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\Vorbemerkungen zur Typografie

In der vorliegenden Arbeit werden folgende typografische Auszeichnungen
und Hervorhebungen verwendet:

Ausdriicke und AuBerungen, die Gegenstand der Beschreibung bzw.
Analyse sind, werden im laufenden Text in kursiver Schrift darge-
stellt, zum Beispiel Info, Weiter oder Katalogportal. Aus Griinden der
typografischen Konsistenz wird diese Form der Auszeichnung auch in
den zitierten Nutzer&ufRerungen verwendet.

Die zitierten Kommentare der Benutzer werden durch franzdsische
doppelte Anfiihrungszeichen mit Spitzen nach auflen «...» gekenn-
zeichnet. Nonverbale Handlungen der Nutzer wéhrend des Kommen-
tierens werden in doppelten runden Klammern notiert, zum Beispiel
((hustet)), ((zeigt auf den Bildschirm)).

Abkiirzungen fiir Testaufgaben werden mit halben franzdsischen An-
flihrungszeichen mit Spitzen nach aufen «<...> markiert, beispielsweise
<Gulbins> (siehe Zusammenstellung der Testaufgaben in Anhang 8.8).
Hervorhebungen der Autorin im laufenden Text sind durch halbe fran-
zosische Anfiihrungszeichen mit Spitzen nach innen »>...< gekennzeichnet.
In den wortlichen Zitaten wurde die vom jeweiligen Verfasser ge-
wahlte Form der Auszeichnung grundsatzlich Gbernommen. Aus ty-
pografischen Grunden wurden jedoch einfache (,...*) und doppelte
Anflihrungszeichen (,,...“) innerhalb von Zitaten aus deutschsprachi-
gen Quellen durch halbe »...< und doppelte franzdsische Anflihrungs-
zeichen »...« mit den Spitzen nach innen ersetzt. Diese Auszeich-
nungsform wurde in langeren, typografisch abgesetzten Zitaten beibe-
halten. Diese werden in einer um einen Punkt verkleinerten Schrift
ohne Anfiihrungszeichen wiedergegeben.

Mit eckigen Klammern [...] werden Auslassungen und Einfligungen
markiert.

Einfache spitze Klammern <...> dienen zur Auszeichnung von Hand-
lungs- bzw. Sequenzmustern.

Es sei an dieser Stelle darauf hingewiesen, dass in der Arbeit die Schreibweise
Gieflen konsequent verwendet wird. Bei Abweichungen, d. h. bei der an eini-
gen Stellen gebrauchten Schreibweise Giessen, handelt es sich jeweils um die
Referenz auf bestimmte Bereiche des Webangebots des GieRener Biblio-
thekssystems (siehe z. B. Giessener Elektronische Bibliothek) oder um Zitate
aus den Texten dieses Webangebots.



1. Einleitung

Die Beschéftigung mit der Qualitit von Webangeboten im Kontext der Web-
Usability-Forschung gewinnt seit einigen Jahren immer mehr Aufmerksam-
keit, nicht zuletzt aufgrund der gesellschaftlichen Relevanz dieses Stranges
der Qualitatsforschung. Das Interesse an und die Nachfrage nach benutzer-
freundlichen Webangeboten in Zeiten des ,,medialen Umbruchs“ und der
Verlagerung vieler Kommunikationsprozesse und -aufgaben auf das Internet
waéchst kontinuierlich (Jakobs/Lehnen 2006a). Dabei wird der Anspruch der
Benutzerfreundlichkeit nicht nur an kommerzielle, sondern auch zunehmend
an offentliche Webangebote gestellt.

Was die wissenschaftliche Diskussion Uber die Verfahren und Kriterien
zur Qualitatshewertung von Webangeboten angeht, so befindet sich die Usa-
bilityforschung im Rahmen der (Hypertext-)Linguistik noch im Entwick-
lungsstadium. Bei diesem Forschungsstand versteht sich die vorliegende
Avrbeit als ein Beitrag zur Grundlegung einer linguistisch motivierten empiri-
schen Usabilityforschung, wobei die Untersuchung des Webangebots des
Giellener Bibliothekssystems exemplarischen Charakter hat. Die Arbeit ent-
stand im Rahmen des von der Deutschen Forschungsgemeinschaft geforder-
ten Projekts ,,Web-Usability des Informations- und Interaktionsangebots von
Hochschulbibliotheken®, das in den Jahren 2004 bis 2006 an der Justus-
Liebig-Universitat (JLU) GieRBen durchgefiihrt wurde.

1.1 Gegenstand der Untersuchung

Den Untersuchungsgegenstand der vorliegenden Arbeit bilden Webangebote
von Universitats- und Hochschulbibliotheken sowie individuelle Pfade, die
unterschiedliche Bibliotheksnutzer' bei der Nutzung dieser Webangebote
beschreiten. Deutsche Universitatshibliotheken bzw. Bibliothekssysteme
kennzeichnet eine deutliche Ahnlichkeit im Aufgaben- und Dienstleistungs-
spektrum sowie im globalen Aufbau ihrer Webangebote (siehe Kapitel 3.1
und 4). Fir die Zwecke der vorliegenden Untersuchung wurde das Weban-
gebot des Bibliothekssystems der Justus-Liebig-Universitdt Giellen als eine

! Aus Griinden der besseren Lesbarkeit wird in der vorliegenden Arbeit bei Perso-

nen oder Pronomina das generische Maskulinum gebraucht. So ist mit Biblio-
theksnutzer oder Nutzer immer sowohl die (weibliche) Nutzerin als auch der
(ménnliche) Nutzer gemeint.
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typische Ausprégung dieser Angebote ausgewahlt. Charakteristisch fur die
modernen bibliothekarischen Webangebote — so auch fiir das des GieRener
Bibliothekssystems — ist eine sehr hohe Komplexitét, die sich insbesondere
als Folge der Entwicklungen in der Informations- und Kommunikationstech-
nik erkléren lasst. Sie biindeln mehrere Teilangebote wie Kataloge oder Son-
derkataloge, Datenbanken, Fachinformationen, Spezialsammlungen, Online-
Zeitschriften etc., die in die Webangebote integriert werden bzw. Uber diese
der Nutzerschaft zur Verfligung gestellt werden. Neben den diversen Katalo-
gen, Datenbanken etc., die in bibliothekarischen Fachkreisen als ,,Informati-
onsobjekte” bezeichnet werden (Homann 2002), bieten die Bibliotheksweb-
angebote so genannte Informationsseiten, auf welchen sie unter anderem
allgemeine Informationen zur Benutzung der Bibliothek bzw. der Bibliothe-
ken im Bibliothekssystem sowie Informationen zur Nutzung der angebotenen
»Informationsobjekte” bereitstellen. Aus Sicht der Bibliotheken unterschei-
den sich die ,,Informationsobjekte* von den Informationsseiten unter ande-
rem dadurch, dass die Bibliotheks-Webteams haufig keinen Einfluss auf die
Gestaltung ihrer Benutzeroberflache haben: Die in den Webangeboten be-
reitgestellten ,,Informationsobjekte” stammen oftmals von fremden Informa-
tionsanbietern (siehe ,,Mittlerfunktion* der Bibliotheken in Kapitel 3.2 und
Wissenschaftsrat 2001, 30). So haben die Bibliotheken beispielsweise haufig
keinen oder nur einen sehr geringen Einfluss auf die Gestaltung der Datenan-
zeige in Katalogen (OPACs), die zu den am h&ufigsten genutzten ,,Informa-
tionsobjekten* gehdren (siehe Kapitel 5). Im engeren Sinne fuhren Benutzer-
pfade durch die Bibliothekswebangebote faktisch also oftmals aus den Web-
angeboten bzw. aus dem Einflussbereich der bibliothekarischen Webteams
heraus. Da die Kataloge jedoch einen konstitutiven Bestandteil der Biblio-
thekswebangebote bilden und aus diesen nicht wegzudenken sind, werden in
der vorliegenden Untersuchung insbesondere die Benutzerpfade durch den
lokalen Katalog OPAC des Gieliener Bibliothekssystems einer eingehenden
Betrachtung unterzogen, nicht zuletzt auch deshalb, weil die lokalen Katalo-
ge den Literatur- und Ressourcenbestand der betreffenden Bibliotheken er-
fassen und nachweisen. Weitgehend unberiicksichtigt bleiben dagegen Be-
nutzerpfade durch die unterschiedlichen fachspezifischen und fachiibergrei-
fenden, lizenzierten oder frei verfugbaren Datenbanken, zu denen die Biblio-
thekswebangebote Zugriff bieten (siehe Kapitel 5.4 und 5.5); es werden al-
lerdings die Wege der Bibliotheksnutzer von der Einstiegsseite des Biblio-
thekswebangebots bis zum ggf. erfolgreichen Start einer bestimmten Daten-
bank fokussiert.

Die hier skizzierte Bestimmung des Untersuchungsgegenstandes resultiert
aus den theoretisch-methodischen Grundlagen der vorliegenden Arbeit (Kapi-
tel 2). Die Untersuchung der Benutzerpfade, die das Kernstlick der Arbeit
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bildet, wird dabei vor dem Hintergrund der Forschung zur Text- und Benut-
zungsqualitét bzw. im Kontext der Forschung zur Web-Usability durchgefihrt.

1.2 Forschungslage, Motivation und Relevanz der
Untersuchung

An der Erforschung der Web-Usability sind unterschiedliche Disziplinen und
Forschungsrichtungen beteiligt, unter anderem Ergonomie, Psychologie,
Informatik, Human-Computer-Interaction- oder Design-Forschung. Einer der
wichtigsten Web-Usability-Pioniere ist der Ergonom und Spezialist fir inter-
aktives Design Jakob Nielsen, der mit zahlreichen Publikationen und Studien
diese Forschungslandschaft bedeutend gepragt hat (u. a. Nielsen 1993, 1996,
2000, 2001, Nielsen/Tahir 2002; Nielsen/Horanger 2006b; Nielsen/Pernice
2010). In den letzten zwanzig Jahren wurde eine Reihe empirischer Web-
Usability-Studien divergierenden Umfangs vorgelegt, die unterschiedliche
Webangebote bzw. Websites einer Qualitatsbewertung unterzogen, unter
anderem diverse Online-Shops (Bucher/Jackel 2002a; Yom 2003; SirValUse
Consulting GmbH 2007), Suchmaschinen (Schulz 2001a; Hastik/Schuster et
al. 2009), Hochschulwebangebote (Reng 2005; Duma/Hecht 2006), Immobi-
lien-Websites (Bartscherer/Kujumdshieva 2002), Landesportale (Pfendert
und Zerfall in Zerfalk/Zimmermann 2004) und ein Landtagswebangebot
(RoBmann 2002). Daneben gibt es inzwischen eine schwer Uberschaubare
Menge an Publikationen zum Thema Web-Usability mit verschiedenen
Schwerpunkten, zu denen auch Ratgeber zahlen (u.a. Puscher 2009;
Thiemann 2008; Wiinschmann/Schwarz et al. 2008; Krug 2006, Schwei-
benz/Thissen 2003; Heinsen/Vogt 2003; Manhartsberger/Musil 2002 u.v.m.).
Der explorative Charakter vieler Arbeiten zeigt, dass eine systematische
empirische Forschung, die eine Voraussetzung fir valide Ergebnisse dar-
stellt, trotz reger Publikationspraxis in diesem Bereich noch nicht weit voran-
geschritten ist (vgl. Jakobs/Lehnen 2005, 173; Richter 2002, 75 f.). Wissen-
schaftlich fundierte Usability-Untersuchungen (wie u. a. Bucher/Barth 1998;
Bucher/Jackel 2002a; Jakobs 2005) sind immer noch unterreprésentiert.

Aus einem anderen Blickwinkel und bedingt durch spezifische Erkennt-
nisinteressen néhert sich auch die Textlinguistik seit ca. flinfzehn Jahren dem
Untersuchungsgegenstand >Website< bzw. >Webangebot< als einer Auspra-
gung hypertextueller Organisationsform im World Wide Web an. Die (text-)
linguistische Beschaftigung mit Webangeboten begann dabei zunédchst mit
einer theoretischen Auseinandersetzung und einer kritischen Reflexion unter
anderem der Ubertragbarkeit genuin linguistischer Kategorien und Analyse-
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methoden sowie der Forschungsergebnisse auf den neuen Gegenstand >Hy-
pertext< (u. a. Lobin 1999b; Fix/Adamzik et al. 2002; vgl. Holly/Biere 1998).
Es folgten textlinguistische Analysen von Hypertextanwendungen, die ent-
sprechende Analysemodelle und Kategorien anboten (exemplarisch: Huber
2002; Schutte 2004; Rehm 2006). Trotz einer vergleichsweise jungen For-
schungstradition bildete sich auch ein neuer Forschungsbereich innerhalb der
Textlinguistik heraus: die >Hypertextlinguistikc (vgl. u.a. Lutz 1995 und
Storrer 2008). Textlinguistische Arbeiten zu hypertextuellen Kommunikati-
onsformaten im WWW kdénnen jedoch ,,im deutschsprachigen Raum [...] in
quantitativer Hinsicht durchaus als Randerscheinung bezeichnet werden*
(Rehm 2006, 18). Es kann daher in Bezug auf die Hypertextlinguistik als ei-
nem integralen Bestandteil linguistischer Internetforschung ,,keineswegs von
einem etablierten Forschungsparadigma die Rede sein* (Androutsopoulos/
Runkehl et al. 2006, 5).

In neuerer Zeit findet man vereinzelte hypertextlinguistische Anséatze, die
sich mit der Evaluation von Hypertextanwendungen beschéftigen, d. h. mit
linguistischen Aspekten der Qualitatshewertung und -kontrolle von Weban-
geboten (v. a. Jakobs 2005; Jakobs/Lehnen 2006b; Jakobs/Lehnen 2006c).
Die im Vergleich zu anderen Disziplinen eher schwache Vertretung und
Luntergeordnete Rolle* der linguistischen bzw. kommunikationswissen-
schaftlichen Ansétze in der Forschung zur Web-Usability ist insofern er-
staunlich, als ,,Sprache nach wie vor eines der wichtigsten Gestaltungsmittel
fir Hypertexte” im Allgemeinen und fiir Webangebote im Besonderen ist
(Jakobs/Lehnen 2005, 183). ,,[D]ie Qualitat von Hypertextanwendungen [hat
also] nicht nur computertechnische und asthetische, sondern auch sprachliche
Aspekte” (Storrer 20044, 207). Die Relevanz der sprachlichen und textuellen
Aspekte der Realisierung von Webangeboten wird in vielen Evaluationsan-
sétzen der Usability-Forschung zwar betont, explizit berlicksichtigt werden
die Aspekte jedoch entweder nicht oder lediglich pauschal. Wenngleich es
einige wissenschaftliche Erorterungen, Beobachtungen und Untersuchungen
hierzu gibt, so steht ein theoriegeleiteter hypertextlinguistischer Ansatz zur
Web-Usability noch aus und eine systematische empirische Forschung am
Anfang. Wichtige theoretische Grundlagen liefert hierbei der linguistisch
orientierte Ansatz des Medienwissenschaftlers Hans-Jirgen Bucher, der
seine theoretischen Ausfiihrungen durch empirische Befunde aus zahlreichen
Rezeptionsstudien zu Webangeboten von Rundfunkanstalten, Zeitungen und
zu E-Business-Plattformen belegt (u. a. Bucher 2001a, b, 2004, Bucher
2005a; Bucher/Barth 1998; Bucher/Jackel 2002a). An dieser Stelle setzt die
vorliegende Untersuchung an, indem sie die funktionale Betrachtungsweise
einer dynamischen Texttheorie (u. a. Fritz 1982, 1989, 1994a, b, 2006) und
die integrative, handlungstheoretische Fundierung der interaktiven Nut-
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zungssituation im WWW (Bucher 2001b, 2004) der linguistisch motivierten
Perspektive auf Web-Usability zugrunde legt. Somit Ubertragt sie systema-
tisch etablierte, auf dialogtheoretischer Grundlage erarbeitete Beschrei-
bungskategorien und -mittel (u. a. Fritz 1994a, 1999) auf die Untersuchung
von Benutzerpfaden. Der gewéhlte Beschreibungsapparat ermdglicht dabei
insbesondere eine differenzierte Betrachtung der bisher in Usability-Studien
nur pauschal und unzureichend ber(icksichtigten sprachlichen Form (Syntax,
Wortschatz), der textlichen und gestalterischen Realisierung (lokale und
globale Sequenzierung, thematische Struktur, Wissensaufbau), der kommu-
nikativen Handlungsmuster sowie der Adressatenorientiertheit in den Web-
angeboten. Darin wird auch der theoretische Mehrwert des in der vorliegen-
den Arbeit verfolgten Analyseansatzes gegeniber gangigen Usability-
Untersuchungen gesehen (zum Untersuchungsdesign siehe Kapitel 1.4).
Zentral fir den hier prasentierten funktional-dynamischen Ansatz ist dabei
der Begriff der >Sequenz< (vgl. Schroder 2003, 22; Heringer 1974, 60), der
nicht nur die Struktur und Funktion einzelner Textbausteine zu untersuchen
erlaubt, sondern auch Beschreibungsmittel flr die Verknupfung von Baustei-
nen zu Sequenzen, d.h. zu (Teilen von) Benutzerpfaden durch die Webange-
bote bereitstellt. Denn unabhangig von seinem Gesamtaufbau (globale Struk-
turebenen und Verkniipfungsstruktur) wird die Nutzung eines jeden Weban-
gebots immer in den individuell befolgten Benutzerpfaden realisiert. Man
kann dabei davon ausgehen, dass ein Nutzer, der mit einer bestimmten Ziel-
setzung durch ein Webangebot navigiert, versucht, Schritt fir Schritt einen
fur ihn linearen, koharenten Text zu konstruieren.?

Bibliothekarische Webangebote stellen einen sehr spezifischen Webange-
botstyp dar. Die Notwendigkeit und Relevanz einer umfassenden Beschafti-
gung mit dem Thema der Benutzerfreundlichkeit bzw. der Web-Usability
von Bibliothekswebangeboten wurde in bibliothekarischen Fachkreisen in
Deutschland zwar weitgehend erkannt und auch zunehmend gefordert, sys-
tematische empirische Untersuchungen befinden sich jedoch noch in den
Anféngen (siehe unten). Als Beispiel soll hier der Workshop der EBDI-
Kommission fir Benutzung und Information im November 2001 und eine
Reihe aus dem Workshop hervorgegangener Beitrdge genannt werden (Ho-
mann 2002; Eversberg 2002; Thissen 2002; Hutzler 2002). Die Teilnehmer
des Workshops bemdngeln in der Struktur und Gestaltung von bibliothekari-
schen Webangeboten unter anderem fehlende bzw. inkonsistente Orientie-
rungshilfen, die Dominanz bibliothekarischer (Fach-)Ausdricke, eine man-
gelnde Nutzerorientierung und unzureichende Gestaltungsflexibilitat. Man-

2 Zur Textauffassung in der funktional-dynamischen Texttheorie siehe Kapitel 2.2.



6 Kapitel 1

gelnde Ubersichtlichkeit und Strukturiertheit in Bibliothekswebangeboten
monierten darliber hinaus Studierende und Hochschullehrende, die in der im
Auftrag des Bundesministeriums fir Bildung und Forschung (BMBF) erstell-
ten Studie ,,Nutzung elektronischer wissenschaftlicher Information in der
Hochschulausbildung®, der so genannten SteFi-Studie, befragt wurden
(Klatt/Gavriilidis et al. 2001b, 14, 155 f., 184, 209 f.). Die allgemeinen Beo-
bachtungen und die Ergebnisse der SteFi-Studie sagen jedoch nichts dariiber
aus, woran sich die mangelnde Benutzerorientierung sowie die Unstruktu-
riertheit und Unubersichtlichkeit von bibliothekarischen Webangeboten fest
machen lassen.

(Empirische) Untersuchungen zur Usability von Webangeboten der deut-
schen Universitatsbibliotheken bzw. Bibliothekssysteme sind relativ selten.’
Haufig werden Usability-Evaluationen von 6ffentlichen oder wissenschaftli-
chen Bibliothekswebangeboten im Rahmen akademischer Abschlussarbeiten
durchgefihrt (u. a. Schulz 2002; Blinten 2005; Hetzer 2006; Dimitrijewitsch/
Schneeberger 2007), die zum einen sehr unterschiedliche Methoden (auch in
Kombination) wie zum Beispiel diverse Heuristiken, Benutzertests, mode-
rierte Benutzertests, Einzelgesprache und Fragebogenerhebungen einsetzen.
Zum anderen werden zum Teil divergierende Qualitéatskriterien festgelegt
und bei der Qualitatsbewertung herangezogen, so dass die jeweiligen Ergeb-
nisse nur bedingt vergleichbar sind. Daneben werden Teilaspekte des eleki-
ronischen Angebots von Bibliotheken analysiert, zum Beispiel die Benutzer-
freundlichkeit bzw. Usability von Online-Katalogen (u.a. Schulz 1994;
Schmidt/Weigand et al. 1997; Schulz 1998; Thissen 2002; Diepolder 2003;
Beyer 2005; Greifeneder 2007). Im Kontext bibliothekarischer Benutzerfor-
schung durchgefiihrte Untersuchungen konzentrieren sich darlber hinaus
hauptsachlich auf Erhebungen zum Bekanntheitsgrad, zur Nutzungsh&ufig-
keit und zur Zufriedenheit mit dem Webangebot oder seinen Teilangeboten.
Methodisch beschrénken sie sich ausschlieRlich auf den Einsatz und die Aus-
wertung von Fragebdgen, mit denen eine (représentative) Auswahl der Biblio-
theksnutzer schriftlich oder online befragt wird (u. a. Follmer/Guschker et al.
2002; Bauer 2004; Havemann/Kaufmann 2006; siehe Kapitel 3.4.2).

Die vorliegende Arbeit lenkt das Augenmerk nicht nur auf die Biblio-
thekswebangebote (im Hinblick auf den Untersuchungsgegenstand, siehe
Kapitel 1.1), sondern implizit auf das tbergreifende Problem der Zugéng-

Als eines der ebenso eher seltenen Beispiele aus dem angloamerikanischen Raum
soll hier ,,Anatomy of a (More) Usable Design: UCSD Libraries Include Audien-
ce Perspective In Web Site Development Process* genannt werden (Smart/Butros
et al. 2002).
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lichkeit zu qualitativ hochwertigen Informationsressourcen bzw. zu so ge-
nannten ,,wissenschaftlichen Informationen* (Klatt/Gavriilidis et al. 2001a;
Wissenschaftsrat 2001). Mit der breiten Etablierung und Nutzung diverser
Webangebote wachsen auch die Nachfrage und ferner das gesellschaftliche
und inshesondere akademische Interesse an gut strukturierten und einfach zu
nutzenden Angeboten von Universitatsbibliotheken. Andererseits wird die
vom Wissenschaftsrat geforderte ,,ausgeprégte individuelle Benutzerorientie-
rung bei der digitalen Informationsversorgung“ in den Universitéits- und
Hochschulbibliotheken nach seiner Uberzeugung ,,verbindlicher MaRstab fiir
die Beurteilung der Leistungsfahigkeit von Hochschulbibliotheken* (Wissen-
schaftsrat 2001, 29) sein. In diesem Sinne sind auch die folgenden Ausfiih-
rungen des BMBF in ihrem strategischen Positionspapier zur Zukunft der
»wissenschaftlichen Information* in Deutschland — der Schliisselressource des
21. Jahrhunderts — zu verstehen:

Rund eine halbe Million Wissenschaftlerinnen und Wissenschaftler und 1,8
Mio. Studierende bendtigen fur Arbeit und Studium wissenschaftliche Infor-
mationen. Unternehmen brauchen ein leistungsfahiges Informationssystem,
um im globalen Wettbewerb bestehen zu kénnen. Wissenschaftliche Informa-
tion, verstanden als wissenschaftlich qualifizierte Fachinformation, gewinnt
fiir jedermann in der Gestaltung seines privaten und professionellen Lebens
eine immer grofRere Bedeutung.

(BMBF 2002, 1)

Qualitativ hochwertige ,,wissenschaftliche Informationen“ nutzen jedoch
nichts, wenn sie nicht (auf-)gefunden und nicht genutzt werden. Neueste
Arbeiten zeigen, dass die flir Forschung und Lehre speziell entwickelten
Portale bzw. Anwendungen von Studierenden ,,0ft schwer Uberblickt und
suboptimal in das Studium integriert werden — hoch differenzierte und hoch-
leistungsféhige Instrumente werden zuweilen mit den relativ einfachen Be-
dirfnissen der Informationssuchenden konfrontiert. (Schréter 2006, 1287).
Die hiermit verbundene weitgreifende Frage nach der Art des benutzer-
freundlichen und umfassenden Zugangs zu Informationsressourcen und der
»anvisierte[n] Integration der Infrastrukturbereiche fir Information und
Kommunikation* (Kuhlen 2002, 242) sowie ferner nach der Rolle der Biblio-
theken und der Bibliothekswebangebote im digitalen Zeitalter der Informati-
onsversorgung ist dabei nicht Gegenstand der vorliegenden Arbeit (hierzu
siehe z. B. Woll 2005, Schneider 2010). Ohne sich mit diesem Themenkom-
plex explizit auseinanderzusetzen, kann die Arbeit dennoch im weiteren
Sinne als ein Beitrag zur Diskussion hiertiber aufgefasst werden. Anhand
empirischer Daten zeigt sie Probleme bei der Nutzung moderner Bibliotheks-
webangebote auf.
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1.3 Forschungsfragen und Zielsetzung

Die vorliegende Arbeit versteht sich als eine linguistisch motivierte — theo-
riegeleitete und empirisch basierte — Usability-Untersuchung von Biblio-
thekswebangeboten am Beispiel des Webangebots des Bibliothekssystems
der Justus-Liebig-Universitat GieRen. Folgende Fragestellungen sind fir sie
zentral:

- Wie werden Webangebote von Universitats- bzw. Hochschulbiblio-
theken tatsachlich genutzt?

- Wie konstruieren Nutzer Schritt fir Schritt einen fiir sie zusammen-
héngenden Pfad durch das Webangebot? Wie ordnen sie die aufgeru-
fenen Seiten in einen sinnvollen Zusammenhang ein? Wie verstehen
sie dabei die einzelnen Textbausteine?

- Welche Probleme ergeben sich bei der Nutzung von bibliothekari-
schen Webangeboten? Wo liegen die Ursachen einer erfolglosen Nut-
zung?

Neben den klassischen Usability-Gesichtspunkten wie unter anderem Er-
kennbarkeit der Hyperlinks, Einheitlichkeit der Navigationselemente, Fehler-
toleranz und Erwartungskonformitéat (u. a. Nielsen 1993; Jordan 1998) ri-
cken dabei aus linguistischer Sicht bzw. aus Sicht der funktional-
dynamischen Texttheorie zusétzlich insbesondere folgende Aspekte in den
Fokus der Untersuchung:

- Dynamik des Wissensaufbaus wahrend der Nutzung: Wissensvoraus-
setzungen der Nutzer an einer bestimmten Stelle im Benutzerpfad
durch das Webangebot und zugleich (Strategien der) Wissensvermitt-
lung und -sicherung im Webangebot (z. B. Anleitungstexte und kon-
textuelle Hilfetexte),

- Bildung von Fortsetzungserwartungen anhand der sprachlichen Reali-
sierung der Linktréger bzw. der Navigationsmittel in einem bestimm-
ten sequenziellen Zusammenhang,

- Kennzeichnung der Funktion von (Text-)Bausteinen und Navigations-
elementen auf Webseiten,

- Konstellationen von thematisch und funktional bestimmten
(Text-)Bausteinen und deren Sequenzierung auf Webseiten sowie

- verwendeter Wortschatz und syntaktische Konstruktionen in den Tex-
ten bzw. Textteilen auf Webseiten.

Diese Aspekte wurden in der traditionellen, ,,werkzeug-orientierten“ Usabili-
ty-Forschung nicht oder nur unzureichend berticksichtigt (Bucher 2005a, 113).
Es sei an dieser Stelle angemerkt, dass die differenzierte Untersuchung der



Einleitung 9

visuell-sprachlichen Gestaltung und der textlichen Realisierung des Giel3ener
Bibliothekswebangebots die fur die Nutzer auf dem Computerbildschirm
sichtbaren (Text-)Bausteine des Webangebots fokussiert. VVon der techni-
schen Realisierung des Webangebots und dessen Teilangebote oder Elemente
wird weitgehend abstrahiert. Aspekte der Produktion und der technischen
Umsetzung der durch die Browsersoftware dargestellten Webseiten und ihrer
Elemente sind nicht Gegenstand der vorliegenden Arbeit und werden daher
ausgeklammert. In diesem Zusammenhang ist auch darauf hinzuweisen, dass
das Webangebot des Giellener Bibliothekssystems inzwischen (mehrmals)
aktualisiert bzw. optimiert wurde. Dem generellen Anliegen der vorliegenden
Avrbeit ist dies gleichwohl nicht abtraglich, da ihre Ergebnisse dadurch nicht
an Gultigkeit verlieren.

Der Arbeit liegen theoretisch-methodische sowie praxisbezogene For-
schungsinteressen zugrunde. Die daraus abgeleiteten Ziele lassen sich fol-
genden drei Zielkategorien zuordnen:

1) Im Hinblick auf die theoretische und methodische Konzeption der
Untersuchung besteht die Zielsetzung darin, herkdmmliche Anséatze
der Usability-Forschung mit den Erkenntnissen und dem Theorie- und
Methodenarsenal der dialogbasierten Textlinguistik, der neuen Hyper-
textforschung und der handlungstheoretisch begriindeten Online-
Rezeptionsforschung zu verbinden und fir die spezifischen Belange
einer Usability-Evaluation fruchtbar zu machen. Vor diesem Hinter-
grund soll vor allem der Ansatz der funktional-dynamischen Texttheo-
rie, der in erster Linie flr die Untersuchung von Dialogen und traditi-
onellen linearen, monologischen Texten entwickelt und in diesem
Forschungsparadigma erprobt wurde, fir die Zwecke einer umfassen-
den hypertextlinguistischen Expertenanalyse im Kontext der Usabili-
ty-Evaluation weiterentwickelt werden.

2) Anhand empirischer Daten aus der Benutzerstudie zum Giel3ener
Webangebot des Bibliothekssystems sollen Erkenntnisse Uber das cha-
rakteristische Nutzungsverhalten sowie Nutzungsstrategien und
-probleme unterschiedlicher Benutzer bzw. Benutzertypen in tatséch-
lichen Nutzungssituationen gewonnen und differenziert beschrieben
werden. Dabei sollen in der Verbindung von hypertextlinguistischen
Expertenanalysen des globalen Aufbaus des Gielener Webangebots
und der empirisch erhobenen Benutzerpfade durch dieses Webangebot
Zusammenhange zwischen den Eigenschaften des Angebots (Struktur,
Navigation, sprachlich-textuelle Gestaltung von Textbausteinen und
Links), den Benutzermerkmalen und den Nutzungsmdglichkeiten er-
forscht werden.
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3) Der gewonnene detaillierte Uberblick iber charakteristische Benut-
zeraktivitdten bzw. Schritte wahrend der Nutzung des GielRener Bib-
liothekswebangebots und dabei auftretende Probleme soll anschlie-
Bend in Form einer Typologie von Problemen und einer Typologie
von Problemursachen dargestellt werden. Die beiden Typologien sol-
len fir konkrete Optimierungsaufgaben bei Usability-Evaluationen
von Bibliothekswebangeboten nutzbar sein, indem sie Faktoren und
Aspekte der Text- und Benutzungsqualitét erkennbar machen und auf
begriindete Optimierungsmoglichkeiten hinweisen.

Um diese in der vorliegenden Untersuchung verfolgten Ziele zu erreichen,
bedarf es der Integration unterschiedlicher Methoden in einem differenzier-
ten qualitativen Untersuchungsdesign. Dieses soll im néchsten Kapitel erlau-
tert werden.

1.4 Das Untersuchungsdesign

Die vorliegende Usability-Untersuchung des Webangebots des Giellener
Bibliothekssystems bedient sich eines komplexen Untersuchungsdesigns, das
expertenorientierte (analytische) und benutzerorientierte (empirische) Me-
thoden zur Usability-Evaluation kombiniert. Da diese Methoden insbesonde-
re hinsichtlich ihrer Effektivitat als komplementédr angesehen werden, wer-
den derartige methodische Kombinationen im Hinblick auf ,,ein umfassendes
Evaluationsergebnis* in der einschldgigen Fachliteratur empfohlen (siehe
Schweibenz/Thissen 2003, 79; vgl. Nielsen 1993; Dumas/Redish 1999).* Das
gewahlte Untersuchungsdesign bundelt dabei zunéchst verschiedene Metho-
den der klassischen Usability-Forschung von einfachen Fragebogenerhebun-
gen bis hin zu aufwéndigen Videoaufzeichnungen in Benutzertests. Entspre-
chend der der vorliegenden Untersuchung zugrunde gelegten Annahme, dass
die Interaktion der Nutzer mit dem Bibliothekswebangebot vorwiegend text-
basiert ist, werden darliber hinaus Analysemethoden der funktional-
dynamischen Texttheorie und der neuen Hypertextlinguistik (hyper-
textlinguistische Expertenanalyse) flr die Zwecke der Arbeit adaptiert und
erganzend eingesetzt. Einen grafischen Uberblick (iber das Untersuchungs-

Ein Vergleich und zugleich eine Beurteilung der unterschiedlichen Methoden zur
Usability-Evaluation findet sich in Sarodnick/Brau 2006, 181 ff. Zum Vergleich
von funf unterschiedlichen Evaluationsmethoden am Beispiel eines bibliothekari-
schen Webangebots siehe Roux 2010.
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design vermittelt Abb. 1. Im Folgenden sollen die einzelnen Methoden im
Zusammenhang expliziert und im Hinblick auf die Zielsetzung der Unter-
suchung begriindet werden.

EXPERTENORIENTIERTE METHODEN
Hypertextlinguistische Expertenanalysen

= Einstiegsseiten bibliothekarischer Webangebote

= globaler und lokaler Aufbau des GielRener Webangebots
= Benutzerpfade durch das GieRener Webangebot
Benutzeranalyse

BENUTZERORIENTIERTE METHODEN
Aufgabenbasierte Benutzertests

= Nutzungsvorgange/Benutzerpfade

= nonverbale AuRerungen

= (Nachtréagliches) Lautes Denken
Fragebogenerhebungen
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Abb. 1: Methodisches Untersuchungsdesign der Arbeit

Die hypertextlinguistische Expertenanalyse wird als ein wichtiger Bestand-
teil einer Untersuchung zur Web-Usability hypertextuell organisierter Web-
angebote angesehen. Sie gibt den notwendigen detaillierten Uberblick Gber
den globalen Aufbau und die lokale Organisation des Webangebots (vgl.
Bucher/Barth 1998; Bucher/Jackel 2002b; Jakobs/Lehnen 2006b). In diesem
Sinne wird sie auch als eine Voraussetzung fiir die Konzeption einer erfolg-
reichen Benutzerstudie bzw. Usability-Studie angesehen: Sie ermdglicht die
Formulierung von Hypothesen tber Nutzungsmdglichkeiten und Nutzungs-
probleme der User. An dieser Stelle soll auf eine methodische Besonderheit
der vorliegenden Untersuchung hingewiesen werden. Neben der Experten-
analyse des globalen und lokalen Aufbaus des GielRener Bibliotheksweban-
gebots sowie der Analyse der dokumentierten Benutzerpfade durch dieses
Angebot werden ausgewahlte Startseiten anderer Webangebote von Univer-
sitatsbibliotheken einer eingehenden Betrachtung unterzogen. Die Analyse
der Einstiegsseiten im zeitlichen L&ngsschnitt (1996/1997-2006) und Quer-
schnitt (2007) dient als Hintergrund fir die Analyse der Benutzerpfade durch
das GieRener Webangebot. Sie gibt dariiber hinaus relevante Einblicke in die
Entwicklung der Bibliothekswebangebote sowie einen explorativen Uber-
blick Uber die Formen der Strukturierung und insbesondere Uber die Ein-
stiegsmdglichkeiten in die Angebotsnutzung. Nicht zuletzt ermdéglicht sie die
Verortung des untersuchten Webangebots des GieRener Bibliothekssystems
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als ein typisches Exemplar der Webangebote von Universitétsbibliotheken
(siehe Kapitel 4). Dieses VVorgehen soll die Verallgemeinerbarkeit der bei der
Untersuchung des GielRener Bibliothekswebangebots exemplarisch gewon-
nenen Ergebnisse und damit ihre Anwendbarkeit fir andere Bibliotheksweb-
angebote sichern.

Da eine Charakterisierung des durch ein bestimmtes Webangebot anvisier-
ten Benutzerkreises im Zuge einer Usability-Evaluation von Webangeboten
in der Usability-Praxis als unabdingbar angesehen wird (siehe z.B.
Sarodnick/Brau 2006, 82 ff. und Manhartsberger/Musil 2002, 94 f.), bietet
die vorliegende Untersuchung eine umfassende Analyse der Benutzer des
Bibliothekssystems der JLU GielRen. Diese wird anhand eines theoriegeleitet
entwickelten Kriteriensystems und im Rickgriff auf Ergebnisse der im
Sommer 2005 im Rahmen des DFG-Projekts ,,Web-Usability des Informati-
ons- und Interaktionsangebots von Hochschulbibliotheken* durchgefiihrten
Online-Benutzerumfrage zum Gieener Bibliothekswebangebot vorgenommen.
Dabei werden insbesondere relevante Faktoren identifiziert, die das Nutzer-
verhalten auf Bibliothekswebsites beeinflussen.

Neben den unterschiedlichen (Experten-)Analysen werden im Kontext der
Benutzertests weitere Methoden eingesetzt. Sarodnick und Brau bezeichnen
Benutzertests bzw. Usability-Tests als ,,Mittel der Wahl*, wenn es um ,,die
Aufdeckung realer Benutzungsprobleme durch reale Nutzer” geht
(Sarodnick/Brau 2006, 188; vgl. Bucher 2001a, 52 ff.). Dieser Ansicht
schlief3t sich die vorliegende Arbeit an und greift entsprechend der Zielset-
zung (siehe Kapitel 1.3) auf aufgabenbasierte Benutzertests zuriick, die in der
GielRener Benutzerstudie im Rahmen des erwahnten DFG-Projekts 2004
durchgefiihrt wurden. Die Datenerhebung in den Benutzertests zum Weban-
gebot des GieRener Bibliothekssystems basierte auf einem Mehrmethodenan-
satz (Richter 2002; Bucher 2001a, b; vgl. Jakobs 2005), der folgende Erhe-
bungen umfasste (ausfiihrlich hierzu siehe Kapitel 5.1.2): Pretest-Befragung
mittels Fragebogen, Erhebung der Navigationshandlungen der Tester im
Webangebot, spontaner Benutzerkommentare (sog. Lautes Denken) und
nonverbaler AuBerungen (Gestik, Mimik) sowie retrospektive Befragung im
problemzentrierten Interview (sog. Nachtragliches Lautes Denken (NLD)).
Allen Benutzertests lag ein festgelegtes, benutzer- und webangebotsspezifi-
sches Testszenario zugrunde, was eine gleich bleibend hohe Qualitat und
Validitat der Daten sicherte. Ziel dieses komplexen Verfahrens bei den Be-
nutzertests war es, umfassende Informationen zur tatsachlichen Nutzung von
Bibliothekswebangeboten in hdchster Qualitat zu erzielen. Auf diese Weise
konnten typische Nutzungsvorgange identifiziert und somit tatsachliche Be-
nutzerpfade durch das GielRener Webangebot vollstandig rekonstruiert werden.
Anhand der gewonnenen Daten wurde eine detaillierte und differenzierte aspekt-
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geleitete Analyse der Benutzerpfade mit dem Ziel vorgenommen, Determi-
nanten der Nutzungsprobleme zu identifizieren und zu isolieren (siehe zur
Expertenanalyse oben). In diesem Teil der Untersuchung, der in Kapitel 5
wiedergegeben wird, wird die theoretische und methodische Spezifik der
vorliegenden Arbeit besonders deutlich erkennbar. Im Gegensatz zu her-
kémmlichen Usability-Studien werden die durch die Benutzertests greifbar
gemachten tatséchlichen Benutzeraktivitdten und Benutzerentscheidungen
Schritt flr Schritt theoretisch fundiert und in ihrem lokalen und globalen
sequenziellen Zusammenhang — unter Beriicksichtigung des jeweiligen Be-
nutzerprofils — untersucht. Methodische Aspekte der Durchfiihrung von Be-
nutzertests sowie der Analyse von dokumentierten Benutzerpfaden werden in
Kapitel 5.1 dargelegt.

15 Aufbau der Arbeit

Die vorliegende Arbeit besteht aus 7 Kapiteln, deren Inhalte im Folgenden
kurz skizziert werden.

Kapitel 2 prasentiert den theoretisch-methodischen Hintergrund der Ar-
beit, der auf dem Ansatz der funktional-dynamischen Texttheorie basiert. Die
spezifische Betrachtung von Texten als Mittel sprachlichen Handelns und als
Teil von Kommunikationszusammenhdangen, die fur diese Texttheorie grund-
legend ist, wird fiir die vorliegende Untersuchung tGbernommen. Vor dem
Hintergrund einer theoretischen Diskussion zum >Hypertext< wird der Unter-
suchungsgegenstand der Arbeit (siehe Kapitel 1.1) begriindet und der in ers-
ter Linie fir die dialogischen und monologischen Kommunikationsformen
entwickelte funktional-dynamische Ansatz auf die Hypertextkommunikation
Ubertragen. Sein Beschreibungsapparat wird ferner fir die Zwecke einer
linguistisch motivierten Web-Usability-Untersuchung systematisch operatio-
nalisiert: Zentrale Beschreibungskategorien der Konstruktion von Benutzer-
pfaden werden eingehend behandelt und die Nutzungssituation mit dem
handlungstheoretisch fundierten Interaktionsbegriff erklart. In diesem Kon-
text wird die textlinguistisch motivierte Perspektive auf Web-Usability vor-
gestellt; die Vorziige des funktional-dynamischen Ansatzes fir die Usability-
Forschung werden deutlich gemacht.

Kapitel 3 lenkt das Augenmerk auf die Bibliothekswebangebote und ihre
Nutzer. Ausgehend von einem sehr engen Zusammenhang zwischen der
Bibliotheksnutzung und der Nutzung bibliothekarischer Webangebote wer-
den zundchst Einblicke in die Struktur und Entwicklung der Universitatsbib-
liotheken im Allgemeinen und des Bibliothekssystems der JLU Giel3en im
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Besonderen gegeben. Die Aufgaben der Bibliotheken werden dargestellt, um
im néchsten Schritt eine funktionale Beschreibung der zu analysierenden
Bibliothekswebangebote vorzunehmen. Das Kapitel vermittelt darlber hin-
aus Ergebnisse einer umfassenden Analyse der Benutzer des Bibliothekssys-
tems der JLU GieRen. In diesem Kontext wird auch der Begriff der >Benut-
zerorientierung< mithilfe des funktionalen Ansatzes der dynamischen Text-
theorie theoretisch erfasst und konkretisiert. Abschlieend wird ein Typisie-
rungsvorschlag vorgestellt, der die Bibliotheksnutzer in ihrer Heterogenitat
unter anderem fur Evaluations- und Aktualisierungsaufgaben zu erfassen
versucht.

In Kapitel 4 werden zwei Expertenanalysen durchgefihrt, die auf den in
Kapitel 2 herausgearbeiteten theoretischen und methodischen Kategorien
basieren: eine zweistufige Untersuchung von Einstiegsseiten ausgewahlter
Webangebote wvon Universitétsbibliotheken im zeitlichen L&ngsschnitt
(1996/1997-2006) und Querschnitt (2007) sowie eine Analyse des globalen
Aufbaus des GieRener Bibliothekswebangebots, der globalen Strukturebenen
und Bausteine sowie der Verknupfungsstruktur auf der oberen Hierarchie-
ebene. Die besondere Aufmerksamkeit, die durch die erste Expertenanalyse
auf die Einstiegsseite gelenkt wird, liegt in ihren Funktionen und ihrem Stel-
lenwert begriindet. Diese werden in Kapitel 4.1.2 ausfuhrlich dargestellt. Die
Ergebnisse der beiden Expertenanalysen geben erste relevante und begriinde-
te Hinweise auf potenzielle Probleme bzw. Problemursachen bei der Nutzung
von Bibliothekswebangeboten.

Kapitel 5 geht zunédchst auf methodische Aspekte der Erhebung und Un-
tersuchung von individuellen Benutzerpfaden durch das Webangebot des
GieRener Bibliothekssystems ein: Die Materialbasis wird beschrieben und
die Vorgehensweise bei der Auswertung der Benutzerpfade erldutert. Es folgt
ein detaillierter Uberblick Gber charakteristische Benutzerpfade und eine
eingehende aufgabenorientierte Analyse der Nutzungsschritte in den doku-
mentierten Benutzerpfaden anhand der in Kapitel 2 differenzierten Parame-
ter, die auch die Analyse von Wissenskonstellationen sowie eine ausfihrliche
Beschreibung der notwendigen Wissensvoraussetzungen zur Nutzung des
Giellener Bibliothekswebangebots einschlielt. Das Kapitel schliel3t mit einer
Darlegung von Befunden zu charakteristischen Verhaltensweisen und Nut-
zungsstrategien der Bibliotheksnutzer ab.

In Kapitel 6 werden empirische Erkenntnisse tiber Schwierigkeiten bei der
Nutzung des GielRener Bibliothekswebangebots, die anhand der Auswertung
der Benutzerpfade in Kapitel 5 gewonnen wurden, systematisiert und in
Form einer Typologie von Usability-Problemen und einer Typologie von
Problemursachen dargestellt. Den beiden Typologie-Vorschldgen wird ein
Uberblick tiber die Indikatoren fiir Nutzungsprobleme vorangestellt. Im Kon-
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text der Diskussion um mogliche Ubergreifende Schwierigkeiten, die mit
Optimierungen komplexer Bibliothekswebangebote zusammenhéangen, wer-
den abschlielend einige Beispiele fiir potenzielle Problemursachen aus dem
optimierten Webangebot des Giellener Bibliothekssystems diskutiert.

Kapitel 7 fasst die Arbeit und ihre Ergebnisse zusammen und gibt einen
Ausblick.






2. Theoretisch-methodischer Hintergrund

Die vorliegende Arbeit verfolgt in theoretischer und methodischer Hinsicht
den Ansatz einer funktional-dynamischen Texttheorie. Als eine integrative
Theorie blndelt sie ,,die Annahmen, Methoden und Erkenntnisse der Text-
linguistik, der Handlungstheorie der Praktischen Semantik, der Dialoganaly-
se, der historischen Sprachwissenschaft und der Theorie des Sprachwandels*
(Wolanska-Kaoller 2010, 21). Die Grundlagen dieser Theorie sind in Arbeiten
von Fritz (Fritz 1982, 1989, 19944, b, 2006 und ausfuhrlich in Fritz in Vorb.)
sowie in Wolanska-Koller 2010 dargestellt.

Grundlegend fir die funktional-dynamische Texttheorie, die in der hand-
lungstheoretischen Tradition verortet ist, und anschlieend auch fir die fol-
gende Untersuchung ist zundchst die spezifische Betrachtung von Texten als
Mittel sprachlichen Handelns und als Teil von Kommunikationszusammen-
héangen (Schrdder 2003, 7). Texte werden in dieser Theorie als einfache oder
komplexe sprachliche Mittel bzw. Werkzeuge des sprachlichen Handelns
aufgefasst, ,,mit deren Verwendung komplexe sprachliche Handlungen, die
so genannten Texthandlungen vollzogen werden kdnnen“ (Wolanska-Koller
2010, 14; vgl. Gloning 2008, 62). Zur Fundierung dieser Sichtweise auf Tex-
te werden die Grundannahmen der funktional-dynamischen Texttheorie in
Kapitel 2.2 expliziert.

Das Ziel dieses Kapitels ist zum einen die Ubertragung des in erster Linie
fur die dialogischen und monologischen Kommunikationsformen entwickel-
ten funktionalen Ansatzes der dynamischen Texttheorie auf die Hypertext-
kommunikation sowie die Operationalisierung des Beschreibungsapparates
fiir die Zwecke einer linguistisch begriindeten Web-Usability-Untersuchung.
Zum anderen soll eine einheitliche Terminologie unter Bezugnahme auf
relevante Arbeiten, die zum Thema >Hypertext< aus primar linguistischer
bzw. textlinguistischer Sicht vorgelegt wurden, etabliert werden. In Bezug
auf die breit gefacherte theoretische Diskussion zu Hypertext werden daher
im Folgenden nur Aspekte fokussiert und erldutert, die im Kontext der vor-
liegenden Untersuchung eine Rolle spielen. Rehm 2006 unterscheidet drei
Ebenen, auf denen die Auseinandersetzung mit dem Phdnomen Hypertext
erfolgt: erstens die terminologische Diskussion um unterschiedliche Merk-
male des Hypertextes, zweitens die Ebene der technischen Realisierung der
Hypertext-ldee in Hypertextsystemen und drittens linguistische Analysen
»konkreter Hypertextexemplare* (ebd., 66). Die Ausfiuhrungen des vorlie-
genden Kapitels — wie auch die vorliegende Arbeit insgesamt — sind vorwie-
gend auf der ersten und der letzten dieser Ebenen anzusiedeln.
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Die in theoretisch-methodischer Hinsicht rezeptive und sequenzielle Be-
trachtungsweise der Arbeit, die in Kapitel 2.3 vorgestellt wird, ist wie jede an
eine bestimmte Perspektive gebundene Betrachtung in gewisser Hinsicht
selektiv. So beriicksichtigt zum Beispiel die in Kapitel 2.5.2 dargelegte text-
linguistisch orientierte Sicht auf Web-Usability insbesondere technische
Aspekte nicht oder nur am Rande. Sie ist dennoch fir die folgende Untersu-
chung adéquat und fruchtbringend, da sie im Hinblick auf die Untersu-
chungsziele Beschreibungskategorien bereit stellt, die einerseits relevante
Faktoren der Benutzungsqualitdt im Zusammenhang zu untersuchen und
andererseits spezifische Phédnomene und Probleme bei der Nutzung von
Websites plausibel zu erldutern erlauben.

2.1 Die Darstellungsform Hypertext

Mitte der 90er Jahre — bedingt durch den Siegeszug des WWW - riickte Hy-
pertext als Forschungsthema in den Fokus textlinguistischer Untersuchun-
gen. Seitdem positionierten sich Textlinguisten allméhlich auf dem interdis-
ziplindr besetzten Forschungsfeld, auf dem gegenwaértig Informatik, Informa-
tionswissenschaften, Computerlinguistik, Psychologie sowie Literatur- und
Medienwissenschaft zusammenarbeiten.® Die durch die unterschiedlichen
Disziplinen beleuchteten Aspekte sind dabei sehr heterogen: Das For-
schungsinteresse galt und gilt vorwiegend den Fragen der technischen Im-
plementierung von Hypertexten (u. a. Kuhlen 1991), der Hypertextrezeption
und -produktion (z. B. Freisler 2001; Wirth/Schweiger 1999) sowie der
Wirksamkeit bzw. dem Mehrwert hypertextueller Lernmedien (u. a. Ansel
Suter 1995; Tergan 1993; Gerdes 1997; Plass 2005).

Die linguistische Auseinandersetzung mit dem Phédnomen Hypertext be-
gann mit Diskussionen um die Textualitat von Hypertexten und um die Trag-
fahigkeit textlinguistischen Instrumentariums fiir die Beschéftigung mit dem
neuen Untersuchungsgegenstand, um ihn in theoretischer und methodischer
Hinsicht in die Textlinguistik zu integrieren (Fix/Adamzik et al. 2002;
Endres 2004; vgl. Storrer 2008; Bucher 2000, 688 f.; vgl. Lobin 1999b). So

Die Urspriinge des Hypertextes und seine Entwicklungsschritte werden unter
anderem in den Arbeiten von Storrer (Storrer 2000, 2004a, b, 2008) sowie in
Rehm 2006, Endres 2004 und Huber 2002 kurz dargestellt (vgl. auch Thissen
2003). Den Fortschritt des Word Wide Web auf der technologischen Ebene skiz-
zieren Lobin/Rehm 2003. Ausfiihrliche Uberblicksdarstellungen finden sich unter
anderem in Bolter 1991, Kuhlen 1991, Nielsen 1996 und Hammwdhner 1997.
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verschieden die textlinguistischen Ansatze zur Hypertextforschung sind, so
ahnlich ist ihre Vorgehensweise. Die meisten Arbeiten befassen sich mit den
Spezifika von Hypertexten und setzen sie in Relation zum Textbegriff (u. a.
Jucker 2000; Huber 2002; Eckkrammer 2002; Storrer 2008; vgl. Sager 2000;
Schrdder 2008) bei unterschiedlicher Schwerpunktsetzung: Fritz 1999 und
Storrer 1999a, 2003 untersuchen zum Beispiel die Kohérenz in Hypertexten,
Schitte 2004 analysiert in einem interlingualen Vergleich Unternehmensho-
mepages als Textsorte, Rehm 2006 entwickelt ein Beschreibungsmodell fur
Hypertextsorten und Jakobs/Lehnen 2005 setzen sich mit Aspekten der Klas-
sifikation und Evaluation von Hypertexten auseinander. Die meisten Autoren
kommen dabei zu dem Schluss, dass kein neuer Textbegriff bendtigt wird,
um Hypertexte adaquat beschreiben zu koénnen (z.B. Storrer 2000;
Eckkrammer 2002; Rehm 2006); einige pladieren dabei flr eine Erweiterung
des linguistischen Vokabulars (z. B. Storrer 2000; Endres 2004).° Die Folge
der zahlreichen Versuche, Hypertext immer wieder im Rickgriff auf die
unterschiedlich aufgefasste GroRe >Text< zu definieren, ist nicht nur die For-
derung nach begrifflichen Differenzierungen, sondern zum Teil auch ein
begriffliches Durcheinander, in welchem der Ausdruck Hypertext fiir teilwei-
se sehr unterschiedliche Phanomene verwendet wird.” Trotz des terminologi-
schen Wirrwarrs arbeitete die textlinguistische Hypertextforschung einige im
Kontext der vorliegenden Arbeit wichtige Systematisierungen aus, auf die
weiter unten Bezug genommen wird.

Den unterschiedlichen, nicht nur textlinguistischen Perspektiven, aus wel-
chen die Anndherungen an den Untersuchungsgegenstand Hypertext erfolgt,
ist eine Charakterisierung des Phanomens vor allem (ber seine Struktur-
merkmale gemeinsam. So wird Hypertext zumeist als ein durch Computer
verwaltetes Netz aus Knoten und Hyperlinks, die die Knoten verbinden,

®  Fur Jucker 2000, Endres 2004, Schmitz 2001 sind Hypertexte nur schwer mit
einem ,traditionellen“, an linearen Formen der Textorganisation und Textstruktu-
rierung entwickelten Textbegriff erfassbar. Endres 2004 stellt sogar fest, dass
Hypertext kein Text ist und dementsprechend ,,nur die als >Hyperdokument< be-
zeichnete Instanziierung Untersuchungsgegenstand fir die Textlinguistik sein*
kann (Endres 2004, 46).

Storrer weist auf die in der Literatur herrschende Mehrdeutigkeit in Bezug auf die
Verwendung des Ausdrucks Hypertext hin, der sowohl fir die Bezeichnung der
»heuen Schreib- und Lesetechnologie“ und der dafiir eingesetzten Software (Hy-
pertextsystem) als auch fir die von der Software erstellten Dokumente gebraucht
wird (Storrer 2004b, 28; siehe auch Storrer 2004a, 213 f.; vgl. Jakobs/Lehnen
2005, 160).
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aufgefasst.® Betont werden dabei konstitutive Merkmale von Hypertext, und
zwar Nichtlinearitdt, Mehrfachkodiertheit (Einbindung von multimodalen
Elementen) und Computerbasiertheit (siehe Rehm 2006, 74; vgl. Fritz 1999,
Storrer 2008). Auf der Grundlage einer handlungsorientierten Betrachtung
fasst Schroder 2008 die bisherige Beschéftigung mit Hypertext folgenderma-
Ren zusammen:

Was beschrieben wird, ist zunéchst einmal ein Strukturierungsmodell, das auf
unterschiedlichsten Ebenen zum Tragen kommen kann. Es beschreibt den
Aufbau des Web als Ganzes ebenso wie die Struktur von Websites oder auch
von Teilen einer Website.

(Schréder 2008, 2)

Damit sind drei Beschreibungsebenen aufgezeigt, auf welchen sich die hy-
pertextuelle Organisation manifestieren kann: das World Wide Web, die so
genannten Websites und deren Bestandteile, unter anderem die Webseiten.
Fir die Zwecke der folgenden Untersuchung sind die letzten beiden Ebenen
relevant: die Website und deren Bereiche bzw. Teile.

Aufgrund der breit gefacherten theoretischen Diskussion zum Thema Hy-
pertext, die — wie erwahnt — diverse Unterscheidungen und Kategorisierun-
gen hervorgebracht hat, wird fur die folgende Betrachtung eine begriffliche
Klé&rung und Differenzierung an dieser Stelle vorgenommen. Eine in diesem
Zusammenhang wichtige Unterscheidung trifft Storrer, die zunéchst >Hyper-
textnetz¢< (bzw. >Hypernetz<) und >Hypertext< von >E-Text< abgrenzt (Storrer
2003, 1999a, 38 f.; vgl. Storrer 2000, 236). >E-Texte< sind linear organisiert
und kénnen in einem oder in mehreren linear organisierten Knoten enthalten
sein (vgl. Rehm 2006, 83):

Es handelt sich dabei h&ufig um digitale Kopien gedruckter Texte, [...] die als
PDF- oder als HTML-Dateien im WWW publiziert sind. E-Texte kdnnen
zwar Links zu anderen Dokumenten im WWW enthalten; es fehlt ihnen aber
die modulare Aufbereitung von Inhalten im Hinblick auf selektive Rezepti-
onsformen, die fur Hypertextdokumente charakteristisch ist.

(Storrer 2003, 284)

Storrers Definition von >Hypertextnetz< bezieht sich sowohl auf das WWW
als auch auf die Websites:

® Es existieren unterschiedliche Bezeichnungen fiir die beiden Komponenten von

Hypertext: Fur Knoten wurden unter anderem Ausdriicke wie Module und in fri-
heren Arbeiten topics, Hypertexteinheiten oder informationelle Einheiten ver-
wendet. Hyperlinks werden Verweise, Verkniipfungen oder connections genannt.
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Hypernetze verkniipfen Hypertextdokumente und E-Texte durch Links. Im
Groflen kann das WWW als weltumspannendes Hypernetz angesehen wer-
den, im Kleinen lassen sich institutionell oder thematisch organisierte Teil-
netze unterscheiden, die in der Werkstattsprache des WWW als Sites, Portale
etc. bezeichnet werden.

(Storrer 2003, 284; Hervorhebung im Original)

Rehm 2006 verwendet die Termini Website, Hypertext und Hypertextbasis®
synonym und fugt hinzu: ,,Der Begriff Website bezeichnet oftmals eine abs-
traktere funktionale Ganzheit, die mehrere Hypertexte umfasst. (ebd., 84).
In der vorliegenden Arbeit wird Hypertext in erster Linie als eine spezifische
Organisations- und Darstellungsform fir kommunikative Elemente wie Tex-
te, Bilder sowie Audio- und Video-Dateien verstanden (vgl. Lehnen 2006;
Jakobs 2005; Endres 2004, 40).'° Hypertext wird dabei mit dem Begriff >Hy-
permediac< gleichgesetzt und die beiden Ausdriicke entsprechend synonym
verwendet (vgl. Storrer 2009). Als nicht bedeutungsgleich werden dagegen
>Hypertext< und >Website< angesehen. Mit dem Hypertext vergleichbare,
nichtlineare Organisation von Inhalten muss nicht an die Computertechnolo-
gie gebunden sein, da ,.eine zerstlickelte Aufbereitung von Informationen in
einzelne rezipierbare Teilstlicke bereits in »untechnischen« Kulturen wie der
Antike auftritt”, wie Eckkrammer 2002 konstatiert und als Beispiel die
Schriften von Talmud und Aristoteles anfuhrt (ebd., 39; vgl. Wirth 2005, 86).
Die fur Hypertexte charakteristische Delinearisierung und Clusterung (Mo-
dularisierung) findet sich auch in (modernen) Printtexten, zum Beispiel in
gedruckten Wdrterbiichern, Enzyklopadien oder Zeitungen. Hypertextuelle
Strukturen in moderner Zeitungsgestaltung begrindet Bucher folgenderma-
Ren (vgl. Bucher 1998; Schroder 2008):

°  Kuhlen 1991 unterscheidet zwischen Hypertextbasis und Hypertextsystem. Hy-

pertextbasis bezeichnet den ,,materielle[n] Teil eines Hypertextsystems®, ,,in dem
die Gegenstande des Objektbereichs in entsprechenden Einheiten dargestellt und
verknipft sind.” (ebd., 17 f.). Zum Hypertextsystem gehdren dagegen unter ande-
rem Softwarekomponenten ,,fir den Zugriff auf und zum (intellektuellen und au-
tomatischen) Aufbau von Hypertextbasen“ (ebd., 18). Rehm spezifiziert den
Terminus in Bezug auf das World Wide Web: ,,Im Kontext des WWW bilden
Webserver und Webbrowser, die per HTTP (RFC 2616) miteinander kommuni-
zieren, sowie die zur Erstellung der [Hypertext-]Dokumente verwendeten Edito-
ren und Werkzeuge gleichermalen das Hypertextsystem.” (Rehm 2006, 76).
Beispiele fur hypertextuelle Strukturen bzw. Hypertextanwendungen sind auch
offline zugéngliche Lernprogramme auf CD-ROM, Hilfesysteme fiir Software
und Men(fiihrungen im Display eines Handys, eines PDAs oder im Touchscreen
eines Fahrkartenautomaten der Bahn (sog. Kiosksystem).

10
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Zwar fehlt das Kriterium der Virtualitét, [...] aber alle anderen Hypertextkri-
terien sind vorhanden: die Mehrmedialitat durch die Nutzung von Text, Bild
und Grafik als Kommunikationsmittel, die Nichtlinearitdt durch die verschie-
denen Formen der Modularisierung und die Interaktivitit aufgrund der extrem
selektiven Nutzbarkeit einer Zeitung.

(Bucher 1999a, 12)

Anders argumentiert Storrer 2008, die auf das ,,fiir Hypertext zentrale Kon-
zept des Hyperlinks* verweist, und die Bindung der Hypertexte an die Com-
putertechnik als ein notwendiges Bestimmungsmerkmal sieht (ebd., 319; vgl.
Storrer 2004a, 213). Nur durch diese Eigenschaft hebt sich Hypertext von
gedruckten, dem Hypertext ahnlichen Gestaltungsformen ab (sog. Textde-
sign, siehe Bucher 1998). Dieser Ansicht schlieflt sich auch die folgende
Arbeit an. Insbesondere der Blick auf die Rezeption und Rezeptionsbedin-
gungen von hypertextuell organisierten und computerverwalteten kommuni-
kativen Einheiten verdeutlicht die Unterschiede zwischen hypertextuellen
und modularen Strukturen in Printtexten: Die ersten lassen sich nur am Bild-
schirm und nur mithilfe von spezieller Browsersoftware rezipieren, was be-
stimmtes Wissen im Umgang mit ihr voraussetzt. In den hypertextuellen
Angeboten gibt es keine ,,physisch fassbaren und begreifbaren Ganzheiten,
an denen man sich [der Nutzer] orientieren konnte* (Storrer 1999b, 3). Der
Bildschirm erlaubt andererseits auch keinen Uberblick tber die Angebote,
sondern gibt nur einen eingeschrankten Einblick in diese. Dies fiihrt bei den
Nutzern nach Bucher zur ,,informationellen Kurzsichtigkeit* (Bucher 2000,
683; Bucher/Barth 1998, 517). Die von Rehm vorgeschlagene Metapher des
minformationellen Tunnelblicks* fiir die Beschreibung dieses Problems
scheint adaquater zu sein (Rehm 2006, Fn. 121; vgl. auch ,,Schliissellochper-
spektive* bei Lehnen 2006, 204 f.). Vorwiegend aus der Computerbindung
ergibt sich auch das Neuartige an Hypertext, das in der Moglichkeit eines
individuellen, an die Bedirfnisse der Nutzer angepassten Zugriffes auf die
Inhalte gesehen werden kann (vgl. Storrer 2004a, 213). Die groRere Flexibili-
tat in der Rezeption, die die Nutzer von nichtlinearen Webangeboten haben,
l6st jedoch nicht selten eine Desorientierung bzw. Orientierungslosigkeit aus
— ein weiteres, flr hypertextuelle Angebote charakteristisches Problem (,,lost
in hyperspace“ bzw. ,,lost in space* bei Conklin 1987, 38)." Die an dieser
Stelle kurz angesprochenen ausgewdhlten Aspekte der Hypertextnutzung

' Rehm weist auf die Existenz von Orientierungsproblemen bei der Lektiire ge-

druckter Texte hin, die jedoch mit der Desorientierung in Hypertext-Angeboten
nicht direkt verglichen werden kénnen (Rehm 2006, 86 f. und Fn. 59).
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werden in Kapitel 2.5 um weitere im Kontext der vorliegenden Arbeit rele-
vante erweitert.

An das Merkmal der Computerbasiertheit™ schliet sich unmittelbar die
Eigenschaft der Interaktivitat an, die dem Hypertext zugeschrieben wird, da
die Rezeption von hypertextuell organisierten Kommunikationsangeboten im
WWW einen aktiven Charakter hat und unterschiedliche Operationen um-
fasst: Um ein Webangebot nutzen zu kénnen, missen die Nutzer Hyperlinks
aktivieren, Suchbegriffe eingeben etc. Auf diese fiir Hypertext konstitutive
Eigenschaft wird in Kapitel 2.5.3.2 im Kontext der Webnutzung néher ein-
gegangen.

Wie oben erwéhnt, stellt der individuelle Zugriff auf hypertextuelle Ange-
bote bzw. ihre partielle und selektive Rezeption das Potenzial von Hypertext
dar.” Dieses Potenzial bezieht sich auf die konzeptionell netzartige Darstel-
lungsform und duRert sich in konkreten Auspragungen dieser Form, d. h. in
hypertextuell organisierten kommunikativen Einheiten. Als solche Auspré-
gungen der hypertextuellen Struktur im WWW kodnnen die unter anderem
institutionell organisierten Websites aufgefasst werden.™

Websites stellen zwar ein vergleichbar neues Format dar, sie kdnnen je-
doch inzwischen als ein etablierter Bestandteil der 6ffentlichen Kommunika-
tion im World Wide Web angesehen werden. Sowohl in der kommunikativen
Alltagspraxis als auch in der Forschungsliteratur existieren bereits unter-
schiedliche Ausdriicke, die zur Bezeichnung von Websites verwendet wer-
den, so etwa Site, Web- oder Online-Angebot, Online-Préasenz, Web- und
Online-Auftritt, Homepage (vgl. Kapitel 4.1.2, Fn. 166) oder auch Webpor-
tal. So selbstverstandlich die Produktion und Nutzung dieses Formats inzwi-
schen geworden ist, so bescheiden féllt insgesamt die (text-)linguistische
Beschaftigung mit dieser kommunikativen Einheit aus. Das Forschungsinte-
resse der Linguistik konzentriert sich vorwiegend auf allgemeine Fragen des
Ph&nomens Hypertext (vgl. oben). Eine Ausnahme stellen dabei vor allem
neuere Arbeiten von Lehnen und Jakobs dar, die sich unter anderem mit der

t12

2 Im Zusammenhang mit der Computerbasiertheit von Hypertexten wird oftmals

die Tatsache betont, dass sich ,,Hypertexte nicht ohne Verlust ausdrucken lassen*
(Storrer 20044, 213; vgl. Storrer 2000, 229; Rehm 2006, Fn. 25).

Nickl 1996 spricht von der ,,Individualisierung“ des Hypertextes und weist zu
Recht auf die individuellen Anpassungsmdglichkeiten im Webbrowser hin, die
jedem Nutzer zu Verfligung stehen: unter anderem Einstellungen der Schriftart,
Schrift- und Hintergrundfarbe sowie der Farbe fiir besuchte und unbesuchte Links
(ebd., 392 f.).

Ahnlich Jakobs 2005, die Websites unter anderem als eine ,,Anwendung des
Darstellungsprinzips Hypertext* bezeichnet (ebd., 79).

13
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Frage der Evaluation von hypertextuellen Angeboten im WWW beschaftigen
(Jakobs/Lehnen 2005; Jakobs 2005; Jakobs/Lehnen 2006b) sowie ausge-
waéhlte Publikationen von Storrer, die zum Beispiel Aufgaben und Strategien
der Produktion von Online-Zeitungen behandelt (Storrer 2001b).

In der vorliegenden Arbeit wird zundchst davon ausgegangen, dass Websi-
tes oder Sites, Web- oder Online-Angebote und (Online-)Portale — diese
Ausdriicke werden hier synonym verwendet — eine Plattform bieten bzw.
einen Rahmen bilden flr unterschiedliche Kommunikationsformen im
WWW und fur verschiedene Organisationsformen von Texten, Textteilen
sowie anderen Kommunikationsmitteln wie Bildern, Grafiken, Tonelementen
etc. Eine Website — und nicht Hypertext, wie es bei Schroder 2008 heiflt —
kann in diesem Sinne als ,,ein Bindel von alternativen Texten* aufgefasst
werden, von denen bei der Rezeption jeweils nur einer realisiert werden kann
(ebd., 4)." Nimmt man die rezeptive Perspektive ein (siehe Kapitel 2.3), so
wird es ferner deutlich, dass Websites partiell multilinear sind. Der Vor-
schlag, den Begriff der Nichtlinearitat durch den der Multilinearitat zu erset-
zen, geht auf Fritz zurlck: ,,For the user hypertext is therefore not really non-
linear but multi-linear.” (Fritz 1999, 222). Die konzeptionell netzartige, hy-
pertextuelle Struktur erlaubt viele alternative Wege durch ein Webangebot,
selbst im Kontext einer bestimmten Zielsetzung bzw. bei Erledigung einer
bestimmten (Test-)Aufgabe (vgl. z. B. Kapitel 5.2.1 und 5.5.1) — anders als
bei einem gedruckten Text, in dem typischerweise eine konkrete Leseabfolge
durch Aneinanderreihung von Teiltexten vom Autor nahegelegt wird (vgl.
Storrer 2003, 285). Die Webnutzung kann dagegen als linear betrachtet wer-
den: In einer Nutzungssituation l&uft ein Rezipient die auf einer Website
angebotenen Elemente immer in einer bestimmten Reihenfolge durch (vgl.
Fritz in Vorb.; anders Bucher, der von der Multilinearitdt der Nutzung
spricht, siehe Bucher 2001b, 140).

Nach Storrer 2008 kénnen textlinguistische Kategorien und Analyseme-
thoden, die an traditionellen, linearen Organisationsformen entwickelt wur-
den, nur bedingt auf hypertextuelle Angebote im WWW (ibertragen werden,
d. h. sie kénnen nur auf kleinere (Text-)Bausteine wie zum Beispiel Bestand-
teile einer Website angewendet werden. Als Grund dafiir nennt sie den Um-
stand, dass es in Hypertexten ,keinen eindeutigen »Leseweg«* gibt, ,,son-
dern [...] ein Netzwerk, das auf verschiedenen Rezeptionswegen traversiert
werden kann.“ (ebd., 329; vgl. Eckkrammer 2002, 38). Diese fur Hypertext
konstitutive Eigenschaft kann paradoxerweise als ein Argument fir die Uber-

5 Ahnlich wie Schréder 2008 beschreibt Storrer 1997 Hypertexte als ,,Mengen von
Teiltexten* (ebd., 121).
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tragbarkeit des textlinguistischen Analyseinstrumentariums auf hypertextuel-
le Organisationsformen im WWW aufgefasst werden. Hierflr ist eine neue
Sichtweise notwendig, die eine Neubestimmung des Untersuchungsgegen-
standes impliziert: Wenn man Rezipienten ,,als letzte Instanz der Textkonsti-
tution” (Eckkrammer 2002, 36) betrachtet, so sind es eben vor allem die
.Lese-“ oder , Traversierungspfade* der Rezipienten (Storrer 2008), die sich
mit textlinguistischen Analysekategorien besonders gut beschreiben lassen,
denn ,a path is something like a text* (Fritz 1999, 222; siehe auch Jucker
2000, 23; vgl. Sager 2000, 599).* Diese Aussage ist in besonderer Weise
berechtigt, wenn man bibliothekarische Webangebote und ihre Nutzung fo-
kussiert. Bibliothekswebangebote sind textbasiert; die durch Hyperlinks
innerhalb eines Angebots verkniipften Einheiten sind nahezu ausschlieRlich
textuelle Bausteine (zum Gegenstand der vorliegenden Untersuchung siehe
Kapitel 1.1; vgl. Kapitel 4.2). Mit der Rezipientenperspektive ist die Lineari-
tat bzw. die Gerichtetheit des Leseflusses wieder gegeben, die Storrer als
grundlegend fiir die Anwendung des textlinguistischen Beschreibungsappara-
tes anflhrt. Diese sequenzielle Perspektive fehlt in den textlinguistischen
Untersuchungen zu Hypertexten nahezu ganzlich. Allenfalls wird sie ange-
deutet wie zum Beispiel ,,Der »Text« konstituiert sich bei jedem Rezeptions-
vorgang neu® (Endres 2004, 44). Dabei lassen sich bestimmte Fragen nur
unter dieser Perspektive addquat beantworten, zum Beispiel Fragen der Ko-
hérenzbildung, der Verstdndlichkeit sowie Fragen nach Nutzungsproblemen.
Im Kontext der vorliegenden Usability-Untersuchung ist diese Sichtweise
nicht nur nahe liegend, sondern sogar unabdingbar (siehe Kapitel 1.3). Sie
bedarf dabei einer Texttheorie, die Beschreibungsmittel sowohl fiir die Struk-
tur und Funktion einzelner Textbausteine als auch fur die (lineare) Verknip-
fung von Bausteinen zu Sequenzen, d.h. zu (Teilen von) Benutzerpfaden,
und ebenso fiir die Zusammenhénge zwischen den Bausteinen zur Verfligung
stellt. Fur die Analyse interaktiver Angebote im WWW, fiir die Dialogver-
laufe ein wichtiges Vergleichsobjekt darstellen (siehe Kapitel 2.2 und
2.5.3.2), ist es daruber hinaus plausibel, auf dialogbasierte texttheoretische
Anséatze zuriickzugreifen, wie den der funktional-dynamischen Texttheorie.
Auch Storrer pladiert fur die Integrierung und Anpassung dialogtheoretischer
Ansétze flr die Zwecke der Hypertextforschung:

Gerade fiir die Analyse von Hypertexten wird es [...] notwendig und sinnvoll
sein, Methoden aus der Text- und aus der Gesprachslinguistik in geeigneter

6 Rehm spricht von der Konstruktion individueller Textsequenzen bei der Webnut-

zung (Rehm 2006, 94). Zur Weg- bzw. Pfadmetapher durch Hypertexte vgl.
Hammwaohner 1997, 66 ff.
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Weise zu kombinieren und diese an die hypertextspezifischen Rahmenbedin-
gungen anzupassen.
(Storrer 2008, 330)

Wie die Kategorien einer Dialog- und Texttheorie flr die Untersuchung von
hypertextuellen Organisationsformen fruchtbar gemacht werden kdnnen,
wurde erstmals exemplarisch in Fritz 1999 demonstriert. In Kapitel 2.4 wird
das in der funktional-dynamischen Texttheorie in erster Linie fur Dialoge
und traditionelle lineare, monologische Texte entwickelte differenzierte Be-
schreibungsinstrumentarium systematisch auf den Untersuchungsgegenstand
dieser Arbeit, individuelle Benutzerpfade durch bibliothekarische Webange-
bote, Ubertragen. Es soll hiermit gezeigt werden, dass zum einen die zwei
zuvor genannten zentralen Anforderungen an eine fir die Hypertextfor-
schung adaquate Theorie und Methode erfiillt werden kdnnen, und dass zum
anderen die funktional-dynamische Texttheorie in besonderer Weise geeignet
ist, um viele Fragen, die mit Benutzungsqualitat von Webangeboten zusam-
menhdngen, begriindet zu beantworten. Zuvor werden im nachsten Kapitel
die theoretischen Grundannahmen der funktional-dynamischen Texttheorie
und anschliefend in Kapitel 2.3 die rezeptive und sequenzielle Betrach-
tungsweise der Arbeit dargestellt.

2.2 Grundannahmen einer funktional-dynamischen
Texttheorie

Die funktional-dynamische Texttheorie geht aus dem Ansatz der Linguisti-
schen Kommunikationsanalyse hervor. Vertreter der Linguistischen Kom-
munikationsanalyse (LKA) waren gemeinsam mit denen der Praktischen
Semantik (PS) wesentlich an der Entwicklung einer integrativen Theorie des
sprachlichen Handelns beteiligt."’

Im Mittelpunkt der funktional-dynamischen Texttheorie steht die hand-
lungstheoretisch begriindete Annahme, dass man mit dem AuRern von
sprachlichen Mitteln, unter anderem Sdatzen und Texten, sprachliche Hand-
lungen vollziehen kann. Eine der grundlegenden Eigenschaften des sprachli-

" Unter anderem Fritz, Bucher, Muckenhaupt, Gloning (LKA) und Biere, Heringer,

Keller, Strecker (PS). Eine Uberblicksdarstellung iiber die Ziele, Methoden und
Anwendungsgebiete der beiden Forschungsrichtungen liefert Gloning 1994. Zu
den Grundannahmen der funktional-dynamischen Texttheorie vgl. Wolanska-
Koller 2010, Kapitel 2.
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chen Handelns — analog zu nichtsprachlichem Handeln — besteht darin, dass
es durch bestimmte Intentionen der Handelnden gekennzeichnet ist:*®

[W]er etwas dufert, tut es in der Regel nicht um Laute, Worter, Satze oder
Texte zu produzieren bzw. um des Sprechens oder des Schreibens willen,
sondern er tut es in der Regel intentional, um eine bestimmte sprachliche
Handlung zu vollziehen und ein bestimmtes kommunikatives Ziel zu errei-
chen, z. B. um jemandem etwas mitzuteilen, ihn von etwas zu lberzeugen, zu
etwas zu veranlassen, tber etwas zu informieren o. &.

(Wolanska-Koller 2010, 21)

Sprachliche Handlungen kénnen mit bildlichen und gestischen Handlungen
als kommunikative Handlungen bezeichnet werden (Fritz 1994b, 2). Zwi-
schen den sprachlichen Mitteln bzw. sprachlichen AuRerungen, die einfach
oder komplex sein konnen, und den mit ihnen vollzogenen sprachlichen
Handlungen besteht ein besonderes Verhaltnis, das mit Heringer 1974 als ein
Verwendungszusammenhang aufgefasst und als indem-Zusammenhang cha-
rakterisiert werden kann (vgl. u. a. Schrdder 2003, 23 f.): Sprachliche Hand-
lungen werden vollzogen, indem mehr oder weniger komplexe sprachliche
Mittel geduBert werden. Analog dazu kann man in Anlehnung an Mucken-
haupt konstatieren: Kommunikative Handlungen mit Bildern oder Icons
werden vollzogen, indem ,bereits angefertigte Bilder” oder Icons in be-
stimmten  (neuen)  Handlungszusammenhdngen  verwendet werden
(Muckenhaupt 1986, 156)." ,Auf diesem »indem«-Zusammenhang beruht
die Unterscheidung zwischen der AufRerung eines Satzes und dem Gebrauch
eines Satzes* sowie zwischen der Darstellung und dem Gebrauch eines Bil-
des oder eines Icons (Muckenhaupt 1986, 131; vgl. Bucher 1986, 6). Diese
Unterscheidung zwischen sprachlichen bzw. kommunikativen Mitteln und
ihrer Verwendung ist essenziell fiir den handlungstheoretisch begriindeten
Ansatz der funktional-dynamischen Texttheorie.”® Charakteristisch fiir den
indem-Zusammenhang ist Ambiguitét, die Fritz folgendermaRen hervorhebt:
Mit einem Satz (oder mit einem Bild) kénnen unterschiedliche (kommunika-

18
19

Durch die Intentionalitdt unterscheiden sich Handlungen von Reflexen.

Fritz weist darauf hin, dass in einigen Fallen eine Bildverwendung funktional
einer Satzverwendung entsprechen kann, und fihrt als Beispiel einen Warnhin-
weis an, der entweder durch einen Satz oder eine bildliche Darstellung der Gefahr
gegeben werden kann (Fritz in Vorb., Kapitel 5.1.6 ,,Bildverwendungen als funk-
tionale Einheiten®).

