abzudecken.

24 Herausforderung

Bedienoberflachen, welche mit
herkdmmlichen Standard-
Bedienelementen arbeiten, kommuni-
zieren dem Anwender nicht immer
eindeutig, mit welcher Klickmethode
eine bestimmte Funktion ausgefiihrt
werden kann.

Es fehlen konsistente Erkennungs-
merkmale fiir die erwartete Klickme-
thode. Beispielsweise sind nicht alle
Bedienelemente, bei denen der Ein-
fachklick wirkt, als Link (unterstrichen)
gekennzeichnet.

Durch die Vermischung von Desktop-
und Web-Oberflachen wurden Bedien-
elemente aus dem Internetbrowser in
Software-Bedienoberflachen Gber-
nommen. Die mehr auf Einfachklick
ausgerichtete Bedienung von Internet-
Bedienelementen hat in den letzten
Jahren groRen Einfluss auf die Gestal-
tung von Software-Bedienoberflachen
gehabt. Beispielsweise hat der Link
den Button in bestimmten Bediensitua-
tionen abgeldst.

30 Die drei Anwendertypen

Im Rahmen der Entwicklung ha-
ben wir mehrere Studien zur User Ex-
perience von DATEV-Produkten
durchgefiihrt. Dabei haben wir drei
Anwendertypen mit unterschiedlichen
Vorgehensweisen hinsichtlich der
Mausbedienung identifiziert:

3.1 Der "effiziente Einfachklicker”

Der ,effiziente Einfachklicker” ver-
sucht soweit wie mdglich die Bedien-
elemente mit Einfach- statt mit Dop-
pelklick auszulésen. Schon einen
Doppelklick ausflihren zu missen statt
eines Einfachklicks, ist fir ihn ein Effi-
zienzverlust. Der Einfachklicker zieht
als Vorbild und Vergleich oft die Be-
dienung von Web-Oberflachen heran,

wo die Einfachklick-Bedienung tiber
Linktechnik weit verbreitet ist.

32 Der "chronische Doppelklicker"

Der ,chronische Doppelklicker” geht
grundséatzlich anders vor: Er versucht
die Oberflache vorrangig mit Doppelklick
statt mit Einfachklick zu bedienen. Er
geht davon aus, dass er damit sicherer
an sein Ziel gelangt — nach dem Motto
LDoppelt halt besser”. Der ,chronische
Doppelklicker” setzt sich nahezu nicht
mit der Unterscheidung zwischen Ein-
fach- und Doppelklick auseinander. Er
nimmt dabei in Kauf, dass er gelegent-
lich mehr klickt als zur Erfiillung seiner
Aufgabe eigentlich nétig ware. Der Dop-
pelklick wird von diesem Anwendertyp
als zuverlassigste Klickmethode wahr-
genommen.

33 Der ,unentschlossene Klicker*

Der ,unentschlossene Klicker* be-
vorzugt das Arbeiten mit seinen ge-
wohnten Oberflachen und Bedienele-
menten. Neuerungen und Anderungen
bedeuten fiir ihn einen hohen Umstel-
lungsaufwand. Falls er mit neuen Ablau-
fen und Bedienelementen konfrontiert
wird, tastet er sich nur langsam voran
und klickt sehr vorsichtig auf Bedien-
elemente, die er nicht kennt — aus
Angst, etwas falsch zu machen. Meist
beginnt er mit dem Einfachklick — nur
wenn dieser keinen Erfolg hat, wird dop-
pelt geklickt. Der ,unentschlossene Kii-
cker” hat oft Probleme mit der Treffsi-
cherheit beim Klicken. Unterstiitzende
Hinweise an der Oberflache zum ge-
wulnschten Klickverhalten nimmt er
dankbar an.

Dieses Verhalten wurde auch von Krisler
und Alterman (2008) beschrieben.
34 Bedienprobleme der

Anwendertypen

Hurst et al. (2008), Keates et al.
(2005) und Paradise et al. (2005) haben
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in ihren Arbeiten bereits Bedienprobleme
von Anwendern bei der Verwendung der
Maus beschrieben. Sie beschaftigen sich
speziell mit Anwendern, die motorische
Defizite haben.

