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Abstract: In den letzten Jahren haben sich unterschiedliche Ansédtze zum Messen der Usability einer
Website entwickelt. In diesem Kontext geht der vorliegende Beitrag der Frage nach, wie die
Website-Usability eines Start-Up Unternehmens mit Fokus auf ein 4C-Net Business Model
gemessen werden kann und untersucht Webauftritte von Unternehmen, die durch den kombinierten
Einsatz von Tools und User Testing in einem mehrstufigen Verfahren analysiert werden. Zunéchst
wird der Traffic der Webauftritte mithilfe der Einbindung eines Web Analytics Tools verfolgt.
Damit konnen die relevanten Webmetriken fiir das jeweilige Geschéiftsmodell identifiziert und
ausgewertet werden. Im néchsten Schritt wird User Testing (User Diaries von Studierenden)
eingesetzt. Anhand dieser kombinierten Methode sollen potenzielle Usability-Problemfelder auf den
Haupt- und Unterseiten besser identifiziert werden. Basierend auf den evaluierten
Verbesserungsvorschlédgen hinsichtlich der Usability konnen entsprechende Anpassungen beim
Design des Webauftritts implementiert werden.
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1 Einleitung

Die Bedeutung des Internets in unserer Gesellschaft hat zu einem enormen Wachstum von
Websites gefiihrt, die fiir ihre Nutzer alle Arten von Dienstleistungen anbieten [MNS16,
MBS16]. Dabei zdhlt die Usability einer Website zu den wichtigsten Qualitétsfaktoren
von Online Auftritten [Ni99, Kr00, Ho05, Nal6] und gerade Start-Up Unternechmen mit
innovativen Geschiftsideen versuchen sie stets zu verbessern [Bul6, Ha09]. Doch im
Vergleich zu anderer Software ist es schwierig die Usability einer Website zu messen, da
mit dem Webinhalt vielfaltige, widerspriichliche Ziele erfiillt werden und eine grof3e
Bandbreite an Nutzern mit unterschiedlichen Bediirfnissen, Zugingen und
Anwenderkenntnissen angesprochen werden miissen.

Die zunehmende Digitalisierung der Wirtschaft hat auch einen Griindungsboom ausgeldst
und viele Start-Up Unternehmen nutzen die Moglichkeit der Online Kundenansprache und
bieten innovative Geschéftsideen an [Bul6, M116]. Durch einen benutzerfreundlichen
Webauftritt kann der User die Ziele, die das Start-Up Unternechmen mit dem Online
Auftritt verfolgt, besser erreichen [Hy15]. Je nach Geschéftsmodell konnen diese Ziele
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unterschiedlich ausfallen, denn der Nutzer mochte auf einer Nachrichtenseite informiert
werden, in einem Webshop etwas kaufen oder auf einem Streaming Portal unterhalten
werden.

Abhéngig vom Zweck der Website gibt es somit unterschiedliche Faktoren, welche die
Usability einer Website beeinflussen [KalO, SS14, SMW13, MMS16]. Um den
Anforderungen unterschiedlicher Geschéftsmodelle fiir Start-Up Unternehmen moglichst
umfassend gerecht zu werden, beleuchtet der vorliegende Beitrag die Web Usabiliy
anhand einer kombinierten Methode.

2 Web Usability Methoden

Mit der Web Usability wird die vom Nutzer erlebte Nutzungsqualitét bei der Interaktion
mit einer Website inklusive aller Unterseiten untersucht. Laut Nielson sollen fiir die
Bewertung der Usability einer Website folgende Prinzipien (,HOMERUN”)
herangezogen werden: ,, highly quality content, often updated, minimal download time,
ease of use, relevant to users’ needs, unique to the online medium and adhering to net-
centric corporate culture [Ni99].

In den letzten Jahren wurden unterschiedliche Anséitze zum Messen der Usability einer
Website, wie Tools, User Testing, Multiple-Criteria Decision Analysis (MCDA) oder Soft
Computing entwickelt. Basierend auf einer durchgefiihrten Literaturanalyse unterteilen
Nagbal et al. [Nal6] vorzufindende Web Usability Methoden in sechs Kategorien (vgl.
Tabelle 1).