Die Differenzierung beruht im Wesentlichen auf Wittgensteins Auffassung der
Bedeutung sprachlicher Ausdriicke (sog. Gebrauchstheorie der Bedeutung): ,,Die
Bedeutung eines Wortes ist sein Gebrauch in der Sprache.” (Wittgenstein 1967,
§43, S. 35).

20
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tive) Handlungen gemacht werden (Fritz 1994b, 3 und Fritz in Vorb. mit
Verweis auf Wittgenstein 1967, § 22, S. 23). Welche Handlung mit einem
Satz, Text oder Bild genau gemacht wurde, l&sst sich nur durch den Verwen-
dungszusammenhang erkennen (siehe auch Kapitel 2.4.2).

Sprachliche bzw. kommunikative Handlungen kdnnen von Rezipienten
nur durch eine Zuordnung zu einem in einer Sprachgemeinschaft geltenden
Handlungsmuster identifiziert und verstanden werden. Handlungsmuster
werden als ,,Regeln fir Handlungen einer bestimmten Art* aufgefasst; sie
bestimmen, ,,was als Handlung eines bestimmten Typs gilt und was nicht, in
welchen Aspekten sich Handlungen, die nach demselben Muster gemacht
sind, gleichen mussen und in welchen Aspekten nicht [...]* (Gloning 1994,
116; vgl. Heringer 1974, 40). Die Mitglieder einer Sprachgemeinschaft ori-
entieren sich an den Mustern bzw. Regeln, wenn sie (miteinander) sprachlich
handeln (siehe auch Kapitel 2.5.3.1).* Die Handlungsmuster sind durch
Intersubjektivitat und historische Veranderbarkeit (Dynamik) gekennzeich-
net; ihre Gultigkeit wird in der Praxis des kommunikativen Handelns stets
Uberpriift. Sie entstehen durch das gemeinsame sprachliche Handeln der
Sprachteilhaber, d. h. sind sprachgemeinschaftsspezifisch, und kénnen dar-
tiber hinaus erlernt werden. Dies bedeutet, dass sie zum gemeinsamen Wis-
sen der Sprachteilhaber gehoren (vgl. Wolanska-Kéller 2010, 21 f.; Heringer
1974, 21 ff. und 40 ff. sowie Bucher 1986, 6). Damit spielen sie eine funda-
mentale Rolle fur die zwischenmenschliche Kommunikation.

Eine weitere essenzielle Grundannahme der funktional-dynamischen Text-
theorie besteht in der Betrachtung von Texten auf der Folie dialogischer
Kommunikation: Texte und die mit ihnen vollzogenen kommunikativen
Handlungen werden als Sonderfalle von potenziellen bzw. virtuellen Dialog-
beitrdgen angesehen. Analog zu dialogischen Formen kénnen somit auch
Texte als Teil von Interaktionen betrachtet und beschrieben werden.? Dabei
wird verdeutlicht, dass sowohl >mit< Texten als auch >in< Texten gehandelt
wird (Schroder 2003, 26 ff. und 32). Auf dieser Ansicht basiert auch die
folgende Textauffassung: Texte konnen als komplexe AuRerungseinheiten
verstanden werden, mit deren Verwendung komplexe kommunikative Hand-

2L Der Gebrauch von sprachlichen Mitteln ist zum Teil konventionalisiert.

2 Wie vielversprechend und fruchtbar Beschreibungen von Handlungszusammen-
héngen in monologischen Kommunikationen auf der Folie virtueller Dialogver-
laufe sind, zeigen zum Beispiel Untersuchungen der Kommunikationsform des
Erzéhlens (Fritz 1982, 296 ff.), Untersuchungen der Presseberichterstattung
(Bucher 1986, 75 ff.) und der Nachrichtenkommunikation (Muckenhaupt 1986,
265 ff.) sowie die Analyse des globalen Aufbaus von Kochrezepten (Wolanska-
Kéller 2010, 105 ff.).
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lungen vollzogen werden, so genannte Texthandlungen. Mit Bausteinen in-
nerhalb von Texten (z. B. Satzen oder grofReren Einheiten wie Abséatzen und
Teiltexten) kdnnen ebenso sprachliche bzw. kommunikative Handlungen
gemacht werden. Sie gelten als integrale Bestandteile (Konstituenten) der
komplexen Texthandlung und werden als ihre Teil-Handlungen (Teiltext-
handlungen) bezeichnet. Kennzeichnend fiir Teil-Handlungen ist ihre Flexi-
bilitat beziglich des Umfangs, d. h. sie kénnen einfach oder, wie die Text-
handlung, komplex sein und sich dementsprechend aus mehreren Teil-
Handlungen zusammensetzen. Der Zerlegungszusammenhang zwischen der
Texthandlung und ihren Teil-Handlungen wird dabei als ,,Teil-Ganzes-
Beziehung* beschrieben (Wolanska-Koller 2010, 23 mit Bezug auf Schrider
2003, 35).

Mit der zweiten Grundannahme der funktional-dynamischen Texttheorie
ist dariiber hinaus die besondere Sicht auf Texte verbunden, die mit dem
Begriff >Textdynamikc< erfasst wird: Der Aufbau von Texten und die Entfal-
tung von Zusammenhéngen in Texten, dhnlich wie die von Dialogen, ist
sukzessive und verlauft schrittweise, teilweise aber auch sprunghaft (Fritz
1989, 19; siehe Kapitel 2.4). Der dynamische Aufbau von Texten bezieht
sich dabei sowohl auf die Textproduktion als auch auf die Textrezeption. Die
Theorie integriert beide Perspektiven: die Perspektive eines Textproduzenten
oder -autors, der schrittweise einen Text schreibt bzw. duRert, und die Sicht
eines Rezipienten, der in Schritten einen Text liest bzw. rezipiert.

Mit dem methodischen Prinzip der dialogischen Analyse und der dynami-
schen Auffassung von Texten kénnen so genannte Sprachspiele auch flr
Texte und Benutzerpfade als ein besonders plausibles Beschreibungsmittel
genutzt werden: Sprachspiele — im Sinne Wittgensteins — d. h. konstruierte
oder rekonstruierte Dialogformen, werden dabei als Vergleichsobjekte einge-
setzt.” Damit soll insbesondere der enge, regelhafte Zusammenhang zwi-
schen kommunikativen Handlungen verdeutlicht werden. Nicht einzelne
Handlungen, sondern die Kommunikationszusammenhadnge, in denen sie
verwendet werden, stehen also im Zentrum einer solchen Beschreibungsweise:

Ein Zug ist definiert durch seine Vorgéangerziige und/oder die Zugméglichkei-
ten, die er erdffnet und verschlieft. Wenn man annimmt, dafl der Zug im
Sprachspiel aus einer oder mehreren sprachlichen Handlungen besteht, so er-
halt man eine Konzeption, in der der sequenzielle Charakter sprachlicher
Handlungen systematisch verankert ist.

(Fritz 19944, 179)

% Zum Konzept des Sprachspiels siehe Wittgenstein 1967, unter anderem: § 7,

S.16f., § 23, S. 24 ff. und § 81, S. 56 sowie § 130, S. 70.
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Sprachspiele als Vergleichsobjekte erlauben dariiber hinaus eine differenzier-
te Betrachtung von Handlungsmdglichkeiten in Texten (vgl. Fritz 1982, 57).
Auf der Folie von Sprachspielen betrachtet, konnen Texte als Abfolgen von
Handlungen und Handlungssequenzen beschrieben werden, die aus realen
Zigen des Textautors bestehen. Die realen Ziige des Textautors im klassi-
schen monologischen Text werden dabei immer im Zusammenhang mit vir-
tuellen Ziigen eines virtuellen Kommunikationspartners gesehen, die als so
genannte ,,potenzielle zweite Zlige* auf die Handlungen des Textautors fol-
gen konnen, zum Beispiel Entgegnungen wie Fragen, Einwédnde etc. Die
potenziellen zweiten Ziige werden im Text vom Textautor zwar ,,0bersprun-
gen“, sie werden aber antizipiert, indem mit einem ,,dritten Zug“ eine Art im
Vorgriff realisierter Reaktion auf den potenziellen zweiten Zug erfolgt (vgl.
Schroder 2003, 30 und Wolanska-Kéller 2010, 24).* Im Falle der Webange-
bote konnen die zweiten Zlige durch Textbausteine oder andere Bausteine
auf den schrittweise angesteuerten Seiten realisiert werden.

An Wittgensteins Metapher des Sprachspiels knlpft auch Heringer in sei-
ner Konzeption des sprachlichen Handelns an, das er als soziales Handeln im
Sinne einer Interaktion versteht: ,,Zum Sprachspiel gehéren die Handlungen
des AuRerns von Satzen, das Verstehen des Partners und das Handeln der
beiden Partner. Die Sprache ist nicht nur Instrument des Mitteilens.”
(Heringer 1974, 20). Das gemeinsame Handeln der Kommunikationspartner,
d. h. ihre sprachlichen Handlungen fasst Heringer zum einen als Komponen-
ten der Interaktion und zum anderen als Ziige auf. VVon einer ,,streng alternie-
renden Interaktion* kann man nach ihm dann sprechen, wenn die Beitrdge
der Kommunikationspartner nacheinander folgen, d. h. nach dem Beitrag des
Partners A der Beitrag des Partners B und dann wieder der Beitrag von A
und dann der Bs kommt usw. (Heringer 1974, 68 und Wolanska-Koller 2010,
Fn. 22). Dabei liegen fiir jeden solcher Zlige Alternativen vor. Daran knipft
Fritz 1994a an, indem er von ,,Zugmdglichkeiten* spricht (siehe das Zitat oben).

Bezieht man die theoretischen Grundannahmen der funktional-dynamischen
Texttheorie auf die Rezeption bzw. Nutzung von Webangeboten, die die vor-
liegende Arbeit fokussiert, so kann man deutlich aufzeigen, dass bei der Web-
nutzung ein ahnlicher Zusammenhang wie in Dialogen vorliegt: Auf einen
Beitrag des (Text-)Autors, in der Regel ein Textbaustein auf einer Webseite,
folgt ein Beitrag des Nutzers, der in einer Wahlentscheidung zwischen den

? In diesem Sinne kann man mit Wolanska-Kéller 2010 sagen, dass Texte aus

realen Ziigen des Textautors und virtuellen Ziigen eines virtuellen Kommunikati-
onspartners oder mehrerer virtueller Kommunikationspartner bestehen (ebd., 24;
vgl. Muckenhaupt 1986, 280).
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an der bestimmten Stelle im Webangebot zur Verfligung gestellten Links
besteht und der sich mit der AuBerung Lass uns dariiber(!) weiter reden
paraphrasieren lasst. Im Falle der Webnutzung kann man daher von reduzier-
ten bzw. antizipierten Dialogen oder von einer von den Nutzern unterstellten
Interaktion sprechen (vgl. Bucher 2001b; Bucher 2004; siehe ausfihrlich
dazu Kapitel 2.5.3.2). Die Nutzung eines Webangebots als eine unterstellte
Interaktion kann dabei auf dem durch einen Nutzer mit einer bestimmten
Intention beschrittenen zusammenhédngenden Pfad durch das Angebot be-
schrieben werden, auf dem er Angebotsbestandteile — in einem zeitlichen und
rdumlichen Nacheinander in einer bestimmten Reihenfolge — ansteuert. Wie
das von Wittgenstein eingefiihrte und von Heringer in seiner ,,Praktischen
Semantik* aufgegriffene Vergleichsobjekt des Sprachspiels fiir die Analyse
der Benutzerpfade fruchtbar gemacht werden kann, wird in Kapitel 2.5.3.3
gezeigt.”

Im néchsten Abschnitt wird auf die besondere Betrachtungsweise einge-
gangen, die der vorliegenden Arbeit zugrunde liegt und die aus den oben
vorgestellten theoretisch-methodischen Grundannahmen resultiert: Betrachtet
man Texte als ,,Mittel der kommunikativen Verstandigung“, so werden sie
zum ,,Gegenstand von Verstehensprozessen und -problemen* (Schroder
2003, 2).

2.3 Rezeptive und sequenzielle Betrachtungsweise

Zentral fur die vorliegende Arbeit ist eine Betrachtung der bibliothekarischen
Webangebote, ihrer Struktur sowie der textlichen und sprachlichen Realisie-
rung aus der Rezipienten- bzw. Nutzerperspektive. Die Perspektive knipft an
die von Heringer in seiner Grammatik von 1988 formulierten Prinzipien
einer rezeptiven Betrachtungsweise sprachlicher AuRerungen an (Heringer
1988, 2 ff.), die auch von Schroder fir die Untersuchung von Textstrukturen
ubernommen wurden (Schroder 2003, 96 ff.; vgl. Muckenhaupt 1999, 42 f.).
Sie ist flr die vorliegende Arbeit insofern berechtigt, als sie den methodi-
schen Anspriichen der Usability-Forschung Rechnung trégt: ,,[D]ie Sicht des
Users ist und bleibt der alles entscheidende Faktor.* (Beier 2002, 265).

Eine Analyse aus rezeptiver Sicht ist noch keine Rezeptionsanalyse, sie
nimmt dennoch Bezug auf das Verstehen. Sie knupft damit an die Erkennt-

% Fir die monologische Kommunikationsform des Erzahlens siehe das Erzahlen-

Spiel in Fritz 1982, 269 ff.
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nisse aus der Verstehens- und Verstandlichkeitsforschung an, indem sie ins-
besondere ,,die Bedeutung von Erwartungen bzw. Hypothesen und von Indi-
zien, die zur Herausbildung, Bestéatigung oder Korrektur von Erwartungen
beitragen®, systematisch berticksichtigt (Schrdder 2003, 4). Die rezeptive
Sicht erlaubt dabei eine ,kommunikative Verankerung“ der untersuchten
Textstrukturen in den Benutzerpfaden, die Schréder 2003 folgendermalien
expliziert: ,, Textstrukturen werden nicht als Eigenschaften von Texten gese-
hen, sondern im Zusammenhang des Kommunikationsprozesses und damit
als Gegenstand des Verstehens.” (ebd., 98). Diese Betrachtungsweise rickt
dariiber hinaus die spezifischen Verstehens- bzw. Nutzungsprobleme der
Rezipienten in den Mittelpunkt, wie es Heringer 1988 am Beispiel des
grammatischen Verstehens verdeutlichte.

Die bisher vorgelegten (text-)linguistischen Untersuchungen zu hypertex-
tuellen Angeboten im WWW zeichnet eine in Bezug auf Aspekte der Pro-
duktion und Rezeption weitgehend neutrale Betrachtungsweise aus, die
durch ihre spezifischen Fragestellungen bedingt ist (z. B. Nickl 1996; Huber
2002; Rehm 2006; Schiitte 2004). In der Forschung zur Web-Usability oder
zur Rezeption von Online-Angeboten werden zwar die Nutzer in den Fokus
der Untersuchungen gestellt, eine eingehende Analyse der durchlaufenen
Pfade in den Angeboten, die Bezug auf die lokale und globale Sequenzierung
der Angebote nimmt (siehe Kapitel 5), ist in der umfangreichen Methodik
der Usability nicht konsequent verankert. Eine Ausnahme bilden hierbei
Usability-Studien zu Online-Angeboten von Rundfunkanstalten, Zeitungen
und zu E-Business-Plattformen unter der Leitung des Medienwissenschaft-
lers Bucher, der in ein mehrstufiges Untersuchungsdesign auch eine ,,(hy-
per)textspezifische Problem- und Verstehensanalyse* der Angebote integriert
(Bucher/Barth 1998, 518; siehe auch Bucher 1998, 1999b).

Wie bereits angedeutet, ist an die gewéhlte rezeptive Perspektive eine so
genannte sequenzielle Betrachtungsweise unmittelbar gebunden. Sie ist
durch die dieser Arbeit zugrunde liegenden theoretischen und methodischen
Grundannahmen der funktional-dynamischen Texttheorie bedingt, die in
Kapitel 2.2 vorgestellt wurden. Zentral flir diese Texttheorie ist der Begriff
der >Sequenz< bzw. ,,das Modell der Handlungssequenz* (Schréder 2003, 22;
vgl. Heringer/Ohlschlager et al. 1977, 146 ff.). Mit Sequenzen werden dabei
Abfolgen von kommunikativen Handlungen bezeichnet, die funktional oder
thematisch auf eine bestimmte Art und Weise enger miteinander verknipft
sind. Diese fundamentale Kategorie greift den Grundgedanken einer Theorie
sprachlichen Handelns auf, der sich bereits in Wittensteins Konzept der
Sprachspiele findet, dass kommunikative Handlungen normalerweise im
Zusammenhang und nicht isoliert vorkommen (Bucher 1986, 7 und Fritz in
Vorh.). Betrachtet man nichtlineare bzw. partiell multilineare Webangebote
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aus der Nutzerperspektive, so gibt es auch in diesen Sequenzen: Ein Nutzer,
der mit einer bestimmten Zielsetzung durch ein Webangebot navigiert, geht
gewohnlich von der Annahme aus, dass es zwischen den von ihm nacheinan-
der angesteuerten (Text-)Bausteinen eines Webangebots bestimmte Zusam-
menhénge gibt. Auf diese Weise konstruiert er im optimalen Fall Schritt fur
Schritt einen fiir ihn kohdrenten Text. Texte werden aus der Perspektive der
funktional-dynamischen Texttheorie als Teile von Interaktionen, also im
Rahmen dialogischer Kommunikation betrachtet (siehe Kapitel 2.2; vgl.
Schrdder 2003, 26). Mit diesem theoretisch-methodischen Prinzip schlief3t
der funktional-dynamische Ansatz unmittelbar an die integrative, handlungs-
theoretische Fundierung der interaktiven Nutzungssituation im WWW an
(Bucher 2001b, 2004; siehe Kapitel 2.5.3.2). Um die sequenziellen Zusam-
menhé&nge in den durch die Nutzer beschrittenen Pfaden durch Webangebote
zu rekonstruieren und differenziert beschreiben zu kénnen, werden adéquate
Parameter benétigt. Diese sollen im folgenden Kapitel dargelegt werden.

24 Dimensionen der Textorganisation

Wie in Kapitel 2.2 eingefiihrt, werden Texte in der funktional-dynamischen
Texttheorie als AuRerungseinheiten verstanden, mit deren Verwendung
komplexe sprachliche Handlungen, die so genannten Texthandlungen, voll-
zogen werden. Bei der Beschreibung der Organisationsstruktur von Texten,
analog zur Beschreibung anderer sprachlicher Mittel wie Sétze, greift man
daher auf Aspekte kommunikativer Handlungen zuriick, die zum einen die
innere Struktur und zum anderen die &uf3eren Zusammenhénge von Hand-
lungen betreffen. Zu diesen Aspekten bzw. Parametern gehéren vor allem die
Textfunktion, die lokale Sequenzierung, die AuBerungs- und Gestaltungs-
form von Texten, der Wissensstand sowie die Festlegungen der Kommunika-
tionsteilnehmer und die Kontextveranderung, die thematischen Zusammen-
hange und die kommunikativen Prinzipien (vgl. Gloning 2008, 62).%° Jeder
dieser Aspekte ist eine potenzielle Quelle fur Schwierigkeiten bei der Textre-
zeption bzw. Textnutzung (vgl. Fritz 1994b, 4); sie sind daher ein besonders
nitzliches Instrument, um Probleme des Aufbaus, des Verstehens und der
Verstandlichkeit zu identifizieren und begriindet analysieren zu kénnen. Fritz

% Weitere Darstellungen der genannten Aspekte hinsichtlich unterschiedlicher
Kommunikationsangebote und unter unterschiedlichen Gesichtspunkten siehe
Fritz 1994a, 182-195; Schéaflein-Armbruster 1994, 496-501; Muckenhaupt 1986,
199-202; Wolanska-Koller 2010, 25-38; vgl. auch Bucher 1999b, 219-223.
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betont, dass die Parameter des sprachlichen Handelns in besonderer Weise
zusammenwirken, wenn man den Textaufbau vor dem Hintergrund der suk-
zessiven Entwicklung von Zusammenhédngen in Texten betrachtet (Fritz
19944, 181; vgl. Bucher 1999b). Dieses Phdnomen wird als >Textdynamiks
beschrieben. Die genannten Parameter lassen sich auch auf die Organisation
von Webangeboten Ubertragen, wenn man die Angebote als potenzielle Be-
nutzerpfade auffasst (vgl. Bucher 2001b, 153). Aus medienwissenschaftli-
cher Perspektive erfasst Bucher mit den Parametern die Organisation der
Online-Kommunikation und zugleich der Online-Rezeption (u.a. Bucher
2001b, 148 ff.); seine Arbeiten werden fir die vorliegende Untersuchung in
theoretischer und methodischer Hinsicht als besonders relevant angesehen
(siehe auch Kapitel 2.5.3.2). Im Folgenden sollen die einzelnen Parameter
charakterisiert werden.

2.4.1 Sequenzierung und Sequenzmuster

Die elementare Einheit der lokalen Sequenzierung in Texten und Dialogen ist
die unmittelbare Abfolge von zwei Satzverwendungen (sog. Paarsequenz
oder Elementarsequenz) oder mehreren Satzverwendungen (vgl. Fritz 1994a,
182). Die Art der Verknipfung von Satzverwendungen gehort in der Regel
zum géngigen Repertoire der Schreiber/Sprecher und Rezipienten. Dies ist
eine Annahme, die neueren Texttheorien gemeinsam ist (vgl. z. B. rhetori-
sche Relationen in der Rhetorical Structure Theory (RST): Mann/Thompson
1988; Rosner/Stede 1993).% Wie bereits in Kapitel 2.3 ausgefiihrt, kommen
kommunikative Handlungen zumeist nicht isoliert, sondern in Abfolgen von
Handlungen vor. Die grundlegende Art der Verknipfung zwischen zwei oder
mehreren aufeinander folgenden Handlungen wird in der funktional-
dynamischen Texttheorie mit Heringer 1974 als und-dann-Zusammenhang
beschrieben (vgl. Schréder 2003, 25). Dabei wird angenommen, dass die
thematische oder funktionale Verkniipfung zwischen den aufeinanderfolgen-
den Handlungen zum einen eng ist, und zum anderen dass sie auf einem
routinisierten oder gar konventionalisierten Abfolgemuster beruht, nach dem
die Abfolge gemeint sein und auch verstanden werden kann. Handlungsab-
folgen dieser Art werden in dem funktionalen Ansatz als >Sequenzen< und
die Muster, nach denen sie vollzogen werden, als >Sequenzmuster< bezeich-

%" Siehe auch die Anwendung der Theorie in Bezug auf eine automatische Analyse
wissenschaftlicher Artikel in Lingen/Bérenfénger et al. 2010.
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net (Fritz in Vorb.; vgl. Heringer 1974, 60; Gloning 2008, 66 f.). Fritz nennt
vier relevante Merkmale von Sequenzmustern (Fritz 1994a, 182 f.):

(i)

(i)

(iii)

(iv)

Zu Sequenzmustern gehoren Alternativen (vgl. Kapitel 2.2): In der
Regel gibt es mehrere Anschlussmdglichkeiten an eine bestimmte
sprachliche Handlung und damit mehrere lokale Verlaufsmoglichkei-
ten fir Dialoge und Texte (lokale Sequenzierung). Eine bestimmte
Handlung kann nicht nur Reaktionsmdoglichkeiten eréffnen, sondern
auch bestimmte Moglichkeiten fiir Entgegnungen verschlielen (siehe
Kapitel 2.4.3).

Manche Anschlussmoglichkeiten an eine bestimmte sprachliche
Handlung héngen besonders eng mit der Vorgangerhandlung zusam-
men, zum Beispiel die Zustimmung zu einem Vorschlag oder der
Einwand, der sich auf eine mit der ersten Handlung eingegangene
Festlegung bezieht. In solchen Féllen kann der Zusammenhang zwi-
schen den beiden Handlungen (ber die Festlegungen rekonstruiert
werden, die mit dem Vollzug der Vorgangerhandlungen eingegangen
wurden (zur Kategorie der Festlegungen siehe Kapitel 2.4.3).

Die Vielfalt der Anschlussméglichkeiten hangt von der indem-
Struktur der ersten Handlung ab: ,Wer behauptet, dass B ge-x-t hat,
geht weniger Festlegungen ein als derjenige, der B vorwirft, dass B
ge-x-t hat, indem er behauptet, dass B ge-x-t hat.” (Fritz 1994a, 183).
Die Menge der Festlegungen und somit die Menge der spezifischen
Reaktionsmdglichkeiten variieren in Abhéangigkeit von der Hand-
lungsform. Im Vergleich zu einer Behauptung ermdéglicht ein Vorwurf
mehrere Reaktionen.

Eine bestimmte kommunikative Handlung bestimmt nicht nur direkte
Anschlussmoglichkeiten in der lokalen Sequenzierung, sondern kann
auch die globale Text- oder Dialogorganisation beeinflussen. Ein Vor-
schlag wie Ich finde, wir sollten jetzt x-en erdffnet beispielsweise ver-
schiedene Handlungsmoglichkeiten wie die der Zustimmung oder der
Ablehnung. Er verschlieBt gleichzeitig die spétere Behauptung des
Vorschlagenden, dass er ,,gar kein praktisches Problem sieht, das
durch Vorschléage zu l6sen wére” (Fritz 1994a, 183).

Betrachtet man die vier Besonderheiten der Sequenzmuster aus rezeptiver
Sicht, so wird deutlich, wie wichtig eine eindeutige Kennzeichnung von
(funktionalen) Bausteinen — einzelnen Ausdriicken, Satzen, Paarsequenzen
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oder Abschnitten — in Texten ist.? Wird die intendierte Funktion einer AuRe-

rung im Text bzw. auf einer Webseite, d. h. die intendierte Art der Handlung,
von Rezipienten nicht erkannt, so kdnnen Verstdndnisprobleme nicht nur auf
der lokalen Ebene, sondern auch in Bezug auf die globale Textorganisation
auftreten. Da es keine Eins-zu-Eins-Zuordnung von Mitteln des kommunika-
tiven Handelns und sprachlichen bzw. kommunikativen Handlungen gibt,
muss man generell unterschiedliche mdgliche Verstdndnisse von Satzen und
Satzfolgen berucksichtigen (vgl. Kapitel 2.4.2). Eine Satzfolge wie (1) kann
unterschiedlich verwendet und dementsprechend unterschiedlich verstanden
werden, wie in den Paraphrasen (2)(a)—(d) gezeigt:

1) A fihrt ein lautes Telefongesprach im Biro. B rdumt seinen Schreibtisch auf.

2) (&) A fuhrt ein lautes Telefongesprach im Biro und gleichzeitig rdumt B
seinen Schreibtisch auf.
(b) A fuhrt ein lautes Telefongesprédch im Biro, deshalb rdumt B seinen
Schreibtisch auf.
(c) A fiihrt ein lautes Telefongesprach im Buro, weil B seinen Schreibtisch
aufraumt.
(d) A fuhrt ein lautes Telefongesprach im Biro. Das kann man daraus schlie-
Ren, dass B seinen Schreibtisch aufraumt.

Eine Satzfolge, die nach einem bestimmten Sequenzmuster produziert wurde,
nach diesem Muster zu verstehen, ist dementsprechend grundlegend fir die
Verstandigung (vgl. Fritz 1982, 51; siehe Kapitel 2.5.3.1). Eine fundamentale
Rolle spielt hierbei die Kenntnis von (typischen) Sequenzmustern. Die Zu-
ordnung einer Handlung zu einem bestimmten Sequenzmuster erfordert die
Kenntnis von Annahmen, besonders die Annahmen Uber die Annahmen des
Schreibers/Autors (siehe unten und Kapitel 2.4.3 ,,Festlegungen®). Hinweise
darauf, welche Annahmen man dem Schreiber/Autor unterstellen kann, fin-
den sich h&ufig im vorausgehenden Text oder im gemeinsamen Wissen bzw.
im Alltagswissen der Kommunikationspartner (siehe Kapitel 2.4.4). Dies
bedeutet, dass je nach vorhergehendem Text — d. h. auch: je nach zurtickge-
legtem Pfad durch ein Webangebot — eine Satzfolge unterschiedlich gedeutet
werden kann. Dieses Faktum macht deutlich, dass Textverstehen an die
Textdynamik gebunden ist.

8 Funktionale Bausteine, zu denen in multimodalen Webangeboten auch Bilder und

Tonsequenzen gehdren, haben eine spezifische Funktion im Zusammenhang der
Texthandlung: Mit ihnen werden kommunikative Aufgaben realisiert. Hiermit
wird mit Fritz angenommen, dass kommunikative Aufgaben erfullt werden, in-
dem bestimmte kommunikative Handlungen vollzogen werden (Fritz in Vorb.;
vgl. Fritz 1994b, 16).
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Im Folgenden soll mit (3) ein Beispiel fur eine typische Paarsequenz ge-
geben und in (5) das Sequenzmuster beschrieben werden, nach dem die
sprachlichen Handlungen in (4) gemacht sind. Damit soll insbesondere ge-
zeigt werden, dass fur die Strukturbeschreibung von Sequenzmustern der
indem-Zusammenhang von zentraler Bedeutung ist. Es handelt sich dabei um
eine Sequenz aus der Webseite ,,Per Fernleihe bestellen* des Bibliothekssys-
tems der JLU (siehe die Abb. in Anhang 8.2.1):*

3) (a) Bicher, Zeitschriften, Aufsatze und andere Medien, die nicht in Giessen
vorhanden sind, kénnen wir fiir Sie (c) in der Regel Uber die Fernleihe be-
schaffen.

(b) Das Bibliothekssystem der Justus-Liebig-Universitat ist an die Leihver-
kehrsordnung (LVO) und an Vereinbarungen Gber den Internationalen Leih-
verkehr gebunden.

Mit (3)(a) stellt der Textautor A fest, dass eine bestimmte Handlung mdglich
ist, und zwar dass Publikationen oder andere Medien, die unter anderem in
Bibliotheken des Bibliothekssystems der JLU nicht vorhanden sind, Gber die
so genannte Fernleihe beschafft werden konnen.® Zugleich macht er mit der
AuBerung (c) in der Regel eine Einschrankung. Mit (3)(b) stellt er dann fest,
dass das Bibliothekssystem der JLU an dem internationalen Leihverkehr
teilnimmt. Aus dieser Beschreibung ist der Zusammenhang, der zwischen
den beiden Satzverwendungen besteht, noch nicht ersichtlich. Ein Zusam-
menhang zwischen den Satzverwendungen ist auf den ersten Blick sogar
schwer zu erkennen. Die Rekonstruktion der Annahmen des Textautors A
kann Klarheit dartiber verschaffen. Die Annahmen lassen sich folgenderma-
Ren formulieren:

(i) A nimmt an, dass die mit (a) angegebene Handlungsmdglichkeit einer
Einschrankung unterliegt,

(i) A nimmt an, dass die mit (c) eingefiihrte Einschrankung (in Bezug auf
die Rezipienten) einer Begriindung bedarf,

# Diese Sequenz ist auf der Webseite als Entgegnung in eine Frage-Antwort-

Sequenz eingebettet, was hier nicht berticksichtigt wird.

Die Satzfolge wirft interessante Fragen auf, die an dieser Stelle nicht behandelt
werden koénnen. Beispielsweise die Frage, worauf sich der Ausdruck wir bezieht
(Frage nach dem Gegenstand der Bezugnahme bzw. der Referenz). Analog dazu
kann u. U. die Deutung der Referenz von in Giessen schwierig sein, da damit
(nur) die am Leihverkehr teilnehmenden Bibliotheken in Gielen gemeint sind.
Man kann davon ausgehen, dass solche Formulierungen fir unerfahrene Biblio-
theksnutzer Verstehensschwierigkeiten verursachen kénnen.

30
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(iii) A nimmt an, dass die mit (b) festgestellte Tatsache ein (guter bzw.
plausibler) Grund fur die in (a) gemachte Einschrankung der Hand-
lung ist.

Wenn der Textautor A (i), (ii) und (iii) annimmt, und weiterhin annimmt,
dass der Rezipient B annimmt, dass (i) bis (iii) gultig sind, kann man die
Satzfolge (3)(a)—(b) nun folgenderweise beschreiben:

4) A stellt mit (3)(a) fest, dass eine bestimmte Handlung mit Einschrénkung
maglich ist,
und dann
begrindet er die Einschrankung mit (3)(b).
Dabei legt er sich darauf fest, dass (i), (ii) und (iii).

Geht man ferner davon aus, dass diese Verknipfungsart von Satzverwendun-
gen fir die Kommunikationspartner und darlber hinaus fur die Sprachteilha-
ber gebréuchlich und in der kommunikativen Alltagspraxis des Deutschen
eingespielt ist, kann man folgendes Sequenzmuster beschreiben:

(5) Ein Sprecher kann feststellen, dass eine bestimmte Handlung mit Einschran-
kung mdglich ist,
und dann
begrinden, warum es die Einschrankung gibt, indem er feststellt, dass ein be-
stimmter Sachverhalt gegeben ist,
und sich dabei darauf festlegen,
dass die genannte Handlung mit Einschrankung in Bezug auf die Rezipienten
einer Begriindung bedarf
und der genannte Sachverhalt als Grund fir die betreffende Einschrénkung
gelten kann.

Mit den gemachten Beschreibungsschritten wird zum einen die Struktur des
Sequenzmusters <Feststellen, dass eine Handlung mit Einschrankung mdg-
lich ist> und dann <die Einschrdnkung begrinden> expliziert, zum anderen
wird deutlich gemacht, warum ein indem-Zusammenhang fir die Analyse der
Struktur von Sequenzmustern relevant ist: Er erlaubt ein weitergehendes
Verstandnis von Satzverwendungen anzugeben. Im Falle von (3)(b) wurde
fr die Verwendungsweise ,,Feststellung* ein weitergehendes Verstandnis als
»Begrundung“ beschrieben. Da aus der Perspektive des Rezipienten der
Verwendung einer AuRerung ein Verstandnis der betreffenden AuBerung
entspricht (Fritz 2006, 13), hat hierbei die von Schaflein-Armbruster zur
Diskussion gestellte Frage eine besondere Relevanz, und zwar die Frage
,wie deutlich bei einem bestimmten Stand der Kommunikation die Hinweise
auf weitergehende Verstandnisse sein missen und in welcher Form diese
Hinweise gegeben werden kénnen.” (Schaflein-Armbruster 1994, 498).

Fur langere (Text-)Sequenzen wurden von Fritz 1994a Mehrfachziige oder
eine Kombination von ihnen als wichtiges Strukturprinzip genannt. Solchen
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Sequenzen liegt oft eine hierarchische Struktur von einer dominierenden und
subsidiaren Handlung zugrunde (vgl. Motsch/Pasch 1987, 71). Um Mehr-
fachzlige handelt es sich beispielsweise bei Sequenzen, ,die der Vorberei-
tung, Klarung oder Stilitzung einer bestimmten sprachlichen Handlung die-
nen® (Fritz 1994a, 183), von welcher der Schreiber/Autor annimmt, dass das
fiir ihr Verstandnis notwendige spezifische Wissen vermittelt werden muss.
Ein weiteres Beispiel sind Begriindungen, die an Behauptungen oder Auffor-
derungen angeschlossen werden.*

Wie in den vorstehenden Ausfiihrungen angedeutet, gibt es verschiedene
etablierte Muster fur die Abfolgen von Handlungen, die nicht nur mit einfa-
chen sprachlichen Mitteln wie Sétzen, sondern auch mit komplexeren For-
men wie Abschnitten vollzogen werden.* Dementsprechend wird zwischen
lokaler und globaler Sequenzierung unterschieden. Es wird hierbei mit Fritz
davon ausgegangen, dass eine Beschreibung von lokalen Formen der Se-
guenzierung (insbesondere der Sequenzmuster) und die von Problemen loka-
ler Sequenzierung eng mit Fragen der globalen Organisation verknipft ist,
und dass eine differenzierte Analyse von Sequenzen und Sequenzmustern
bereits einen bedeutenden Beitrag zur Analyse des gesamten Textes bzw. des
Gesamtangebots leistet (Fritz 1994a, 183 und Fritz 2008, 78). Zu Aspekten
der globalen Organisation gehéren vor allem die Reihenfolge von Textbau-
steinen, die thematische Organisation und der Wissensaufbau (siehe Kapi-
tel 4.2).%

Ubertragt man den Parameter der Sequenzierung auf Webangebote so
wird man unausweichlich mit der prototypischen Kerneigenschaft von hyper-
textuellen Strukturen konfrontiert, d. h. mit dem Merkmal der Nichtlinearitat,
das die Autoren von der ,,Blrde der Sequenzierung* entlasten sollte (Storrer
2000, 239). Aus ihren Uberlegungen zur Nichtlinearitat von Hypertexten
zieht Storrer ein fur den vorliegenden Diskussionszusammenhang relevantes
und treffendes Resumee:

1 Zur Beschreibung der funktionalen Beziehungen der Abhangigkeit und Neben-

ordnung in Texten siehe Schréder 2003, 42 f.

Dies wird auch in der Rhetorical Structure Theory angenommen, siehe Mann/
Thompson 1988.

Fritz weist auf die Relevanz der Untersuchungen globaler Organisation hin: ,,Un-
terschiedliche Strategien der Anordnung sowie das Verstehen dieser Anordnung
spielen fir die Verstandlichkeit eine wichtige Rolle.” (Fritz 1994b, 9).
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Die sog. »Nicht-Linearitat« bedeutet also nicht zwangslaufig einen Verzicht
auf Sequenzierung, sondern sollte verstanden werden als Erweiterung und
Flexibilisierung der Strukturierungsmaéglichkeiten.

(Storrer 2000, 242)

In der dem Reslimee vorausgehenden theoretischen Reflexion fuhrt Storrer
den Begriff der >Sequenziertheit< von (Hyper-)Texten ein, den sie synonym
mit konzeptioneller Linearitdt verwendet und auf drei Grundformen der
Strukturierung traditioneller Texte bezieht: Monosequenziertheit, Mehrfach-
sequenziertheit und Unsequenziertheit (Storrer 2000, 240 ff.). Sie lassen sich
entlang der Achse der Leserfihrung folgendermalien anordnen: Monose-
guenzierte Texte sind fir die vollstindige Lektire auf einem vom Autor
geplanten Leseweg ausgelegt (z. B. narrative und argumentative Texte),
mehrfachsequenzierte Texte bieten mehrere Lesewege (z. B. Reisefiihrer)
und unsequenzierte Texte verzichten ganzlich auf Leserfihrung (z. B. Lexika
und Worterbiicher). Alle drei Formen der Sequenziertheit kénnen auch in
hypertextuellen Webangeboten sinnvoll eingesetzt werden. Monosequen-
ziertheit bzw. Sequenzierung im Sinne einer linearen Ausrichtung liegt dabei
in der Regel auf der lokalen Ebene einer Webseite vor (,,Mikrobereich*,
Storrer 2000, 239).* Hinsichtlich der Anordnung von Webseiten im Kontext
eines grolReren Ganzen, d.h. des Webangebots, kann die Sequenzierung
inshesondere dann effektiv genutzt werden, wenn durch eine vorgegebene
Textfuhrung die Koharenzbildung aufseiten der Rezipienten in besonderer
Weise unterstitzt werden soll (vgl. Lobin 1999a). Mit ihrer begrifflichen
Differenzierung verdeutlicht Storrer die vielfaltigen Mdglichkeiten der nicht-
linearen bzw. multilinearen Organisationsform (siehe Kapitel 2.1):

Sequenzierung ist also nicht nur Biirde, sondern auch ein wichtiges Mittel,
um die Verstandlichkeit und die Uberzeugungskraft von Texten zu sichern.
Wer die nichtlineare Organisation von Hypertexten als Zwang versteht, auf
Leserfiihrung zu verzichten, schrankt das Potenzial von Hypertext ungerecht-
fertigt ein.

(Storrer 2000, 239)®

Betrachtet man die lokale Sequenzierung in Webangeboten aus Nutzerper-
spektive, so ist unverkennbar, dass eine lineare Ausrichtung der (Text-)Bau-

# 3o stellt auch Schroder fest, dass sich auf den meisten Artikel-Webseiten von

Online-Zeitungen ,,eine ganz normale, traditionelle, lineare* Anordnung von tex-
tuellen Elementen findet (Schréder 2008, 5).

In einer spateren Arbeit relativiert sie die Aussage, indem sie feststellt, dass Se-
quenzierung in Hypertexten ,,nur noch eine untergeordnete Rolle* spielt (Storrer
2001b, 190).
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steine nicht nur auf der Ebene einer Webseite stattfinden kann, auf welcher
die Bausteine zumeist linear, zum Teil auch modular als Cluster, angeordnet
werden und in der Regel vom oberen zum unteren Seitenrand rezipiert bzw.
iberflogen werden konnen (siehe Abb. 2).* Sie manifestiert sich auch auf
einem Benutzerpfad, auf welchem Webseiten und/oder (Text-)Bausteine auf
den Webseiten in einem als linear zu bezeichnenden rdumlichen und zeitli-
chen Nacheinander durch den Nutzer zusammengestellt und auch Ublicher-
weise der Reihenfolge nach rezipiert werden kénnen (vgl. Kapitel 2.3). Abb.
2 zeigt exemplarisch zum einen die lineare Anordnung von Textbausteinen
auf Webseiten des GielRener Bibliothekswebangebots (rote Rechtecke in der
Abb.) und stellt zum anderen Verknipfungen der Webseiten per Hyperlinks
zu (Teilen von) potenziellen Benutzerpfaden dar. Die Verkniipfungsstellen
wurden rot unterstrichen; mit roten Pfeilen wurden die jeweils durch die
Links angesteuerten Webseiten markiert. Die Abbildung visualisiert zugleich
eine mogliche Rezeptionsrichtung (blaue, gestrichelte Markierung in der
Abb.) und potenzielle Rezeptionswege (rote Pfeile, vgl. auch die grafische
Darstellung eines (idealen) Benutzerpfades in Abb. 19). An die Einsicht, dass
in nichtlinearen bzw. multilinearen Angeboten im WWW durchaus eine
Sequenzierung vorliegt, wird hier unmittelbar die Annahme angeschlossen,
dass es auch Sequenzen nach bestimmten Sequenzmustern gibt und diese
eine fundamentale Rolle fir die Konstruktion zusammenhédngender Benut-
zerpfade durch die Webangebote spielen. Die Beschreibungskategorie der
Sequenzmuster wird im Kontext der Benutzerpfade in Kapitel 2.5.3.3 aus-
fuhrlich behandelt.

% Nach Weingarten sind die hypertextuellen Strukturen durch zwei Eigenschaften

gekennzeichnet: Clustering und Aggregation: Sie weisen eine minimale Ordnung
der ,,Schriftsegmente* auf und die Beziehungen zwischen sprachlichen bzw. tex-
tuellen Elementen sind nicht markiert (insbes. Weingarten 1997, 217). Zum mo-
dularen Aufbau auf den Webseiten siehe auch Storrer 2001b, 182 f.; zusammen-
fassend und im Kontext des Textdesigns siehe Rehm 2006, 112 ff.
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Abb. 2: Lokale Sequenzierung in Webangeboten
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24.2 Form der AuRerung und Gestaltungsmittel

Die Form der AuBerung, mit der eine sprachliche Handlung vollzogen wird,
umfasst insbesondere die verwendeten lexikalischen und syntaktischen Mit-
tel. Die AuBerungsform ist dabei mit der Handlungsform, d. h. der Funktion
der AuRerung, auf eine besondere Art verbunden: Zwischen der Form einer
AuRerung und der sprachlichen Handlung, die mit der betreffenden AuRe-
rung vollzogen wird, besteht ein Verwendungszusammenhang. Dieser kann
mit Heringer 1974 als indem-Zusammenhang beschrieben werden: Eine
sprachliche Handlung wird vollzogen, indem eine AuRerung unter bestimm-
ten Umsténden und auf eine bestimmte Art und Weise verwendet wird (siehe
Kapitel 2.2; vgl. Bucher 1986, 33 f.).*'

Zwei Merkmale sprachlicher bzw. kommunikativer Handlungen sind an
dieser Stelle hervorzuheben, da sie ein Problempotenzial in Bezug auf die
Nutzung von Texten in Webangeboten darstellen kénnen: Eine bestimmte
sprachliche Handlung kann man mit unterschiedlichen sprachlichen Mitteln
vollziehen und zugleich kann man mit einer bestimmten AuBerung, zum
Beispiel einem Satz, unterschiedliche sprachliche Handlungen bzw. kommu-
nikative Aufgaben erfiillen.*® Diese zweifache Ambiguitat kann u. U. deswe-
gen zu Problemen bei der Online-Nutzung fiihren, da fiir die Nutzungssitua-
tion ein Uberfliegen bzw. Scannen der Textbausteine oder Webseiten charak-
teristisch ist (siehe Kapitel 2.5.3 und Abschnitt ,,Nutzungsweise* in Kapitel
3.4.3.2). Dies kann sich negativ auf die Deutung der Handlungsform durch
die Rezipienten auswirken. Welche Handlungsform mit einer bestimmten
AuRerung vollzogen werden kann, hingt dabei unter anderem von der Stel-
lung der AuRerung in einer Sequenz (Kapitel 2.4.1) und vom Stand des ge-
meinsamen Wissens der Kommunikationspartner ab (Kapitel 2.4.4). Dies
macht deutlich, dass die Analyse der AuRerungsformen nicht unabhingig
von der Betrachtung weiterer Parameter der Organisation von Webangeboten
durchgefiihrt werden kann. Diese Einsicht stimmt mit der von Schaflein-
Armbruster fir Verstandlichkeitsforschung vorgebrachten Forderung uber-
ein, dass man bei der Erforschung von Ursachen fiir Verstehensschwierigkei-
ten Uber die wohlbekannten Aspekte der syntaktischen Komplexitdt und

¥ Heringer veranschaulicht es folgendermaRen: ,ich behaupte etwas (BEH) oder

ich frage etwas (FRA) oder ich befehle etwas (BEF) usw., indem ich etwas dufe-
re.“ (Heringer 1974, 111). Vgl. Wolanska-Kdller 2010 in Bezug auf Texte: ,,Eine
Texthandlung wird vollzogen, indem ein Text unter bestimmten Bedingungen auf
eine bestimmte Art und Weise verwendet wird.” (ebd., 31).

Gloning spricht auch von ,.elementaren sprachlichen Aktivitaten“ (Gloning 2002,
525f.).
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Wortschatzprobleme hinausgehen sollte und weitere relevante Faktoren be-
riicksichtigen muss (Schéflein-Armbruster 1994, 499).

Die Form der sprachlichen AuRerung ist neben der Funktion und dem In-
halt der Handlung ein Aspekt der inneren Struktur von Handlungen (vgl.
Searle 1971, Kapitel 2). Im Zusammenhang der Untersuchung von Verste-
hens- bzw. Nutzungsproblemen im Umgang mit Texten ist dabei der folgen-
de Aspekt des Inhalts (der ausgedriickten Proposition) von besonderer Be-
deutung und wird daher an dieser Stelle behandelt: Wird mit einer AuRerung
eine Proposition ausgedriickt, so wird auch zumeist auf bestimmte Gegens-
tdnde referiert. Die Teilhandlung der Referenz verdient eine besondere Auf-
merksamkeit, da sie sehr hdufig Verstehensschwierigkeiten verursacht (vgl.
Schaflein-Armbruster 1994, 497 £.).* Die Verstehensprobleme hangen dabei
mit drei folgenden Eigenarten des Referierens zusammen (Fritz 1994b, 5 ff.):*

- Mit demselben Ausdruck kann auf unterschiedliche Gegenstédnde Be-
zug genommen werden (Mehrfachnutzung von Ausdriicken).

- Auf denselben Gegenstand kann mit unterschiedlichen Ausdriicken
Bezug genommen werden (Variation des Ausdrucks).

- Die Bezugnahme auf Gegenstdnde geht immer mit bestimmten Wis-
sensvoraussetzungen einher (sog. Identifikationswissen).

Man kann davon ausgehen, dass — ahnlich wie in Gebrauchstexten — alle drei
oben genannten Besonderheiten Referenzprobleme in Benutzerpfaden durch
Webangebote verursachen kdnnen. Mit der nichtlinearen bzw. aus der Nut-
zerperspektive multilinearen Organisationsform von Webangeboten und der
Maoglichkeit der Mehrfach- und Unsequenziertheit (siehe Kapitel 2.4.1) sind
weitere Schwierigkeiten verbunden: ein notwendiger Wegfall von kontext-
abhédngigen Verweismitteln (wie auf der vorigen Seite) sowie eine potenziel-
le Unklarheit von Verweisen, die auf Gegenstdnde auf den Webseiten (Web-
site-Bereiche, Online-Dienste oder bestimmte Navigationsmittel) Bezug
nehmen, die sich nicht auf der aktuell angesteuerten Seite befinden (etwa in
Online-Hilfetexten). Benutzerpfade und die Teile von ihnen stellen somit
einen interessanten Gegenstand fur die Untersuchung der Referenz dar.

In Webangeboten erweitert sich der Handlungsspielraum — sowohl fur die
Produzenten oder Autoren als auch fiir die Rezipienten — durch die potenziel-
le Mdglichkeit der multimodalen Gestaltung: Neben den sprachlichen AuRe-

% Problemen der Referenz begegnet man beispielsweise bei Querverweisen in

Gebrauchstexten und wissenschaftlichen Texten.
Diese Eigenarten der Referenz stehen in Verbindung mit den oben genannten
Eigenschaften, die kommunikative Handlungen als Ganze aufweisen.
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rungen kdnnen weitere Elemente bzw. Gestaltungsmittel wie Ton, Bild, Gra-
fik, Icons und Animation eingesetzt werden (Bucher 2001b, 162 ff.).* Da in
bibliothekarischen Webangeboten diese Mdglichkeit im Allgemeinen nicht
aktiv genutzt wird, werden Fragen der Multimodalitdt nur am Rande behan-
delt (zum Gegenstand der vorliegenden Untersuchung siehe Kapitel 1.1).
Ein spezifischer Ausdruck der neuen Handlungsmdglichkeiten in Verbin-
dung mit der den Webangeboten inhdrenten multilinearen Struktur findet
sich in einem speziellen, fir die Online-Angebote typischen System von
Formen und Mitteln, das Bucher als ,,operationales Zeichensystem* bezeich-
net. Dem System kommt eine besondere Funktion zu: ,,Es soll sicherstellen,
dass die Nutzer sich das Online-Kommunikationsangebot erschlielen kon-
nen.* (Bucher 2001b, 163; vgl. Bucher 2001a, 46 f.). Es umfasst zum einen
die Gestaltungsmittel fir Elemente und Bausteine des Navigationssystems,
d. h. Hyperlinks, Buttons, Navigationsleisten und Breadcrumb-Navigation,
und zum anderen Mittel des Textdesigns, der Typografie und des Screende-
signs, wenn sie zur Kennzeichnung von (Angebots-)Strukturen verwendet
werden, zum Beispiel Leitfarben und farbliche Kennzeichnungen. Die letzten
kénnen unter anderem als Mittel der Fokussierung verwendet werden. Wie
Bucher an Beispielen aus Rezeptionsstudien zu Online-Angeboten von Zei-
tungen und Rundfunk verdeutlicht, werden die unterschiedlichen Formen
und Mittel von den Nutzern ,operational” gedeutet. Das Verstandnis der
Verwendungsweise eines bestimmten Gestaltungsmittels wird angegeben,
indem die Funktion des Mittels beschrieben wird, wie im folgenden Benut-
zerkommentar:

Das [der blaue Balken] ist so stark herausgenommen, da erwartet man eigent-
lich, dass eine Schaltflache dahinter steckt. Man liest zu wenig. Man lasst sich
durch die ganzen Schaltflachen leiten.

(zitiert nach Bucher 2001b, 164)

Auch in der Benutzerstudie zum Webangebot des Bibliothekssystems der
JLU Gief3en finden sich ProbandendulRerungen, die die funktionale Sichtwei-
se der Gestaltungsformen belegen:

*1 Storrer bringt das Aufgabenspektrum der Gestaltung in Webangeboten folgen-

dermalen auf den Punkt: ,,Webgestaltung heif3t, sich bewusst fur ein- oder mehr-
kanalige Informationsvermittlung, fur Schrift, Bild, Ton oder Video, zu entschei-
den und aus den verschiedenen Elementen ein bildschirmgerechtes Ensemble zu
flechten.” (Storrer 2001a, 89).

Eine Ausnahme bilden Fotos mit Bibliotheksmotiven oder Motiven aus dem
Bibliotheksalltag (siehe Kapitel 4.1.4) und Icons (siehe z. B. Kapitel 5.3.2).

42



46 Kapitel 2

«Was macht hier dieses Fensterchen ((fahrt mit dem Cursor (ber das Zeit-
schrift-lcon, das neben einem Treffer im Katalog OPAC positioniert ist)).
Zeitschrift, Serie ((Liest laut die im Link-Etikett eingeblendete AuRerung
vor)). Mal gucken, was er daraufhin tut ((Klickt das Zeitschrift-lcon an)).
[Keine Systemreaktion]. Zeitschrift, Serie.»

(7hp, Aufgabe <Riecke>)

Die genannten Beispiele veranschaulichen die Bedeutung der unterschiedli-
chen Formen der Gestaltung und der Kennzeichnung ihrer Funktion fiir den
Nutzungsverlauf und -erfolg: Die (onlinespezifischen) Gestaltungsmittel
machen die Teilangebote der Website und (Text-)Bausteine auf den Websei-
ten nicht nur zuganglich, sondern ibernehmen auch eine Art Steuerungsfunk-
tion wahrend der Online-Nutzung. Die Glltigkeit dieser Aussage kann in den
Analysen der Benutzerpfade (Kapitel 5) verifiziert werden.

2.4.3 Festlegungen und Kontextveranderung

In Kapitel 2.4.1 wurde bereits kurz am Beispiel (3) gezeigt, dass der Textau-
tor mit dem Vollzug jeder sprachlichen Handlung (implizit) eine Menge von
Festlegungen eingeht. Das aktuelle Wissen (ber die zum jeweiligen Punkt im
Text (und analog auch im Benutzerpfad) relevanten Festlegungen spielt eine
zentrale Rolle fir das Verstehen von sprachlichen Handlungen, da einzelne
AuBerungen mit unterschiedlichem Hintergrund von Festlegungen unter-
schiedlich verstanden werden konnen. Dies Ubertrdgt sich auf das Verstand-
nis der Verknlpfung von Handlungen in einer Sequenz. Im Folgenden wird
auf die in Kapitel 2.4.1 angefuhrte Beispielsequenz (3) zurlickgegriffen, um
die Kategorie der Festlegungen, in der angelséchsischen Literatur als Com-
mitments bezeichnet, insbesondere unter dem Gesichtspunkt ihrer Wirkung
auf die Entfaltung von Textzusammenhangen und somit auf das Textverste-
hen zu explizieren.* Die Satzfolge (3) wird hier noch einmal wiedergegeben:

(a) Bucher, Zeitschriften, Aufsatze und andere Medien, die nicht in Giessen
vorhanden sind, kénnen wir flr Sie (c) in der Regel lber die Fernleihe be-
schaffen.

(b) Das Bibliothekssystem der Justus-Liebig-Universitat ist an die Leihver-
kehrsordnung (LVO) und an Vereinbarungen uber den Internationalen Leih-
verkehr gebunden.

Wie bereits gezeigt, stellt der Textautor A mit (a) fest, dass eine bestimmte
Handlung mdglich ist, und zwar dass Publikationen oder andere Medien, die

*Fiir den wissenschaftshistorischen Hintergrund des Begriffs Commitment siehe

Fritz in Vorb.
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in Bibliotheken des Bibliothekssystems der JLU nicht vorhanden sind, Uber
die Fernleihe beschafft werden kénnen. Zugleich macht er mit der AuRerung
(c) in der Regel eine Einschréankung, die er mit (b) begriindet, indem er fest-
stellt, dass das Bibliothekssystem der JLU an dem internationalen Leihver-
kehr teilnimmt. Dieser Zusammenhang zwischen den Satzverwendungen ist
erst durch die Rekonstruktion der Annahmen des Textautors A erkennbar,
die hier ebenso noch einmal angefiihrt werden (siehe Kapitel 2.4.1):

(i) A nimmt an, dass die mit (a) angegebene Handlungsmdglichkeit einer
Einschrédnkung unterliegt,

(i) A nimmt an, dass die mit (c) eingefiihrte Einschrankung (in Bezug auf
die Rezipienten) einer Begriindung bedarf,

(iii) A nimmt an, dass die mit (b) festgestellte Tatsache ein (guter bzw.
plausibler) Grund fur die in (a) gemachte Einschrankung der Hand-
lung ist.

Aus diesen Festlegungen ergeben sich einige Konsequenzen in Bezug auf
den weiteren Textverlauf oder den schrittweisen Fortgang in einem Benut-
zerpfad durch ein Webangebot: Der Textautor A — oder auch weitere Textau-
toren (siehe Kapitel 3.3) — kann nicht mehr ohne Weiteres behaupten, dass
(3*) es gar keine Mdglichkeit besteht, Publikationen etc. aus anderen Biblio-
theken per Fernleihe zu besorgen, oder dass Fernleihebestellungen in jedem
Fall mdglich sind. Das bedeutet, dass er mit dem Eingehen von (i)—(iii) be-
stimmte Handlungsmdglichkeiten verschlielit. Behauptungen wie (3*) sind
daher (aus der Perspektive des Kommunikationspartners) als unvertraglich
einzustufen, wenn die Satzfolge (3)(a)-(b) nach dem in Kapitel 2.4.1 be-
schriebenen Sequenzmuster (5) gemeint ist (vgl. Fritz 1989, 21).* Dadurch
wird auch deutlich, dass die mit der AuBerung von (3) eingegangenen Festle-
gungen (i)—(iii) des Textautors A nicht privat eingegangen werden, sondern
ein Teil von Wissen werden, das dem Textautor und dem Rezipienten bzw.
Nutzer gemeinsam ist, d. h. in das so genannte gemeinsame Wissen Uberge-
hen (vgl. Weber 2008, 4; siehe Kapitel 2.4.4). Mit der sukzessiven Textent-
wicklung ,,von Handlung zu Handlung”“ kumulieren die Festlegungen
schrittweise und werden zum Bestandteil des textinternen Commitment-

*Siehe auch Wolanska-Kéller 2010, die am Beispiel einer Vorwurfs-Entgegnungs-
kommunikation die Vertraglichkeit von Handlungen und Handlungsmdglichkei-
ten auf der Grundlage von eingegangenen Festlegungen eines Sprechers anschau-
lich darlegt (ebd., 36-38). Ausfuhrlich zur Vertraglichkeit von Handlungen, ins-
besondere zur Bedeutung der Vertraglichkeit fur die Koharenz von Kommunika-
tionen siehe Fritz 1982, 108-148.
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Speichers (vgl. Fritz 1982, 145). Sie verandern auch das Wissen schrittweise,
insbesondere das aktuelle Wissen der Rezipienten.* Damit erfahrt auch das
in Kapitel 2.4.1 angefiihrte Merkmal (iv) der Sequenzmuster theoretische
Fundierung: Eine bestimmte kommunikative Handlung kann eine Auswir-
kung sowohl auf die direkten, lokalen Anschlussmoglichkeiten bzw. An-
schlussziige (Verénderung des Textstands bzw. des Spielstands) als auch auf
den globalen Textverlauf haben. Dies resultiert aus der Tatsache, dass mit
jeder Handlung neue Festlegungen eingegangen werden (vgl. Fritz 1994a,
187), die ,,den Vollzug von mit ihnen unvertraglichen Teil-Handlungen aus-
schlieen und die Mdglichkeit eréffnen, Teil-Handlungen zu vollziehen, die
mit ihnen vertraglich sind.“ (Wolanska-Koller 2010, 38).“

Die Rekonstruktion der Festlegungen (i)—(iii) des Textautors und folglich
das entsprechende weitergehende Verstandnis der Sequenz (3)(a)—(b) nach
dem Sequenzmuster (5) — <Feststellen, dass eine Handlung mit Einschréan-
kung mdglich ist> und dann <die Einschréankung begriinden> — ist dann mag-
lich, wenn man Uber ein bestimmtes Wissen verfiigt, und zwar: Wenn man
weil, dass die Leihverkehrsordnung (LVO) die Regeln flr den Leihverkehr
zwischen Bibliotheken in Deutschland festlegt, und dass zu den Regeln unter
anderem auch Einschrankungen wie Ablehnung von Fernleihbestellungen
unter bestimmten Bedingungen (z.B.§11) und Ausleihbeschrankungen
(8 14) gehdren. M.a.W. setzt das Verstandnis der Satzfolge (3)(a)-(b) nach
dem Sequenzmuster (5) das Wissen voraus, dass die Teilnahme am Leihver-
kehr bestimmten Einschrankungen unterliegt, die in der LVO expliziert wer-
den.”” Wenn dieses Wissen zum gemeinsamen Wissen der Kommunikations-
partner gehort, im vorliegenden Fall sind es der Textautor und der jeweilige
Rezipient, ist das oben explizierte Verstandnis des Zusammenhangs zwi-
schen den in der Sequenz (3) verwendeten Satzen (a)—(b) als Begriindung
plausibel (vgl. Fritz 1982, 51).

Bevor die Rolle des gemeinsamen Wissens im Kontext des nachsten Pa-
rameters der Textorganisation ,Wissenskonstellationen und Wissensaufbau*
erlautert wird, soll hier noch kurz auf den methodischen Aspekt der Betrach-

* Somit verandert jede Handlung den Textstand bzw. den Textkontext auf spezifi-

sche Art. Diese Sichtweise geht auf Stalnaker und seine Auffassung von Kontext
als ,,common ground* zuriick (siehe Fritz 19944, 187; Stalnaker 1978).

Daher sind Festlegungen wesentlich, wenn typische Anschlussziige ermittelt
werden sollen (Schroder 2003, 26).

Auf den Begriindungszusammenhang kann man auch schlieBen, wenn man auf
der betreffenden Webseite ,,Per Fernleihe bestellen* den darauf folgenden Ab-
schnitt mit der (Zwischen-)Uberschrift Nicht bestellbar sind liest (siehe Screen-
shot der Webseite in Anhang 8.2.1).
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tung von Festlegungen eingegangen werden. Durch den schrittweisen Auf-
bau von Festlegungen entsteht fiir jeden Kommunikationsteilnehmer ein
System oder ein ,,Netz* von Festlegungen, die durch ,,Folgerungsbeziehun-
gen und thematische Beziehungen untereinander verknupft sind.”* (Fritz
19944, 187). Wichtige methodische Vorschldge zur Dokumentation des
Spielstands (Textstands oder Dialogstands) aufgrund der Dokumentation von
Festlegungen brachte Hamblin 1971 mit seinem Ansatz der so genannten
commitment-stores (Commitment-Tafel) und Hintikka 1986 mit dem Ansatz
des Festlegungskontos vor (zur Modifikation von Hamblins Ansatz fiir Zwe-
cke linguistischer Analysen siehe Fritz 1989, 24 ff.).

Das gemeinsame Wissen stellt, wie bereits angedeutet, einen konstitutiven
Aspekt einer funktional-dynamischen Betrachtungsweise von Kommunikati-
onszusammenhdngen dar und soll im né&chsten Abschnitt im Zusammenhang
thematisiert werden.

24.4 Wissenskonstellationen und Wissensaufbau

In den Kommunikationswissenschaften, besonders in der sprachwissen-
schaftlichen Dialog- und Kommunikationsforschung stellt das Wissen (der
Kommunikationsteilnehmer) eine grundlegende Kategorie dar, ohne die viele
Besonderheiten und kommunikative Phdnomene wie das Verstehen oder die
Dynamik der Kommunikation nicht oder nicht zufriedenstellend beschrieben
werden koénnen. Dariiber herrscht auch weitgehend ein Konsens zwischen
Philosophen, Linguisten und Kognitionswissenschaftlern (vgl. Fritz 1994a,
188). Es ist insofern nicht verwunderlich, dass in der funktional-dyna-
mischen Texttheorie der Kategorie des Wissens und des Wissensmanage-
ments in Texten eine besondere Rolle zugeschrieben wird. Eine der zentralen
Beschreibungskategorien hierbei ist die des gemeinsamen Wissens der
Kommunikationspartner,*® mit der eine ,,Struktur von verschranktem Wissen
bzw. von verschrankten Annahmen® (Fritz 2006, 17) oder m.a.W das ge-
meinsam unterstellte Wissen bezeichnet wird (Bucher 2001b, 149).” Die

* Der Begriff des gemeinsamen Wissens bzw. des ,,Common Ground“ wurde in

den 70er Jahren konkretisiert und dann weiter entwickelt (vgl. Fritz in Vorb.).
Unter anderem Lewis spricht von gemeinsamem Wissen und zeigt seine Rolle fiir
die Entstehung von Konventionen auf (Lewis 1975, bes. 53-61). Zu unterschied-
lichen Bezeichnungen der Kategorie des gemeinsamen Wissens und verschiede-
nen Ansdtzen siehe in Weber 2008, 2 f.

Das gemeinsame Wissen besteht nicht einfach in dem Durchschnitt des Wissens
von Textautor und Rezipienten (vgl. Heringer/Ohlschlager et al. 1977, 100).
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Kategorie impliziert auch ,,die Annahme, dass das Verstehen von Texten von
dem in diesen vorausgesetzten enzyklopédischen, kulturellen, lexikalischen,
texttypspezifischen u. a. Wissen und dem Wissen abhéngt, das der Adressat
besitzt.“ (Wolanska-Kéller 2010, 34). Stimmt das im Text vom Textautor
vorausgesetzte Wissen mit dem Wissen der Rezipienten Uberein, so ergibt
sich eine idealtypische Wissenskonstellation, in der beide Kommunikations-
partner Uber das relevante Wissen — das gemeinsame Wissen — verfiigen. In
dieser Konstellation besitzt der Rezipient das nétige Wissen, um den Text in
dem vom Autor intendierten Sinne zu verstehen (vgl. Heringer/Ohlschlager
et al. 1977, 100). Der textrelevante gemeinsame Wissenshestand ergibt sich
dabei einerseits aus der schrittweisen Textentwicklung bzw. aus dem Verlauf
der Nutzung von Texten (mittels Wissenserweiterung), andererseits stammt
er aus dem allgemein verbreiteten Standardwissen einer Gruppe oder
Sprachgemeinschaft (Fritz 1989, 22). Das gemeinsame Wissen, das im Text-
verlauf — oder wie im vorliegenden Fall im Verlauf der Nutzung von Texten
— schrittweise entsteht, wird dabei im Wesentlichen durch die schrittweise
Kumulation von Festlegungen aufgebaut, die im Laufe des Textes eingegan-
gen werden (fur ausflhrliche Erlauterung siehe Kapitel 2.4.3).

Fur die Nutzung von Texten in bibliothekarischen Webangeboten sind
spezifische, sehr komplexe Wissenskonstellationen charakteristisch. Dies ist
zum einen durch die Komplexitit der Angebote und ihre multilineare Struk-
tur bedingt, zum anderen auch durch die divergierenden Wissensvorausset-
zungen der unterschiedlichen Nutzergruppen, die von Erstbenutzern (Online-
und/oder Bibliotheksnovizen) bis hin zu >Powerusern< und/oder Bibliotheks-
experten reichen (siehe Kapitel 3.4.5). Das Wissen der Nutzer ist dabei keine
konstante GroRe, sondern durch zyklische Veranderung und dynamische
Entwicklung gekennzeichnet (vgl. Lobin 1999a, 157). Das Bibliotheksange-
bot ist fiir die Verédnderung der Wissensbestdnde der Nutzer insofern verant-
wortlich, als typischerweise unterschiedliche Strategien des Wissensmana-
gements in Texten von den Textautoren eingesetzt werden, um das fur das
Textverstehen notwendige Wissen zu aktivieren, schrittweise aufzubauen,
explizit einzufiihren oder zu sichern. Die Dynamik der Wissensveranderung
wéhrend der Online-Nutzung illustriert Bucher plastisch:

Die Nutzer entnehmen dem [Angebot] nicht einfach Wissen, wie Wasser aus
der Leitung, sondern agieren dem Angebot gegenuber aufgrund von Annah-
men (ber Wissensangebote und auf der Basis von Wissensbestanden, die
durch das Angebot selbst wieder verandert werden.

(Bucher 2004, 152)

Welches Wissen in Texten schrittweise aufgebaut wird und an welcher Stelle
es aktiviert, gezielt eingefuihrt oder gesichert wird, ist dabei von den Annah-
men des Textautors, ggf. mehrerer Autoren, Uber die Wissensvoraussetzungen
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der anvisierten bzw. potenziellen Nutzer abhéngig. Falsche oder unbegriinde-
te Annahmen oder gar mangelnde Beriicksichtigung der Wissensbestande der
Nutzer kdnnen damit zu Verstehensschwierigkeiten und Nutzungsproblemen
fiihren, wie beispielsweise Bucher es an einem Beispiel aus einer Rezepti-
onsstudie zum Online-Angebot der ARD bereits aufzeigte (Bucher 2001b,
149 ff. und Bucher 2004, 150 ff.). Der systematische und adressatenspezifi-
sche Wissensaufbau, zu dem auch korrekte Einschéatzung der Wissensvoraus-
setzungen der Nutzer und intentionale Wissensvermittlung durch den Textau-
tor (besonders an neuralgischen Stellen) zu z&hlen sind, gehort daher zu den
grundlegenden Qualitatskriterien nicht nur fir Texte (Fritz 2008, 78 f.), son-
dern auch flir Webangebote. Die damit verbundene anspruchsvolle Aufgabe
des Wissensmanagements in Webangeboten wird im Kontext der Mehrfach-
adressierung in Kapitel 3.4.4 thematisiert; zur Rolle der Wissensvorausset-
zungen und zur Charakteristik der Bibliotheksbenutzer im Hinblick auf rele-
vante Wissensbestdnde siehe den Abschnitt ,,Nutzerwissen“ in Kapitel
3.4.3.2.

Aus den theoretischen Ausfilhrungen dieses Kapitels resultiert eine klare
Forderung an die vorliegende Arbeit, die darin besteht, die Wissenskonstella-
tionen und ihre Verénderungen sowie die Formen und Strategien des Wis-
sensaufbaus in den Benutzerpfaden durch das Webangebot des GieRRener
Bibliothekssystems einer eingehenden Betrachtung zu unterziehen. Diese
Forderung ist im Hinblick auf die Zielsetzung der Arbeit insofern berechtigt,
als sich sequenzielle Zusammenhénge in den Benutzerpfaden, denen hier ein
besonderes Interesse gilt, auf der Folie der entsprechenden Wissenskonstella-
tionen als systematischer Wissensaufbau adéquat beschreiben lassen. Dar-
uber hinaus kann auch die Zielgruppenorientierung des Webangebots und
seiner Teilbereiche Uber die Analyse des jeweils vorausgesetzten Wissens im
Vergleich zu dem tatséchlichen Wissen der Nutzer erschlossen werden (vgl.
Bucher 1999b, 221; siehe Kapitel 3.4.1).

245 Thematische Zusammenhénge

Thema und insbesondere thematische Struktur werden in der funktional-
dynamischen Texttheorie als ein wichtiges Organisationsprinzip fur Texte
aufgefasst — komplementér zu lokalen und globalen Sequenzmustern (siehe
Kapitel 2.4.1). Dabei wird die thematische Struktur in Texten nicht als eine
isolierte, eigenstdndige Ebene der Strukturierung (wie z. B. in Van Dijk
1980; vgl. Lotscher 1987), sondern als Teil der Handlungsstruktur von Tex-
ten aufgefasst (Schréder 2003, 90). Demnach sind die mit Texten und die in
Texten vollzogenen Handlungen nicht nur als sequenzielle und funktionale,
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sondern auch als thematische Einheiten zu beschreiben (vgl. Schroder 2003,
84).* Die Konstituentenstruktur, die fir die Betrachtung der Handlungs-
struktur von Texten kennzeichnend ist (siehe Kapitel 2.2), kann somit auf die
thematische Struktur ibertragen werden. Diese besteht aus ,,der thematischen
Struktur der komplexen Texthandlung und der Struktur des thematischen
Zusammenhangs ihrer Teil-Handlungen“ (Wolanska-Koéller 2010, 30; vgl.
Schroder 2003, 83). Eine solche Sichtweise beruht auf einer handlungsbezo-
genen Thema-Auffassung, die das Thema eines Textes als Gegenstand ver-
steht, auf den mit einer komplexen Texthandlung Bezug genommen wird und
dessen Teilaspekte zugleich in den Teil-Handlungen der komplexen Text-
handlung behandelt werden (Schréder 2003). Es wird dabei davon ausgegan-
gen, dass das Thema nicht objektiv in den AuRerungen eines Textes gegeben
ist, sondern dass es ein Aspekt des Verstandnisses dieser AuRerungen ist
(Fritz 1994a, 193).*" Grundlegend fiir das (thematische) Verstehen ist dem-
entsprechend, dass der Rezipient die Entwicklung der thematischen Zusam-
menhénge im Text sieht, und zwar am besten in derselben Weise wie der
Textautor. Fritz konstatiert hierzu:

Die Kenntnis von thematischen Zusammenhdngen gehért zum elementaren
sozialen Wissen — aber mit Unterschieden in der Sichtweise und Abgrenzung
thematischer Zusammenhénge mufl man bei Kommunikationen besonders
rechnen. Unterschiede im Verstandnis von thematischen Zusammenhdangen ist
eine der haufigsten Quellen von Missverstandnissen [...].

(Fritz 1982, 223)

Damit verbunden ist auch die Einsicht, dass ggf. thematische Zusammenhan-
ge transparent gemacht und/oder relevantes thematisches Wissen vermittelt
werden sollen, um das intendierte Verstandnis an einer bestimmten Stelle im
Text zu sichern (vgl. Schaflein-Armbruster 1994, 501). Der Begriff der the-
matischen Zusammenhinge im Sinne der ,,Struktur der thematischen Uber-
génge* (Fritz 1994a, 194), mit dem Beziehungen zwischen den verschiede-

%0 Zum Zusammenhang zwischen der thematischen und funktionalen Struktur von
Texten vgl. zum Beispiel Lotscher 1987, 195 ff.

In der ,Variationsfille von Themadefinitionen* (Lotscher 1987, 76, vgl.
Barenfanger in Vorb.), die bis dato in der Textlinguistik in verschiedenen Theo-
riezusammenhéngen entwickelt wurden, gibt es grundséatzlich drei verbreitete Po-
sitionen. Die vorgestellte Auffassung knipft an die so genannte Gegenstandsthe-
orie und insbesondere an Fritz 1982 an (siehe auch Carlson 1985) und kontras-
tiert somit erheblich mit den Ansatzen, die das Textthema durch unter anderem
Reduktionsverfahren aus Einzelpropositionen ableiten (Propositionstheorie, z. B.
Agricola 1976 und Van Dijk 1977) oder es als eine Frage- oder Problemstellung
sehen (Hellwig 1984; vgl. Carlson 1985).
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nen thematischen Bereichen im Verlauf eines Textes oder eines Benutzer-
pfades durch ein Webangebot erfasst werden kdnnen, ist dabei eine der wich-
tigsten Beschreibungskategorien der funktional-dynamischen Texttheorie.
Entscheidend hierfiir ist die Beschreibung mithilfe des indem-Zusammen-
hangs, da wie Fritz verdeutlicht, Themen bzw. Teilthemen untereinander in
einem indem-Zusammenhang stehen kénnen — ebenso wie kommunikative
Handlungen. Ein Thema A kann behandelt werden, indem (Teil-)Themen B,
C, D etc. behandelt werden, zum Beispiel: ,,Man kann tUber Umweltschutz
reden, indem man Uber unterschiedliche Verkehrsmittel redet.” (Fritz 1994a,
193; siehe auch Fritz 1982, 214 f.; vgl. das ,,dynamische Themakonzept™ in
Hoffmann 1989, 214f.). Zwischen der Texthandlung und den Teil-
Handlungen besteht also ein Zerlegungszusammenhang auch im Hinblick auf
die thematische Entwicklung (siehe oben; vgl. Kapitel 2.2).

2.4.6 Kommunikationsprinzipien

Kommunikationsprinzipien stellen fir Kommunikationen aller Art eine
wichtige Bewertungsgrundlage dar, denn Prinzipien liefern Qualitatskriterien
fir Kommunikationsbeitrdge sowohl im Hinblick auf die Produktion als auch
die Rezeption (Fritz 1994a, 196; Fritz 2008, 80).% Autoren orientieren sich
beim Verfassen von Texten — nicht selten implizit und unreflektiert — an
bestimmten Prinzipien wie dem Prinzip der Einheitlichkeit, der Kiirze oder
der Relevanz und Rezipienten beziehen sich auf diese Prinzipien, wenn sie
Texte oder Textteile als uneinheitlich, zu lang oder irrelevant kritisieren. Die
Relevanz eines Prinzips fur einen bestimmten Text bestimmt sich dabei ins-
besondere relativ zum kommunikativen Zweck, zu dem der Text genutzt
wird, bzw. relativ zu den in der Interaktion verfolgten Zielen der Kommuni-
kationsteilnehmer. Kommunikative Handlungen und ihre Zusammenhénge
werden daher im Hinblick darauf bewertet, mit welcher von den kommunika-
tiven Handlungsmdglichkeiten oder mit welchem alternativen Ausdruck das
Ziel, das mit dem Vollzug einer Handlung verfolgt wird, am effektivsten und
sichersten erreicht werden kann.* Welche Prinzipien als Qualitatskriterien

2 Die linguistische Diskussion tiber kommunikative Prinzipien bzw. Maximen,

d. h. BewertungsmaRstébe fur Kommunikationsbeitrdge, wurde besonders von
Grice und dem von ihm formulierten und in vier Gruppen von Maximen konkre-
tisierten ,,Kooperationsprinzip“ beeinflusst (Grice 1975, 45 f.).

,»Die Kommunikationsprinzipien lassen sich aus dem Rationalitatsprinzip ablei-
ten, nach dem kommunikative Handlungen moglichst effektiv sein sollten.” (Fritz
2006, 19; Hervorhebung im Original).
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fir die Bewertung von Kommunikationsformen und Texten herangezogen
werden kdnnen oder sollen, hangt des Weiteren malgeblich von den Beson-
derheiten der Kommunikationsform und der Nutzungsform des Textes ab.
Wiéhrend flr viele Textsorten der unterhaltenden Literatur normalerweise das
Prinzip der Variation im Ausdruck als eines der obersten Prinzipien gilt,
kann seine Befolgung in Gebrauchstexten wie Bedienungsanleitungen, zum
Beispiel durch Bezugnahme auf ein bestimmtes Bedienelement mit unter-
schiedlichen Ausdriicken, zu Verstehensschwierigkeiten fuhren. Es ist davon
auszugehen, dass die Anwendung des Variationsprinzips auf Webseiten in
Bezug auf Kennzeichnen der Navigationsmdglichkeiten ebenso problem-
trachtig werden kann.

Die Gultigkeit der Prinzipien bzw. die Strenge der Prinzipienanwendung
variieren dariiber hinaus in Abhéngigkeit von anvisierten Adressaten und den
Annahmen des Textautors Uber ihr themen- und texttypspezifisches Wissen.
Das Wissen der potenziellen Adressaten kann sogar entscheidend fur die
Befolgung bestimmter Kommunikationsprinzipien sein: So werden fur den-
selben Text andere Prinzipien als zentral aufgefasst, wenn sich die
(Fach-)Informationen in dem Text an Laien richten, als wenn der Text an
Experten adressiert ist. Im ersten Fall steht das Prinzip der Verstandlichkeit
im Vordergrund, im zweiten Fall die Prinzipien der Konkretheit, Detailliert-
heit und Explizitheit (vgl. Heinemann 2000, 361). Die Eigenschaften kom-
munikativer Prinzipien machen deutlich, dass sie nicht uneingeschrankt gel-
ten. Vielmehr stehen sie in Konkurrenz miteinander, was zu Anwendungs-
konflikten fiihren kann: Das Prinzip der Explizitheit konkurriert zum Bei-
spiel haufig mit dem Prinzip der Kirze und das Prinzip der Verstandlichkeit
mit dem der Genauigkeit.