Wir haben bei unseren Arbeiten folgen-
de Bedienprobleme festgestellt:

Neue Standard-Bedienelemente: Bei
der neuen Produktlinie wurden auch
einige neue Standard-Bedienelemente
in die Oberflache eingefihrt, z. B.
Klappboxen. Diese neuen Elemente
wurden teilweise nicht sofort als klickba-
re Elemente erkannt. Unsere Interpreta-
tion dafir ist, dass ein eindeutiges
Kennzeichen fir die Klickbarkeit dieser
Elemente fehlt. Dieses Problem war
insbesondere beim ,unentschlossenen
Klicker” festzustellen.

Tree-Bedienelement: Den ,effizienten
Einfachklicker” verargerte, dass das Auf-
/ und Zuklappen von Trees nicht Gber
Einfachklick funktionierte, sondern dass
dazu ein Doppelklick nétig war. Die Er-
wartungshaltung ist, dass sich Tree-
Knoten bereits mit Einfachklick 6ffnen
und schlief3en lassen.

Toggle-Bedienelemente: Der ,chroni-
sche Doppelklicker* hat Probleme mit
Bedienelementen, die eine wechselseiti-
ge Ein-/Ausschalt-Funktion besitzen.

Beispiele:

e Knoten von Trees werden bei Dop-
pelklick gedffnet und gleich wieder
geschlossen.

o Klappboxen werden bei Doppelklick
gedffnet und gleich wieder ge-
schlossen.

Dieser ,doppelte Wechsel ist nicht das,
was der Anwender als Ergebnis seines
Doppelklicks wiinscht. Die Folge waren
Verwirrung beim Anwender, da die Fol-
gen der Interaktion nicht direkt erkannt
wurden, und Unzufriedenheit, da er sei-
ne Klickaktion erneut ausfihren musste.
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Links: Ein weiteres Problem hatte der
,chronische Doppelklicker* mit Be-
dienelementen, die bereits mit
Einfachklick funktionieren, fir die also
keine eigene Doppelklick-Funktion
hinterlegt ist, z.B. Links. Hier ist
insbesondere bei der Kombination von
Links mit Icons zu beobachten, dass
auch auf Links Doppelklicks
durchgefiihrt werden.

Hat er auf solche Elemente doppelt
geklickt, traten bisweilen Fehlersituati-
onen auf. Diese entstanden dadurch,
dass die Funktion, die auf Einfachklick
des Bedienelements liegt, durch den
Doppelklick mehrfach ausgefuhrt wur-
de. Oder es verschwanden Fenster,
die mit dem ersten Klick gedffnet wur-
den, mit dem zweiten Klick sofort wie-
der im Hintergrund.

35 Einflussfaktoren auf
das Klickverhalten

Wenn nach dem Klicken ein sofor-
tiges optisches oder akustisches
Feedback fehlt, erkennt der Anwender
nicht, ob sein Klick erfolgreich war,
und wiederholt seinen Klick, teilweise
sogar mehrfach oder doppelt statt ein-
fach. Durch diese mehrfach ausgefiihr-
ten Klicks auf dasselbe Bedienelement
steigt die Gefahr von Fehlersituatio-
nen.

40 Unterstiitzung der
Anwendertypen

Unser Ansatz, die unterschiedli-
chen Klickstrategien der Anwenderty-
pen zu unterstitzen, beruht auf vier
Saulen:

e Vermehrte Bedienung uber Ein-
fachklick

e Eindeutige Kennzeichnung des
Einfachklick (,Eselsbriicke®)

e Mehr Fehlertoleranz bei Doppel-
klick

e Sofortiges Feedback nach der
Klickaktion

41 Vermehrte Bedienung
tiber Einfachklick

Das Offnen und SchlieRen von Be-
dienelementen sollte grundsatzlich Uber
Einfachklick mdglich sein. Dies gilt fir
das Offnen und SchlieRen von Tree-
Knoten sowie fiir das Auf- und Zuklap-
pen von Klappboxen.