Methode Beschreibung

User Testing Benutzer bewerten die Usability der Website
Experten Reviews  Usability-Experten fiihren die Bewertung durch

Multi Criteria beruhen auf Priaferenzen der Entscheidungstréiger als Basis
Decision Making fiir die Bewertung der Usability

Soft Computing liefern (keine exakten) Losungen zu komplexen
Methoden Problemstellungen bei den Usability-Evaluierungen
Modelle basieren auf formalen Methoden zur Vorhersage von

Anforderungskriterien fiir Benutzer der Website

Tools liefern automatische Berechnungen zu den gewiinschten
Web-Metriken

Tab. 1: Web Usability Methoden [Nal6].

In der Praxis wird haufig User Testing als Methode eingesetzt, um Kundenbediirfnisse
entsprechend zu beriicksichtigen. Hierzu gibt es eine Reihe von Varianten. Die Beta-Test-
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Phase bei der Erstellung von Websites ist mittlerweile weit verbreitet. Sie hat allerdings
bei Start-Up Unternehmen den Nachteil, dass Websites mit geringem Traffic wenige
Riickmeldungen erhalten und Probleme mit der Usability hdufig nicht kommuniziert
werden. Daher sollten zumindest umfangreiche Inhouse-Tests durchgefiihrt werden, bevor
die Website online gestellt wird. Die Methode der User Diaries eignet sich besonders fiir
die Erforschung der Nutzung von mobbilen Endgerite in der Praxis, da eine realistische
Umgebung unter eingeschrinkten Laborbedingungen schwer replizierbar ist. Bei
Usability-Tests mit Fokusgruppen konnen Interaktion mit einer Website, wie z.B. Eye-
Tracking, im Labor und beim Remote-User-Testing unterwegs mit Hilfe von Webcams
beobachtet werden und beim Tree-Testing wird das Auffinden von Elemente in der
Website-Hierarchie analysiert [NB16].

Experten Reviews beinhalten hdufig Cognitive Walkthroughs [MSK10]. Dabei wird
getestet, wie ein User ohne formale Instruktionen die Ziele auf der Website (z.B.
Produktkauf, Anmeldung) erreicht. Reviews von Experten haben jedoch den Nachteil,
dass sie stark von den Fahigkeiten der einzelnen Experten abhingig sind [Be04]. Beim
sogenannten Pluralistic Walkthrough fiihren Usabiliy Experten, Benutzer und Designer
Uberpriifungen auf jeder Unterseite der Website durch und geben Feedback. Aufgrund
knapper, zeitlicher Ressourcen konnen mit dieser Methode in der Regel jedoch viele
Szenarien nicht beriicksichtigt werden.

Mit der Multi Criteria Decision Making Methode (MCDM) soll die beste Alternative aus
einem Pool von Entscheidungsmoglichkeiten unter Beriicksichtigung mehrerer Kriterien
ausgewdihlt werden [Rel5]. Durch einen systematischen Algorithmus soll eine moglichst
hohe Genauigkeit und Objektivitdt der Ergebnisse erreicht werden. Kritisiert wird an der
Methode, dass die Mehrheit unterschiedlicher MCDM Methoden mit demselben
Datensatz kontrire Ergebnisse liefert [Rel5]. Soft Computing [BZ70] bietet hingegen
mittels Fuzzy Logic, Probabilistic Reasoning oder Neural Computing Methoden an, die
oft komplementir genutzt werden konnen. Ein weiterer Ansatz ist, dass durch formale
Modelle Vorhersagen iiber das Nutzerverhalten getroffen werden [At08, Hal3].

Mit Tools kann analysiert werden, ob eine Website vordefinierte Standards (z.B. ISO-
Normen: Bewertung von Softwareprodukten ISO 9126, Benutzerorientierte Gestaltung
interaktiver Systeme ISO 13407, usw.) erfiillt. Dabei wird die Qualitdt des HTML Codes
mit den Usability Richtlinien verglichen. So werden mit einem Tool, Website Analysis and
Megasurement Inventory (WAMMI), beispielsweise kritische Parameter, wie Effizienz
oder Lernféhigkeit analysiert und mit dem Tool Clickheat werden Klickmuster
ausgewertet [ASWO06]. Mithilfe Google Analytics wird das Verhalten der Benutzer durch
Key Perfomance Indicators (KPI) wie Bounce Rate, Page Views oder Visits festgestellt.

