Heinrich C. Mayr, Martin Pinzger (Hrsg.): INFORMATIK 2016,
Lecture Notes in Informatics (LNI), Gesellschaft fiir Informatik, Bonn 2016 1109

Zufriedenheit blinder Nutzer mit Zugangsmethoden zu
Sozialen Netzwerken: eine theoretische Modellentwicklung

Petra Grober!

Abstract: Blinde greifen auf die mobile Webseite von Sozialen Netzwerken zuriick, weil die
reguldre Webseite aufgrund von hoher Komplexitit und Inkonsistenz unzugénglich ist. Dadurch
steht ihnen nicht der gleiche Informations- und Funktionsumfang zu Verfligung. Doch was genau
veranlasst Blinde einen bestimmten Zugangsmodus zu wihlen bzw. zu meiden? Dieses Paper
beschreibt die theoretische Herleitung eines auf der IS Success-Forschung basierenden Modells
zur Erfolgsmessung der Zugangsmodi von Sozialen Netzwerken (regulire Webseite, mobile
Webseite, App).
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1 Einleitung

Soziale Netzwerke (SN) ermdglichen eine weltweite Kontaktpflege, erlauben eine
Selbstdarstellung und vermitteln eine Art Gemeinschaftssinn. Im privaten Kontext sind
SN, z.B. Facebook, sehr erfolgreich. Aber auch Unternehmen nutzen 6ffentliche SN zur
Kundenwerbung, Kundenbindung, Kundenbefragung oder zur Mitarbeiterakquise und
vermehrt interne SN fiir das Wissensmanagement innerhalb des Unternechmens [Hel0].

Die meisten SN haben eine regulidre Webseite und bieten zusitzlich mobile Webseiten
und Apps an, um von iiberall auf das SN zugreifen zu konnen. Die komplexen reguldren
Webseiten sind fiir Blinde schwer zuginglich [Bal4], deshalb nutzen sie, auch am
Desktop-Computer, die mobile Webseite. Eine mobile Webseite ist aber nur eine
Ergdnzung und muss den Anforderungen eines mobilen Endgerdtes geniigen, das
bedeutet das Layout und die Interaktionen sind einfach und klar gehalten. Fiir die
Nutzung eines Screenreaders ist die mobile Webseite daher besser geeignet, allerdings
sind die Inhalte und Funktionalititen nicht im gleichen Umfang wie auf der reguldren
Webseite vorhanden [Grl5]. Nutzer, die nur die mobile Webseite verwenden, sind
benachteiligt, denn bestimmte Informationen und Funktionalitidten stehen ihnen nicht zur
Verfiigung. Um volle Zuginglichkeit zu SN zu gewihrleisten, miisste entweder die
reguldre Webseite umfassend zugénglich gemacht werden oder die mobilen Versionen
den gleichen Informations- und Funktionsgehalt wie die reguldre Webseite anbieten.

Menschen mit Behinderungen diirfen nicht ausgeschlossen werden. Bei dem stark visuell
geprigten Internet sind Blinde allerdings enormen Schwierigkeiten ausgesetzt. Laut
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Babu [Bal4] ist eine erfolgreiche Nutzung von Facebook nicht moglich, so dass Blinde
Webseiten meiden, wenn diese zu komplex und Funktionalitdten nicht nutzbar sind.

Doch was genau veranlasst einen Blinden einen bestimmten Zugangsmodus (reguldre
Webseite, mobile Webseite, App) zu nutzen oder vielmehr nicht zu nutzen? Soziale
Netzwerke sind Informationssysteme (IS), daher wurde, basierend auf der IS Success
Forschung, ein Modell entwickelt, das den Erfolg eines Zugangsmodus misst.
Angewandt auf die jeweils drei Zugangsmodi soll das Modell zeigen, warum bestimmte
Zugangsmodi bei blinden Nutzern erfolgreicher sind als andere. Dieses Paper beschreibt
die theoretische Herleitung sowie die einzelnen Bestandteile des Modells..

