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Liegt das Ergebnis eines Usabiliy Tests
im Auge des Betrachters?

Abstract

So genannte »Highlight Videos, in denen
Episoden aus einem empirischen
Usability Test zusammengestellt werden,
spielen haufig eine bedeutsame Rolle im
Kommunikationsprozess zwischen
Usability Engineer und Auftraggeber -
auch, weil es fur die Empfanger weniger
anstrengend ist, ein Video zu sehen als
einen Usability Report zu lesen. Damit ein
Highlight Video die gewlinschten Effekte

erzielt, sind bei Erstellung und
Prasentation bestimmte Faktoren zu
beachten, die sich in bedeutsamer Weise
auf die Rezeption auswirken. Das ent-
sprechende Wissen hilft dem Usability
Engineer, seine Arbeit effizienter zu
gestalten und auf wirkungsvolle Weise
MalBnahmen zur Usability Optimierung zu
bewirken.
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1.0 Einleitung

Die Erstellung eines so genannten
»Highlight Videos« mit Episoden aus
einem empirischen Usability Test ist hau-
fig ein integraler Bestandteil der Arbeit
des Usability Engineers.

Als wesentliches »Deliverable«, welches
er u.a. im Rahmen seiner Arbeit dem
Auftraggeber zur Verfligung stellt, dient
das Highlight Video dazu, den Fokus auf
Aspekte zu lenken, die fur die Usability
des Systems entscheidend sind. Dartiber
hinaus hat es eine Hebelwirkung; es soll
die Motivation aller Beteiligten fordern,
sich aktiv fur die Optimierung der
Anwenderfreundlichkeit einzusetzen.
Da in einem Video in komprimierter und
sehr anschaulicher Form ein Einblick in
den empirischen Usability Test gegeben
wird, ist es moglich, hierdurch in ver-
gleichsweise kurzer Zeit einen starken
Eindruck zu hinterlassen — im positiven
wie im negativen Sinne.

Die technischen Maoglichkeiten zur

Erstellung dieser Videos haben sich in
letzter Zeit rasant weiterentwickelt, so
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dass heute eine Vielzahl von Werkzeugen
zur Verfligung steht, welche den tech-
nischorganisatorischen Ablauf sehr effi-
zient gestalten. So kann beispielsweise
mit Hilfe spezieller Software-Losungen
der Einsatz von Videobandern und das
entsprechend aufwandige Suchen und
Schneiden der einzelnen Episoden
umgangen werden.

Die vielfaltigen Moglichkeiten, die sich
zur Erstellung der Highlight Videos bieten,
sollten jedoch nicht dartber hinweg tau-
schen, dass der Prozess damit keinesfalls
»automatisiert« oder »genormt« ist. Das
Highlight Video ist ein Bestandteil des
Kommunikationsprozesses zwischen
Usability Engineer und Rezipienten. Dies
bedeutet, dass es keinen »one fits all«-
Ansatz zur Herstellung solcher Videos
gibt. Es muss bedacht werden, welche
Botschaft vermittelt werden soll, an wel-
che Zielgruppe sich das Video richtet und
in welchem Kontext es rezipiert wird.

Daneben kann sich die Kenntnis allgemei-

ner Gegebenheiten der Kommunikation

als hilfreich erweisen.

Angesichts der zuvor beschriebenen
Bedeutung des Highlight Videos fir die
praktische Arbeit des Usability Engineers,
und damit den Prozess des User Centered
Design — wird deutlich, dass die
Erstellung und Prasentation solcher
Videos eine verantwortungsvolle Tatigkeit
darstellt und dass es daher es lohnens-
wert ist, sich detaillierter mit den entspre-
chenden praktischen Aspekten auseinan-
derzusetzen.

Dies soll im Folgenden — ohne Anspruch
auf Vollstandigkeit — getan werden.