Mit Blick auf die Adressaten und im Zusammenhang mit den Geltungsbe-
reichen der Kommunikationsprinzipien tritt eine weitere Eigenschaft der
Prinzipien hervor, die fur eine Untersuchung im Kontext der Qualitatsfragen
von Online-Angeboten, hier der Textqualitat und der Benutzungsqualitat, als
bedeutend anzusehen ist: die Graduierbarkeit der Prinzipien in zweifacher
Hinsicht. Zum einen kann eine AuRerung in einem bestimmten Zusammen-
hang — an einer bestimmten Stelle im Text, auf einer Webseite in einem Be-
nutzerpfad — »verstandlicher< oder >relevanter< sein als eine andere, alternati-
ve AuRerung. Zum anderen kann der Grad der Befolgung eines Prinzips im
Verlauf des Textes gedndert werden: FUr Lehrtexte ist eine hohe Explizitheit
héaufig in den einfihrenden Textteilen notwendig, sie kann jedoch in den
weiteren Textpassagen gezielt zuriickgenommen werden (Fritz 1994b, 34).
Diese Verénderung in der Befolgung der Kommunikationsprinzipien inner-
halb eines Textes stellt einen Aspekt der Textdynamik dar (vgl. Schéflein-
Armbruster 1994, 496).
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Bei der Untersuchung von Benutzerpfaden durch Webangebote kénnen
vor allem das Prinzip der Verstindlichkeit und das der Relevanz malgeblich
fiir die Qualitat der Texte und Textteile in Webangeboten sein (siehe Kapitel
2.5.1). Sie sind jedoch nicht hinreichend, um die Online-Nutzung als
nicht-/erfolgreiche Kommunikation bewerten und ferner um die Probleme
bei der Nutzung aufdecken zu konnen. Im Hinblick auf den Kommunikati-
onserfolg bei der Nutzung multilinearer Angebote kommt eine weitere zent-
rale Qualitatsdimension hinzu: die Benutzungsqualitét, die mit dem Prinzip
der Usability erfasst werden kann (siehe Kapitel 2.5.2). Im ndchsten Ab-
schnitt werden daher zwei Bewertungsdimensionen, die textliche und die
operationale Dimension, im Zusammenhang dargestellt. Der Darstellung und
der sich anschlieenden Diskussion grundlegender Qualitatsaspekte und
relevanter theoretischer und methodischer Aspekte im Kontext der Qualitéts-
forschung von Online-Kommunikation liegt dabei eine weitgehend neue,
linguistische Sichtweise zugrunde.

2.5 Von der Textqualitat zur Qualitat im Web

Da Texte in der Regel zu bestimmten kommunikativen Zwecken genutzt
werden, kdnnen Textqualitatskriterien zu einem erheblichen Teil anhand der
Kommunikationsprinzipien formuliert werden. Verstandlichkeit kann dabei
als ein zentrales Kommunikationsprinzip aufgefasst werden und stellt somit
einen ,,Gradmesser* flr die Textqualitat und allgemein fir die Qualitat von
Kommunikationsbeitrdgen dar (vgl. Bucher 2005b, 464). Das Prinzip der
Verstandlichkeit Iasst sich in Unterprinzipien konkretisieren und impliziert
demnach weitere Kriterien wie das der Einfachheit oder der Einheitlichkeit.
Wenngleich die Verstandlichkeit mit ihren Unterprinzipien als grundlegen-
des oder gar universelles Qualitatskriterium verstanden werden kann, spielen
auch andere in Kapitel 2.4.6 kurz angesprochene Kommunikationsprinzipien
und insbesondere das Prinzip der Relevanz eine entscheidende Rolle als
Bewertungskriterien fur die Text- bzw. Kommunikationsqualitat. Ihre Rolle
im Kontext der vorliegenden Untersuchung wird in Kapitel 2.5.1 n&her dar-
gelegt und diskutiert.

Fragen der Verstandlichkeit und dementsprechend des Verstehens wurden
in der linguistisch begriindeten — ebenso wie in der psychologischen bzw.
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kognitionswissenschaftlichen® — Verstandlichkeitsforschung vorwiegend in
Bezug auf lineare Kommunikationsformen (Text- und Bildkommunikatio-
nen) behandelt. In nichtlinearen, hypertextuell organisierten und computer-
basierten Angeboten im WWW kommt eine zusatzliche konstitutive Ebene
ins Spiel — eine operationale Ebene —, die die Nutzbarkeit der Angebote erst
ermdglicht (vgl. Kapitel 2.4.2; siehe Bucher/Jackel 2002a, 16). Auf dieser
Ebene ist der Begriff bzw. das Prinzip der Usability zu verorten. Mit dieser
Bewertungsdimension kann die Spezifik der Nutzung von Webangeboten
erfasst werden, da sie mediale Aspekte, die ,,Ebene des Funktionierens non-
linearer Kommunikation* und somit verstarkt strategische Aspekte der Onli-
ne-Kommunikation fokussiert (Bucher 2001a, 46; siehe Kapitel 2.5.3). Die
Trennung der beiden Bewertungsdimensionen, die als Teilaspekte der Quali-
tdt im WWW betrachtet werden konnen, ist als analytisch aufzufassen: Er-
folgreiche Online-Nutzung im Sinne einer erfolgreichen Zielerreichung bei
der Bewdltigung einer bestimmten Aufgabe hangt von der Qualitat der ge-
nutzten Texte und von der Qualitat der operationalen Ebene des Webange-
bots ab (vgl. Jakobs/Lehnen 2006¢, 391). Erst ein stimmiges Zusammenspiel
der beiden Ebenen kann zu einer hohen Kommunikationsqualitat der Ange-
bote beitragen. Dariiber hinaus kdnnen Qualitatskriterien, die anhand der
Kommunikationsprinzipien formuliert werden, weitgehend auf die operatio-
nale Ebene der Webangebote bezogen werden, d. h. vor allem sprachliche
Aspekte der Gestaltung von Navigationssystemen kdnnen beispielsweise
hinsichtlich ihrer Verstandlichkeit, Einheitlichkeit oder sequenziellen Rele-
vanz beurteilt werden. Eine Grundkategorie ist hierbei die des zusammen-
héngenden, sinnvollen Benutzerpfades (Kapitel 2.5.3.3; vgl. Fritz 1999;
Bucher 2001a; Storrer 2003).

Die Erforschung der Web-Usability wird gemeinhin als Qualitats-
forschung zur Online-Kommunikation verstanden, ,,deren primares Ziel die
Optimierung der untersuchten Produkte und weniger das Verstehen der
zugrundeliegenden Rezeptions- und Kommunikationszusammenhange ist.*
(Barth 2004, 207). Linguistische Usability-Forschung blendet die kommuni-
kativen Zusammenhange bei der Nutzung der Produkte — der Webangebote —
nicht aus. Sie reduziert auch die Qualitat der Angebote nicht auf die operati-

> Siehe zum Beispiel Langer/Schulz v. Thun et al. 1981 (die Hamburger Verstand-
lichkeitskonzeption), Van Dijk/Kintsch 1983 und Groeben/Christmann 1989. Das
Thema Verstandlichkeit, zunéchst unter der Bezeichnung s>Lesbarkeit< (Klare
1963), war bis in die 60er Jahre hauptsachlich Gegenstand der psychologischen
Forschung. Erst mit der sog. pragmatischen Wende (siehe Feilke 2000) entdeckte
auch die (Text-)Linguistik Verstandlichkeit als ihren genuinen Forschungsbereich
(Heringer 1979).
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onale Dimension. In den folgenden Abschnitten sollen die textlinguistisch
motivierte Perspektive auf Web-Usability vorgestellt und die Vorziige dieses
linguistischen Beitrags flr die Usability-Forschung deutlich gemacht werden.

251 (Text-)Qualitat im Web: Verstandlichkeit und Relevanz

»verstandlichkeit ist ein Qualitatsurteil, das auf der Basis eines entsprechen-
den (individuellen) Verstandnisses gefallt wird.” (Bucher 2005b, 464; Her-
vorhebung im Original). Unterschiedliche individuelle Verstdndnisse einer
bestimmten AuRerung, einer Textpassage oder eines bestimmten Textes kon-
nen ggf. stark divergieren. Auch die Reichweite von Verstandnissen kann
von Rezipient zu Rezipient variieren.® All dies sind Einsichten, die aus
handlungstheoretischer Sicht auf Texte und auf den Verstehensbegriff resul-
tieren: Gegenstand des Verstehens sind nach Auffassung der funktional-
dynamischen Texttheorie die sprachlichen bzw. kommunikativen Handlun-
gen des Textautors in ihren Zusammenhangen.®® Verstehensrelevant sind
demnach verschiedene Aspekte sprachlicher bzw. kommunikativer Hand-
lungszusammenhénge, die in Kapitel 2.4 als Dimensionen der Textorganisa-
tion behandelt wurden. Verstehen bedeutet hiernach, den Zusammenhang
sehen bzw. die relevanten Zusammenhénge erkennen, die zwischen den As-
pekten bzw. Dimensionen bestehen kénnen (vgl. Fritz 1982, 78 ff.).

Lenkt man das Augenmerk auf die Besonderheiten des Verstehens, seine
Vielschichtigkeit, Subjektivitat, Offenheit und fehlende Offensichtlichkeit,
so wird es auch deutlich, wie komplex das Prinzip der Verstandlichkeit ist.
Es ist daher vonnéten, Verstandlichkeit als Qualitatskriterium differenziert
zu betrachten und auch seine Unterprinzipien verstarkt zu berticksichtigen —
unter anderem das Prinzip der Einheitlichkeit im Wortschatz sowie im Text-
aufbau bzw. Site-Aufbau, das Prinzip der Ubersichtlichkeit, der Anschau-
lichkeit und der Explizitheit (Fritz 1994b, 32 und Schaflein-Armbruster

®  Verschiedene Empfanger verstehen Unterschiedliches — oder gar nichts.” (Wirth

2004, 26 ff.).

% Siehe auch Heringer 1979; Heringer 1984; Muckenhaupt 1980; Muckenhaupt
1981; Biere 1989; Fritz 1991; Schaflein-Armbruster 1994. In anderen theoreti-
schen Ansatzen werden Texte von ihren kommunikativen Zusammenhéngen
weitgehend abgeldst (z. B. Klare 1963; Langer/Schulz v. Thun et al. 1981). Dem-
entsprechend bleiben in ihnen die oben dargestellten Erkenntnisse bezuglich des
Textverstehens unberiicksichtigt. Verstehen wird je nach Ansatz als Prozess, kon-
struktive Aktivitdt oder als Zustand verstanden. Einen Uberblick tber die ver-
schiedenen Ansdtze zum Textverstehen gibt zum Beispiel Schroder 2003, 99-
103; vgl. auch Biere 1994, 160 ff.
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1994, 496). Nicht nur die Verstandlichkeit, sondern auch ihre Unterprinzi-
pien spielen demnach eine wichtige Rolle fiir die Qualitat der Webangebote.

Bucher ubertragt das Prinzip der Verstandlichkeit auf nichtlineare kom-
munikative Einheiten wie Webangebote und weist dabei einen engen Zu-
sammenhang zwischen der Verstandlichkeit und der Usability aus, indem er
in Bezug auf die Online-Rezeption zwei Strukturebenen von hypertextuell
organisierten Kommunikationsformen im WWW unterscheidet: Auf der
,Inhalts- und Informationsebene* kénnen Kriterien der Verstandlichkeit und
auf der ,operationalen Ebene* Kriterien der Usability lokalisiert werden
(Bucher 20014, 46 f.; siehe auch Bucher 2005a). Verstandlichkeit und Usabi-
lity betrachtet Bucher als Aspekte der Kommunikationsqualitat, die nur
schwer zu trennen sind, da sie einander bedingen (vgl. Jakobs/Lehnen 2005,
172 f. und Jakobs/Lehnen 2006¢, 391):

Ohne Verstandlichkeit der Inhalte gibt es keinen Grund fir die Nutzung eines
Angebotes und eine sinnvolle Angebotsstruktur setzt eine sinnvolle Struktur
der Einzelbeitrdge voraus.

(Bucher 2001a, 64)

Die beiden Prinzipien, Verstandlichkeit und Usability, werden von Bucher
auch implizit als zwei grundlegende Qualitdtsmerkmale >kohdrenter Benut-
zerpfade« verstanden. Der vorliegenden Arbeit liegt dagegen die Einsicht
zugrunde, dass das Prinzip der Verstandlichkeit nicht hinreichend ist, um die
wesentlichen Qualitétskriterien fur die textliche Dimension eines Benutzer-
pfades zu liefern. Betrachtet man die Textqualitit vor dem Hintergrund der
fir die Nutzung von Webangeboten charakteristischen Zielgerichtetheit,* so
ist es notwendig, dass AuBerungen und Textteile in den Benutzerpfaden fiir
die Nutzer verstandlich sind, d. h. dass sie relevante Zusammenhéange sehen
kdénnen, die auf den verschiedenen Ebenen der Textorganisation (Kapitel 2.4)
bestehen. Erfolgreich, auch im Hinblick auf die Effizienz und die Effektivitat
(siehe Kapitel 2.5.2), kann aber eine Nutzung nur dann sein, wenn jeder
Schritt durch das Angebot >sinnvoll< und fiir den Nutzer >relevant< in Bezug
auf das von ihm verfolgte Ziel ist, d. h. wenn er sich mit jedem Schritt sei-
nem Ziel ndhern kann. Ein fur den Nutzer verstdndlicher Schritt bzw. eine
verstandliche Verkniipfung eines Bausteins im Pfad, zum Beispiel eines Teil-

% Ein Nutzer steuert eine bestimmte Website an, um in der Regel ein Ziel zu errei-

chen, zum Beispiel um etwas zu kaufen oder eine Information zu finden. Usabili-
ty muss daher auch stets zweckbezogen betrachtet werden (Gizycki 2002, 2; siehe
auch Kapitel 2.5.2). Zu Intentionen bei der Nutzung bibliothekarischer Webange-
bote siehe Kapitel 3.4.3.2. Zu Formen der Rezeption hypertextuell organisierter
Kommunikationsangebote vgl. Kapitel 2.5.3.
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textes, kann auf seinem Weg zum Ziel durchaus iberfliissig sein und ihn von
der Zielerreichung abhalten. Umgekehrt ist es auch denkbar, dass eine rele-
vante AuRerung den Nutzer auf seinem Weg nicht weiter bringen kann, weil
sie fur ihn nicht versténdlich ist. In diesem Fall kann er ihre Relevanz fir die
Zielerreichung auch nicht erkennen. Verstdndlichkeit und Relevanz héngen
somit eng zusammen und stellen wesentliche Kriterien fur die Qualitatsbe-
wertung dar.

Die Ausfulhrungen machen deutlich, dass die Qualitét eines Webangebots
mal3geblich davon abhangen kann, ob und inwiefern es seinen Nutzern er-
mdoglicht, zusammenhdngende (koharente) und fiir die Erreichung ihrer Nut-
zerziele >sinnvolle< Benutzerpfade durch das Angebot zu konstruieren. Damit
gewinnt das Prinzip der Relevanz eine besondere Bedeutung fir die theoreti-
sche Klarung der Text- und Benutzungsqualitat. Insgesamt lasst sich dabei
sagen, dass eine AuBerung oder ein Textteil bzw. Text dann fiir einen Nutzer
an einer bestimmten Stelle im Benutzerpfad >relevantc ist, wenn sie oder er
an dieser Stelle einen nitzlichen Beitrag zum Erreichen seines Ziels leistet
(vgl. Carlson 1985, 45f.). Wie andere Kommunikationsprinzipien ist die
Relevanz graduierbar und dartiber hinaus nach Aspekten differenzierbar.
Fritz unterscheidet propositionale, sequenzielle und thematische Relevanz
(Fritz 1994a, 197). Eine AuRerung kann zum Beispiel thematisch relevant,
aber dem aktuell erreichten Wissensstand im Benutzerpfad nicht angepasst
sein. lhre Relevanz ist dennoch deutlich hoher als die einer AuRerung, die
nicht zum Thema ist. Im Hinblick auf die Zielerreichung irrelevante AuRe-
rungen, Textteile oder verlinkte Webseiten kénnen als sequenziell und stra-
tegisch irrelevant betrachtet werden.

Verstandlichkeit samt ihrer Unterprinzipien sowie Relevanz wurden im
vorliegenden Kapitel als grundlegende Merkmale der Nutzungsqualitat von
Webangeboten beschrieben. Im folgenden Abschnitt soll noch die Web-
Usability als ein zentrales Qualitatsmerkmal aus linguistischer Sicht erldutert
werden. Sowohl Verstandlichkeit als auch Relevanz und Web-Usability wer-
den dabei als typische ,,Beobachterkonstrukte* betrachtet, d. h. sie sind keine
Eigenschaften von Kommunikationsangeboten oder Kommunikationsbeitré-
gen, sondern kdnnen den Angeboten von bestimmten Adressaten als Attribu-
te zugewiesen werden (vgl. Bucher 2005b, 465).

25.2 Web-Usability: linguistische Perspektive

Der Fokus des Forschungsfeldes Usability hat sich in den letzten zwanzig
Jahren breit gefachert bzw. nach unterschiedlichen Technologien und Applika-
tionen (u. a. Ambient Intelligence, mobile Endgeréte, interaktives Fernsehen)
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sowie Anwendungsfeldern (wie E-Commerce, E-Learning oder Multimedia
in Fahrzeugen) und Benutzergruppen (z. B. Kinder und Jugendliche oder
sog. Silversurfer) ausdifferenziert (Kromker 2007, 21).® Gegenstand der
Web-Usability-Forschung sind dabei speziell Web-Applikationen bzw. di-
verse hypertextuell organisierte Kommunikationsangebote wie Webangebote
oder Suchmaschinen, die tber das Internet im WWW angeboten werden und
mithilfe eines Webbrowsers durch einen Nutzer >bedient< werden kdnnen.

Die Forschung zur Usability von Webangeboten wird von verschiedenen
Disziplinen betrieben, federfiihrend sind dabei Psychologen, Informatiker,
Software-Ergonomen, Human-Computer-Interaction-Spezialisten, Informa-
tionsarchitekten, (Web-)Designer und Wirtschaftswissenschaftler. Die jewei-
lige Domanenspezifik der Usability bedingt die Schwerpunkte der Untersu-
chungen: Es werden primér gestalterische und technische Aspekte fokussiert
und einer Bewertung unterzogen. Dies kann damit begrindet werden, dass
die Urspriinge von Usability im Computerumfeld zu finden sind (Manharts-
berger/Musil 2002, 38). Als einer der fiihrenden Web-Usability-Experten
wird der Spezialist fur interaktives Design Jakob Nielsen angesehen (u. a.
Nielsen 1993, 2000, 2001; Nielsen/Tahir 2002; Nielsen/Horanger 2006b).
Erst in neuerer Zeit findet man linguistisch oder kommunikationswissen-
schaftlich fundierte Ansétze in der Usability-Forschung: Sprachwissenschaft-
lich orientierte Medienforschung (u. a. Bucher/Barth 1998; Bucher 2001a;
Bucher/Jackel 2002b; Bucher 2005a) und angewandte Linguistik (Jakobs
2005; Jakobs/Lehnen 2005; Jakobs/Lehnen 2006b; vgl. Lehnen 2008) be-
schéftigen sich mit unterschiedlichen Aspekten hypertextueller Angebote im
WWW, darunter mit Fragen ihrer Kommunikationsqualitat bzw. ihrer Be-
wertung. Diese Arbeiten sind in der Usability-Forschung insgesamt deutlich
unterreprasentiert.

Fur den Terminus technicus >Usability< werden im deutschsprachigen
Raum in der Regel die Ausdriicke Gebrauchstauglichkeit, Nutzbarkeit,
Brauchbarkeit und (Be-)Nutzerfreundlichkeit verwendet.> In der vorliegen-
den Arbeit wird aus Grinden der Konsistenz der Ausdruck (Web-)Usability
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Zu Einsatzfeldern der Usability-Evaluation vgl. auch Sarodnick/Brau 2006, 25 f.
In den letzten Jahren werden auch verstérkt kulturelle Unterschiede zwischen den
Nutzergruppen bzw. der kulturelle Aspekt der Usability thematisiert (z. B.
Thissen 2003, Kapitel 7; Sarodnick/Brau 2006, 107 ff.; Bucher 2004, 158 ff.; vgl.
Nielsen 1993, Kapitel 9).

Manhartsberger und Musil weisen darauf hin, dass Usability im deutschen
Sprachraum lange mit Software-Ergonomie gleichgesetzt wurde, was flir eine
»sehr sparliche Verbreitung des Usability-Gedankens® mitverantwortlich war
(Manhartsberger/Musil 2002, 40).
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bevorzugt, da zum einen die Bezeichnungen nicht als Synonyme fir Usability
verstanden werden konnen und zum anderen Ausdriicke wie Brauchbarkeit
zum Teil andere theoretische Ansétze benennen (Brauchbarkeitsforschung in
der Linguistik).®® >(Be-)Nutzerfreundlichkeit< ist dariiber hinaus unter den
Bezeichnungen >Leserorientierung< oder >Adressatenorientierung< in der
Forschung zu linearen Kommunikationsangeboten bekannt und wird als ein
Qualitétskriterium angesehen, wie Barth feststellt (Barth 2004, 206). Adres-
satenorientierung — die in Bezug auf Websites gewdhnlich >Benutzerorientie-
rung¢< genannt wird — kann als ein sehr allgemeines Kommunikationsprinzip
aufgefasst werden. In Kapitel 3.4.1 wird die Benutzerorientierung aus der
Sicht der funktional-dynamischen Texttheorie erfasst und ihr Stellenwert flr
die Benutzungsqualitat von Webangeboten expliziert.

Die folgende Kurzdarstellung erldutert das Prinzip der Usability fur die
Online-Kommunikation und zeigt zugleich systematisch, wie fruchtbar der
funktional-dynamische Ansatz der Texttheorie fiir die Zwecke der Usabili-
ty-Forschung sein kann.

Wie bereits erwahnt, verbirgt sich hinter Usability eine Reihe von Per-
spektiven und dementsprechend eine Vielzahl von unterschiedlichen Ansat-
zen. Seit einigen Jahren bieten die Internationale Organisation fir Standardi-
sierung, das Deutsche Institut fir Normung und das Comité Européen de
Normalisation eine allgemeingltige und vielzitierte Definition von Usability
eines Produktes in Form der ISO Norm DIN EN I1SO 9241-11, die (nach
Kromker 1999, 23) Uber zwanzig verschiedene Definitionen von Benut-
zungsfreundlichkeit umfasst:®

Usability: the extent to which a product can be used by specified users to
achieve specified goals with effectiveness, efficiency and satisfaction in a
specified context of use.”

% sarodnick und Brau verwenden Gebrauchstauglichkeit synonym zu Usability

(Sarodnick/Brau 2006, 17). Richter weist auf die Schwierigkeit einer addquaten
Ubersetzung von Usability ins Deutsche hin (Richter 2002, 75; vgl. Reng 2005,
28 und Schweibenz/Thissen 2003, 39 f.). Kromker 1999 konstatiert, dass Benut-
zer-, Benutzungsfreundlichkeit, Benutzbarkeit und Usability synonym verwendet
werden konnen, ,,da die Inhalte im Wesentlichen die gleichen sind. Die subjektiv-
individuelle Sicht von Benutzungsfreundlichkeit erweiterte sich um funktionale
Aspekte im Begriff Usability.” (ebd., 23 f.).

In der einschldgigen Literatur finden sich nicht selten sehr deskriptive Definitio-
nen von Usability, zum Beispiel in Krug 2006, 6.

Gizycki bietet folgende Ubersetzung der Norm: ,,Usability bezeichnet das Aus-
mal3, in dem ein Produkt durch bestimmte Benutzer in einem bestimmten Nut-
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Demnach kann Usability nicht allein als Eigenschaft eines Produktes be-
trachtet werden, sondern als Attribut der (Be-)Nutzung, d. h. der Interaktion
eines Benutzers mit dem Produkt innerhalb eines bestimmten Kontextes. Das
Produkt, im Fall der vorliegenden Untersuchung ein bibliothekarisches Web-
angebot, sollte den Benutzer in die Lage versetzen, seine verfolgten Ziele zu
erreichen — im Sinne genauer und vollstandiger Ergebnisse (Effektivitat),
wobei der Aufwand, d. h. die psychischen, physischen, zeitlichen, materiel-
len, monetéren etc. Ressourcen, die er in die Interaktion investieren muss, im
Verhaltnis zum erzielten Ergebnis gering sein sollte (Effizienz). SchlieRlich
sollte ihn die Zielerreichung auch zufriedenstellen (Zufriedenheit). Zufrie-
denheit stellt dabei eine schwer operationalisierbare Grof3e dar, da sie von
zahlreichen subjektiven Faktoren wie Einstellungen und Erwartungen der
Nutzer abhéngt. Gizycki konstatiert: ,,Zufriedenheit entsteht dann, wenn die
Erwartungen des Nutzers mindestens erfillt oder besser noch ibertroffen
werden.” (Gizycki 2002, 3). Das Kriterium der Zufriedenheit wurde in die
Usability-Forschung nicht systematisch einbezogen. Hassenzahl und Mit-
streiter bieten einen psychologisch fundierten Ansatz, der mit den so genann-
ten ,,hedonischen Qualitatsaspekten die subjektive Zufriedenheit zu erfassen
versucht (Hassenzahl/Burmester et al. 2003; vgl. auch zu ,joy of use* in
Sarodnick/Brau 2006, 92 ff.). Im Hinblick auf die Zielgerichtetheit der Nut-
zung von bibliothekarischen Webangeboten (siehe Kapitel 2.5.3) wird in der
vorliegenden Arbeit davon ausgegangen, dass eine Zielerreichung die Nutzer
weitgehend zufriedenstellen kann.®

Mit den Grolien >Effektivitat¢, >Effizienz< und >Zufriedenheit< sind grund-
legende Kriterien der Usability eines Produktes definiert. Nach Nielsen sind
neben der Zufriedenheit und der Effizienz weitere Kriterien der Usability als
»property of a user interface* ausschlaggebend: Erlernbarkeit, Einpragsam-
keit und geringe Fehlerrate (Nielsen 1993, 25). Das Produkt selbst ,,dient
dabei nur als Hilfsmittel um einen oder mehrere Schritte in einem gréReren
Ablauf bearbeiten zu kdnnen.” (Sarodnick/Brau 2006, 17; zu Kritik an die-
sem ,,werkzeug-orientierten* Verstdndnis von Usability siehe Bucher 2005a,
85 f.).* Eine Uberpriifung bzw. Untersuchung der Usability einer Interaktion
bedarf demnach einer Charakterisierung der Nutzer, d. h. insbesondere ihrer

zungskontext genutzt werden kann, um bestimmte Ziele effektiv, effizient und
mit Zufriedenheit zu erreichen.” (Gizycki 2002, 2).

Zur Diskussion und Erweiterung des Usabilitybegriffs um emotionale Faktoren
siehe Biffel in Bucher/Jackel 2002a, 147 ff.

Bucher pladiert fur eine umfassende Usability-Definition, die um die Dimension
des Gegenstandes, die Handlungsdimension sowie die soziale und kulturelle Di-
mension erweitert wird (ebd.).
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Nutzungsziele (Ziele der Interaktion) und Aufgaben sowie einer Beschrei-
bung der Handlungen der Nutzer (vgl. Rubin 1994 und Reng 2005). Eine
solche Auffassung von Usability fuhrt hdufig zu einer sehr pauschalen und
undifferenzierten Betrachtung des Produkts selbst, d. h. hier der Webangebo-
te, was eine deutliche Vernachlassigung sprachlich-visueller und textlicher
Aspekte der Realisierung von Webangeboten zur Folge hat. Insbesondere
Heuristiken, die in der Evaluationspraxis ein gangiges Verfahren zur Uber-
priifung der Usability eines Online-Angebots darstellen (siehe unten), weisen
samtliche Méngel in dieser Hinsicht auf, was Jakobs/Lehnen 2005 an Bei-
spielen verdeutlichen.® Sprachliche Mittel und Aspekte des textuellen Auf-
baus von Webseiten werden in der Forschung zur Usability nicht selten auf
>Content, d. h. ,sémtliche Inhalte eine Site und die Art, wie diese Inhalte
dargeboten werden [sic]* reduziert (Gizycki 2002, 5). Dennoch wird >Con-
tent< als eine ,,Dimension* verstanden, die spezifische Anforderungen hin-
sichtlich Usability hat (ebd.). So spielen Texte bzw. >texten< sowie >texten
fiir Links< eine wichtige Rolle flr Fragen der Usability: Text ist fur die Usa-
bility einer Website ,,ausschlaggebend* (Manhartsberger/Musil 2002, 200).%
Puscher erklart Text zum Kklassischen ,,Usability-Problem®. Als typische
Fehler in Bezug auf die Texte auf Webseiten nennt er Fachjargon, unver-
stdndliche Terminologie, Inkonsistenz, Rechtschreibung und falsche Meta-
phern (Puscher 2001, 44 f.). Auf das >Texten firs Web«< bezieht sich auch der
von dem Usability-Experten Jakob Nielsen gepragte Begriff der >Content-
Usability<, die gewdhnlich als Benutzbarkeit der Inhalte einer Website ver-
standen wird. Plakativ bezeichnet Volker >Content-Usability< als ,,die Macht
der guten Inhalte* und erldutert sie folgendermaRen:

Benutzerfreundlicher Content besteht aus direkt zuganglichen, professionell
aufbereiteten Inhalten, die zielgruppengerecht, sinnvoll und optimal verstand-
lich verfasst sind.

(\Volker 2007)

Ursula Schulz® bietet auf ihrer Website Kriterien fiir Content-Usability, die
sie auf der Grundlage der ,,Guidelines for Authoring Comprehensible Web
Pages* von Spyridakis zusammenstellte (Spyridakis 2000; vgl. dt. Fassung
von Schweibenz 2002). Die Anspriiche, die in der einschldgigen Literatur

% Viele Studien zum Navigationsverhalten der User im WWW (z. B. Wirth/Brecht
1999) beriicksichtigen ebenso nur unzureichend Aspekte der Webangebote selbst
(Bucher 2001b, 146 ff.).

Gemeint ist dabei ,,die Beschriftung der Navigationselemente, die Bezeichnung
von lcons, der Wortlaut fiir einen Link und so fort“ (ebd.).

Siehe www.bui.haw-hamburg.de/pers/ursula.schulz/ [Zugriff am 12.08.2009].
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bisher insgesamt an die Texte auf den Webseiten bzw. an die Web-Inhalte
gestellt wurden, resultieren aus den Erkenntnissen (iber die besondere Rezepti-
onsweise am Bildschirm: Die meisten Nutzer von Websites lesen selten — sie
Uberfliegen Bildschirmtexte (Nielsen 1997; vgl. Nielsen/Horanger 2006b, 31 ff.).
Daraus ergibt sich die grundlegende Forderung, Texte Uberfliegbar, schnell
erfassbar bzw. >scannbar< zu verfassen und zu gestalten (Thissen 2003,
102 ff.). Als Merkmale scannbarer Texte werden einstimmig unter anderem
genannt: wenig Text (Kirze und Pragnanz), eine ldee pro Absatz, Verwen-
dung von sog. Inverted Pyramid Style, Verwendung von Hervorhebungen
sowie Nummerierungen und Aufz&hlungen (Schweibenz/Thissen 2003, 27;
Puscher 2001, 39 ff.; Manhartsberger/Musil 2002, 204 ff.; Nielsen 2001,
100-128; Nielsen/Horanger 2006b, 250-279; vgl. Heijnk 2002, 27 f.).®® Eine
derartige Generalisierung und Simplifizierung beruht vor allem auf pauscha-
len ,,Annahmen zum Funktionieren der Sprache* (Jakobs/Lehnen 2005, 180).
Zum Beispiel ist das aus dem Zeitungswesen stammende Inverted Pyramid
Style — wie Heijnk zeigt — kein universelles Rezept fiir Verfassen und Struk-
turieren der Texte auf Webseiten (Heijnk 2002, 69 f.). Lange Satze sind zwar
per se schwer Uberschaubar und damit schwer verstehbar, eine Beseitigung
aller Erweiterungen in Texten und zwanghaft erzeugte, kurze Absétze kon-
nen jedoch schnell zu Verstehensschwierigkeiten fihren. Was die meisten
Usability-Forscher und Autoren von Ratgeberliteratur zur Web-Usability
nicht (systematisch) beriicksichtigen, ist die Einsicht, dass Textqualitat durch
viele Faktoren der Textorganisation bedingt ist, und dass diese Faktoren bzw.
Parameter in einer besonderen Weise zusammenwirken (siehe Kapitel 2.4):

Die Erfahrung, die man im Bereich der Verstandlichkeitsforschung gemacht
hat, gilt fir den Bereich der Textqualitat allgemein: Das Zusammenwirken
unterschiedlicher Faktoren fur die Textqualitét ist ziemlich komplex, und man
darf nicht erwarten, dass dieses Zusammenwirken in sehr einfachen Rezepten
erfasst werden kann. Viele Zusammenh&nge kennen wir auch noch gar nicht
ausreichend.

(Fritz 2008, 77 f.)

Diese Einsicht liegt dagegen der vorliegenden Untersuchung zugrunde und
wird auf die online zuganglichen Texte auf Webseiten der bibliothekarischen

% Obwohl auch Schulz diese wesentlichen Anforderungen an Web-Inhalte wieder-

holt, sind ihre Kriterien insgesamt differenzierter, was daran liegt, dass die Heu-
ristik von Spyridakis, auf der ihre Kriterien basieren, linguistisch fundiert ist
(Jakobs/Lehnen 2005, Anm. 7). Auch die Linguistin Storrer wiederholt im We-
sentlichen die bekanntesten ,,Faustregeln“ aus den Ratgebern fir das Online-
Texten, merkt jedoch an, dass sie ,,nicht unreflektiert angewandt werden* sollen
(Storrer 2004a, 216 ff.; siehe auch Storrer 2001b).



Theoretisch-methodischer Hintergrund 65

Webangebote sowie auf die Analyse der Benutzerpfade durch die Webange-
bote Ubertragen. In methodischer Hinsicht impliziert die Erkenntnis unmit-
telbar eine Forderung nach differenzierter Betrachtung der sprachlichen und
visuellen Angebotsmerkmale, d. h. der sprachlichen Form, der kommunikati-
ven Handlungsmuster sowie der lokalen und globalen Textstruktur in Web-
angeboten (v. a. Koreferenzbeziehungen, lokale Sequenzierung, thematische
Struktur, globale Sequenzierung) (vgl. Richter 2002, 76).

Die vorangehende Schilderung fiihrt zur folgenden, differenzierten Auf-
fassung von Usability, die in der vorliegenden Arbeit vertreten wird: Usabili-
ty wird zundchst als ein Beobachterkonstrukt aufgefasst. Sie ist eine Eigen-
schaft, die technischen Systemen ebenso wie praktischen Produkten aller Art
bzw. Gebrauchsgegenstanden durch ihre (Be-)Nutzer zugewiesen werden
kann. Sie stellt ein Qualitatsmerkmal im Sinne einer Benutzungsqualitat dar
(Bucher 2001a, Bucher 2005a, 84 und 114; vgl. Schweibenz/Thissen 2003,
12 und 34; Heinsen/Vogt 2003, 12; anders Sarodnick/Brau 2006).%° Dartiber
hinaus wird Web-Usability in Anlehnung an Bucher, der Usability als , triva-
lent concept” versteht (Bucher 2002, 444), als eine insbesondere von drei
Faktoren bedingte Qualitdt angesehen: dem Webangebot, den Nutzern des
Webangebots und der schrittweisen Nutzung des Webangebots, d. h. dem
Potenzial zur Konstruktion zusammenhangender und sinnvoller Benutzer-
pfade in einem bestimmten Nutzungskontext (siehe Abb. 3; vgl. anders
Kromker 20077). Die drei Faktoren stellen zugleich drei Perspektiven dar, aus
denen Usability betrachtet werden kann.™ Der funktional-dynamische Ansatz
bietet dabei Beschreibungskategorien, die diese drei Perspektiven weitgehend
zu integrieren erlauben. Dies soll im Folgenden verdeutlicht werden.

% sarodnick/Brau 2006 definieren die Usability als Eigenschaft, die Produkte diverser

Art ,,mehr oder weniger ausgepréagt innehaben“ (ebd., 18; &hnlich Schweibenz/
Thissen 2003, 44 1.).

Kromker definiert Usability als ,,Ergebnis des Zusammenspiels von Nutzer, Auf-
gabe und Technik* (ebd., 15 und Bild 1).

In den vielen Definitionen von Usability wird betont, dass sie nur relativ zu den
Nutzern und relativ zu den jeweiligen Aufgaben der Nutzer bzw. zum Nutzungs-
kontext bestimmt werden kann (z. B. Dumas/Redish 1999; Nielsen 2001; vgl.
Schweibenz/Thissen 2003, 44; vgl. auch oben).

70

71



66 Kapitel 2

Nutzungskontext

..................................................................................................

Nutzer

Web-Usability

Webangebot Nutzung

.
..................................................................................................

Abb. 3: Dimensionen der Web-Usability

Auf das Webangebot beziehen sich alle Aspekte der inneren Struktur und der
auBeren Zusammenhénge kommunikativer Handlungen, die als Parameter
der Textorganisation in Kapitel 2.4 beschrieben wurden und auf die Organi-
sation von Webangeboten in der vorliegenden Untersuchung Ubertragen
werden. Mit den Parametern lassen sich dabei Elemente der beiden von Bu-
cher (&hnlich auch Jakobs und Lehnen) differenzierten Strukturebenen von
Webangeboten erfassen: der inhaltlichen und der operationalen Ebene, die
der Unterscheidung zwischen der Hypertextbasis und dem Hypertextsystem
entsprechen (siehe Fn. 9; siehe Kapitel 2.5.1; Bucher 2001a, 46 f.; Bucher
2005a; vgl. Jakobs/Lehnen 2005, 172 f.; Jakobs/Lehnen 2006¢, 391).” Diese
Parameter stellen darliber hinaus einen besonders geeigneten Beschreibungs-
apparat flr die Nutzung von Webangeboten im Sinne einer Konstruktion von
aufeinander bezogenen, in linearer Abfolge gemachten Schritten in individu-
ellen Benutzerpfaden dar, da sie fiir die Nutzer als eine wichtige Orientierung
bei der Konstruktion der Pfade dienen. Als Organisationsprinzipien von Tex-
ten stellen die Parameter aus Sicht der funktional-dynamischen Texttheorie
eine Orientierungsgrundlage fur die Entfaltung von Zusammenhéngen in
Texten nicht nur im Hinblick auf die (Text-)Rezeption, sondern auch in Be-
zug auf die (Text-)Produktion dar (siehe Kapitel 2.2; vgl. Fritz 1999, 221). In
diesem Sinne integrieren sie die Perspektiven des Webangebots und die der

2 Jakobs und Lehnen unterscheiden ,,zwei Seiten des Gegenstandes*: die thema-

tisch-funktionale Gestaltung und die Ebene der Bedienbarkeit des Systems und
betonen, dass sich Qualitatsurteile immer auf beide Seiten beziehen sollen (siehe
ebd.).
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Angebotsnutzung. Sie beriicksichtigen des Weiteren zum Teil auch einige
relevante Merkmale der Nutzer der Angebote, zum Beispiel Festlegungen,
die aus Sicht der Nutzer mit einem Angebot eingegangen werden, oder Wis-
sensaspekte.” Fir eine umfassende Beriicksichtigung der Nutzer in der vor-
liegenden Untersuchung, die eine besondere Rolle bei der Usability-
Evaluation spielen, wurden in Kapitel 3.4.3.2 (Abb. 4) Benutzervariablen
differenziert. Mit den Variablen kdénnen wesentliche Eigenschaften und As-
pekte beschrieben werden, die die Nutzer bibliothekarischer Webangebote
betreffen und die zugleich relevante Faktoren identifizieren, die das Nutzer-
verhalten auf Bibliothekswebsites beeinflussen. Sie stellen daher zugleich
Elemente des Nutzungskontexts dar. Weitere Elemente werden an unter-
schiedlichen Stellen in der Arbeit behandelt (siehe Kapitel 3.2 und den Ab-
schnitt ,, Technische Ausstattung” in Kapitel 3.4.3.2).

Fur die Uberpriifung der (Web-)Usability — die so genannte Usability-
Evaluation — hat die Usability-Forschung ein Methodeninventar entwickelt,
das grundsétzlich zwei Arten von Untersuchungsmethoden umfasst: Exper-
tenorientierte (analytische) Methoden, darunter heuristische Verfahren (sog.
Usability Inspection), und benutzerorientierte (empirische) Methoden (sog.
Usability Testing).” Dabei wird die Evaluation der (Web-)Usability insheson-
dere aus technischer Perspektive als ein Teil eines iterativen VVorgehens zur
Qualitatssicherung angesehen, des so genannten >Usability-Engineering<.” Das
methodische Vorgehen der vorliegenden Usability-Untersuchung wird an
zwei Stellen in der Arbeit ausfiihrlich dargelegt: In Kapitel 1.4 wurde das der
Arbeit zugrunde liegende Untersuchungsdesign eingehend vorgestellt und
begriindet. Kapitel 5.1 prasentiert die Materialbasis und erlautert das Verfah-

™ vgl. die zum Teil andere Betrachtungsweise und Argumentation bei Bucher, fiir

den die Parameter als ,,Organisationsprinzipien der Onlinekommunikation*
Merkmale der Angebote, der Nutzer und der ,,Aneignungshandlungen® bertck-
sichtigen (Bucher 2001b, 148).

Evaluationsverfahren lassen sich auch in Bezug auf den Zeitpunkt der Evaluation
unterscheiden: Formative Evaluation (im iterativen Designprozess) wird wahrend
der Entwicklung und Gestaltung eines Produktes und summative Evaluation im
Anschluss an die Entwicklung als Bewertung der Gesamtqualitat durchgefiihrt
(Sarodnick/Brau 2006, 20). Mehr oder weniger vollstindige Uberblicksdarstel-
lungen zu Methoden der Usability-Evaluation finden sich zum Beispiel in Sarod-
nick/Brau 2006; Heinsen/Vogt 2003; Manhartsberger/Musil 2002, 316-335;
Schweibenz/Thissen 2003, Kapitel 5-8; Yom/Wilhelm et al. 2003; aus sprach-
wissenschaftlicher Sicht Jakobs/Lehnen 2005, 172-182.

™ Sjehe zum Beispiel Nielsen 1993; Mayhew 1999; Sarodnick/Brau 2006, 85-97;

Manhartsherger/Musil 2002, 86-109; vgl. Burmester 2006.
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ren fur die Analyse der Benutzerpfade durch das Webangebot des GielRener
Bibliothekssystems der JLU, die das Kernstiick der Arbeit bildet.

Die folgenden Kapitel fihren relevante theoretisch-methodische Aspekte
an, mit denen sich die Nutzungssituation im WWW adéquat erfassen l&sst.

2.5.3 Nutzung von (bibliothekarischen) Webangeboten

In der Hypertext-Literatur wurden unterschiedliche Formen der Rezeption
von hypertextuell organisierten Kommunikationsangeboten voneinander
abgehoben, zum Beispiel das Scanning, Browsing, Searching, Exploring und
Wandering (Storrer 2001b, 175 mit Verweis auf McAleese; vgl. Storrer
1999b, 4). Gegen diesen Vorschlag kénnen hier insbesondere zwei Einwénde
erhoben werden. Scanning bzw. Uberfliegen von Webseiten kann als ein
typisches Merkmal der Online-Nutzung betrachtet werden, das in der Regel
flr alle Rezeptionsformen kennzeichnend ist, unabhéngig davon, ob ein Ziel
verfolgt oder ungezielt gesurft wird (siehe Kapitel 3.4.3.2, S. 124). Browsing
als ,,Following a path until a goal is achieved* stellt des Weiteren keine spe-
zifische Nutzungsform dar, sondern kann aus Nutzersicht als eine knappe
Beschreibung der Nutzung von (bibliothekarischen) Webangeboten schlecht-
hin aufgefasst werden (zitiert nach Storrer 2001b, 175). Einen anderen Vor-
schlag unterbreitet Bucher, indem er grundsétzlich zwischen drei Nutzungs-
mustern unterscheidet: dem Flanieren, dem Suchen (retrieval) und dem Re-
cherchieren (Bucher 2001b, 158; Bucher 2004, 154). Betrachtet man die an-
gefiihrten Formen aus Nutzerperspektive, so fallt auf, dass der Unterschei-
dung ein zielorientiertes Kriterium zugrunde gelegt wird: Die Nutzungsfor-
men werden im Hinblick darauf differenziert, ob bzw. welches Ziel in der
Nutzung verfolgt wird (mit Ausnahme von Scanning, vgl. oben). In der Lite-
ratur zu Web-Usability wird allgemein von einer Zielgerichtetheit der Web-
nutzung ausgegangen. Diese ist auch in der allgemeingltigen Definition von
Usability, der ISO-Norm 9241-11, verankert. Die Definition deutet eine Nut-
zungssituation an, in der ein Nutzungszweck bzw. ein oder mehrere spezifi-
sche Nutzungsziele vorliegen, die von den Nutzern erreicht werden sollen
(,,to achieve specified goals®, siehe Kapitel 2.5.2).

Fur die Nutzung von bibliothekarischen Informationswebangeboten ist ei-
ne Zielorientierung wesentlich: Man kann davon ausgehen, dass bibliotheka-
rische Angebote im WWW nahezu ausschlieflich mit einer mehr oder weni-
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ger spezifisch formulierten Zielvorstellung aufgesucht werden.” Diese han-
gen eng mit den Zielen der Bibliotheksnutzung zusammen (Eine Spezifizie-
rung der Nutzungsziele wird in Kapitel 3.4.3.2 vorgenommen, S. 118 f.). In
Bezug auf die Unterscheidung der Rezeptionsmuster von Bucher lasst sich
die Nutzung bibliothekarischer Angebote insgesamt als Suchen und/oder
Recherchieren beschreiben. Jedes der Nutzungsmuster ist durch bestimmte
Nutzungsintentionen (vor allem Ausgangsintentionen) und durch spezifische
Nutzungsstrategie/n gekennzeichnet. An dieser Stelle sei angemerkt, dass die
fir die Nutzung bibliothekarischer Webangebote charakteristischen Nut-
zungsmuster der Suche oder der Recherche durch das Flanieren unterbrochen
werden kodnnen, wenn beispielsweise von den Benutzern fir die aktuell
durchgefiihrte Recherche zwar nicht unmittelbar relevante aber als interes-
sant etc. eingeschétzte Informationen oder Dienste gefunden werden, die fiir
eine gewisse Zeit ihre Aufmerksamkeit auf sich ziehen und sie zum Herum-
stdbern animieren.

Die Redeweise von Nutzungsstrategien ist durch die Sprachspielanalogie
begriindet, die in der vorliegenden Arbeit fur die Analyse der Benutzerpfade
herangezogen wird (siehe Kapitel 2.2). Sie bildet einen ,,konzeptuellen Rah-
men [...], der die Aufmerksamkeit auf bestimmte Aspekte von Interaktionen
lenkt.” (Fritz 1977, 51). Sie erlaubt insbesondere eine differenzierte Betrach-
tung der Nutzungsschritte in den Benutzerpfaden in Abhéngigkeit von Wis-
sensvoraussetzungen und Erwartungen der Nutzer und von der jeweiligen
Wissenskonstellation. Sie ermdéglicht auch eine begriindete Bewertung der
Schritte als sinnvoll oder ginstig bzw. irrelevant oder unginstig im Hinblick
auf ein bestimmtes Nutzungsziel. Dariiber hinaus lassen sich dadurch Zu-
sammenhénge — wie die der Vertraglichkeit oder Unvertréglichkeit — zwi-
schen den gemachten Schritten sowie in Bezug auf alternative Verkniip-
fungsmdoglichkeiten in den Pfaden aufzeigen. Unter einer Nutzungs- oder
Navigationsstrategie wird dabei mit Fritz eine Sequenz von Handlungsmus-
tern, also selbst ein komplexes Handlungsmuster verstanden (Fritz 1977, 49;
Fritz 1982, 58). Im Hinblick auf den Nutzungserfolg als einen bestimmten,
von den Nutzern anvisierten Ausgang, den man mit Erreichung eines zuvor
mehr oder weniger klar festgelegten Ziels gleichsetzen kann, entscheidet sich
ein Nutzer wiederholt jeweils fir einen bestimmten Schritt, der mit einem
néchsten Schritt zusammenhéangt. Eine Strategie ist dabei nicht nur durch die
Nutzungsziele bzw. -intentionen und Wissensvoraussetzungen der Nutzer,
sondern auch durch Angebotsstrukturen bedingt. Bestimmte Angebotsstruk-

® vgl. Schulz 1998, die in Bezug auf Katalognutzung ungezieltes Surfen als eine
von drei Nutzungssituationen unterscheidet.
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turen kdnnen spezifische Nutzungsverhaltensweisen hervorrufen, die sich mit
Bucher in drei Navigationstypen einteilen lassen: (1) vertikale Navigation
(,, Top-down-Navigation®), die durch stark hierarchisch aufgebaute Online-
Angebote evoziert wird, (2) horizontale Navigation, die fur flache Angebots-
hierarchien mit umfangreichen, in NavigationsmenUs organisierten Ein-
stiegsmaglichkeiten charakteristisch ist und (3) zentrierte Navigation (,,Na-
be-Speichen-Navigation*), die durch eine Webseite mit einer Linksammlung
oder Linkliste provoziert wird. Zu dieser Webseite kommt der Nutzer immer
wieder zuriick, um von ihr aus wieder einen neuen Schritt zu machen.” Im
Zusammenhang einer Strategie kann man auch von strategischen Prinzipien
sprechen. Die Befolgung von strategischen Prinzipien kann sich an den Nut-
zungsschritten in den Benutzerpfaden manifestieren. Welche strategischen
Prinzipien von den Nutzern des GieRener Bibliothekswebangebots befolgt
werden, soll in den Analysen in Kapitel 5 ndher untersucht werden.

In der einschldgigen Literatur wird oftmals betont, dass die Nutzung von
Online-Angeboten spezifischen Nutzungsbedingungen unterliegt, die sich
von der Rezeption linearer Texte deutlich unterscheiden. Aus textlinguisti-
scher Sicht kénnen in Anlehnung an Storrer insbesondere drei folgende
Merkmale hypertextuell organisierter Webangebote genannt werden, die den
Nutzern die Konstitution koharenter Pfade erschweren kénnen: Wegfall einer
antizipierbaren Rezeptionsabfolge, Wegfall sichtbarer Textgrenzen und
mangelnde Absicherung thematischer Kontinuitat (Storrer 2004b, 35 ff.; vgl.
Storrer 2003, 285 f.). Welchen Einfluss diese Merkmale auf die Konstruktion
individueller Benutzerpfade durch bibliothekarische Angebote haben, sollen
ebenso die Analysen in Kapitel 5 zeigen.

In den folgenden Abschnitten werden die theoretisch-methodischen Grund-
lagen der funktional-dynamischen Texttheorie explizit auf den Untersu-
chungsgegenstand, die individuellen Benutzerpfade durch bibliothekarische
Webangebote, bezogen. Zum einen werden zentrale Beschreibungskatego-
rien der Nutzung eingehend behandelt (Kapitel 2.5.3.1 und 2.5.3.3) und zum
anderen wird die Nutzungssituation mit dem handlungstheoretisch fundierten
Interaktionsbegriff erklart (Kapitel 2.5.3.2).

" Bucher spricht in Bezug auf diese Navigationstypen von ,reaktiven Strategien“

(Bucher 2001b, 159 ff.; Bucher 2004, 155 f.).
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2.5.3.1 Ldésungsmuster, Musterwissen und Nutzererwartungen

Die funktional-dynamische Texttheorie fasst Texte als Werkzeuge des
sprachlichen Handelns und als Mittel zur Erfallung von bestimmten kommu-
nikativen Aufgaben auf. Fir regelmaRig in bestimmten Kommunikationssi-
tuationen wiederkehrende kommunikative Aufgaben, die auch wiederholt auf
ahnliche Weise mit sprachlichen Mitteln und Formen der Textstrukturierung
geldst werden, bilden sich in einer Sprachgemeinschaft mit der Zeit spezifi-
sche Lésungsmuster.” Diese konnen sich dann sukzessive in das kollektive
Bewusstsein der Sprachgemeinschaft einpragen und als ,,Vorbild“ dienen,
das ,ein Anfang zur Entwicklung einer Konvention“ darstellen kann
(Strecker 1987, 43). Wie Muckenhaupt feststellt, bilden dabei ,,Konventio-
nen, die beim kommunikativen Handeln befolgt werden*, die ,,Grundlage der
Verstandigung” (Muckenhaupt 1999, 30; ahnlich Strecker 1987, 44). Auf
eingespielte, vorbildliche bzw. konventionalisierte Lésungsmuster greifen
die Sprachteilhaber bei der Textproduktion und -rezeption verstarkt zurtick
(vgl. Kapitel 2.2). Daraus resultiert auch unmittelbar die Auffassung, dass
Teilnehmer von Sprachgemeinschaften uber ein >Musterwissen¢, d. h. Wis-
sen Uber die in der betreffenden Gemeinschaft geltenden Losungsmuster
verfiigen.” Das Musterwissen pragt wesentlich die Erwartungshaltung der
Rezipienten beim sprachlichen Handeln.

Die Herausbildung und Ausdifferenzierung ,,konventionalisierte[r] Struk-
turen” im WWW st durch einen zyklischen Entwicklungsprozess gekenn-
zeichnet: Die Strukturen ,resultieren aus einem zyklischen, produzentensei-
tigen Prozess, der aus der Rezeption verwandter Webangebote und der Uber-
nahme ausgewéhlter Gestaltungs- oder Strukturierungsmerkmale besteht, die
vom Autor fur die kommunikative Funktion des eigenen Hypertextes als
gewinnbringend eingeschétzt werden.”* (Rehm 2006, XXV). Verschiedene
Autoren weisen in diesem Kontext immer wieder darauf hin, dass konventio-

8 Der Musterbegriff bezieht sich hier nur bedingt im Sinne von Heinemann/Heine-

mann auf ,,die kognitive Rahmenvorgabe furr die Strukturiertheit linguistischer
Einheiten auf allen Ebenen* bzw. auf ,,kognitive Operationen zur Konstitution
und zum Verstehen von Texten“ (Heinemann/Heinemann 2002, 131 und 138;
vgl. z. B. Van Dijk 1980). Lésungsmuster werden in erster Linie als ,,Muster fur
sprachliche Handlungen®“, d. h. Handlungsmuster (siehe Kapitel 2.2) verstanden
(Wolanska-Koéller 2010, 39 ff.; vgl. Sandig 1997, 26).

Darliber herrscht weitgehend Einigkeit in den modernen Texttheorien und Dia-
logtheorien (vgl. Wolanska-Koller 2010, 39). Die Rolle des Musterwissens fir
das Textverstehen wird vor allem in den psychologischen und kognitionswissen-
schaftlichen Ansétzen betont (Schrdder 2003, 100).

79



72 Kapitel 2

nalisierte Losungsmuster fur die Erledigung kommunikativer Aufgaben im
WWW noch weitgehend in Entstehung begriffen sind.*® Dabei betonen sie,
dass der Entwicklungsprozess in erster Linie gekennzeichnet ist durch die
Ubernahme traditioneller Lésungsmuster fiir Printtexte und ihre Anpassung
an die medialen Moglichkeiten des WWW (Jakobs 1998; Schitte 2004, 135;
Lehnen 2006, 201; zum so genannten ,, Tragheitsprinzip* siehe Bucher/Jéackel
2002b, 77). Bucher und Jackel sowie Jakobs und Lehnen kommen in Bezug
auf hypertextuell organisierte Webangebote dabei zu der empirisch begriin-
deten Einsicht, dass die Rezeption (und auch Produktion) von Webangeboten
wesentlich durch spezifische ,,Darstellungsmuster” gesteuert wird (Jakobs/
Lehnen 2005; Jakobs/Lehnen 2006b; Bucher/Jackel 2002b; vgl. Rehm 2006).
Das Wissen der Rezipienten um die existierenden Lésungsmuster, auch Dar-
stellungsmuster, beeinflusst insofern die Rezeption, als es bestimmte Erwar-
tungen gegeniiber den Angeboten bei den Nutzern hervorruft:

Im Allgemeinen gilt also, dass Besucher bereits zahlreiche Homepages gese-
hen haben, wenn sie zum ersten Mal auf lhre Site kommen. Und dann haben
diese bereits ein allgemeines »mentales Modell« aufgrund ihrer Erfahrung
entworfen, wie Homepages arbeiten bzw. funktionieren sollten.
(Nielsen/Tahir 2002, 37)

Die Erwartungshaltung der Nutzer bezieht sich nicht nur auf die ,,Funktions-
weise* eines Webangebots, sondern auch auf die Gestaltung, Positionierung
und Anordnung von Textteilen und anderen Bestandteilen sowie auf die
Erwartbarkeit der Inhalte (ebd., 38; vgl. Manhartsberger/Musil 2002, 110 f.).
Storrer weist daruber hinaus auf die Rolle der nicht selten im WWW bzw. in
Webangeboten eingesetzten Metaphern — wie die eines elektronischen Notiz-
blocks, Terminkalenders oder die der elektronischen Bucher (und analog
elektronischen Zeitschriften) — hin, die die Erwartungen, die an traditionelle
Texte bestehen, transferieren und somit einen Orientierungsrahmen fur die
Nutzer schaffen:

8 Zur Entstehung von Konventionen im WWW im Kontext der Untersuchung von
>Hypertextsorten< sieche Rehm 2006, Kapitel 3.6.3. Rehm weist in seinen Analy-
sen eine Reihe von Konventionen nach, die er auch als Beleg fiir die Existenz von
>Hypertextsorten< auffasst (Rehm 2006, XXVI). Der Begriff >Hypertextsorte« be-
zeichnet nach ihm ,,den generellen Typ eines WWW-basierten Hypertextes im
Sinne eines funktional-thematisch markierten Kommunikats* (ebd., XXV).
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Das durch die Metapher aktivierte Vorwissen steuert die VVorerwartung an be-
stimmte Handlungsablaufe, so dass sich der Nutzer nur die veranderten und
erweiterten Funktionen merken muss, durch die sich das metaphorisch kon-
struierte Objekt von seinem Pendant im »real life« unterscheidet.

(Storrer 2003, 287)

Mit den bisher in Verbindung mit den Nutzererwartungen genannten Aus-
driicken >Musterwissen<, >mentales Modell< sowie >Vorerwartung an be-
stimmte Handlungsablaufe< wird hier an die psychologische bzw. kogniti-
onspsychologische Forschung zum Textverstehen und insbesondere an die
Schema- bzw. frame- und script-Theorie angekniipft (Schank/Abelson 1977,
Schnotz 1994; Van Dijk 1980, 169 ff.).* Kognitive Schemata wie Frames
und Skripts stellen ,,Erwartungswerte dar.®? Es sind konventionell bedingte,
flexible Wissenskomplexe Uber charakteristische Merkmale und Eigenschaf-
ten von Gegenstanden (statisch organisierte Frames) oder von nichtsprachli-
chen Handlungssequenzen (dynamisch organisierte Skripts als Prozessmus-
ter). Ihre Rolle bei der Rezeption — von linear organisierten Texten oder mul-
tilinearen Webangeboten — besteht unter anderem darin, den Rezipienten
»Inferenzen im Sinne von plausiblen Annahmen beziiglich nicht explizit
genannter Gegebenheiten* zu erméglichen (Schnotz 1994, 62). Dass Nutzer
bestimmte Bausteine und deren Anordnung auf Webseiten mit spezifischen
Handlungsabldufen assoziieren (kénnen), macht der folgende Kommentar
einer Testperson zum Katalogportal innerhalb des Bibliotheksangebots der
JLU deutlich. Dem Tester fehlen auf der Katalogoberflache offensichtlich
Indizien fiir einen moglichen Ausleihprozess; seine Erwartung gegeniiber der
Webseite wird enttduscht: «Hier sieht’s nicht so aus, als ob man hier etwas
ausleihen konnte.» (6gk, Testaufgabe <Gulbins>).** Man kann davon ausge-
hen, dass — ahnlich wie bei der Rezeption von traditionellen Texten —, Erwar-
tungen gegenuber Webseiten oder Teilen von Webseiten bereits vor der Re-
zeption bzw. Nutzung vorliegen; sie werden aber auch geweckt oder entstehen
im Laufe der Nutzung (vgl. Heinemann/Viehweger 1991, 259 f.; De Beau-

8 Einfiihrend siehe Linke/Nussbaumer et al. 2001, 235 ff. Uberblicksartige Darstel-
lung siehe zum Beispiel Heinemann/Viehweger 1991, 70 ff. Die Theorie der
mentalen Modelle gilt als eine wichtige Weiterentwicklung der Schema- bzw.
frame- und script-Theorie (Schroder 2003, 100). Zur Betrachtung des Text-
verstehens als mentaler Modellbildung siehe Schnotz 1988.

Skripts werden héufig Szenen und Frames Rahmen genannt. In linguistischen
Arbeiten wird der Begriff Rahmen bevorzugt.

Die den Testpersonen in der Benutzerstudie (siehe Kapitel 1.4) zur Bearbeitung
vorgelegten und in der vorliegenden Arbeit ausgewerteten Testaufgaben sind in
Anhang 8.8 aufgefuhrt.
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grande/Dressler 1981, 153 ff.; Heinemann/Heinemann 2002, 167 ff.). Wie Bu-
cher und Jackel es nahe legen, sind Erwatungshaltungen der Nutzer dabei in
erster Linie bezogen auf die Erwartung, d. h. Identifikation von bestimmten
Handlungs- bzw. Sequenzmustern:

So, wie wir unsere Gesprache nach bestimmten Regeln fiilhren — wer fragt,
darf eine Antwort erwarten und wer gefragt wird, weil3, dass der Fragende ei-
ne Antwort erwartet —, genauso erwarten Nutzer Regelhaftigkeiten in der Ab-
folge von Seiten eines Online-Angebotes.

(Bucher/Jackel 2002b, 77)

Anhand empirischer Beobachtungen konstatiert Bucher dann an einer anderen
Stelle:

So soll auf eine Strukturseite, die bestimmte Angebotsbereiche anbietet, eine
Inhaltsseite folgen und eben nicht [...] eine weitere Strukturseite. Ahnlich wie
in der gesprochenen Kommunikation kann nicht auf eine Ankindigung eine
weitere Ankindigung folgen.

(Bucher 2001b, 157)

Bevor auf den theoretischen und methodischen Stellenwert der Sequenzmus-
ter fur die vorliegende Untersuchung ausfiihrlich eingegangen wird, soll im
folgenden Kapitel zunéchst die spezifische dialogische Konstellation einer
Nutzungssituation anhand des Begriffs der Interaktion erlautert werden.

2.5.3.2 Antizipierte Dialoge

Wie bereits in Kapitel 2.2 angedeutet, kann die Nutzung von hypertextuell
organisierten Webangeboten als eine von den Nutzern unterstellte Interaktion
beschrieben werden.® Diese Auffassung geht auf die handlungstheoretische
Kléarung des Interaktionsbegriffs zurtick, die Bucher im Kontext der compu-
tervermittelten Kommunikationsformen vorgenommen hat (Bucher 2001b,
2004). Interaktion im Sinne der dialogischen Auffassung, d. h. bezogen auf
die Face-to-Face-Kommunikation, stellt dabei ein Vergleichsobjekt fir die
Angebotsnutzung dar, da die Bedingung der Reversibilitat nicht erfullt ist.

8 Eine andere Position vertritt Neuberger, der im Zusammenhang einer Begriffs-

analyse zu Interaktivitat und Interaktion im Internet ,,die Auswahl- und Manipula-
tionsoptionen der Nutzer” im WWW als ,einseitig” bezeichnet (Neuberger 2007,
35). Zur Interaktivitat als Eigenschaft der Hypertexte aus textlinguistischer Sicht
siehe zum Beispiel Jucker 2000, 23 und Storrer 2000, 234 f. Zur Klarung der Re-
zeptionsweise multilinearer Kommunikationsangebote im WWW mithilfe der Beg-
riffe der Selektion und des Zappens siehe den Uberblick in Bucher 2001b, 140 f.
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Die Schritte der Nutzer in den Pfaden durch ein Webangebot basieren dem-
nach auf einer ,unterstellten” bzw. ,antizipierten Dialogkonstellation®
(Bucher 2001b, 141; Bucher 2004, 141). Diese Schritte, zum Beispiel Hyper-
linkaktivierung, Suchbegriffseingabe oder Auswahl eines Elements aus ei-
nem Navigationsmen, kénnen dabei als ,,Formen der Interaktion“ aufgefasst
werden (vgl. Storrer 1999a, 37).% Exemplarisch lassen sich beispielsweise
folgende Schritte auf einem Benutzerpfad beschreiben: Ein Nutzer rezipiert
auf einer Webseite eine Kurzinformation zu einer (Online-)Datenbank, dann
steuert er per Link eine Anleitung zum Aufruf bzw. zur Benutzung dieser
Datenbank an und liest in der Anleitung eine VVoraussetzung zur Nutzung der
Datenbank und steuert dann wieder per Link einen Text an, der notwendige
Schritte zur Erflllung dieser Voraussetzung erléutert.

Aus rezeptiver Sicht kann man in Bezug auf eine Nutzungssituation so-
wohl von unterstellter Interaktivitat als auch von unterstellter Interaktion
sprechen. Die unterstellte Interaktivitat im Sinne des Potenzials eines Web-
angebots bezieht sich auf die Annahme der Nutzer, dass das Angebot Hand-
lungscharakter besitzt. VVon unterstellter Interaktion kann man dagegen in
Bezug auf die Dynamik der Konstruktion von Benutzerpfaden sprechen:
Waéhrend der Nutzung von Angeboten wird eine interpersonelle Kommunika-
tion simuliert (vgl. Bucher 2005a, 91).* Dass Bibliotheksnutzer so handeln,
,»als ob das Angebot ein Kommunikationspartner ware* (Bucher 2001b, 148;
Hervorhebung im Original) und mit ihnen interagieren wirde, belegt das
folgende Beispiel aus der durchgefiihrten Usability-Studie — eine Kommen-
tierung, die eine Nutzerin wahrend der Eingabe eines Suchbegriffes in die
Suchmaske des Katalogs OPAC macht. Das Beispiel erinnert stark an eine
Dialogsituation, in der ein Dialogteilnehmer eine AuRerung macht, hier eine
Frage stellt, von der er hofft, dass sie von seinem Gegendber in der von ihm
intendierten Weise verstanden wird: «Vielleicht nimmt er das so.» (12mp,
Aufgabe <Riecke>). Deutlich ist hier, dass die Nutzerin eine (Re-)Aktion des
Angebots erwartet: Auf die durch den Schritt der Suchbegriffseingabe initi-
ierte Suchoperation soll eine Webseite als Ergebnis geliefert werden, eine

% Zur Interpretation der Navigation ,in einem dialogischen Paradigma“ vgl.
Hammwdahner 1997, 72-79.

Neuberger weist auf eine mangelnde Unterscheidung zwischen dem Potenzial
eines Mediums (=Interaktivitat) und dem Prozess (=Interaktion) in Begriffsanaly-
sen hin, die mithilfe der ,ausgrenzenden Strategie“ vorgenommen wurden
(Neuberger 2007, 35 f.).
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Trefferliste oder eine Null-Treffer-Meldung, die als Antwort auf die gestellte
(Suchan-)Frage verstanden wird (vgl. Hammwohner 1997, 78).%

Die hier vorgestellte prozessorientierte Sichtweise der Webnutzung ist mit
der dynamischen Auffassung des schrittweisen Aufbaus von Texten und der
sukzessiven Entfaltung von Zusammenhdngen in Texten (siehe Kapitel 2.2),
die auf die Konstruktion der Benutzerpfade ubertragen wird, kompatibel.
Damit ist jedoch nicht impliziert, dass auch das Verstehen einen Prozesscha-
rakter hat: Die Nutzung erfolgt schrittweise und an den Schritten, die ein
Nutzer auf einem Weg durch ein Angebot macht, l&sst sich erkennen, in
welcher Weise er die Bausteine und Elemente des Pfades versteht bzw. ver-
standen hat. Eine solche Sichtweise der Angebotsnutzung und damit des
Verstehens schlieBt an die handlungstheoretisch begriindete Klarung des
Verstehensbegriffs an (vgl. Heringer 1990; Bucher 2005b), die Gloning wie
folgt zusammenfasst:

Das Verstehen wird [...] weder als ein psychischer Prozess, noch als eine
Handlung betrachtet, sondern als Zustand, der sich entweder spontan einstellt
oder durch Deutungshandlungen erreicht wird.

(Gloning 1994, 115)

Betrachtet man die Konstruktion der Benutzerpfade als unterstellte Interakti-
on, so erweist sich die Kategorie der Sequenzmuster (Kapitel 2.4.1), die flr
ihre Analyse herangezogen werden soll, als plausibel und begriindet: Se-
guenzen stellen das Beschreibungsparadigma fir die Interaktion dar
(Schréder 2003, 25f1.). Im néchsten Abschnitt soll dieser Parameter der
Textorganisation im Kontext der Pfadkonstruktion expliziert werden.

2.5.3.3 Benutzerpfade und Sequenzmuster

Als eine Grundkategorie fir die Qualitat von multilinearen Webangeboten
wurde in Kapitel 2.5.1 die des zusammenhdngenden, sinnvollen Benutzer-
pfades bestimmt. Die Qualitét eines Webangebots kann sich demnach daran
bemessen, inwiefern es unterschiedlichen Nutzern bei der Erreichung ihrer
spezifischen Ziele erlaubt, zusammenhéngende und im Hinblick auf ihre

¥ Die Verwendung des maskulinen Personalpronomens er kann darauf schlieRen

lassen, dass sich die unterstellte Interaktion auf den Rechner bezieht. Dabei kann
man davon ausgehen, dass der materiell prasente und fass- bzw. greifbare Rech-
ner fiir ein abstraktes Webangebot steht. Ahnliche Beispiele finden sich auch in
Arbeiten von Bucher, zum Beispiel Bucher 2004, 147.



Theoretisch-methodischer Hintergrund 77

Ziele sinnvolle Schritte durch das Webangebot zu machen.® Dieser Sicht-
weise liegt die Annahme zugrunde, dass Kohérenz in hypertextuell organi-
sierten, multilinearen Webangeboten von den Nutzern, jeweils auf einem
durchschrittenen Pfad durch ein Webangebot hergestellt wird (vgl. Kuhlen
1991, 36; Fritz 1999, 222; Jucker 2000, 26; Sager 2000, 600).* Ein besonde-
res Augenmerk gilt hierbei den Wegen, die sich die Nutzer durch ein Web-
angebot bei der Losung von Aufgaben selbst bahnen, den so genannten self-
selected-paths (Fritz 1999, 227).% Charakteristisch fir die Konstruktion in-
dividueller Pfade durch ein Webangebot sind dabei stets potenzielle Pfad-
Alternativen bzw. alternative néchste Schritte, die in der Regel an jeder Stel-
le des Pfades den Nutzern angeboten werden, zum Beispiel in Form von
Hyperlinks.** In diesem Zusammenhang kann man jedoch nicht mit Bucher
von ,,unbegrenzten Alternativen* sprechen (Bucher 2001b, 141). Die Anzahl
der ggf. miteinander konkurrierenden Links, die die potenziellen ndchsten
Schritte erzeugen konnen, ist vor allem auf einer Webseite immer begrenzt.
Bei der Nutzung von (bibliothekarischen) Webangeboten, d. h. bei der Su-
che nach und Durchlaufen von sinnvollen Pfaden zur Zielerreichung orientie-
ren sich die Nutzer, wie bereits erwahnt, an den Parametern der Textorgani-
sation und insbesondere an den funktionalen Sequenzmustern, indem sie
jeden Link zu einem potenziellen ndchsten (Text-)Element des Angebots
unter dem Gesichtspunkt betrachten, ob und wie dieses Element in ihren

8 Verstandlichkeit und Relevanz wurden in Kapitel 2.5.1 als wesentliche Kriterien
fiir die Qualitatsbewertung beschrieben. Auf die Benutzerpfade kénnen auch wei-
tere Kommunikationsprinzipien angewendet werden. In den Pfaden kann bzw.
soll sich auch die Befolgung der Prinzipien durch die (Text-)Autoren manifestieren.
Kuhlen konstatiert, dass Pfade ,,als die groftmdglichen kohérenten Elemente in
Hypertexten angesehen werden* kénnen. Unter Pfaden versteht er dabei ,,vorge-
gebene, wenn auch in sich flexible Systemangebote®, die aber auch dartber hin-
aus ,,variable, flexible Systemleistungen* darstellen (Kuhlen 1991, 145 f.). Storrer
spricht aus ,,prozessbezogener Perspektive* von globaler Kohérenz, die der Rezi-
pient selbst herzustellen hat. Unter globaler Kohérenz versteht sie den ,,Stellenwert
[der] Module in Bezug auf den ganzen Hypertext“, d. h. in Bezug auf ein Weban-
gebot (Storrer 1999a, 44). Uberlegungen zur Kohérenz in Hypertexten finden sich
unter anderem auch in Freisler 1994; Hammwohner 1990, 1997; Weingarten
1997; Gerdes 1997 und tberblicksartig in Rehm 2006, 96 ff.

Es wird zwischen den durch einen Nutzer selbst gewéhlten Pfaden und den sog.
pre-defined-paths (ebd.) unterschieden. Pre-defined-paths werden in der Literatur
auch trails oder guided tours (Kuhlen 1991, 150 ff.) genannt.

Die Tatsache, dass die Nutzer selbst zwischen Alternativen wahlen kénnen, erin-
nert an alternative Handlungsmdglichkeiten der Dialogteilnehmer, daher ,the
structure of dialogues obviously provides a useful object of comparision for the
interactive aspect of hypertext” (Fritz 1999, 224).
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aktuellen Pfad sinnvoll eingefligt werden kann. Zentral bei der Betrachtung
der an einer bestimmten Stelle im Angebot zur Verfligung stehenden Ver-
knupfungen, die die néchsten potenziellen Schritte auf einem Pfad ermdgli-
chen, sind Fortsetzungserwartungen der Nutzer, die die Links bzw. Linkaus-
driicke — oder auch andere Navigationselemente — bei ihnen hervorrufen. In
diesem Punkt weist die Nutzung eines Webangebots Parallelen zu einem
Face-to-Face-Dialog auf. Fortsetzungserwartungen bilden in Dialogen die
Grundlage fur das Verstehen der Zusammenhénge (Bucher 2004, 141). Fort-
setzungserwartungen kodnnen auch als ein wesentlicher Teil der ,,forward-
looking strategy* angesehen werden, die Fritz als typische Strategie der Ko-
hérenzbildung am Beispiel von Suchoperationen im Internet beschrieben hat
(Fritz 1999, 229 f.). Diese Strategie ist auch im Zusammenhang der Nutzung
bibliothekarischer Online-Angebote von Belang. Kennzeichnend fur die
schrittweise Nutzung von Webangeboten sind iterative Entschei-
dungsprozesse der Nutzer. Die ,,forward-looking strategy* bedeutet, dass die
Nutzer an bestimmten Stellen im Webangebot, zum Beispiel auf einer Web-
seite, entscheiden (mussen), welche der dort angebotenen Verkniipfungs-
mdoglichkeiten als relevant in Bezug auf ihre aktuelle Zielsetzung erscheint.
Eine solche — jeweils nur eine — kann bzw. muss dann verfolgt werden. Die
Fortsetzungserwartungen bilden dabei die Grundlage fiir die Entscheidung,
welcher bzw. ob ein Link angeklickt wird, und dariiber hinaus auch die
Grundlage fiur die Deutung bzw. Interpretation des neu aufgerufenen Ele-
ments bzw. Dokuments.* Im Hinblick auf die beiden Aspekte bestehen die
Fortsetzungserwartungen in der Annahme Uber mogliche Sequenzmuster
(vgl. Bucher 2001b). Fritz deutet es folgendermal3en an:

Users make sense of a path or a segment of a path by seeing sequences of tex-
tual elements as realisations of sequencing patterns and by drawing inferences
on the basis of their local and general knowledge.

(Fritz 1999, 223)

Wesentlich furr die Deutungen des jeweiligen Zusammenhangs im Pfad sind
die Wissensvoraussetzungen und ein systematischer Wissensaufbau (siehe
Kapitel 2.4.4). Da im Falle von multilinearen Webangeboten ein gezieltes
Wissensmanagement durch Autoren bzw. Produzenten nur schwer gewahr-
leistet werden kann (siehe Kapitel 3.4.4), kommt den Inferenzen eine beson-
dere Rolle zu. Storrer bezeichnet Inferenzen als ,,subjektive Komponente bei

%2 Vgl. Lehnen 2006, 200: ,,Dem Entscheidungsprozess liegt die Annahme zugrun-
de, dass sich »hinter« dem Link tatséchlich das verbirgt, was die Ankiindigung
verspricht [...]“
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der Leser-Text-Interaktion* und weist darauf hin, dass ,,verschiedene Leser
unterschiedliche Inferenzen ziehen* kdnnen — bedingt durch divergierende
Zielsetzungen und Vorwissen (Storrer 1999a, 45 f.).*® Eine wichtige Infe-
renz-Art stellt dabei nach Fritz die Anpassung des Wissenstandes dar, die
von Lewis als ,,accomodation” bezeichnet wurde (Fritz 1999, 228 f.). Zur
Veranschaulichung soll die Feststellung in (3)(a) aus der Paarsequenz (3) in
Kapitel 2.4.1 hier noch einmal angefiihrt werden: Blicher, Zeitschriften, Auf-
sdtze und andere Medien, die nicht in Giessen vorhanden sind, kénnen wir
fur Sie in der Regel Uber die Fernleihe beschaffen. Diese Feststellung kdnnen
die Nutzer, inshesondere Studienanfanger, normalerweise auch dann prob-
lemlos verstehen und als zutreffend akzeptieren, wenn sie vorher angenom-
men haben, dass die Bibliotheken der JLU alle fir ihr Studium relevanten
Bucher, Zeitschriften, Aufsatze und andere Medien bereit stellen (kdnnen).
Nach der Rezeption dieses Textelements auf der Webseite passen die Nutzer
ihre Annahmen dem neu erreichten Stand der Kommunikation einfach an
und gehen von jetzt ab davon aus, dass sie ggf. bendtigte Biicher im Biblio-
theksbestand deswegen nicht finden kdnnen, weil sie im Giellener Biblio-
thekssystem nicht vorhanden sind. Die Féhigkeit zur Inferenzbildung in Ver-
bindung mit relevantem Wissen (ber den bisherigen Nutzungsverlauf als
Textaufbau und Gber die in dem konstruierten Text ,,behandelten Gegenstéan-
de* stellen wichtige Faktoren fiirs Erkennen von Sequenzmustern dar (vgl.
Schéflein-Armbruster 1994, 499).

Dass Nutzer sich an ihnen bekannten Sequenzmustern orientieren, d. h.
annehmen, dass Sequenzmuster auf den Webseiten angeboten werden, zeigt
der folgende Nutzerkommentar aus der durchgefiihrten Usability-Studie
(siehe Kapitel 1.4). Passt eine aufgerufene Webseite nicht in das von den
Nutzern beim Klick auf einen Link unterstellte Sequenzmuster, kann es zur
Irritation fdhren. Die Unvertraglichkeit einer neu angesteuerten Webseite
drlckt eine Testperson folgendermalien aus: «Jetzt guck’ ich mir das alles an.
Aber das ist die falsche Seite.» (6gk, Testaufgabe <Gulbins>).** Begriindete
Annahmen der Nutzer Uber mdgliche Sequenzmuster diirfen demnach fur
den Nutzungserfolg eine fundamentale Rolle spielen. Fir die vorliegende
Arbeit ergibt sich daraus die Frage, welche (Sequenz-)Muster von den Nut-
zern bei der Erledigung typischer Aufgaben unterstellt werden. Unmittelbar
damit verbunden ist auch die Frage, ob sie die unterstellten (Sequenz-)Muster
im Webangebot bzw. auf den Pfaden durch das Angebot auch (vor-)finden.

% vgl. auch ,,abduktive Kompetenz* in Wirth 2000, 136 f.
% Die Testperson verfolgte einen Link mit der Benennung vorhanden in: UB in
einem Katalogeintrag fir die Publikation, die sie ausleihen sollte.
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Unter dem Gesichtspunkt der Usability kann das Anbieten — oder aus Nut-
zersicht das Vorfinden bzw. Erkennen — von bekannten Sequenzmustern
jedoch nicht als der ausschlaggebende Faktor aufgefasst werden, der alleine
Uber die Qualitat eines Webangebots entscheiden kann. Ein Online-Angebot,
das den Nutzern eine im Hinblick auf den sequenziellen Zusammenhang
reibungslose, aber nicht effektive und nicht effiziente Nutzung ermdglicht,
kann nicht usable sein. Das Erkennen bekannter bzw. etablierter Muster fiir
Zusammenhange zwischen den Bausteinen der Webangebote und den mit
unterschiedlichen AuRerungen vollzogenen kommunikativen Handlungen,
das wahrend der Nutzung stattfindet, ist stets im Hinblick auf die Relevanz
der Muster flir das jeweilige Nutzungsziel zu betrachten.

AbschlieRend soll noch auf einen wichtigen methodischen Aspekt der Un-
tersuchung von Benutzerpfaden ndher eingegangen werden. Dass Sprach-
spiele als plausible Vergleichsobjekte fur die Beschreibung von Texten und
ebenso von Benutzerpfaden genutzt werden kdénnen, wurde bereits in Kapitel
2.2 aufgezeigt (vgl. Kapitel 2.5.3). Als Sprachspiele sind von Wittgenstein
etablierte Muster fir Zusammenhdnge zwischen sprachlichen bzw. kommu-
nikativen Handlungen — d. h. Sequenzmuster — beschrieben worden (Fritz
1994b, 3; Wittgenstein 1967, § 23, S. 24 f.). Sprachspiele konnen als ein
plausibles und methodisch fruchtbares Instrument auch deswegen flr die
Analyse der Benutzerpfade durch die Angebote angewendet werden, weil
man, wie oben erldutert, davon ausgehen kann, dass die Konstruktion indivi-
dueller Benutzerpfade wesentlich durch das Unterstellen und Erkennen be-
kannter bzw. etablierter Sequenzmuster durch die Nutzer bestimmt ist.