2  Theorie

Die IS Success-Forschung bringt zwei parallele Entwicklungen hervor — das Technology
Acceptance Model (TAM) [Da86] und das IS Success Model [DM03]. Das TAM basiert
auf einem verhaltenstheoretischen Ansatz und hat das Ziel, Nutzung von IS zu erkldren
und zu prognostizieren. Das IS Success Model basiert darauf, das Zufriedenheit mit einer
Aufgabe, positive Auswirkung auf dessen Ausfiihrung hat. Wéhrend das TAM als
Vorhersagemodell — genutzt werden kann, aber dabei unzureichend auf
Systemeigenschaften eingeht, geht das IS Success Model zwar auf Systemeigenschaften
ein, kann aber die Nutzung eines Systems nicht prognostizieren.
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Abb.: 1: Kombiniertes Modell von Wixom & Todd.

Wixom & Todd [WTO05] kombinieren die beiden Entwicklungen, um deren Vorteile zu
vereinen (Abb.: 1). Rechts im Modell ist das TAM und links das IS Success Modell
erkennbar. Die Verkniipfung beide Modelle besteht in der Annahme, dass die object-
based attitudes auf die behavioral beliefs wirken. Das bedeutet, die Zufriedenheit mit
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den vom System produzierten Informationen beeinflusst die Wahrgenommene
Niitzlichkeit und die Zufriedenheit mit dem System selbst beeinflusst die
Wahrgenommene Einfachheit. Mit anderen Worten: (1) Je zufriedener ein Nutzer mit
den bereitgestellten Informationen ist, desto niitzlicher wird die Anwendung
wahrgenommen und (2) Je zufriedener ein Nutzer mit dem System selbst ist, desto
leichter wird die Bedienung der Anwendung wahrgenommen.

Aber ist es nicht anders herum? Die niitzlichen Informationen und die einfache
Bedienung, fithren zu Zufriedenheit: Je niitzlicher die bereitgestellten Informationen und
je einfacher die Bedienung des Systems, desto zufriedener ist der Nutzer.

In dem resultierenden Modell ( Abb.: 2, grau hinterlegt) sind nun die Attitudes rechts und
die Beliefs links dargestellt. Die object-based Beliefs beeinflussen die behavioral Beliefs,
die dann auf die object-based Attitudes wirken. Das bedeutet, glaubt ein Nutzer die
Eigenschaften eines Systems sind von hoher Qualitit, beeinflusst dies die
wahrgenommene Niitzlichkeit und Einfachheit des Systems, und somit den Glauben ein
System erfolgreich nutzen zu konnen. Mit diesem positiven Glauben steigt die
Nutzerzufriedenheit (object-based Attitude) und somit die Intention das System zu
nutzen.

Diese Wirkungskette — externen Variablen (siche 3.2) — beliefs — attitudes — Nutzung
eines Systems, findet sich auch in [DT91], die zeigen, dass die Erfolgsmessung eines IS
den folgenden typischen Verlauf hat: Causal Factors — Beliefs — Attitude — Use.

Das Konstrukt Attitude wurde aus dem Modell entfernt, da sowohl die Wahrgenommene
Niitzlichkeit als auch die Wahrgenommene Einfachheit direkten Einfluss auf das
Nutzerverhalten haben. Auflerdem ist der Erklarungsgehalt mit oder ohne dem Konstrukt
Attitude gleich gut.

3 Konstruktdefinitionen

Im Folgenden werden die Konstrukte des in Abb.: 2 dargestellten Modells beschrieben.
Dabei werden die abhéngigen und die unabhingigen Variablen unterschieden. Fiir die
Messung der Konstrukte wird auf valide Skalen zuriickgegriffen. Die entsprechenden
Indikatoren sind in den Tabellen Tab. 1 und Tab. 2 zusammengefasst.
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Abb.: 2: Modell zur Erfolgsmessung eines Zugangsmodus (reguldre und mobile Webseite, App).