Dadurch wird vor allem der effiziente
Einfachklicker unterstitzt.

42 Eindeutige Kennzeichnung des
Einfachklick ("Eselsbriicke")

Elemente, deren Bedienung nicht
"als bekannt vorausgesetzt" werden
kann, sollten beim Uberfahren mit der
Maus durch einen Unterstrich des Tex-
tes (,Link") gekennzeichnet werden. Der
Unterstrich visualisiert fir den Anwen-
der, dass der Klick an dieser Stelle eine
Funktion hat. Er dient quasi als "Esels-
briicke": Uberall, wo ich einen Unter-
strich sehe, kann ich einen Einfachklick
ausfihren.

Damit die Anwender einen Textlink von
einem normalen, nicht verlinkten Flief3-
text unterscheiden konnen, haben wir
alle Link-Bedienelemente mit einem
fihrenden Icon versehen (siehe Abbil-
dungen 5 bis 8 fiir Varianten des Kon-
zepts).

-+ Mandantendaten bearbeiten
= Leistungen bearbeiten
=+ Zustandigkeiten andern

<+ Neue Aufgabe anlegen
Abb. 5: Links nach neuem Klick-Konzept
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~  Funktion ausfiihren

+ Mandantendaten bearbeiten

+ Leistungen bearbeiten
Abb. 6: Klappbox nach neuem Klick-Konzept
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Abb. 7: Kategorien der Navigationsleiste nach
neuem Klick-Konzept

=] Mandanteniibersicht
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i Stammdatenibersichten
b & Dbergreifende Funktionen
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Abb. 8: Tree nach neuem Klick-Konzept

In manchen Anwendungsszenarien dient
ein Knoten im Tree nicht nur zum Offnen
und Schlief3en eines Ordners, sondern
fuhrt auch eine zusatzliche Aktion aus.
Damit die Anwender solche ,besonde-
ren“ Trees schon auf den ersten Blick
erkennen kénnen, setzen wir in diesen
Fallen auf dem Knoten statt des norma-
len Ordner-lcons ein Icon ,Ordner mit
Blatt“ ein (siehe Abbildung 9).
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Abb. 9: Tree mit "Ordner mit Blatt"-lcon
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Nicht besonders gekennzeichnet wer-
den z. B. Radio Buttons, Check Boxes
und Push Buttons. Deren Bedienung
kann als bekannt bzw. gelernt voraus-
gesetzt werden.

Dadurch wird vor allem der unent-
schlossene Klicker unterstiitzt.

Bei Internetlinks zeigt die Veranderung
des Mauszeigers zum Handzeiger an,
dass der Link mit einfachem Klick be-
dient werden kann. Da wir konsequent
auf die Kennzeichnung der Klickme-
thode mittels Unterstreichung setzen,
verzichten wir bei allen Bedienelemen-
ten auf die Veranderung des Mauszei-
gers.

43 Mehr Fehlertoleranz
bei Doppelklick

Auf allen Bedienelementen, die
bei Doppelklick keine sinnvolle Funkti-
on besitzen, wirkt ein Doppelklick wie
ein Einfachklick. Dadurch wird z. B.
verhindert, dass getffnete Fenster
sofort im Hintergrund verschwinden
und damit fir den Anwender un-
sichtbar sind. AuRerdem wird das Risi-
ko vermindert, dass der Anwender
aufgrund einer (ungewollt) doppelt
ausgefuhrten Aktion in eine Fehlersi-
tuation gerat. Das bei Doppelklick auf-
tretende , Toggle-Verhalten* von Be-
dienelementen (6ffnen und schlielen;
aufklappen und zuklappen, markieren

und demarkieren) wird dadurch eben-
falls unterbunden.

Damit wird vor allem der Anwendertyp
des chronischen Doppelklickers un-
tersthtzt.