3 Kombinierte Methode fiir Start-Ups

Im Rahmen einer Lehrveranstaltung an der Universitdt Wien wurde fiir Web Usability
Tests eine kombinierte Methode (vgl. Abbildung 1) eingesetzt. Durch den Einsatz einer
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kombinierten Methode sollten dabei Schwéchen einzelner Verfahren ausgeglichen werden
[Nal6].

Einschlusskriterium fiir die
Auswahl eines geeigneten

1) Einbindung von
Web Analytics Tools
fir die Homepage

Web Analytics
Start-Up Unternehmens

Identifikation der relevan-
ten KPIs fiir das Geschiéfts-

2) Sammlung und

Auswertung von Webmetriken

Nutzerdaten modell
3) Feedback und \{er- User Testing Evaluierung dufch‘
besserungsvorschlige Student User Diaries

Anpassen der Website

Abb. 1: Kombinierte Web Usability Methode

Fir die Untersuchung wurden in einem Zeitraum von drei Jahren 20 Start-Up
Unternechmen mit einem 4C-Net Business-Model (Connection, Content, Commerce,
Context), also einem Business-to-Consumer (B2C) Geschiftsmodell, ausgewéhlt.
Einschriankend wurde somit auf Multi-Sided Plattformen (mit Business-to-Business und
B2C) verzichtet. Einschlusskriterium war zudem die Einbindung eines Web Analytics
Tools fiir das Unternechmen.

3.1 Tools

Um das Verhalten der Benutzer einer Website zu analysieren, wurde auf Google Analytics
zugegriffen. Damit lassen sich viele Informationen der Benutzer abrufen, wie z.B.: woher
der Benutzer kommt, welches Endgerdt und welches Betriebssystem er bei seinem Besuch
nutzt, wie lange er auf der Website verweilt, wie hoch die Absprungrate ist oder von
welchem Link er weitergeleitet wurde.

Diese Informationen lassen sich in Form von Metriken (KPI) anzeigen bzw. berechnen. Je
nach Geschiftsmodell des Unternehmens kann hierbei auf unterschiedliche KPI
zugegriffen werden, wie das folgende Beispiel veranschaulicht: primédres Ziel eines
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Webshops ist der Online-Verkauf von Produkten. Daher ist der bedeutendste KPI
(Konversationsrate) flir einen Webshop die Anzahl der Bestellungen durch die
Benutzerzahl. Ein wichtiger Faktor fiir die Usability ist hierbei der Konversationspfad, der
die Abwicklung des Bestellvorgangs, von der Warenkorblegung bis zum Kauf, analysiert.
Ein kurzer Konversationspfad erhoht in der Regel die Usability, da die Bestellung vom
Benutzer innerhalb weniger Klicks durchgefiihrt wird. Eine hohe Absprungrate (Bounce
Rate) wihrend des Bestellprozesses ist dagegen ein Indikator fiir eine weniger vorteilhafte
Usability. Bei einem Content-Geschédftsmodell ist hingegen die Registrierungsquote bei
Benutzern der Webseite ein relevanter KPI, der als Konversationsrate fiir dieses
Geschiftsmodell verwendet wird. In diesem Zusammenhang zeigt Abbildung 2 die
Konversationsrate eines Start-Up Unternehmens innerhalb der ersten sechs Monate seit
seiner Griindung: die Beta-Phase, der Relaunch, ein Peak-Event, das durch einen
Medienauftritt hervorgerufen wurde, und eine Phase danach.