Ein Zug in einem Sprachspiel wird in der Spieltheorie als ,,die Menge der
Handlungsalternativen an einem Entscheidungspunkt* definiert (Fritz 1982,
58). Diese Auffassung von Ziigen kann unmittelbar auf die Schritte in Benut-
zerpfaden Ubertragen werden, da fur die Nutzung von Webangeboten, wie
bereits oben gesagt, iterative Entscheidungsprozesse charakteristisch sind.
Ahnlich wie ein Sprachspiel besteht demnach ein Benutzerpfad durch ein
hypertextuell organisiertes Webangebot aus mehreren Ziigen, die aufeinander
aufbauen. Jeder Zug verschliet und erdffnet zugleich bestimmte Zugmog-
lichkeiten. Jeder Zug schafft einen neuen Kontext, auf dem dann der folgen-
de Zug aufbaut. Jeder Zug setzt auch ein spezifisches Wissen voraus und
vermittelt seinerseits ein bestimmtes Wissen.

Die Betrachtung der Schritte in einem Benutzerpfad als Ziige erlaubt ei-
nerseits eine eingehende Analyse eines bestimmten Spielstands, vor allem an
neuralgischen bzw. problematischen (Entscheidungs-)Punkten. Andererseits
kdnnen die Schritte systematisch aufeinander bezogen werden und somit der
Zusammenhang zwischen den Schritten rekonstruiert und adaquat beschrie-
ben werden. Das Vergleichsobjekt des Sprachspiels ermdglicht ebenso, diffe-
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renziert Uber die Wahl zwischen unterschiedlichen Schritten in den Pfaden zu
reden und eine bestimmte Wahl unter strategischen Gesichtspunkten zu beur-
teilen (siehe auch Kapitel 2.5.3). Auch Fragen nach strategischen Nutzungs-
mustern und nach dem Verhdltnis von Nutzungsintention und Zielerreichung
lassen sich auf der Folie der Sprachspiele zufriedenstellend beantworten.

Zusammenfassend lasst sich an dieser Stelle sagen, dass der in der vorlie-
genden Arbeit gewahlte theoretisch-methodische Hintergrund im Hinblick
auf die Fragestellungen und die Ziele der Arbeit als ein stabiler, plausibler
und adaquater Rahmen betrachtet werden kann. Die funktional-dynamische
Texttheorie in Verbindung mit dem handlungstheoretischem Ansatz der In-
teraktion stellt fir die Untersuchung der Benutzerpfade durch bibliothekari-
sche Webangebote, die das Kernstiick der vorliegenden Untersuchung bilden,
geeignete Beschreibungskategorien und -mittel zur Verfiigung. Diese insbe-
sondere in Kapitel 2.4 ausfuhrlich vorgestellten Kategorien erlauben einer-
seits die Struktur und Funktion einzelner (Text-)Bausteine in Webangeboten
zu beschreiben und andererseits die (lineare) Verkniipfung von Bausteinen
zu Sequenzen, d.h. zu (Teilen von) Benutzerpfaden zu erfassen und zu ana-
lysieren und somit die Zusammenhénge zwischen den Bausteinen zu rekon-
struieren und zu explizieren. Wie in Kapitel 2.5.2 gezeigt, kdnnen mit den
Parametern nicht nur die Benutzerpfade bzw. die Angebotsnutzung, sondern
auch die weiteren zwei als grundlegend bestimmten Faktoren der Web-
Usability untersucht werden: das Angebot selbst und zum Teil auch die Nut-
zer des Angebots.

Bevor das Instrumentarium flr die Beschreibung des globalen Aufbaus
des GieRRener Bibliothekswebangebots in Kapitel 4 herangezogen und dann
fur die Identifizierung von Nutzungsproblemen in den Benutzerpfaden in
Kapitel 5 angewendet wird, sollen in den ndchsten Abschnitten die Nutzer
der Webangebote einer eingehenden Betrachtung unterzogen werden.






3. Bibliothekswebangebote und ihre Nutzer

Die These, dass die Nutzungsqualitat einer Website letztlich dem Urteil ihrer
Benutzer unterliegt, ist in der Usability-Literatur weit verbreitet (siehe z. B.
Schweibenz/Thissen 2003, 42) und bereits in der allgemein akzeptierten
Usability-Definition verankert (Kapitel 2.5.2). Die Beschaftigung mit dem
durch ein bestimmtes Webangebot anvisierten Benutzerkreis wird dement-
sprechend in der Usability-Praxis im Zuge einer Entwicklung oder Neu- bzw.
Umgestaltung von Websites als unabdingbar angesehen und stellt in den
unterschiedlichen Modellen des Usability-Engineering eine wichtige Phase
dar (siehe z. B. Sarodnick/Brau 2006, 82 ff.; Manhartsberger/Musil 2002, 94 f1.).
Sie kann dariber hinaus insgesamt als eine iterative Aufgabe aufgefasst wer-
den, die in die Aktualisierungsprozesse der Websites integriert werden soll,
die sich an jede Entwicklungsphase anschliefen und die unter anderem die
Dynamik des WWW konstituieren. Die Benutzeranalyse ist furr die perspek-
tivengebundene Sicht auf Web-Usability der vorliegenden Arbeit ferner inso-
fern zentral, als die (Be-)Nutzer als einer der drei Faktoren bestimmt wurden,
die die Web-Usability bedingen (siehe Kapitel 2.5.2).

Die Nutzung der bibliothekarischen Informationswebangebote geht sehr
héufig mit der Nutzung der Bibliothek(en) (ihrer Bestdnde oder Vor-Ort-
Dienste etc.) einher. Die Universitatshibliotheken oder komplexe Bibliotheks-
systeme stehen als Anbieter bzw. Produzenten/Autoren hinter den jeweiligen
Webangeboten, in welchen sie sowohl diverse eigene und externe (Online-)
Dienste und Informationen bereitstellen als auch die eigene(n) Institution(en)
prasentieren. Es kann somit ein sehr enger Zusammenhang zwischen der
Bibliotheksnutzung und der Nutzung bibliothekarischer Webangebote kons-
tatiert werden. Eine eingehende Untersuchung der Bibliothekswebangebote
darf daher den bzw. die Anbieter dieser Angebote nicht aus den Augen ver-
lieren. Einblicke in die Struktur und Entwicklung der Bibliotheken (hier im
Allgemeinen der Universitatsbibliotheken, siehe unten, und im Besonderen
des Bibliothekssystems der JLU Gieflen) kdnnen Hinweise auf interessante
und flr die Analysen (Kapitel 4 und 5) relevante institutionelle Aspekte ge-
ben. Im Folgenden soll daher zunéchst eine begriffliche Klarung und Veror-
tung der Stellung der Universitatsbibliotheken im deutschen Bibliothekssys-
tem unter Zugriff auf einschldgige bibliothekarische Literatur vorgenommen
werden, um dann unter anderem aus einer Darstellung der Aufgaben dieser
Bibliotheken (Kapitel 3.1) die Funktionen der zu analysierenden Biblio-
thekswebangebote abzuleiten (Kapitel 3.2). An die funktionale Beschreibung
der Informationswebangebote schlieRt sich dann eine umfassende Analyse
der Benutzer des Bibliothekssystems der JLU GieRen an, die anhand eines
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theoriegeleitet entwickelten Kriteriensystems durchgefihrt wird (Kapitel 3.4.3).
Im Kontext der Benutzeranalyse wird des Weiteren der Begriff der Benut-
zerorientierung theoretisch fundiert (Kapitel 3.4.1) und das Wissensmana-
gement vor dem Hintergrund der Mehrfachadressierung als relevanter Analy-
segesichtspunkt thematisiert (Kapitel 3.4.4). Das vorliegende Kapitel schlieft
mit einem Typisierungsvorschlag ab, der die Bibliotheksnutzer in ihrer Hete-
rogenitit unter anderem fiir Evaluations- und Aktualisierungsaufgaben zu
erfassen versucht (Kapitel 3.4.5).

3.1 Bibliotheken der Universitaten: Struktur und Aufgaben

Nach Busse/Ernestus et al. 1999 bilden Bibliotheken der Universitaten zu-
sammen mit den ,,gleichgestellten Hochschulen“®® einen relativ einheitlichen
Bibliothekstyp. Neben diesem Typ nennen sie zwei weitere Gruppen: Biblio-
theken der Fachhochschulen sowie die der Kunst- und Musikhochschulen.
Die Homogenitat der Universitatshibliotheken, wie sie im Folgenden genannt
werden — in Anlehnung an die von Busse/Ernestus et al. 1999 verwendete
und im bibliothekarischen Umfeld durchaus gebrauchliche Bezeichnung® —
wird dabei folgendermaRen begriindet:

Die Einheitlichkeit dieses Bibliothekstyps resultiert aus der Funktion und der
inneren Organisation, nicht etwa aus der Anzahl der Benutzer, auch nicht aus
der Hohe der fiir Buchbeschaffung oder fir Personal zur Verfugung stehen-
den Haushaltsmittel und ebenso wenig aus dem Umfang der Besténde.
(Busse/Ernestus et al. 1999, 102; Hervorhebung im Original)

Mit der ,internen Organisation” wird hier Bezug genommen auf ein altes
Verwaltungsschema, das bis heute die Arbeitsweise der wissenschaftlichen
Bibliotheken bestimmt. Das dreigliedrige Schema mit drei Hauptabteilungen
— Erwerbung, Katalogisierung und Benutzung — findet sich derzeit in verschie-
denen Ausprégungen in den deutschen Universitdtshibliotheken (vgl. Busse/
Ernestus et al. 1999).

Weniger homogen und bersichtlich sieht dagegen die Struktur der Uni-
versitatsbibliotheken fir Bibliothekslaien aus, zu denen man mit hoher

% Unter die gleichgestellten Hochschulen werden unter anderem medizinische,

péadagogische und technische Hochschulen subsumiert (z. B. RWTH Aachen).
Vgl. auch Deutscher Bibliotheksverband o. J. unter http://Aww.bibliotheksportal.de.
Der Wissenschaftsrat verwendet hierfir den Ausdruck Hochschulbibliotheken
(Wissenschaftsrat 2001).
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Wahrscheinlichkeit die Mehrheit der Nutzer zahlen kann. Unabhéangig von
der Grundform der jeweiligen Bibliothek, die entweder nach dem so genann-
ten einschichtigen bzw. integrierten Modell oder dem mehrteiligen Modell
organisiert sein kann,* umfasst sie in vielen Fallen neben der Universitits-
bibliothek weitere institutionell und organisatorisch mehr oder weniger selb-
stdndige (dezentrale) Instituts-, Lehrstuhl-, Seminar-, Labor- Fachbereichs-
bibliotheken oder Zweigbibliotheken etc. Busse/Ernestus et al. 1999 spre-
chen von ,,weitreichende[n] Konsequenzen* der institutionellen Trennung in
mehrteiligen Systemen ,.fur jeden Benutzer* (ebd., 107), ohne dies allerdings
weiter auszufiihren (vgl. dazu Naumann 2004). Die daraus flr die vorliegen-
de Untersuchung resultierende Frage, ob und inwiefern die Struktur und die
Organisation der Institution Bibliothek die Informationsarchitektur ihres
Webauftritts beeinflussen und welche Konsequenzen dies ggf. fiir die Nut-
zung der Angebote haben kann, wird in den weiteren Analysen aufgegriffen
(siehe Kapitel 4.2; vgl. Kapitel 5). An dieser Stelle sei nur angemerkt, dass
das Problem der strukturellen Abbildung eines Unternehmens in seiner Onli-
ne-Présenz nach wie vor in der Usability-Literatur diskutiert wird (z. B.
Nielsen 2001; Nielsen/Horanger 2006a; vgl. dazu Kapitel 3.4.3 und Fn. 104).

Wie oben angefihrt, ist die Einheitlichkeit der Universitatshibliotheken
aus interner Sicht durch ihre Hauptaufgaben geprégt, die nach Busse/Ernes-
tus et al. generell darin bestehen, die von Hochschulangehérigen benétigte
Literatur im Sinne von Publikationen nachzuweisen und zur Verfligung zu
stellen (siehe ebd., 106; vgl. Deutscher Bibliotheksverband o. J.). Auch Gber-
regionale Verpflichtungen der Universitatsbibliotheken (z. B. Teilnahme am
internationalen Leihverkehr, Mitarbeit im jeweiligen Bibliotheksverbund,
Pflege der Sondersammelgebiete) kann man aus Benutzersicht unter die bei-
den zentralen Aufgaben subsumieren.

Der Wissenschaftsrat® prazisiert die Hauptaufgaben der Universitits-
bzw. Hochschulbibliotheken in seinen ,,.Empfehlungen zur digitalen Informa-

" Die derzeitige Tendenz zielt auf die organisatorische Umstellung auf Einschich-

tigkeit. Dies betrifft insbesondere die Bibliotheksstrukturen an den alteren Uni-
versitaten, fir die das mehrteilige Strukturschema typisch ist. Dieses zeichnet
sich durch eine verwaltungs- und etatmdfige Trennung der Literaturversorgung
einer Universitat aus, die zum einen von der Universitdtsbibliothek und zum an-
deren von einer mehr oder weniger grofRen Menge an Instituts-, Seminar-, Kli-
nik-, Laborbibliotheken etc. ibernommen wird (Busse/Ernestus et al. 1999; vgl.
Naumann 2004).

Der Wissenschaftsrat gehdrt zu den wichtigsten und sehr angesehenen Beratungs-
und Koordinierungsgremien, die fir das deutsche Bibliothekswesen von Bedeu-
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tionsversorgung durch Hochschulbibliotheken®, indem er sie folgenderma-
Ren systematisiert (Wissenschaftsrat 2001, 12):

- Sammeln und Bewahren (Archivfunktion),

- Nachweisen von eigenen und fremden Bestédnden (Nachweisfunktion),

- Erwerben, ErschlieRen und Bereitstellen von eigenen oder fremden
Besténden (Bestands- und Informationsvermittlungsfunktion).

Dieses Aufgabenspektrum veréndert sich sukzessive bereits seit mehreren
Jahren. Moderne Kommunikations- und Informationstechnologien bedingen
einen ,,Ubergang in das digitale Publikationszeitalter” (ebd., 16) und somit
eine Neuorientierung der Bibliotheken als Hauptakteure der wissenschaftli-
chen Informationsversorgung. Diese Neuorientierung bzw. Umstrukturierung
betrifft insbesondere den Zugang zu diversen digitalen Informationsquellen
und Bestédnden, den die Bibliotheken von heute ermdglichen sollen. Fir die
Universitétsbibliotheken ergaben sich dadurch neue Herausforderungen, die
zu neuen Aufgaben und vor allem zu einem intensiven Auf- und Ausbau von
Informationsangeboten im WWW fiihrten, denen eine Schlisselrolle im digi-
talen Zeitalter der Informationsversorgung zukam. Vogel/Cordes 2005 stel-
len fest: ,,Das Aufgabengewicht der Hochschulbibliotheken verschiebt sich
von der Literaturversorgung zur Informationsversorgung, vom Bestandsauf-
bau hin zu Informationsdienstleistungen* (ebd., 14). Diese Verlagerung im
Aufgabenspektrum der Universitatsbibliotheken begriindet auch verstarktes
Interesse und rege Diskussionen Uber Beschaffung, Vermittlung, Archivie-
rung und dementsprechend tber Zugénglichkeit der so genannten ,,elektroni-
schen Medien“ fiir Bibliothekskunden (siehe z. B. Steenweg 2004, Danowski/
Heller 2006, Neubauer 2006).

Die gemeinsamen Hauptaufgaben der Universitétsbibliotheken und ihre
&hnliche interne Strukturierung, die insgesamt ein relativ homogenes Grup-
penbild der Bibliotheken bedingen, begunstigen die der Untersuchung
zugrunde liegende Annahme, dass den Webangeboten der Universitétsbiblio-
theken gleiche Funktionen zugeschrieben werden kénnen. Dies impliziert die
Ubertragbarkeit der Untersuchungsergebnisse, die exemplarisch am Beispiel
des Webangebots des GieRener Bibliothekssystems gewonnen werden, auf
Online-Angebote anderer Universitatshibliotheken.

tung sind (u. a. neben der Bund-Lander-Kommission fiir Bildungsplanung und
Forschungsforderung (BLK), siehe Busse/Ernestus et al. 1999).
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3.2 Funktionen von Webangeboten der Universitéts-
bibliotheken

Ausgehend von den in der bibliothekarischen Literatur bereits beschriebenen
Funktionen der Bibliothekswebangebote sollen im Folgenden Funktionen
von Webangeboten der Universitéatsbibliotheken bestimmt werden. Es wird
dabei kein Anspruch auf Vollstandigkeit der Darstellung erhoben. Sie dient
an dieser Stelle in erster Linie einer explorativen Erfassung aus funktionaler
Perspektive. Sie entspricht insofern den Anforderungen an eine umfassende
Usability-Untersuchung, als mit den Funktionen auch allgemeine Ziele der
Webangebote verbunden sind. Einige der im Folgenden angefiihrten oder
differenzierten Funktionen konnen dartiber hinaus mit kommunikativen
Funktionen gleichgesetzt werden.

Ein Vergleich von Funktionen der ersten und der aktuellen Webangebote
zeugt zunéchst von einer weitreichenden Entwicklung der Bibliotheken und
ihrer Online-Angebote. 1997 sieht Hort folgende drei Funktionen des (ersten)
Webangebots der Universitatsbibliothek GieRen: ,,Informationen tber unser
Haus bieten und den Zugang zu unserem OPAC erdffnen, zum anderen aber
Benutzern und Mitarbeitern der UB Orientierungshilfen beim Eintauchen in
die Datenflut des Internets bieten.” (Hort 1997, 114). An vielen Stellen in der
bibliothekarischen Literatur wird dariiber hinaus die Bedeutung des WWW-
Auftritts als ein (primares) Mittel der Offentlichkeitsarbeit hervorgehoben (z. B.
Hort 1997; Haubfleisch 1997; Hilberer 1996). Grothkopf 1995 bezeichnet die
Homepage (im Sinne des Gesamtangebots; vgl. Fn. 166) als ,,Visitenkarte*
der Bibliothek. Die letzte Funktion korrespondiert mit der von Rehm genannten
reprasentativen Funktion universitarer Websites, die ,,als eine Art permanente,
flexible, tagesaktuelle und weltweit erreichbare WerbemaRnahme* fungieren
sollten (Rehm 2006, 308 nach Middleton et al. 1999, 220).

Bei einer néheren Betrachtung der von Hort 1997 genannten Funktionen
fallt auf, dass das erste Informationsangebot der GieRener Universitatsbiblio-
thek im Internet nicht nur im Dienste der Bibliotheksnutzer stand, sondern
auch den Mitarbeitern der Bibliotheken einen Zugang zu Informations-
ressourcen im Internet fur ihre alltdgliche Arbeit bieten sollte (ebd., 123),
indem es beispielsweise Informationen und Hilfsmittel fir Auskunftsdienste
der Bibliothek erschlielen und bereitstellen sollte (Hort 1997, 118; vgl. auch
Haubfleisch 1997). In diesem Sinne wurden Bibliothekare in der friihen Ent-
stehungsphase der bibliothekarischen Webangebote als eine der Zielgruppen
dieser Angebote aufgefasst.

Mit der rasanten Entwicklung digital verfiigharer wissenschaftlicher In-
formationsressourcen und ihrer schnellen Integrierung in die bibliothekari-
schen Informationswebangebote im Rahmen von digitalen bzw. virtuellen
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Bibliotheken verénderten sich zum Teil die Funktionen der Bibliotheken und
somit der bibliothekarischen Webangebote (vgl. Kapitel 3.1). Die Bibliothe-
ken gerieten ,,in starkerem Mal3e als noch in friiheren Zeiten in eine Mittler-
funktion zwischen Informationsproduzenten, Informationsanbietern und
Informationsnutzern® und hielten ,,nicht mehr nur die Daten selbst vor, son-
dern Informationen ber die Daten (Metadaten) anderer Anbieter, um im
Falle der Nachfrage einen effizienten Zugang und Zugriff auf die gewtinsch-
ten Informationen zu ermdglichen.” (Wissenschaftsrat 2001, 30). In diesem
Sinne sollten die Universitats- bzw. Hochschulbibliotheken als ,,Zentren der
Versorgung mit digitalen Informationen und Publikationen* (ebd., 17) fun-
gieren. Die vom Wissenschaftsrat beschriebene und fir die Universitatshib-
liotheken von heute konstitutive Mittlerfunktion wirkt sich unmittelbar auf
ihre Online-Angebote aus. Nach Hutzler 2002 erfillt ein modernes bibliothe-
karisches Webangebot insbesondere zwei Funktionen: Es ,,vermittelt lokale
Serviceleistungen® und ,,dient als Plattform fur neue elektronische Dienste*
(ebd., 1352). Die Hauptaufgabe der Webangebote von Universitatsbibliothe-
ken kann demnach primér in der Vermittlung von Informationen Uber die
Zugangs- und Zugriffsmodglichkeiten auf Publikationen, Informationsres-
sourcen etc. an Studierende, Wissenschaftler und die wissenschaftlich inte-
ressierte Offentlichkeit sowie in der Bereitstellung entsprechender Zugange
zu den Publikationen etc. gesehen werden (vgl. Endres/Fellner 2000, 121).%
Die damit verbundene kommunikative Funktion der Webangebote I&sst sich
wie folgt beschreiben: *Informieren, welche Publikationen, Informationsres-
sourcen etc. man wo und wie besorgen kann‘. Die Webangebote der Univer-
sitatsbibliotheken stellen dementsprechend insbesondere folgende Informati-
onen bereit:

- Informationen Uber die Form der Publikationen oder Informationsres-
sourcen (Buch, eBook, Artikel, Rezension, Forschungsbericht, Daten-
bank etc.),

- Informationen Uber die Zugangsmdglichkeiten (Informationen Uber
Kataloge, Datenbanken, Internetfachportale sowie tber die VVorgange,
die den Zugang erlauben, d. h. tber Ausleihe, Fernleihe, Download
etc.) und

% Bibliothekswebangebote bieten unter anderem einen direkten Zugriff auf elektro-

nische Zeitschriften oder Online-Publikationen an, siehe beispielsweise das He-
BIS-Katalogportal unter http://www.portal.hebis.de [Zugriff am 10.05.2009].
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- Informationen Uber den Standort der Publikationen bzw. Uber die
Zugriffsweise (Bibliothek: lokal, regional oder international; Internet:
eigenes Bibliothekswebangebot oder ein anderes Informationssystem).

Die als Grundfunktion der Webangebote von Universitatsbibliotheken zu
bezeichnende Funktion ’Informieren, welche Publikationen, Informationsres-
sourcen etc. man wo und wie besorgen kann‘ kann aus Nutzersicht durch
Differenzierung folgender Teilfunktionen spezifiziert werden:

(i)  Systematische umfassende Ubersicht (iber (eigene und fremde) wis-
senschaftlich relevante Informationsressourcen geben (z.B. sog.
Fachportale bzw. Fachinformationen) — Ubersichtsfunktion;

(i) Informationen zur Nutzung der von der Bibliothek zur Verfiigung
gestellten (eigenen und fremden) Informationsressourcen bieten (z. B.
Kurzinformationen oder Anleitungen zur Benutzung von Katalogen,
Datenbanken, Informationsdiensten etc.) — Instruktionsfunktion;

(iii)  Institutionsbezogene Informationen angeben - Institutionsvorstel-
lungs- und Kontaktfunktion;

(iv) Bereitstellen von Verzeichnissen der eigenen und u. U. fremden Be-
stande (Zugang zu Bibliothekskatalogen, bibliografischen Datenbanken,
Zeitschriftendatenbanken etc.) — Nachweis- und Bestandsinformati-
onsfunktion;

(v)  Bereitstellen von eigenen und u. U. fremden digital verfugbaren Be-
stdnden (Zugang zu Online-Fachdatenbanken, Volltextdatenbanken,
Informationslieferdiensten, elektronischen Bestellsystemen wie Online-
Fernleihe und ggf. -Ausleihe) — Bestandsvermittlungs- und Liefer-
funktion.

Wie bereits erwéhnt, kénnen einige der aufgefiihrten Teilfunktionen mit
kommunikativen Funktionen gleichgesetzt werden und in den Webangeboten
mit Bausteinen unterschiedlicher GréRe, Komplexitat und Auspragung reali-
siert werden. Die Bestimmung der Funktionen der Webangebote impliziert
hierbei nicht die Annahme, dass sie in ihrer Gesamtheit als Texte verstanden
werden kdénnen. Vielmehr geht es bei diesem Untersuchungsschritt darum,
das Handlungsspektrum der Produzenten und Autoren der Webangebote
aufzuzeigen und die enge Verzahnung der sprachlichen bzw. kommunikati-
ven Handlungen in den Webangeboten (Informieren tber Zugangsmaglich-
keiten) mit den nichtsprachlichen Handlungen zu betonen, deren Ausfiihrung
sie erlauben (Zugang bieten). Des Weiteren soll hier nicht unterstellt werden,
dass hoch komplexen Bibliothekswebangeboten ausschlieflich Informations-
funktion zukommt. Zum einen enthalten und organisieren sie Texte und
(Text-)Bausteine, die weitere Funktionen erfiillen, zum Beispiel eine Instruk-
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tionsfunktion. Aus Nutzersicht kann vielen Texten in den Webangeboten
eine Art Hilfsfunktion zugeschrieben werden. So tragen zum Beispiel be-
stimmte Textbausteine einer Hausordnung fiir eine Bibliothek im Wesentli-
chen dazu bei, dass Benutzer die Nutzungsmaglichkeiten der Institution ken-
nen, die ihnen Publikationen, Informationsressourcen etc. bereitstellt. Zum
anderen resultiert eine der wichtigen (nicht kommunikativen) Funktionen der
Webangebote unmittelbar aus den Hauptaufgaben der Universitats- bzw.
Hochschulbibliotheken (siehe Kapitel 3.1) und kann wie folgt beschrieben
werden:

(vi)  Wissenschaftlich relevante, digital vorliegende Publikationen etc.
(meist bibliotheks- und hochschulintern) sammeln und bewahren
(z. B. Hochschulschriften etc.) — Archivfunktion.

Der im vorliegenden Kapitel vermittelte Uberblick tber die Funktionen von
Bibliothekswebangeboten ist fiir die der Arbeit zugrunde liegende rezeptive
Sicht wesentlich: Aus Sicht der Benutzer ist es wichtig, die Funktionsweise
der Bibliothekswebangebote zu kennen. Man kann davon ausgehen, dass fiir
eine erfolgreiche Angebotsnutzung das Wissen tber die Funktionen des Bib-
liothekswebangebots und (ber die Mdglichkeiten seiner Nutzung unabding-
bar ist (siehe auch Kapitel 3.4.3.2, Abschnitt ,,Nutzerwissen®).

Entsprechend der Zielsetzung des vorliegenden Kapitels, unter anderem
eine umfassende Charakteristik der Bibliothekswebangebote zu geben (Kapi-
tel 3), soll im Folgenden auf die Mehrfachautorenschaft als eine charakteris-
tische Eigenschaft der Bibliothekswebangebote und die mit ihr verbundenen
relevanten Aspekte eingegangen werden, die Einfluss auf die Benutzungs-
qualitat der Webangebote nehmen kénnen.

3.3 Mehrfachautorenschaft

Mehrfachautorenschaft kann als typische Eigenschaft von kompexen Biblio-
thekswebangeboten angesehen werden. Die Tatsache, dass komplexe Web-
angebote, wie die von Universitatsbibliotheken, von mehreren Autoren bzw.
Online-Redakteuren betreut werden, wird jedoch selten in der einschlégigen
linguistischen Fachliteratur erwahnt. Die Ursache liegt vor allem in der ge-
wahlten Betrachtungsweise und der Fokussierung der definitorischen Merk-
male von Hypertexten und ggf. ihrer Umsetzung im WWW. Die in der vor-
liegenden Arbeit gewéhlte Sichtweise schérft dagegen den Blick fiir konkrete
Auspragungen hypertextueller Organisationsformen im WWW und ihre — im
Kontext der Untersuchung — relevanten Eigenschaften: Im Folgenden sollen
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zentrale Aspekte kurz diskutiert werden, die unter dem Gesichtspunkt der
Kommunikationsqualitit mit der (Mehrfach-)Autorenschaft der Bibliotheks-
websites eng zusammenhéngen.

Die im Hinblick auf die Autorenschaft spezifische Situation im WWW
schildert Jucker folgendermalRen:

Die traditionelle Vorstellung, dass ein Text von einem einzelnen Autor ge-
schrieben wird, verliert [...] zunehmend an Gultigkeit. Die Mehrfachheraus-
geberschaft wird zur Regel. Viele Hypertexte sind in der Tat so komplex und
umfangreich, dass jeder Mitautor nur einen Teilbereich des Textkonglomerats
Uiberhaupt Uberschauen kann.

(Jucker 2000, 25)

Die Mehrfachautorenschaft stellt keine (neue) Eigenschaft dar, die aus-
schlieBlich hypertextuellen Angeboten im WWW zugeschrieben wird. Im
Gegensatz zu (umfangreichen) Printtexten werden gegenwartig jedoch Texte
bzw. Teiltexte auf den Webseiten von (komplexen) Webangeboten im Regel-
fall von mehreren Redakteuren verfasst und aktualisiert.'® Die Entwicklung
und steigende Komplexitéat der bibliothekarischen Angebote im WWW (Ka-
pitel 4) hatte dabei direkte Auswirkung auf die (Mehrfach-)Autorenschaft.
Autoren der ersten Websites der Bibliotheken waren einige wenige engagier-
te und interessierte Bibliotheksmitarbeiter (Hort 1997; Haubfleisch 1997;
siehe auch Kapitel 4.1.3). Einige Jahre spater veranderte sich die Situation
nicht wesentlich: Die redaktionelle Betreuung von Bibliothekswebangeboten
wurde immer noch hdufig von einzelnen engagierten Mitarbeitern neben
ihren alltaglichen Aufgaben tibernommen, wie Ahlers 2002 berichtet, da eine
»organisatorische Einbindung der virtuellen Bibliotheks- und Informations-
rdume in den Alltagsbetrieb hdufig problematisch und nicht eindeutig geklart
[war]“ (ebd., 281). Inzwischen werden in der Regel so genannte WWW- oder
Webteams gebildet, wobei diese in den Bibliotheken unterschiedlich organi-
satorisch integriert werden. Die aktuelle Mehrfachautorenschaft kommt in
den Bibliothekswebangeboten dabei in zweifacher Hinsicht zum Ausdruck.
Zum einen setzen sich bibliotheksinterne Webteams aus einigen oder gar
vielen Webredakteuren zusammen. Zum anderen werden Texte oder Texttei-
le zu den von den Bibliotheken angebotenen Online-Diensten oder Online-
Ressourcen fremder Anbieter von diesen direkt Gbernommen (z. B. Anlei-
tungen zur Recherche in Datenbanken). Diese Tatsache bedingt auch eine

1% vgl. auch Mehrfachautorenschaft in Bezug auf die Medienkommunikation in
Bucher 1999b, 216 f.
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relativ starke Heterogenitat und zum Teil mangelnde Uberschaubarkeit der
Autorengruppe.'®

Die Frage nach Autorenschaft und nach Steuerung redaktioneller Ablaufe
impliziert die Frage nach einer entsprechenden Qualifizierung der Autoren
flr das Verfassen von Texten und dartiber hinaus fur die Strukturierung und
Gestaltung der Inhalte fiir die Zwecke der Veroffentlichung im Webange-
bot.'® Im Hinblick darauf ergibt sich ein relativ homogenes Bild. Einerseits
werden zwei flr qualifizierte Redakteure zentrale Féhigkeiten in der Regel in
den Webteams nicht gezielt gefordert: die Fahigkeit zur Reflexion von Text-
alternativen und der routinierte Umgang mit Textproblemen. Dabei sind
Routine und Reflexion grundlegend fiir die ,,Professionalisierung des Schrei-
bens* (Fritz 2008, 77). Andererseits gehdren Kenntnisse tber Web-Usability
nicht zu den Kernkompetenzen der Bibliothekare bzw. Bibliotheksmitarbei-
ter. Sie werden im optimalen Fall autodidaktisch erworben (vgl. Haubfleisch
1997, 122).*

In diesem Zusammenhang kann auch auf die zum Teil divergierenden In-
teressen der Autoren- und der Rezipientengruppe hingewiesen werden, die
sich nicht selten in den Texten manifestieren. Einen solchen Interessenkon-
flikt vor dem Hintergrund der Komplexitat einer Schreibaufgabe schildert
Ahlers:

Beispielsweise lassen sich die komplexen Situationen bei der Nutzung von
Fernleihe und Dokumentlieferung nur schwer auf einfache Weise in einer fur
das WWW adaquaten Form darstellen. Die Bibliothekare aus den Fachabtei-
lungen haben in der Regel das Interesse, alle Besonderheiten und Fallunter-
scheidungen maglichst umfassend und bibliothekarisch korrekt darzustellen.
Auf der anderen Seite ist bekannt, dass umfangreiche und komplizierte Texte
im WWW von den Nutzern nicht wahrgenommen und erfasst werden.

(Ahlers 2002, 294)

Die skizzierten Aspekte machen deutlich, dass eine Qualitatskontrolle fur die
Produktions- und insbesondere die nahezu taglichen Aktualisierungsprozesse
unabdingbar ist und eng mit Fragen der Web-Usability-Evaluation zusam-
menhéngt. Zur Sicherung der Qualitat in der redaktionellen Arbeit konnten

" Die Bibliotheken oder Bibliothekssysteme selbst treten dabei in der Rolle des

Produzenten bzw. Anbieters oder ,,Herausgebers“ auf, siehe zum Beispiel die

Angaben im Impressum auf der Startseite des GieRener Bibliothekswebangebots

der JLU: http://dbs.ub.uni-giessen.de/.

Von den technischen Kenntnissen, die beim Aufbau und der Pflege von Weban-

geboten erforderlich sind, wird an dieser Stelle abgesehen.

18350 auch Rehm in Bezug auf Autoren bzw. Produzenten universitarer Websites
(Rehm 2006, 309 f.).
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sich bisweilen jedoch (noch) keine Kontrollmechanismen etablieren. Es exis-
tieren auch keine elaborierten, fundierten Losungsvorschlage. Angeboten
werden lediglich Ansétze zu einer mdoglichen technischen Umsetzung in
Form von Autorenrollenvergaben in einigen Content-Management-Systemen.
Diese Problematik deutet Storrer im Jahre 1999 folgendermalien an:

Inhalte und Struktur einer Site kbnnen umso besser geplant werden, je starker
ihre Verwaltung institutionalisiert ist und von einer begrenzten Gruppe von
Personen kontrolliert wird. [...] Insgesamt &hnelt die inhaltliche und struktu-
relle Planung einer komplexen Site eher dem Aufbau einer Bibliothek als der
Planung eines Textes.

(Storrer 1999a, 40)

Die Aussage von Storrer kann auch unmittelbar auf die regelmaRig durchzu-
fuhrenden Aktualisierungs- und Anpassungsaufgaben bezogen werden, die
die Redaktionsarbeit im Wesentlichen ausmachen. ,Die Arbeit an einem
WWW-Portal ist nie abgeschlossen* (Ahlers 2002, 284) — sowohl unter
technischen als auch inhaltlichen Gesichtspunkten, was noch einmal die
Notwendigkeit von Qualitatskontrollen unterstreicht.

Die Ausfiihrungen dieses Kapitels lassen den Schluss zu, dass die hier be-
handelte Mehrfachautorenschaft und die mit ihr nicht selten verbundenen
Probleme der Organisation und Koordination von redaktionellen Abldufen
(u. a. auch Zeitdruck und knappe Ressourcen) sowie die haufig fehlende
entsprechende Qualifizierung der Redakteure und mangelnde (systematische)
Qualitatskontrolle sich insgesamt negativ auf die Textqualitat und dariiber
hinaus auf die Benutzungsqualitat auswirken kénnen.

3.4 Nutzer- und Zielgruppen der Bibliothekswebsites

Der Benutzer (haufig auch als ,,User* bezeichnet) nimmt in der Forschung
zur Web-Usability eine zentrale Rolle ein: An seinen Erwartungen, Interes-
sen und Bedurfnissen sollte sich die Website-Entwicklung und auch ihre
Evaluation orientieren (u. a. Nielsen 2001, 15; Manhartsberger/Musil 2002;
Thissen 2003). Bucher konstatiert dazu:
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Usability-Probleme lassen sich vielfach darauf zuriickfuihren, dass Strukturen
und Inhalte von Online-Angeboten mehr die Darstellungsinteressen der An-
bieter widerspiegeln, als die Nutzungsinteressen der Rezipienten.

(Bucher 2001a, 64)™

Obwohl die Relevanz der Benutzerorientierung, d. h. zunéchst einer Ziel-
gruppendefinition und -beschreibung, bei der Website-Gestaltung in den
bibliothekarischen Kreisen weitgehend anerkannt wurde (siehe Homann
2002; Hutzler 2002; Bieselin 2004b; vgl. Ahlers 2002), scheint ihre Umset-
zung héufig an vielféltigen Hindernissen zu scheitern. Die bis dato vorgeleg-
ten Arbeiten unterschiedlichen Umfangs zu Webangeboten &¢ffentlicher oder
wissenschaftlicher Bibliotheken'® oder zu Bibliothekskatalogen als integra-
len Bestandteilen bibliothekarischer Websites,'® die nicht selten im Rahmen
akademischer Abschlussarbeiten und zum Teil auch im Kontext von Usabili-
ty-Evaluationen entstanden,’® beschaftigen sich nur unzureichend mit der
Thematik der Ziel- und Benutzergruppen. Es wird zwar auf die Relevanz der
Zielgruppendefinition hingewiesen, eingehende und systematische Benutzer-
analysen fehlen jedoch ganzlich. So spricht Frank 2006 die zweckmé&Rige
Maoglichkeit von Nutzergruppenbildung lediglich an, unternimmt jedoch
keinen Versuch, anhand der von ihr genannten Kriterien (Fachgebiet, Psy-
chologisches Profil und Ausstattung) Nutzertypen zu unterscheiden (ebd., 16 f.).
Seibert 2002 unterteilt zwar die Benutzer der Stadtbibliothek Braunschweig
in sechs Gruppen, entscheidet sich aber beim Erstellen eines Website-
Entwurfes fiir die Bibliothek gegen ihre Berlcksichtigung: ,,Die Inhalte und
das Design der Site werden bei so einer heterogenen Zielgruppe neutral dar-

104 Rehm 2006 weist in diesem Zusammenhang darauf hin, dass die Strukturierung
universitarer Webangebote nach internen Organisationseinheiten der Institution
Universitat nicht nur eine géngige Praxis darstellt, sondern auch mit den Bedurf-
nissen ihrer Nutzer korrelieren kann. Darliber hinaus erscheint es Rehm nahezu
zu aufwandig, ,,die korrespondierenden Bedarfe [der sehr heterogenen Benutzer-
gruppe, M. D.] zu antizipieren (oder gar empirisch zu erheben) und diese in einer
Terminologie, die beziiglich ihrer Verstandlichkeit samtliche Gruppen bestmdg-
lich abdeckt [...], in einem attraktiven und verstandlichen Webdesign anzuord-
nen.”“ Somit scheint die zentrale Usability-Regel, ,,die Struktur einer Website un-
ter keinen Umstanden auf Grundlage der internen Strukturierung oder der Orga-
nisationshierarchie derjenigen Institution zu entwerfen, die die Website anbietet”,
auf die Universitatswebangebote nicht zuzutreffen. Diesen Gedanken fiihrt Rehm
nicht weiter aus (ebd., 311).

15 Unter anderem Fedder 1998; Venschott 2002.

1% Zum Beispiel Schmidt/Weigand et al. 1997; NiiRle/Diepolder 2002; Diepolder
2003; Weichert 2002; Frank 2006 und Greifeneder 2007.

197" Sjehe Seibert 2002; Blinten 2005; Hetzer 2006; Dimitrijewitsch/Schneeberger 2007.
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gestellt, um so keine mdglichen Nutzer auszuschlieBen.” (Seibert 2002, 22).
Die Problematik scheint durch die Heterogenitat der Bibliotheksbenutzer
begriindet zu sein: Sie lasst die Erhebung, aber vor allem die Antizipation der
Benutzerbedurfnisse und ihrer Aufgaben bei der Gestaltung der Angebote als
eine kaum zu bewaéltigende Herausforderung erscheinen (vgl. hierzu Fn. 104).
Auch die traditionelle bibliothekarische Benutzerforschung kann der Aufga-
be nur bedingt gerecht werden (siehe Kapitel 3.4.2; vgl. Hetzer 2006, 10), sie
stellt jedoch einen wichtigen Ansatz fur die Beschaftigung mit den Fragen
der Benutzeranalyse dar.

In den folgenden Abschnitten wird ein Versuch unternommen, die Nutzer-
schaft der Webangebote von Universitéatshibliotheken am Beispiel der Nutzer
des Bibliothekswebangebots der JLU GieRen im Hinblick auf die fur die
Nutzung des Angebots relevanten Benutzermerkmale zu erfassen, zu charak-
terisieren und anschlieBend zu typologisieren.

34.1 Benutzerorientierung

Die Perspektive des Benutzers oder der Benutzerin ist in der Usability-
Definition fest verankert (Kapitel 2.5.2; siehe auch Richter 2002).'® Der in
der Forschung und Praxis etablierte Grundsatz, die Websites (ihren globalen
und lokalen Aufbau, Design usw.) stets im Hinblick auf den Benutzer zu ge-
stalten, nimmt scheinbar die Funktion eines Grundprinzips ein (vgl. Kapitel 3.4).
Normative pauschale Aussagen wie zum Beispiel ,,Eine gute Website ist
immer zielgruppenspezifisch* (Bieselin 2004b, 40), ,,Schreiben Sie fir lhre
Leser* (Nielsen/Horanger 2006b, 255), ,,Die Fehlermeldungen sind hoflich,
in der Sprache des Kunden (ohne Fachjargon) und konstruktiv (Vorschlage
fiir weiteres Vorgehen)“ (Schulz 2009) oder generalisierende und dadurch
héaufig inaddquate Empfehlungen der Art ,,Die meisten Anwender bevorzu-
gen Umgangssprache* (Nielsen/Horanger 2006b, 258) sind typisch fiir Usa-
bility-Literatur jeglicher Art.'*

1% Benutzerorientierung wird in der Software-Entwicklung durch das sog. User-
Centered Design (UCD) aufgegriffen, das inzwischen auch in der Usability-
Praxis Anwendung findet (siehe z. B. Beier/Gizycki 2002).

Wie die Beispiele zeigen, finden sich die von Fritz 2008 zu Recht kritisierten
»einfachen Rezepte* fiir komplexe Fragen der Textqualitat und des professionel-
len adressatenorientierten Schreibens, die ,,oberflachlich, oft dogmatisch und
manchmal schlicht falsch* sind, auch in der Beraterliteratur zur Web-Usability
(Fritz 2008, 77).
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Aus Griinden ihrer theoretischen und praktischen Relevanz soll die Benut-
zerorientierung im Folgenden mithilfe des funktionalen Ansatzes der dyna-
mischen Texttheorie erfasst und konkretisiert werden, um ihre Rolle fiir die
Fragen der Benutzungsqualitat von Webangeboten zu explizieren und zu
fundieren. Benutzerorientierung kniipft in gewisser Hinsicht an die linguisti-
sche Diskussion zur Adressatenorientierung (siehe Schindler 2004; Biere
1996) bzw. Adressiertheit der Rede an (Hartung 2001)."° Die folgenden
Ausfiihrungen beziehen sich auf ein ,,Adressierungsverfahren“, das Hartung
2001 auf der Ebene der ,,AuRerungsgestaltung” verortet (ebd., 1349). Das
Verfahren geht auf die in den konversationsanalytischen Ansdtzen beschrie-
bene Gesprachsstrategie des ,,recipient design® zuriick (vgl. Hartung 2001,
1352; Schindler 2004, 19 f.).

Die Beriicksichtigung der Adressaten bzw. Rezipienten, d. h. die Orientie-
rung an derselben driickt sich in der dynamischen Texttheorie in besonderer
Weise in den Kommunikationsprinzipien aus. Wie in Kapitel 2.4.6 gezeigt,
liefern Kommunikationsprinzipien, wie das Prinzip der Verstandlichkeit oder
das der Relevanz, Qualitatskriterien flr die Bewertung von Kommunikati-
onsbeitragen auch in Webangeboten. Kommunikationsprinzipien gelten nicht
absolut und sie haben ihre Geltung zumeist in Abhéngigkeit von bestimmten
Kommunikationsteilnehmern bzw. Adressaten/Rezipienten. Dies soll an
einigen Beispielen erldutert werden: Man orientiert sich an einem Rezipien-
ten (oder an einer Rezipientengruppe) beim Verfassen eines Textes, wenn
man einen flr ihn versténdlichen, relevanten oder interessanten Text schrei-
ben will. Ein Text ist nicht per se verstandlich, relevant oder interessant. Ein
bestimmter Text oder ein Textabschnitt ist fir Studienanfanger verstandlich
und eine detaillierte Erklarung eines Arbeitsschrittes in einem Kochrezept ist
fir Kochanfanger relevant (vgl. Schéflein-Armbruster 1994; vgl. Hoffmann
1984). Analog kann auch ein Online-Katalog im Hinblick darauf bewertet
werden, ob er Studienanféangern die Durchfiihrung einer bestimmten Aufgabe
ermdglicht, beispielsweise eine bestimmte Publikation im Bestand der Bib-
liothek zu finden und ihren Standort zu ermitteln. Aus Sicht der funktional-
dynamischen Texttheorie kann die Orientierung an einem bestimmten Adres-
saten- bzw. Benutzerkreis als ein sehr allgemeines Kommunikationsprinzip

10 |m Kontext der Textverstandlichkeit beschaftigen sich auch Arbeiten zur techni-
schen Dokumentation mit dem Thema des sog. zielgruppengerechten Schreibens
(siehe z. B. Lehrndorfer 1999).
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aufgefasst werden."* Wie die Ausflihrungen zeigen, interagiert dieses Prin-

zip mit anderen Prinzipien, zum Beispiel mit dem Prinzip der Verstandlich-
keit, der Informativitdt und der Relevanz, daher kann ihm ein Sonderstatus im
Kontext der Diskussion um Kommunikationsprinzipien zugesprochen werden.

Benutzerorientierung als Orientierung an einer bestimmten Benutzergrup-
pe kann sich im Hinblick auf die Textgestaltung in unterschiedlichen Aspek-
ten der Dimensionen der Hypertextorganisation zeigen, zum Beispiel im
vorausgesetzten Wissen, das mit dem tatsachlichen Benutzerwissen (iberein-
stimmt, im globalen Aufbau der Webangebote, indem spezielle gruppenspe-
zifische Zugange angeboten werden, in einer bestimmten lokalen Sequenzie-
rung oder in der sprachlichen Realisierung der lokalen Linkanzeiger, die fur
bibliotheksunerfahrene Nutzer verstandlich ist etc.

Die Ausfilhrungen des vorliegenden Kapitels machen zum einen deutlich,
wie wichtig eine umfassende Definition und Charakteristik der Benut-
zer/gruppe(n) fir die Adressaten- bzw. Benutzerorientierung eines Weban-
gebots (oder aber seiner Bereiche) ist. Diese erschopft sich nicht in der einfa-
chen Nennung von Benutzergruppen — hdufig auf der Startseite des Weban-
gebots im Zusammenhang mit Linklisten auf die fir die jeweilige Gruppe
interessanten Teilangebote. Zum anderen weisen sie auf die Bedeutung des
Benutzerwissens hin, d. h. der Kenntnis der Nutzervoraussetzungen (vgl.
Kapitel 2.4.4). Welche weiteren relevanten Merkmale und Variablen fur die
Benutzeranalyse eine Rolle spielen, wird in Kapitel 3.4.3.2 gezeigt.

34.2 Benutzerforschung in den Bibliotheken

Die Qualitat der bibliothekarischen Dienstleistungen im Allgemeinen be-
misst sich daran, inwieweit sie bedarfsgerecht aufbereitet und zur Verfigung
gestellt werden. Die Qualitatsfrage betrifft das gesamte Leistungsspektrum
der Einrichtungen und in zunehmendem MaRe einen wesentlichen Teilbe-
reich der breiten Leistungspalette, den die in die Online-Auftritte der Biblio-
theken integrierten so genannten Online-Dienste und ,.elektronischen Me-
dien* bilden. Im Zentrum der Qualitatsfrage stehen dabei die Benutzer, fir
welche die Leistungen und die so genannten ,,Informationsprodukte* bereit-
gestellt werden (Bertram 2004, 2)."** Heidtmann 1971 bemerkt, dass ,alle

" Eine shnliche theoretische Klarung legt Gloning nahe, indem er vom ,,Prinzip der

Patientenorientierung” beim Verfassen von medizinischen Packungsbeilagen
spricht (Gloning 1995, 53).
12 Zur Bezeichnung ,,Informationsprodukte vgl. Fn. 188 in Kapitel 4.1.4.
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Tatigkeiten der Ub [...] zumindest mittelbar auf den Benutzer bezogen
[sind].” (ebd., 18).

Mit der Erforschung der Bedirfnisse, Wiinsche und Erwartungen der Be-
nutzer in Bezug auf Bibliotheksbestdnde und sé&mtliche bibliothekarische
Leistungen wurde in den spaten 60er Jahren im Rahmen der Benutzerfor-
schung begonnen. Nach einem Stillstand in den 80er Jahren nahm die Benut-
zerforschung dann in der zweiten Halfte der 90er Jahre einen neuen Auf-
schwung (siehe Wilmsmeier 1999, 281 f.; Kreuter/Schnell 2000). Der
Schwerpunkt liegt dabei unter anderem auf Informationsbedarfsermittlung
sowie Erfolgs- und Qualitatskontrolle vorhandener ,,Informationsprodukte®.
Die zahlreichen bis dato erschienenen Erfahrungsberichte (iber die durchge-
fiihrten Benutzerbefragungen geben einen Uberblick iiber die fokussierten
Zielgruppen, methodisches Vorgehen und Ergebnisse.™® Die meisten Befra-
gungen in den Universitatsbibliotheken wurden hauptséchlich als Benutzer-
zufriedenheitsstudien konzipiert (u. a. Reichmann 2001a; Follmer/Guschker
et al. 2002; Fuchs 2003, Bauer 2004; Ceynowa/Follmer et al. 2004,
Havemann/Kaufmann 2006). Sarnowski 2003 weist hierbei darauf hin, dass
die Zufriedenheitsmessung in Bezug auf Nutzung ,elektronischer Biblio-
theksdienstleistungen* relativ haufig erfolgt, ,,meist aber lediglich zur Legi-
timierung von Angeboten“ (ebd., 84 und 85). Weitere Ziele der Erhebungen
waren unter anderem die Gewinnung von Informationen Uber Erfahrungen
der Benutzer mit der betreffenden Bibliothek und ihre Erwartungen an diese
sowie die Ermittlung von Nutzungsgewohnheiten (u. a. Kohl 1998; Dollinger
2003; HeBIS-Verbundrat 2004).

Die durch die Befragungen anvisierten Zielgruppen variieren stark und
reprasentieren nicht selten ausgewéhlte Benutzergruppen wie Lehrende der
Universitat (Kohl 1998), Studierende (Kreuter/Schnell 2000), so genannte
»aktive Nutzer” der Bibliothek (Scheuble/Ennen 2004; Follmer/Guschker et
al. 2002) oder Benutzer des Webangebots der Bibliothek bzw. des Biblio-
theksverbundes (Bauer 2004; HeBIS-Verbundrat 2004; Richter 2005;
Havemann/Kaufmann 2006). Als Datenerhebungstechnik werden dabei deut-
lich Fragebdgen praferiert, die im Rahmen von postalischen Befragungen
(Ceynowa/Follmer et al. 2004), Paper-and-pencil-Befragungen (Follmer/
Guschker et al. 2002), Online-Umfragen (Dollinger 2003; Fuchs 2003; He-
BIS-Verbundrat 2004; Richter 2005; Havemann/Kaufmann 2006) oder com-
putergestitzten Erhebungen in den Raumlichkeiten der Bibliothek (Scheuble/
Ennen 2004) eingesetzt werden.

3 7u Benutzerbefragungen an wissenschaftlichen Bibliotheken im deutschsprachigen
Raum siehe zum Beispiel Bauer 2004, 600 ff.; vgl. Kreuter/Schnell 2000, 8 ff.
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Die durch die Fragebogenerhebungen gewonnenen benutzer- bzw. perso-
nenbezogenen Daten umfassen insbesondere Angaben zu Hochschulzugehd-
rigkeit, universitdrem Status, Zugehdrigkeit zu einer Fachkultur und u. U.
auch soziodemografische Daten wie Geschlecht und Alter. In Bezug auf die
Nutzung der Bibliothekswebangebote werden vorwiegend Daten zu Be-
kanntheitsgrad, Haufigkeit und Intensitat der Nutzung der durch die jeweilige
Bibliothek angebotenen Online-Dienstleistungen erhoben. Aufschliisse Uber
die ,,Sicherheit der Benutzer im Umgang mit den Informations- und Dienst-
leistungsangeboten® im Internet sollte eine 2003 durchgefiihrte Umfrage der
HeBIS-Verbundzentrale geben, die sich ausschlieBlich auf den Verbund-
OPAC konzentrierte (HeBIS-Verbundrat 2004). Ergebnisse solcher Befra-
gungen koénnen auf viele Fragen keine zufriedenstellenden Antworten geben,
sie kdnnen zum Beispiel allenfalls nur Hinweise darauf geben, wie ein Bib-
liothekswebangebot tatsachlich genutzt wird (vgl. Richter 2002).

Reaktive Erhebungstechniken wie Befragungen sind dariiber hinaus mit
bekannten methodischen Problemen verbunden, die vor allem in der Reakti-
vitdt, der Antwortverzerrung (Response Errors) durch Zustimmungstendenz
und dem Phanomen der sozialen Erwiinschtheit liegen (Social-Desirability-
Response-Set), mit dem sich die tendenziell bessere Selbsteinschatzung ei-
gener Fahigkeiten und Erfahrungen erkldren lasst (siehe Schnell/Hill et al.
2005, 353 ff.; vgl. Fritz/Richter et al. 2006)."* Trotz methodischer Schwie-
rigkeiten kdnnen gezielt konzipierte und durchgefiihrte Benutzerbefragungen
gleichwohl als ein relevanter Bestandteil von Benutzer- bzw. Zielgruppen-
analysen angesehen (Kapitel 3.4.3.1; vgl. Bertram 2004) und somit in Usabi-
lity-Evaluationsverfahren integriert werden. Als einzige Methode zur Erhe-
bung von Benutzerdaten und Daten zum Benutzerverhalten sind sie jedoch
unbefriedigend und unzureichend (vgl. Schweibenz/Thissen 2003, 118 f.;
Heinsen/VVogt 2003, 4; vgl. Kapitel 3.4.3.1). Um die Ergebnisse von Be-
nutzerbefragungen fur die Zwecke der Usability-Evaluation nutzbar zu ma-
chen, bedurfte es des Weiteren einer deutlichen Schwerpunktsetzung bei der
Definition des Untersuchungsgegenstandes und eines gezielten Auswahlver-
fahrens der Untersuchungsobjekte. Informationen zu folgenden relevanten
Aspekten konnen mittels Fragebogen erhoben werden: charakteristische
Benutzergruppen, subjektive Einschéatzung des Wissens und der Erfahrung
der Nutzer sowie ihre Nutzungsprofile, darunter Nutzungsintentionen, Nut-
zungspraferenzen und Wiinsche der Benutzer im Hinblick auf die Nut-

14 Weitere methodische Probleme, die mit der Durchfiihrung einer Fragebogenun-
tersuchung verbunden sind, werden teilweise in den jeweiligen Ergebnisberichten
besprochen, so zum Beispiel in Dollinger 2003 und Bauer 2004.
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zungsmoglichkeiten (vgl. Fritz/Richter et al. 2006, 10; vgl. zum Teil anders
Manhartsberger/Musil 2002, 95).

Die folgende Benutzeranalyse soll unter anderem zeigen, wie die Metho-
den und der Erfahrungshintergrund der bibliothekarischen Benutzerfor-
schung fur die Praxis der linguistischen Usability-Forschung fruchtbar ge-
macht werden kénnen.

343 Benutzeranalyse

»Wer ist der Benutzer?“ fragen Greifeneder/Seadle 2007 in Bezug auf Digi-
tale Bibliotheken und liefern sogleich folgende Antwort: ,,Der Benutzer ist
jemand, der eine Digitale Bibliothek benutzt.“ (ebd., 835)."* Greifeneder und
Seadle flhren insgesamt vier Benutzergruppen an, neben den aktiven Benut-
zern des Angebots und den an dem digitalen Bestand Interessierten auch die
Bibliothekare und Programmierer der jeweiligen Digitalen Bibliothek, und
plédieren fur die Einbeziehung der Gruppen ,,Bibliothekare* und ,,System-
entwickler” in den Evaluationsprozess. Analog dazu sieht Bieselin 2004a in
Anlehnung an Thissen (0. A.) neben den potenziellen Bibliotheksbesuchern
auch ,,Mitarbeiter der Bibliothek” und ,,Fachkollegen* als zentrale Zielgrup-
pen von Websites offentlicher Bibliotheken (vgl. Kapitel 3.2). Diese Auffas-
sungen der Benutzergruppen sollen im Folgenden zum einen kritisch disku-
tiert werden und zum anderen als Ausgangspunkt fur die Identifizierung der
Benutzer- bzw. Zielgruppen bibliothekarischer Webangebote dienen.

Eine Gleichsetzung von Bibliotheksbenutzern mit Bibliotheksmitarbeitern
in der Definition der Zielgruppen, wie sie Bieselin vornimmt, scheint in
mehrfacher Hinsicht problematisch zu sein. Die Betrachtung der Mitarbeiter
einer Universitétshibliothek als Benutzer deren Webangebote hat ihren Ur-
sprung in der friihen Entstehungsphase der bibliothekarischen Informations-
webangebote, in der sie neben den Bibliotheksbenutzern die zweite zentrale
Zielgruppe der Angebote bildeten (siehe Kapitel 3.2 und Hort 1997). Bereits
seit den Anfangen der bibliothekarischen Websites nutzen zwar auch Biblio-
theksmitarbeiter die Webangebote regelmélig bei der Erledigung diverser
alltaglicher Aufgaben, ihr Umgang mit den Angeboten, d. h. ihre Nutzungs-
ziele und Arbeitsweise, unterscheidet sich jedoch sehr deutlich von der Nut-
zungsweise der Bibliotheksbenutzer. Die Gruppe der Bibliotheksmitarbeiter

> Mit dieser Frage beschaftigt sich auch Venschott 2002 in Bezug auf ein pharma-
zeutisch-wissenschaftliches Webangebot der Universitétsbibliothek Braunschweig,
lasst sie jedoch unbeantwortet (ebd., 172 ff.).



Bibliothekswebangebote und ihre Nutzer 101

zeichnet sich darber hinaus vor allem durch einen Erfahrungshintergrund
aus, der Fahigkeiten und Wissensbestdnde einschlief3t, die in keiner Weise
mit den Kompetenzen eines durchschnittlichen Bibliotheksbenutzers konver-
gent sind (vgl. ,,Nutzerwissen* in Kapitel 3.4.3.2). Eine Bericksichtigung
des Wissens und der Erfahrungen von Bibliothekaren kann Probleme bei der
Nutzung bibliothekarischer Online-Angebote durch Benutzer ohne bibliothe-
karischen Ausbildungshintergrund verursachen (vgl. Barth 2004; Bucher
2001b)."*® Die Divergenzen zwischen den Wissensvoraussetzungen, Nut-
zungsarten und -gewohnheiten der Bibliotheksnutzer und Bibliotheksmitar-
beiter beruhen auf dem Rollenverhaltnis zwischen den beiden Gruppen: Bib-
liothekshesucher sowie Benutzer der Bibliothekswebangebote kénnen als
>Kunden< der Bibliothek aufgefasst werden (siehe Wilmsmeier 1999; vgl.
VoR 2001; Hutzler 2002; Homann 2002), fur die sowohl die Bibliotheksbe-
stdnde als auch die Online-Dienste und -Informationstexte von den Biblio-
theksmitarbeitern zur Verflgung gestellt werden. Obwohl die Relation
>Kunden< — >Anbieter< nur bedingt geeignet fur die Beschreibung des Bil-
dungs- und Kulturauftrags der ¢ffentlichen Angebote von Universitétsbiblio-
theken ist, lasst sie den grundsatzlichen Unterschied zwischen den zwei po-
tenziellen Benutzergruppen und ihren Interessen deutlich erkennen.

Ebenso wie die Bibliotheksmitarbeiter kénnen auch Programmierer oder
Mitglieder der Webteams nicht als primdre Zielgruppe bibliothekarischer
Online-Angebote angesehen werden. lhre Rolle (in Gestaltungs- oder Re-
launch-Prozessen der Webangebote) besteht ausschlieflich in der Produkt-
entwicklung (gemeint sind die Webangebote, Kataloge, Datenbanken), der
technischen Betreuung sowie der Umsetzung der Evaluationsergebnisse.
Dariiber hinaus bestehen bekannterweise unterschiedliche Vorstellungen und
Ansichten beziiglich der Produktgestaltung und -funktionalitdten zwischen
Produktbenutzern und -entwicklern (vgl. Heinsen/VVogt 2003, 98; Thissen
2003, 13; am Beispiel der Software-Entwicklung siehe Schweibenz 2004).

Die vorstehende kritische Betrachtung der in der Literatur bereits identifi-
zierten Benutzergruppen bibliothekarischer Websites diirfte deutlich machen,
dass die tatsachlichen Benutzer der Bibliothekswebangebote, wie die Biblio-
theksmitarbeiter, nicht zwangslaufig als primare anvisierte Zielgruppe ange-

1% Barth fiihrt empirisch fundierte Beispiele fiir Schwierigkeiten bei der Nutzung
eines Webradioangebots an, die sich eindeutig auf Unterschiede in den ,,Wis-
senskonstellationen zwischen den Machern und den Nutzern* des Angebots zu-
riickfilhren lassen (Barth 2004, 215 ff.). Ahnliche Befunde aus Rezeptionsstu-
dien, unter anderem zum Online-Angebot der ARD, présentiert Bucher (z. B.
Bucher 2001b, 151).
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sehen werden kénnen. Die Identifizierung der Benutzergruppen einer Websi-
te stellt insgesamt lediglich eine Grundlage flr eine eindeutige Definition der
Zielgruppe(n) als Adressaten der Website und eine anschlieende Zielgrup-
penanalyse dar. Die Ausfiihrungen weisen dariiber hinaus auf begriffliche
Unschérfen hin, die einer Prazisierung bedirfen: Im Folgenden werden die
Ausdriicke Benutzer und Benutzerorientierung stets im Sinne der definierten,
anvisierten Zielgruppe, d. h. im Sinne der Zielgruppen- bzw. Adressatenori-
entierung verwendet."” Fir die Zwecke der vorliegenden Arbeit werden
ferner die Zielgruppen der bibliothekarischen Webangebote von den Benut-
zergruppen der Institution Universitatsbibliothek abgeleitet. Auf der Grund-
lage der Unterscheidung von Heidtmann 1971 (vgl. Fn. 123) lassen sich da-
bei folgende Gruppen differenzieren, an die sich die Webangebote der Uni-
versitatsbibliotheken richten (sollen): in erster Linie Universitatsangehdrige,
d. h., Professoren und andere in Forschung und Lehre an der Hochschule
tatige Personen, nicht-wissenschaftliche Angestellte und Studierende, und
dariiber hinaus die ,,wissenschaftlich interessierte Offentlichkeit* (Externe)
(siehe Wissenschaftsrat 2001, 10; vgl. Busse/Ernestus et al. 1999; Deutscher
Bibliotheksverband o. J.).**®

Im folgenden Kapitel sollen zundchst methodische Fragen der Gewinnung
und Erfassung von Benutzerinformationen diskutiert werden, um anschlie-
RBend eine umfassende Charakteristik der Nutzer des GieRener Bibliotheks-
webangebots zu geben.

3.4.3.1 Zur Erfassung von Benutzerinformationen

Um begriindete Aussagen Uber die Benutzer von Websites, d. h. unter ande-
rem ihre Bedirfnisse, Erwartungen und Nutzungsintentionen machen zu
kénnen, die dann in benutzerzentrierten Gestaltungs- oder Relaunchprozes-
sen entsprechend zu berlcksichtigen sind, bedarf es einer Erwartungs- oder
Aufgabenanalyse (sog. Nutzungskontextanalyse, siehe Manhartsberger/Musil
2002). Auf die Notwendigkeit und Relevanz solcher Analysen im Kontext
der Entwicklung von Benutzerschnittstellen weisen unter anderem Hackos/

17 vgl. Stapelkamp 2007, der mit dem Begriff Benutzergruppen die Kompetenzgra-

de und mit dem Ausdruck Zielgruppen weitere Eigenschaften der Anwender er-
fasst, wie soziodemografische, psychologische und gebrauchsspezifische Merk-
male sowie Personlichkeitsmerkmale (ebd., Kapitel 3).

18 vgl. auch Reichmann 2001b, der von Studierenden und Hochschullehrern als
zwei Hauptbenutzergruppen spricht.
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Redish 1998 hin.*® Abhiangig vom definierten Analyseziel, von zeitlichen
Vorgaben und der Phase der Website-Entwicklung kdnnen zur systemati-
schen Erfassung der Benutzerdaten unterschiedliche Methoden, groRtenteils
psychologischer Provenienz, eingesetzt werden (vgl. Heinsen/Vogt 2003 und
Sarodnick/Brau 2006). Diese lassen sich in zwei Gruppen zusammenfassen:

- qualitative Methoden wie Informationsanalyse, teilnehmende oder
anonyme Beobachtung, Strukturlegetechniken (Card-Sorting) sowie
Interviews oder Fokusgruppen mit tatsdchlichen Benutzern und

- guantitative Methoden wie Logfile-Protokollierung oder (Online-)
Fragebogenerhebungen, die eine kostengiinstige Mdglichkeit der Daten-
erhebung darstellen (vgl. Kapitel 3.4.2).

Fur die Zwecke einer Usability-Evaluation bzw. Benutzerstudie ziehen
Manhartsberger/Musil 2002 die qualitativen Methoden den quantitativen vor.
Quialitative Methoden bieten unter anderem dadurch deutliche Vorteile, dass
die Benutzer nicht durch vorgegebene Antwortmdglichkeiten eingeschrénkt
werden (ebd., 95). Insbesondere Annahmen, Erwartungen und Anforderun-
gen der Benutzer an eine Website konnen nicht durch geschlossene Fragen in
Fragebogen erfasst werden.'® Schweibenz/Thissen 2003 weisen darliber
hinaus auf die unter methodischen Gesichtspunkten sinnvolle und nitzliche
Kombination mehrerer Methoden hin, die auch das Untersuchungsdesign der
vorliegenden Arbeit bestimmt (siehe Kapitel 1.4).

Die Aufgabenanalyse (engl. Task Analysis) wird als eine wichtige Vor-
aussetzung fiir alle weiteren Usability-MaBnahmen angesehen. Sie verfolgt
dabei mehrere Ziele: Zum einen werden relevante Merkmale der Zielgrup-
pe(n) sowie die Umgebung des Nutzers erfasst und zum anderen typische
Nutzungsvorgénge identifiziert. Im Vorfeld der Aufgabenanalyse sollen
Informationen zu folgenden Aspekten bereits vorliegen (siehe Heinsen/Vogt
2003, 101):

- Informationen tiber das Webangebot (Produkt),

19 Die Erwartungs- oder Aufgabenanalyse gilt unter methodischen Gesichtspunkten
als eine Komponente der sog. Nutzungskontextanalyse. Diese kann weiterhin
durch eine Anforderungsanalyse (requirements analysis) unterstiitzt werden, siehe
Heinsen/Vogt 2003, 68 f. Zu aufgabenanalytischen Verfahren am Beispiel der
Software- und Hardware-Evaluation vgl. auch Sarodnick/Brau 2006, 125 ff.

120 7y quantitativen und dariiber hinaus auch zu qualitativen Daten, die mit Fragebo-
gen erhoben werden kdnnen siehe Heinsen/Vogt 2003, 175 ff.
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- Informationen zu allen relevanten direkten und indirekten Faktoren,
die die Nutzung von Webangeboten beeinflussen kdnnen (Nutzungs-
kontext),

- Benutzerinformationen, u. a. Fertigkeiten, Erfahrungen der Benutzer
und Nutzerwissen.

In der Ratgeberliteratur zu Usability wird haufig empfohlen, Erkenntnisse
aus der Benutzeranalyse in Benutzer- und Benutzungsprofilen aufzubereiten.
Hierzu kann in der Evaluationspraxis auch auf das von Cooper 1999 fir die
Entwicklung von softwarebasierten Produkten konzipierte Persona-
Verfahren zuriickgegriffen werden. Als Personas werden konstruierte Vertre-
ter der Zielgruppen bezeichnet, deren zusammengestellte, fiktive Profile
stereotype Benutzercharakteristiken enthalten und die meisten Ziele und
Bedurfnisse der jeweiligen Zielgruppe abdecken. Zentral bei der Entwick-
lung von Personas ist die Ausarbeitung von Szenarien, in welchen die Nut-
zungsweise des Produkts, zum Beispiel einer Website, detailliert beschrieben
wird. Das wichtigste Prinzip bei der Gestaltung der Szenarien ist die Orien-
tierung auf die Ziele der Benutzergruppen. Die Integration dieses Verfahrens
und seiner Ergebnisse in den Optimierungsprozess kann flr die Usability-
Praxis insofern relevant und brauchbar sein, als bestimmte anvisierte Nutzer-
gruppen mit ihren typischen Eigenschaften fur das mit dem Evaluationspro-
jekt beauftragte (Web-)Team présent bleiben und auch systematisch beriick-
sichtigt werden konnen. Eine konsequente und reflektierte Einbeziehung der
Personas kann darliber hinaus Entscheidungsprozesse erleichtern und be-
grindete Losungen herbeifuihren (vgl. Thissen 2003 und Schweibenz 2004).
Bieselin 2004b schlagt das Persona-Verfahren als Grundlage fiir die Defi-
nition von Zielgruppenprofilen fur die Entwicklung von Internetangeboten
offentlicher Bibliotheken vor. Dabei beriicksichtigt sie jedoch nicht, dass der
Modellierung der Nutzereigenschaften'® mithilfe von Personas die Gewin-
nung von Informationen Uber die Nutzer mittels dafiir geeigneter Methoden
der Benutzeranalyse vorausgeht (siehe Schweibenz 2004, 153; vgl. auch
oben). Der Artikel von Bieselin legt die Vermutung nahe, dass unzureichen-

121 »Modellierung“ wird hier nicht streng im Sinne der ,,Benutzermodellierung

(engl. User Modelling) verwendet. Der Terminus ,,Benutzermodellierung“ be-
zeichnet Techniken insbesondere in der Software-Entwicklung, die zur Definition
von Benutzerprofilen bzw. -modellen eingesetzt werden. Derartige Benutzermo-
delle enthalten Daten der jeweiligen Benutzer sowie Annahmen Uber diese und
stellen relevante Informationen zur Anpassung von Softwaresystemen und somit
eine Basis fiir die Entwicklung adaptiver Anwendungssysteme zur Verfligung
(siehe z. B. Kobsa 2004; vgl. Lobin 1999a).
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de methodische Kenntnisse in Verbindung mit einem zusétzlichen Zeitauf-
wand und hoheren Kosten, die der Methoden-Einsatz verursacht, fir die
Vernachlassigung der Benutzeranalysen in der Praxis und somit fur Schwie-
rigkeiten bei der Umsetzung der geforderten Benutzerorientierung verant-
wortlich sein kénnen.

Die anschlieBende Benutzeranalyse greift unter anderem auf die Untersu-
chung der Arbeitsprozesse (Aufgaben) der Bibliotheksbenutzer in den unter-
schiedlichen Statusgruppen und Fachern sowie auf die Auswertung der Onli-
ne-Benutzerbefragung zum Online-Angebot des Bibliothekssystems der JLU
Giellen zuriick, die im Sommer 2005 im Rahmen des DFG-Projekts ,,Web-
Usability des Informations- und Interaktionsangebots von Hochschulbiblio-
theken“ durchgefiihrt wurde (siehe Richter 2005)."* Dariiber hinaus stellen
auch Befunde aus den Benutzertests eine wichtige Quelle fiir die Gewinnung
von Informationen zum tatsachlichen Benutzerverhalten dar. Diese werden in
Kapitel 5 dargestellt und diskutiert.

3.4.3.2 Charakteristik der Nutzer

Die ,,Struktur der Benutzer” (Heidtmann 1971, 45), d. h. die die Bibliotheks-
benutzer kennzeichnenden Parameter, nimmt einen bedeutenden Einfluss auf
die Entstehung von Informationsbedirfnissen, die sich dann in konkreten
Nachfrageprozessen niederschlagen. In diesem Zusammenhang unterscheidet
Heidtmann vier folgende Benutzervariablen: demografische (wie Alter, Ge-
schlecht, Nationalitat, Religionszugehorigkeit), soziographische (u. a. Beruf,
Bildung, Einkommen), personale (Einstellungen, Motive, Stereotype, VVorur-
teile etc.) und situative Variablen (Benutzerarten,’”® wissenschaftliche Dis-
ziplin sowie Organisationsart wissenschaftlicher Arbeit). Ausgehend von

2 Dije Benutzerumfrage wurde ausschlielich online durchgefiihrt und erfolgte
zwischen dem 4.7.2005 und dem 10.8.2005. Zur Auswertung lagen 630 Formula-
re vor. Fir die Teilnahme an der Umfrage wurde zum einen auf der Startseite des
Bibliothekswebangebots und auf der Website des DFG-Projekts geworben. Zum
anderen wurde an alle Mitarbeiter und Studierende der Universitat Giellen eine E-
Mail-Nachricht gesendet, mit der Bitte an der Befragung teilzunehmen. Durch
diese MaRnahmen sollten nicht nur aktive Vielnutzer des Bibliothekssystems,
sondern auch die gelegentlichen Nutzer erreicht werden.

Heidtmann 1971 nennt folgende ,,Benutzerarten* einer Universitétsbibliothek:
Studierende, Angehorige des akademischen Mittelbaus, Professoren, wissen-
schaftliche und nicht-wissenschaftliche Angestellte oder Beamte der Universi-
tatsverwaltung (Universitatsangehérige) sowie (Fach-)Schiler, Angehérige ande-
rer Hochschulen und externe Wissenschaftler (Externe) (Heidtmann 1971, 49).

123
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»einer bestimmten Informiertheit” der Benutzer steuern die genannten Vari-
ablen das Nutzerverhalten bei der Befriedigung des Informationsbedarfs, so
Heidtmann in ,,Zur Theorie und Praxis der Benutzerforschung“ (ebd., 44).
Einige Seiten spéter kommt er zu der Feststellung, dass ,,eine einfache Struk-
turierung der Informationsbenutzer, die fiir Benutzerverhalten [in Nachfragepro-
zessen, M.D.] allgemeinguiltig wére, kaum herstellbar ist, da das jeweilige Infor-
mationsverhalten zu vielen beeinflussenden Variablen unterliegt. (ebd., 52).

Die von Heidtmann genannten Variablen charakterisieren zwar Biblio-
theksbenutzer und kénnen ggf. auch differenzierende ,,Nachfragefaktoren®
flr die Benutzerforschung darstellen, sie sind jedoch fiir die Zwecke einer
Benutzeranalyse im Kontext einer Usability-Untersuchung nicht hinreichend.
In den ndchsten Abschnitten werden daher — weitgehend unabhéangig von der
Unterscheidung von Heidtmann — grundlegende Variablen und Merkmale der
Benutzer theoriegeleitet bestimmt. Diese gehen zum einen Uber die traditio-
nelle Erfassung der Benutzerdaten in der bibliothekarischen Benutzerfor-
schung hinaus und zum anderen charakterisieren sie nicht nur Benut-
zer(-gruppen), sondern identifizieren wesentliche Einflussgrofen auf ihr
Verhalten wéhrend der Nutzung von Bibliothekswebangeboten. Trotz einer
skeptischen Einschatzung von Benutzertypologien durch Heidtmann wird
anschlieend eine Benutzertypologie entwickelt, da dieser Schritt — wie zu
zeigen sein wird — in methodischer Hinsicht von hoher Relevanz ist. Es soll
dartiber hinaus verdeutlicht werden, dass die Untersuchungen im Bereich der
Benutzerforschung, die seit geraumer Zeit durchgefthrt werden (vgl. Kapitel
3.4.2), gewissermaRen profiliert, um relevante Erkenntnisse linguistischer
Usability-Forschung erweitert und damit flr die Zwecke der Usability-Praxis
nutzbar gemacht werden kénnen.

Fur die Zwecke der vorliegenden Benutzeranalyse werden die funf fol-
genden Variablen differenziert:

(i)  Soziodemografische Daten

Bibliotheksnutzer zeichnen sich aus durch eine sehr hohe Heterogeni-
tat in Bezug auf Alter, Geschlecht, den (universitaren) Status (u. a.
Schiler, Berufstatige, Studierende, Hochschullehrer, Wissenschaftler
etc.) und die mit ihm ggf. verbundene Verortung in einer Fachkultur.
Diese Variablen konnen auf die Bedrfnisse, Interessen und Aufgaben
der Nutzer deutlich einwirken.

(i) Nutzerwissen

Das Nutzerwissen umfasst Wissensbestande (u. a. Erfahrungswissen),
die die Nutzer besitzen. Fir die Benutzeranalyse sind dabei insbeson-
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dere bestimmte Arten von Wissen von Interesse, die fiir eine erfolg-
reiche Nutzung bibliothekarischer Webangebote von Bedeutung sind.
Drei Wissensbereiche scheinen hierbei eine besondere Rolle zu spie-
len: Bibliothekswissen, Internetwissen und Computerwissen.

(iii)  Nutzungsintentionen

Mit dieser Variable sollen insbesondere Ziele (Nutzungszwecke) und
dariiber hinaus Aufgaben, Interessen, Bedurfnisse und Erwartungen
etc. der Nutzer erfasst werden. Damit verbunden ist die Annahme,
dass die Nutzung bibliothekarischer Angebote zielgerichtet erfolgt,
d. h. dass die Angebote nahezu ausschlieRlich mit einer mehr oder
weniger spezifisch formulierten Zielvorstellung aufgesucht werden
(siehe Kapitel 2.5.3; vgl. Kapitel 4.1.2).

(iv)  Nutzungsweise

Diese Variable fasst zentrale Nutzungsmerkmale zusammen, die von
der Haufigkeit und Intensitat der Nutzung ber Nutzungspréferenzen
bis hin zu Nutzungsstrategien an problematischen Stellen reichen.

(v)  Technische Ausstattung

Einen nicht unerheblichen Einfluss auf die Webnutzung und ihren Er-
folg hat die Ausstattung der Arbeitsrechner der Nutzer, d. h. die
Hardware- (u. a. Arbeitsspeicher, Soundkarte, Kopfhorer etc.), Soft-
ware-Ausstattung (u. a. Internetbrowser, PDF-Reader und ggf. spe-
zielle benotigte Anwendungen) und u. a. die Art des Internetzugangs.

Die genannten Variablen bilden ein Netz von relevanten Faktoren und Ein-
flussgroRen auf Nutzerverhalten auf Bibliothekswebsites (siehe Abb. 4). Sie
sind zum Teil nicht unabhangig voneinander und koénnen sich gegenseitig
bedingen. Anhand des Variablensystems wird in den néchsten Abschnitten
eine exemplarische Charakteristik der Nutzer des GieRener Bibliotheksweb-
angebots gegeben. Diese liefert grundsatzliche Informationen (ber die Nut-
zer und stellt gleichzeitig eine Grundlage fur die Vorbereitung der empiri-
schen Datenerhebung in Benutzertests dar."® Aufschluss lber das tatsichli-
che Nutzerverhalten (u.a. Nutzungsstrategien, Nutzungspfade, Problem-
I0sestrategien) kann nur die Auswertung der Benutzertests geben. Auf diese
Aspekte wird daher in Ergénzung zur vorliegenden Benutzeranalyse in Kapitel 5

124 v/gl. die zehn leitenden Fragen zur Aufgabenanalyse in Heinsen/Vogt 2003, 99 f.
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eingegangen. Befunde aus der vorliegenden Analyse in Kombination mit
Ergebnissen der Auswertung der Usability-Tests stellen dann ein differen-
ziertes und umfassendes Bild der Benutzer dar (vgl. Kapitel 1.4). Der qualita-
tiven Ubersicht der folgenden Charakteristik liegt die Auswertung der Onli-
ne-Benutzerbefragung zum Webangebot des Bibliothekssystems der JLU
Giellen zugrunde (siehe Kapitel 3.4.3.1 und Fn. 122).