2.0 Botschaft des Highlight Videos

Das Highlight Video steht im Dienste
des Kommunikationsprozesses zwischen
Usability Engineer und den Rezipienten.
Die Aufgabe des Usability Engineers ist in
der Regel, die Grundlage fir eine
Verbesserung des Systems, welches
Gegenstand des Videos ist, zu liefern.
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Demnach soll das Video die Rezipienten
zu Handlungen bewegen, welche der
Usability des Systems zutraglich sind. Die
konkreten Handlungsmoglichkeiten bzw. -
befugnisse sind jedoch je nach
Zielgruppe unterschiedlicher Natur. Dies
muss bei der Erstellung des Videos beach-
tet werden. So macht es z.B. keinen Sinn,
Mitgliedern des Managements in einem
Video detailliert alle Stellen aufzuweisen,
an denen ein Problem im Bereich des
Icondesign besteht; es genlgt, einige
Instanzen des Problems in das entspre-
chende Video mit einzubeziehen, da die
relevantere Zielgruppe fur diese
Information die User Interface- bzw. Icon
Designer sind.

Bei der Erstellung des Highlight Videos
muss sich der Usability Engineer also
stets fragen, welche Botschaft vermittelt
werden soll und welche Moglichkeiten die
Zielgruppe besitzt, die Botschaft und
wulnschenswerte Handlungen umzuset-
zen. Hierzu muss im ersten Schritt
sichergestellt werden, dass die Botschaft
die Rezipienten erreicht, was wiederum
die Kenntnis von Eigenschaften unter-
schiedlicher Zielgruppen, sowie allgemei-
nes Wissen Uber Kommunikation erfor-
dert.

3.0 Rezipienten des Highlight Videos

Prinzipiell kommen als Adressaten
eines Highlight Videos alle Personen in
Frage, die als »Stakeholder« eines interak-
tiven Systems betrachtet werden konnen.
Die Gruppe der moglichen Rezipienten ist
also sehr heterogen und umfasst bei-
spielsweise Interface Designer, Mitglieder
des Marketing Teams oder auch potenziel-
le Kunden.

Als prototypische Gruppen sollen im
Folgenden Mitglieder des Managements
und Entwickler genannt werden, die sich
jeweils durch spezielle Charakteristika
auszeichnen, welche bei der Erstellung

von Highlight Videos beachtet werden
sollten.

31 Management

Die Mitglieder des Managements zeich-
nen sich in der Regel durch ihr Interesse
an langerfristig-perspektivischen
Aspekten des betreffenden Systems aus.
Im Allgemeinen spielen auch finanzielle
Uberlegungen bei dieser Zielgruppe eine
Rolle. Eher selten besteht ein ausgeprag-
tes Interesse fur technische Details, oft
fehlt auch das dafur notwendige
Verstandnis.

Die moglichen Handlungs-
konsequenzen des Managements, die
durch das Betrachten eines Highlight
Videos angeregt werden konnen, betref-
fen in der Regel die Planung hinsichtlich
personeller und finanzieller Ressourcen.
Im Kontext des Usability Engineering
Lifecycle ist eine glinstige Konsequenz
der Rezeption eines Highlight Videos die
Freigabe entsprechender Ressourcen zur
Usability Optimierung.

Das Video, welches an die Mitglieder
des Managements adressiert ist, sollte
einen allgemeinen Uberblick tiber die
Usability des Systems ermoglichen. Da
diese Zielgruppe in der Regel nicht in die
konkrete technische Umsetzung involviert
ist, sollte das Video nicht zu techniklastig
werden, damit nicht der Eindruck ent-
steht, dass es sich bei den dargestellten
Sequenzen grof3tenteils um Details han-
delt, die auf den Eindruck der Anwender
keinen groBBen Einfluss haben. Hieraus
folgt auch, dass der Darstellung von
Nutzerreaktionen bei der Erstellung der
Videos eine groBe Bedeutung zukommt.
Gerade wenn ein detailliertes Verstandnis
des Systems fehlt, kann die Schwere
eines Fehlers haufig nicht abgeschatzt
werden. Werden jedoch verbale oder
mimische Reaktionen der Test-User

demonstriert, so kann dies dabei helfen,
eine Sensibilitat fur relevante Probleme
des Systems zu erzeugen.