44 Sofortiges Feedback
nach der Klickaktion

Damit der Anwender das Gefuhl ei-
ner schnellen Anwendung und direkten
Interaktion bekommt, sollte die Anwen-
dung auf jede Aktion des Anwenders
innerhalb von 0,1 Sekunden reagieren
(Shneiderman 1998). Eine Reaktion ist
dabei das teilweise bzw. vollstandige
Ausflihren der Aktion. Ist dies aus tech-
nischen Griinden nicht mdglich, kann
auf die Anwenderaktion auch mit einer
Ruckmeldung (in Form einer Sanduhr,
Fortschrittsanzeige oder Meldung) ent-
sprechend der zu erwartenden Bearbei-
tungszeit reagiert werden. Wichtig ist,
dass dem Anwender kommuniziert wird,
dass die Eingabe verstanden wurde und
die gewtinschte Aktion von der Anwen-
dung ausgefiihrt wird.

Dadurch werden alle drei Anwender-
typen unterstitzt.

5.0 Evaluation

Der beschriebene Ansatz wurde
prototypisch umgesetzt und in einem
Benutzerlabor mit 15 Anwendern ver-
probt. Die Stichprobe setzte sich aus
Kanzleiinhaber/innen und Angestellten
aus Steuerkanzleien zusammen. Die
Teilnehmer wurden nach reprasentati-
ven Kriterien fir die DATEV Anwender-
schaft ausgewahlt. Die Testpersonen
bearbeiteten typische Navigationsaufga-
ben in Business-Software.

Die Ergebnisse des Benutzerlabors wa-
ren beziglich des Klickverhaltens der
evaluierten Bedienelemente durchwegs
positiv. Die Bedienung wurde von den
Probanden tUberwiegend als selbsterkla-
rend und intuitiv betrachtet.
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Es hat sich auch gezeigt, dass bestimm-
te Verhaltensweisen, wie z. B. die des
"chronischen Doppelklickers", von eini-
gen Anwendern stark verinnerlicht sind.
Die Gestaltung eines Bedienelements
hat bei diesem Anwendertyp nur einen
beschrankten Einfluss auf das Klickver-
halten.

Interessanterweise wurde der Verzicht
auf den Handzeiger von den Anwendern
akzeptiert. Teilweise wurde das fehlende
Wechseln des Mauszeigers gar nicht
bemerkt.

Die Ergebnisse bestarken uns in dem
gewahlten Ansatz. Im Weiteren werden
die Bedienelemente umgesetzt und in
einer groRen Feldstudie evaluiert. Hier-
bei geht es insbesondere um die Uber-
tragbarkeit des Ansatzes auf alle An-
wendungsszenarien von Business-
Software.

6.0 Fazit

Es ist grundséatzlich méglich, Soft-
ware-Bedienoberflachen mit den Stan-
dard-Bedienelementen zu erstellen. Je-
doch fiihrt kein Weg daran vorbei, die
(Maus-)bedienung aller Bedienelemente
detailliert zu Uberprifen, um ein konsi-
stentes Gesamt-Bedienkonzept zu er-
halten. Grundlage hierfir ist eine Analy-
se des konkreten Nutzerverhaltens der
Anwender bzgl. ihrer Mausbedienung.
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7.0 Ausblick

Ein Blick auf die geplanten Funkti-
onen in Windows 7 zeigt, dass in
Zukunft vermehrt auch "klicklose"
Maustechniken zu berlcksichtigen
sein werden (Microsoft 2009). In Win-
dows 7 genlgt es z. B., die Maus an
eine Ecke des Bildschirms zu positio-
nieren, um alle gedffneten Fenster
automatisch zu minimieren. Oder es
wird schon beim Bewegen der Maus
auf bestimmte Bildschirmelemente
automatisch eine Vorschau auf die
dahinterliegenden Daten angezeigt.

Als neue "klicklose" Maustechnik wird
in Windows 7 aulierdem das "Maus-
Schitteln" eingefihrt: Indem die Maus
auf einem Fenster schnell hin- und
herbewegt wird, werden alle Fenster
unterhalb des aktiven Fensters mini-
miert bzw. geschlossen, der Bildschirm
wird damit also schnell "aufgeraumt".

Es bleibt abzuwarten, wie sich Maus-
gesten und andere Erweiterungen der
Mausbedienung auf die Bedienung
von Business-Software auswirken wer-
den.
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