Soziodemografische Daten

o Alter
e Geschlecht Nutzerwissen
o (Universitarer) Status e Bibliothekswissen
e Fachkultur e Internetwissen
e Computerwissen
Technische Ausstattung
e Hardware Nutzungsintentionen
e Software e Ziele und Aufgaben
e Internetzugang e Bediirfnisse
e Interessen
Nutzungsweise e Erwartungen
« Nutzungshaufigkeit * Annahmen

und -intensitat
o Nutzungspréferenzen
e Problemldsestrategien

Abb. 4: Benutzervariablen

Soziodemografische Daten

Begriindet durch ihre Funktion und Aufgaben (siehe Kapitel 3.1) wendet sich
eine Universitatsbibliothek in erster Linie an Universitdtsangehorige, was
auch in der Online-Befragung zum Giel3ener Bibliothekswebangebot besta-
tigt wurde: Rund 97% von 630 Umfrageteilnehmern studieren oder arbeiten
an der JLU GielRen, 1,1% an einer anderen Hochschule und 1,9% ist im aufer-
universitaren Bereich tatig. Tab. 2 zeigt den unterschiedlichen universitéren
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Status der Befragten, wobei unter ,,Sonstige* vier Referendare, drei Doktoranden

und ein Student im Aufbaustudiengang ihren Status angegeben haben.

Alter Anzahl Anteil
unter 20 8 1,28%
20-30 459 73,21%
31-40 90 14,35%
41-50 45 7,18%
51-60 16 2,55%
tber 60 9 1,44%
Summe 627

ohne Antwort 3

Tab. 1: Umfrageteilnehmer nach Alter

Status Anzahl Anteil
Studierende/r 412 65,71%
wiss. Bedienstete/r 154 24,53%
Technische/r Angestellte/r,
22 3,51%

Verwaltungsangestellte/r
Professor/in 21 3,35%
Bibliotheksangestellte/r,

i geste 2 0,32%
Bibliotheksmitarbeiter
Sonstige 16 2,55%
Schiiler 0 0,00%
Summe 627
ohne Antwort 3

Tab. 2: Umfrageteilnehmer nach Status

125

Betrachtet man die Merkmale >Status< und >Alter< in Tab. 2 und Tab. 1, so
fallt auf, dass die Mehrheit der Umfrageteilnehmer Studierende (65,7%) und
junge Menschen zwischen 20 und 30 Jahren (73,2%) bilden. Vertreten sind
auch alle anderen Altersgruppen (siehe Tab. 1). In Bezug auf das Geschlecht

12 Ergebnis der Freitextfeld-Auswertung.
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konnte eine leichte Dominanz weiblicher Benutzer festgestellt werden
(56,8% Frauen und 43,3% Manner).'*®

Nutzerwissen

Der Umstand, dass das Nutzerwissen sowie das fiir die erfolgreiche Nutzung
einer Website oder einer Software vorausgesetzte Wissen berlicksichtigt
werden muss, wird zwar in der einschlagigen Usability-Literatur immer wie-
der erwéhnt (vgl. Heinsen/VVogt 2003; Rofimann 2002; Thissen 2003;
vgl. Storrer 2008), eine eingehende Beschéftigung mit dem komplexen The-
menbereich der Wissenskonstellation wéhrend der Website-Nutzung (Wis-
sensvoraussetzungen, Wissensaufbau sowie Wissenseinfilhrung und -siche-
rung) fehlt jedoch weitgehend (vgl. hierzu Schumacher 2009).**" Auf der
anderen Seite finden sich in den bibliothekarischen Publikationen seit eini-
gen Jahren ausdriickliche Hinweise unterschiedlicher Art auf Probleme bei
der Nutzung bibliothekarischer Webangebote, die mit Wissensdefiziten oder
mangelnden Kompetenzen der Nutzer zusammenhéngen. So diagnostizieren
Klatt/Gavriilidis et al. 2001b eine mangelnde Informationskompetenz bei der
Nutzung professioneller elektronischer Informationsangebote bei Studieren-
den (vgl. Klatt/Gavriilidis et al. 2001a; vgl. unten). Finf Jahre spéter beur-
teilt Schroter 2006 die Situation anhand einer Umfrage unter Studierenden
als unveréndert. Eine &hnliche Bilanz ziehen auch Franke/Schiller-Zwierlein
2007 auf der Grundlage der Ergebnisse einer Umfrage unter Studenten von
neun bayerischen Universitaten und fiinf bayerischen Hochschulen. Bauer
2004 restimiert Ergebnisse einer gemeinsamen Online-Benutzerbefragung an
zehn Osterreichischen Universitatsbibliotheken unter anderem mit der Fest-
stellung, dass ,,auch Informationsdefizite der Benutzer ersichtlich wurden*
(ebd., 609), ohne naher auf die Problematik einzugehen.

Zieht man die funktional-dynamische Texttheorie fur die Beschaftigung
mit der Wissens- bzw. Kompetenzfrage beim Umgang mit bibliothekarischen
Webangeboten heran, so wird zunéchst deutlich, dass diese Frage gleicher-
malen den globalen Aufbau der Informationsangebote und ihre lokale Orga-
nisation betrifft. Fragen nach grundsatzlichen Wissensvoraussetzungen fir
die Nutzung solcher Angebote kdnnen nicht isoliert von Aspekten der loka-
len Wissenskonstellation, der Wissenseinfihrung bzw. -sicherung und
-entwicklung betrachtet werden. Damit verbunden ist die Annahme, dass die
Analyse von Wissensbestanden und Wissenskonstellationen (Analyse des

126 6 Befragte machten keine Angaben zum Geschlecht.
2" Eine Ausnahme bilden die Usability-Studien von Bucher und Mitstreitern (u. a.
Bucher/Barth 1998; Bucher 2001b; vgl. Kapitel 2.3).
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Wissensaufbaus) auf der lokalen Ebene einer konkreten Webangebotsnut-
zung eng mit Aspekten der globalen Organisation von Webangeboten zu-
sammenhéngt und (Nutzungs-)Probleme aufdecken kann. Zentral dabei sind
folgende Fragen:

(i)  Welches Wissen und welche Fahigkeiten sind fir eine erfolgreiche
Nutzung bibliothekarischer Webangebote erforderlich?

(i)  Welches Wissen ist jeweils flir das Erreichen eines bestimmten typischen
Nutzungsziels bzw. fur die Losung einer typischen Aufgabe relevant?

(iii)  Wie verandert sich das Nutzerwissen wahrend einer Nutzung?

Auf die Fragen (ii) und (iii) wird in Kapitel 5 ndher eingegangen. In Bezug
auf die Frage (i) lassen sich folgende drei spezifische Wissensbereiche nen-
nen, die bei der Nutzung bibliothekarischer Webangebote eine besondere
Rolle spielen und sowohl das so genannte ,Wissen, dass...” (deklaratives
bzw. deskriptives Wissen) als auch das ,,Wissen, wie...* (prozedurales Wissen)

beinhalten:*?®

(M Bibliothekswissen — umfasst Wissen tber die speziellen Informations-
angebote einer Bibliothek und inkludiert damit auch die Fahigkeiten,
die Angebote selbstandig zu benutzen.

(i) Internetwissen — schliefit Wissen tber das Medium Internet und seine
Dienste (E-Mail, Netnews, WWW) sowie die Fahigkeiten ein, die In-
ternetdienste effektiv zu nutzen.

(iii)  Computerwissen — umfasst hardware- und software-technisches Wis-
sen Uber Computer sowie Fahigkeiten im Umgang mit Computern bzw.
mit Informationstechnologie.

In den bibliothekarischen Fachkreisen wird seit Ende der 90er Jahre eine
rege Diskussion Uber die Vermittlung der so genannten ,,Informationskompe-
tenz* (engl. Information Literacy) gefihrt, die als eine wichtige Vorausset-
zung fur die Nutzung diverser (komplexer) bibliothekarischer Angebote im
Internet angesehen wird (u. a. Homann 2000; Ingold 2005; Homann 2006;
Schroter 2006)."° Dabei wird allerdings ,,0ft nicht genau zwischen Informa-

128 7wischen dem deklarativen Wissen (,,Wissen {iber Sachverhalte*) und dem pro-
zeduralen Wissen (,,Wissen, mit Sachverhalten umzugehen*) wird in der For-
schung zur Kinstlichen Intelligenz unterschieden (Schnotz 1994, 36).

In deutscher bibliothekarischer Fachliteratur setzte sich der Begriff Informations-
kompetenz als Ubersetzung fiir das aus dem anglo-amerikanischen Bibliotheks-
wesen stammende Konzept der Information Literacy durch, obwonhl er ,,den zent-
ralen funktionalen Stellenwert des Konzeptes [...] nicht exakt abbildet. (Htte 2006,
139). Zu Definitionen von Informationskompetenz vgl. zum Beispiel Hapke 2005.

129
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tionskompetenz, Bibliothekskompetenz, Computerkompetenz und Medien-
kompetenz unterschieden®, so Hutte 2006, 139). Hutte 2006 fasst ,,Biblio-
thekskompetenz (Library Literacy)“, ,,Computerkompetenz (Computer Lite-
racy)“ und ,,Medienkompetenz (Media Literacy)* als ,,implizite Teilkompe-
tenzen von Informationskompetenz* auf (ebd, 139). Die genannten, haufig
fir einen didaktischen Kontext typischen Kompetenz- bzw. Literacy-
Konzepte und die oben differenzierten Wissensbestande (Bibliotheks-, Inter-
net- und Computerwissen) tiberschneiden sich zum Teil, es wird hier jedoch
darauf verzichtet, die Kompetenz-Termini zu verwenden. Zum einen werden
die Termini insbesondere im deutschsprachigen Raum inkonsistent verwen-
det. Zum anderen fokussiert die vorliegende Untersuchung — ihrer Zielset-
zung entsprechend — die Wissenskonstellationen und ihre Verdnderungen
sowie die Dynamik des Wissensaufbaus wahrend der Angebotsnutzung (sie-
he Kapitel 1.3). Sie abstrahiert somit weitgehend von didaktisch motivierten
Fragestellungen bzw. Fragen der Kompetenzvermittlung; fiir die Zwecke der
vorliegenden Benutzeranalyse wird daher auf die Kategorie des >Wissens<
zuriickgegriffen (siehe Kapitel 2.4.4).

In Bezug auf die drei Wissensbereiche, das Bibliotheks-, das Internet- und
Computerwissen, schatzen die befragten Bibliotheksnutzer selbst ihre Kennt-
nisse insgesamt relativ gut ein. Die Selbsteinschatzung der Befragten hin-
sichtlich des Computer- und Internetwissens weist dabei gewisse Parallelen
auf (siehe Tab. 3 und Tab. 4): Die meisten Umfrageteilnehmer verfligen tber
gute Computer- und Internetkenntnisse (Computerwissen: rund 47% TN und
Internetwissen: 54% TN). Bemerkenswert wenige Nutzer schatzen ihr Wis-
sen in den beiden Bereichen als ausreichend oder mangelhaft ein (mangelhaf-
tes Computerwissen: 0,8% TN, mangelhaftes Internetwissen: 0,6% TN).

Einschéatzung Anzahl Anteil
sehr gut 139 22,13%
gut 295 46,97%
befriedigend 158 25,16%
ausreichend 31 4,94%
mangelhaft 5 0,80%
Summe 628

ohne Antwort 2

Tab. 3: Selbsteinschatzung der Befragten bzgl. des Computerwissens
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Keiner der Teilnehmer nutzt einen Computer oder das Internet seltener als
ca. einmal im Monat, taglich dagegen nutzen 84,9% der Befragten den Com-
puter und 74,8% das Internet (vgl. Tab. 9 auf S. 125). Die meisten nutzen
zudem das Internet seit mindestens funf Jahren: seit finf bis sieben Jahren
(33,2%) oder seit sieben bis neun Jahren (28%). Die so genannten Internet-
Novizen (Internetnutzung seit einem bis drei Jahren) bilden nur 2,7% der
Stichprobe.

Einschéatzung Anzahl Anteil
sehr gut 165 26,32%
gut 341 54,39%
befriedigend 98 15,63%
ausreichend 19 3,03%
mangelhaft 4 0,64%
Summe 627

ohne Antwort 3

Tab. 4: Selbsteinschédtzung der Befragten bzgl. des Internetwissens (WWW)

An dieser Stelle sei darauf hingewiesen, dass die Nutzungshdufigkeit und
-intensitat dazu beitragen koénnen, dass die subjektive Sachkenntnis im Be-
reich der Computer- und Internetnutzung steigt. Insbesondere eine regelmé-
Rige Nutzung bestimmter Internetangebote flihrt dazu, dass ein spezifisches
Erfahrungswissen bei den Nutzern aufgebaut wird (Nielsen/Tahir 2002, 37;
vgl. Bucher/Jackel 2002b und Kapitel 2.5.3.1). Einen Uberblick Uber die
Intensitat der Nutzung von zehn typischen Angeboten im Internet durch die
Befragten gibt die Abb. 5: Nahezu alle Umfrageteilnehmer nutzen E-Mail-
Dienste (99%) und benutzen Suchmaschinen (97,8%). 85% von ihnen besu-
chen Informations- und Nachrichtensites und tber die Halfte tétigt diverse
Einkédufe online (65,2%) oder setzt Online-Banking ein (64,1%).

Die Selbsteinschatzung der Teilnehmer bezuglich ihres Computer- und In-
ternetwissens fallt insgesamt Uberdurchschnittlich gut aus. Anders sieht das
Gesamtprofil der Umfrageteilnehmer beziiglich des Bibliothekswissens aus
(siehe Tab. 5). Die meisten Nutzer bewerten ihre Kenntnisse bezliglich der
allgemeinen Bibliotheksnutzung als gut (43,6%) oder befriedigend (39,7%).
Nur 7% der Befragten verfugen laut Selbsteinschdtzung tber ein sehr gutes
Bibliothekswissen. Dieses Ergebnis ist deutlich schlechter, vergleicht man es
mit der Selbsteinschatzung der Teilnehmer beziglich des Computer- und
Internetwissens: 22,1% der Teilnehmer beurteilen ihre Computerkenntnisse
und 26,3% ihre Internetkenntnisse als sehr gut (siehe Tab. 3 und Tab. 4).
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Betrachtet man den Wissensstand der Befragten beziiglich der Bibliotheks-
nutzung und -erfahrung im Zusammenhang mit ihrem universitaren Status,
so fallt auf, dass die meisten Studierenden und wissenschaftlichen Bedienste-
ten ihr Bibliothekswissen als gut oder befriedigend einschétzen (siehe Abb. 6).
Die Nutzer des GieRener Webangebots scheinen ihr Bibliothekswissen selbst
erworben zu haben, denn knapp 70% der Teilnehmer nahmen nie an einer
speziellen Informationsveranstaltung zur Bibliotheksnutzung bzw. zur Nut-
zung bibliothekarischer Online-Dienste teil.

Einschatzung Anzahl Anteil
sehr gut 44 7,00%
gut 274 43,56%
befriedigend 250 39,75%
ausreichend 42 6,68%
mangelhaft 19 3,02%
Summe 629

ohne Antwort 1

Tab. 5: Selbsteinschatzung der Teilnehmer bzgl. des Bibliothekswissens

Das GieRener Bibliothekswebangebot wird im Kontext der allgemeinen In-
ternetnutzung relativ selten besucht: 33,4% der Befragten suchen das Web-
angebot mehrmals wochentlich, 26,4% einmal wdéchentlich, 22,3% ca. ein-
mal im Monat und 10,2% der Umfrageteilnehmer seltener als ca. einmal im
Monat auf (siehe Tab. 8 auf S.125)."* Somit kénnen Nutzer der Biblio-
thekswebangebote als gelegentliche Nutzer betrachtet werden (siehe Schulz
2002, 224). Die Vermutung liegt nahe, dass die Kombination der ver-
gleichsweise unregelméligen Nutzung sehr komplexer bibliothekarischer
Webangebote mit den genannten spezifischen Wissensvoraussetzungen fir
ihre Nutzung, sich u. U. negativ auf den Nutzungserfolg auswirken kann.

130" Auf weitere Aspekte der Nutzungshaufigkeit der Bibliothekswebangebote wird
im vorliegenden Kapitel im Abschnitt ,,Nutzungsweise* eingegangen.
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Nutzungsintentionen

Der Fixierung und Systematisierung von Nutzungsintentionen und Erwar-
tungen der Nutzer wird in der Usability-Forschung grofie Bedeutung beige-
messen. Nielsen 2000 und auch sechs Jahre spater Nielsen/Horanger 2006b
betonen, dass es die Ziele, Aufgaben und Erwartungen der Benutzer sind, die
die Struktur eines Webangebots bestimmen sollen.”*" Dieser analytische
Schritt ist darlber hinaus in besonderer Weise theoretisch begriindet, denn —
wie Fritz expliziert — ist das Wissen (ber die in einer bestimmten Interaktion
verfolgten Ziele wesentlich, wenn man die kommunikativen Handlungen
eines Kommunikationsteilnehmers im Zusammenhang differenziert be-
schreiben will (Fritz 1982, 56). Dariiber hinaus weist Bucher ausdriicklich
darauf hin, dass die Nutzungsintentionen bzw. Ausgangsintentionen der Nut-
zer ihre Sichtweise des Webangebots bei der Nutzung deutlich beeinflussen
und grundlegend fur Nutzungsstrategien sind (Bucher 2004, 155). In diesem
Abschnitt gilt es, die spezifischen Ziele und Aufgaben der Benutzer von
Bibliothekssites sowie ihre Erwartungen naher zu beschreiben.

Ziele, mit denen bibliothekarische Webangebote aufgesucht werden, kor-
relieren, wie oben bereits angedeutet, mit den Zielen, die der allgemeinen
Bibliotheksnutzung zugrunde liegen, und somit mit den Aufgaben der Insti-
tution Bibliothek (vgl. Kapitel 3.1). Die wichtigsten Zwecke der Biblio-
theksnutzung lassen sich dabei — ohne Anspruch auf Vollstandigkeit — wie
folgt differenzieren:

(1) Publikationen (z. B. Zeitschriftenartikel und Bicher) oder Informati-
onsressourcen besorgen: Publikationen vor Ort einsehen, ausleihen,
gof. vervielfaltigen;

(i) Infrastruktur der Bibliothek nutzen: Leseséle, Gruppenarbeitsrdume
oder Computer- bzw. Laptoparbeitsplatze benutzen, spezielle Lese-
und Vervielféaltigungsgerate (z. B. Film-, Fichelesegerate, Mikrofilm-
Scanner) oder Kopierer nutzen etc.

Die Ergebnisse der Online-Umfrage machen deutlich, dass die meisten Nut-
zer die Bibliothek im Kontext der Suche nach Publikationen benutzen (Re-
cherche, Ausleihe/Bestellung, Kopieren). Finf folgende Nutzungsgriinde

3L Nielsen/Horanger 2006b merken hierbei an, dass es diesbeziiglich kein ,,Patentre-

zept™ gibt, denn ,,die optimale Informationsarchitektur ist fir jede Site durch die
spezifischen Zwecke und Ziele des Unternehmens und der Benutzer festgelegt.”
(ebd., 171 f.).
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wurden dabei insgesamt am haufigsten durch die Teilnehmer der Befragung
angegeben:*

- Recherche von Literatur (86,4%),

- Ausleihe/Riickgabe/Verlangerung von Biichern (80,8%),

- Kopieren (46,8%),

- Literaturbestellung tGber Fernleihe oder Lieferdienst (31,6%),

— Arbeit in den Lesesdlen und im Gruppenarbeitsbereich (31,6%).

Die beiden oben genannten Grundintentionen der Bibliotheksnutzung (i) und
(ii) stehen zum Teil in einer engen Verbindung zueinander. Wie oben er-
wéhnt, werden sie als Ausgangspunkt fiir die folgende Bestimmung der Nut-
zungsintentionen in Bezug auf Bibliothekswebangebote herangezogen. Es
wurde in Kapitel 2.5.3 bereits festgehalten, dass fur die Nutzung bibliotheka-
rischer Webangebote eine Orientierung an einem mehr oder weniger spezi-
fisch formulierten Ziel charakteristisch ist (siehe auch Kapitel 4.1.2). Fol-
gende typische Nutzungsziele 1) bis 6) kdnnen dabei konkretisiert werden:

1) Besorgen von bestimmten Publikationen (Blichern, Zeitschriftenarti-
keln, Sammelbandbeitragen, Rezensionen etc.)

a) eine bestimmte Publikation im Katalogbestand finden und den
Standort der Publikation ermitteln,

b) die gefundene Publikation nutzen (vor Ort einsehen, ausleihen,
ggf. online downloaden, aus dem Magazin oder per Fernleihe
bestellen etc.).

2) Besorgen von Publikationen zu einem Thema

a) bibliografische Angaben relevanter Publikationen zu einem be-
stimmten Thema ermitteln,
b) den Standort der Publikationen ermitteln,

¢) gefundene Publikationen nutzen (vor Ort einsehen, ausleihen, ggf.
online downloaden, aus dem Magazin oder per Fernleihe bestellen
etc.).

32 Dje Formulierungen entsprechen den Antwortvorgaben im Online-Fragebogen
der Benutzerumfrage. Die gesamte Auswertung der Frage ,,Zu welchem Zweck
nutzen Sie die Angebote der Bibliothek* befindet sich in Anhang 8.1.4.
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3)

4)

5)

6)

Besorgen von Publikationen eines bestimmten Autors

a)

b)
c)

bibliografische Angaben relevanter Publikationen eines bestimm-
ten Autors ermitteln,

den Standort der Publikationen ermitteln,

gefundene Publikationen nutzen (vor Ort einsehen, ausleihen, ggf.
online downloaden, aus dem Magazin oder per Fernleihe bestellen
etc.).

Besorgen von anderen diversen Informationsressourcen wie Tontra-
gern, Statistiken, Patenten und Normen, gerichtlichen Urteilen und
Beschliissen, Karten, Bildern, Handschriften, Inkunabeln etc.

a)
b)

den Standort einer bestimmten Ressource ermitteln,

gefundene Ressource oder Quelle nutzen (vor Ort einsehen, aus-
leihen, ggf. online downloaden, aus dem Magazin oder per Fern-
leihe bestellen etc.).

Suche nach Informationen (ber die Bibliothek und ber Mdglichkei-
ten der Bibliotheksnutzung

a)
b)

c)
d)

Offnungszeiten einer Bibliothek ermitteln,

Kontaktdaten der Mitarbeiter ermitteln (und ggf. Kontakt online
aufnehmen),

Daten einer bibliotheksspezifischen Veranstaltung ermitteln,

Informationen zu speziellen Lesegeréten oder zum Leseausweis
finden etc.

Zugang zu diversen (Online-)Services der Bibliothek erhalten

a)
b)

Leseausweis online beantragen,
die Gliltigkeit des Leseausweises verlangern etc.

An dieser Stelle ist anzumerken, dass die Nutzung bestimmter Bereiche der
Bibliothekswebangebote sowie spezifischer (personalisierter) Online-Dienste
der Bibliotheken wie Online-Ausleihkonto, elektronische Semesterapparate etc.



120 Kapitel 3

in erster Linie im Zusammenhang mit den Grundintentionen der Nutzer, d. h. im
Kontext der Erreichung eines bestimmten Nutzungsziels betrachtet wird."*

Mit den Hauptzielen 1)-6) sind die Teilziele a) bis n) verknupft, die die
Nutzer gegenwartig mithilfe des Webangebots erreichen kénnen, so z. B. 1a),
2a). Hinzuweisen ist hierbei auf die Tatsache, dass mit den Bibliotheksweb-
angeboten nicht alle aufgefiihrten Teilziele erreicht werden kdnnen. So bietet
das GielRener Bibliothekssystem keine direkte Online-Ausleihe von Biichern
aus den Freihandbestdnden an, es kdnnen aber zum Beispiel Bestellungen
aus den Magazinbestanden online vorgenommen werden.™ In einigen Da-
tenbanken werden unterdessen unter anderem direkte Links zu lizenzierten
Volltexten von Zeitschriftenartikeln oder Abstracts angeboten (sog. Linking-
Services im Rahmen der ,,HeBIS-Volltextsuche*). Der Zugang zu Volltexten
wird auch neuestens im bzw. Uber das Katalogportal, nicht aber im Katalog
(OPAC) zur Verflgung gestellt.” Auf potenzielle Nutzungsprobleme, die
sich hieraus ergeben konnen, wird an dieser Stelle nicht eingegangen.

Die Nutzung eines Webangebots ist in besonderem MaRe durch Aufgaben
geprégt, die die Nutzer auf der Site durchfiihren. Sarodnick/Brau 2006 wei-
sen darauf hin, dass ,,60% der Probleme bei der Benutzung auf unzureichen-
de Anpassung der Schnittstelle an die Aufgabe* zuriickgefihrt werden kann
(ebd., 87 nach Geis/Hartwig 1998). Die Redeweise von Aufgaben ist in der
einschlagigen Usability-Literatur weit verbreitet (siehe Nielsen 2000; Manharts-
berger/Musil 2002; Heinsen/Vogt 2003, Nielsen/Horanger 2006b, Thissen
2003; Hastik/Schuster et al. 2009). Sie wird auch hier beibehalten, da von
den oben genannten Nutzungsintentionen bzw. -zielen sich direkt Aufgaben
ableiten lassen, die die Nutzer fiirs Erreichen ihrer Ziele zu erledigen haben.
Exemplarisch konnen folgende typische Aufgaben genannt werden, die auf
bibliothekarischen Websites bearbeitet werden:

(i)  Signatur fir ein bestimmtes Buch im Katalog finden,

(i)  Publikationen zu einem Thema/Stichwort im Katalog finden,

(iii)  eine (im Katalog) gefundene Publikation im UB-Magazin bestellen,
(iv) eine (im Katalog) gefundene Publikation per Fernleihe bestellen,
(v)  eine bereits ausgeliehene Publikation online verlangern etc.,

(vi) relevante Datenbank(en) fur eine thematische Recherche finden,

3 Das Leistungsspektrum der Universitatsbibliotheken erweitert sich kontinuierlich
um neue (Online-)Dienste, deren Bezeichnungen auch zuweilen variieren (z. B.
(Online-)Ausleihkonto oder mein Konto, myUB, MyLibrary, Benutzerdaten).

3% Wie zum Zeitpunkt der Durchfilhrung der Benutzerstudie 2004 bot das Biblio-
thekssystem im Jahre 2009 weiterhin keine Online-Ausleihe an.

13 Informationsstand Januar 2009.
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(vii) eine bestimmte Datenbank finden,

(viii) einen Leseausweis fiir Beschaftige der Universitat (,,Personenbezoge-
ner Professurausweis) online beantragen,

(ix)  Fernleih-Verrechnungseinheiten bestellen etc.

Die Héufigkeit der Durchfiihrung der Aufgaben kann vom universitaren
Status und dem damit nicht selten verbundenen Kontext der Bibliotheksnut-
zung sowie der Spezifik der Aufgabe abhé&ngig sein. So kann man davon
ausgehen, dass zum einen Universitatsangehdrige, insbesondere in der For-
schung tatige Wissenschaftler, einige der oben aufgefiihrten Aufgaben (z. B.
Nutzung fachspezifischer Datenbanken) h&ufiger als externe Nutzer erledi-
gen, und zum anderen Promovierende bestimmte Aufgaben (z. B. Fernleih-
bestellung) wesentlich hdufiger als Studierende im ersten Semester durchfih-
ren. Daruiber hinaus gibt es Aufgaben, die per se entweder einmalig (z. B.
Leseausweis beantragen) oder selten bzw. sporadisch bewiéltigt werden (Fin-
den einer relevanten Datenbank, Leseausweisverlangerung). Unter diesem
Aspekt konnen die Aufgaben in Standard- bzw. Routineaufgaben (etwa (i)
bis (v)) sowie seltene Aufgaben (etwa (vi) bis (ix)) unterteilt werden.

Webangebote werden nicht selten auf der Grundlage bisher gesammelter
Online-Erfahrung und auf der Basis von Erwartungen, Winschen und Annah-
men genutzt (vgl. Bucher/Jackel 2002a; Nielsen/Horanger 2006b; Hastik/
Schuster et al. 2009 im Hinblick auf die Nutzung wissenschaftlicher Suchma-
schinen). Zur Erhebung der spezifischen Erwartungen der Bibliotheksnutzer
wurden die Teilnehmer der Online-Benutzerbefragung zum Webangebot des
Bibliothekssystems der JLU GielRen 2005 gefragt, was sie vom Webangebot
einer wissenschaftlichen Bibliothek erwarten (siehe Tab. 6). In den Antwort-
vorgaben wurden zum Teil Dienste genannt, die von ausgewahlten Biblio-
theken bereits angeboten wurden, den Nutzern des GielRener Bibliothekssys-
tems jedoch noch nicht zur Verfligung standen (beispielsweise Online-
Bestellung von Blichern, siehe Tab. 6). Ob und inwiefern die présentierten —
nicht als représentativ zu betrachtenden, allenfalls tendenziell charakteristi-
schen — Nutzungserwartungen die tatsachliche Nutzung(sweise), d. h. die
Benutzerpfade durch das Webangebot, beeinflussen, soll in Kapitel 5 unter-
sucht werden. Von diesen eher globalen Erwartungen beziiglich der allge-
meinen Nutzungsmdglichkeiten eines bibliothekarischen Webangebots sind
die Annahmen zu unterscheiden, die die Nutzer lokal auf einem Pfad wah-
rend der schrittweisen Online-Nutzung haben kénnen (siehe Kapitel 2.5.3.3;
vgl. Bucher/Barth 1998, 520).
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Antworten % Antworten %
Antworten (Basis: (Basis: Anzahl
Anzahl Falle) Antworten)
Biicher online bestellen 281 52,90% 18,00%
Download von Zs.- o o
und Buchaufsatzen 267 50,30% 17,10%
Blicher zu einem bestimmten 180 33,90% 11,60%
Thema suchen
_Suche in Inhalts- 160 30,10% 10,30%
verzeichnissen von Bichern
Volltextsuche in Blichern o o
und Zeitschriften 145 21,30% 9,30%
Elektronische Rgckgabe— 103 19,40% 6.60%
erinnerung
Zs.-Aufsétze zu einem o o
bestimmten Thema finden 9% 17.90% 6.10%
Metasuche in mehreren 87 16,40% 5.60%
Datenbanken
Zs.-Aufséatze und Blcherartikel o o
aus Printmedien elektronisch 65 12,20% 4,20%
Hinweis auf weiterflihrende 59 11,10% 3.80%
Kataloge, Quellen, etc.
Hinweise auf anc_iere Literatur 47 8.90% 3,00%
zum gleichen Thema
e-Books nutzen 35 6,60% 2,20%
Regelm. Uberblick
Uber Neuerscheinungen, 22 4,10% 1,40%
Neuanschaffungen etc.
Meine Bibliothek 12 2,30% 0,80%
Gesamt N = 1558 N =532 100,00%

Anmerkung: Vorgabe im Fragebogen war, maximal drei Antworten anzukreuzen.
532 Teilnehmer haben drei oder weniger Antworten angekreuzt. 98 Teilnehmer
haben 4 oder mehr Antworten angekreuzt. In dieser Tabelle sind nur die Falle mit
drei oder weniger Antworten beriicksichtigt worden.

Tab. 6: Erwartungen an das Webangebot einer wissenschaftlichen Bibliothek

Interessen und Bedirfnisse der Nutzer, die auf ihre Nutzungsintentionen
ebenfalls einen direkten Einfluss nehmen konnen, lassen sich in Bezug auf
Universitatsangehdrige, die eindeutig die priméare Ziel- und Benutzergruppe
bilden (siehe Tab. 2), unter anderem Uber die Verortung in der Fachkultur
und dementsprechend (ber die Organisationsform ihrer wissenschaftlichen
Arbeit bestimmen. So ist fir die wissenschaftliche Arbeit in den linguisti-
schen Féachern eine hohe Rezeption von Zeitschriftenartikeln und Sammel-
bandbeitrédgen typisch. Linguisten sind dementsprechend generell an einem
schnellen und komfortablen Zugriff auf Volltexte derselben interessiert.
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Abschlielend sei exemplarisch auf Franke/Schiiller-Zwierlein 2007 hin-
gewiesen, die (ber eine Online-Umfrage zum Kenntnisstand und zur Nut-
zung der bibliothekarischen Online-(Teil-)Angebote an neun bayerischen
Universitaten und funf bayerischen Fachhochschulen berichten, in welcher
auch Winsche der Befragten ermittelt werden sollten. Die Ergebnisse der
Befragung in Bayern zeigen, dass unter Studierenden unter anderem ein
deutliches Bedurfnis nach einem erweitertem Angebot an Online-Hilfen in
den bibliothekarischen Webangeboten besteht: 32,9% der befragten Studen-
ten wunschen sich Rechercheanleitungen, 19,3% Online-Beratung, 18,5% Onli-
ne-Training und 14,5% der 13.792 Umfrageteilnehmer Online-Hilfetexte.'*®

Nutzungsweise

Es existieren inzwischen zahlreiche, empirisch fundierte Erkenntnisse dar-
Uber, wie sich Menschen, die unterschiedlichen Benutzergruppen angehdren,
wéhrend der Webnutzung verhalten, mit welchen Anforderungen sie an di-
verse Websites herangehen, was sie als storend empfinden etc. (vgl.
Zimmermann 2004; siehe Nielsen/Horanger 2006b). Obwohl diese zum Teil
pauschalisierten Beobachtungen haufig sitespezifische und individuelle Nut-
zungsweisen nicht berticksichtigen, so stellen sie dennoch eine wichtige
Basis fur die Auseinandersetzung mit den Benutzern einer Website dar. Die-
se in der Regel im Rahmen von diversen Usability-Studien zu kommerziellen
Webangeboten oder Studien zur allgemeinen Internetbenutzung gewonnenen
Ergebnisse zum Nutzerverhalten kdnnen durchaus auf die Nutzerschaft der
Bibliothekswebangebote Ubertragen werden, denn Bibliotheksnutzer sind
auch Webnutzer bzw. ein Bibliothekswebangebot ist Teil des Webs.*” Als
relevant konnen folgende Eigenschaften der Webnutzer angefiihrt werden,
die ihre Nutzungsweise(n) pragen:

3% Die Bezeichnungen ,,Online-Beratung“ und ,,Online-Training“ sind nicht eindeu-
tig und lassen viele Interpretationen zu. Unklar ist dariiber hinaus die Form, in
der Rechercheanleitungen zur Verfugung gestellt werden sollen. Dabei gibt es
unterschiedliche Madglichkeiten, von denen Online-Hilfetext oder Printtext in
Form einer Broschiire nur zwei Beispiele darstellen.

In diesem Zusammenhang weisen Manhartsberger und Musil zu Recht darauf
hin, dass bestimmte Nutzungsweisen wie Verhaltensmuster kulturspezifisch sein
kdnnen, daher sollten Forschungsergebnisse zum Nutzerverhalten aus dem insbe-
sondere anglo-amerikanischen und asiatischen Raum nicht unkritisch rezipiert
und bertcksichtigt werden (siehe Manhartsberger/Musil 2002, 73 f.).

137
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(i)  Webnutzer lesen relativ selten — Webseiten werden zumeist gescannt
bzw. Uberflogen (siehe Kapitel 2.5.2; siehe Bucher/Barth 1998; Krug
2006; Boesken 2002).

(i)  Die meiste Zeit verbringen die Webnutzer mit der Prifung des Naviga-
tionssystems im Hinblick auf die Frage nach dem néchsten sinnvollen
Schritt zur Erreichung eines Ziels (vgl. Nielsen/Horanger 2006b).**

(iii)  Webnutzer (iberdenken nicht jeden néchsten maoglichen Schritt bei den
iterativen Nutzungsentscheidungen, die sie auf ihrem Nutzungspfad zu
treffen haben. Sie treffen demzufolge wahrend der schrittweisen Nut-
zung von Online-Angeboten keine optimale Wahl (,,Satisficing-
Strategie; vgl. Krug 2006, 24).

(iv)  Webnutzer sind ungeduldig. Ihr Verhalten gegeniiber Websites wird
riicksichtsloser mit wachsender Erfahrung: Sie scannen die Seiten ra-
scher und lehnen insbesondere nicht unmittelbar verstdndliche Navi-
gationselemente schneller ab (Nielsen/Horanger 2006b, 28).

(v)  Webnutzer scrollen lange Webseiten tendenziell selten, wobei erfah-
rene Nutzer im Verhaltnis 6fter als User mit wenig Interneterfahrung
dazu neigen (siehe Nielsen/Horanger 2006b)."*

Die hier und in der einschldgigen Literatur genannten Eigenschaften sind
stets mit Riicksicht auf die andauernde Entwicklung der Internettechnologie
und der damit verbundenen Entwicklung der Webnutzer im Hinblick auf ihre
Wissensbesténde und Erfahrungen zu sehen.

Wie im Abschnitt ,,Nutzerwissen* verdeutlicht, werden bibliothekarische
Webangebote im Kontext der allgemeinen Webnutzung relativ selten genutzt
(siehe Tab. 8 und Tab. 9). Dabei korreliert die Haufigkeit der Nutzung des
Bibliothekswebangebots deutlich mit der Bibliotheksnutzung (vgl. Tab. 7
und Tab. 8), wie die Ergebnisse der Online-Umfrage zeigen. Die Intervalle
zwischen den einzelnen Website- bzw. den Bibliotheksbesuchen betragen in
den meisten Féllen min. einige Tage bis max. ca. einen Monat, was das bib-
liotheksspezifische Erfahrungswissen deutlich beeinflussen und unter Um-
stdnden groRere Unsicherheit im Umgang mit dem Webangebot zur Folge
haben kann.

138 vgl. hierzu auch die Aussage von Storrer, dass Links ,.eine stark appellative Kraft
fur den Nutzer“ haben (Storrer 2001a, 98).

139 Einen Uberblick tiber bisher gelieferte, widerspriichliche Untersuchungsergebnis-
se zum Thema Scrolling gibt Wirth 2004, 161 ff.
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Nutzungshaufigkeit Anzahl Anteil
taglich 34 5,41%
mehrmals wochentlich 199 31,64%
einmal wochentlich 193 30,68%
ca. einmal im Monat 141 22,42%
seltener 62 9,86%
Summe 629

ohne Antwort 1

Tab. 7: Haufigkeit der Bibliotheksnutzung (BIS GieRRen)

Nutzungshaufigkeit Anzahl Anteil
taglich 34 5,41%
mehrmals wdchentlich 210 33,39%
einmal wochentlich 166 26,39%
ca. einmal im Monat 140 22,26%
seltener 64 10,17%
nie 15 2,38%
Summe 629

ohne Antwort 1

Tab. 8: Haufigkeit der Nutzung des GieRener Bibliothekswebangebots

Nutzungshaufigkeit Anzahl Anteil
taglich 464 74,84%
mehrmals wochentlich 138 22,26%
einmal wdchentlich 15 2,42%
ca. einmal im Monat 3 0,48%
seltener 0 0%
Summe 630

ohne Antwort 0

Tab. 9: Haufigkeit der Internetnutzung bei den Umfrageteilnehmern

Die Haufigkeit der Nutzung des Bibliothekswebangebots kann man des Wei-
teren im Verhaltnis zur Bibliothekserfahrung betrachten. Wie in Abb. 7 ex-
emplarisch gezeigt, lasst sich ein Zusammenhang zwischen dem Grad der
Selbsteinschatzung der Umfrageteilnehmer bezlglich des Bibliothekswissens
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und der Haufigkeit der Angebotsnutzung erkennen: Die Mehrheit der Befrag-
ten, die ihr Bibliothekswissen als sehr gut bewerteten, nutzen das Webange-
bot der Bibliothek haufig (taglich bis einmal wochentlich).

Die Nutzung der bibliothekarischen Webangebote ist durch die spezifi-
schen Aufgaben gepragt, die die Nutzer auf der Website erledigen (sie-
he Abschnitt ,,Nutzungsintentionen* in diesem Kapitel). Fir die Durchfih-
rung der Aufgaben ist meist jeweils ein bestimmter Teilbereich des Weban-
gebots bzw. ein Online-Dienst relevant, mit dessen Hilfe die Nutzer die Auf-
gabe erfolgreich erledigen konnen. Ein Uberblick uiber die genutzten Teilbe-
reiche bzw. Teilangebote des GieRener Bibliothekswebangebots gibt die
Tab. 10 auf S. 128. Die Nutzung der Teilangebote bibliothekarischer Websi-
tes steht in einem unmittelbaren Zusammenhang mit den oben genannten
Nutzungsgrinden (siehe Abschnitt ,,Nutzungsintentionen*): Die haufige
Nutzung der Online-Kataloge (89% der TN), der elektronischen Zeitschriften
(59%), des Online-Ausleihkontos (60%) und der Rickgabeerinnerung per
Mail (54%) korrespondiert mit dem Hauptnutzungsziel, d. h. der Suche nach
Publikationen. Auffallend an der hier prasentierten Auswertung ist die sehr
sporadische Nutzung der so genannten Fachinformationen (14% der TN).
Die Vermutung liegt nahe, dass eine geringe Nutzung bestimmter Online-
Dienste durch einen geringen Bekanntheitsgrad dieser Dienste und gleichzei-
tig moglicherweise durch mangelnde Kenntnis des Mehrwerts und der Rele-
vanz derselben fur die Durchfihrung von Aufgaben bedingt ist. Interessant in
diesem Zusammenhang ist die Interpretation des niedrigen Bekanntheitsgra-
des ,,der mit erheblichem Ressourceneinsatz beschafften elektronischen Me-
dien“ von Ceynowa/Follmer et al. 2004 im Rahmen der Auswertung der
postalischen Benutzerumfrage an der Staats- und Universitatsbibliothek Got-
tingen. So stelle der Zugriff auf ,,0ft hochspezialisierte elektronische Fachin-
formation* — gemeint sind hier Datenbanken und elektronische Zeitschriften
— eine ,,Nutzungsform® dar, ,,die primdr fur den forschenden und lehrenden
Wissenschaftler relevant ist” (ebd., 90). Die Ergebnisse der GieRener Online-
Umfrage zeigen demgegeniiber eine haufigere Nutzung insbesondere der
fachspezifischen Linksammlungen (Fachinformationen) durch die Studieren-
den: Unter 83 Nutzern der Fachinformationen waren 51 Studenten. 150 Stu-
dierende und 92 wissenschaftliche Bedienstete gaben ferner an, (Online-)
Datenbanken zu nutzen (Befragt wurden 412 Studierende und 154 wissen-
schaftliche Bedienstete, siehe Tab. 2).
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Die Nutzungsintensitat bestimmter Teilangebote wird nicht zuletzt auch
durch die Fachkultur und die ihr inhdrente Arbeitsweise bedingt: Wéhrend
sowohl Katalognutzung als auch Nutzung von Aufsatzdatenbanken in den
Geistes- und Kulturwissenschaften stark ausgeprégt sind, lasst sich bei den
Naturwissenschaften ,.eine Konzentration auf Aufsatzliteratur” feststellen,
worauf Franke/Schiller-Zwierlein 2007 hinweisen (ebd., 794). Daraus erge-
ben sich fachkulturspezifische Nutzungspréferenzen.

Als ein wichtiger Faktor, der die Nutzungsweise bibliothekarischer Web-
angebote mitbestimmt, kann das Verhalten der Nutzer in Problemsituationen
bzw. an neuralgischen Punkten der Webangebote angesehen werden. Prob-
lemlOsestrategien, die die Benutzer des Webangebots des GielRener Biblio-
thekssystems vor dem Hintergrund einer gestellten Testaufgabe entwickelten,
werden anhand der Befunde aus den Usability-Tests in Kapitel 5.6 eingehend
behandelt. An dieser Stelle wird kurz auf zwei Ldsungsstrategien in proble-
matischen Nutzungssituationen eingegangen: erstens auf die Nutzung von
Online-Hilfeangeboten und zweitens auf die Nutzungsstrategie, die die Bib-
liotheksnutzer nach einer erfolglosen Suche nach einer Publikation im loka-
len Online-Katalog bevorzugen. Die Griinde fir die Nutzung eines Hilfean-
gebots konnen sehr unterschiedlicher Natur sein und sollen hier nicht thema-
tisiert werden. Hingewiesen sei auf diverse Untersuchungsergebnisse, die
Probleme bei der Nutzung nicht nur bibliothekarischer Online-Angebote
dokumentieren und in diesem Zusammenhang die Notwendigkeit einer re-
flektierten Integration von Online-Hilfen und Lernangeboten in die Websites
ausdrticklich betonen (z. B. Bucher/Barth 1998; Schulz 1994; Franke/Schiiller-
Zwierlein 2007; Greifeneder 2007).

58% der befragten Nutzer des GieRener Bibliothekswebangebots gaben
an, Online-Hilfen im Webangebot bereits genutzt zu haben, was die Rele-
vanz der Auseinandersetzung mit dem Thema der Online-Hilfen auf Seiten
der Bibliotheks- und/oder Evaluations-Webteams verdeutlicht. 67% der On-
line-Hilfen-Nutzer (N=354) haben ein oder zwei Angebote genutzt und
knapp ein Drittel der Teilnehmer drei oder mehr Hilfeangebote. Die meistge-
nutzten Hilfeangebote waren dabei: FAQ — Haufig gestellte Fragen (49%),
Index Uber uns A bis Z (45%) und Hilfe im Katalog OPAC (41%) (siehe
Anhang 8.1.1).

Wie bereits geschildert, stellt die Suche nach Publikationen den haufigsten
Grund fir einen Bibliotheks- oder Bibliothekswebsite-Besuch dar. Relevant
und interessant in diesem Zusammenhang ist die Frage nach dem Benutzer-
verhalten in einer fur den genannten Nutzungsgrund typischen Problemsitua-
tion, d. h. nach einer erfolglosen Suche nach einer Publikation im Online-
Katalog OPAC. 37% der Umfrageteilnehmer suchen in einer solchen Situati-
on weiter in anderen (regionalen oder Uberregionalen) Katalogen, 27% nut-



130 Kapitel 3

zen fir die weitere Recherche Suchmaschinen (wie Google) und 14% wen-
den sich an Mitarbeiter des Bibliothekssystems (siehe Anhang 8.1.2). Die
Umfrage-Ergebnisse kdnnen auch dahingehend interpretiert werden, dass
ggf. ca. 50% der Bibliotheksnutzer das Bibliothekswebangebot nach einer
erfolglosen Katalogsuche nicht verldsst und weitere (Teil-)Bereiche bzw.
Online-Dienste im Webangebot in Anspruch nimmt,**® wahrend jeder zweite
Nutzer u. U. unzufrieden mit dem Suchergebnis nach anderen Lésungen fir
die Befriedigung seines (Informations-)Bedirfnisses sucht. Das Webangebot
hat insgesamt einen bemerkenswerten Stellenwert fiir die GielRener Biblio-
theksnutzer: Die Mehrheit der Befragten (56%) konsultiert bei Fragen zur
Bibliotheksnutzung im ersten Schritt das Webangebot der Bibliothek. 26,3%
der Nutzer wenden sich dagegen zundchst an das Bibliothekspersonal an der
Auskunft.*

Technische Ausstattung

Einen nicht zu unterschatzenden Einfluss auf den Nutzungserfolg eines bib-
liothekarischen Online-Angebots kann der Rechner haben, von dem aus auf
das Angebot zugegriffen wird. Dies hangt insbesondere mit Zugriffsvoraus-
setzungen flr bestimmte lizenzierte Datenbanken und elektronische Zeit-
schriften zusammen, die fUr die Nutzer des GieRener Bibliotheksangebots
ausschlief3lich im so genannten Uni-Netz zugénglich sind. Die Frage, von wo
aus die Bibliotheksnutzer das Webangebot des Bibliothekssystems der JLU
gewohnlich nutzen, in Verbindung mit den Fragen, ob die Zugangsbeschran-
kung an den betreffenden Stellen im Webangebot fiir die Nutzer eindeutig
vermittelt wird und ggf. die Nutzungsmdglichkeiten von Rechnern auf3erhalb
des Uni-Netzes verstdndlich expliziert werden, ist daher von erheblicher
Relevanz. Den Ergebnissen der Online-Umfrage nach befanden sich 38% der
Teilnehmer aulerhalb des Uni-Netzes wéhrend der Nutzung des Biblio-

0 Folgende Antworten der Befragten kénnen in diesem Sinne interpretiert werden:
Suche in weiteren Katalogen (37%), Suche nach alternativen Publikationen (8%)
und Bestellung der Publikation bei einem Dokumentlieferdienst (3%), sieche An-
hang 8.1.2.

Dem Ergebnis kann das der Online-Umfrage unter 13.792 bayerischen Studieren-
den gegeniiber gestellt werden (siehe Franke/Schuller-Zwierlein 2007). In der Be-
fragung wurde eine vergleichbare Frage gestellt: ,,An wen wenden Sie sich, wenn
Sie eine Frage zur Recherche haben.” 14% der Umfrageteilnehmer geben an, Re-
chercheanleitungen zu konsultieren, wobei unklar ist, ob sie online oder in
Druckform angeboten werden. Daruiber hinaus nutzen 52% der TN die bibliothe-
karische Auskunft und gut 37% befragen Internetquellen (Franke/Schiller-
Zwierlein 2007, 798).

141
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thekswebangebots (Rechner auBerhalb der Bibliotheken und der Universitat,
siehe dazu Anhang 8.1.3). Diese Nutzergruppe ist bei versuchtem Zugriff auf
die oben genannten Angebote des Bibliothekssystems auf eindeutige Kennzeich-
nung sowie verstindliche und zuverlissige Online-Hilfetexte angewiesen.'*

Eine Erhebung weiterer Aspekte wie etwa der Hardware-Ausstattung, der
installierten Software, der Praferenzen in Bezug auf die Browsernutzung etc.
bedarf einer sehr detaillierten Befragung, zumal der Zugriff auf die Biblio-
thekswebangebote, wie oben angedeutet, von mehreren Rechnern bzw. Ar-
beitspléatzen aus erfolgen kann. Zur Beantwortung einiger dieser Fragen kon-
nen u. U. auch Ergebnisse deutschlandweiter Studien, zum Beispiel der
ARD/ZDF-Studien (z. B. Fisch/Gscheidle 2008) herangezogen werden.'*
Die relevanten Informationen in Bezug auf die PC-Ausstattung der Nutzer
und ihre Erhebung héngen dabei stark von den ggf. spezifischen Anforde-
rungen ab, die die Nutzung bestimmter Teilangebote an die Ausstattung und
Leistungsfahigkeit der Nutzerrechner stellen kann (z. B. Soundkarte etc.).
Damit verbunden sind Fragen der Web Accessibility, d. h. Fragen nach un-
eingeschrénkter (barrierefreier) Webnutzung unabhédngig von technischen
Madglichkeiten (oder kdrperlichen Einschrankungen) der User. Diese Fragen
sind nicht Gegenstand der vorliegenden Arbeit und werden daher nicht be-
handelt.

344 Mehrfachadressierung und Wissensmanagement

Betrachtet man die Ausfuhrungen der vorangehenden Abschnitte aus linguis-
tischer Sicht, so wird deutlich, dass die Frage nach Ziel- bzw. Benutzergrup-
pen bibliothekarischer Webangebote ein in der Verstandlichkeitsforschung
bekanntes Problem hervorbringt, das Problem der Mehrfachadressierung
(sieche Busse 1994; Hoffmann 1984; Kihn 1995; Hartung 2001; wvgl.
Fritz/Gloning et al. 1994; Bucher 1999b; Fritz 2008). Analog zu Gebrauchs-
texten begegnet man diesem Problem auch in Online-Angeboten. Bibliothe-
karische Webangebote sind mehrfachadressiert, d. h. ,sie richten sich an
verschiedene Adressatengruppen mit oft unterschiedlichem Kenntnisstand
bzw. mit verschieden ausgerichteten und unterschiedlich tiefen bzw. speziali-

Y2 zur Verstandlichkeit der Kennzeichnung von Zugangsbeschrankungen bzw.

-voraussetzungen im Teilangebot der Datenbanken des Giellener Bibliotheks-
webangebots siehe Kapitel 5.5.

143 Ergebnisse aller von ARD/ZDF durchgefiihrten Onlinestudien, werden in der Fach-
zeitschrift ,,Media Perspektiven* sowie online auf http://www.daserste.de/studie
[Zugriff am 07.08.2009] veroffentlicht.
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sierten Wissensbestanden.” (Busse 1994, 3 f.; vgl. auch die Ergebnisse in
Kapitel 3.4.3.2).** Aufgrund der ,Heterogenitat der individuellen Verste-
hensvoraussetzungen® geht es bei der Mehrfachadressierung in Bibliotheks-
webangeboten insbesondere um den von Hartung beschriebenen Fall, in dem
ein heterogenes Publikum ,,zwangslédufig mehr als eine Lesart generieren
kann und dessen Rezeptionsprozess daher auch nie vollstdndig vorhersehbar
ist.“ (Hartung 2001, 1353). Nicht nur Wissensvoraussetzungen, sondern auch
die Interessen, Nutzungsgewohnheiten und Nutzungsweisen (siehe oben) der
Bibliotheksnutzer sind sehr verschieden. Bedenkt man an dieser Stelle, dass
die Orientierung an bestimmten Adressaten bzw. Rezipienten viele Folgen
hat, unter anderem fiir die syntaktische und lexikalische Textgestaltung so-
wie fiir die lokale wie globale Sequenzierung im Webangebot (vgl. Gloning
1995 und Bucher 1999b, 217; siehe auch Kapitel 3.4.1), so stellt sich die in
der Usability-Forschung und -Praxis geforderte Benutzerorientierung als eine
besondere Herausforderung dar.

Wie bereits in Kapitel 3.4.1 dargelegt und hier mit Busse 1994 betont,
héngt die (Mehrfach-)Adressierung bzw. Orientierung an heterogenen Rezi-
pientengruppen sehr eng mit dem Wissensmanagement in Texten zusammen,
d. h. mit den Strategien des systematischen Wissensaufbaus: der gezielten
und reflektierten Wissensaktivierung, -einfihrung und -sicherung (siehe
Kapitel 2.4.4). Beim gezielten Wissensmanagement in Texten — und ebenso
in Webangeboten — geht es zunéchst um korrekte Einschatzungen (und die
damit verbundenen Annahmen Uber die Wissensbestdnde der Rezipienten),
die der Produzent oder Autor leisten muss, im Hinblick auf folgende Fragen
(vgl. Fritz 2008):

(i)  Welches Wissen kann vorausgesetzt werden?
(i) Welches Wissen muss explizit vermittelt werden? An welcher Stelle
und in welcher Reihenfolge soll das Wissen vermittelt werden?

In Bezug auf Online-Angebote kénnen die in (i) und (ii) formulierten Ein-
schatzungen folgendermafen konkretisiert werden:

(iii)  Besitzt ein Benutzer an einer bestimmten Stelle im Pfad durch das
Webangebot das dort vorausgesetzte Wissen?

4 Als Adressaten gelten dabei sowohl gemeinte, intendierte und anvisierte als auch

nichtgemeinte, unbeabsichtigte und ungewollte Adressaten. ,,ADRESSIEREN muf3
[...] nicht immer absichtlich, willentlich oder gar bewuf3t sein* (Kiihn 1995, 48,
Hervorhebung im Original).
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(iv)  Erlaubt eine Linkkennzeichnung an einer bestimmten Stelle im Pfad
durch das Webangebot einem Benutzer eine zutreffende Fortsetzungs-
erwartung?

(v)  An welchen Stellen wird notwendiges Wissen vermittelt? (zentrale
Anleitungstexte, Schritt-fir-Schritt-Anleitung durch einen Assistenten,
kontextuelle Hilfetexte)

Eine hinreichende Beantwortung dieser Fragen, die als Voraussetzung flr
eine erfolgreiche Ldsung der kommunikativen Aufgabe des Wissensmana-
gements betrachtet werden kann, scheint hochkomplex oder gar nahezu un-
mdoglich zu sein, wenn man bedenkt, wie heterogen die Nutzerschaft der
Bibliothekswebangebote hinsichtlich ihrer Wissensbestdnde und ihres Erfah-
rungshintergrunds ist. Ein systematischer rezipientenbezogener Wissensauf-
bau erscheint somit nicht realisierbar, insbesondere vor dem Hintergrund der
Multilinearitat der Webangebote (siehe Kapitel 2.1). Ein Ansatz zur Ldsung
dieser Aufgabe kann darin bestehen, die Nutzer nach bestimmten Merkmalen
zu differenzieren. Hiermit kann auch das Problem der Mehrfachadressierung
gewissermalien entschérft werden, was jedoch nicht bedeutet, dass es nicht
weiterhin bestehen bleibt. Ein weiterer Schritt zu seiner Bewaltigung konnte
in einer konsequenten Fokussierung der differenzierten Benutzergruppen
bestehen, indem der Autor oder Produzent bestimmte Pfade durch das Web-
angebot definiert und entsprechend kennzeichnet (sog. ,,pre-defined paths®,
Fritz 1999; vgl. Fritz 2008). Fur das Wissensmanagement in komplexen
Webangeboten wére dementsprechend auch die folgende Frage von hoher
Relevanz:

(vi) Gibt es spezielle Pfade durch das Webangebot fur unterschiedliche
Benutzertypen?

Ahnlich wie in Printtexten ist das Wissensmanagement in Webangeboten
eine zentrale kommunikative Aufgabe der Produzenten bzw. Autoren der
Angebote (vgl. Fritz 2008). Man kann davon ausgehen, dass ihre erfolgreiche
Losung auch einen direkten Einfluss auf den Nutzungserfolg hat.'* Somit
stellt das Wissensmanagement einen wichtigen Analysegesichtspunkt dar,
der in der Untersuchung von Benutzerpfaden eine bedeutende Rolle spielen
soll (siehe Kapitel 5).

> In diesem Zusammenhang ist auch der Befund von Fritz 2008 zu verstehen, dass
die Mehrfachadressierung eine mégliche Ursache fiir eine schlechte Textqualitat
sein kann (ebd., 76).
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Im néchsten Kapitel wird ein Vorschlag zur Typologisierung der Biblio-
theksnutzer vorgestellt, der, wie oben gezeigt, fir weitere Analyseschritte
unmittelbar relevant ist.

345 Nutzertypen

Wie bereits eingangs erwahnt (siehe Kapitel 3.4), wird in der Usability-
Literatur verstarkt auf die Notwendigkeit einer méglichst prézisen Nutzer-
charakteristik hingewiesen.'* Es liegen auch bereits unterschiedliche, aller-
dings unspezifische Vorschlage vor, Webnutzergruppen nach typischen
Merkmalen zu erfassen (siehe Winschmann/Schwarz et al. 2008; Wirth
2004, 253 ff.)." So unterscheiden Manhartsberger/Musil 2002 in Bezug auf
kommerzielle Websites drei Benutzertypen: Kunden, Konkurrenten und
Bewerber (ebd., 72). Thissen schlagt beispielsweise das Persona-Konzept als
eine Mdoglichkeit fur die Entwicklung von Nutzerprofilen nach den jeweili-
gen Nutzerzielen vor (siehe Kapitel 3.4.3.1; Thissen 2003; Bieselin
2004b).™*® In Bezug auf die Ziele der Nutzer merken Nielsen und Tahir 2002
dagegen an, dass ,,0ft dieselbe Person bei verschiedenen Besuchen [der Web-
site, M.D.] verschiedene Ziele verfolgt. Man kann die Besucher nicht einfach
aufgliedern, sie in klare Kategorien einteilen und fur jeden Benutzertyp eine
gewisse Zahl von Wahlmdglichkeiten bereitstellen.” (Nielsen/Tahir 2002, 3).
Nutzungsziele stellen eine wichtige Variable bei der Charakteristik der Nut-
zer dar (siehe Abschnitt ,,Nutzungsintentionen®), sie kénnen aber nicht als
ein zuverléssiges Differenzierungsmerkmal fiir die Entwicklung einer Nut-
zertypologie angesehen werden. Nutzungsintentionen kénnen nicht nur bei
jedem né&chsten Besuch variieren, sondern kénnen sich auch im aktuellen
Nutzungsverlauf &ndern (siehe Bucher 2001b, 158 f.; vgl. Manhartsber-
ger/Musil 2002, 22 f.). Was als eine thematische Recherche beginnt, kann
beispielsweise zu einer gezielten Suche nach Publikationen oder Informatio-
nen oder sogar — was allerdings eher die Ausnahme darstellen dirfte — zu

8 Der Differenzierung von Benutzertypen wird auch in den Untersuchungen zu
(Online-)Hilfesystemen eine grofRe Rolle zugemessen, siehe Villiger 2002, 34 f.

7 Wiinschmann/Schwarz et al. geben einen Uberblick tiber unterschiedliche allge-
meine Nutzertypologien, in denen als Segmentierungskriterien soziodemogra-
fische, psychografische und/oder verhaltensbezogene Variablen herangezogen
werden (ebd., 36 ff.). Vgl. auch Onlinekdufertypologien und Web-2.0-Nutzer-
typologien (ebd., 45 ff.).

»Personas werden durch das, was sie erreichen wollen (ihre Ziele), definiert®,
siehe Thissen 2003, 34.
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einem ungezielten Flanieren werden. Die mdgliche Zielvariation &ndert je-
doch nichts an der Tatsache, dass zu Beginn der Nutzung eines Bibliotheks-
angebots in der Regel eine bestimmte Intention vorliegt. Somit kdnnen typi-
sche Bibliotheksnutzer prinzipiell als vorwiegend (gelegentliche) ,,Sucher*
bezeichnet werden, wenn man die grobe Unterscheidung von Bucher heran-
zieht (Bucher 1999a, 16).**

Die Benutzeranalyse in den vorangehenden Abschnitten machte deutlich,
dass das Nutzerwissen als eine zentrale Variable in Bezug auf das Nutzer-
verhalten betrachtet werden kann (siehe Kapitel 3.4.1 und 3.4.3.2
»Nutzerwissen*, vgl. auch Kapitel 3.4.4). Es wird auch an dieser Stelle als
das grundlegende Merkmal fir die Differenzierung von Nutzertypen festge-
legt (vgl. dazu Villiger 2002; vgl Stapelkamp 2007, 552 ff.).

Fur die Bibliothekswebangebote lasst sich eine Typologie von Nutzern
entwickeln, wenn man zwei fiir ihre Nutzung zentrale Merkmale von Wissen
und Erfahrung zugrunde legt, und zwar Internetwissen und Online-Erfahrung
sowie Bibliothekswissen und -erfahrung.”® Nimmt man jeweils die extremen
Auspragungen der beiden Merkmale, so kann man folgende Nutzertypen
unterscheiden: Online-Novizen vs. Poweruser (in Bezug auf Internetwissen)
und Bibliotheksnovizen vs. Bibliotheksexperten (in Bezug auf Bibliotheks-
wissen). Die Bibliotheksnutzer kdnnen unterschiedliche Profile beziiglich der
beiden Merkmale aufweisen. Abb. 8 visualisiert ein mdgliches Profil, das
dadurch gekennzeichnet ist, dass die Nutzer wenig versiert hinsichtlich der
Bibliotheksnutzung sind, gleichzeitig aber tber sehr viel Internetwissen und
-erfahrung verfiigen. Analog kénnen Online-Novizen zugleich differenziertes
Bibliothekswissen besitzen. Diese unterschiedlichen Nutzertypen mit ihren
spezifischen Wissensvoraussetzungen gilt es bei der Website-Gestaltung zu
beriicksichtigen und bei der Nutzung insbesondere an neuralgischen Stellen
zu unterstitzen. In der vorliegenden Untersuchung werden sie in die Analyse
der Benutzerpfade miteinbezogen (siehe Kapitel 5).

19 Bucher spricht in Bezug auf die Gestaltung der Einstiegsseiten von zwei Nutzer-
typen: dem ,,Sucher” und dem ,,Flanierer®. Die beiden Nutzertypen haben unter-
schiedliche Nutzungsanforderungen, denen die Einstiegsseiten gentigen sollten
(ebd.; siehe auch Kapitel 4.1.2).

Nielsen/Horanger 2006b unterscheiden zwei Gruppen von Internetnutzern: Nut-
zer mit wenig und Nutzer mit viel Erfahrung. Die Grundlage der Unterscheidung
sind dabei Kriterien wie die Nutzungsdauer in Jahren, Nutzungsintensitat in
Stunden pro Woche, ,,fortgeschrittene Verhaltensweisen* wie Chatten, Umbe-
nennen von Bookmarks, selbstdndiges VVornehmen von Browserupgrades sowie
selbstéandige Losung von Computerproblemen (ebd., 23).
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P
<«

Online-Novizen
Bibliotheksnovizen Bibliotheksexperten

Abb. 8: Nutzertypen der Bibliothekswebsites differenziert nach Wissensbestanden

Die vorgestellte Typologie, die von den Nutzungszielen sowie weiteren Nut-
zervariablen zundchst abstrahiert, stellt einen systematischen Versuch dar,
die Bibliotheksnutzer in ihrer Heterogenitét — hinsichtlich der fiir den Nut-
zungserfolg zentralen Merkmale des Wissens — zu erfassen. Diese scheinbar
einfache Typologie ist nicht trivial. Die Beriicksichtigung der hier differen-
zierten Nutzertypen hdtte in der Praxis weitreichende Konsequenzen fir die
Textgestaltung sowie die Gestaltung des Navigationssystems insbesondere
auf der Ebene der lokalen Sequenzierung. Es ist denkbar, ahnliche Nutzerty-
pologien auf der Basis von zentralen, fiir die Nutzung bestimmter Webange-
bote notwendigen Wissensbereichen zu entwickeln (vgl. Fn. 150). Zunéachst
ist jedoch stets die Frage zu kléren, ob und — wenn ja — welche spezifischen
Wissensbestdnde flr die Nutzung eines bestimmten Webangebots als erfor-
derlich angesehen werden.

Abschliellend sei auf die Dynamik des Webs und ihre Konsequenzen hin-
gewiesen: Das Web und ebenso die Bibliothekswebangebote entwickeln sich
kontinuierlich.*** Auch die Bibliotheks- und Webnutzer andern sich im Hin-
blick auf Nutzungsroutinen, Vorstellungen, Bediirfnisse etc. Dieser Entwick-
lungsdynamik muss Rechnung getragen werden, indem gewonnene Erkenntnisse
tiber definierte Benutzer- und Zielgruppen systematisch validiert werden.

31 Jakob Nielsen konstatierte: ,,Die einzige Konstante im Web ist die Veranderung.”

(Nielsen 2001, 347).
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Charakteristisch fur die Webangebote von Universitatshibliotheken ist eine
grundsétzliche Offenheit und Dynamik, die auch vielen anderen hypertex-
tuell organisierten Angeboten im WWW zugeschrieben wird: Anders als Print-
medien sind sie keine einmal fertig gestellten und online zugénglich gemach-
ten Produkte, sondern befinden sich vielmehr in Bewegung.™* Das Merkmal
der Offenheit betrifft in bibliothekarischen Webangeboten insbesondere die
Aktualisierung sowie einen Auf- und Umbau der Teilbereiche, wobei sich
die letzten beiden Aspekte in der Regel auf neue (Online-)Dienste beziehen,
die in den Angeboten bzw. lber diese den Nutzern zur Verfugung gestellt
werden. So werden beispielsweise neue Datenbanken (testweise) frei-
geschaltet oder neue Nutzungsmoglichkeiten wie Zugriff auf ggf. verfiigbare
Volltexte von lizenzierten elektronischen Zeitschriftenartikeln in Datenban-
ken angeboten.™ Dariiber hinaus existieren viele Webseiten innerhalb der
Angebote nur auf Anfrage, d. h. sie werden aus den in diversen Datenbanken
verwalteten (Text-)Bausteinen zusammengesetzt und in einer Nutzungssitua-
tion dynamisch generiert. Trotz eines verhaltnismaRig hohen Verénderungs-
potenzials erwecken Bibliotheksangebote einen Eindruck relativer Bestan-
digkeit.”™ Dieser Eindruck kann insbesondere durch die Gestaltung der Ein-
stiegsseite sowie eine konsistente Navigationsstruktur auf der globalen Ebene
vermittelt werden, die den beinahe taglichen Aktualisierungsprozessen nicht
unterworfen sind bzw. nicht unterworfen sein sollten, da besonders héufige
Anderungen im globalen Aufbau der Angebote durch die Nutzer grundsatz-
lich als sehr irritierend empfunden werden (siehe auch Kapitel 6.4). Wenn
auch nicht im Rahmen von alltaglichen Aktualisierungsaufgaben, so veran-
dert und entwickelt sich dennoch der globale Aufbau der Webangebote suk-
zessive. Nach der Durchfuhrung der Benutzerstudie, deren Datenmaterial in
der vorliegenden Arbeit einer eingehenden Auswertung unterzogen wird
(siehe Kapitel 1.4 und Kapitel 5), wurden Anderungen unter anderem an der
globalen Navigationsstruktur der Website des Giellener Bibliothekssystems
vorgenommen. Die in Kapitel 4.2 durchgefiihrte Untersuchung fokussiert
jedoch nicht den derzeit aktuellen, sondern den Gesamtaufbau des GieRener

152 vgl. zu ,,offenen Hypertexten“ Storrer 2000, 236 f. und Storrer 2001b im Kontext
der Online-Zeitungen. Siehe auch zu , Text-in-Bewegung“ in Bezug auf Hyper-
texte Storrer 2000, 233 f.

153 In ausgewhlten, vom Bibliothekssystem der JLU angebotenen bibliografischen
Datenbanken wurde der sog. Linking-Service ,,HeBIS-Volltextsuche* eingebunden.

154 Man denke zum Vergleich an unterschiedliche Print-Publikationsmedien.
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Webangebots — die globalen Strukturebenen und Bausteine sowie die Ver-
knlpfungsstruktur auf der oberen Hierarchieebene — aus dem Zeitraum der
Durchflihrung der Studie, d. h. aus dem Jahre 2004. Dies ist dadurch bedingt,
dass die zur Auswertung vorliegenden Benutzerpfade, deren Analyse das
Kernstlick der Arbeit bildet (siehe Kapitel 5), ebenso in der Benutzerstudie
2004 ermittelt wurden. Die in der Expertenanalyse untersuchten und in der
Benutzerstudie getesteten Versionen des Webangebots stimmen dementspre-
chend Uberein. Die Ergebnisse der vorliegenden Untersuchung verlieren
durch die Auswahl des Untersuchungsgegenstands nicht an Glltigkeit. Sie
haben in erster Linie einen demonstrativen Charakter, d. h. sie zeigen die
grundsétzliche Problematik des Aufbaus von Navigationsstrukturen auf und
schéarfen den Blick fir komplexe Zusammenhange von unterschiedlichen
Faktoren und Parametern der Textorganisation sowie deren Zusammenwir-
ken, die bisher in Expertenanalysen nicht oder nur unzureichend beriicksich-
tigt wurden (z. B. Nielsen 1994; Keevil 1998; Schweibenz 2001; Beier/Gizycki
2002; Oertel 2003; Reng 2005; Hetzer 2006). Darin wird auch die Stérke der
theoretischen Fundierung und der an sie gebundenen Vorgehensweise der
vorliegenden Untersuchung gesehen. Grundlegend fiir die hier durchgefihrte
hypertextlinguistische Analyse sind die in Kapitel 2 herausgearbeiteten theo-
retischen und methodischen Kategorien: Sie erlauben erste relevante und
begriindete Hinweise auf potenzielle Probleme bzw. Problemursachen bei
der Nutzung von Bibliothekswebangeboten, die insbesondere die Ubersicht-
lichkeit der Angebote, die Zugénglichkeit ihrer Teilbereiche und grundle-
gende Aspekte der Orientierung und Navigation betreffen. Die Analysen
verdeutlichen nicht zuletzt auch die Komplexitdt einer Usability-
Optimierung: Relaunchprozesse kénnen nicht zwangsldufig alle Méngel be-
seitigen, sie kdnnen jedoch unbeabsichtigt dazu fihren, dass alte Probleme
verlagert werden oder gar neue Probleme entstehen. Einige relevante und
interessante Aspekte der durchgefiihrten Optimierung des Gieliener Biblio-
thekswebangebots und ihre Auswirkung auf der globalen und lokalen Ebene
werden in Kapitel 6.4 dargestellt und diskutiert.

Der Analyse des globalen Aufbaus des GielRener Bibliothekswebangebots
wird eine zweistufige Untersuchung von Einstiegsseiten in Kapitel 4.1 vor-
angestellt, die aus einer eingehenden Betrachtung ausgewahlter Startseiten
der Webangebote von Universitatsbibliotheken im zeitlichen Langsschnitt
(1996/1997-2006) und Querschnitt (2007) besteht. Die Konstruktion der
beiden Stichproben wird in Kapitel 4.1.1 erldutert. Die besondere Aufmerk-
samkeit, die hiermit auf die Startseite gelenkt wird, ist durch ihre Funktionen
und ihren Stellenwert begriindet, die in Kapitel 4.1.2 ausfiihrlich dargestellt
werden. Den beiden Analysen der Einstiegsseiten (diachron und synchron)
liegt vorwiegend ein qualitatives Interesse zugrunde. Ihr Zweck ist es, einen
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explorativen Uberblick iiber die Formen der Strukturierung und inshesondere
Uber die Einstiegsméglichkeiten in die Angebotsnutzung zu geben und diese
Formen zu beschreiben (siehe Kapitel 4.1.4). Dabei soll die sprachliche Rea-
lisierung der Navigationselemente fokussiert werden, da sie eine entschei-
dende Rolle fur die vorwartsschauende Kohdarenzbildung des Benutzers und
damit fir seine Orientierung wahrend der Angebotsnutzung spielt. Die Ana-
lyse der Einstiegsseiten dient dariiber hinaus der Verortung des untersuchten
Webangebots des Bibliothekssystems in Giellen als ein Exemplar von Infor-
mationswebangeboten der Universitatsbibliotheken. Dabei kann auch an
mehreren Beispielen gezeigt werden, wie die Hauptfunktionen der bibliothe-
karischen Webangebote den Aufbau der Einstiegsseite pragen. Anhand der
Entwicklung der Startseite des Gieliener Webangebots werden des Weiteren
in Kapitel 4.1.3 die Anfénge sowie der sukzessive Aus- und Aufbau der Bib-
liothekswebangebote skizziert. Dieser Riickblick erlaubt, relevante institutio-
nell bedingte Einflussfaktoren auf den Aufbau und die Strukturierung des
Angebots aufzudecken.™

Die Expertenanalysen im vorliegenden Kapitel bilden in methodischer
Hinsicht einen Hintergrund fiir die Expertenanalyse der Benutzerpfade durch
das Webangebot des Giellener Bibliothekssystems ab, deren Ergebnisse in
Kapitel 5 présentiert werden. Es wird somit darauf verzichtet, die Ergebnisse
der Analyse des gesamten GielRener Webangebots im Detail darzustellen, um
insbesondere eine Verdoppelung von Ergebnissen zu vermeiden.

4.1 Einstiegsseiten

Es wurde bereits darauf hingewiesen, dass fir Webangebote von Universi-
tatsbibliotheken eine tendenziell steigende Komplexitat charakteristisch ist.
Diese Komplexitat I&sst sich allgemein als Folge der Entwicklungen in der
Informations- und Kommunikationstechnik erklaren (vgl. Endres/Fellner
2000, 3 ff.). Die ersten ,,in dem sogenannten »stillen Kdmmerlein« und buch-
stéblich tber Nacht* (Ahlers 2002, 281) erstellten Webseiten von Bibliothe-

%5 Ein exemplarischer quantitativer Uberblick tber die elektronischen Dienste sowie
statistische Daten beispielsweise zur Anzahl der verlinkten Dokumente im unter-
suchten Angebot des GielRener Bibliothekssystems wirden weitere Erkenntnisse
insbesondere Uber die faktische Komplexitat des Angebots liefern. Eine solche
Auswertung setzt eine zum Teil komplexe statistische Erfassung des Angebots vor-
aus, die jedoch weder von der Universitatsbibliothek noch vom Rechenzentrum der
JLU in einer fur die vorliegende Analyse brauchbaren Form durchgefuhrt wird.
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ken entwickelten sich in den letzten Jahren zu hochkomplexen und fir Nut-
zer schwer Uberschaubaren Web-Informationsangeboten bzw. Bibliotheks-
portalen (vgl. Ahlers 2002, Neubauer 2006).

Ausgangspunkt der vorliegenden Analyse von Einstiegsseiten ist die An-
nahme, dass sich die steigende Komplexitidt der Webangebote auf deren
Startseiten manifestieren und u. U. zu Problemen beim Einstieg in die Ange-
botsnutzung filhren kann. Begriindet ist diese Annahme durch die Funktion
der Einstiegsseite als ,,Advance organizer* (siehe u. a. Bucher 1998, 1999a;
vgl. Christmann/Groeben 1996, 138 f.) und durch ihre Bedeutung fur die
Offentlichkeitsarbeit der Bibliotheken (siehe Grothkopf 1995; Hort 1997).
Die Startseite hat demnach eine &hnliche Funktion wie ein Inhaltsverzeichnis
bzw. Verzeichnis aller Online-Dienste der jeweiligen Bibliothek und sollte
den Zugang zu einer inzwischen sehr grofRen Palette dieser Dienste bieten
(vgl. Ahlers 2002; Graf/Klein 2002). Dies hat ein spezifisches Zusammen-
spiel zwischen Funktionen des Gesamtangebots (siehe Kapitel 3.2) und den
genuinen Funktionen der Startseite zur Folge, das in Kapitel 4.1.2 beschrie-
ben wird. Der Zugriff auf die bibliothekarischen Dienste seitens der Biblio-
theksnutzer erfolgt zumeist per (Hyper-)Links, die auch das prototypische
Navigations- bzw. Bedienungselement in hypertextuell organisierten Ange-
boten im WWW darstellen (siehe Kapitel 2.1). Auf vielen frilheren sowie
gegenwaértigen Einstiegsseiten befinden sich darlber hinaus auch Suchfelder,
diese bieten jedoch nur eingeschrénkte Einstiegsmoglichkeiten, da die
Reichweite der Suche im Vergleich zum gesamten Bibliotheksangebot gering
ist, d. h. die Suche sich lediglich auf einen Teil der Angebote — vorwiegend
auf Informationsseiten (z. B. Index, FAQs) — bezieht. Den Suchfeldern und
inshbesondere den Links auf der Einstiegsseite kommt eine besondere Bedeu-
tung zu, denn sie eroffnen die Benutzerpfade durch die Angebote und durfen
somit den Nutzungsverlauf und nicht zuletzt auch die Effizienz der Zielerrei-
chung und subjektive Zufriedenheit der Nutzer entscheidend beeinflussen.
Diesen Navigationselementen auf der Startseite gilt daher ein besonderes
Interesse. In der detaillierten Analyse der Benutzerpfade (Kapitel 5) ist ferner
zu Uberprifen, ob die Einstiegslinks, wie die Links auf den Startseiten hier
genannt werden, von den Nutzern tatsachlich als die idealtypische Ein-
stiegsmaglichkeit betrachtet werden.

In der vorliegenden Untersuchung wird dariiber hinaus davon ausgegan-
gen, dass die Nutzung bibliothekarischer Angebote in den meisten Fallen auf
der Startseite beginnt. Dies ist auch eine gangige Vorgehensweise in sitespe-
zifischen Usability-Studien (Nielsen/Horanger 2006b, 10; siehe Kapitel 5.1).
Sie kann mit dem Stellenwert der Einstiegsseite begriindet werden, auf den
Nielsen und Horanger folgendermaBen kurz hinweisen: ,,Auch wenn sie die
Site (ber eine innere Seite betreten haben, wenden sich die Benutzer haufig
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an die Homepage, damit sie eine allgemeine Vorstellung von der Funktion
der Site bekommen.”“ (Nielsen/Horanger 2006b, 25 f.). Unberiicksichtigt,
dennoch nicht ausgeschlossen, bleiben demnach hier Félle, in denen meist
fortgeschrittene Online-Nutzer einen bestimmten Online-Dienst der Biblio-
thek oder ein bestimmtes Teilangebot (z. B. einen Online-Katalog) in die
Bookmark- oder Favoritenlinkliste ihres Browsers aufnehmen, um ihn/es bei
Bedarf direkt ansteuern zu koénnen. Ausgeklammert werden ebenso Nut-
zungssituationen, in denen Benutzer ein bestimmtes Teilangebot der Biblio-
thekswebsite aufrufen, indem sie externen Hyperlinks auf anderen Websites
folgen oder einen Treffer in der Trefferliste einer Suchmaschine anklicken.