3.1  Abhiingige Variablen

Nutzungsintention Die Nutzerintention ist definiert als der Grad der Absicht den
betrachteten Zugangsmodus eines SN weiter zu nutzen [WD85].

Nutzerzufriedenheit Die Nutzerzufriedenheit ist der Grad der Zufriedenheit mit den
betrachteten Zugangsmodus eines SN [DMO03].

Wahrgenommene Niitzlichkeit Die Nutzung eines bestimmten Zugangsmodus
erleichtert unter Umstidnden die Durchfiihrung einer bestimmten Aufgabe, z.B. nutzen
Blinde die mobile Webseite, weil diese am zugénglichsten ist, allerdings wechseln sie
den Zugangsmodus um bestimmte Funktionen, z.B. Fotos hochladen, besser oder
tiberhaupt nutzen zu kdnnen [Vo16]. Die Wahrgenommene Niitzlichkeit ist der Grad, zu
welchem ein Nutzer glaubt die Verwendung eines bestimmten Zugangsmodus verbessert
die Durchfiihrung einer bestimmten Aufgabe [Da86].

Wahrgenommene Einfachheit Fiir Blinde ist die Web-Nutzung mit hohem mentalen
Aufwand verbunden. Die regulidre Facebook-Seite z.B. ist fiir Blinde schwierig und
zeitaufwendig zu bedienen [Vo16], [Mal2]. Die Wahrgenommene Einfachheit ist der
Grad, zu welchem ein Nutzer glaubt, die Verwendung eines bestimmten Zugangsmodus
bedeutet am wenigsten physischen und mentalen Aufwand und Anstrengung [DBW&9].

Informationsqualitit Da es sich bei SN um nutzergenerierte Inhalte handelt, lasst sich
die inhaltliche Qualitidt schwer messen und vergleichen. Zudem liegt der Fokus dieser
Studie im Vergleich der verschiedenen Zugangsmodi, wo gleiche Inhalte unterschiedlich
dargestellt werden. Daher ist die Informationsqualitit definiert als die Qualitdt der
Darstellung von Informationen mit einem bestimmten Zugangsmodus.

Systemqualitit Bei SN handelt es sich um Webseiten bzw. Web-Applikationen fiir
mobile Endgerite. Fiir einer erfolgreiche Nutzung spielt die Interaktion mit der Webseite
bzw. mit der App eine entscheidende Rolle, demnach bezieht sich die Systemqualitét auf
die Qualitét der Interaktionsmoglichkeiten mit dem betrachteten Zugangsmodus.
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Nutzerintention [BhO1]

Ich werde die ... nicht weiter benutzen.

Ich bevorzuge die Nutzung der ... im Vergleich zu den anderen Zugangsmodi.
Ich beabsichtige die ... weiter zu nutzen, anstatt diese nicht weiter zu verwenden.

Nutzerzufriedenheit [BhO1], [MYZ02]

Unter Beriicksichtigung verschiedener Aspekte bin ich mit der ... sehr zufrieden.
Die ... entspricht im Groflen und Ganzen meinen Erwartungen.

Ich bin frustriert iiber die ....

Wahrgenommene Niitzlichkeit [Ve00]

Uber die ... auf das SN zuzugreifen, ist niitzlicher als die anderen Zugangsmodi zu
benutzen.

Im Vergleich zu den anderen Zugangsmethoden, erlaubt mir die Nutzung der ...:
... eine effizientere Nutzung.

... eine effektivere Nutzung.

Wahrgenommene Einfachheit [MKO1]

Die ... zu benutzen, erfordert einen hohen mentalen Aufwand.
Die Bedienung der ... ist schwer zu erlernen.

Meine Interaktion mit der ... ist klar und versténdlich.

Es ist unmoglich die ... ohne Hilfe zu benutzen.