Ein gestalterisches Mittel, welches
haufig zur Unterstreichung eine Aussage
eingesetzt wird, ist die Wiederholung der
Prasentation eines kritischen Ereignisses,
das bei mehreren Test-Usern auftritt. Bei
einem Highlight Video, das dem
Management durch den Usability
Engineer im Rahmen einer Prasentation
vorgefuhrt wird (siehe auch die
Erlauterungen zum Einsatzkontext eines
Highlight Videos) kann auf dieses Mittel
unter Umstanden verzichtet werden,
wenn sich dieser im Rahmen einer bereits
langer andauernden Zusammenarbeit mit
einem Kunden als kompetenter Partner
erwiesen hat, dessen Urteil man vertraut.
Ist die Prasentation einer einzigen Instanz
eines Problems und eine kurze
Erlauterung zur Auftretenshaufigkeit aus-
reichend, so ermdglicht dies die
Aufnahme einer groBBeren Vielfalt von
Episoden in das Video, was den
Rezipienten wiederum ein ausfihrliches
Bild der Usability des Systems ermog-
licht, ohne hierfur ein langeres Video her-
stellen zu mussen.

In Bezug auf die Gruppe der Entwickler
ist hier haufig eine groBere Skepsis
gegeniber Argumentationen zu beobach-
ten, die nicht durch Belege in Form von
(wiederholten) Episoden eines Highlight
Videos unterstutzt werden.

3.2 Entwickler

Im Gegensatz zu Mitgliedern des
Managements sind Entwickler mit Details
der Entwicklung eines Systems beschaf-
tigt. Dementsprechend unterscheidet sich
die Perspektive, die sie einnehmen von
derjenigen der Mitglieder des
Managements.
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Gunstige Handlungskonsequenzen die-
ser Zielgruppe, die sich aus der Rezeption
eines Highlight Videos ergeben, bestehen
in einer erhohten Sensibilitat fur Usability
Aspekte bzw. Bedurfnisse der Anwender,
welche in die Arbeit einflieBen.

Es darf nicht unterschatzt werden, dass
im Rahmen der langeren Arbeit an einem
Projekt in vielen Fallen auch eine emotio-
nale Bindung an das System entsteht - es
wird sozusagen als »eigenes Kind« ange-
sehen. Dementsprechend kommt der
Aufnahme positiver Episoden in das
Highlight Video eine besondere
Bedeutung zu. Die Einbeziehung positiver
Aspekte dient dazu, den Entwicklern zu
vermitteln, dass ihre Arbeit gewurdigt
wird und dass ein legitimes Interesse an
der Optimierung des Systems besteht.
Daneben hat die Einbeziehung positiver
Aspekte noch einen pragmatischen
Nutzen: im Zuge der Optimierung / Uber-
arbeitung eines Systems kann es erfor-
derlich werden, bereits bestehende
Elemente zu modifizieren oder gar aus
dem System zu entfernen. Sind die
Entwickler fur Aspekte sensibilisiert, die
als besonders positiv beurteilt werden, so
kann hierdurch das Risiko verringert wer-
den, dass die entsprechenden Elemente
aus dem System entfernt werden.
Gerade bei einem Highlight Video, das
sich an Entwickler richtet, ist es von
Bedeutung, dass die User, die im Video
berticksichtigt werden, moglichst alle in
gleicher Haufigkeit auftauchen. Es
besteht sonst die Gefahr von
Abwehrreaktionen, wenn auftretende
Probleme einem bestimmten Anwender
statt dem System zugeschrieben werden.

Gerade bei Entwicklern, die »ihr«
System gewissermal3en in- und auswen-
dig kennen entsteht haufig der Eindruck,
dass es leicht zu erlernen ist und auftau-
chende Probleme auf den Anwender
zurtickgehen und durch Schulung voll-
standig ausgeraumt werden konnen.
Durch ein Highlight Video, in welchem die
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Test-User reprasentativ vertreten sind,
kann einer solchen Einstellung entgegen
gewirkt werden.

40 Einsatzkontext des Highlightt
Videos

Neben Botschaft und Rezipienten
muss bei der Erstellung eines Highlight
Videos auch darauf geachtet werden, in
welchem Kontext es eingesetzt, d.h. rezi-
piert, werden soll.

So ergeben sich beispielsweise bedeutsa-
me Unterschiede in Abhangigkeit davon,
ob das Video im Rahmen einer
Prasentation gezeigt oder mit einem
gedruckten Usability Report geliefert
wird. In letzterem Fall muss das Video fur
sich selbst sprechen. Daraus folgt, dass
besondere Sorgfalt auf die formale
Gestaltung des Videos zu verwenden ist.
So sollten etwa Einblendungen vorhanden
sein, die es dem Rezipienten ermdglichen,
die folgenden Episoden eindeutig einer
bestimmten Klasse von Problemen zuzu-
ordnen und ihn von der Belastung befrei-
en, die entsprechende Information erst
aus den Sequenzen extrahieren zu mus-
sen, wodurch das Verstandnis erschwert
wrde.