Im Zentrum der Untersuchung stehen insgesamt 145 unterschiedliche Ein-
stiegsseitenversionen (HTML-Dokumente) von vierzig zuféllig ausgewahlten
Webangeboten der Universitéats- und Hochschulbibliotheken in Deutschland
(siehe Tab. 11, S. 145 f.). Die Analyse erfolgte dabei in zwei Schritten: Zu-
néchst wurden ausgewahlte, verflgbare Einstiegsseitenversionen aus der
Zeitspanne 1996/1997 bis zum Jahr 2006 (ES1-ES10, Tab. 11) mit dem Ziel
untersucht, den Entwicklungsprozess der Einstiegsseiten zu rekonstruieren
und aufzuzeigen. Das Interesse an einem diachronen Vergleich ist mit der
Hypothese verbunden, dass die Startseiten die Angebotsentwicklung wider-
spiegeln konnen™® und daher auf mogliche in der Tradition der bibliothekari-
schen Webauftritte verankerte, fiir die Benutzerfreundlichkeit der Angebote
relevante Gestaltungsaspekte und institutionell bedingte Strukturierungsas-
pekte schlielen lassen koénnen. Der Darstellung der Ergebnisse wird des
Weiteren ein kurzer Exkurs tber die Anfénge bibliothekarischer Informati-
onsplattformen im Internet vorausgeschickt, der am Beispiel des Webange-
bots des GieRener Bibliothekssystems relevante Entstehungsumstédnde und
den Entstehungshintergrund in die Analyse miteinzubeziehen erlaubt (siehe
Kapitel 4.1.3). Die diachrone Analyse konzentriert sich dabei insgesamt auf
die Beantwortung folgender Fragen:

- Wie waren Einstiegsseiten in den Jahren 1996-2006 strukturiert?
Welche typischen Bausteine und (Navigations-)Elemente konstitu-
ieren diese Seiten?

- Wie entwickelten sich Hyperlinks als typische Einstiegsmdglichkeit
auf den Startseiten in quantitativer und qualitativer Hinsicht? Welche
AuBerungsformen fir Linkausdriicke wurden verwendet? Kann man

1% Startseiten liefern einen Uberblick tiber den Aufbau des Gesamtangebots; siehe
oben und Kapitel 4.1.2.
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in Bezug auf die Link-Benennung Ubereinstimmungen zwischen den
untersuchten Einstiegsseiten finden?

- Lassen sich Gestaltungsstrategien und/oder Entwicklungsstufen auf
den Seiten beobachten und unterscheiden?

Ausgehend von den Ergebnissen der ersten Teilanalyse werden im zweiten
Schritt vierzig unterschiedliche Einstiegsseitenversionen bibliothekarischer
Webangebote aus dem Jahr 2007 (ES1-ES40, Tab. 11) einer eingehenden
Untersuchung unterzogen. Dieser Teilanalyse liegen dabei folgende Fragen
zugrunde:

- Welche Bausteine bzw. Gestaltungselemente und welche AufRerungs-
formen fUr Navigationselemente kénnen als charakteristisch betrachtet
werden?

- Lassen sich typische Formen der Seitenstrukturierung ermitteln?

- Kann man im Falle bibliothekarischer Einstiegsseiten von einem rela-
tiv einheitlichen Grundtyp sprechen oder gibt es unterschiedliche
Grundtypen? (vgl. Bucher 1998, 1999a flr die Einstiegsseiten von
Online-Zeitungen)

Die Unterteilung der Untersuchung in zwei Schritte ist durch die unterschied-
liche Zusammensetzung und GroRe der Stichproben (siehe Kapitel 4.1.1) und
durch die zum Teil divergierenden, spezifischen Fragestellungen der beiden
Teilanalysen begriindet. Wie oben angedeutet, stehen die beiden Teilanaly-
sen darliber hinaus in einem komplementdren Verhéltnis zueinander. Das
gemeinsame Ziel der beiden Analyseschritte besteht darin, erste Hinweise
auf potenzielle, vorwiegend institutionell- und angebotsbedingte Einstiegs-
probleme bei der Nutzung bibliothekarischer WWW-Angebote und deren
Ursachen zu geben.™ In den Analysen wurde ein speziell fiir ihre Zwecke
entwickelter Analyser verwendet, der als CGIl/Perl-Webanwendung konzi-
piert wurde (siehe Screenshot in Anhang 8.4)."*®

411 Stichprobenkonstruktion

Wie bereits oben erwahnt, besteht die Untersuchung der Einstiegsseiten aus
zwei Analyseschritten, die jeweils eine andere, manuell generierte Stichprobe
zur Grundlage haben. Tab. 11 auf Seite 145 f. listet die fur die Analysen
ausgewdahlten Bibliothekswebangebote samt den Angaben zu der/den jeweils

57 v/gl. Einstiegsprobleme in Bucher/Barth 1998 und Bucher 1999a.
158 Konzept und Programmierung: Mirco Hilbert.
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untersuchten Startseitenversion/-en auf. Die Grundlage fir die Auswahl der
Bibliothekswebsites bildete die online zugangliche Oldenburger Zusammenstel-
lung von 72 Websites deutscher Universitéts- und Hochschulbibliotheken.™

Fur die erste, diachrone Teilanalyse wurde mithilfe des >Internet Archives<
(dt. Internet-Archivs)™® eine Stichprobe erhoben, die aus 105 Startseiten-
Versionen von 10 ausgewdhlten Bibliothekswebangeboten aus der Zeitspan-
ne 1996/1997 bis 2006 bestand (siehe Tab. 11, ES1-ES10).'** Der variieren-
de Anfang des fiir die Teilanalyse gewahlten Zeitabschnitts 1996 oder 1997
ist durch den Umstand bedingt, dass das Internet-Archiv als Projekt zur
Langzeitarchivierung digitaler Daten 1996 gestartet wurde. Die ersten archi-
vierten — online zuganglichen — Versionen der Startseiten von Bibliotheks-
webangeboten reichen dementsprechend bis zu den Anfangen des Archivs
(1996/1997) und nicht bis zu den Anféngen der Bibliothekswebsites (siehe
Abb. 9; siehe auch Kapitel 4.1.3). Fir die Analyse wurde jeweils eine Versi-
on der Startseite pro Kalenderjahr ausgewéhlt. Standen mehrere Seitenversi-
onen innerhalb eines Kalenderjahres zur Verfigung (siehe Abb. 9), wurde
immer die letzte vollstdndig abrufbare Version in die Stichprobe aufgenom-
men.*® Die Auswahl der Bibliothekswebsites fir die diachrone Stichprobe
bedingten vorwiegend technische Gegebenheiten und das Bestreben nach
einer moglichst umfassenden Dokumentation der Einstiegsseitenversionen
fiir die oben genannte Zeitspanne.

159 Erreichbar unter http:/elfikom.physik.uni-oldenburg.de/dissonline/unibib.html [Zu-

griff am 15.01.2007]. Nach Angaben der Deutschen Bibliotheksstatistik 2005,
Teil B — Wissenschaftliche Universal- und Hochschulbibliotheken, gibt es in Deutsch-
land insgesamt 224 wissenschaftliche Bibliotheken.

Das Internet-Archiv ist zuganglich unter http://www.archive.org. Auf die im
Internet-Archiv durch automatische Scanroboter erfassten Momentaufnahmen
von verschiedenen Webseiten kann mithilfe der >Wayback Machine«< seit 2001
zugegriffen werden. Der Gesamtumfang des Archivs betrug im Januar 2007
58 Milliarden Webseiten (Angabe auf http://www.archive.org). Zu dem gemein-
nltzigen Projekt des Internet-Archivs, gegriindet in San Fransisco von Brewster
Kahle, siehe zum Beispiel Heuer 2005.

Eine detaillierte Zusammenstellung der in der diachronen Teilanalyse unter-
suchten Startseitenversionen findet sich in Anhang 8.3.

Konnte keine vollstdndige Zusammenstellung der Einstiegsseitenversionen einer
Bibliothekswebsite fiir den Zeitabschnitt 1996/1997-2006 erstellt werden, wurde
ganzlich auf die Aufnahme der betreffenden Bibliothekswebsite in die Stichprobe
verzichtet.

160

161

162
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. Download - 163
ES  Bibliothek URL 2007 Version/-en
http://dbs.ub.uni-giessen.de/
1 BIS GieRRen homepage.php oder http://www.uni- 15.01.2007 1996-2007
giessen.de/ub
2 SUB Géttingen  http://www.sub.uni-goettingen.de/ 15.01.2007 1996-2007
TIB/UB . T
3 Hannover http://www.tib.uni-hannover.de/ 15.01.2007 1997-2007
4 UB Bielefeld http://www.ub.uni-bielefeld.de/ 15.01.2007 1997-2007
5  UBTibingen http://www.ub.uni-tuebingen.de'®* 15.01.2007  1996-2007
6 UB Dortmund http://www.ub.uni-dortmund.de/ 15.01.2007 1997-2007
7 BIS Marburg http://www.uni-marburg.de/bis 15.01.2007 1997-2007
8 BTH Aachen http://www.bth.rwth-aachen.de/ 15.01.2007 1996-2007
g  UBEichsttt- v ku-eichstaett de/Bibliothek  15.01.2007  1997-2007
Ingolstadt
10  BIS Oldenburg http://www.bis.uni-oldenburg.de/ 15.01.2007 1996-2007
11  UB Bayreuth http://www.ub.uni-bayreuth.de/ 21.01.2007 06.07.2004
12 LBJSrI(ijr?r T http://www.ub.tu-berlin.de/ 21.01.2007 keine Angabe
13 UBBraun- http:/Awww.biblio.tu-bs. de/ 21.01.2007  02.01.2007
schweig
UB der TU h_ttpillwww.tu-cot_tbus.de/ )
14 Cottbus einrichtungen/de/ikmz/service- 05.05.2007 03.05.2007
angebot/bibliothek-ub/
15 UB der TU http://elib.tu-darmstadt.de/ulb/ 21.01.2007 keine Angabe
Darmstadt
16 Esls;elﬁmsburg/ http://www.ub.uni-duisburg-essen.de/ 21.01.2007 19.01.2007
17 (%Bd;r)ankfurt http://www.ub.euv-frankfurt-o.de/ 13.06.2007 04.01.2006

183 Im Falle der Startseiten E11 bis E40 enthalt die Spalte ,,\Version/-en“ das Datum der
letzten Anderung, das den Informationen auf der Startseite entnommen wurde. Der
Vermerk ,.keine Angabe“ bedeutet, dass hierzu keine Angaben auf den Startseiten
gemacht wurden.

184 Die im Internet-Archiv unter der angegebenen (aktuellen) URL fehlenden und fiir
die Untersuchung notwendigen Startseitenversionen wurden tber die entsprechen-
den Archivversionen der Universitatsstartseite erhoben. Ein &hnliches Verfahren
wurde fiir die Erhebung der Startseitenversionen des BIS Marburg (ES7) und der
UB Eichstétt-Ingolstadt (ES9) angewendet.
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ES  Bibliothek URL Download Version/-en'®
2007
18 tJN?aiFr:)a”kf”” http://www.ub.uni-frankfurt de/ 21012007  19.01.2007
UB der TU http:/ww.tu-freiberg.de/~ub/
19 Freiberg index.html 21.01.2007 05.12.2006
20 ULB Halle http://mww.bibliothek.uni-halle.de/ 21.01.2007 16.01.2007
21 UB Hildesheim  tP://www.uni-hildesheim.de/ 21012007  keine Angabe
bibliothek/
22 UB. der TU http://www.ub.uni-kl.de/ 21.01.2007 keine Angabe
Kaiserslautern
23 LéaBS;'IVIB http://www.uni-kassel.de/bib/ 21.01.2007 keine Angabe
24 UBKiel http://ww.uni-kiel.de/ub/ 21.01.2007 keine Angabe
25  UB Osnabriick http://www.ub.uni-osnabrueck.de/ 21.01.2007 keine Angabe
26  UB Mainz http://www.ub.uni-mainz.de/ 21.01.2007 19.01.2007
g7 UBderTU http:/Awww.ub.tum.de/ 21012007  26.09.2006
Miinchen
28  UB Potsdam http://info.ub.uni-potsdam.de/index.php ~ 21.01.2007 keine Angabe
29  UB Regensburg http://www. bibliothek uni- 21.01.2007 keine Angabe
regensburg.de/
30 UB Siegen http://www.ub.uni-siegen.de/ 21.01.2007 11.01.2007
31 SUBBremen  Nitp/Awww.suub.uni-bremen.de/ 21012007  18.01.2007
index.html
32 SLUBDresden  http://www.tu-dresden.de/slub/ 21.01.2007 keine Angabe
33  SUB Hamburg http://www.sub.uni-hamburg.de/ 21.01.2007 24.11.2006
34  UB Konstanz http://www.ub.uni-konstanz.de/ 18.03.2007 22.11.2006
35  HB Nirnberg http://www.ub.uni-erlangen.de/ 18.03.2007 keine Angabe
36  UB Rostock http://www.uni-rostock.de/ub/ 21.01.2007 16.01.2007
37  UB Wuppertal http://www.bib.uni-wuppertal.de/ 21.01.2007 11.01.2007
38 UBLineburg i untlueneourg delniebl ) 01 2007 16.01.2007
39  UB Trier http://ww.ub.uni-trier.de/ 21.01.2007 keine Angabe
40  UB Heidelberg http:/AMmww.ub.uni-heidelberg.de/ 21.01.2007 17.11.2006

Tab. 11: Die untersuchten Einstiegsseiten der Webangebote von Universitatsbibliotheken
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Technische Schwierigkeiten bei der Stichprobenkonstruktion waren insbe-
sondere durch URL-Anderungen der Bibliothekswebangebote verursacht, die
im Internet-Archiv nicht beriicksichtigt werden. Seitenversionen kodnnen
mithilfe der >Wayback Machine< (siehe Fn. 160) immer fir eine bestimmte
URL abgerufen werden. Weitere Probleme ergaben sich durch unvollstandige
oder fehlerhafte Archivierung (z. B. fehlende Grafiken in Navigationsleisten),
die zu Darstellungsproblemen im Browser fiihrten.

Die zweite Stichprobe fiir die synchrone Teilanalyse umfasste 40 Start-
seitenversionen aus dem Jahr 2007 (siehe Spalte Dowload in der Tab. 11):
Zehn Startseiten von den fir die diachrone Untersuchung ausgewahlten
Webangeboten (ES1-ES10, siehe Tab. 11) und weitere dreilig, die anhand
der Oldenburger Zusammenstellung zuféllig ausgewahlt wurden (ES11-
ES40, Tab. 11).

Bevor die Analyseergebnisse vorgestellt und diskutiert werden, sollen im
néchsten Kapitel die Funktionen und der besondere Stellenwert der Ein-
stiegsseiten im Allgemeinen und der Einstiegsseiten von Bibliotheksweb-
angeboten im Besonderen erldutert werden.

4.1.2 Stellenwert und Funktionen der Einstiegsseite

Der Einstiegsseite, die auch als Start-, Leit-, BegriiBungs-, Anfangs-, Emp-
fangs-, Zugangsseite oder Homepage bezeichnet wird, wird insbesondere in
der linguistischen Literatur relativ wenig Beachtung geschenkt.’® Dieses
Faktum dirfte tiberraschen, denn viele Autoren (u. a. Storrer 1999b, Schitte
2004, Rehm 2006) weisen einstimmig auf den besonderen Stellenwert dieser
Seite hin: Sie beeinflusst maRgeblich den Verlauf und das Ergebnis der ge-
samten Online-Nutzung (siehe auch Bucher 2001a). Da ein enger Zusam-
menhang zwischen der Bedeutung der Einstiegsseite fur die Online-Nutzung
und ihren kommunikativen Funktionen konstatiert werden kann, sollen diese
im Folgenden fir die Einstiegsseiten von Bibliothekswebangeboten anhand
der Diskussion in den (text-)linguistischen und bibliothekarischen Publikati-
onen sowie in den Publikationen zur Web-Usability bestimmt und beschrie-
ben werden.

1% Schiitte 2004 spricht von einer sehr geringen Beriicksichtigung der Einstiegsseite
bei der bisherigen Beschéftigung mit Hypertexten (ebd., 128). Eine der ersten
ausfuhrlichen linguistischen Untersuchungen von Einstiegsseiten wurde von
Rehm vorgelegt. Rehm fiihrt eine umfangreiche Analyse von Einstiegsseiten uni-
versitarer Webauftritte mit dem Ziel der Erstellung eines Profils dieses Seitentyps
als ,,Hypertextknotensorte* durch (Rehm 2006, Kapitel 11; siehe auch 199-236).
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Der besondere Stellenwert der Einstiegsseite resultiert vor allem aus der
engen Verbindung, die zwischen dieser Seite und dem gesamten Webangebot
besteht.'®® Die Einstiegsseite ist ,,das Tor zu einem Onlineangebot* (Bucher/
Barth 1998, 518). Sie bietet die Einstiegspunkte fir die Nutzung und organi-
siert daruber hinaus die Bestandteile des Webangebots. Sie soll den Nutzern
die ersten Informationen ber den Umfang und die Struktur des Angebots
vermitteln und einen Uberblick tiber die Nutzungsmoglichkeiten geben (vgl.
Storrer 1999b). Sie ist auch eine Stelle, an welcher sich die Vielfalt der
Funktionen eines komplexen bibliothekarischen Webangebots in einer be-
sonderen Weise widerspiegelt: Sie vermittelt die Grundfunktionen des Ge-
samtangebots der Bibliothek (siehe Kapitel 3.2) und tibernimmt sie auch zum
Teil selbst. Die Einstiegsseite als konstitutive Komponente eines bibliotheka-
rischen Webangebots hat des Weiteren auch typische, genuine Funktionen,
die durch ihre Stellung innerhalb des Angebots begriindet sind. Dies bedingt
ein vielfaltiges Zusammenspiel, das sich auf der Startseite manifestiert: das
Zusammenspiel von genuinen Funktionen der Einstiegsseite und den Grund-
funktionen des Gesamtwebangebots (siehe weiter unten). Die von einigen
Autoren explizit oder implizit vorgebrachte Multifunktionalitat von Startsei-
ten erhdlt vor diesem Hintergrund ein anderes Ausmal} (u. a. Rehm 2006;
Bucher 2001a; vgl. auch Storrer 1999b). In der allgemeinen Diskussion (iber
die (Rolle der) Einstiegsseiten blieb die Brisanz, die sich daraus fur die
Struktur und Gestaltung der Startseite ergibt, bisher weitgehend unberiick-
sichtigt. In diesem Zusammenhang kann Rehm zugestimmt werden, dass
»eine isolierte Beschreibung einer Einstiegsseite nur eingeschréankt moglich
ist“ (Rehm 2006, 485; vgl. Meier-Schuegraf 2006). Die funktionale Be-
schreibung der Startseite erfordert zunéchst eine funktionale Betrachtung des
gesamten Webangebots. Dies wurde bereits in Kapitel 3.2 geleistet. In den

1% Diese enge Verbindung wird zum Teil durch den sprachlichen Zugriff auf diese
Seite verdeutlicht. So wird fiir die Benennung der Einstiegsseite haufig der ambi-
gue Ausdruck Homepage (siehe oben) verwendet. Die Ambiguitét fand Eingang
in die Worterbticher der deutschen Sprache: Der Duden 1999-2004, exemplarisch
fur ein modernes Worterbuch, definiert die Homepage als ,,a) Leitseite, Startsei-
te* und zugleich als ,,b) Gesamtheit der Dateien einer Person, Firma od. Instituti-
on, die von der Homepage (a) erreichbar sind.* Nicht nur in der Umgangsspra-
che, auf Visitenkarten, in Werbeanzeigen oder in den Webangeboten selbst wird
dieser Ausdruck jedoch sowohl zur Bezeichnung der Startseite eines Online-
Angebots als auch des gesamten (ber die URL der Einstiegsseite abrufbaren An-
gebots im Internet gebraucht. In der fir die Untersuchung einschlagigen Fachlite-
ratur wird er ebenso zum Teil doppeldeutig verwendet (siehe z. B. Hort 1997;
Grothkopf 1995).
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folgenden Abschnitten kdénnen nun die Funktionen der Startseite bibliotheka-
rischer Webangebote differenziert werden.

Es existieren bereits einige Beschreibungen der Funktionen von Einstiegs-
seiten unterschiedlicher Angebote sowie einige Metaphern zur Verdeutli-
chung ihres besonderen Stellenwerts. So bezeichnet zum Beispiel Storrer die
Startseite als ,,Anlaufstatte und Informationsverteiler (Storrer 1999b, 5)
sowie als ,,Einstieg, Wegweiser und als Dreh- und Angelpunkt beim Herum-
stébern im Informationsangebot” (Storrer 2001b, 193), Nielsen als ,,das
Flaggschiff der Site* (Nielsen 2001, 166 ) und Rehm als ,,virtuelles Aushan-
geschild einer Institution* (Rehm 2006, 487). Bucher nennt die Startseite
dartiber hinaus einen ,,Advance Organizer” (Bucher 1998, 95);' sie soll die
Nutzer in die Lage versetzen, grundlegende Navigationsentscheidungen zu
treffen. Nielsen/Tahir 2002 vergleichen die Einstiegsseite mit der Titelseite
einer Zeitung und stellen fest, dass ,,das Genre* (gemeint ist die Einstiegssei-
te) ,,im Gegensatz zu Zeitungen noch nicht voll etabliert ist“ (ebd., 3). Zu
einem &hnlichen Schluss kommt Bucher, der von mangelndem gemeinsamen
Strukturwissen zwischen den Produzenten und Nutzern in Bezug auf die
Gestaltung der Einstiegsseiten von Online-Zeitungen spricht (z. B. Bucher
19994, 15).

Laut Bucher hat die Einstiegsseite einer Online-Zeitung zwei grundlegen-
de ,,Kommunikationsaufgaben® zu erfillen (Bucher/Barth 1998, 518 f.; vgl.
Bucher 1999a, 2001a): Sie soll Informationen Uber den Aufbau des Angebots
liefern und attraktive Einstiegsmdglichkeiten anbieten. Ausgehend von den
Kommunikationsaufgaben der Einstiegsseite unterscheidet er zwei Nutzerty-
pen: Den ,,Sucher®, der eine gezielte Recherche durchfiihren will, und den
»Flanierer*, fir den ein ungezieltes Surfen charakteristisch ist. Die Startseite
musse den Nutzungsanforderungen der beiden Nutzergruppen gerecht wer-
den (Bucher 1999a).'® Hier liegt ein wesentlicher Unterschied zwischen den
von Bucher untersuchten Online-Zeitungen und den hier analysierten Web-
angeboten der Universitatsbibliotheken. Ein typisches Merkmal der Nutzung
der letztgenannten Angebote ist eine bestimmte Zielsetzung, mit denen sie
aufgesucht werden. Storrer betont ebenso, dass ,institutionelle Sites*,™

17 Siehe auch Bucher 1999a, 15 und Bucher 2001a, 50.

188 \/gl. Bucher 2001a, der in diesem Kontext von zwei Grundmustern der Online-
Nutzung spricht.

189 Storrer 1999b unterscheidet insgesamt fiinf Typen von Homepages (gemeint sind
Einstiegsseiten) in Bezug auf ihre kommunikative Funktion: Private, personliche,
institutionelle, themenbezogene und kommerzielle Homepages (ebd., 5 ff.). Vgl.
Schiitte 2004, die in der Unterscheidung von Storrer ,,keine homogene Typologi-
sierungsbasis” sieht (ebd., 200).
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denen sich Online-Angebote von Universitétsbibliotheken neben den von
Universitaten, Forschungseinrichtungen, Behorden etc. zuordnen lassen, ,,in
der Regel mit konkreten Fragen besucht” werden (Storrer 1999b, 6). In Kapi-
tel 2.5.3 wurde daraus die methodische Annahme der vorliegenden Untersu-
chung abgeleitet, dass diese Angebote nahezu ausschlielich mit einer mehr
oder weniger spezifisch formulierten Zielvorstellung genutzt werden (vgl.
Kapitel 3.4.3.2). Aufgrund dieser Annahme kénnen typische Nutzer der Bib-
liothekswebangebote unter dem Aspekt der Rezeptionsmuster in Anlehnung
an Bucher (19993, 16) als ,,Sucher* bezeichnet werden (siehe Kapiel 3.4.5).
Fur die Gestaltung der Einstiegsseite bedeutet das nach Bucher, dass sie
hauptsachlich Informationen Uber den globalen Aufbau des Webangebots
liefern sollte, da interessante und attraktive Inhaltsangebote auf der Startsei-
te, mit welchen die Nutzungsbedurfnisse der ,,Flanierer erfullt werden, fir
die Bibliotheksnutzer kaum eine Bedeutung haben diirften.'® Ob und wie
diese Kommunikationsaufgabe auf den Startseiten realisiert wird, sollen die
nachfolgenden Analysen der Einstiegsseiten zeigen (siehe Kapitel 4.1.4).
Wie bereits oben erwéhnt, sind sich verschiedene Autoren dariiber einig,
dass die Leitseite eines Webangebots multifunktional ist. Nach Rehm 2006
kann sie ,,die Funktionen der Titelseite, des Inhaltsverzeichnisses und des
Index in sich vereinen* (ebd., 200).""* Bucher 2001a nennt dagegen folgende
drei Funktionen von Einstiegsseiten, wobei sich seine Unterscheidung auf
Einstiegsseiten von Rundfunkangeboten und Online-Zeitungen bezieht:

- Promotionsfunktion: Die Einstiegsseite bietet attraktive Einstiegsmdg-
lichkeiten an;*"

- Strukturierungsfunktion: Die Einstiegsseite gibt Strukturhinweise;

- Navigationsfunktion: Die Einstiegsseite eréffnet Benutzerpfade.'

0" Auf den Startseiten vieler bibliothekarischer Webangebote werden zwar aktuelle
Meldungen (z. B. unter Aktuelles) présentiert, diese haben jedoch einen anderen
Status und eine andere Funktion: Anders als bei Online-Zeitungen oder Websites
von Rundfunkanstalten sollen sie nicht in erster Linie zur Angebotsnutzung ani-
mieren und konnen auch nicht nach ihrer Attraktivitat fur die Nutzer bewertet
werden. Sie dokumentieren und informieren vor allem tber aktuelle (und im Ideal-
fall fur die Bibliotheksnutzer relevante) Ereignisse und Prozesse in der Bibliothek
(u. a. tiber neue Online-Dienste oder gedinderte Offnungszeiten der Bibliothek(en)).
Der Vergleich der Einstiegsseite mit einem Index (im Sinne eines meist alphabe-
tischen Stichwortverzeichnisses) scheint zumindest im Falle von Bibliotheksweb-
angeboten nicht zutreffend zu sein.
172 y/gl. Rehm 2006, 487.
3 vgl.: ,,Im Grunde soll die Homepage den Besucher in erster Linie an eine andere
Stelle fuhren.” (Nielsen/Horanger 2006b, 30).

171
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Aus den oben angeflhrten Griinden konnen diese Funktionen nicht ohne
Weiteres auf die Einstiegsseiten der Bibliothekswebangebote (bertragen
werden. Insbesondere die ,,Promotionsfunktion spielt im Falle bibliotheka-
rischer Webangebote nur eine untergeordnete Rolle. Die Attraktivitat der
Einstiegsmoglichkeiten in die Nutzung eines bibliothekarischen Webange-
bots bemisst sich fiir einen Nutzer in erster Linie daran, ob und wie relevant
diese in Bezug auf seine verfolgten Ziele sind, d. h. ob und wie effizient ein
bestimmter Einstieg das Erreichen seiner Nutzungsziele ermdglicht. Kann
die Relevanz bestimmter Einstiegsmoglichkeiten im Kontext spezifischer
Nutzungsintentionen von den Nutzern nicht erkannt werden, so sinkt auch
ihre Attraktivitat drastisch, und zwar unabhéngig von allen Werbemalnah-
men auf der Startseite des Angebots. Dies macht deutlich, dass die Attrakti-
vitat insbesondere vor dem Hintergrund der Relevanz von Einstiegsméglich-
keiten betrachtet werden kann (siehe auch Kapitel 2.5.1).*™

Die drei aufgefiihrten von Bucher genannten Funktionen von Einstiegssei-
ten kénnen zwar nicht unmittelbar ibernommen werden, sie dienen hier je-
doch als Ausgangspunkt fiir die folgende Differenzierung der Grundfunktio-
nen von Startseiten der Bibliothekswebangebote:

0] die Institution als Kommunikationspartner angeben (ldentifikations-
funktion),

(ii)  eine Ubersicht uber das gesamte (Web-)Angebot und lber die Nut-
zungsmaglichkeiten geben (Ubersichtsfunktion),

(iii) eine Ubersicht uiber relevante Informationsangebote geben und somit
relevante Einstiegspunkte anbieten (Vorstrukturierungsfunktion),

(iv)  Benutzerpfade erdffnen (Initialfunktion).

Die Identifikation des Kommunikationspartners stellt insofern eine wichtige
Funktion dar, als sie im Falle der Webangebote von Universitéatsbibliotheken
bereits eine Einordnung in Bezug auf die Qualitat des Angebots durch den
Nutzer bewirken und dartber hinaus bestimmte Annahmen und Erwartungen
gegenliber dem Angebot auslésen kann.'” Mit der Angabe der Institution
(hier: Universitatsbibliothek bzw. Bibliothekssystem) grenzt sich das Web-
angebot auch von den so genannten kommerziellen Websites ab und stellt

7 Aus der Perspektive der Bibliotheken iibernehmen Einstiegsseiten eine Promoti-

onsfunktion, die zum Beispiel darin besteht, dass die Attraktivitdt des gesamten
Angebots hervorgehoben und somit die Bibliothek als innovatives, flexibles und
zuverlassiges Zentrum der Versorgung mit qualitativ hochwertigen Informationen
und Diensten dargestellt wird.

5 7u Identifikationsfunktion von Einstiegsseiten vgl. auch Storrer 1999b.
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eine Verbindung mit der Institution der (wissenschaftlichen) Bibliothek und
ihren allgemein bekannten Aufgaben und Funktionen her (vgl. Kapitel 3.1).
Die laut Nielsen grundsétzliche, sehr einfach formulierte Frage ,,Was macht
diese Website?* (Nielsen 2001, 166), auf die die Einstiegsseite eine Antwort
geben soll, kann alleine mit der Angabe des Kommunikationspartners jedoch
nicht zufriedenstellend beantwortet werden. Man kann inshesondere nicht
davon ausgehen, dass sich bereits ein umfassendes gemeinsames Wissen
zwischen den Bibliotheksnutzern und den Produzenten bzw. Autoren der
Angebote beziglich der Funktionen und Nutzungsméglichkeiten bibliotheka-
rischer Webangebote herausbildete. Dies wird vor allem dann deutlich, wenn
man Bibliothekslaien, zum Beispiel Studienanfanger oder interessierte Schi-
ler, als potenzielle Nutzer der Webangebote von Universitatsbibliotheken
sowie die rasch voranschreitende Entwicklung der Bibliotheksdienste be-
ricksichtigt.*®

Die beiden nachsten Grundfunktionen der Einstiegsseiten, die Ubersichts-
und die Vorstrukturierungsfunktion, konkurrieren miteinander und stellen die
Produzenten der Angebote vor eine schwierige Gestaltungs- und Strukturie-
rungsaufgabe. Hinter den beiden Funktionen stehen jeweils unterschiedliche
Kommunikationsprinzipien: einerseits das Prinzip der Vollstandigkeit und
das der Ubersichtlichkeit, die fiir Ubersichten und Inhaltsverzeichnisse Giil-
tigkeit besitzen, und andererseits das Prinzip der Relevanz, das in Abhangig-
keit von Nutzungsintentionen der Rezipienten gilt (siehe Kapitel 2.5.1; siehe
auch oben). Die Anwendung der genannten Prinzipien kann zu Problemen
fiihren, da eine umfassende Ubersicht tiber diverse von der Bibliothek ange-
botene (Online-)Dienste und Inhalte mit einer auf spezifische Nutzungsziele
einer bestimmten Nutzergruppe zugeschnittenen Auswahl der Dienste in
Konflikt steht.’”” Das oben erwahnte Zusammenspiel der in Kapitel 3.2 diffe-
renzierten Grund- und Teilfunktionen von Webangeboten der Universitats-
bibliotheken mit den typischen Funktionen der Startseite ist insbesondere

176 Seit Mai 2007 erweitern beispielsweise einige Stadtbibliotheken in Deutschland
ihre Angebote im Internet um sog. Download-Filialen. In den digitalen Filialen
konnen Nutzer ,surfen, um unabhingig von Offnungszeiten E-Books, digitale
Horbicher, Musik und Videos bequem und schnell per Mausklick herunterzula-
den.” (http://www.bibliothek-digital.net). Eine derartige Entwicklung zeichnet
sich ebenso bei den Webangeboten der Universitétsbibliotheken ab (siehe Kapitel
3.1und 3.2).

Auch das Prinzip der Vollstandigkeit und das der Ubersichtlichkeit stehen mit-
einander in Konkurrenz. Zur Bericksichtigung von verschiedenen konfligieren-
den kommunikativen Prinzipien bei der Gestaltung der Einstiegsseiten von Online-
Zeitungen siehe Bucher 1999a, 20. Vgl. Schiitte 2004.

177
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durch die Ubersichtsfunktion der Startseite begriindet. Mit dem Uberblick
iiber ein gesamtes Webangebot hangt auch ein Uberblick iiber seine Grund-
funktionen zusammen.

Die Initialfunktion steht im engen Zusammenhang mir der Vorstrukturie-
rungsfunktion: Auf der Einstiegsseite mussen grundlegende Nutzungsent-
scheidungen getroffen werden,'”® und zwar inshesondere auf der Grundlage
eines Uberblicks tiber mogliche relevante Einstiegsmdglichkeiten. Sie kann
dariber hinaus im Kontext der vorliegenden Untersuchung insofern als zent-
ral betrachtet werden, als die mit ihr verbundenen und als Initial- oder Er6ff-
nungshandlungen beschriebenen Erdffnungsziige eine entscheidende Rolle
fir den Nutzungsverlauf und -erfolg spielen: Sie bestimmen einerseits die
mdglichen Anschlussziige und andererseits verschlieRen sie bestimmte An-
schlussmoglichkeiten (siehe Kapitel 2.4.1 und 2.4.3; Fritz 1982, 1994a). Sie
ero6ffnen und verschlieRen gleichzeitig jedoch nicht nur direkte Anschlusszi-
ge, sondern auch ,globale Mdglichkeiten” des Nutzungsverlaufs (Fritz
19944, 183). Diese Erkenntnis der Dialoganalyse lasst sich auf die Initial-
handlungen auf der Startseite (ibertragen. Damit wird auch der besondere
Stellenwert der Einstiegsseite theoretisch begriindet. Charakteristisch flr
Startseiten sind die mehreren Er6ffnungsmoglichkeiten, die sie bieten. Dies
bedeutet, dass sie gleichzeitig mehrere unterschiedliche Benutzerpfade eroff-
nen koénnen. Aus der Sicht der Produzenten bzw. Autoren werden auf der
Startseite mehrere Initialhandlungen vollzogen, zwischen denen keine hierar-
chischen Abhangigkeiten bestehen. Man kann daher in diesem Fall von mul-
tiplen Eroffnungsziigen sprechen. In Bezug auf den Zusammenhang zwi-
schen den Eréffnungsziigen kann man von keiner dominierenden Initialhand-
lung sprechen. Die funktionale Beziehung, die zwischen den Eréffnungs-
handlungen auf den Startseiten besteht, kann als Simultan-Konstellation
bezeichnet werden (vgl. Schroder 2003, 46 f.). Die Simultaneitdt mehrerer
Eréffnungshandlungen auf der Startseite kann den Nutzern Einstiegsschwie-
rigkeiten bereiten, wenn die Relevanz einer bestimmten Er6ffnungshandlung
fiir eine spezifische Nutzungsintention nicht erkannt wird. Dies zeigt, dass
auch die drei Funktionen der Einstiegsseite, die Ubersichts-, die Vorstruktu-
rierungs- und Initialfunktion, nicht unabhangig voneinander sind.

Im néchsten Kapitel wird ein Exkurs eingeschaltet, der den sukzessiven
Auf- und Ausbau des GieRBener Webangebots des Bibliothekssystems auf der
Grundlage der Entwicklung der Einstiegsseite nachzeichnet. Durch den his-
torischen Uberblick sollen insbesondere relevante Einflussfaktoren auf die
Strukturierung und Gestaltung des Webangebots eruiert werden.

178 Bucher 1999a, 15 und Bucher 2001a, 50; vgl. Storrer 1999b.
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4.1.3 Exkurs: Von Gopher zu WWW

Die ersten ,WWW-Sites als Informationsplattformen von Bibliotheken*
entstanden bereits im Jahre 1994 (Ahlers 2002, 281). Die Geschichte des
Informationswebangebots der Universitatshibliothek Giel3en beginnt Anfang
der 90er Jahre: Seit 1992 bot die Universitatshibliothek wie viele andere
Bibliotheken (z. B. UB Clausthal, UB Konstanz, UB Braunschweig etc.) und
wissenschaftliche Institutionen in Deutschland ein auf der Gopher-Software
basierendes Informationssystem (siehe Kalok 1993). Gopher war bzw. ist ein
mengestutzter Informationsdienst, der auf dem Client-Server-Prinzip ba-
siert. Entwickelt wurde die Gopher-Software an der Universitat Minnesota
und war seit ca. April 1991 in Deutschland erhéltlich. Analog zum World
Wide Web konnten in Gopher Informationen, Texte und Dateien von zahl-
reichen Servern weltweit angefragt werden. Zur Strukturierung der Doku-
mente wurde ein Filesystem genutzt (vgl. Wei 1992; ORwald 1993).

Das erste Gopher-Informationssystem der Universitatshibliothek Giel3en
umfasste Informationen zur Bibliothek, zur Benutzung und zu Bibliotheksbe-
standen, unter anderem Angaben zu Ansprechpersonen, Offnungszeiten,
Fuhrungs- und Schulungsterminen, Anleitungen zur Benutzung der Biblio-
thek sowie Listen der laufend gehaltenen Zeitschriften etc. (siehe Abb. 10).

Ansprechpersonen.
Ausstellungen.
CD-ROM-Benutzungsanleitung.
CD-ROM-Datenbanken.
Fuehrungen.

Historische Bestaende/
Informationen zur Benutzung.
Oeffnungszeiten.

Standorte der Mikrofichekataloge.
10. Zeitschrift der UB fuer das Bibliothekssystem/
11. Zeitschriftenlisten/

12. .README.

CoNoTR~WNE

Abb. 10: Gopher des HRZ Giefl3en, Meniipunkt >Universitaetsbibliothek<
(nach Kalok 1993)
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Wie Kalok berichtet, bildete das Gopher-Angebot der UB Giellen insgesamt
eine Zusammenstellung aus bereits bestehenden ,,PC-Dateien, die aus ande-
ren Grunden erstellt wurden* (Kalok 1993, 867) und aus speziell fur die
Zwecke der Veroffentlichung in Gopher aufbereiteten Informationen (z. B.
der Meniipunkt Historische Bestaende; siehe Abb. 10).' Dariiber hinaus bot
das Angebot Zugange zu verfligbaren OPACs weltweit (ein Gielener Onli-
ne-Katalog stand damals noch nicht zur Verfligung) sowie weitere — aus
Sicht der Bibliothekare — fir die Benutzer interessante Informationen.

Trotz eines wachsenden Angebots im bibliothekarischen Bereich, so
Kalok 1993 (vgl. OBwald 1993), wurde der hierarchisch strukturierte und
geschlossene Gopher, der kaum Gestaltungsmdglichkeiten bot, sehr schnell
durch das WWW ersetzt. Das Gopher-Informationssystem der UB Giellen
wurde zum Jahresende 1996 eingestellt, wobei alle Informationen ohne Ver-
lust ,,vorher parallel auf die Homepage im WWW umgesetzt worden [waren]*
(Universitétsbibliothek Giellen 1997, 22). Die Homepage, d. h. das erste
WWW-Angebot der UB GieRen, wurde im April 1996 6ffentlich zugénglich
gemacht (Universitatsbibliothek Gielen 1997). Nicht selten, wie der Bericht
von Hort, der Autorin des ersten Webauftritts der UB Giellen, oder der Be-
richt von Haubfleisch Uber das Webangebot der UB Marburg zeigen (Hort
1997; Haubfleisch 1997), wurden die ersten WWW-Plattformen der Biblio-
theken von engagierten und interessierten Mitarbeitern der Bibliotheken
erstellt (siehe auch Ahlers 2002). Die ersten Autoren bzw. Webredakteure
verfugten nur zum Teil Gber HTML-Kenntnisse und entwarfen die Weban-
gebote manuell im Rahmen von Arbeits- oder Projektgruppen neben ihren
tbrigen Aufgaben.

Ein wichtiger Schritt bei der Entwicklung des ersten Informationswebange-
bots der UB Giefen war — neben der Ubernahme der Inhalte aus dem Gopher-
Angebot — die Rezeption von ,bereits existierenden Homepages deutsch-
sprachiger Bibliotheken* (Hort 1997, 113; analog Haubfleisch 1997, 123). Die
Praxis der parallelen Rezeption der Webauftritte anderer Bibliotheken bildete
somit einen wesentlichen Einflussfaktor bei der manuellen Produktion der
Websites und ihrer Bestandteile (vgl. Orientierung an bestehenden Textmus-
tern bei der Textproduktion in Fritz 1994b, 37 ff.; siehe auch Kapitel
2.5.3.1)." In dem von Rehm 2006 vorgestellten Modell des zyklischen Ent-

% In Gopher wies der Punkt am Zeilenende auf eine Textdatei und der Schragstrich
auf ein Verzeichnis hin (Kalok 1993).

180 Es wird implizit zwischen der manuellen und der automatischen Anfertigung von
Websites (d. h. maschinellen Konvertierung der als Print-Material verfiigbaren
Dokumente fur die Publikation im World Wide Web) unterschieden. Hierbei be-



156  Kapitel 4

wicklungsprozesses von Hypertextsorten (170 ff.) stellt die Rezeption anderer
Websites eine integrale Phase dar. Rehm konstatiert: ,,Die Entwicklung un-
terliegt dem zyklischen Prozess der Rezeption von Hypertexten [...] sowie
der Produktion von Hypertexten* (ebd., 172; Hervorhebung im Original).
Man kann davon ausgehen, dass die Entwicklung von bibliothekarischen
Webangeboten unter anderem auf einer (gestalterischen) Annaherung an
andere Bibliotheksangebote beruht und dementsprechend durch die Uber-
nahme und Integration der als besonders gut bzw. vorbildlich oder als kon-
ventionell bewerteten Losungsmuster in die Webangebote gekennzeichnet
ist. Worauf die Angleichung beruht, sollen die Ergebnisse der Analyse von
Einstiegsseiten zeigen (siehe Kapitel 4.1.4).

Die erste Startseite des Webangebots der UB Giel3en gliederte das gesam-
te Angebot in fiinf Bereiche auf: Allgemeine Informationen zur Universitats-
bibliothek GieRen, Literatursuche, Bibliotheken in GieRen, Die Bibliotheks-
welt im Internet und Informationsressourcen im Internet.”®* Der Auflistung
dieser Bereiche folgte jeweils eine relativ kurze Linkliste. Auffallend bei
dem ersten Angebot ist eine sehr einfache hierarchische Angebotsstruktur:
Die Einstiegslinks fuhren ,,direkt zu den eigentlichen Informationen [...], nur
in wenigen Fallen schlieBt sich zundchst eine Seite an, auf der der ausge-
wahlte Punkt weiter untergliedert und spezifiziert wird.“ (Hort 1997, 114).
Mangels eines bergeordneten Navigationssystems, zum Beispiel in Form
einer stets prasenten Navigationsleiste, die von jeder Webseite aus Zugang
zu den finf Hauptbereichen des Webangebots bieten wiirde, spielte die Start-
seite eine zentrale Rolle fiir die Nutzung des Angebots. Nur von ihr aus waren
alle Teilbereiche, Dienste und Informationen erreichbar (vgl. Hort 1997, 114).

Bemerkenswert ist an dieser Stelle, dass das erste Webangebot der UB
GieRen aus dem Jahre 1996 keine fir die aktuellen Bibliothekswebangebote
charakteristischen Fachinformationen bot. Die auf der ersten Einstiegsseite
zugéanglich gemachten Listen von WWW-Seiten zu einzelnen Wissen-
schaftsgebieten (nach Fachbereichen der Universitat GieRen geordnet) kann

einflussen unterschiedliche Faktoren die Entstehung und Entwicklung der Ange-
bote (vgl. Rehm 2006, 168 ff.). Im Falle des Angebots der UB Giefen wurde kei-
ne maschinelle Konvertierung durchgefiihrt. Es fanden lediglich Anpassungen
von Printtexten statt, fir die insbesondere das Kirzen charakteristisch war, und
zwar ,,Klrzen — vor allem solcher Informationen, die ihren Wert erst unmittelbar
vor Ort gewinnen®, so Hort 1997 ber ,eine an die Anforderungen des WWW
angepasste Version unseres Benutzungsfiihrers.“ (ebd., 116).

Zur Analyse lag ein Ausdruck der Einstiegsseite vor, der von Dr. Irmgard Hort,
der Autorin des ersten Webangebots der UB GielRen, freundlicherweise zur Ver-
fugung gestellt wurde.

181
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man jedoch als ,,Keimzelle fiir die spateren Fachinformationen* betrachten,
so Hort 2007. In der einschldgigen bibliothekarischen Literatur findet man
Hinweise auf die Entstehung der Fachinformationen, d. h. eines systemati-
schen Zugangs zu fachbezogenen Informationen im Internet (ber das eigene
bibliothekarische Webangebot. So bemerkt Hilberer im Jahre 1996: ,,zusétz-
lich zur Home-Page konnte eine Resource-Page angeboten werden, d. h. eine
Sammlung von Internet-Quellen zu verschiedenen Fachern* (ebd., 1456;
Hervorhebung im Original). Die gegenwartig auf den Einstiegsseiten vieler
Webangebote von Universitatsbibliotheken (omni-)présenten Fachinformati-
onen oder Fachportale erscheinen in Gie3en nach der ersten gréReren Aktua-
lisierung im Jahre 1997 und werden konsequent als ein Teilbereich auf der
Einstiegsseite bis Juni 2006 angeboten (siehe z. B. Abb. 12 und Abb. 15).

Im Jahre 1997 kamen zwei zusétzliche Navigationsmdglichkeiten auf der
Einstiegsseite hinzu (siehe Abb. 11). Im Kopfbereich der Seite wurde eine
horizontale Navigationsleiste mit Links zu inzwischen sechs Hauptbereichen
des Angebots (siehe oben) platziert. Dartiber hinaus wurden die Bezeichnun-
gen der Hauptbereiche im Zentrum der Seite (als Uberschriften) verlinkt und
fihrten jeweils zum Startseitenanfang. Diese Funktion der verlinkten Be-
zeichnungen der Hauptbereiche widerspricht dem intuitiven Verstandnis der
(heutigen) Nutzer und ihren Erwartungen: Von derartigen Navigationsele-
menten wird inzwischen gemeinhin erwartet, dass sie einen direkten Zugang
zu den durch die Bezeichnungen genannten Bereichen bieten bzw. eine
Uberblicksseite tiber den jeweiligen (Teil-)Bereich ansteuern. Neben einem
zu diagnostizierenden Verstol? gegen aktuelle Nutzungserwartungen, die im
Jahre 1997 vermutlich noch nicht stark ausgepragt waren, kann man jedoch
eine grundsétzlich fehlende eindeutige Kennzeichnung der Linkfunktion
(hier: zum Seitenanfang springen) feststellen.

Auf der Startseite des Giellener UB-Webangebots wurden mehrmals di-
verse Anderungen vorgenommen: Von der Uberarbeitung im Jahre 2000, die
eine neue Strukturierung und Anpassung des gesamten Angebots an die Cor-
porate Identity und das mit ihr verbundene Corporate Design der JLU beinhal-
tete, Uber Kleinere, vorwiegend aktuelle Ereignisse im lokalen Bibliotheks-
system betreffenden Modifizierungen bis hin zum 2006 durchgefilhrten Re-
launch des Webangebots mithilfe eines Web-Content-Management-Systems.
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Abb. 11: Webangebot der UB GieRen, Einstiegsseite (5.5.1997)
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Eine eher geringe Auswirkung auf die Gestaltung der Einstiegsseite hatte
eine interne Neuordnung der Bibliotheken der JLU: Mit einer neuen Biblio-
theksordnung entstand im Februar 2002 das Bibliothekssystem der JLU, das
»die Zentralbibliothek (Universitatsbibliothek) und die Gbrigen bibliothekari-
schen Einrichtungen der Justus-Liebig-Universitat (dezentrale Fachbibliothe-
ken)“ in ,.eine zentrale technische Einrichtung der Justus-Liebig-Universitat*
integrierte (siehe Prasidium der Justus-Liebig-Universitat GieBen 2002, 1).**
Die wenigen auf der Startseite erkennbaren Anderungen (siehe Abb. 12) hén-
gen insbesondere mit der Rolle der Universitétsbibliothek bei der Produktion
des Webangebots zusammen, wie dem ,,Bericht des Présidiums 2000-2001*
zu entnehmen ist (Justus-Liebig-Universitat Gieen 2002, 31): Nach der
Neuordnung gehdrte Administration, Pflege und Ausbau des Informations-
angebots im Internet weiterhin zu den Aufgaben der UB. Darliber hinaus
bedurfte die Umsetzung der neuen Bibliotheksordnung keiner grundlegenden
Strukturédnderung, da zum einen bis zur Neuordnung in 2002 Informationen
Uber alle Bibliotheken der JLU stets auf der Startseite verlinkt waren (1997-
2000: Bibliotheken in Giellen, 2001-2002: Bibliotheken, siehe auch Abb. 12)
und zum anderen die so genannten elektronischen Dienste von der internen
Reorganisation nicht unmittelbar betroffen waren.

Trotz kontinuierlicher Aktualisierungen der Einstiegsseite blieben die in
Kapitel 4.1.2 differenzierten Funktionen der Seite konstant: Analog zu einem
Inhaltsverzeichnis bot sie in erster Linie Zugang zu einzelnen elektronischen
Diensten und Services, zu Informationen tber diese Dienste sowie Informa-
tionen Uber die Universitatsbibliothek und alle Bibliotheken der JLU GieRen.
Die Autoren der Einstiegsseite unterschieden dabei zwischen Informationen
(Angaben zu JLU-Bibliotheken und ihrer Nutzung sowie zu Uberregionalen
Bibliotheken) und dem Zugang zu diversen Online-Diensten (beispielsweise
Online-Katalogen und Datenbanken). Die Unterscheidung wurde seit Ende
1998 tendenziell auch durch die Anordnung der Einstiegslinks betont: Die
Informationen konnten Uber die linke Seitenhélfte und die Online-Dienste
uber die rechte Seitenhélfte aufgerufen werden (siehe Abb. 12).

182 Diese Umstrukturierung war durch eine Novellierung des Hessischen Hochschul-

gesetzes vom 31.06.2000 bedingt, die ,funktionale Einschichtigkeit* in mehr-
schichtigen universitaren Bibliothekssystemen anordnete (vgl. Friedmann 2004
und Justus-Liebig-Universitat Gielen 2005).
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Die oben skizzierten Gestaltungsanderungen auf der Startseite geben nur
bedingt (quantitative) Hinweise auf die sukzessiv und relativ schnell wach-
sende Anzahl neuer Webseiten oder auf die Freischaltung diverser neuer
Dienste und Teilangebote (z. B. der Giessener Elektronischen Bibliothek).
Einige wichtige Informationen Uber das stets wachsende Informationsweb-
angebot des Bibliothekssystems konnen den Jahresberichten entnommen
werden, die die Entwicklung der Bibliotheken der JLU und darunter auch des
elektronischen Dienstleistungsangebots dokumentieren.'® Die Berichte ver-
lauten kontinuierlich einen ,,Ausbau der elektronisch verfiigbaren Informati-
onsangebote” (Justus-Liebig-Universitat GieBen 2002, 30; vgl. Justus-
Liebig-Universitat GieBen 2000), wobei sie sich auf Angaben zu den elekt-
ronischen Zeitschriften konzentrieren, die den Schwerpunkt des Webange-
bots bilden (Justus-Liebig-Universitat GieRen 2005, 37). So wurden 1998
mehr als 800 und 2003 7.751 elektronische Zeitschriften durch die UB frei-
geschaltet. Im Jahre 2003 kamen auch 6.877 weitere online frei verfigbare
Titel hinzu, die die UB erfasste und in ihr Angebot im WWW integrierte. Im
Jahre 1998 begann die Arbeit an der Giessener Elektronischen Bibliothek
(GEB) (Justus-Liebig-Universitat GieRen 2000, 21), in der im Jahre 2004
unter anderem 1.000 Dissertationen in elektronischer Form zuganglich ge-
macht wurden (GieRener Anzeiger vom 27.12.2004 ).

Die Betrachtung des Auf- und Ausbaus des Gielener Webangebots des
Bibliothekssystems zeigt, dass seine Entwicklung wesentlich von den Fort-
schritten der modernen Informations- und Kommunikationstechnik, insbe-
sondere von der ,Digitalisierung von Information“ beeinflusst wird
(Endres/Fellner 2000, 3): Neue technische Mdglichkeiten implizieren neue
Online-Dienste und Services. Dies bedingt auch eine andauernde Weiter-
entwicklung des Webangebots, die nicht nur durch einfache Aktualisierungs-
prozesse bedingt ist, sondern komplexe Anpassungs- und Integrierungsauf-
gaben zur Folge hat (siehe Kapitel 6.4).

Als ein wichtiges Ergebnis der im Rahmen der vorliegenden Arbeit
durchgefiihrten Auswertung bibliothekarischer Literatur kann die Erkenntnis
betrachtet werden, dass sich das GieRener Bibliothekswebangebot gerade in
der Entstehungsphase stark an den Bedurfnissen der Bibliotheksmitarbeiter
orientierte, fur die es unter anderem ,,Hilfsmittel fur Auskunftsdienste” er-
schloss und bereitstellte (Hort 1997, 118; siehe auch Kapitel 3.4.3). Auch die

183 Es handelt sich um Jahresberichte der Universitatsbibliothek (1993-1997), dann
Jahresberichte des Bibliothekssystems (1998-1999) und schlieBlich Berichte des
Présidiums der JLU GieBen (2000-2003). Diese enthalten keine Angaben zur
Anzahl der Informationswebseiten oder zur Anzahl der internen Verweise etc.
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Hyperlinks auf der Startseite, die direkt aktuelle Informationen aus der UB
verlinken sollten, richteten sich an die Bibliotheksmitarbeiter. So erwéhnt
Hort ,,die Mdglichkeit der Direktbestellung®, die ,,auf der Homepage noch
einmal gesondert hervorgehoben [wird]“, um nicht nur die Nutzer auf den
neuen Service aufmerksam zu machen, sondern auch um den ,,Mitarbeiterin-
nen der Auskunftsabteilung so einen bequemen Zugangspunkt fur Recher-
chen im DBI-VK* zu bieten (Hort 1997, 116).

Es konnte dartber hinaus kein wesentlicher Einfluss interner Neuordnun-
gen des Bibliothekssystems auf die Gestaltung der Startseite festgestellt wer-
den. Dies kann durch den zyklischen Prozess der Rezeption anderer Biblio-
thekswebangebote und eine Tendenz zur gestalterischen Annédherung bzw.
Angleichung beglnstigt sein. Ob und inwiefern die Institution Bibliothek
und ihre Organisation einen Einfluss auf die Strukturierung und Gestaltung
der Einstiegsseiten auslben, sollen unter anderem die Ergebnisse der zwei-
stufigen, diachronen und synchronen Startseitenanalyse zeigen, die im néchs-
ten Kapitel dargestellt und diskutiert werden. Weitere relevante Erkenntnisse
diesbeziglich soll auch die Untersuchung des globalen Aufbaus des Giel3e-
ner Webangebots des Bibliothekssystems liefern, deren Ergebnisse in Kapitel
4.2 vorgestellt werden.

4.14 Einstiegsmoglichkeiten in die Nutzung

Im Zusammenhang mit den Untersuchungszielen der vorliegenden Arbeit
(siehe Kapitel 1.3; vgl. Kapitel 4.1) lag der Schwerpunkt der diachronen und
synchronen Untersuchung von Einstiegsseiten bibliothekarischer Webange-
bote auf der Analyse der auf den Seiten angebotenen Formen des Einstiegs in
die Nutzung. Dementsprechend werden im Folgenden insbesondere die funk-
tionalen (Text-)Bausteine und (Text-)Elemente beschrieben, mit denen die
als multiple Eréffnungsziige bezeichneten Initialhandlungen (Kapitel 4.1.2)
auf den Einstiegsseiten realisiert wurden. Dies bedeutet, dass einige der tradi-
tionellen Usability-Faktoren, wie zum Beispiel die Wahl von (serifenlosen)
Schrifttypen, die Auszeichnung von Links und eine kontrastreiche Farbge-
bung, nicht berlicksichtigt werden. Zum einen wurden und werden sie in den
Webangeboten in der Regel korrekt ausgefuhrt. Zum anderen wurden die
Analysen der Einstiegsseiten nicht mit dem priméren Ziel durchgefihrt, die
Einhaltung der gestalterischen Standards zu Uberpriifen bzw. gestalterische
Konventionen zu ermitteln. Diese sind seit den Anfangen der (bibliotheka-
rischen) Webangebote in einem anhaltenden, sukzessiven Entwicklungspro-
zess begriffen, der unter anderem einerseits durch technische Mdaglichkeiten
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und andererseits durch steigende Nutzerzahlen beeinflusst wird. Diesen Ent-
wicklungsprozess gilt es hier nicht nachzuzeichnen.

Wie in Kapitel 4.1 bereits festgestellt, stellen Hyperlinks eine typische
Form des Einstiegs in die Nutzung dar. In den ersten Jahren der Entwicklung
der Bibliothekswebangebote dominierten auf den Einstiegsseiten einfache
mendartige Linklisten, was auch der damaligen allgemeinen Design-Tendenz
entsprach (siehe Lynch/Horton 1999, 48 f.). Die Linklisten waren in der
Regel zentral auf den Seiten angeordnet: Auf sieben von zehn untersuchten
Seiten (ES1-ES10, Tab. 11) befanden sich Listen mit Links zu zentralen
Teilbereichen der Angebote im Zentrum der Seite (siehe z. B. Abb. 11). ES2,
ES3 und ES6 verfigten Uber eine am linken Seitenrand platzierte vertikale
Navigationsleiste. Auf einigen Seiten lasst sich eine Gruppierung der Links
nach dem Prinzip der thematischen Néhe beobachten, die nicht immer mit
einer thematischen Kennzeichnung (z. B. durch Uberschriften) einhergeht,
sondern durch einfache Auflistung nach dem Prinzip der rdumlichen Né&he
realisiert wird (z. B. auf ES4, ES5 und ES8). Insgesamt kann die Sequenzie-
rung und Anordnung der Einstiegslinks in Linklisten nicht eindeutig auf die
Verfolgung eines bestimmten Kommunikationsprinzips oder mehrerer Prin-
zipien zuriickgefuhrt werden. Neben der Anwendung des Prinzips der thema-
tischen Nahe ist jedenfalls die Wirksamkeit eines Prinzips zu konstatieren,
das als Prinzip der relativen Wichtigkeitsabstufung bezeichnet werden kann.
Seine Befolgung manifestiert sich in der Anordnung der Links nach ihrer —
aus Sicht der Produzenten oder Autoren — abnehmenden Wichtigkeit fiir die
Bibliotheksnutzer und ihre Nutzungsintentionen. So werden Links in der
Reihenfolge in den Listen angeordnet, in der die aus subjektiver Autorensicht
wichtigsten oben (bei vertikaler Anordnung) oder links (bei horizontaler
Anordnung) bzw. an einer prominenten Stelle positioniert werden. Als Bei-
spiele fur die subjektiv hohe Einschatzung der Wichtigkeit kdnnen Zugangs-
links zu Katalogen, Datenbanken sowie der so genannten Digitalen Biblio-
thek genannt werden.

In Bezug auf die Gestaltung der Linklisten lassen sich alle vier von Rehm
auf den Startseiten universitarer Webangebote ermittelten Typen ,,primarer
Navigationshilfen“ beobachten: einfache horizontale Listen, einfache verti-
kale Listen sowie einfache und komplexe Tabellen (Rehm 2006, 467). Diese
wurden auf einigen untersuchten Einstiegsseiten kombiniert (z. B. ES2,
ES4). Als ein Sonderfall kann die kreisformige Anordnung der Einstiegslinks
um ein Foto auf ES2 in den Jahren 1998 und 1999 betrachtet werden (siehe
Screenshots in Anhang 8.2.2.3).

Die ersten Linklisten auf den Startseiten waren keine Bestandteile eines
Ubergreifenden Navigationssystems, sondern organisierten und verkniipften
untergeordnete Webseiten der Webangebote. Dadurch erlangten die Einstiegs-
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seiten moglicherweise ihre Bedeutung als ,,Wegweiser und zentraler Orien-
tierungspunkt* fiir das gesamte Webangebot (Storrer 1999b, 3), denn nur die
Startseite gab eine Ubersicht tber alle Teilangebote und bot zugleich Zugang
zu diesen an. Seit ca. dem Jahr 2000 I&sst sich eine Tendenz zur Gruppierung
und Auslagerung von Links, insbesondere zu zentralen Teilangeboten, an den
oberen und/oder linken und zum Teil auch an den unteren Seitenrand erken-
nen. So setzen sich Navigationsleisten als priméres Navigationselement suk-
zessive durch. Sie erscheinen dabei nicht nur auf der Startseite, sondern auch
auf der ersten und ggf. auf weiteren Strukturebenen und bieten Zugang zu den
als zentral definierten Teilangeboten, ohne dass die Einstiegsseite angesteuert
werden muss. Damit bildet sich auch ein globales Navigationssystem — mit
Navigationsleisten als typischen Bestandteilen — heraus.

Mit der Verschiebung der primédren Navigationsmdoglichkeiten auf die Sei-
tenrdnder bot das Zentrum der Einstiegsseiten (mehr) Platz flr weitere Navi-
gations- und Gestaltungselemente. Dieser Platz wurde tendenziell dazu ge-
nutzt, weitere Einstiegsmaoglichkeiten, d. h. Links oder thematisch gruppierte
Linklisten, bereitzustellen. Dabei kam es nicht selten zu Wiederholungen der
Navigationselemente auf den Startseiten. Derartige Wiederholungen finden
sich auch auf den Einstiegsseiten aus dem Jahr 2007 (synchrone Stichprobe):
Auf funfzehn Seiten (37,5% aller analysierten Seiten) werden Navigations-
ausdriicke oder gesamte Navigationsleisten wiederholt.*** Bei den Wiederho-
lungen koénnen insbesondere einfache Duplizierung (z. B. ES17, ES40, siehe
Anhang 8.2.2.6 und 8.2.2.7), Paraphrasierung oder Synonym-Verwendung
(Service und Serviceangebote der SUB auf ES2) unterschieden werden. An-
ders als in (umfangreicheren) journalistischen oder wissenschaftlichen Tex-
ten, in denen Wiederholungen vielfaltige Rollen spielen und strategisch re-
flektiert eingesetzt werden konnen (Fritz in Vorb.), haben insbesondere ein-
fache Duplizierungen von Navigationsausdriicken oder -elementen in unmit-
telbarer rdumlicher N&he auf einer Bildschirmseite in der Regel zun&chst
eine irritierende Wirkung."™ In diesen Fallen konnte man aus funktionaler

184 Auf ES40 werden die Linkausdriicke aus der linken und der oberen Navigations-

leiste in der Fulzeile der Seite noch einmal aufgefihrt (siehe Anhang 8.2.2.7).
Wiederholungen kénnen dann funktional sinnvoll eingesetzt werden, wenn bei-
spielsweise Linkausdriicke einer zentralen Navigationsleiste am unteren Rand ei-
ner langen, scrollbaren Webseite wiederholt werden. Somit kénnen den Nutzern
Einstiegsmdglichkeiten geboten werden, ohne dass sie zuriick zum Seitenanfang
scrollen missen. Ein solcher Einsatz von Wiederholungen ist beispielsweise auf
Einstiegsseiten einiger Online-Zeitungen (www.zeit.de oder www.spiegel.de) zu
beobachten. Tendenziell werden Einstiegsseiten jedoch so gestaltet, dass sie ohne
Scrollen der Seite genutzt werden kénnen.

185
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Perspektive von einer Fokussierung bestimmter, méglicherweise haufig ge-
nutzter Teilangebote sprechen, die die Navigationsausdriicke benennen. Vor
dem Hintergrund der Simultaneitdt mehrerer Eréffnungshandlungen auf der
Startseite (multiple Er6ffnungsziige, siehe Kapitel 4.1.2) verletzen einfache
Duplizierungen jedoch grundsétzlich das Prinzip der Relevanz, das Prinzip
der Redundanzfreiheit und das der Ubersichtlichkeit, die fiir die Strukturie-
rung und Gestaltung der Startseiten eine zentrale Rolle spielen. Sie kénnen
auch nicht als eine giinstige Strategie zur Realisierung der Grundfunktionen
der Startseite eingeschatzt werden. Als ungunstig werden ferner Wiederho-
lungen betrachtet, die einer Konkretisierung dienen, d. h. dafiir eingesetzt
werden, den Inhalt bestimmter Site-Bereiche oder Teilangebote n&her zu
bestimmen oder im Einzelnen auszufiihren (z. B. ES27 und ES33; siehe ex-
emplarisch ES36 in Abb. 14). Unter Usability-Gesichtspunkten sind Wieder-
holungen grundsétzlich problemtrachtig, weil sie die Nutzer verwirren bzw.
den kognitiven Ballast bei der Rezeption erhéhen kénnen. Redundanzfreiheit gilt
— neben der kompakten Darstellungsweise und der Transparenz — als ein wichti-
ges Gestaltungskriterium fiir die Einstiegsseiten (siehe auch Rehm 2006).'% Als
eine besonders verwirrende Form der Wiederholung kann — aus Nutzerper-
spektive — die Verwendung der Ausdriicke Elektronische Medien in der lin-
ken Navigationsleiste und Digitale Bibliothek in der oberen Navigation auf
ES15 genannt werden (siehe Anhang 8.2.2.5). Vor allem Bibliothekslaien
sehen keinen Unterschied zwischen den mit diesen Navigationsausdriicken
benannten Teilangeboten.

In quantitativer Hinsicht variierte die Anzahl der auf den Startseiten plat-
zierten Einstiegslinks tber die Jahre, wie die in Tab. 12 dargestellten Ergeb-
nisse von drei Erhebungen (1996/1997, 2001 und 2007) zeigen. Beim Ver-
gleich der Seitenversionen aus 1996/1997 und 2007 l&sst sich ein deutlicher
Anstieg der Linkzahl auf neun von zehn Seiten um durchschnittlich 30 Links
konstatieren. Lediglich in einem Fall (ES8) reduzierte sich die Anzahl der
Links um 23. Der tendenzielle Anstieg der Linkzahl kann mit dem sukzessi-
ven Ausbau der Webangebote zusammenhangen und dariiber hinaus auf ihre
steigende Komplexitét hindeuten.

18 Rehm ermittelt in seiner Analyse der Einstiegsseiten von universitaren Webauf-
tritten ,,Reduplikation grafischer Navigationshilfen in Textform* in 5 von 35 un-
tersuchten Féllen (Rehm 2006, 473 und Tab. 11.3) und flgt hinzu: ,,Aus techni-
schen Griinden ist die Wiederholung von Hyperlinks unnétig, da eine textuelle Um-
schreibung des Hyperlinks im alt-Attribut des Elements img oder dem title-Attribut
des a-Elements hinterlegt werden kann* (ebd., 473, Fn. 15).
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Linkzahl

Einstiegsseite Vergleich:
1996/1997 | 2001 2007 1996/1997-2007

ES1 16 19 23 +7

ES2 18 89 84 +66

ES3 14 18 32 +18

ES4 30 67 75 +45

ES5 16 88 90 +74

ES6 19 25 36 +17

ES7 30 17 40 +10

ES8 55 18 32 23

ES9 11 18 28 +17

ES10 31 43 48 +17

Tab. 12: Quantitative Ubersicht (iber die Linkanzahl auf den untersuchten Startseiten

Im Jahre 2007 betrug die durchschnittliche Linkanzahl auf den untersuchten
Webseiten 50." Diese als relativ hoch zu betrachtende Zahl kann insbeson-
dere in Verbindung mit unlbersichtlicher Seitengestaltung fur Schwierigkei-

ten beim Einstieg sorgen.

Im Hinblick auf die AuBerungsformen der zentralen Einstiegslinks besté-
tigen die beiden Analyseschritte im Wesentlichen die folgende Anmerkung

von Homann aus dem Jahre 2002:

187

-zielen vorgenommen.

Die Zahl stellt ein arithmetisches Mittel dar, das anhand der Linkzahl in allen im
Internet-Archiv (siehe Fn. 160) gefundenen Versionen der untersuchten Ein-
stiegsseiten von 2007 berechnet wurde (siehe detaillierte Ubersicht tiber die Link-
anzahl auf den untersuchten Einstiegsseiten in 2007 in Anhang 8.5). Die Linkz&h-
lung wurde mithilfe des Einstiegsseiten-Analysers durchgefiihrt (siehe Anhang 8.4).
Hierbei wurde per Perl-Skript im Quelltext der jeweiligen Einstiegsseitenversion
nach Anker-Elementen (a-Elementen) gesucht, die ein href-Attribut haben. Falls
im Quelltext Framesets definiert waren, wurden die Links pro Frame gezéhlt und
addiert. Es wurden sowohl Grafik- als auch Textlinks beriicksichtigt. Weiterhin
wurden Image-Maps sowie Linkbereiche (area-Elemente) in den Image-Maps ge-
zahlt. Wahrend der Linkzahlung wurde auch die Suche nach Linkausdriicken und
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So sind die meisten WWW-Seiten der Bibliotheken begrifflich und strukturell
geprégt von den Informationsobjekten wie z. B. »Datenbanken«, »Kataloge«
oder »E-Journals«. Erfahrungen zeigen allerdings, dass viele potenzielle Bib-
liothekskunden mit diesen Begriffen und damit verbundenen Informationsob-
jekten nichts anfangen kdnnen bzw. deren Nutzen fiir die Bewaéltigung ihrer
Informationsprobleme nicht kennen.

(Homann 2002, 1323 f.,, Fn. 1)

Auf den untersuchten Einstiegsseiten der vierzig ausgewahlten Bibliotheken
(1996/1997-2007) findet sich eine Reihe typischer AuRerungsformen, mit
welchen zentrale Einstiegslinks realisiert werden. Entsprechend der Beo-
bachtung von Homann benennen viele der Links die von den Bibliotheken in
den Webangeboten zur Verfugung gestellten ,,Informationsobjekte”. Die
folgende Aufzahlung gibt einen Uberblick tiber die Ausdriicke, die zur Be-
zeichnung der zentralen Einstiegsmdglichkeiten, darunter der ,,Informations-
objekte”, verwendet wurden. Dabei wird zundchst die jeweilige Einstiegs-
bzw. Zugangsmoglichkeit in Form eines Hyperonyms oder einer themati-
schen Angabe angeflhrt, zum Beispiel Kataloge in (i). AnschlieBend werden
die entsprechenden AuRerungsformen der Links exemplarisch in Kursiv-
schrift angegeben. Es handelt sich dabei um neun in der untersuchten Zeit-
spanne auf den Einstiegsseiten der beiden Stichproben (siehe Kapitel 4.1.1
und Tab. 11) am haufigsten vorkommenden Einstiegsmdglichkeiten (siehe
auch exemplarisch Abb. 13 und Abb. 14):

0] Kataloge: Kataloge, EDV-Kataloge, WWW-OPAC, OPAC, Katalog-
recherche, Katalog der SUB, Katalog, Metasuche: Kataloge, Unser
Katalog, Online-Kataloge,

(i) Fachinformationen: Fachinformationen, Fachgebiete der UB, Fach-
informationsfiihrer, Fachbezogene Informationen, Fachinformation,
Fach-Info, Virtuelle Fachbibliotheken, Fachportale,

(iii) Datenbanken: Datenbanken, Verbunddatenbanken des GBV, CD-
ROM-Datenbanken,

(iv) Digitale Bibliothek: Digitale Bibliothek, Virtuelle Bibliothek, Elektro-
nische Bibliothek, Digitale Bibliothek der SUB, Bibliothek digital, Di-
gitale Bibliothek NRW, Electronic library,

(v)  Service der Bibliothek: Service, Dienstleistungen, Serviceangebote,
Serviceangebote der SUB, Service & Benutzung, Serviceleistungen,

(vi)  Literatursuche: Literatursuche, Literaturrecherche und Literatur-
bestellung,

(vii) Informationen zur Benutzung der Bibliothek: Benutzung, Benutzung
vor Ort, Benutzung & Service, Nutzung der Bibliothek, Informationen
zur Benutzung,



168  Kapitel 4

(viii) Informationen zur Bibliothek: Infos zur UB, Uber die UB, Die SUB
stellt sich vor, Bibliotheksinfo, Wir tiber uns, UB im Uberblick, Uber
uns, Offnungszeiten, Ansprechpartner, Organisatorisches,

(ix)  Suchmdoglichkeit: Suche, Suchen, Suchmaschine der UB, Suche Uber
alle Seiten, Suche im Gesamtkatalog, Lokale Suchmaschine.

Die Betrachtung der Aufzahlung erlaubt zwei Schliisse: Zum einen kann eine
weitgehende Ubereinstimmung der auf den Einstiegsseiten prasentierten
Angebotspalette der Bibliotheken festgestellt werden und zum anderen sind
die verwendeten lexikalischen Formen der Benennung von Links, mit denen
Benutzerpfade eréffnet werden kénnen, auf den verschiedenen Seiten in der
untersuchten Zeitspanne sehr ahnlich.*®® Im Hinblick auf die Zieldokumente
der aufgefiihrten Einstiegslinks kénnen dabei im Wesentlichen zwei Zu-
gangsmdoglichkeiten (und somit zwei Mdglichkeiten des Einstiegs) differen-
ziert werden: Zugang zu Informationen (ber die jeweilige Bibliothek und
ihre Nutzung ((v) bis (ix)) sowie Zugang zu den von den Bibliotheken im
betreffenden Webangebot bereitgestellten ,,Informationsobjekten” ((i) bis
(iv) und (vi)).

Mit der zunehmenden Verbreitung des Internet und des WWW entwickel-
ten sich auch die Startseiten bibliothekarischer Webangebote weiter. Typisch
fr die ersten Startseiten (bis ca. 2000/2001) waren Hilfeangebote oder In-
formationsangebote zum Internet, die mit folgenden AuRerungsformen ge-
kennzeichnet wurden: Internetguide (ES3), Nitzliche Internetadressen (ES5),
Starthilfen ins Internet (ES6) oder Internet — Einstiegshilfen und Informationen
(ES10). Ein Zugang zu solchen Starthilfen fehlt auf den aktuellen Seiten. Dies
kann auf ein generell umfangreicheres Internetwissen der Nutzer und zugleich
auch auf die Annahme der Autoren der Bibliotheksangebote schliel3en lassen,
dass die Nutzer (iber dieses Wissen verfligen (siehe Kapitel 3.4.3.2).

'8 Was aus Nutzersicht relativ dhnlich und tbereinstimmend erscheint, wird in
bibliothekarischen Fachkreisen dagegen als ,,sprachlich und vor allem terminolo-
gisch durchaus uneinheitlich* kritisiert (Eversherg 2002, 1336). Grundsatzliche
Schwierigkeiten in Bezug auf eine gemeinsame Terminologie in den Webangebo-
ten skizziert Eversberg folgendermalen: ,,Problematisch ist allein schon der
Oberbegriff alles dessen, was Bibliotheken anbieten und vermitteln: Me-
dien(einheiten)? Informationsmedien? Publikationen? Publizierte Information?
Veroffentlichungen? Dokumente? Objekte? Ressourcen? [...] Oder »Produkte«?
(ebd., 1337).
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Im Gegensatz zu friiheren Einstiegsseiten enthielten die Versionen von 2007
Links auf ein so genanntes Ausleihkonto (20 Vorkommen: Benutzerkonto,
Benutzerdaten etc.) sowie zielgruppenspezifische Zugénge, mit denen be-
stimmte Nutzer und ihre Bedirfnisse direkt angesprochen werden sollten.
Die Unterscheidung der Nutzergruppen wurde dabei anhand des akademi-
schen Status vorgenommen (7 Vorkommen). Eine relativ neue, spezifische
Form des zielgruppenorientierten Zugangs stellt die ,,explizite Personalisie-
rung* dar (3 Vorkommen): Die Bibliotheksnutzer kdnnen dabei anhand be-
stimmter Parameter den Zugriff auf Informationen und Bibliotheksdienste
selbst konfigurieren (Schmitt-Daun 2005, 7). Ein solcher Zugang wurde mit
Ausdriicken meine Bibliothek (ES4 und ES36) und MyUB (ES18) gekenn-
zeichnet (siehe exemplarisch Abb. 14).

Auffallend bei der Analyse der AuBerungsform von Einstiegslinks sind
Abkirzungen, die auf den Startseiten als Linkanzeiger verwendet wurden
und damit Einstiegsmdglichkeiten kennzeichneten. Beispiele aus den Seiten-
versionen von 2007 sind:

- OPAC (ES9, ES17, ES23, ES25), OPAC ZB und OPAC TB (ES35),
- EZB (ES8, ES25, ES26),

- ZDB (ES8, ES26),

- DBIS (ES9, ES26),

- KVK (ES20, ES26),

- ULB und TUD (ES15),

- GBV (ES20),

- KLUEDO (ES22),

- KARLA und KOBRA (ES23),
- TUM (ES27),

- RVK (ES29) und

- VBRPexpress (ES39).

Ein korrektes Verstandnis derartiger Abkurzungen setzt bei den Nutzern ein
relativ umfangreiches sprachliches Wissen Uber bibliotheksspezifische Ter-
mini bzw. Bezeichnungen voraus, das insbesondere bei den Bibliotheksnovi-
zen oder Studienanfangern fehlen dirfte. Man kann daher davon ausgehen,
dass die Abkiirzungen — ahnlich wie Fachworter — potenzielle Verstehens-
hemmnisse darstellen und somit Einstiegsschwierigkeiten verursachen kénnen.

Eine weitere, als typisch aufzufassende Einstiegsform in die Nutzung bib-
liothekarischer Webangebote — neben den Hyperlinks — stellen Suchfelder
dar. Wéhrend 1997 eine und 2006 fiinf der zehn flr die diachrone Analyse
ausgewahlten Startseiten diese Einstiegsmdglichkeit bot, enthielten 2007
einundzwanzig der vierzig Seiten aus der Stichprobe fir die synchrone Un-
tersuchung ein Suchfeld. Die diachrone Analyse zeigt, dass Suchfelder im



172 Kapitel 4

Laufe der Jahre — seit ca. 2004 mit steigender Tendenz — zu einem charakte-
ristischen Navigationselement der Startseite werden: Erscheinen sie einmal
auf der Einstiegsseite, so werden sie im Zuge von Neugestaltungsprozessen
in der Regel nicht entfernt. Im Jahre 2007 wurden zwei unterschiedliche
Einstiegsmdglichkeiten per Suchfeld angeboten: Einerseits konnte mittels
Suchfeld auf der Startseite eine Katalogrecherche (15 Vorkommen) und an-
dererseits eine Recherche auf den Informationsseiten des Angebots (10 Vor-
kommen) durchgefiihrt werden.'® Vier Seiten boten dabei parallel beide
Einstiegsmdglichkeiten (ES2, ES15, ES28 und ES36 exemplarisch in Abb.
14). Die Suchmdglichkeit innerhalb der Informationsseiten des Webangebots
wurde mit folgenden Ausdriicken gekennzeichnet:*°

- Suche (siehe exemplarisch Abb. 13), Schnellsuche, Bereichssuche,
- Suche (ber alle Seiten, Suche: Seiten der UB, Webseiten-Suche,
- Suche in SUB Web-Site, Google Site Suche, Website durchsuchen.