Informationsqualitit [WTO05]

Insgesamt bewerte ich die Darstellung von Informationen auf der ... als sehr gut.
Grundsitzlich ist die Informationsdarstellung auf der ... qualitativ hochwertig.
Insgesamt gebe ich der ... fiir die Informationsdarstellung eine sehr gute Note.

Systemqualitiit [WTO05]

Beziiglich der Interaktionen, bewerte ich die ... als sehr gut.

Insgesamt ist die Interaktion mit der ... qualitativ hochwertig.
Insgesamt gebe ich der Interaktion mit der ... eine sehr gute Bewertung.

Tab. 1: Die Indikatoren zur Messung der abhéngigen Variblen. In den Liicken des Textes werden
jeweils die entsprechenden Zugangsmodi (regulidre Webseite, mobile Webseite, App) ergénzt

3.2 Unabhiingige Variablen

Entscheidend fiir eine gute Darstellung von Inhalten ist das zugrunde liegende Layout
einer Webseite. Die Nutzung der reguldren Webseite von Facebook ist fiir Blinde eher
frustrierend, da sie aufgrund der Komplexitit und Inkonsistenz als verwirrend, unklar,
unverstidndlich und unvorhersehbar wahrgenommen wird. Die mobile Version dagegen
wird als einfach, klar, sortiert und verstdndlich empfunden und somit dessen Nutzung als

eher Freude bringend beurteilt [RJ15]. Fir ein erfolgreiches Nutzungserlebnis

sind

neben einer tibersichtlichen Struktur aber auch eine klare und intuitive Interaktion
erforderlich. Diese ist fiir blinde Nutzer bei Facebook mitunter sehr zeitintensiv. Nach
[Vol6] sind Blinde daher frustriert und fiihlen sich ausgeschlossen, wenn Inhalte nicht

zuginglich sind.



1114 Petra Grober

Im folgenden werde die Faktoren erldutert, die die Informations- und die Systemqualitit
beeinflussen. Die Indikatoren zur Messung der Faktoren sind Tab 2. zusammengefasst.
Bei allen Faktoren sind Unterschiede sowohl zwischen den drei Zugangsmodi als auch
zwischen den beiden Nutzergruppen zu erwarten.

Format bezieht sich darauf, wie die Informationsdarstellung wahrgenommen wird.
Aufgrund der unterschiedlichen mentalen Modelle blinder und sehender Nutzer, wird die
Darstellung der Informationen sehr wahrscheinlich unterschiedlich wahrgenommen und
bewertet.

Irritation oder auch Web-Organisation bezieht sich darauf, inwieweit eine Webseite als
unklar, uniibersichtlich und irritierend empfunden wird [Lu02]. Der Faktor gibt
Aufschluss dariiber, wie unterschiedlich die Struktur der verschiedenen Zugangsmodi
von Blinden und Sehenden wahrgenommen wird.

Zuginglichkeit ist die Einfachheit in einem System auf Informationen zugreifen zu
konnen [WTO05] und ist von sehr hoher Bedeutung, insbesondere fiir blinde Nutzer, wenn
sie auf komplexen Webseiten surfen wollen [Bal4].

Benutzerfreundlichkeit Neben der Zuginglichkeit ist auch die Benutzerfreundlichkeit
von grofler Bedeutung, denn auch wenn ein System als zugédnglich gilt, ist es nicht
unbedingt  benutzerfreundlich. = McKinney et al. [MYZ02] definieren
Benutzerfreundlichkeit iiber die visuelle Attraktivitit, die Konsistenz, Spall und einfache
Nutzung. Da die visuelle Attraktivitdt bei blinden Nutzern eine untergeordnete Rolle
spielt, wird dieser Aspekt aufgrund der Vergleichbarkeit zwischen sehenden und blinden
Nutzern ausgeklammert.