Bei der Vorfuhrung eines Videos im
Rahmen einer Prasentation entsteht eine
Herausforderung, wenn das Video einer
heterogenen Gruppe von Rezipienten vor-
gefuhrt wird, also beispielsweise eine
gemeinsame Sitzung mit Management
und Entwicklern. Hier muss vorher sorg-
faltig abgewogen werden, wie sich einzel-
ne Elemente auf die Rezipienten auswir-
ken konnten. So ist es durchaus denkbar,
dass Spannungen entstehen, wenn wie-
derholt bestimmte Probleme vorgefuhrt
werden und die Entwickler sich zu
Rechtfertigungen gedrangt sehen, da sie
sich personlich bewertet fihlen. Es ist
hier die Aufgabe des Usability Engineers,
das eigentliche Anliegen - die

Verbesserung der Usability des Systems -
in den Vordergrund zu rtcken und ggf.
moderierend einzugreifen, falls die
Kommunikationssituation »abdriftet«.

50 Kommunikationspsychologie

BezUlglich der Erstellung von Highlight
Videos kann der Usability Engineer von
Befunden aus der Kommunikations-
psychologie profitieren.

So stellt hinsichtlich der Wirksamkeit
einer Botschaft der emotionale Zustand
des Rezipienten einen bedeutsamen
Einflussfaktor dar. Ein negativer emotio-
naler Zustand wahrend der Rezeption
einer Botschaft kann deren Beurteilung
ungunstig beeinflussen. Dies gilt auch,
wenn der Zustand durch Faktoren hervor-
gerufen wird, die vollig unabhangig von
der Botschaft an sich sind. Dies weist auf
die Bedeutung hin, welche der formalen
Gestaltung eines Highlight Videos
zukommt. Hektische Schnitte, unprofes-
sionelle Aufmachung und mindere
Qualitat von Bild und Ton konnen auch bei
einem inhaltlich validen Video die
Bereitschaft, sich mit der Botschaft aus-
einanderzusetzen reduzieren und die ent-
sprechenden negativen Konsequenzen
hervorrufen.

In der Regel nimmt die Aufmerksamkeit
des Rezipienten mit fortlaufender
Prasentationsdauer ab. Diesem Umstand
muss bei der Erstellung eines Highlight
Videos Rechnung getragen werden, insbe-
sondere wenn das Video als »stand alone«
Produkt geliefert wird, kann die
Aufmerksamkeit des Rezipienten nicht
durch entsprechenden Kommentare des
Usability Engineers gesteuert werden.
Daher mussen Vorkehrungen getroffen
werden, um sicherzustellen, dass die rele-
vanten Punkte des Highlight Videos beim
Rezipienten »ankommen«. Eine
Moglichkeit besteht darin, dem Video
einen Organizer voranzustellen, der dem
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Rezipienten den Aufbau des Videos ver-
deutlicht und ihm vor allem eine
Einschatzung der Lange ermaoglicht. Auf
diese Weise kann im Voraus geplant wer-
den, ob das Video am Stiick oder in meh-
reren Sitzungen betrachtet wird.

Bei Videos, deren Aufbau und Lange
unklar ist, besteht die Gefahr, dass das
Betrachten irgendwann abgebrochen und
nicht mehr aufgenommen wird. Es emp-
fiehlt sich weiterhin, in regelmaBigen
Abschnitten die Aufmerksamkeit des
Rezipienten wieder zu »wecken«. Dies ist
zwar durch visuelle oder akustische
Gestaltungsmerkmale maglich, jedoch
besteht hier die Gefahr, dass die entspre-
chenden Elemente effekthascherisch wir-
ken. GUnstiger ist es, wenn die
Aufmerksamkeit durch inhaltlich relevan-
te Aspekte geweckt wird. Denkbar sind
beispielsweise stark ausgepragte
Reaktionen der Test-User (im positiven
oder negativen Sinne).
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