Derartige Kennzeichnungen der Suchmdglichkeit sind sehr unspezifisch,
insbesondere die Ausdriicke Suche, Schnellsuche oder Bereichssuche lassen
den Nutzern viel Spielraum fiir Deutungen der Reichweite und der Funktion
der Suchoperationen. Das von den Autoren der Angebote intendierte Ver-
stdndnis der Funktionsweise der site-internen Suchmaschinen erfordert von
den Nutzern ein spezifisches Strukturwissen (ber den globalen Aufbau von
Bibliothekswebangeboten, vor allem das Wissen (ber den Unterschied zwi-
schen den so genannten Informationsseiten und den ,,Informationsobjekten*
(siehe auch Kapitel 1.1). Vor dem Hintergrund der Zielgerichtetheit der Nut-
zung von Bibliothekswebangeboten, die in Bezug auf die Unterscheidung der
Rezeptionsmuster von Bucher insgesamt als Suchen und/oder Recherchieren
beschrieben werden kann (Bucher 2001b, 158; Bucher 2004, 154; siehe Kapi-
tel 2.5.3), kdnnen solche Kennzeichnungen in Verbindung mit mangelndem
Strukturwissen zu falschen Annahmen tiber die Nutzungsmdglichkeiten flhren.
Neben den Einstiegslinks und Suchfeldern enthalten die Startseiten weite-
re funktionale Elemente, die sich im untersuchten Zeitraum sukzessive zu
typischen, konstitutiven Bausteinen entwickelten. Im Unterschied zu
Einstiegslinks und Suchfeldern kann den Elementen jedoch die kommunika-
tive Funktion der Benutzerpfaderdffnung (Initialfunktion) nicht zugeschrie-
ben werden: Es handelt sich hier vor allem um Angaben der Institution sowie
Logo- und Bildverwendung. Die Angabe der Institution — in der Regel am

189 ES37 hietet als einzige Startseite in der Stichprobe Suche auf den Uni-Seiten.
%9 v/gl. auch oben (Seite 168) Punkt (ix) in der Aufzahlung der haufigsten Ein-
stiegsmaglichkeiten per Hyperlinks (1996/1997-2007).
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oberen Seitenrand und hdufig in Kombination mit der Verwendung von Lo-
go/-s — dient der Identifikation der Bibliothek als Kommunikationspartner.***
Auf 80% der untersuchten Startseiten von 2007 (32 Vorkommen) wurde
dabei das Logo der betreffenden Universitat — gelegentlich neben dem jewei-
ligen Bibliothekslogo (6 Vorkommen) — zu ldentifikationszwecken ge-
braucht (exemplarisch Abb. 14). 2007 verfuigten elf von vierzig Bibliotheken
uber ein eigenes Institutionslogo. Auf flinf Seiten wurde kein Logo positio-
niert. Anstatt eines Logos wurde in diesen Féallen ein charakteristischer
Schriftzug fir die Angabe des Bibliotheksnamens verwendet.

Obwonhl Bilder bzw. Fotos nicht so hochfrequent wie Logos vorkamen,
konnen sie als charakteristisches Element der Einstiegsseiten angesehen
werden. Typisch flr die verwendeten Fotos war dabei ein relativ enger the-
matischer Zusammenhang mit der Institution Bibliothek, d. h. es wurden
nahezu ausschlieBlich Fotos mit Bibliotheksmotiven oder Motiven aus dem
Bibliotheksalltag eingesetzt (siehe exemplarisch Abb. 13):

- Fotos, auf denen Bibliotheksrdume, zum Beispiel Leseséle, oder typi-
sche Gegenstande wie Blicherregale abgebildet sind (16 Vorkommen),

- Fotos von Bibliotheksgebauden (13 Vorkommen) und

- Fotos mit assoziativen Motiven (9 Vorkommen).

Der Verwendung derartiger Bilder bzw. Fotos kann primér die Identifikati-
onsfunktion zugeschrieben werden. Daruber hinaus kénnen sie auch dekora-
tive Zwecke erfullen.'

Weitere typische Bausteine der Startseiten sind Angaben der letzten Sei-
tenaktualisierung (20 Vorkommen) sowie Angaben zum Autor bzw. Produ-
zenten oder zum so genannten Webmaster (36 VVorkommen). Dabei wurden
die Angaben zum Autor bzw. Produzenten in den Seitenversionen von 2007
in der Regel mit einem Verweis auf ein Impressum realisiert (siehe exempla-
risch Abb. 13 und Abb. 14). In den friiheren Versionen der Einstiegsseiten
wurde die Autorenangabe vorwiegend mit einem E-Mail-Link realisiert, zum
Beispiel mit einem E-Mail-Link mit namentlicher Kennzeichnung (Angabe
des Vor- und Zunamens), mit einem E-Mail-Link ohne namentliche Kennzeich-
nung (WWW-Team, WWW-Gruppe) oder mit einem Link mit ausgeschriebener
E-Mail-Adresse (www@bth.rwth-aachen.de, WWW-Team@ub.uni-giessen.de).

91 Auf 10 von 40 untersuchten Startseiten von 2007 wurde zusétzlich auch die Ad-
resse der Bibliothek(en) angegeben.

192 7u nichtsprachlichen Zeichen auf den Einstiegsseiten gehoren ferner Icons: Flag-
gen-lcons (13 Vorkommen) sowie weitere Icons, zum Beispiel Drucker- oder E-
Mail-Icons (12 Vorkommen). Diese wurden vorwiegend als Schaltflachen eingesetzt.
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In der gesamten Zeitspanne der diachronen Untersuchung (1996/1997-2006)
kommt sowohl die Autorenangabe als auch die Angabe der letzten Aktuali-
sierung auf 5 von 10 Einstiegsseiten vor. Eine durchgehende Autorenangabe
findet sich zudem auf zwei Startseiten (ES3, ES5). Auf drei Seiten (ESL,
ES4, ES2) werden ausschlieRlich in der friiheren Phase (bis ca. 2002) beide
oder nur eine der Angaben platziert.

Die beiden Analyseschritte zeigen diverse Ahnlichkeiten auf den Ein-
stiegsseiten der Bibliothekswebangebote, vor allem eine gestalterische An-
gleichung in Bezug auf die Bausteine und Gestaltungselemente, die die Sei-
ten beinhalten. Diese Angleichung kann als unmittelbares Ergebnis der zykli-
schen Rezeption anderer bibliothekarischer Webauftritte aufgefasst werden,
auf die unter anderem in der einschldgigen bibliothekarischen Literatur hin-
gewiesen wird (siehe Kapitel 4.1.3). In Abhéngigkeit von der Angebots-
palette der jeweiligen Bibliothek fiilhrte sie zu Ubereinstimmungen in der
Benennung von Einstiegslinks und in der Kennzeichnung von Navigations-
elementen sowie ggf. zur Integration neuer Strukturelemente (z. B. Such-
maoglichkeiten).*® In Bezug auf die Strukturierung und insbesondere sprach-
liche Kennzeichnung (AuRerungsform) der Einstiegsmoglichkeiten auf den
untersuchten Startseiten von Webangeboten der Universitatshibliotheken
kann man daher von einem relativ einheitlichen Seitentyp sprechen. Die
Startseiten vermittelten in erster Linie Informationen tber den globalen Auf-
bau der Angebote, indem sie geordnete Linksammlungen, Linklisten
und/oder Navigationsleisten présentierten. Die Gruppierung der Links in
Linklisten oder Navigationsleisten auf den Startseiten variierte dabei zum
Teil stark. Aus Nutzersicht sind in den Link-Gruppierungen teilweise schwer
thematische Zusammenhénge erkennbar. Ein Beispiel flr eine unterschiedli-
che Auffassung des thematischen Zusammenhangs aufseiten der Produzenten
bzw. Autoren ist einerseits die Subsumierung des Zugangs zu Fachinformati-
onen unter Serviceangebot (z. B. ES33) und andererseits eine separate Plat-
zierung des Zugangslinks und somit in der Regel ein Ausschluss aus den
Service-Leistungen (z. B. ES28, ES29).

Die Linklisten und/oder Navigationsleisten enthielten Links zu Informati-
onsseiten, d. h. Webseiten mit Informationen uber die jeweilige Bibliothek
und ihre Nutzung sowie Zugangslinks zu den von den Bibliotheken im
betreffenden Webangebot bereitgestellten ,,Informationsobjekten®. Diese
zwei Arten von Zugangslinks kénnen als prototypische Elemente der Start-

% Die Ubereinstimmungen in der Benennung der Einstiegslinks, d. h. der Elemente
der globalen Navigation, kdnnen auf Ubereinstimmungen im globalen Aufbau
der Webangebote deuten.
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seiten aufgefasst werden und stellen zusammen mit Suchfeldern typische
Einstiegsmaglichkeiten in die Nutzung dar.*** Im Hinblick auf die Seitenbau-
steine und Navigationselemente blieb die Gestaltung seit den Anféngen der
Bibliothekswebangebote relativ konstant, d. h. es lassen sich keine relevanten
Entwicklungsstufen beobachten. Erkennbar ist lediglich eine Tendenz, die
von einem allgemeinen Zugang zu (fachbezogenen) Informationen und Onli-
ne-Diensten zum personalisierten Zugang zu spezifischen Online-Diensten
geht. Die Konstanz in der Gestaltung bibliothekarischer Webangebote be-
zieht sich im Wesentlichen auf die AuRerungsformen, mit denen vor allem
zentrale Einstiegslinks bzw. Zugangslinks zu den ,,Informationsobjekten*
realisiert werden. Diesbeziiglich erlauben die Ergebnisse der Analysen nicht,
die Forderung nach einer ,,Abstimmung bibliothekarischer Terminologien
auf die Begriffe der potenziellen Kunden*, die Homann 2002 stellt, als erfullt
anzusehen.

Uber die Strukturinformationen hinaus bot die Mehrheit der untersuchten
Startseiten von 2007 (29 Seiten, d. h. 72,5%) aktuelle Meldungen der Biblio-
thek in Form von meist relativ kurzen Auflistungen verlinkter Uberschriften
oder Auflistungen von Anreiflern oder Teasern an (siehe exemplarisch Abb.
13 und Abb. 14). Nur auf drei Webseiten (ES10, ES25 und ES37) fehlten
diese Textbausteine ganzlich. Auf weiteren acht Seiten befanden sich Links,
die auf separate Webseite(n) mit Meldungen Uber aktuelle Ereignisse etc. in
der Bibliothek verwiesen.'® Sowohl zur Kennzeichnung der Auflistungen als
auch fiir die Linkbenennung wurden zumeist sehr dhnliche Ausdriicke ver-
wendet: Aktuell, Aktuelles, News oder Aktuelle Mitteilungen.*® Wie in der
Fn. 170 bereits konstatiert, dien(t)en diese Meldungen bzw. Mitteilungen
primér der Dokumentation und Bekanntgabe wichtiger (und im Idealfall fir
die Bibliotheksnutzer relevanter) Ereignisse und Prozesse in der Bibliothek.

Soll auf der Startseite die hier als zentral betrachtete Funktion der Pfader-
offnung (Initialfunktion) zufriedenstellend realisiert werden, sollten die im
vorliegenden Kapitel beschriebenen Einstiegsmoglichkeiten mit den in Kapi-
tel 3.4.3.2 dargestellten Nutzungsintentionen korrespondieren. Einstiegslinks
zu Informationen uber die jeweilige Bibliothek und ihre Nutzung kénnen dabei
insofern als unproblematisch aufgefasst werden, als sie zumeist direkt die ent-
sprechende Nutzungsintention ansprechen (siehe Punkt 5) und 6) auf S. 119).

19 In dieser Hinsicht hebt sich die ES35 (2007) von allen anderen Einstiegsseiten ab.
Sie bietet die vier folgenden (kommentierten) Einstiegsmdéglichkeiten an:
BIB>Info, BIB?Suche, BIB!Aktuell und BIB~Links.

Diese Form war fir friihere Versionen der Startseiten charakteristisch.

1% Auf ES2 und ESS fehlt die Kennzeichnung der Auflistung aktueller Mitteilungen.

195



176  Kapitel 4

Zugangslinks zu den von den Bibliotheken im betreffenden Webangebot
bereitgestellten ,,Informationsobjekten” bergen dagegen ein Problempotenzi-
al in sich, da sie nicht bestimmte Intentionen der Nutzer (siehe Punkte 1) bis
4) auf S. 118 f.), sondern in erster Linie ein komplexes Wissen Uber die ,,In-
formationsobjekte” ansprechen und dieses zugleich voraussetzen: Fir die
Nutzung von Katalogen, Datenbanken etc. ist ein Funktions- und dariber
hinaus ein Handlungswissen (ber typische Nutzungsabldufe erforderlich.
Diese Wissensbesténde erlauben den Nutzern, die Relevanz und den Nut-
zungswert entsprechender ,,Informationsobjekte* und -dienste fir ihre aktu-
elle Nutzungsintention zu erkennen. Diese Wissensbestande miissen zundchst
mit der Intention verknlpft werden, damit eine begrlindete Nutzungsent-
scheidung getroffen werden kann.

Die Ergebnisse der Analysen zeigen eindeutig, dass an die Gestaltung und
Strukturierung der Startseiten vielfaltige Wissensvoraussetzungen gebunden
sind, die fir eine erfolgreiche Angebotsnutzung relevant sind. Es handelt sich
dabei um zum Teil sehr spezifische Wissensbesténde, daher kann nicht ohne
Bedenken davon ausgegangen werden, dass gelegentliche Bibliotheksnutzer
diese besitzen (siehe Kapitel 3.4.3.2). Man kann dariiber hinaus sagen, dass
die Institution Bibliothek wesentlich die Gestaltung der Startseiten und dar-
liber hinaus der gesamten Webangebote in der Hinsicht beeinflusst, dass der
Erfolg einer Angebotsnutzung stark abhéngig sein kann von einem Wissen,
das gewiss von den Mitarbeitern der Bibliothek, nicht jedoch von ihren Nut-
zern erwartet werden kann.

Aus den beiden Untersuchungen der Einstiegsseiten von Webangeboten
der Universitatshibliotheken ergeben sich insbesondere folgende Fragen, die
durch die Analysen der Benutzerpfade durch das Giellener Webangebot des
Bibliothekssystems beantwortet werden sollen: Konnte sich inzwischen ein
gemeinsames Strukturwissen Uber den Aufbau von Einstiegsseiten zwischen
den (Bibliotheks-)Nutzern und den Autoren der bibliothekarischen Weban-
gebote entwickeln? Verfiigen die Nutzer UGber das mit dem Strukturwissen
verbundene und auf den Einstiegsseiten vorausgesetzte Funktionswissen tber
die ,,Informationsobjekte” wie Kataloge oder Datenbanken? Erlaubt eine
typische Einstiegsseite einen reibungslosen Einstieg in die Nutzung? Diese
Fragen hangen eng miteinander zusammen. Bevor sie in den Analysen des
Kapitels 5 fokussiert werden konnen, soll in den n&chsten Abschnitten der
globale Aufbau des GielRener Bibliothekswebangebots einer néheren Be-
trachtung unterzogen werden.
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4.2 Globaler Aufbau des Giel3ener Bibliothekswebangebots

Im Folgenden sollen die globalen Strukturebenen und Bausteine sowie die
Verknlpfungsstruktur des getesteten Webangebots vom Bibliothekssystem
der JLU GieRen auf der oberen Hierarchieebene erfasst und beschrieben
werden, wobei die als problematisch einzuschatzenden Aspekte fokussiert
werden. In den Analysen des Kapitels 5 soll dariiber hinaus den Verkniipfun-
gen der globalen und lokalen Strukturebene besondere Aufmerksamkeit ge-
widmet werden, da sie flr die Praxis der Angebotsnutzung von Bedeutung
sind. Die Benutzer, die nicht wissen, wo sie sich im Raum des Angebots
befinden, kdnnen Probleme haben, die Funktion der einzelnen Textbausteine
richtig einzuschétzen. Umgekehrt konnen Fehldeutungen von einzelnen
Links und Textbausteinen zu Problemen der Orientierung in der Gesamt-
struktur des Angebots fuhren.

Der globale Aufbau eines Webangebots ist mit der (insbesondere globa-
len) Navigation relativ eng verbunden, da die Navigation den Nutzern einen
Uberblick tiber die Angebotsstruktur geben soll und sie dariber hinaus auch
zum Teil visualisieren kann. Die Grundfunktion der Navigation besteht je-
doch vor allem darin, den Nutzern das Angebot bzw. die fir eine bestimmte
Nutzungsintention relevanten Bestandteile des Angebots zugéanglich zu ma-
chen. Kalbach formuliert es folgendermalen:

Struktur und Navigation sind eng miteinander verwandt, aber sie sind nicht
dasselbe. Die Navigationsmeniis mussen die Website-Struktur nicht eins zu
eins widerspiegeln, sondern sollen den Zugang zu den relevanten Bereichen
der Website ermdglichen.

(Kalbach 2008, 235)

Dies macht deutlich, dass die Navigation als konstitutiver Bestandteil der
operationalen Ebene der Webangebote (Kapitel 2.5) wesentlich dafiir ver-
antwortlich ist, ob und wie die Struktur eines Gesamtangebots fur die Nutzer
transparent gemacht wird. Die Forderung nach einer transparenten, ,,benut-
zerorientierten Struktur” stellt dabei ein klassisches Usability-Kriterium dar
(Manhartsberger/Musil 2002, 110 ff.; Nielsen/Horanger 2006b, 171 ff.).
Unterschiedliche Grundformen der Website-Architektur sind dabei mdglich,
die auch kombiniert werden kénnen: mono- oder polyhierarchische Struktu-
ren, multiple und netzartige oder lineare Strukturformen. Die Struktur ,,der
meisten heutigen Websites [entspricht] zumindest formal einer Hierarchie
[...] und wird in der Regel auch durch die Hauptnavigation abgebildet.*
(Arndt 2006, 155). Dabei ist es flr die Nutzer zunéchst nicht erheblich, wel-
che Art der Architektur das Webangebot kennzeichnet und wo sich bei-
spielsweise bestimmte Teilangebote in der Site-Hierarchie befinden. Die der
Website zugrunde liegende globale Architektur sowie die inhaltliche Struktur
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(z. B. die Site-Bereiche) kdnnen von ihnen nicht oder nur sehr schwer iiber-
blickt werden.™” Dennoch ist ein Gesamtiiberblick tiber die relevanten Teil-
bereiche des Angebots fur die Nutzer wesentlich, da er ihnen erlaubt, einen
bestimmten Nutzungspfad durch das Angebot zu planen (siehe Bucher
19994, 25). Dieser muss jeweils auf einer raumlich begrenzten Bildschirm-
seite durch die globale Navigation gegeben werden. Das fir die globale Se-
quenzierung in gedruckten Texten besonders wichtige Prinzip der Ubersicht-
lichkeit (Schéaflein-Armbruster 1994, 500) verliert dabei nicht an Gltigkeit.
Im Hinblick auf die globale Navigation in hypertextuell organisierten Web-
angeboten bedeutet es vor allem, dass sie konsistent und fur die Nutzer plau-
sibel und erlernbar sein soll (vgl. Wiinschmann/Schwarz et al. 2008, 79 ff.).
Die Konsistenz des Navigationssystems muss dartiber hinaus mit einer fir die
Nutzer sichtbaren und schliissigen Sequenzierung einhergehen. Die AuRe-
rungsformen der Links, sowohl in Bezug auf die globalen als auch auf die
lokalen Navigationselemente, sowie die thematische Kennzeichnung der ver-
linkten Webseiten spielen dabei eine entscheidende Rolle.

Abb. 15 zeigt die Bestandteile der ersten Strukturebene des Webangebots
des Bibliothekssystems der JLU aus dem Zeitraum der Durchfiihrung der
Benutzerstudie im Jahr 2004. Im Zentrum der Startseite (Bild 1) befanden
sich sechs Links zu den als Hauptbereiche zu bezeichnenden Teilangeboten
der Website: Kataloge (Bild 2), Digitale Bibliothek (Bild 3), Fachinformati-
onen (Bild 4), Service & Benutzung (Bild 5), Uber unsere Bibliotheken (Bild
6) und Was gibt es Neues? (Bild 7). Die Linkausdriicke Kataloge und Digitale
Bibliothek wurden zudem in der oberen horizontalen Navigationsleiste wie-
derholt. Die Wiederholung der Linkausdriicke kann inshesondere bei Desori-
entierung Fehlklicks bei den Nutzern provozieren, da die aktuelle relative
Position im Webangebot nicht markiert wird (beispielsweise durch farbliche
Unterlegung oder deutliche Hervorhebung des betreffenden Linkausdrucks in
der Navigationsleiste). Die Neigung zu Fehlklicks kann durch die verbale
Abweichung der Seitenlberschrift von der sprachlichen Kennzeichnung des
Links, der zu ihr flhrt, begiinstigt werden (siehe Abb. 15, Bild 2, 6, 7 und 8;
siehe auch unten).

9" Diese Einschrankung, die den Nutzern insbesondere durch die Rezeption am

Bildschirm auferlegt wird, wurde als ,informationelle Kurzsichtigkeit®, ,,infor-
mationeller Tunnelblick* oder ,,Schliissellochperspektive* bezeichnet (siehe Ka-
pitel 2.1).
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Die horizontal angeordneten und am rechten Seitenrand ausgerichteten Links
Uber der primaren Navigationsleiste konnen nicht als Angabe der aktuellen
relativen Position im Webangebot verstanden werden. Zum einen entsprach
ihre Position nicht der auch bereits im Jahre 2004 bevorzugt angewendeten
Gestaltungsregel, nach der die so genannte Breadcrumb-Navigation tUberwie-
gend im oberen linken Seitenrand positioniert wurde. Zum anderen war die
Funktion der horizontalen Linkliste nicht gekennzeichnet (beispielsweise mit
der AuBerung Sie sind hier) und daher der Zusammenhang zwischen den Links
schwer erkennbar. Des Weiteren fehlte dieses Navigationselement auf den
Webseiten einiger Teilbereiche (z. B. in Katalogen). Auf einigen Seiten war
die aktuelle Position verlinkt (siehe Bild 4), was grundsétzlich gegen die Ges-
taltungsregel derartiger Navigationsmittel verstoft.

Die oberste Strukturebene des Giellener Webangebots bestand aus sieben
Webseiten, denen in erster Linie eine Ubersichtsfunktion tiber den jeweiligen
Teilbereich des Angebots zugeschrieben werden kann. Darlber hinaus kam
nahezu allen sieben Webseiten — &hnlich wie der Startseite — eine
(Vor-)Strukturierungsfunktion zu, da sie die Navigationsentscheidungen der
Nutzer strukturieren und sie zu den fir ihre aktuelle Intention relevanten Be-
reichen bzw. Webseiten weiterfihren sollten.”® Die Untersuchung des thema-
tischen und funktionalen Aufbaus der sieben Webseiten sowie der Verknip-
fungsstruktur weist auf einige problematische Faktoren bzw. Konstellationen
hin, von denen die aus Nutzersicht wichtigsten im Folgenden exemplarisch
vorgestellt werden sollen.

Betrachtet man die sprachliche Kennzeichnung der ersten Verknupfungs-
ebene, d. h. der Linkbenennung und der Uberschriften der durch die Links
verkniipften Webseiten, so fallt zunéchst ein unklarer thematischer Zusam-
menhang zwischen dem Linkausdruck Uber unsere Bibliotheken (Abb. 15,
Bild 1) und der Uberschrift Bibliotheksportal der verkniipften Seite auf, der
durch verbale Abweichung bedingt ist. Der thematische Ubergang von der
Startseite zu der im Screenshot 6 der Abb. 15 abgebildeten Seite kann aus
Nutzersicht als nicht schlissig bezeichnet werden. Um den Zusammenhang
zwischen der Startseite, die ebenso mit dem Ausdruck Bibliotheksportal
uberschrieben war, und der mit dem Link Uber unsere Bibliotheken ver-
knipften Seite zu erkennen, miissen die Nutzer tber ein komplexes Struk-
turwissen verfugen: einerseits ein Strukturwissen tber die Organisation eines
Bibliothekssystems und andererseits ein Wissen Uber die Organisation der
Online-Angebote von Bibliothekssystemen. Dieses Strukturwissen wurde auf

1% Derartige Webseiten bzw. Knoten werden in der einschlagigen Literatur als ,,or-
ganisierende Knoten* bezeichnet (Huber 2002, 28).
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der Einstiegsseite durch die Uberschrift Bibliotheksportal und die Unteriiber-
schrift Bibliothekssystem der Justus-Liebig-Universitat GieBen angespro-
chen: Beide Uberschriften signalisieren, dass es sich bei dem Webangebot
um eine gemeinsame Online-Présenz mehrerer Bibliotheken handelt, die im
Bibliothekssystem der JLU zusammengeschlossen sind. Dieses Wissen kann
bei den Nutzern nicht ohne Weiteres vorausgesetzt werden. Es ist weiterhin
bemerkenswert, dass alle sieben Seiten mit zwei Arten von Uberschriften
thematisch gekennzeichnet wurden: mit einer in Blockschrift realisierten
Uberschrift im oberen rechten Seitenrand (Bibliotheksportal, Bibliothekssys-
tem oder Digitale Bibliothek) sowie mit einer fett markierten Uberschrift
unterhalb der horizontalen Navigationsleiste (aufer auf der im Bild 3 gezeig-
ten Webseite). Wie bereits oben festgehalten, kann insbesondere die Deutung
der Ausdriicke Bibliotheksportal und Bibliothekssystem fiir Nutzer problema-
tisch sein. Die Verwendung der beiden Ausdriicke ist dariiber hinaus nicht
plausibel und lasst einen potenziellen, durch die vertikale Anordnung der
Uberschriften angedeuteten hierarchischen Zusammenhang nicht erkennen:
Die Vermutung, dass die Uberschrift im oberen rechten Seitenrand zur
Kennzeichnung eines (bergeordneten thematischen Bereichs (bzw. Teilan-
gebots) gebraucht wurde, kann nicht bestétigt werden. Die Einstiegsseite
(Bild 1, Abb. 15) wurde oben rechts mit dem Ausdruck Bibliothekssystem
und zentral mit dem Ausdruck Bibliotheksportal tberschrieben. Auf der im
Screenshot 6 dargestellten Seite wurde die Bezeichnung Bibliotheksportal in
beiden Uberschriften verwendet, was aus funktionaler Sicht eine unberech-
tigte Wiederholung darstellt.

Die Gestaltung der globalen Navigationselemente auf der Startseite sowie
der zentralen Ubersichtsseiten lasst insgesamt auf einen hierarchischen Auf-
bau des Gesamtangebots schlieRen. Bei naherer Betrachtung der Ubersichts-
seiten treten jedoch Konflikte in der Realisierung des hierarchischen Aufbaus
hervor: Die auf der Startseite als Hauptbereiche festgelegten Teilangebote
Kataloge und Fachinformationen (Abb. 15, Bild 1) wurden als Unterbereiche
der ebenso als Hauptbereich auf der Einstiegsseite definierten Digitalen Bib-
liothek aufgefiihrt (Bild 3). Ein &hnliches Problem tritt auf der Seite Digitale
Bibliothek auf (Bild 3): Die Fachinformationen wurden neben den Daten-
banken als zwei eigenstdndige Teilangebote der Digitalen Bibliothek ge-
nannt. Der Pfad Datenbanken — fachspezifisch flihrte jedoch zu der per Link
Fachinformationen erreichbaren Ubersichtsseite (Bild 4). Die Fachinforma-
tionen wurden somit als ein Teil des Datenbankangebots dargestellt. Derarti-
ge Hierarchiekonflikte sowie unverstandliche und verwirrende thematische
Kennzeichnung (siehe oben) konnen bei den Nutzern Orientierungsverluste
sowie Schwierigkeiten verursachen, die/den jeweils aktuell angesteuerte/n
Webseite oder Hypertextknoten in den Kontext ihres Nutzungspfades einzu-
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ordnen und darlber hinaus weitere Navigationsentscheidungen zu treffen.
Diese Probleme des globalen Aufbaus resultieren unter anderem aus der fir
hypertextuelle Angebote typischen Mdoglichkeit alternative Sequenzierungen
vorzusehen: Aus Sicht des Autors kann eine Webseite mehrfach verlinkt
werden, d. h. von mehreren Stellen im Webangebot aus erreichbar sein. Die-
se Erweiterung der Sequenzierungsmoglichkeiten in Webangeboten bringt
jedoch gestalterische Herausforderungen auf der Ebene der lokalen Sequen-
zierung in Benutzerpfaden mit sich: Die mehrfach genutzten Seiten mussen
in verschiedenen Nutzerpfaden verstehbar sein. Bei n&herer Betrachtung
erweist sich die Mehrfachnutzung von Webseiten als ein besonders problem-
trachtiges Merkmal von Hypertexten, das eine besondere Aufmerksamkeit
verdient. Dies wird deutlich, wenn man auf die Beschreibungskategorien der
funktional-dynamischen Texttheorie fir die theoretische Klarung zuriick-
greift: Das (korrekte) Verstdndnis einer Webseite und ihrer Bestandteile
h&ngt unter anderem von der Stellung der Seite in der Sequenz des Benutzer-
pfades und vom Stand des gemeinsamen Wissens ab, das im Idealfall in der
Sequenz sukzessive aufgebaut wird (vgl. Lobin 1999a, 156 f.). Unterschied-
liche Nutzungspfade, die zu einer bestimmten Seite fiihren, schaffen somit
unterschiedliche Wissensvoraussetzungen und Fortsetzungserwartungen fir
die Einordnung einer bestimmten Seite in den Zusammenhang des Pfades
(siehe Kapitel 2.5.3.3). Die ,,koh&sive Geschlossenheit” der Einheiten eines
hypertextuellen Angebots (Kuhlen 1991) kann dabei keine hinreichende
Bedingung fur die Verstandlichkeit der mehrfach verknlipften Webseiten
oder Dokumente darstellen.™® ,,Die Kontextabhangigkeit der einzelnen Do-
kumente [muss] in hohem Mal%e kontrolliert werden®, wie Bucher es ausfiihrt
(Bucher 2001a, 62).

Die durch Hierarchiekonflikte bedingte, beeintrachtigte Orientierung im
Webangebot kann zusétzlich durch die zu konstatierende uneinheitliche
sprachliche Gestaltung textueller Linkanzeiger und der oberen Navigations-
leiste erschwert werden: Die Variation im Ausdruck bei der Benennung eines
zentralen Angebotsbereichs (Kataloge, Katalogportal oder Online-Kataloge)
kann Referenzprobleme hervorrufen und verbale Abweichungen der Link-
ausdriicke in der primaren Navigationsleiste (Ich suche oder Suche) zu Irrita-
tion und Verwirrung fuhren.

1% Unter ,kohasiver Geschlossenheit* versteht Kuhlen ,daR in informationellen
Einheiten nicht auf die in Texten Ublichen kohésiven Gestaltungsmittel Gber die
Grenzen von Einheiten hinweg zuriickgegriffen werden kann* (Kuhlen 1991, 87),
was auch fur ihn die Grundvoraussetzung darstellt, die ,,informationellen Einhei-
ten“, d. h. unter anderem Webseiten, von anderen Einheiten aus zu referenzieren.
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Wie viele andere Webangebote von Universitétsbibliotheken bot auch das
GieRener Webangebot ein Suchfeld auf der Startseite (und auf den sog. In-
formationswebseiten) als eine Einstiegs- bzw. Navigationsmdoglichkeit. Zu-
sétzlich wurde auch ein Linkanzeiger mit der Benennung Suche in der oberen
horizontalen Navigationsleiste platziert, der auf die im Bild 8 der Abb. 15
dargestellte Navigationsseite fiihrte. Der zweifach angebotene Zugang zur
Suchfunktion auf der Startseite sowie inkonsequenterweise auf Webseiten
einiger Sitebereiche kann als funktional unbegriindet angesehen werden (vgl.
Abb. 15). Aufgrund der unterschiedlichen optischen Gestaltung kénnen den
beiden Navigationselementen (Suchfeld und Linkanzeiger), die sich in un-
mittelbarer Nahe befinden, implizit zwei unterschiedliche Funktionen und
Reichweiten unterstellt werden. Derartige Wiederholungen funktionaler
Elemente kdnnen fiir Nutzer daher verwirrend sein und zu mehrfachen, inef-
fektiven und ineffizienten Suchoperationen animieren. Die unspezifische
Form der funktionalen Kennzeichnung der Suchmaschine mit dem Ausdruck
Suchen und Suche war und ist fiir viele Websites charakteristisch. In Bezug
auf Bibliothekswebangebote kann sie jedoch insofern problemtrachtig wer-
den, als die Reichweite der moglichen Suchoperationen auf den Bereich der
Informationsseiten eingeschrankt ist und dies nicht eindeutig vermittelt wird
(vgl. Kapitel 4.1.4). Die Platzierung des Suchfeldes {iber den auf der Startsei-
te als Hauptbereiche bzw. Teilangebote genannten Katalogen kann dariiber
hinaus die Nutzer zu der Annahme verleiten, dass auch diese mittels des
Suchfelds durchsucht werden kdnnen (funktionaler Zusammenhang).

Wie oben verdeutlicht, hangt der Gesamtaufbau des Angebots eng mit der
Navigation zusammen: Die globale Strukturierung manifestiert sich in der
Regel in den AuBerungsformen der globalen Navigationselemente. Ihre Ver-
standlichkeit ist fiir die Nutzer wichtig, da sie die Grundlage fur Navigati-
onsentscheidungen und fur die Entwicklung von Nutzungsstrategien bildet.
Allgemeine Linkausdriicke wie Service (Abb. 15, Bild 1) sind dabei fir die
Nutzer schwer bzw. nicht intuitiv verstandlich, worauf Usability-Ratgeber
hinweisen (z. B. Manhartsberger/Musil 2002, 111) und was in Usability-
Studien zu Bibliothekswebangeboten bereits belegt wurde (siehe
Dimitrijewitsch/Schneeberger 2007, 96): Was der Ausdruck Service in Be-
zug auf die Bibliothek bzw. das Online-Angebot der Bibliothek bedeuten
kann, wissen viele Nutzer nicht. Linkausdriicke wie Kataloge, Digitale Bib-
liothek, Datenbanken und Fachinformationen, die die zentralen vom Biblio-



Hypertextlinguistische Expertenanalyse 185

thekssystem in dem Webangebot bereitgestellten ,,Produkte“*® bzw. ,,Infor-
mationsobjekte* benennen, koénnen fir die Nutzer dagegen nur dann ver-
standlich sein, wenn sie ein Wissen ber die Funktion dieser Produkte, d. h.
Uber die Funktion von Katalogen und diversen Datenbanktypen besitzen und
dartiber hinaus die Unterschiede zwischen den Produkten und ihren Nut-
zungsmdoglichkeiten kennen. Mit der Kenntnis der Nutzungsmdglichkeiten
ist auch unmittelbar die Kenntnis der Relevanz bzw. des Nutzwerts der Pro-
dukte flr die jeweilige aktuelle Nutzungsintention verbunden.

Die Untersuchung der Einstiegsseiten (Kapitel 4.1) sowie die vorliegende
Analyse der ersten Strukturebene des Giellener Webangebots des Biblio-
thekssystems zeigen einige problematische Aspekte auf, die Orientierungs-
schwierigkeiten und Probleme bei der Navigation im Webangebot verursa-
chen konnen. Sie betreffen insbesondere die hierarchische Anordnung in der
globalen Sequenzierung, die AuRerungsform der Linkanzeiger, die themati-
sche Sequenzierung und Kennzeichnung der thematischen Zusammenhéange
zwischen den Webseiten der oberen Strukturebene. Als ein weiterer Faktor,
der sich auf den Nutzungsverlauf und -erfolg negativ auswirken kann, ist die
intendierte Beriicksichtigung der Bibliotheksmitarbeiter als zentrale Ziel-
gruppe des Giellener Webangebots anzusehen, die in Kapitel 4.1.3 als Er-
gebnis der Auswertung einschldgiger Literatur konstatiert wurde (siehe auch
Kapitel 3.2 und 3.4.3). Die beiden Analysen zeigen des Weiteren sehr deut-
lich, dass fiir die Nutzung der Webangebote von Universitatshibliotheken
bestimmte, zum Teil sehr spezifische Wissensbestande erforderlich sind. Die
Voraussetzung dieser Wissensbestande korrespondiert unmittelbar mit der
Orientierung des Angebots an den Bibliotheksmitarbeitern, die Uber diese
zweifellos verfigen. Man kann daher davon ausgehen, dass die im Rahmen
der Benutzeranalyse in Kapitel 3.4.3.2 als Bibliothekswissen bezeichneten
Wissensbestdnde einen entscheidenden Faktor fiir eine reibungslose und
zumeist erfolgreiche Nutzung von Web-Angeboten der UBs darstellen. Ob
tatséchliche Nutzer die an unterschiedlichen Stellen im Webangebot des
Bibliothekssystems der JLU vorausgesetzten Wissensbestdnde besitzen, soll
in den Analysen der lokalen Sequenzierung in Benutzerpfaden eruiert wer-
den. Die Ergebnisse dieser Analysen, denen die Darstellung der Materialbasis
und der VVorgehensweise vorausgeht, werden im nachsten Kapitel prasentiert.

20 Der Ausdruck Produkte ist aus bibliothekarischer Sicht problematisch. Es exis-
tiert jedoch keine etablierte und allgemein akzeptierte Bezeichnung dessen, was
Bibliotheken anbieten und vermitteln. Siehe hierzu Fn. 188.






5. Benutzerpfade durch Bibliothekswebangebote

Das Erkenntnisinteresse der vorliegenden Untersuchung von dokumentierten
Benutzerpfaden konzentriert sich auf die Eruierung von Schwierigkeiten bei
der tatsachlichen Nutzung von komplexen, hypertextuell organisierten Web-
angeboten der Universitétshibliotheken. Die Grundlage fiir die Untersuchung
bildeten Benutzerpfade durch das Webangebot des GieRRener Bibliothekssys-
tems, die in der 2004 durchgefiihrten Benutzerstudie im Rahmen des DFG-
Projekts ,Web-Usability des Informations- und Interaktionsangebots von
Hochschulbibliotheken* erhoben wurden. Die Studie war qualitativ und
explorativ angelegt: Anhand vielfaltiger Daten sollte ein empirischer Zugriff
auf noch nicht beschriebene Nutzungsphdnomene sowie auf Nutzungs-
probleme und Problemursachen ermdéglicht werden. Methodische Aspekte
der Studie werden in Kapitel 5.1.1 ,,Stichprobenkonstruktion* und Kapitel
5.1.2 ,,Ablauf der Benutzertests* vorgestellt.

Dass Bibliotheksnutzer ,,grof’e und vor allem unvermutete Schwierigkei-
ten” (Schulz 1994, 1) bei der Nutzung von WebOPACs haben, wurde bereits
in diversen Studien belegt (siehe z. B. Schulz 1994; Schmidt/Weigand et al.
1997; Schulz 1998; Thissen 2002; Eversberg 2002; Diepolder 2003; Beyer
2005; vgl. Greifeneder 2007). Auch das vorliegende Kapitel liefert zahlrei-
che Beispiele hierzu (siehe insbesondere Kapitel 5.2.2 und 5.3.2).”" Im Ver-
gleich zu den hier exemplarisch angefiihrten Benutzeruntersuchungen, die
alleine die Benutzerfreundlichkeit bzw. Usability von (OPAC-)Katalogen
testeten, wird in dieser Arbeit jedoch nicht nur die Katalognutzung betrach-
tet, sondern dartiber hinaus auch die tatsachliche Nutzung komplexer Biblio-
thekswebangebote. Hierzu wurde in der Benutzerstudie eine Simulation tat-
séchlicher Nutzungssituationen anhand der typischen Nutzungsintentionen
entsprechend der empfohlenen Vorgehensweise in so genannten site-
spezifischen Benutzertests vorgenommen (siehe Kapitel 5.1.2). Somit konnte

X1 Kataloge werden als ein wichtiger Bestandteil von Webangeboten der Universi-
tatshibliotheken angesehen, die ,,zu Dienstleistungen einer Bibliothek [gehoren],
die mit hochster Prioritat genutzt werden.* (Berberich/Weimar 2005, 1099; vgl.
Ceynowa/Follmer et al. 2004). An dieser Stelle sei angemerkt, dass Bibliotheken
haufig keinen oder einen nur sehr geringen Einfluss auf die Gestaltung der Daten-
anzeige und die Formulierung der Navigationsausdriicke in Katalogen (OPACS)
haben, da Katalogsysteme von externen Software-Anbietern entwickelt und oft-
mals ohne Modifikationsmoglichkeiten den Bibliotheken zum Erwerb angeboten
werden (siehe Eversberg 2002, 1342; vgl. Frank 2006; vgl. Kapitel 3.3).
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das gesamte Webangebot im Hinblick auf seine Benutzungsqualitat und die
Verstandlichkeit der Inhalte getestet werden (vgl. Kapitel 1.1).

Die vorliegende Untersuchung hebt sich dariiber hinaus von den zumeist
als Studienabschlussarbeiten vorgelegten Evaluationsstudien zu Biblio-
thekswebangeboten (siehe z. B. Blinten 2005; Hetzer 2006; Dimitrijewitsch/
Schneeberger 2007) insbesondere durch die gewahlte sequenzielle Betrach-
tungsweise der tatsachlichen Angebotsnutzung ab, die eine eingehende Ana-
lyse der Nutzungsschritte in den befolgten Pfaden durch die Webangebote
anhand von differenzierten Parametern erlaubt (siehe Kapitel 2.4; vgl. Kapi-
tel 1.2). Diese Parameter und ihre Verknlpfung stellen gleichzeitig Bereiche
dar, in denen Schwierigkeiten bei der Textrezeption bzw. Textnutzung auf-
treten kdnnen (siehe z. B. Fritz/Gloning et al. 1994; Gloning 1995). Die Vor-
gehensweise bei der Auswertung der Benutzerpfade wird in Kapitel 5.1.3
und 5.1.4 dargestellt.

Ergebnisse der qualitativen Auswertung der dokumentierten Benutzerpfa-
de werden in den Kapiteln 5.2 bis 5.5 préasentiert. Jedes der Kapitel wurde
jeweils einer in der Benutzerstudie gestellten Testaufgabe gewidmet.” Der
Aufbau der vier Kapitel ist analog: Zunédchst werden die Aufgabenstellung in
der Benutzerstudie und der idealtypische Benutzerpfad zur Losung dieser
Testaufgabe erldutert und anschlieend die ermittelten Schwierigkeiten an
Beispielen expliziert. Die Beschreibung der Schwierigkeiten nutzt die Folie
des so genannten Idealpfades, indem die tatsdchlichen Nutzungsschritte mit
den als idealtypisch definierten kontrastiert werden (vgl. Kapitel 5.1.4). Zum
Schluss werden Ergebnisse der Analyse von Wissenskonstellationen in den
dokumentierten Benutzerpfaden dargelegt und zugleich ausfthrlich Wissens-
bestdnde charakterisiert, die zur erfolgreichen Aufgabenbearbeitung notwen-
dig waren. Eine derart griindliche Beschreibung von Wissensvoraussetzungen
zur Nutzung von Bibliothekswebangeboten wurde bis dato nicht vorgelegt.

In den Kapiteln 5.2 bis 5.5 werden hdufig Benutzerkommentare aus den
Benutzertests insbesondere zur Veranschaulichung von Nutzungsschwierig-
keiten angefiihrt. In den zitierten Kommentaren dient die Standardorthografie
als Basis der Wiedergabe der mindlichen Standard- und Umgangssprache
(sog. literarische Umschrift). Nicht wiedergegeben bzw. nicht markiert wer-
den dabei insbesondere Prosodie (silbische Tonh6henbewegungen etc.), Ak-
zentstellen, Verschleifungen und Pausen, da hauptsdchlich der Inhalt der
NutzerduBerungen fokussiert werden soll.

%2 Der im vorliegenden Kapitel verwendete Ausdruck Testaufgabe ist nicht mit dem
in Kapitel 3.4.3.2 (Abschnitt ,,Nutzungsintentionen®) gebrauchten Ausdruck Aufgabe
gleichzusetzen.
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Das vorliegende Kapitel schlieBt mit einer Darstellung von charakteristi-
schen Verhaltensweisen und Nutzungsstrategien der Probanden ab (Kapitel
5.6), die wahrend der Auswertung der Benutzerpfade eruiert wurden.

5.1 Materialbasis und Verfahren

Wie bereits an mehreren Stellen erwéhnt, bilden individuelle, unter einer
bestimmten Zielsetzung konstruierte Benutzerpfade durch das Webangebot
des GieRener Bibliothekssystems den Gegenstand der Untersuchung der
vorliegenden Arbeit. Solche Benutzerpfade miissen aus Sicht der funktional-
dynamischen Texttheorie zum einen zusammenhangend und sinnvoll sein
und zum anderen zum Ziel fiihren, damit die Angebotsnutzung als erfolg-
reich bezeichnet und folglich dem Angebot selbst eine hohe Benutzungsqua-
litdt zugeschrieben werden kann (siehe Kapitel 2.5.1). Sequenzielle Zusam-
menhange in den durch die Nutzer beschrittenen Pfaden durch das Webange-
bot, die die Untersuchung fokussieren soll, kénnen anhand von Daten rekon-
struiert werden, die in so genannten Benutzer- oder Usability-Tests erhoben
werden. Usability-Tests, die auf qualitative Daten ausgerichtet sind, stellen
eine gangige Methode der Usability-Evaluation dar (siehe Sarodnick/Brau
2006). Die vorliegende Arbeit greift auf ein umfangreiches Datenmaterial
von 35 Testaufzeichnungen zurlick, das in der im Rahmen des DFG-Projekts
»Web-Usability des Informations- und Interaktionsangebots von Hochschul-
bibliotheken“ durchgefiihrten Benutzerstudie 2004 gewonnen wurde. Die
Benutzerstudie wurde in zwei Testreihen durchgefiihrt.””® Die deduktiven
Usability-Tests in den beiden Testreihen basierten auf einem Mehrmetho-
denansatz (Bucher 2005a; vgl. Sarodnick/Brau 2006), der in Kapitel 5.1.2
beschrieben wird.”* Die durch den Einsatz mehrerer Methoden entstehenden
Daten sind sehr umfangreich und vielfaltig. Das Vorgehen bei der Datenana-
lyse schildert das Kapitel 5.1.3 und Kapitel 5.1.4. Der Konstruktion der

%3 Methodische und organisatorische Aspekte der genannten Tests bedingten die
Durchfuhrung der gesamten Studie in zwei Testreihen. Die erste Testreihe fand
vom 26.07. bis zum 06.08.2004 und die zweite Testreine vom 06.12. bis zum
21.12.2004 statt.

Mit deduktiven Tests wird ,ein [laufendes] System auf seine Leistungsféhigkeit
beurteilt”. Mit induktiven Tests werden ,,Prototypen oder Vorabversionen analy-
siert (Sarodnick/Brau 2006, 156). In der folgenden Untersuchung werden 9 von
insgesamt 44 Testaufzeichnungen nicht bercksichtigt, deren Schwerpunkt auf dem
Test einer von der DFG-Projektgruppe erstellten alternativen Version der Einstiegs-
seite und der ersten Hierarchieebene des GielRener Bibliothekswebangebots lag.

204
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Stichproben fiir die Benutzerstudie lag insbesondere die Hypothese zugrun-
de, dass die als Bibliothekswissen bezeichneten Wissensbestédnde eine ent-
scheidende Rolle fir eine reibungslose und erfolgreiche Nutzung von Biblio-
thekswebangeboten spielen. Diese Annahme resultierte aus den theoretischen
Grundlagen der Arbeit (Kapitel 2.4.4), aus den Ergebnissen der Benutzerana-
lyse (Kapitel 3.4.3; siehe auch Kapitel 3.4.4) und den Ergebnissen der Analyse
des globalen Aufbaus des GieRener Bibliothekswebangebots (Kapitel 4.2). Das
eingesetzte Auswahlverfahren und relevante Aspekte der Stichprobenkon-
struktion werden im folgenden Kapitel dargelegt.

511 Stichprobenkonstruktion

Den Testpersonen und ihrer Auswahl fur die Durchfiihrung von Usability-
Tests wird in der Usability-Forschung eine zentrale Bedeutung zugeschrie-
ben (u. a. Sarodnick/Brau 2006; Heinsen/VVogt 2003; Manhartsberger/Musil
2002). Anforderungen, die an die Rekrutierung von Testpersonen gestellt
werden, variieren dabei in Abh&ngigkeit vom Untersuchungsziel. Da im
Zentrum der Benutzerstudie zum Webangebot des Bibliothekssystems der
JLU die Ermittlung von Nutzungsproblemen und Problemursachen stand
(siene Kapitel 1.3), war es wesentlich, geeignete Testpersonen in den Tests
einzusetzen, d. h. solche, die Benutzergruppen des Webangebots in ihrer
Differenziertheit und Heterogenitat widerspiegeln (siehe Kapitel 3.4.3.2),
ohne den Anspruch der Reprasentativitat erheben zu wollen. Als grundlegen-
de Auswahlkriterien galten ausgewahlte soziodemografische Variablen (ins-
besondere der (universitare) Status und fachliche Aspekte)** sowie relevante
Wissensbestande (Nutzerwissen). Die besondere Berticksichtigung des Nut-
zerwissens bei der Auswahl der Probanden war durch die Ergebnisse der
Benutzeranalyse (Kapitel 3.4.3) und der hypertextlinguistischen Experten-
analyse (Kapitel 4) begriindet: Zum einen wurde deutlich, dass das Nutzer-
wissen als eine zentrale Einflussgréfe in Bezug auf die Nutzung bibliotheka-
rischer Webangebote betrachtet werden kann,”® und zum anderen wurde

%5 Hierzu zahlen Studiengang und Studienphase/Semesteranzahl bei Studierenden
sowie Fach und Ausbildungsstatus beim wissenschaftlichen Personal. Im Hin-
blick auf die Wissenschaftskultur wies die Probandengruppe in der Benutzerstu-
die eine nahezu gleichméaRige Verteilung Uber geistes- und naturwissenschaftliche
Fécher auf.

%% Siehe insbesondere Kapitel 3.4.1 und Abschnitt ,Nutzerwissen“ in Kapitel
3.4.3.2; vgl. auch Kapitel 3.4.4. Das Nutzerwissen bildete dariiber hinaus ein
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anhand der Expertenanalyse die Hypothese aufgestellt, dass das Biblio-
thekswissen einen entscheidenden Faktor fiir den Nutzungserfolg darstellt
(siehe Kapitel 4.2).

Die fiir die Auswahl der Testpersonen relevanten Aspekte und Faktoren
wurden in einem speziell fir diesen Zweck entwickelten Rekrutierungsfrage-
bogen (sog. Screener) erfasst. Mittels des Screeners wurden insgesamt 74
potenzielle Testpersonen aus 133 Interessierten befragt, die fiir die Teilnah-
me an der Benutzerstudie angeworben wurden. Fir die Teilnahme an den
zwei Testreihen der Benutzerstudie wurden 44 Probanden ausgewahlt. In der
vorliegenden Untersuchung werden 35 der 44 Benutzertests ausgewertet
(siehe Kapitel 5.1, Fn. 204).%" Wie in Tab. 13 gezeigt, wiesen die beiden
Stichproben insgesamt eine breite Streuung in Bezug auf das Kriterium des
(universitaren) Status auf: Sie beinhalteten Vertreter aller Statusgruppen inner-
halb der Universitat und dartber hinaus universitatsexterne Bibliotheksnutzer.

Im Hinblick auf das als zentral aufgefasste Nutzerwissen wurde auf die
Selbsteinschatzung der potenziellen Tester zuriickgegriffen, die im Scree-
ning-Verfahren zu folgenden drei Aspekten befragt wurden: (i) Wissen und
Fahigkeiten im Umgang mit dem Internet, (ii) Wissen und Féhigkeiten im
Umgang mit der Universitétsbibliothek sowie (iii) im Umgang mit dem ge-
testeten Webangebot des Bibliothekssystems. Die Selbsteinschatzung der
genannten Wissensbestdande und Fé&higkeiten erfolgte dabei auf einer festge-
legten Skala mit den Werten >wenigg, >mittel< und »>sehr gut<. Die Zusammen-
setzung der beiden Stichproben in Bezug auf die relevanten Wissensbestédnde
visualisiert Abb. 16. Die Profilauspragungen der einzelnen Tester hinsichtlich
der drei genannten Wissensbereiche variierten, wobei fur die Profile der Test-
personen in der 2. Testwelle tendenziell geringeres Bibliothekswissen charak-
teristisch war.?®

grundlegendes Merkmal fir die in Kapitel 3.4.5 vorgenommene Differenzierung
von Nutzertypen.

In der Usability-Literatur wird darauf hingewiesen, dass bereits funf bis sechs
Probanden ausreichend sind, um 80% der Nutzungsprobleme aufzudecken (z. B.
Nielsen 1993). Sarodnick konstatiert diesbezglich: ,,Der real gefundene Anteil
der Probleme kann mitunter deutlich davon abweichen. Fir eine Absicherung der
weitgehend vollstdndigen Erfassung missen also deutlich mehr Personen betei-
ligt werden.“ (Sarodnick/Brau 2006, 160). Wichtige Rolle bei der Festlegung der
StichprobengréRRe spielen des Weiteren die Heterogenitét der Zielgruppe sowie
die Komplexitat des getesteten Systems.

298 Ein Uberblick tiber die Benutzerprofile aller Testpersonen findet sich in Anhang 8.7.

207
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Testpersonen
Status
1. Testreihe | 2. Testreihe Gesamt

Studenten 13 6 19
Wissenschaftliche Mitarbeiter 6 2 8
Technische Mitarbeiter/ 4

. 3 1
Sekretarinnen
Professoren 1 0 1
Universitatsexterne 0 2 2
Bibliotheksmitarbeiter 1 0 1
Gesamt 24 11 35

Tab. 13: Stichprobenkonstruktion; Testpersonen nach Status

Umgang mit dem Internet Umgang mit der Bibliothek

B wenig
H mittel
O sehr gut

Umgang mit dem Yyeb-
Angebot der UB

Abb. 16: Selbsteinschatzung der Probanden im Hinblick auf die fiir die
Angebotsnutzung zentralen Wissensbestande und Fahigkeiten

Die Konzentration auf Bibliotheksnovizen bei der Stichprobenkonstruktion
flr die 2. Testreihe resultierte dabei aus den oben erwéhnten Erkenntnissen
der Benutzer- und Expertenanalyse, die durch erste Ergebnisse der 1. Test-
reihe bestatigt wurden: Da man davon ausgehen kann, dass potenzielle Wis-
sensdefizite bzw. mangelnde Fahigkeiten in Bezug auf Bibliothekswissen
eine der wichtigsten Ursachen fiir Nutzungsprobleme bilden, sollten Nutzungs-
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vorgange von Bibliotheksnovizen einer eingehenden Untersuchung unterzo-
gen werden. In der Literatur zu Web-Usability wird darauf hingewiesen, dass
Novizen und ebenso Experten unterschiedliche Probleme bei der Angebotsnut-
zung haben konnen, daher wurden auch Bibliotheksexperten in die Stichpro-
ben aufgenommen (Sarodnick/Brau 2006, 167; vgl. Nielsen 1993). Bemer-
kenswert ist an dieser Stelle, dass die Anzahl der Probanden mit sehr gutem
Wissen und sehr guten Fahigkeiten im Umgang mit dem Internet (Internet-
experten) in beiden Stichproben im Vergleich zu den Bibliotheksexperten
deutlich hoher war (siehe Abb. 16). Eine genau gegensatzliche Situation
zeichnet sich bei den so genannten Novizen ab: Wahrend die Internetnovizen
kaum vertreten waren, gab ein Drittel der Testpersonen an, geringe Fahigkei-
ten in Bezug auf die Bibliotheksnutzung und die Halfte der Probanden gerin-
ge Fahigkeiten in Bezug auf die Nutzung des Webangebots des GieRener
Bibliothekssystems zu haben. Demnach geht eine sehr gute Interneterfahrung
nicht zwangslaufig mit sehr guten Kenntnissen im Umgang mit bibliotheka-
rischen Webangeboten einher.

Die 35 Usability-Tests in den beiden Testreihen wurden in einem in der
Universitétsbibliothek eingerichteten Usability-Labor (siehe Abb. 17) nach
einem zuvor festgelegten, benutzer- und webangebotsspezifischen Szenario
durchgefiihrt. Das Testszenario wird unter besonderer Beriicksichtigung
methodischer Aspekte im folgenden Kapitel dargestellt.

5.1.2 Ablauf der Benutzertests

Jeder der in der Benutzerstudie durchgefiihrten Tests hatte ein festgelegtes
Szenario, das in methodischer Hinsicht folgenden Ablauf vorgab:

- Fragebogenerhebung,

- Erhebung der Navigationshandlungen der Tester (Benutzerpfade) im
Webangebot sowie spontaner Benutzerkommentare (sog. Lautes Den-
ken)® und

- problemzentriertes Interview (Nachtrégliches Lautes Denken).

Vor jedem Benutzertest wurden die Testpersonen mit einem standardisierten
Fragebogen unter anderem zu den bereits in Kapitel 5.1.1 erwahnten Aspek-
ten ausfuhrlich befragt (soziodemografische Daten, Computerwissen, Inter-
netwissen und Bibliothekswissen), um aktuelle und dariiber hinaus weitere

%9 Zur Methode des Lauten Denkens und des Nachtraglichen Lauten Denkens siehe
zum Beispiel Weidle/Wagner 1994.
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relevante Daten und Faktoren zu erheben (siehe Pretest-Fragebogen in Anhang
8.5), die bei der Analyse der Benutzerpfade beriicksichtigt werden sollten.?*

Wahrend jedes Tests bekamen die Probanden mehrere Testaufgaben, die
sie mithilfe des GieRener Bibliothekswebangebots losen sollten.?* Die Auf-
gabenbearbeitung fing auf der Startseite des Bibliothekswebangebots an. In
Bezug auf spezifische Websites ist dies nach Nielsen und Horanger ,,die
gebrauchlichste Art, Usability-Studien durchzufiihren* (Nielsen/Horanger
2006b, 22; siehe auch Jakobs/Lehnen 2006b, 273). Die Entwicklung und
Formulierung der in den Benutzertests eingesetzten Testaufgaben orientierte
sich dabei an der in Kapitel 3.4.3.2 durchgefiihrten Analyse typischer Nut-
zungsintentionen. Die Aufgaben wurden dariiber hinaus so konzipiert, dass
die Probanden bei ihrer Bearbeitung auf potenzielle Probleme stoRen, die
durch die vorangegangene explorative Analyse der lokalen Strukturierung
und des globalen Aufbaus des Webangebots als solche identifiziert worden
waren (vgl. Kapitel 4.2). Eine Zusammenstellung der den Probanden zur
Bearbeitung vorgelegten Testaufgaben befindet sich in Anhang 8.8. Die Ge-
samtdauer eines Tests betrug zwischen 21 und 58 Minuten (Median: 41
Min.). In dieser Zeit wurden zwischen vier und maximal acht Testaufgaben
geldst (Median: 6,8). Die Bearbeitungsdauer einer Testaufgabe betrug durch-
schnittlich 6 Minuten (Min.: 2,5 Min.; Max.: 10,5 Min.).??

Wahrend der Aufgabenbearbeitung, d. h. wéhrend der eigentlichen Nut-
zung, wurde die Erhebung der Navigationshandlungen der Tester vorge-
nommen. Sie basierte dabei auf einem Mehrmethodenansatz (siehe Richter
2002; Bucher 20014, b; vgl. Jakobs 2005; Schumacher 2009). Mithilfe kom-
plexer Aufzeichnungstechnik wurden die Nutzungsdaten uber drei Kanale
festgehalten:**

- die digitale Screenaufzeichnung dokumentierte Navigationshandlun-
gen (Benutzerpfade) im Webangebot,

- die Videoaufzeichnung per Webcam dokumentierte das Verhalten der
Nutzer (nonverbale AuBerungen wie Gestik, Mimik, Zeigegesten) und

210
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Vgl. auch Benutzerprofile der Testpersonen in Anhang 8.7.

In allen Tests wurde der Webbrowser Internet Explorer eingesetzt.

Die Angaben beziehen sich auf alle Benutzertests der Studie, d. h. beriicksichti-
gen auch die neun in der Analyse ausgeklammerten Tests zur Vergleichsversion,
siehe Fn. 204.

Alle Aufzeichnungen wurden mit einem Test- und Aufzeichnungsrechner (siehe
Abb. 17) mit folgenden Eigenschaften durchgefiihrt: Pentium IV 3 GHz, 1 GB
Ram, Radeon 9600-Grafikkarte, Windows XP Professional. Die Screenaufzeich-
nung wurde mithilfe des RealEYES-Recorders vorgenommen.

213
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- die Audioaufzeichnung protokollierte spontane Benutzerkommentare,
die sich auf das Webangebot und auf das eigene Handeln der Tester
bezogen.

Eine derartige umfassende Erhebung erforderte einen komplexen technischen
Aufbau im Testlabor, der in Abb. 17 skizzenhaft vorgestellt wird.?* Die
erhobenen digitalen, visuellen und auditiven Daten wurden zu integrierten,
mehrkanaligen Analysevideos zusammengefasst (siehe Abb. 18) und bildeten
die Materialbasis fir die vorliegende Untersuchung der Benutzerpfade.

ol

Versuc

leiter

Test-/
Aufzeich-
nungs-
rechner

[P

Codier-
rechner

Aufnahme-
leiter und
| Codierer

:D Hub CH
Abb. 17: Technischer Aufbau im Testlabor (Zeichnung: G. Richter)

[o0]

Jeder Benutzertest wurde mit einem problemzentrierten Interview abge-
schlossen, das auf Video aufgezeichnet wurde. In den Interviews wurden
problematische Stellen im Benutzertest mit den Testpersonen im Sinne des

214 vgl. die Abbildung eines beispielhaften Labor-Aufbaus in Sarodnick/Brau 2006, 161.
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Nachtraglichen Lauten Denkens erértert und kommentiert. Die AuRerungen
der Tester im Interview stellen zwar eine nachtrégliche Deutung ihrer Aktivi-
taten und Probleme dar, kdnnen jedoch weitere relevante Hinweise zu Art
und Ursache von Nutzungsproblemen geben (siehe Fritz/Richter et al. 2006).

Das hier vorgestellte empirische Verfahren stellt ein gangiges Design ei-
ner Usability-Untersuchung dar (siehe Jakobs/Lehnen 2005, 174 ff.). Im
Hinblick auf die Fragestellungen und Ziele der vorliegenden Arbeit (siehe
Kapitel 1.3) liefert die mehrkanalige und mehrdimensionale Datenerhebung
unterschiedliche Indikatoren fur die Wahl bestimmter Benutzerpfade durch
das Angebot und dariiber hinaus diverse Indikatoren fir Nutzungsprobleme,
die zugleich als Ausgangspunkt fur die Bestimmung der problematischen
Faktoren (Problemursachen) dienen.
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Abb. 18: Analysevideo der Testperson 17jl (exemplarisch)

Das folgende Kapitel schildert die Vorgehensweise bei der Analyse der in
den Benutzertests gewonnenen Daten.

5.1.3 Analyse der dokumentierten Benutzerpfade

Wie bereits an mehreren Stellen erwéhnt, stellt die Analyse der Benutzerpfade,
die mit dem Ziel durchgefihrt wurde, Faktoren einer missglickten oder
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problematischen Nutzung zu identifizieren und zu isolieren, das Kernstiick
der vorliegenden textlinguistisch motivierten Usability-Untersuchung dar. Im
Folgenden werden das Spezifische und die Starke des Untersuchungskon-
zepts erldutert, das auf die Beschreibungskategorien und -mittel der funktio-
nal-dynamischen Texttheorie zuriickgreift (siehe Kapitel 2, insbesondere
Kapitel 2.4).

Im ersten explorativen Zugriff wurden auf der Basis der Erkenntnisse aus
der Expertenanalyse des GieRener Bibliothekswebangebots (Kapitel 4) Beo-
bachtungen zu den bei einer bestimmten Zielsetzung gewahlten giinstigen vs.
ungiinstigen Benutzerpfaden sowie zu den Nutzungsstrategien angestellt und
festgehalten. Die Grundlage derartiger kontrastiver Untersuchungen bildete
ein so genannter >ldealpfads, der ein wichtiges Instrument fiir die Bestim-
mung von Problemsequenzen in den Benutzerpfaden darstellte (ausfiihrlich
hierzu Kapitel 5.1.4). Im zweiten Zugriff wurden problematische, vom ideal-
typischen Pfad wesentlich abweichende Benutzerpfade bei der Bearbeitung
einer bestimmten Testaufgabe einer detaillierten Analyse unterzogen. Diese
wurden zundchst in einzelne Nutzungsschritte zerlegt, die anschlieend in
ihrem lokalen und globalen sequenziellen Zusammenhang — unter Berlick-
sichtigung des jeweiligen Benutzerprofils — untersucht wurden. Die Detail-
analyse bezog sich dabei insbesondere auf die Untersuchung der themati-
schen und funktionalen Verknlipfung von Text- und Navigationselementen,
die fiir das Verstehen der Ubergange von Textelementen auf den Webseiten
sowie der Ubergange von Webseite zu Webseite entscheidend sind. Des
Weiteren wurden AuRerungsformen der Linkanzeiger und Navigationsele-
mente sowie sprachliche Indikatoren fir den funktionalen und thematischen
Zusammenhang zwischen Textbausteinen einer eingehenden Betrachtung
unterzogen. Wie in Kapitel 2.5.3.3 dargestellt und in Kapitel 4 an Beispielen
verdeutlicht wurde, setzen bestimmte AuBerungsformen von Linkanzeigern
oder Suchfeldern systematisch bestimmte Wissensbestdnde voraus. Sie kon-
nen in einem Benutzerpfad entweder begriindet als verflighar angenommen
werden oder missen explizit vermittelt werden. Einen besonderen Schwer-
punkt bei der Detailanalyse bildete daher die Untersuchung der fir einzelne
Nutzungsschritte des Benutzers nétigen Wissensvoraussetzungen und For-
men des Wissensaufbaus im Verlauf von Benutzerpfaden (expliziter Wis-
sensaufbau vs. notige Inferenzen, siehe auch Kapitel 2.4.4 und 4.2). Nicht
zuletzt sollte auch Uberprift werden, ob das Angebot die von den Nutzern
beim Durchlaufen der Pfade unterstellten Sequenzmuster anbot. Die Grund-
lage fiir diesen analytischen Schritt ist die Hypothese, dass begriindete An-
nahmen der Nutzer ber mdgliche Sequenzmuster fir den Nutzungserfolg
entscheidend sind (siehe Kapitel 2.5.3.3).
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Ein integrativer Bestandteil der Benutzerpfadanalyse stellte die Analyse
der laufenden Benutzerkommentare dar, die die Eigenperspektive der Test-
personen zum Ausdruck brachte (sog. Lautes Denken). Die Eigenperspektive
zeigt sich unter anderem in der Deutung einzelner Navigationshandlungen, in
der Formulierung von Hypothesen oder der Artikulation von Problemen. Die
Voraussetzung fur die Gewinnung derartiger verbaler Daten ist die Koopera-
tionsbereitschaft der Testpersonen, die wéhrend der Tests dazu aufgefordert
wurden, ihre Navigationshandlungen und das getestete Webangebot spontan
laut zu kommentieren.”® Der Umfang und die Art der in den Benutzertests
erhobenen AuRerungen der Testpersonen war daher sehr unterschiedlich.
Ziel der Auswertung der Benutzerkommentare in der vorliegenden Untersu-
chung war in erster Linie die Identifizierung relevanter kommunikativer
Indikatoren fir Schwierigkeiten bei der Nutzung, fir Problemldseversuche
oder fiir das Erkennen oder Nicht-Erkennen von Wahl- oder Navigations-
moglichkeiten etc. Die Analyse erlaubte dariiber hinaus Aufschluss (ber
Erwartungen, Annahmen, Praferenzen und BedUrfnisse der Nutzer sowie
Aufschluss ber Bewertungen der Nutzer im Hinblick auf unterschiedliche
Aspekte der globalen und lokalen Strukturierung und der Gestaltung des
Webangebots (vgl. Bucher 2001b, 144; Jakobs/Lehnen 2006b, 271).*° Die
AuRerungen der Testpersonen, die in den Benutzerkommentaren vorkom-
men, kdnnen dabei unterschiedliche Funktionen haben (vgl. Jakobs/Lehnen
2006b, 275). Ob einer AuRerung wie

«Also, ich frag mich jetzt, unter welche der angegebenen Rubriken dieses
Stichwort passen konnte, dass ich dazu etwas fande. Die Rubriken, die hier
angegeben sind, scheinen mir, sagen wir etwas, ah, sehr systematisch wissen-
schaftlich, um auf diese Aktualitét einen Hinweis zu geben.»

(7hp, Testaufgabe <Hartz-Reform»)

die Funktion einer negativen Bewertung zugeschrieben werden kann, kann
héufig erst eine umfassende Beriicksichtigung weiterer Daten und Indikato-
ren ergeben (z. B. die aktuell aufgerufene Seite, Mimik, Gestik, AuBerungen
im problemzentrierten Interview). Eine weitere Schwierigkeit bei der Aus-

25 Das Laute Denken wurde in den Tests durch Impulse des Testleiters stimuliert,
insbesondere vor dem Test, indem die Methode alltagsnah beschrieben wurde mit
AuRerungen wie: Wir sind besonders daran interessiert, was lhnen durch den Kopf
geht, wenn Sie zum Beispiel auf einen Link klicken oder eine Seite betrachten. Sa-
gen Sie uns bitte laut, was Sie denken.

Zum Einsatz der Methode des sog. Lauten Denkens und zu ihrer potenziellen
Reaktivitdt in Rezeptionsstudien siehe zum Beispiel Schumacher 2009, 104-110;
siehe auch Jakobs/Lehnen 2006b, 273 ff.; zu Grenzen dieser Methode vgl. Weidle/
Wagner 1994.
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wertung ist durch die in der einschldgigen Literatur monierte mangelnde
Zuverlassigkeit von Benutzerkommentaren bedingt. Nielsen misst den Be-
nutzerkommentaren beispielsweise einen sehr geringen Wert bei: ,, To design
an easy-to-use interface, pay attention to what users do, not what they say.
Self-reported claims are unreliable, as are user speculations about future
behaviour.“**" Die Auswertung der laufenden sowie der nachtraglichen Benut-
zerkommentare im problemzentrierten Interview wurde daher in methodischer
Hinsicht als komplementar zur Detailanalyse der Benutzerpfade angesehen.

Die Ausfiihrungen machen deutlich, dass die Analyse der Benutzerpfade
auf der Erfassung und Auswertung unterschiedlicher Daten basiert, die nicht
gesondert, sondern im Zusammenhang vorgenommen werden muss (Siehe
Kapitel 5.1.2). Die Daten sind zum einen umfangreich und zum anderen
vielfaltig. Unter analytischen Gesichtspunkten bedeutet das, dass die Daten-
menge auf einen handhabbaren Umfang reduziert werden muss, wobei alle
relevanten Teilaspekte erfasst und nachvollziehbar dargestellt werden mis-
sen (siehe Jakobs/Lehnen 2006a). Fir diesen Zweck ist eine parallele Uber-
sicht (ber die unterschiedlichen Datenmodalitaten, beispielsweise in Form
einer Synopse oder eines Analyserasters, unabdingbar. Das in der Detailana-
lyse der vorliegenden Untersuchung verwendete Analyseraster wird exem-
plarisch in Anhang 8.10 présentiert.

Das hier geschilderte VVorgehen zielte insgesamt auf die Identifizierung
und lIsolierung von Problemen und Problemursachen bei der Nutzung des
Bibliothekswebangebots, d. h. auf die Entwicklung von empirisch basierten
Systematisierungen der Usability-Probleme und der Ursachen fir Usability-
Probleme. Diese werden in Kapitel 6.2 und 6.3 vorgestellt.

Im nachsten Kapitel wird das in der Analyse der Benutzerpfade angewen-
dete Instrument eines idealtypischen Pfades kurz beschrieben. Dariber hin-
aus wird auf so genannte unproblematische Benutzerpfade eingegangen, die
durch den Einsatz dieses Analyseinstruments bestimmt wurden und in der
Detailanalyse weitgehend unbericksichtigt blieben.

514 Idealtypischer Benutzerpfad und unproblematische Félle

Ein idealtypischer Benutzerpfad, in der vorliegenden Arbeit auch als >Ideal-
pfad< bezeichnet, stellt ein wichtiges Instrument zur ldentifizierung von
problematischen Pfaden oder deren Teilen dar, die im Zentrum der vorlie-

27 1n: Jakob Nielsen’s Alertbox, 05.08.2001, URL: http://www.useit.com/alertbox/
20010805.html [Zugriff am 06.12.2010].
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genden Untersuchung stehen.?® Der idealtypische Pfad wird als der beson-
ders glinstige, effiziente Weg durch das Webangebot bei der Bearbeitung
einer bestimmten Testaufgabe bis zu einer als Ziel definierten Webseite bzw.
bis zu einem Zieldokument aufgefasst. Abb. 19 zeigt mithilfe eines kontras-
tiven, grafischen Verfahrens einen ldealpfad (griine Markierung) und einen
tatséchlich gewahlten Benutzerpfad (rote Markierung) fur die Testaufgabe, in
der es darum ging, ein bestimmtes Buch in der Universitatsbibliothek GielRen
auszuleihen, d. h., die Signatur des Buches zu ermitteln und die weiteren
Schritte des Ausleihvorgangs miindlich zu beschreiben (Testaufgabe <Gul-
bins>, siene Kapitel 5.2). Bei der idealtypischen Losung der Testaufgabe
konnten die Testpersonen mit vier bzw. flinf Linkaktivierungen zur Zielseite,
dem Katalogeintrag des gesuchten Buches, gelangen. Im tatséchlichen, vom
Idealpfad abweichenden Benutzerpfad, klickte eine Testperson auf etwa
flinfmal so viele Links, bis sie schlieflich die Zielseite erreichte. Aufgrund
der Abweichung kann ein derartiger Pfad im ersten Zugriff als problematisch
bezeichnet werden.

Startseite

Abb. 19: Idealtypischer Benutzerpfad (griine Markierung) vs. abweichender Pfad
(rote Markierung); vgl. Abb. 3 in Fritz/Richter et al. 2006

28 Einen Hinweis auf den Einsatz eines dhnlichen Instruments geben Heinsen und
Vogt, beziehen ihn jedoch auf die Auswertung von Logfile-Protokollierung:
,Durch die [...] Definition eines so genannten Idealweges der Systemnavigation
zur Aufgabenerfillung kdnnen die Abweichungen der einzelnen Nutzer von die-
sem Weg ermittelt und verglichen werden. Mittels dieser Daten lassen sich Feh-
leranalysen durchfiihren.” (Heinsen/Vogt 2003, 105; Hervorhebung im Original).
Vagl. ,,idealer Losungsweg* in Dimitrijewitsch/Schneeberger 2007, 64.
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Bis auf die Testaufgabe <Hartz-Reform> (siehe Kapitel 5.4). wurde fiir jede
der in der Usability-Studie eingesetzten Testaufgaben jeweils ein idealtypi-
scher Ldsungsweg festgelegt. Suche nach Publikationen diverser Art zu ei-
nem bestimmten Thema (inkl. Suche nach bibliografischen Angaben), die die
Aufgabe <Hartz-Reform> anregen sollte, ist in einem derart komplexen Web-
angebot wie dem des Gieliener Bibliothekssystems potenziell unterschiedlich
zu l6sen und kann sehr viele mdgliche Nutzungspfade evozieren. Ein ideal-
typischer Pfad fiir die thematische Recherche war daher grundsétzlich
schwer zu definieren. In diesem Fall wurden mdgliche, fur die Lésung der
Testaufgabe relevante Teilangebote und entsprechende giinstige Ldsungswe-
ge bestimmt, da es bei der Aufgabenstellung in erster Linie auch darum ging,
die Bekanntheit, Zugénglichkeit und Nutzungsintensitat der fur eine bzw. die
thematische Recherche relevanten Teilangebote zu eruieren (siehe Kapitel 5.4.1).

Die Orientierung eines Nutzungsvorgangs an dem als idealtypisch defi-
nierten Pfad implizierte eine erfolgreiche Bearbeitung der jeweiligen Test-
aufgabe. Die Nutzung von systeminternen Hilfeangeboten wurde dabei
grundsétzlich nicht als eine problematische Abweichung vom ldealpfad an-
gesehen (vgl. Heinsen/Vogt 2003, 70; Dimitrijewitsch/Schneeberger 2007).
In das betreffende Webangebot integrierte Hilfetexte und/oder Hilfesysteme
werden in der vorliegenden Arbeit als eine wichtige MalRnahme des globalen
oder lokalen Wissensaufbaus betrachtet, die der Kompensierung von poten-
ziellen Wissensdefiziten der Bibliotheksnutzer dienen kdnnen.

In den dokumentierten Benutzerpfaden fanden sich einige Beispiele fir
die als idealtypisch definierte Bearbeitung der Testaufgaben. Jeweils ein
solcher lIdealpfad pro ausgewertete Testaufgabe wurde ausgewdhlt, einer
ndheren Betrachtung unterzogen und dartber hinaus mit problematischen
Fallen kontrastiert. Einen Grenzfall zwischen den idealtypischen und prob-
lematischen Benutzerpfaden stellten Nutzungsvorgénge dar, die hier als un-
problematisch bezeichnet werden. Es handelt sich dabei um Pfade, die eine
minimale Abweichung vom ldealpfad aufwiesen. In diesem Sinne waren
haufig Nutzungspfade der Testpersonen unproblematisch, die ihre fir die
Untersuchung relevanten Wissensvoraussetzungen als >sehr gut< einschéatzten
(siehe Kapitel 5.1.1). Grundséatzlich unproblematisch waren dariiber hinaus
Benutzerpfade bei der Bearbeitung der Testaufgabe <Offnungszeitens, in der
die Testpersonen im Webangebot Informationen zu Offnungszeiten einer
Zweigbibliothek finden sollten (siehe Anhang 8.8). Derartige Pfade wurden
von der Detailanalyse weitgehend ausgeschlossen, da die Abweichung vom
Idealpfad unter dem Gesichtspunkt der Effektivitat als akzeptabel bezeichnet
werden konnte und des Weiteren keine signifikanten Auffalligkeiten festzu-
stellen waren.
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In den folgenden Kapiteln (5.2 bis 5.6) werden Ergebnisse der Auswer-
tung von problematischen Benutzerpfaden prasentiert.

5.2 Gezielte Suche nach einem Buch

Wie in Kapitel 3.4.3.2 im Abschnitt ,,Nutzungsintentionen“ dargelegt, stellt
das Besorgen von bestimmten Publikationen, zum Beispiel Buchern oder
Zeitschriftenaufsatzen, ein typisches Ziel bei der Nutzung von Bibliotheks-
webangeboten dar. Man kann davon ausgehen, dass dies das haufigste Nut-
zungsziel ist, das fur alle Nutzergruppen bzw. Nutzertypen charakteristisch
ist — unabhéngig von den zum Teil sehr spezifischen, divergierenden Bedrf-
nissen und Interessen sowie den relevanten soziodemografischen Aspekten
wie (universitérer) Status und Fachkultur (siehe Abb. 4). Entsprechend der
Aufgabenstellung in der Benutzerstudie werden in der folgenden Darstellung
Ergebnisse der Auswertung der Testaufgaben zur Suche nach einem be-
stimmten Buch und zur Suche nach einem bestimmten Zeitschriftenartikel
(,,known item search®, siehe Eversberg 2005) gesondert behandelt, um die
Spezifik der jeweiligen Aufgabenbearbeitung und ihre Problematik deutlich
aufzuzeigen. Zur gezielten Suche nach einem Buch wurden insbesondere
zwei Testaufgaben flr den Einsatz in den Benutzertests konzipiert. Die Auf-
gabenstellung und der idealtypische Ldsungsweg werden in den néchsten
Abschnitten vorgestellt (Kapitel 5.2.1).

5.21 Aufgabenstellung und der idealtypische Pfad

Im Rahmen der gezielten Suche nach einem bestimmten Buch wurden den
Testpersonen folgende Aufgaben zur Bearbeitung vorgelegt:

Testaufgabe «Gulbins>:

Leihen Sie bitte das folgende Buch aus der UB aus:

Jirgen Gulbins: Desktop Publishing mit Framemaker. Berlin u. a.: Springer
1992. ISBN: 3-540-54455-0.

Testaufgabe <Knorr>:

Leihen Sie bitte das folgende Buch aus:

Knorr, Dagmar und Eva-Maria Jakobs (Hg.): Textproduktion in elektroni-
schen Umgebungen. Frankfurt/Main: Lang-Verlag 1997 (=Textproduktion
und Medium; 2). ISBN: 3-631-30970-8.

Bei der Bearbeitung dieser Aufgaben sollten die Testpersonen das jeweilige
Buch, eine Monografie und eine Herausgeberschrift, im Katalogbestand des
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Bibliothekssystems finden und ausleihen. Der ideale Lésungsweg umfasste
dementsprechend eine Katalogsuche, die auf der Einstiegsseite des GielRener
Bibliothekswebangebots per Klick auf den Link Kataloge im Zentrum der
Seite oder in der oberen Navigationsleiste initiiert werden konnte (siehe z. B.
Abb. 15, Bild 1). Vom Katalogportal aus, zu dem beide Links flihrten, konn-
te die Suche entweder direkt Gber ein Suchfeld im unteren Seitenbereich oder
per Klick auf den in der linken Spalte platzierten Link Katalog (OPAC) ge-
startet werden (siehe Abb. 20). Eine effiziente und effektive Katalogsuche
nach den beiden Publikationen konnte durchgefiihrt werden, indem unter
anderem glltige Suchbegriffe ins Suchfeld des Katalogportals eingegeben
wurden oder eine gultige Suchsyntax mit einem entsprechenden Suchschlis-
sel im Katalog OPAC kombiniert wurde. Auf die diversen Eingabe-, Such-
und Kombinationsmdglichkeiten bei der Katalognutzung wird hier nicht
weiter eingegangen, da dies den Rahmen der vorliegenden Darstellung
sprengen wirde. Relevante Aspekte, die eine erfolgreiche Katalogsuche
bedingen, werden in Kapitel 5.2.3 dargelegt.