Navigation bewertet die angebotenen Links zu vorhandenen Informationen. Fiir ein
zufriedenstellendes Nutzungserlebnis ist die Navigation ein wesentlicher Bestandteil
[MYZ02]. Dabei spiclen die ZweckmifBigkeit der Links, ihre eindeutige Beschreibung,
die leichte Auffindbarkeit, das einfache hin und her springen sowie die Erreichbarkeit
gewiinschter Informationen eine Rolle.

Wahrgenommene Kontrolle Wahrgenommene Kontrolle bezieht sich darauf, wie
sicher und komfortabel sich ein Nutzer auf einer Webseite fiihlt. Aufgrund der
Schwierigkeiten, mit denen blinder Nutzer auf komplexen Webseiten konfrontiert sind,
ist zu erwarten, dass sie sich im Vergleich zur mobilen Webseite auf der reguldren
Webseite weniger sicher und komfortabler fiihlen.

4 Ausblick

Das vorgestellte Modell ist eine theoretische Voriiberlegung zur Erfolgsmessung der
Zugangsmodi von SN. Basierend auf diesem Modell werden mittels einer Online-
Umfrage blinde und sehende SN-Nutzer zu den verschiedenen Zugangsmodi (regulére
Webseite, mobile Webseite, App) befragt. Fiir die Operationalisierung des Modells wird
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auf valide Indikatoren aus der Literatur zuriickgegriffen (siche Tab. 1 und Tab. 2.).
Aufgrund des gewdhlten Messinstrumentes ist eine hohe Teilnehmerzahl notwendig,
daher wird die Umfrage auf Deutsch und Englisch angeboten, um diese international zu
streuen. Die beiden Nutzergruppen und die drei unterschiedlichen Zugangsmodi
erlauben einen Vergleich zwischen sechs Gruppe: (1) blinde Nutzer der reguldren
Webseite, (2) blinde Nutzer der mobilen Webseite, (3) blinde Nutzer der App, (4)
sehende Nutzer der regulidren Webseite, (5) sehende Nutzer der mobilen Webseite, (6)
sehende Nutzer der App. Dieser Vergleich zwischen sehenden und blinden Nutzern
sowie zwischen den Zugangsmodi hilft zu verstehen, worauf es bei der Entwicklung von
SN ankommt, um diese fiir Blinde zugénglich zu machen.

Format [WTO05]

Die bereitgestellten Beitrdge und Daten auf der ... sind:

sehr gut formatiert.

sehr gut gestaltet.

sehr ansprechend.

Irritation [AHP14], [Lu02], [CW99]

Die ... nervt mich.

Ich finde die ... verwirrend.

Die ... ist chaotisch.

Insgesamt sieht die ... organisiert aus.

Accessibility [WTO05]

Mit der ... sind Informationen jederzeit abrufbar fiir mich.

Die ... ist sehr zugénglich.

Die ... ist unzuginglich.

Perceived Control [SZ08]

Auf der ... ist es einfach dorthin zu gehen, wo ich hingehen will.
Wihrend meines Besuchs auf der ... habe ich ein hohes Maf3 an Kontrolle.
Die ... ist iiberhaupt nicht handhabbar.

Navigation [MYZ02]

Aufder ... ist es einfach, zwischen den Seiten hin und her zu springen.
Die ... unterstiitzt es mit nur wenigen Klicks Informationen zu finden.
Im Allgemeinen ist die ... einfach zu navigieren.

Die ... verfiigt iber ausreichende Suchmdéglichkeiten.

Usability [Bro6]

Ich finde die ... unnétig komplex.

Es gibt zu viel Inkonsistenz auf der ....

Ich finde die ... sehr umsténdlich zu bedienen.

Ich fithle mich mit der Nutzung der ... sehr vertraut.

Die ... besitzt ein klares Design.

Die ...ist benutzerfreundlich.

Tab. 2: Die Indikatoren zur Messung der externen Faktoren. In den Liicken des Textes werden
jeweils die entsprechenden Zugangsmodi (reguldre Webseite, mobile Webseite, App) ergénzt.
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