12%
Peak-Event
10 %
Beta-Phase Post Peak-Event
Phase
8%
6% "Launch der Relaunch
Website

4%

2% / ¥

0% T T T T T T

1.7.16 1.8.16 1.9.16 1.10.16 L1116 1.12.16 1117
Abb. 2: Konversationsrate einer Content-Website

Mithilfe des Tools konnten folgende Punkte analysiert werden:
. Durch die KPI konnte ein zeitraumbezogenes Monitoring der Website und der

durchgefiihrten Marketingaktivititen (Kampagnen, individuelle Kundenansprache)
unter Bezugnahme auf das jeweilige Geschéftsmodell erfolgen.

° Anhand von Absprungraten, Besuchszahlen, Besuchszeiten und Pfadanalysen
konnten besonders (un-)beliebte Unterseiten ausgemacht werden.

. Kurzfristige Auswirkungen von Verénderungen auf einzelne Unterseiten konnten
unmittelbar untersucht werden.
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3.2 User Testing

Im nédchsten Schritt wurde auf Student User Diaries (User-Testing) zuriickgegriffen.
Abbildung 3 stellt den zeitlichen Verlauf der Student User Diaries dar, wobei sich der
Erfassungszeitraum iiber mehrere Wochen erstreckt. Die einzelnen Protokolle, werden in-
situ in schriftlicher Form durchgefiihrt und auf die online-Plattform hochgeladen. Nach
der Studie werden die Informationen von jedem Teilnehmer zur Verfiigung gestellt und
anhand eines Vortrags diskutiert.

Vorbesprechung Erfassungszeitraum
¢ Aufgabenstellung o Verhalten auf der Website aufzeichnen
e Zeitplan festlegen o Spezifische Aufgaben durchfiihren
e Milestones e Ziele, Bediirfnisse, Frustrationen festhalten

¢ ? & - 9 ?
Diaries besprechen Ex-Post Betrachtung

e Website an Teilnehmer zuweisen e Diaries auswerten
e [nstruktionen/Vorgehen erkldren e Vortrag, Diskussion

ateris 7117 Ver telle ~
e Material/Tools zur Verfiigung stellen e Feedback

Abb. 3: Zeitlicher Verlauf der Student User Diaries

Mithilfe der User Diaries wurden insbesondere folgende Punkte adressiert, die mit den
Analytics Tools nicht bzw. nicht ausreichend analysiert werden konnten:

° was die Erfahrungen beim Benutzen der Website waren,
] wie Kundenerfahrungen fiir aktuelle Kunden verbessert werden konnten,
] wie sich Entwicklung von Verhaltensweisen im Laufe der Zeit veranderten,

] wie die Zielgruppe eine Aufgabe auf der Website ausgefiihrt hat,
o welches Umfeld fiir die Website notwendig war und

o welche unvorhergesehenen Herausforderungen zu 16sen waren.

4 Conclusio

In den letzten Jahren haben sich verschiedene Methoden zum Messen der Web-Usability
(weiter-)entwickelt. Der vorliegende Beitrag analysiert eine Kombination von Methoden,
um die Nachteile, die einzelne Methoden haben, auszugleichen und den Anforderungen
unterschiedlicher Geschéiftsmodelle fiir Start-Up Unternehmen moglichst umfassend
gerecht zu werden. Zunéchst werden quantitative Daten zum Nutzerverhalten anhand von
Tools ausgewertet. Das im Anschluss eingesetzte User Testing stellt hingegen einen
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qualitativen Ansatz dar. Die Ergebnisse zeigen, dass durch User Testing wertvolle
Informationen iiber die Verhaltensweisen und Erfahrungen von potenziellen Kunden
gewonnen werden. Die ausgewerteten User Diaries werden bei den Nutzern zu Hause, an
der Universitit, im Biiro oder an jedem anderen Ort, an dem die Website aufgerufen wird,
durchgefiihrt. Fiir Start-Up Unternehmen ist die Evaluierung der eigenen Online-Présenz
heute ein wichtiger Faktor. Mit der Uberpriifung der Websites kann das Design einer
Website auf Grundlage von konkretem Feedback evaluiert und verbessert werden. Die
verwendeten Methoden und Verfahren zeichnen sich dabei durch ein moglichst hohes Maf3
an Effizienz sowie durch Validitét, Reliabilitdt und Repréisentativitét aus.
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