Die gezielte Suche im Katalog OPAC wurde mit dem Aufruf des Katalog-
eintrags fiir das jeweils gesuchte Buch abgeschlossen (z. B. Abb. 23). Der
letzte Schritt bei der Aufgabenbearbeitung mithilfe des Webangebots bestand
in der Identifizierung der Standortangabe des gesuchten Buches, die auf der
Webseite Titeldaten des jeweiligen Katalogeintrags unter der Bezeichnung
Signatur angegeben war. Im Falle der Aufgabe «Gulbins> stellte die Signatur
FH kyb Ex 8.47 (siehe Abb. 23) eine Anweisung flr die Testpersonen zur
selbstandigen Suche nach dem Buch ,,Desktop Publishing mit Framemaker*
im Freihandbereich der Universitatsbibliothek und anschlieBend dessen Aus-
leihe an der Ausleihtheke dar. Der fiir die Losung der beiden Testaufgaben
einschlagige Katalog OPAC bot keine Mdglichkeit zur Online-Ausleihe,
daher sollten die Schritte des Ausleihens von den Testern miindlich beschrie-
ben werden.?*

29 |m Jahre 2009 bot das Webangebot des GieBener Bibliothekssystems ebenso
keine explizite Online-Ausleihe der im Katalog OPAC verzeichneten Publikatio-
nen an.



Kapitel 5

204

swig1sAssyay101qIg Jauagslo) sap 10qabuegapn wi [erodBolerey] 0z ‘qov

FAEASSAqag
Sap uanopuEls uap ue afiojeiex|anez aip pun (5EE1 08 FEUIONGITSIENSIaA0N) 80 DOEEAUIES Jap uauy| ualalg uaiaxya)fowyansg aianasy

UBLUONELIOIYIE 4 ' (Haylolqlg Byasiuniye|g
18U855815) IBNSIBAUN 18P UBUONEY|qNd 8YISIU0IE|a alajiam pun uauoipassq ' (Manipafi pun yasiuonyags) uayuyasyaz ‘uayuequaleq

SO0 BUiey faidiag - UBLIERN PUN ABUOAN MR

Il __

a agubaquonsg aiy| 81§ uaies ‘7

onay-sigeH

et el e e (S1gaH) ROETETFUTGIEA TEEaEEsar |
HIESERASIEREI [DEIEE I R 2 T DR G E TR |
AT, (G6-006 ) STTIEROTTEamer § EETERE usyouiol|qlg Jeapue abojeey =
TqEwE , BUR[UIIESSTILde J Uassal o
TjEwE |, SUITEROIHMIE TAEE0 ams , /86| 10a uauonepassig , Goeleyjaneaz auas)enhin
tmﬁ_um:mmm_.efumﬁm m_ucmr_u_m_c._m__./ « MY UD U0 e LIB55] |

TEWE |, /@Al 40aleyang . Aoeleenez sayasnaqeydy, seapaisenfig
i ) S ot (008y-5198H sne |yemsny) Bojeiey-oney
Tae, BUTEFET T8 T o ualpaly alapue pun (panipal;upe)e) uayuyasnaz '(LaE1 e Wa|e Joa) 18yang
abojeioyiapuog (ualepiazinuag) SIOOHEETY ] , (Owdo) Doeiey A _|
_L _ eliojepey aiy) a1s uajyean |

TEWE |, TAdaI] Jap UoppoIauaziEld 4

BIANE Nz S
TaUEqUalE] | [EHOdUagnyasay _ﬂton—wo_muﬂvr

(507 "SAAA) TaayioNgig Jeiapue anoEjEs

aysng «  yeuollqig aeBiq 4 aBofeley] < S3PNPY «
aesuels |

M3HLloIngIg 31v.1Iold

N3SS3IO
LYLISHIAINN
-olgar-snisnr




Benutzerpfade durch Bibliothekswebangebote 205

Im Folgenden sollen Ergebnisse der Analyse von Benutzerpfaden zusam-
menfassend vorgestellt werden, die eine mehr oder weniger starke Abwei-
chung von diesem idealtypischen Pfad aufwiesen.

522 Schwierigkeiten bei der Bearbeitung

Schwierigkeiten bei der Suche nach einem bestimmten Buch mittels des
Webangebots des GieRener Bibliothekssystems und anschliefend dessen
Ausleihe (Ziel der Testaufgaben «Gulbins> und <Knorr>) bezogen sich auf den
Nutzungseinstieg, die Katalogsuche sowie den letzten Nutzungsschritt, d. h.
die ldentifikation der Signatur im Katalogeintrag flir das jeweils gesuchte
Buch und eine miindliche Beschreibung der Handlungsschritte, die zu dessen
Ausleihe auszufihren waren.

Wie in Kapitel 4.1 festgehalten, ermdglichen Suchfelder auf den Ein-
stiegsseiten von (Bibliotheks-)Webangeboten einen potenziellen Einstieg in
die Angebotsnutzung. Im Falle der Suche nach bestimmten Publikationen
(vgl. Kapitel 5.3.2) oder nach Publikationen zu einem Thema (siehe Kapitel
5.4.2) mithilfe des GielRener Bibliothekswebangebots war diese Einstiegs-
mdglichkeit jedoch nicht zweckméfig. Sie konnte ferner zu keinem Ergebnis
fuhren, da das mit dem Ausdruck Suchen gekennzeichnete Suchfeld eine
Suchmdglichkeit nur innerhalb der so genannten Informationsseiten des
Webangebots, nicht aber innerhalb der Kataloge bot. Demzufolge gingen
missgliickte Nutzungseinstiege bei der Bearbeitung der Aufgaben <Gulbins>
und <Knorr> auf die Versuche der Testpersonen zuriick, das im oberen Be-
reich der Seite zentral positionierte Suchfeld (siehe Abb. 15, Bild 1) fiir die
Suche nach den Biichern ,,Desktop Publishing mit Framemaker* und ,, Text-
produktion in elektronischen Umgebungen* zu nutzen. Viele der Testperso-
nen vermuteten, dass mit dem Suchfeld auf der Einstiegsseite Kataloge
durchsucht werden konnen, die die Bestdnde der Bibliotheken im Biblio-
thekssystem der JLU verzeichnen. Entsprechend ihren Annahmen gaben sie
Ausdriicke aus den bibliografischen Angaben, die ihnen vorlagen, ins Such-
feld ein, zum Beispiel Autoren- bzw. Herausgebernamen, Titelstichworter
oder eine Kombination aus Titelstichwortern und Personennamen wie Gul-
bins Desktop Publishing. Eine der Testpersonen kommentierte ihre Schwie-
rigkeiten beim Erkennen der Reichweite der Suchmdglichkeit vor der Eingabe
dabei folgenderweise:

«Da wird’ ich jetzt erst mal suchen. Jetzt weill ich aber nicht, welchen Be-
reich dieses Suchen-Button abdeckt. Misst’ ich’s mal ausprobieren.»
(14gdh)
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In diesem Kommentar wird nicht nur auf eine mangelnde funktional eindeu-
tige Kennzeichnung des Suchfeldes, sondern zugleich mit der AuRerung
Muisste ich ausprobieren auf ein strategisches Prinzip hingewiesen, das die
Nutzerin anwendete (siehe Kapitel 5.6.). Bemerkenswert an dieser Stelle ist,
dass Literatursuche mithilfe des Suchfeldes auf der Einstiegsseite nicht nur
Testpersonen durchfiihrten, die sich selbst als unerfahrene Bibliotheksnutzer
einschatzten, sondern gelegentlich auch Tester, die die Katalogfunktion al-
lem Anschein nach kannten und nach der erfolglosen Suche (ber das Such-
feld direkt das Katalogportal oder den Katalog OPAC ansteuerten.

Jede Literatursuche mithilfe des Suchfeldes auf der Einstiegsseite fuhrte
wéhrend der Benutzerstudie zu der in Abb. 21 dargestellten Ergebnisseite mit
der Uberschrift Suche auf den Webseiten des Bibliothekssystems. Sie gab den
Nutzern keine eindeutige Riickmeldung (ber das Suchergebnis, in diesem
Fall zum Beispiel Ihre Suche ergab keine Treffer. Dies hatte negative Folgen
fir das Verstandnis der Aktion: Die Benutzer konnten die Ergebnisseite in
ihre Nutzungssequenz nicht oder nur schwer einordnen, da sie nicht beurtei-
len konnten, ob ihr Suchauftrag keine Treffer erzielte, oder ob keine Such-
operation (beispielsweise aufgrund eines Fehlers) ausgefiihrt wurde.

JUSTUS-LIEBIG-

[ UNIVERSITAT BIBLIOTHEKSSYSTEM
GIESSEN e

» Aktuelles b Kataloge b Digitale Bibliothek B Suche

I [reessuncicne | 1

Suche auf den Webseiten des Bibliothekssystems

Bibliotheken | Wberuns A-Z | Eachinformationan

Bucher, Zeitschriften und andere Medien finden Sie ber das KKatalogportal,
Zeitschriften und Datenbanken in der Digitalen Bibliothek.

Fragen und Anregungen
Bibliothekssystem der Justus-Liebig-Universitat Giessen
web-team@bibsys. uni-giessen.de * http:MAwww. uni-giessen. defub/

Abb. 21: Fehlende eindeutige Systemmeldung nach erfolglosen Suchauftragen

Einer der Probanden sprach diese Schwierigkeiten bei der Deutung des Such-
ergebnisses wie folgt an:

«Ahm. Das ging aber sehr schnell. Und er hat, glaub’ ich, gar nix gefunden.
Aber hier steht nirgendwo jetzt, es wurde nichts gefunden. Das find’ ich sehr
schade (...).»

(23Im)
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Dieser Kommentar zeigt auf, dass Nutzer nicht nur >eine< Systemriickmel-
dung erwarteten, sondern eine konkrete Erwartung gegenilber der Rickmel-
dung, d. h. der Entgegnungshandlung des Webangebots auf ihre Suchanfrage
hatten: Diese soll deutlich erkennbar sein sowie eindeutig und verstandlich
Uber das Ergebnis ihres Schrittes, in diesem Falle Uber den Erfolg bzw. Miss-
erfolg einer Suche, informieren.

Die Schwierigkeiten der Probanden bei der Deutung und Einordnung der
Systemriickmeldung lassen sich gut erldutern, wenn man Suchanfragen auf
der Folie von Frage-Antwort-Sequenzen betrachtet (siehe Kapitel 2.5.3.2).
Man kann davon ausgehen, dass mit der Eingabe der Suchbegriffe Gulbins
Desktop Publishing und dem anschlieRenden Klick auf den Button Suchen
eine Sequenz von Fragen des Probanden verbunden ist, die sich etwa mit den
AuRerungen Gibt es das Buch ,,Desktop Publishing* von Gulbins hier/in den
Bibliotheken? Wo genau gibt es dieses Buch? paraphrasieren lasst. Mit den
Fragen wird ferner eine Reihe von ,,Fragevoraussetzungen® eingefuhrt (siehe
Bucher 1994), die man wie folgt rekonstruieren kann: Mit dem Vollzug der
Suchanfrage Gulbins Desktop Publishing legt sich der Nutzer darauf fest:***

(i)  dass er die Systemantwort bzw. das Suchergebnis nicht kennt.

(i)  dass er die Systemantwort bzw. das Suchergebnis erfahren will.

(iii)  dass er annimmt, dass das System entsprechende Bestdnde durchsu-
chen kann, d. h. die Suchmaschine funktionsféhig ist.

(iv) dass er annimmt, dass das System in der Lage ist, eine eindeutige
Systemantwort zu geben bzw. ein eindeutiges Suchergebnis zu liefern.

Mit diesen ,,Fragevoraussetzungen* geht der Nutzer Festlegungen ein. Er
erwartet dabei, dass das antwortende System, d.h. das Webangebot, im
Normalfall die Voraussetzungen in seiner Entgegnungshandlung bearbeitet,
da er weiterhin annimmt, dass das System als sein Kommunikationspartner
sich ebenso wie er auf die ,,Fragevoraussetzungen® (i) bis (iv) festlegt. In der
in Abb. 21 gezeigten Systemreaktion, die mit der AuRerung Suche auf den
Webseiten des Bibliothekssystems realisiert wurde, wurde jedoch keine der
genannten Voraussetzungen eindeutig bearbeitet. Dartber hinaus wurde mit
der Systemmeldung kein Bezug auf den propositionalen Aspekt der Frage-
handlung genommen. In kommunikativer Hinsicht ist die Systemmeldung
daher als unangemessen und unvertraglich zu bewerten. Sie verstof3t insbe-
sondere gegen das Prinzip der Informativitat und das der Relevanz, die als
grundlegend fiir die Beurteilung von Systemantworten im Hinblick auf das

220 \/gl. hierzu zum Beispiel auch Wirth 2004, 300 f.
2L vgl. Beispiel (6) und (7) in Bucher 1994, 243,
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von den Nutzern jeweils verfolgte Ziel angesehen werden konnen (vgl.
Bucher 1994, 253 ff. zu kommunikativen Prinzipien in Frage-Antwort-
Dialogen). Derartige Systemantworten tragen ferner nicht zur notwendigen
Erweiterung des Benutzerwissens bei und beeintrachtigen dadurch den suk-
zessiven lokalen Wissensaufbau (siehe Kapitel 2.4.4).

Unter dem Gesichtspunkt der Nutzungsqualitét kann der hier beschriebene
Nutzungsschritt weder als sinnvoll noch als relevant betrachtet werden.
Ebenso zu bewerten sind Systemriickmeldungen, die mit interrogativen Aus-
drucksformen wie Sie finden nichts? oder Nichts gefunden? realisiert wer-
den.?” Die Beantwortung einer Suchanfrage mit einer (Gegen-)Frage wire
im Kontext eines zusammenhdngenden, sinnvollen Benutzerpfades dann
angemessen, wenn die Gegenfrage in Bezug auf die Zielerreichung relevant
ware, zum Beispiel Treffer mit alternativer Schreibweise der Suchbegriffe
anbieten wiirde. Derartige Gegenfragen, etwa Meinten Sie: Desktop publis-
hing mit FrameMaker?, finden sich auf Ergebnisseiten einiger Suchmaschi-
nen, zum Beispiel Google.

Die Ergebnisseite in Abb. 21 war ferner in Bezug auf einen anderen As-
pekt problematisch: Sie enthielt ein neues Navigationselement, das von den
Probanden ebenfalls schwer bzw. nicht eingeordnet werden konnte. Die auf
der Startseite neben dem Suchfeld positionierte Schaltflache Suchen wird auf
der Ergebnisseite umgestaltet und als Webseiten-Suche-Button angezeigt.
Diese Inkonsistenz in der Gestaltung des Navigationssystems in Verbindung
mit mangelnder eindeutiger Systemriickmeldung war nicht selten Ursache fur
Desorientierung, worauf der folgende Benutzerkommentar beispielsweise
hindeutet: «Suche auf den Webseiten des Bibliothekensystems [sic]. Wieso?
Wo waren wir denn grade? ((klickt auf Zuriick-Button im Browser))» (6gk,
Testaufgabe <Hartz-Reform>, siehe Kapitel 5.4)

Die bisherigen Analyseschritte machen deutlich, dass die Fragevorausset-
zungen der Nutzer bei Suchanfragen der beschriebenen Art zu Festlegungen
werden, die einen direkten Einfluss auf ihre Fortsetzungserwartungen aus-
tiben. Man kann sagen, dass im vorliegenden Fall die Fortsetzungserwartun-
gen der Nutzer in der Annahme Uber ein Handlungsmuster bestehen, und
zwar das Handlungsmuster <Fragen> (siehe Kapitel 2.5.3.1 und 2.5.3.3).
Nach diesem Muster orientieren sich die Schritte in den Benutzerpfaden.

Weitere Schwierigkeiten bei der Suche nach einem bestimmten Buch be-
zogen sich auf unterschiedliche Aspekte der Katalogsuche. Insbesondere

2 Die Form Sie finden nichts? ersetzte die in Abb. 21 gezeigte Systemriickmeldung
in einer spateren Version des Webangebots. Aktuell wird die Form Nichts gefun-
den? verwendet [Stand: August 2010].
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Bibliotheksnovizen unter den Probanden, die die Suche nach einer bestimm-
ten Publikation in dem in Abb. 20 (Kapitel 5.2.1) dargestellten Katalogportal
durchfiihrten, waren mit den zahlreichen Links und somit unterschiedlichen
Such-Einstiegen auf der Katalogportalseite tberfordert. Im Katalogportal
wurden mehrere Kataloge in zwei Spalten und zusétzlich im oberen rechten
Seitenrand aufgelistet. Die Rezeption der Seite war des Weiteren dadurch
erheblich erschwert, dass Links, die zu einigen Katalogen filhrten, mit Ab-
kirzungen wie KVK, ZDB oder Mediathek des ZIL benannt wurden. Die
Checkboxen neben den Katalogen in der linken Spalte, die sich auf das Such-
feld im unteren Seitenbereich bezogen, wurden von internetunerfahrenen
Probanden sehr haufig nicht wahrgenommen. Am unteren Seitenrand befan-
den sich zusétzliche Informationen und fiir die Bearbeitung der Aufgaben
<Gulbins> und <Knorr> irrelevante Links zur Digitalen Bibliothek und zum
Sachkatalog der Universitatshibliothek, die dennoch zuweilen die Aufmerk-
samkeit der Bibliotheksnovizen bei der Entscheidung (ber den néchsten
sinnvollen Schritt auf sich zogen. Diese Entscheidung war nicht selten
schwierig, da die Probanden weder die Unterschiede zwischen den aufgelis-
teten Katalogen (z. B. Kataloge und Sonderkataloge) kannten, noch die Re-
levanz des jeweiligen Katalogs fiir das durch die Testaufgabe vorgegebene
Nutzungsziel erkennen konnten. Eine der Testpersonen brachte ihre Proble-
me nach dem Abschluss der Aufgabenbearbeitung ausfihrlich in Erinnerung:

«Also die Schwierigkeit, die sich mir ergeben hat ((zeigt mit dem Finger auf
den Bildschirm)), dass ich nicht wusste, welche die Suchmaske ist jetzt flr
das Buch ((schaut tber die Brille zum Testleiter)). Das héatte noch irgendwie
dabei stehen kdnnen. Wenn ich jetzt zum Beispiel im Amazon oder in einem
anderen Programm suche, was ich ja hdufig mache, da weiR ich irgendwann
mal, jetzt bin ich da, wo ich Autor und Titel eintragen kann ((macht mit der
Hand eine Geste, schaut zum Testleiter)). Wenn ich hier vorhin noch das Ge-
fuhl hatte, ich bin immer noch auf einer Seite ((macht Gesten mit den Héan-
den)), die erst noch mal die verschiedenen Katalogtypen untereinander sor-
tiert. Das fand ich ein bisschen schwierig jetzt.»

(14gdh)

In der néchsten Version bot die Katalogportalseite mehrere Suchfelder, unter
anderem ein Feld mit der Kennzeichnung Autor/in (Nachname, Vorname).*?
Unglltige Suchbegriffskombinationen, die die Probanden in dieses Feld
eingaben, waren héaufig Ausloser fur Null-Treffer-Meldungen des Katalogs
(siehe die Abb. in Anhang 8.2.3.1). So wurden bei der Bearbeitung der Test-

? Nach der ersten Testreihe der Benutzerstudie fiihrte das Webteam des GieRener
Bibliothekssystems Anderungen auf der Seite des Katalogportals durch.
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aufgabe <Knorr> die zwei Herausgeberinnennamen zum Beispiel in den
Kombinationen Knorr, Dagmar und Eva-Maria Jakobs oder Knorr, Jakobs
in der Annahme eingegeben, dass eine Suche nach zwei Namen durchfihrbar
ist. Hierbei sei angemerkt, dass viele Nutzer nicht wussten, ob mit dem Aus-
druck Autor/in auch Herausgeber gemeint sind. Solche Suchauftrage fihrten
zu keinem Ergebnis, da Abfragen Uber dieses Suchfeld bestimmten Be-
schrankungen in Bezug auf die Art der Eingabeformulierung unterliegen,
was weder im Katalogportal noch in dem vom Portal aus zugénglichen Hilfe-
text Tipps zur Suche deutlich gemacht wurde. Der Hinweis auf die Suchsyn-
tax-Normierung in der Suchfeld-Kennzeichnung (Nachname, Vorname)
wurde in vielen Fallen Uberlesen bzw. ignoriert (siehe die Abb. in Anhang
8.2.3.1). Die Suchsyntax-Normierung galt ebenfalls fur die Formulierung der
Suchauftrdge mit der Suchschliisseleinstellung Personennamen im Katalog
OPAC.?* Mangelnde Kenntnis dieser Normierung fiihrte auch bei den Such-
operationen im Katalog zu ungdiltigen Eingaben und folglich zu Null-Treffer-
Meldungen. Die Eingaben ungiltiger Suchsyntax hingen nicht zuletzt mit
mangelnder Eindeutigkeit der AuBerungsform Personennamen zusammen,
die zur Suchschlussel-Kennzeichnung im Katalog verwendet wurde. Diese
beméngelte einer der Tester folgendermalen:

«Das finde ich jetzt also schlecht. Da steht nicht, also nicht Autor, sondern es
steht nur Personenname drin, also das ... &h ((betrachtet die Seite)) .... ist oft,
ist einfach erst mal ziemlich irrefuhrend.»
(15ns; Hervorhebung hinzugefiigt, M.D.)

Wie der folgende Benutzerkommentar aus einem problemzentrierten Inter-
view eindeutig belegt, waren auch weitere im Katalog OPAC verwendete
Ausdriicke zur Kennzeichnung der Suchschlissel fiir die Tester, insbesondere
fur Bibliotheksnovizen, unverstandlich (siehe auch NURle/Diepolder 2002, 56):

«Korperschaften als Stichworter. Da wisst’ ich halt noch nicht, was die mei-
nen. Was ist ... Eine Kdrperschaft ist eine GmbH und eine AG, aber das suche
ich doch nicht in einem Buchverzeichnis.»
(14gdh; Hervorhebung hinzugefiigt, M.D.)

Neben unglltiger Suchsyntax sorgten haufig auch Tippfehler der Probanden
bei der Suchbegriffseingabe fiir Schwierigkeiten beim Finden der Katalog-
eintrdge der beiden gesuchten Publikationen: Die Tippfehler wurden vom

224 suchabfragen per Eingabefeld Autor/in im Katalogportal und per Suchschliissel
Personennamen im OPAC beziehen sich auf dasselbe Datenbankfeld; vgl. Kapi-
tel 5.2.3.
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System nicht erkannt und von den Probanden selbst in der Regel nicht (so-
fort) bemerkt.

Einige Tester verloren wahrend der Suche im Katalog die Orientierung,
was im Folgenden am Beispiel der Testerin 31ba geschildert werden soll. In
der Null-Treffer-Anzeige im Katalog®® verfolgte die Testerin 31ba den Link
textproduktion, der als gultiger Suchbegriff im unteren rechten Seitenrand
vorgeschlagen wurde (siehe Markierung in Abb. 22). Die Funktion der Ta-
belle mit den verlinkten gultigen Suchbegriffen wurde von ihr nicht erkannt,
was sie laut signalisierte: «Was heif3t das hier eigentlich. Begriff, umgebun-
gen, Typ, titelstichworter ((fahrt mit dem Cursor Uber die Begriffe hin und
her)). Was heif3t das? ((wendet sich zum VL)) [Hervorhebungen hinzugefgt,
M.D.]». Sie kannte die Bedeutung des Fachbegriffs Index sowie seine Funk-
tion fir die Katalogsuche allem Anschein nach nicht. Sie konnte daher den
fur sie relevanten Hinweis Dieser Suchbegriff oder diese Suchbegriffskombi-
nation ist im Index nicht vorhanden nicht verstehen. Die direkt unter diesem
Hinweis positionierten und fir die (weitere) Suche relevanten verlinkten
Begriffe aus dem Index als Hilfestellung (im Sinne einer alternativen Such-
mdoglichkeit) wurden zugleich ohne einen expliziten Hinweis auf ihre Funk-
tion positioniert. Der thematische sowie der funktionale Zusammenhang
zwischen dem Hinweis und den verlinkten Ausdriicken umgebungen, text-
produktion etc. wurden nicht markiert und konnten von der Testerin daher
nicht erkannt werden. Der Klick auf den Link textproduktion, der eine erneu-
te Suche im Katalogbestand nach textproduktion startete und eine Trefferliste
als Ergebnis lieferte (Abb. 22, unterer Screenshot), fihrte zur Desorientie-
rung der Probandin, die sie laut mit der AuBerung «Wo bin ich jetzt gelan-
det?» zum Ausdruck brachte. Diese Desorientierung wurde durch das Zu-
sammenwirken mehrerer problematischer Aspekte verursacht: Die Probandin
konnte vor dem Klick auf den Link textproduktion keine bestimmten Fortset-
zungserwartungen entwickeln und nach dem Klick konnte sie die aufgerufe-
ne Trefferanzeige nicht in ihre Nutzungssequenz einordnen. Die formale
AuBerungsform in der thematischen Kennzeichnung der Trefferanzeige su-
chen (und) (Titelstichworter --- [TIT]) textproduktion bildete fir sie dartiber
hinaus weder eine Grundlage fir das Verstandnis der aufgerufenen Seite
noch fiir das Verstandnis des ausgefiihrten Nutzungsschrittes.

% Diese Null-Treffer-Meldung erhielt die Testerin nach einem im Katalogportal
gestarteten Suchauftrag mit ungultiger Suchbegriffskombination. Die von ihr
verwendete Suchbegriffskombination ist exemplarisch in der Abb. in Anhang
8.2.3.1 dargestellt.



212 Kapitel 5

Heme Kaotologmeni Hilfe anfragefornular

|suchen fund) =] |Titelstichwarner—[TIT] = [3 sortiert nach | Erscheinungsjahr j" O\

FR‘S Jakobs & TIT Testprodultion in elekironisch | guchen Sychfiler

Es wurde nichts gefunden

Ihre Eingabe war:
suchen (und) PRS Jakobs & TIT Textproduktion in elektronischen Umgebungen
Es sind O Treffer.

Dieser Suchbegriff oder diese Suchbegriffskombination ist im Index nicht vorhanden.

Begriff Typ Anzahl
- Utelstichwrter - [TIT] 24
Dtichworter - [TIT] 24
Personennamen --- [PRS] 67
Titelstichwérter === [TIT] = 190

Heme Katalogmeni  Hilfe anfrageformular

[suchentund) =] [Titelshchwarer—(T1T] = |?. sortiert nach | Erschen

|F‘R‘3 Jakobrs & TIT Texdproduklion in elekionisch | suchen ':i' _——

Y - -1 WY Ticidoen WY Suchges chichte YR
Ihre Eingabe war:
suchen (und) (Titelstichwiirter — [TIT]) textproduktion —I

Es sind 24 Treffer.
Dies sind die Treffer 1 - 10

Q 1. G ||:|:|E-r|'5|:|-='7"r|5| hies Stereatyp  ein Modell der Einbettung in die Textoroduktion an |
T tischern und deytschem Materigk
! Magcalene Telus, - Frankfurt am Main [u.a.] : Lang, 2002
Q 2. Hérer beraten Hérer [Medienkombination] : Gespréchsorganisation und Verfshren der
mundlichen Textproduktion ; eine vergleichende konversationsanalvtische Studie zy
spanischen, katalanischen und franzésischen Radicsendungen mit Horerbeteiligung
/ Gabrlele Berkenbusch. - Tubingen : Stauffenburg Verl., 20xX
. Kooperative Textproduktion [Flektronische Ressource] : zufgemeinsamen Herstellung
wissenschaftlicher Texte im vergleich von ungecbten, fortgesdhrittenen und sehr gedbten
Schrelberlnnen
J Katrin Lehnen. - 2000
Q 4. Textproduktion ;| HyperTest, Text, KonText
J Eva-Maria Jakobs. - Frankfurt am Main [u.a.] : Lang, 1999
Q 5. "Etwa: |Ct mir gﬂ—um fal=a |I|:-t|nr| am dﬂuts’ e Refer al Lultu »—-II'—' lﬂ'—‘l:ll f= 8| then
‘ ke 3 i J

w

t e ltech §I= I'.r;mdggrg:c 13
J Ruth EBer. - Minchen : Iudicium, 1997
& 6. Schreibentwiddung und Textproduktion : der Erwerb der Schreibtatigkeit sm Beispiel der

sedienungsanieitul

Abb. 22: Suche mithilfe der Index-Begriffe (31ba)

Die Funktionen der zahlreichen im Katalog OPAC an unterschiedlichen Stel-
len verlinkten Ausdriicke, unter anderem Titelstichworter, Autorennamen,
Schlagwdrter in den Titeldaten (siehe Abb. 23) oder der verlinkten Begriffe
aus dem Index (siehe Abb. 22), wurden von den Probanden grundsétzlich
nicht erkannt. Seine letzten erfolglosen Nutzungsschritte beim Versuch, das
Buch ,,Desktop Publishing mit FrameMaker* auszuleihen, d. h. unter ande-
rem den Klick auf den verlinkten Namen Jiirgen Gulbins im Katalogeintrag
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(Abb. 23) und die Eingabe der Suchbegriffe Jirgen Gulbins ausleihen ins
Suchfeld des Katalogs, kommentiert der Tester 6gk folgendermaRen:

«Was mich am meisten irritiert, ist diese Suchmaschine [OPAC]. Da sind ja
noch Worter drinne, allgemeine Worter. Ich weil3 nicht, was die da suchen.
Ich meine, jetzt zum Beispiel nach ihm [Autor: Jirgen Gulbins] hier sucht,
oder nach dem anderen, keine Ahnung, ausleihen, was war da noch so — ja, so
wie ein Worterbuch.»

(6gk; Hervorhebung und Ergénzungen hinzugefigt, M.D.)

Home Katalogmenii Hilfe Anfrageformular QCLC PICA @ 1999-2004

lustus-Lesic [suchen und) =] [Fersonennamen — PR3] =1 (2] sartiert noch [Erschemungsjahr = a

5 UNIVERSITAT ulbins Jirgen ERChen
T'GIESSEN |b 2 Suchfilter

C  rrngrrmamrmmm |
Recherche N
Thre Eingabe war: «
Benutzerdat j
et E :" suchen (und) (Personennamen --- [PRS]) Gulbins,Jurgen Zurick  Weiter
nde Es sind 10 Treffer.
Dies ist Treffer 6

QTiteI: Desktop publishing mit FrameMaker : mit 62 Tabellen / Jlirgen Gulbins
Autor: Jurgen Gulbins
Erschienen: Berlin [u.a.] : Springer, 1992
Umfang: XVI, 651 S. : graph. Darst. + 2 Bell.

ISBN: 3-540-54455-0
Schlagworter: FrameMaker

Klassifikation: Kyb 2590 FrameMaker 30 ; Kyb 3590 Desktop Publishing

Vorhanden in: _Universitatsbibliothek (UBY Otto-Behaghel Str. 8

Ignatur: FH kyb Ex 8.4
i.d.R. auslelhbar
Status: verfuegbar

& LoD

Abb. 23: Katalogeintrag fur die in der Testaufgabe «Gulbins> gesuchte Publikation

Ei &

Download  Titel kopieren

Der angefiihrte Nutzungsschritt des Probanden 6gk, d. h. der Klick auf den
verlinkten Autorennamen im Katalogeintrag fiir die gesuchte Publikation
(siehe exemplarisch Abb. 23), ist ein typischer Schritt der Probanden, die die
Bedeutung der Signatur fur den Ausleihprozess nicht kannten und dement-
sprechend Schwierigkeiten beim erfolgreichen Abschluss der Aufgabenbear-
beitung hatten. Weitere typische Fehlklicks im Katalogeintrag der gefunde-
nen Publikation mit dem Ziel, das im Katalog gefundene Buch auszuleihen,
waren die Verfolgung der mit einem nach rechts gerichteten Pfeil-lcon ver-
sehenen Verknipfung Weiter sowie der Verkniipfung Universitétsbibliothek
(UB), Otto-Behaghel-Str. 8 (in Abb. 23 rot markiert). Die Fortsetzungserwar-
tung, die der Ausdruck Weiter bei den Probanden im Zusammenhang mit
dem von ihnen verfolgten Ziel ausloste, driickte eine Probandin folgender-
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mafen aus: «lch bin ja Bibliotheksbenutzer. Weiter wére fur mich jetzt wei-
ter in meinem Gang.» (14gdh; Hervorhebung hinzugefigt, M.D.).?® Diese
Erwartung wurde enttduscht, was Schwierigkeiten beim Einordnen der per
Weiter angesteuerten Webseite zur Folge hatte, d. h. des nachsten Treffers im
Katalog. Der per Klick auf den Link Weiter ausgefiihrte Nutzungsschritt war
dem Probanden 6gk zundchst unklar: «Jetzt weil} ich nicht, was sich getan
hat» (6gk), da die Linkfunktion auch unmittelbar nach dem Klick bzw. dem
Aufruf des ndchsten Treffers von ihm nicht erkannt wurde. Der Ausdruck
Vorhanden in: mit der Verknlpfung Universitatsbibliothek rief bei ihm
ferner keine Fortsetzungserwartungen hervor, was er auch laut mitteilte:
«Jetzt druck ich einfach mal auf den Link hier, mal sehen, was passiert.»
(6gk). Dies kann mit der Enttduschung nach dem Klick auf den Weiter-Link
zusammenhéngen (siehe Kapitel 5.6). Andere Nutzer entwickelten genaue,
jedoch unzutreffende Fortsetzungserwartungen gegeniiber dem Link Vor-
handen in: Universitatsbibliothek, die ebenso enttauscht wurden. Einer der
Probanden rechtfertigte dabei den Fehlklick mit seiner sporadischen Biblio-
theks- bzw. Katalognutzung:

«Normal wollte ich jetzt in die Ausleihe reinkommen, um mir das auszulei-
hen. Ich glaub, das ist schon ne Weile her, dass ich das gemacht hab’.»
(5sn)

Ein anderer Nutzer verfligte Uber ein rudimentdres Wissen Uber die spezifi-
sche Form der Standortangabe fur Publikationen: «Die haben einen [undeut-
lich] speziellen Code.» (15ns). Er konnte diese Angabe, d. h. die Signatur, in
den Titeldaten nicht korrekt identifizieren, sondern verwechselte sie mit der
Angabe der Klassifikation: Kyb 2590 FrameMaker 30 (siehe Abb. 23). Der
Nutzer klagte ausdriicklich tGiber mangelnde explizite, verstandliche Angaben
zum Standort der Publikationen: «Das ist ndmlich auch verwirrend, dass es
einfach nicht da steht, wo das ist.» (15ns). Einige der Probanden, die die
Bedeutung der Signatur kannten und sie identifizieren konnten, beschrieben
die letzten Schritte zur Ausleihe einer Publikation in der betreffenden Biblio-
thek, d. h. das Finden der Publikation in der Universitatshibliothek, als erfah-
rungsgeman nicht einfach, da mit zusétzlichen Anstrengungen verbunden.
Ein Medizinstudent sprach dabei seine Schwierigkeiten bei der Deutung der
Signaturbestandteile an:

226 Ausschnitt aus dem Transkript des problemzentrierten Interviews mit der Pro-
bandin 14gdh, das nach dem Benutzertest durchgefiihrt wurde (siehe Anhang
8.9). Ausfuhrlich zum Ablauf der Benutzertests siehe Kapitel 5.1.2.



Benutzerpfade durch Bibliothekswebangebote 215

«Ich hab’ durch Zufall vor zwei, drei Wochen das erste Mal wirklich hier
[Universitétsbibliothek] gesucht und da hab’ ich das Geb&ude schon mal ken-
nengelernt. Und da hatt’ ich auch solche Schwierigkeiten mit diesen Teilen
((markiert mit dem Cursor die Signaturangabe)). Da musst’ ich mich erst
durchfragen, wo jetzt was ist. Also FH... Wenn es da also stehen wiirde, was
heil3t FH oder so irgend so ein Index dafir, wére ganz cool.»

(23Im; Erganzung und Hervorhebungen hinzugefiigt, M.D.)

Hinter der Abkirzung FH vermuteten einige der Nutzer féalschlicherweise
den Ausdruck Fachhochschule.

Fur die erfolgreiche Losung der Testaufgabe <Knorr> war neben dem Wis-
sen Uber die Bedeutung der Signatur auch die Kenntnis des Ausdrucks
Kurzausleihe entscheidend, mit dem eine Einschrankung der Ausleihmég-
lichkeit im Katalog fiir das auszuleihende Buch ,, Textproduktion in elektro-
nischen Umgebungen* von Knorr und Jakobs angegeben wurde (siehe die
Abb. in Anhang 8.2.3.2).%" Keiner der Probanden kannte die Bedeutung des
Ausdrucks. Einige vermuteten eine Erlauterung auf der per Link Vorhanden
in: Bibl. Romanistik verkniipften Webseite mit der Uberschrift Romanistik,
riefen dabei die dort verlinkte Benutzungsordnung fir das Bibliothekssystem
und die Regelung des Ausleihverfahrens auf.”® Viele suchten anschlieRend
nach Kurzausleihe mithilfe des auf dieser Seite im oberen rechten Rand posi-
tionierten Suchfeldes. Alle Suchanfragen nach Kurzausleihe mittels Suchfeld
auf den Informationsseiten des Bibliothekssystems waren zum Zeitpunkt der
Durchfiihrung der Benutzerstudie jedoch ergebnislos. Die hier skizzierten
>Umwege« der Tester fihrten in einigen Féllen zu der als Ziel definierten
Informationsseite Ausleihe, die die relevante Erlduterung des Fachausdrucks
Kurzausleihe enthielt. Die Testaufgabe konnte dennoch nicht von jeder Test-
person erfolgreich abgeschlossen werden, da der gesuchte Abschnitt beim
Scrollen der tberlangen Webseite haufig tibersehen wurde.

7 Hierzu wurde in der Studie eine separate Aufgabe gestellt, die lautete: Diese Seite
zeigt das gesuchte Buch ,,Knorr u.a. (Hg.): Textproduktion in elektronischen
Umgebungen®. Finden Sie nun mithilfe des Webangebots der UB heraus, was
Kurzausleihe genau bedeutet.

% Einige der Probanden &uRerten mehr oder weniger deutlich den Wunsch nach
einer Erklarung derartiger Fachausdriicke direkt im Katalogeintrag, die jeweils
per Klick auf den betreffenden Ausdruck aufgerufen werden kann: «Kurzausleihe
[...] kann ich leider nicht anklicken, sonst wiird’ ich’s direkt anklicken.» (31ba)
[Hervorhebung hinzugeftigt, M.D.].
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523 Voraussetzungen zur erfolgreichen Aufgabenbearbeitung

Eine erfolgreiche Suche nach einem bestimmten Buch, einer Monografie
oder einer Herausgeberschrift, im Bestand einer Universitétshibliothek mit-
hilfe des Bibliothekswebangebots und anschlieRend dessen Ausleihe setzten
bei den Nutzern mehrere Wissensbhestande voraus. Zentral flr einen problem-
losen Einstieg auf der Startseite des Webangebots ist zunéchst ein Wissen
liber die Funktion von (Online-)Katalogen, die von Schulz 2000 als ,,Funkti-
on einer Lagerverwaltung“ bezeichnet und mit einem Warenkatalog vergli-
chen wurde (ebd., 212). Online-Kataloge, in der Fachliteratur und ebenso in
den Bibliothekswebangeboten selbst auch OPACs bzw. WebOPACSs genannt,
erfassen einen ,konkreten Dokumentenbestand* (Eversberg 2005) in einer
oder mehreren Bibliotheken.””® Mit anderen Worten verzeichnen die Katalo-
ge alle ausleihbaren oder nur vor Ort einsehbaren Publikationen in Printform
sowie andere Medien wie CD-ROMs, Mikrofilme, Karten etc. Dabei bieten
sie knappe, normierte Kurzbeschreibungen der verzeichneten Dokumente
bzw. Publikationen etc. in Form von so genannten Metadaten an, die nach
bestimmten Regeln einheitlich angefertigt werden. Die Metadaten sind in
Datensatzen in festgelegten Feldern erfasst; diese Felder werden bei der Ka-
talogsuche bzw. -recherche abgefragt. Dieses Wissen uber den Aufbau von
Katalogen ist fur eine effektive und effiziente Katalognutzung unabdingbar,
da damit unmittelbar auch Wissen Uber die jeweiligen Nutzungs- bzw.
Suchmdglichkeiten (Wonach und wie kann gesucht werden?) zusammen-
héngt. Die beiden ineinander greifenden Wissensbesténde sind fiir die Nutzer
weiterhin insofern relevant, als sie die Voraussetzung fur die Entwicklung
von erfolgreichen Nutzungsstrategien bilden. Dabei erweist sich das Erfah-
rungswissen der Nutzer, das durch ihren Umgang mit Internet-
Suchmaschinen entsteht,? nicht nur als unbrauchbar, sondern ggf. als hin-
derlich, da es sich negativ auf den Verlauf der Katalognutzung und auf den
Nutzungserfolg auswirken kann. Ursache hierfiir sind die deutlichen Unter-
schiede zwischen Online-Katalogen und Internet-Suchmaschinen wie Google
(www.google.de): Zum einen erschlieBen sie jeweils andere Inhalte und zum
anderen erfolgen Abfragen in den Katalogen und Suchmaschinen jeweils
nach anderen Kriterien. Wahrend mithilfe von Suchmaschinen grundsétzlich

229 7ur Geschichte von WebOPACS siehe kurz Greifeneder 2007, Kapitel 2.1.

230 Ergebnisse der im Jahre 2005 durchgefiihrten Online-Umfrage zum Webangebot
des Bibliothekssystems der Justus-Liebig-Universitat Gielen zeigen, dass 89%
der befragten Bibliotheksnutzer Suchmaschinen im Internet nutzten (siehe Kapi-
tel 3.4.3.2, Abschnitt ,,Nutzerwissen“ und Abb. 5).
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Volltextsuchen durchgefihrt werden kénnen, sind Abfragen in Katalogen nur
nach bestimmten Kriterien wie Titelstichworter, Personennamen, Schlag-
worter, Korperschaften, lokale Selektionsschlissel etc. moglich (siehe
Eversberg 2005).%' Das Suchkriterium Alle Worter — [ALL] ist dabei kei-
neswegs mit einer Volltextsuche mittels Suchmaschine gleichzusetzen: Mit-
hilfe dieses Suchschlissels wird — analog zu Katalogabfragen nach den be-
reits genannten Suchkriterien — nicht der Bestand, d. h. unter anderem die
Volltexte der Publikationen, sondern ihre Kurzbeschreibungen durchsucht.
Bei der Suche nach Allen Wortern kénnen mehrere Datenbankfelder des
Katalogs durchsucht werden, und zwar Titelstichwérter, VVornamen, Nach-
namen, Worter und Bandz&hlung der Schriftenreihen, Schlagworter, Korper-
schaftsnamen, Verlagsnamen und Verlagsorte.”* Trotz deutlicher Unter-
schiede zwischen den Bibliothekskatalogen und Suchmaschinen pragt das
Wissen Uber die Suchmaschinennutzung wesentlich das ,,Suchverhalten und
[die] Erwartungshaltung des Bibliothekskunden, d. h. mit dieser Vorpragung
des »Alltagssuchers« kommt der jeweils neue Benutzer in die Bibliothek und
der bereits aktive Nutzer (Studierende, Wissenschaftler, sonstige Nutzer)
geht mit dieser Pragung an den OPAC heran“, wie Berberich/Weimar 2005
konstatieren (ebd., 1100 f.). Das Erfahrungswissen im Umgang mit Suchma-
schinen wie Google, die im Jahr 2009 mit 89% Marktanteil die meistgenutzte
Suchmaschine in Deutschland ist,”* verursacht dabei inshesondere unzutref-
fende Erwartungen und Annahmen der Bibliotheksnutzer tber Such- und
Recherchemdglichkeiten in den Bibliothekskatalogen. Diese Problematik
macht deutlich, dass neben einem umfangreichen Wissen ber die Organisa-
tion und Funktion von Bibliothekskatalogen auch die Kenntnis der signifi-
kanten Unterschiede zwischen den Katalogen und Suchmaschinen als wich-
tige Voraussetzung fir die erfolgreiche Katalognutzung anzusehen ist.

Das bereits genannte Wissen Uber die Funktion von Bibliothekskatalogen
ist vielfaltig und vielschichtig. Es inkludiert zum Beispiel ein spezifisches
Funktionswissen Uber diverse verflighbare >Suchwerkzeuge< wie Such- bzw.
Sortierfilter, Suchmethoden (z. B. suchen (und), Index blattern, ausgenom-
men oder neu ordnen), Suchoperatoren wie Boolesche Operatoren, Proximity-

21 Eversberg 2005 zeigt in einer Gegeniiberstellung Unterschiede zwischen (Biblio-

theks-)Katalogen und Suchmaschinen im Internet anhand mehrerer Aspekte auf.
%2 Angabe im OPAC-Hilfetext , Kontextbezogene Suchhilfe* des GieRener Biblio-
thekssystems zum Suchschlissel Alle Worter — [ALL:]; siehe http://opac.uni-
giessen.de/hermes/gbvhelp/DU/gbv-6015.html [Zugriff am 13.08.2009].
23 Laut der Langzeitstudie der Webtrekk GmbH, des Anbieters von Webanalyse und
-Controlling in Echtzeit; siehe http://www.webtrekk.de/fileadmin/pdf/pm/2009/
PM_langzeitstudie_2_Quartal.pdf. [Zugriff am 12.09.2009].
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oder Wildcard-Operatoren und die bereits genannten Suchschliissel. Damit
verbunden sind unter anderem auch die Féhigkeit, gultige Suchbegriffe den
vorliegenden bibliografischen Angaben zum gesuchten Buch zu entnehmen,
sowie die Kenntnis der Suchsyntax-Normierung, d. h. das Wissen (ber die
ggf. festgelegte spezifische Form der Eingabe bzw. Schreibweise von Such-
begriffen. So ist die Suchsyntax bei einer Suche nach Autorennamen mittels
des Suchschlissels Personennamen in der Regel nur dann giltig und kann
ferner relevante Ergebnisse erzielen, wenn die Eingabe nach dem Schema
sNachname, Vorname« erfolgt.”* Die Notwendigkeit, die Suchanfragen nach
dem Schema zu formulieren, wird nur sehr indirekt im kurzen, neben dem
Eingabefeld zuganglichen Hilfetext vermittelt. Der Hinweis auf die Suchsyn-
tax-Normierung in der Suchfeld-Kennzeichnung Nachname, Vorname des
Katalogportals (siehe die Abb. in Anhang 8.2.3.1) war flr die Nutzer in vie-
len Fallen nicht eindeutig bzw. wurde in vielen Fallen Uberlesen oder igno-
riert (siehe Kapitel 5.2.2).

Die im vorliegenden Kapitel angefiihrten, kursiv gesetzten Ausdriicke
verdeutlichen dartiber hinaus, dass fur die Katalognutzung ein sprachliches
Wissen (ber bibliothekarische und datenbankspezifische Ausdriicke und
Fachtermini von Bedeutung ist, denn ,[d]ie Katalogisierung hat intern ihre
prazise definierten Fachbegriffe“ (Eversberg 2002, 1342). Diese werden
nicht nur institutionsintern, sondern auch in der Benutzeroberflache der 6f-
fentlich zugénglichen Kataloge verwendet. Hierzu gehdrt beispielsweise das
Wissen (ber die Bedeutung des Fachbegriffs Schlagwort sowie die Kenntnis
des Unterschiedes zwischen einem Schlagwort und einem Stichwort.?* In
diesem Fall ist das sprachliche Wissen eng mit dem Funktionswissen dariber
verschrénkt, dass bei einer Schlagwortsuche auf ein kontrolliertes VVokabular
zugegriffen wird, das in Deutschland in der so genannten Schlagwortnormda-
tei (SWD) gefuihrt wird. Schlagwoérter sind keine freien Termini; giltige
Suchbegriffe sind Schlagwortlisten oder Thesauri zu entnehmen. Derartige

24 7ur Verstandlichkeit der Ausdriicke, die im Katalog OPAC zur Bezeichnung von
Suchschlisseln verwendet werden (z. B. Personennamen) siehe die Benutzer-
kommentare in Kapitel 5.2.2.

Schlagwérter sind natiirlich-sprachliche Ausdriicke, die den sachlichen Inhalt
einer Publikation beschreiben; es kénnen mehrere Schlagworter fur ein Werk
vergeben werden, die dann in einer Schlagwortkette zusammengefasst werden.
Stichworter kommen dagegen im Titel einer Publikation vor. Im Gegensatz zu
Schlagwdortern missen Stichwdorter nicht unbedingt Informationen zum sachli-
chen Inhalt der Publikationen geben. Vgl. Kleines Bibliotheksglossar
http://www.ub.hu-berlin.de/bibliothek/zweigbibliotheken/nawi/vr/pdf/glossar.pdf
[Zugriff am 10.06.2009].

235
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Schlagwortlisten werden im GielRener Katalog OPAC den Nutzern jedoch
sehr umstandlich zugéanglich gemacht: Zur Anzeige der Schlagwortlisten
muss in der linken Dropdown-Liste tber dem Eingabefeld im Katalog (siehe
z. B. Abb. 23) der Eintrag Index blattern und zugleich in der rechten Drop-
down-Liste der Eintrag Schlagwdrter [SW:] oder Schlagwdrter als Zeichen-
kette [SP:] gewahlt werden.?*® Sehr verwirrend ist dabei die danach ange-
zeigte Uberschrift der Seite, auf der verlinkte Schlagworter aufgelistet wer-
den: Leider keine Treffer. Wahlen Sie einen Suchbegriff und klicken Sie auf
absenden, oder klicken Sie direkt auf einen Suchbegriff.

Das im Kontext einer Katalogsuche nach einem bestimmten Buch relevan-
te sprachliche Wissen umfasst dartiber hinaus auch das Wissen uber die Be-
deutung der Signatur und ihrer Bestandteile: Mithilfe der Signatur wird der
genaue Standort eines Buches innerhalb eines Bibliotheksbestandes angege-
ben. Signaturen ,bilden somit das Bindeglied zwischen Katalog und Bi-
chern.“?" Die Angabe einer Signatur im Katalog, der wie der GieRener Kata-
log OPAC keine Mdglichkeit zur Online-Ausleihe bietet, bedeutet fur die
Nutzer in der Regel, dass sie den Standort in der betreffenden Bibliothek
(Stockwerk, Raum, Regal) selbstdndig aufsuchen und die vor Ort gefundene
ausleihbare Publikation an der Ausleihtheke unter VVorlage eines Leseauswei-
ses zwecks Verbuchung vorlegen miissen.”® Fir die Ausleihe eines Buches
ist somit nicht nur die Kenntnis der Bedeutung von Signatur, sondern ein
damit verknlipftes Handlungswissen tiber den Ablauf einer lokalen Ausleihe
(im Gegensatz zur Fernleihe oder einer Magazinbestellung) sowie ein Struk-
turwissen (ber die Organisation von Bibliotheken von Bedeutung. Fir eine
erfolgreiche Bearbeitung der Testaufgabe <Gulbins> war dementsprechend
die Kenntnis der Bedeutung der Abkirzung FH in der Signaturangabe und
das Wissen wesentlich, dass im Freihandbereich (FH) der Bibliothek Publi-
kationen aufgestellt werden, die frei zugénglich sind und in der Regel ausge-
liechen werden kdnnen. Eine Ausnahme bilden Prasenzexemplare (sog. Pra-
senzbestand), die nur im Rahmen einer Kurzausleihe tber Nacht (nach 15:30
uhr) bzw. uber ein Wochenende (freitags ab 12:00 Uhr) entliehen werden

%% Die Informationen (iber die Zuganglichkeit der Schlagwortlisten im Katalog
OPAC erteilte freundlicherweise Dr. Lothar Kalok (Abt. Informationsmanage-
ment des Giellener Bibliothekssystems) in einer persdnlichen E-Mail-Nachricht
vom 22.09.2009.

%7 Dem Stichwortverzeichnis ,,Uber uns von A bis Z“ des GieRener Bibliothekssys-
tems entnommen, siehe http://dbs.ub.uni-giessen.de/fags/glossar.php?index=S [Zu-
griff am 17.08.2009].

%% Biicher oder Zeitschriftenbande aus geschlossenen Magazinen kénnen gegenwartig
zum Teil direkt im OPAC bestellt werden.
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konnen. Dieses Wissen (ber die Kurzausleihe war fir die Erledigung der
Testaufgabe <Knorr> notwendig. An dieser Stelle sei angemerkt, dass die im
Bibliothekssystem der JLU GieRen gultigen Signaturen wie FH kyb Ex 8.47
aus Nutzersicht nur bedingt Auskunft Gber den Standort einer Publikation in
der (Universitéts-)Bibliothek geben (siehe Kapitel 5.2.2). Der genaue Stand-
ort einer Publikation mit der Kennzeichnung FH in der Sighatur muss zum
Beispiel Ubersichten entnommen werden, die sich vor Ort in der (Universi-
tats-)Bibliothek befinden. Im Webangebot des Bibliothekssystems findet sich
zwar ein Verzeichnis der Signaturen mit mehr oder weniger genauen Anga-
ben zum Standort, dieses ist im Katalog OPAC jedoch nicht verknipft. Im
Katalog selbst werden keine Erlauterungen zu Signaturen gegeben und somit
keine MaRnahmen zum lokalen Wissensaufbau ergriffen.

Zu dem sehr spezifischen und komplexen Wissen (ber die Kataloge und
die Mdglichkeiten der Katalognutzung gehort ferner das Wissen uber die
Relevanz unterschiedlicher Kataloge fuir bestimmte Nutzungsintentionen, das
auf dem Wissen uber die Funktion und Organisation von diversen Katalogen
aufbaut. Im dem hier betrachteten Fall der Suche nach einem bestimmten
Buch, das im Jahr 1992 erschien, ist dementsprechend das Wissen von Be-
deutung, dass Bicher ab Erscheinungsjahr 1987 im Katalog OPAC verzeich-
net sind.”*®

Weitere fur einen erfolgreichen Ausleihprozess eines bestimmten Buches
notwendige Wissensbestdnde beziehen sich auf den Gesamtaufbau der Web-
angebote von Universitatsbibliotheken und insbesondere auf die Art der In-
tegration von Katalogen in diese Angebote. Kataloge sind in der Regel ei-
gensténdige, separate Bestandteile bzw. Bereiche von Bibliothekswebange-
boten. Sie sind in das jeweilige Webangebot integriert bzw. tber das Ange-
bot der Nutzerschaft zur Verfugung gestellt*® (siehe auch das in Kapitel
4.1.4 angeflihrte Wissen (ber den Unterschied zwischen den Informationssei-
ten und den ,,Informationsobjekten®). Im Gegensatz zu Warenkatalogen von
Online-Héndlern bilden sie daher nicht den integralen Bestandteil des Web-
angebots. Fir den Nutzer bedeutet das, dass — anders als in einer Online-
Buchhandlung oder einem beliebigen Online-Shop — der gesamte Bestand
der Bibliothek oder des Bibliothekssystems nicht Uber ein (prominentes)

9 Laut Informationen auf der Einstiegsseite zum OPAC des Bibliothekssystems der
JLU werden ,,zunehmend auch é&ltere Titel“ in den Katalog OPAC aufgenommen;
siehe https://opac.uni-giessen.de/DB=1/SET=9/TTL=1/START_WELCOME [Zu-
griff am 07.08.2009].

20 Ahnlich wie andere Online-Dienste bzw. ,,Informationsobjekte®, zum Beispiel
Fachdatenbanken fremder Anbieter; siehe Kapitel 5.5.3.



Benutzerpfade durch Bibliothekswebangebote 221

Suchfeld auf der Startseite durchsucht werden kann. An dieser Stelle erweist
sich erneut das Erfahrungswissen der Bibliotheksnutzer — in diesem Fall sind
es Nutzererfahrungen im Umgang mit Online-Shops — als in hohem Mafe
irrelevant.*! Wie die Ergebnisse der Analyse von Benutzerpfaden zeigen,
kann das Wissen die Nutzer zu falschen Annahmen verleiten: Die Funktion
des Warenkatalogs wird nicht nur den Katalogen, sondern u. U. dem gesam-
ten Webangebot des Bibliothekssystems unterstellt. Darauf deutet die Suche
vieler Testpersonen nach Publikationen Uber das Suchfeld auf der Startseite
des Bibliothekswebangebots hin (siehe Kapitel 5.2.2, 5.3.2, 5.4.2).%*

Die Ausflihrungen dieses Kapitels zeigen deutlich, wie umfangreich und
zugleich wie spezifisch und differenziert das Wissen ist, das Bibliotheksnut-
zer zur effektiven und effizienten Nutzung von WebOPACs benétigen.
Zugleich wird hier konstatiert, dass der Grofteil der notwendigen vorausge-
setzten Wissensbestande gar nicht, nicht explizit genug oder nicht an der
betreffenden Stelle vermittelt wird, an welcher das Wissen im Webangebot
vorausgesetzt wird.

Im néchsten Kapitel wird zundchst auf weitere Schwierigkeiten bei der
Katalognutzung eingegangen, um anschliefend weitere, fir die Suche nach
bestimmten Zeitschriftenaufsatzen wesentliche Wissensbesténde zu eruieren.

5.3 Gezielte Suche nach einem Zeitschriftenartikel

Die Suche nach einem bestimmten Aufsatz aus einer (Fach-)Zeitschrift ge-
hort ebenso wie die Suche nach einem bestimmten Buch zur so genannten
,Dokumentensuche*, die in bibliothekarischen Fachkreisen als ,,known item
search” bezeichnet wird (siehe Eversberg 2005; siehe Kapitel 5.2). Die bei-
den Nutzungssituationen &hneln sich im Wesentlichen, daher sind auch Nut-
zungspfade, die eine Buchsuche und eine Aufsatzsuche evozieren, potenziell
sehr ahnlich. Die Analogie ist insbesondere durch die gleiche Ausgangssitua-
tion bedingt: Die Benutzer verfligen lber genaue Angaben zur gesuchten
Publikation (vgl. Eversberg 2005). Die Auswertung der tatsachlichen Benut-
zerpfade, die bei der Bearbeitung von Testaufgaben zur gezielten Suche nach
einem Buch und zur gezielten Suche nach einem Zeitschriftenartikel in der

#1 65% der im Jahr 2005 befragten Bibliotheksnutzer tatigten Online-Kaufe; siehe
Kapitel 3.4.3.2, Abschnitt ,,Nutzerwissen“ und Abb. 5; vgl. Fn. 230.

#2 \gl. das Postulat von Schulz 2000, dem zufolge die Bibliothekskataloge wie
Warenkataloge ,,absatzorientiert und an den Informationsinteressen der Kunden
orientiert sein* sollten (ebd., 212).
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Benutzerstudie erhoben wurden, zeigte jedoch, dass die Aufsatzsuche den
Testpersonen viel mehr und zum Teil andere Schwierigkeiten bereitete. In
der vorliegenden Arbeit werden daher die beiden Nutzungssituationen sepa-
rat betrachtet, um insbesondere die Spezifik der Suche nach Zeitschriftenauf-
sétzen aus Nutzersicht zu berlicksichtigen. Die Darstellung der Auswer-
tungsergebnisse in Kapitel 5.3.2 und 5.3.3 konzentriert sich dementsprechend
auf die Besonderheiten der Aufsatzsuche im Vergleich zur Buchsuche und
auf die mit ihr verbundenen spezifischen Nutzungsprobleme und Vorausset-
zungen zur erfolgreichen Aufgabenldsung.

Im folgenden Kapitel wird zunéchst die Aufgabenstellung zur Aufsatzsu-
che in der Benutzerstudie vorgestellt und anschlieRend der idealtypische
Losungsweg fiir die Aufgabenbearbeitung beschrieben.

5.3.1 Aufgabenstellung und der idealtypische Pfad

Die gezielte Suche nach einem Zeitschriftenaufsatz wurde in der Benutzer-
studie durch folgende Aufgabe stimuliert:

Testaufgabe <Riecke>:

Besorgen Sie sich die folgende Publikation als Kopie:

Jorg Riecke: Pseudopartizipien im Althochdeutschen. Ein Beitrag zur Geschich-
te eines Wortbildungstyps. In: Sprachwissenschaft. 24 Jg., 1999, Heft 2, S.
157-194.

Analog zur Suche nach einer Monografie oder einer Herausgeberschrift
(Testaufgaben <«Gulbins> und <Knorr>, siehe Kapitel 5.2.1) bestand die Auf-
satzsuche im Wesentlichen aus einer Katalogsuche. Der idealtypische Lo-
sungsweg begann dementsprechend entweder im Katalogportal, das auf der
Startseite per Klick auf den Link Kataloge angesteuert werden konnte (siehe
Abb. 15, Bild 1), oder im Zeitschriftenportal (sieche Abb. 24), das per Klick
auf den Link Zeitschriftenportal vom Katalogportal aus erreichbar war. Die
beiden Einstiegsmdglichkeiten flhrten zur Suche im Katalog OPAC, wo zu
prufen war, ob und wo die Zeitschrift ,,Sprachwissenschaft* im Bibliotheks-
system der JLU GielRen vorhanden war, d. h. ob die Zeitschrift im Bestand
des Bibliothekssystems verzeichnet war. ldealtypisch sollte dabei eine effi-
ziente und effektive Suchstrategie angewendet werden (siehe Kapitel 5.2.1).
Relevante Aspekte, die eine in diesem Sinne erfolgreiche Katalogsuche be-
dingten, werden in Kapitel 5.3.3 angefihrt.

Im optimalen Fall fihrte ein Benutzerpfad in ca. vier Schritten von der
Startseite des Webangebots zum Katalogeintrag der gesuchten Zeitschrift,
der in Abb. 26 dargestellt ist. Im Katalogeintrag sollte die relevante Be-
standsangabe 5.1980 - und die Standortangabe (Signatur FH spr Z) von den
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Testpersonen identifiziert werden. War dieser letzte Nutzungsschritt im
Webangebot erfolgreich, so verfiigten die Probanden (ber Informationen, die
eine mundliche Beschreibung der weiteren Schritte erlaubten: Da sich der
gesuchte Zeitschriftenband von 1999 nur in gedruckter Form in der Universi-
tatsbibliothek befand, musste der Freihandbereich in der betreffenden Biblio-
thek aufgesucht und der Artikel von Jérg Riecke vor Ort kopiert werden (vgl.
Kapitel 5.2.1).

5.3.2 Schwierigkeiten bei der Bearbeitung

23 von 30 Testpersonen (rund 80%), die die Testaufgabe <Riecke> in Benut-
zertests zur Bearbeitung erhielten,”® hatten diverse Schwierigkeiten, die
entweder Um- oder Irrwege durch das Webangebot des Bibliothekssystems
oder gar einen Abbruch bei ergebnisloser Nutzung evozierten. Die Schwie-
rigkeiten betrafen zundchst den Nutzungseinstieg: Analog zu Problemen bei
der Suche nach einem bestimmten Buch konnten die Probanden den fir sie
relevanten Einstieg auf der Einstiegsseite nicht finden bzw. nicht erkennen.
So wurde zundchst mittels Suchfeld auf der Startseite des Bibliothekssystems
nach dem Zeitschriftenaufsatz gesucht. Das Suchfeld auf der Einstiegsseite
wurde dabei nicht nur beim Nutzungseinstieg, sondern auch nach einer er-
folglosen Katalogsuche nach dem Aufsatz genutzt (vgl. Kapitel 5.2.2).

Wie angedeutet, gingen viele Misserfolge bei der Aufsatzsuche auf die
unzutreffende Annahme vieler Testpersonen zuriick, dass Zeitschriftenauf-
sdtze im Katalog nachgewiesen sind. Dementsprechend wurden diverse un-
gultige Suchbegriffe aus der den Testpersonen vorliegenden bibliografischen
Angabe sowohl im Katalogportal und im Zeitschriftenportal als auch direkt
im Eingabefeld des Katalogs OPAC eingegeben. Die von den Probanden
nacheinander durchgefiihrten erfolglosen Suchoperationen mithilfe mehrerer
Suchmasken, d. h. mithilfe des Katalogportals, des Zeitschriftenportals und
des Suchfeldes im Katalog OPAC, schienen durch die Annahme bedingt zu
sein, dass die jeweilige Suche in einem anderen Bestand durchgefihrt wird.
Dies war insofern in vielen Fallen nicht zutreffend, als mit den (von den

3 Nicht alle Testpersonen, d. h. 30 von 35 Testpersonen (siehe Kapitel 5.1.1), bear-
beiteten in den Benutzertests die Testaufgabe <Riecke>. Alle Testaufgaben wur-
den bei der Konzeption in tendenziell einfache und schwierige Aufgaben unter-
teilt. Die Entscheidung dariber, welche Testaufgaben und in welcher Reihenfolge
diese den Testern vorgelegt wurden, traf der Testleiter unter anderem aufgrund
der zeitlichen Vorgaben.
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Testpersonen unveranderten) Voreinstellungen mithilfe beider Portale zu-
néachst immer im Bestand des Katalogs OPAC gesucht wurde.

Die unzutreffende Annahme der Probanden tber die Mdglichkeit der Auf-
satzsuche wurde inshesondere durch die unpréazise Kennzeichnung der Such-
feldfunktionen mit den Ausdriicken Titel (Stichworter) und Kurze Titel im
Zeitschriftenportal begunstigt. Ergebnislose Suchauftrage mithilfe des Zeit-
schriftenportals waren ferner durch die Ansicht einiger Testpersonen verur-
sacht, dass unter Titelstichwdrter auch Verfassernamen zu subsumieren sind.
Zum Teil wurde der Verfassername in beide Felder, d. h. ins Feld Titel
(Stichworter) und ins Feld Kurze Titel eingegeben (siehe Abb. 24).

JUSTUS-LIEBIG-

UNIVERSITAT DIGITALE BIBLIOTHEK
GIESSEN Digitale Bigliothck | Stanseite
b Aktuelles b Kataloge b= Digitale Bibliothek B Suche
Zeitschriftenportal
Tipgs pur Suchs | Haben Sis Fragen?
I Zeitschriften der JLU Giessen Titel {Stich
i Al tan):
F Geduckte Teitschriften im Katalog (OPAC) ]l—I|:-:: & Ijgl‘:o' L) |||nd j
F Elekt hriften im |<atalog (OPAC) =
I Eel:;n hriftenbibliothek (EZH) Titel {Stichworter):
- [Fiecke. Jorg [und =]
Teirschiifien in Hessen Baispiel: Brifish Journal P@C?
™ Heszischer Verbundkatalog (HeBIS) )
Mt Dastallfurktion
Kurze Titel:
Zelschiifien In Deurschland IF"E":I‘LE'. Jarg ||-|l’1':| j
™ Zenschriften-Datenbank (T0B) Feiemiels Josrnal of Poyebolo
Ghre Dectalturition s f Speaniogy
An den Bibliotheksarbeitsplatzen stehen atne Fraischaliung nur die mit g ISSN:
Werflgung I
Beispiel; 0 44-06657
R ———
Ldschen | Tipps zur Suche
1]

Abb. 24: Ungultige Suchbegriffskombination im Zeitschriftenportal,
Testaufgabe <Riecke>

Mit derartigen Suchstrategien, d. h. durch die Belegung zu vieler Felder oder
die Belegung zu vieler Felder mit ungultigen Suchbegriffen, versuchten die
Testpersonen ihre Suchanfragen zu prézisieren bzw. die Suche einzuschréan-
ken (siehe Abb. 24; vgl. Berberich/Weimar 2005).

Bei den Suchoperationen im Katalog OPAC wurden dariiber hinaus nicht
selten (ungultige) Suchbegriffe aus dem Aufsatztitel mit inaddquaten Such-
schliisseln kombiniert, zum Beispiel Suchbegriffe Pseudopartizipien im Alt-
hochdeutschen wurden mit dem Suchschlissel Schlagwdrter als Stichworter
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verkniipft. Ahnliche Suchanfragen wurden auch in anderen Katalogen durch-
gefuhrt, zum Beispiel im HeBIS-Katalog und im digitalisierten Zettelkatalog,
dem Retro-Katalog, der Biicher mit dem Erscheinungsdatum vor 1987 —
keine Zeitschriften — verzeichnet. Einige der Testpersonen versuchten den
gesuchten Aufsatz konsequent in elektronischer Form zu finden und vermu-
teten ihn in der Giessener Elektronischen Bibliothek (GEB), d. h. auf dem
Hochschulschriftenserver der Justus-Liebig-Universitat Gielen. Nach ergeb-
nislosen Nutzungsschritten in der GEB, im Teilangebot der Fachinformatio-
nen fiir das Fach Germanistik, in den Datenbanken und in der Elektronischen
Zeitschriftenbibliothek (EZB) wollte eine demotivierte Testerin eine weitere
Suche im Bibliotheksangebot aufgeben und begriindete es folgendermalien:

«Ansonsten wiird” ich einfach noch mal im Internet direkt irgendwie nachgu-
cken. Ob sich da was findet. [Nachfrage des Testleiters: Was heifdt das im In-
ternet direkt, fiir Sie?] Ahm ((l4chelt)). Also das erscheint mir irgendwie im-
mer einfacher, ich weil} nicht. Weil ich so mit dem, mit dem Suchmechanis-
mus jetzt von der Bibliotheksseite manchmal nicht so richtig zurechtkomme,
weil ich halt nie das genau finde, was ich eigentlich gerne haben mdchte.»
(43ms)

Die Suche nach der Zeitschrift ,,Sprachwissenschaft* im Katalog OPAC war
in der Regel mit Schwierigkeiten bei der Entwicklung effektiver und effi-
zienter Suchstrategien verbunden. So fanden die Testpersonen bei der Suche
nach dem hochfrequenten Ausdruck Sprachwissenschaft mithilfe des Kata-
logportals (siehe Abb. 20) zundchst zu viele, d. h. 1205 Treffer. Eine weitere
Schwierigkeit bei der Entwicklung von Suchstrategien war mit der Uber-
nahme der Suchschliisselabkiirzung (z. B. TIS oder ALL) in das Suchfeld im
OPAC verbunden: Die Abkirzung wurde in das Such- bzw. Eingabefeld des
OPACs samt des verwendeten Suchbegriffs (ibernommen, wenn der Benut-
zerpfad zum Katalog OPAC uber eine Suchanfrage im Zeitschriftenportal
fiihrte. Erneute Suchanfragen mit einer anderen Suchschlisseleinstellung, die
in der Uber dem Suchfeld positionierten Dropdown-Liste vorgenommen wer-
den konnte, hatten keine von den Nutzern gewiinschte Auswirkung, solange
die Abkiirzung vom Suchfeld nicht entfernt wurde (siehe Abb. 25).** Da die
Abkirzungen fiir die Testpersonen unverstandlich waren und sie ihre Funktion

%4 Abb. 25 zeigt die Ubernahme der Suchschliisselabkiirzung TIS im Eingabefeld
des OPAC in einem Benutzerpfad, auf dem ein Proband im Zeitschriftenportal in
ein Suchfeld fiir Zeitschriftentitel den Suchbegriff Sprachwissenschaft eingab,
d. h. einen Suchauftrag mit der Voreinstellung des Suchschliissels Ganze Titel —
TIS durchfuhrte und folglich per Klick auf einen Treffer zum Katalog OPAC ge-
langte; vgl. Abb. 26. Zu Sucheinschrankungen und zur AuRerung eingeschrankte
Suchoptionen zurticknehmen im Katalog siehe auch Kapitel 5.4.2 und Abb. 27.
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nicht erkennen konnten, wurden sie zum Teil ignoriert und im Eingabefeld
beibehalten, was resultatlose Suchauftrage verursachte.

| suchen (und) =] [Alle Wirter — [ALL] -l

| TIS "sprachwissenschaft" suchen

Abb. 25: Abkirrzung des Suchschlissels im Eingabefeld des OPACs

Ergebnislose Suchoperationen im Katalog hingen dartiber hinaus auch mit
der unzutreffenden Deutung der bibliografischen Angabe (siehe Kapitel
5.3.1) als Literaturnachweis eines Sammelbandaufsatzes zusammen. Dabei
versuchte zum Beispiel die Probandin 12mp die Suche nach Sprachwissen-
schaft, die im Katalog 1202 Treffer [sic] brachte, einzuschranken, indem sie
mehrere Suchbegriffe ins Suchfeld eingab (vgl. oben): Sprachwissenschaft
1999, Sprachwissenschaft Heft 2 und Sprachwissenschaft Heft 2, 1999. Ihren
Misserfolg kommentierte sie mit dem Satz:

«Das ist immer das Problem, dass man nicht so richtig weil3, was er halt drin
stehen hat.»
(12mp)

Mit diesem Kommentar spricht sie Probleme vieler Nutzer bei der Katalog-
nutzung an, die auf ihr fehlendes Wissen Uber die Katalogorganisation zu-
rickzufahren sind. Auf die Anregung des Versuchsleiters durch die Frage Was
suchen Sie gerade? beschreibt sie ihre Nutzungsschritte folgendermalien:

«Ich hab’ halt versucht, das es mit dem Jahr einzugeben [sic!], damit man
dieses bestimmte Heft halt findet, aber das nimmt er nicht so. Wenn man hier
auf Alle Worter geht, dann sagt er mir entweder — oder [Index-Liste mit fol-
genden Ausdriicken wird angezeigt: sprachwissenschaft, 1999, heft, 2]. So.
Und wenn ich auf sprachwissenschaft [verlinkter Begriff aus der Index-Liste]
gehe, dann hab ich ja alles Mdgliche, aber nicht dieses Heft.»

(12mp; Erlauterungen hinzugefiigt, M.D.)

Dieser Kommentar, insbesondere die AuRerungen das nimmt er nicht so und
dann sagt er mir entweder — oder, stellt zum einen ein sehr eindrucksvolles
Beispiel fur die unterstellte Dialogkonstellation dar (siehe Kapitel 2.5.3.2),
zum anderen liefert er einen Beleg flr die unzutreffende Annahme der Teste-
rin, dass Teile von Publikationen, zum Beispiel Hefte oder Jahrgange katalo-
gisiert werden.

Bei der Deutung der im Katalog OPAC angezeigten Treffer konnten sich
einige Probanden die Bedeutung der neben den Treffern positionierten lcons
flr Ressourcentyp (Buch, Zeitschrift, elektronische Zeitschrift etc.) nicht
erschlieBen: «Jetzt weil’ ich nicht, was diese Zeichen da bedeuten.» (3hf).
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Unter den gefundenen Treffern identifizierten ferner einige der Testpersonen
die ,,Zeitschrift fir Sprachwissenschaft* als die gesuchte Zeitschrift ,,Sprach-
wissenschaft”, womit das Ziel der Testaufgabe verfehlt wurde.

Die nicht zutreffende Annahme vieler Probanden Uber die Tiefenerschlie-
Rung im Katalog kam in einigen Fallen beim letzten Nutzungsschritt zum
Vorschein. Nach dem Aufruf des Katalogeintrags der Zeitschrift ,,Sprachwis-
senschaft” (siehe Abb. 26), versuchten sie das gesuchte Heft oder den Jahr-
gang 1999 zu finden:

«Vor allen Dingen weil ich zwar bisher, dass sie hier vorhanden ist, aber ich
bin noch nicht in dem richtigen Jahrgang.»

(16hl)
Home Katalogmenii Hilfe Anfrageformular
suchen fund) | [Alle warer— [ALL] =] (2] sortiert nach [Erscheinungsjahr ]
TIS "sprachwissenschaft" suchen
» elngeschréankte Suchoptionen zurlicknehmen
Kurzliste liteldaten Suchgeschichte

Ihre Eingabe war;

suchen (und) TIS "sprachwissenschaft"
eingeschrinkt: Materialart

Es sind 2 Treffer,

Dles ist Treffer 1.

[@® Zeitschrift: Sprachwissenschaft
Erschienen: Heidelberg | Wijter, 1.1976 -
Anmerkung: Index 1/20.1976/95 in: 20,1995,4
ISSN: 0344-8169

Vorhanden in: Universitatsbibliothek (UB), Otto-Behaghel-Str. 8

Bestand: 1.1976 - 4,1979
Signatur: ZZ 76/157 Standort: Magazin
Status: Verfuegbar » Bestellen
Vorhanden in: Universitatsbibliothek (UB), Otto-Behaghel-Str, 8
Bestand: 5.1980 -
Aktueller Jahrgang im Zeitschriftenlesesaal: Auslage "spr"
Signatur: FH spr 2
Status: =

Abb. 26: Katalogeintrag fur die in der Testaufgabe <Riecke> gesuchte Zeitschrift

Die Probanden steuerten unterschiedliche im Katalogeintrag verknipfte
Webseiten an: Sie klickten auf den mit dem Pfeil-Icon versehenen Link Wei-
ter im unteren rechten Seitenrand und blatterten zum Teil in den Katalogein-
tragen herum, klickten den verlinkten Zeitschriftentitel an oder fiihrten eine
erneute Suche nach dem Jahrgang 1999 durch bzw. versuchten ihre Suche
einzugrenzen. Seine Verstehensschwierigkeiten bei der Deutung der Funkti-
on der Suchmethoden, unter anderem eingrenzen und erweitern, in der Drop-
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down-Liste tber dem Eingabefeld im Katalog kommentierte der Proband
33al dabei wie folgt:

«Eingrenzen und erweitern. Das ist ja auch. Wie ist das gemeint? Es ist ir-
gendwie nicht so doll hier gleich zu verstehen. Was meinen sie mit erweitern
hier?»
(33al)

Einige Probanden vermuteten hinter der AuBerung mit der Verkniipfung
Vorhanden in: Universitatsbibliothek im Katalogeintrag (siehe Abb. 26)
genauere Angaben zur angezeigten Zeitschrift und zum Standort der Jahr-
gange. Seine Enttduschung nach dem Klick auf den Link Universitétsbiblio-
thek druckte einer der Tester folgenderweise aus:

«Jetzt bin ich in der Bibliothek, wo es diese Zeitschrift gibt. Wiird’ aber jetzt
gerne bei der Zeitschrift bleiben, stattdessen werde ich hier auf die gesamte
UB orientiert.»

(7hp)

Auf der von ihm per Link Universitatsbibliothek angesteuerten Seite, fand er
unmittelbar unter der Seitenlberschrift Universitatshibliothek (UB) einen
Link mit der Bennennung Zeitschriftenportal, der bei ihm eine neue Fortset-
zungserwartung weckte, und zwar die Erwartung, dass er eine auf den Be-
stand der Universitatshibliothek eingeschrankte Suche nach der Zeitschrift
»Sprachwissenschaft” durchfiihren kann, die effektiver sein kann: «Jetzt bin
ich immerhin schon in dieser Bibliothek und werde hier diese Zeitschrift
suchen.» (7hp). Der so initiierte Irrweg fiihrte den Probanden zuriick zum
Katalogportal und zur lauten AuRerung seiner Erwartung tiber den nachsten
sinnvollen Schritt auf seinem Pfad:

«Jetzt mocht’ ich gerne wissen, dass der mir sagt, welche Hefte ((schaut auf
den Aufgabenzettel)), Jahrgdnge da vorhanden sind.»

(7hp)

Der Ausdruck Bestand und die fur den erfolgreichen Abschluss der Aufsatz-
suche in der Testaufgabe <Riecke> relevante Angabe der vorhandenen Jahr-
génge Bestand: 5.1980 — im Katalogeintrag der Zeitschrift konnte von die-
sem sowie von vielen (bibliotheksunerfahrenen) Probanden nicht entschliis-
selt werden. Die Bedeutung des Halbgeviertstriches in der Angabe 5.1980 —
wurde nicht als Angabe einer Zeitspanne ,,von ... bis zur Gegenwart* ver-
standen. Dies loste unter anderem einen Irrweg aus, auf dem versucht wurde,
den gesuchten Jahrgang 1999 mithilfe des fiir den Bestand 1.1976 — 4.1979
angebotenen Links Bestellen anzufordern (siehe Abb. 26).
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5.3.3 Voraussetzungen zur erfolgreichen Aufgabenbearbeitung

In Kapitel 5.2.3 wurden bereits diverse Wissensbestande differenziert und
erlautert, die fur eine effiziente und effektive Suche nach Publikationen mit-
hilfe des GieRener Bibliothekswebangebots erforderlich sind. Diese Wissens-
bestande sind dabei nicht nur fur die erfolgreiche Suche nach einer Monogra-
fie (Testaufgabe <«Gulbins>) oder einer Herausgeberschrift (Testaufgabe
<Knorr>) relevant, sondern stellen auch essenzielle VVoraussetzungen fir den
Nutzungserfolg einer Aufsatzsuche dar (Testaufgabe <Riecke>). An dieser
Stelle wird auf eine wiederholte Darstellung der Wissensbereiche verzichtet
und auf die Ausfuhrungen in Kapitel 5.2.3 verwiesen.

Uber die in Kapitel 5.2.3 genannten, fiir eine Buchsuche mittels Biblio-
thekskatalog wesentlichen Wissensbestande hinaus war fiir eine erfolgreiche
Aufsatzsuche in der Testaufgabe <Riecke> ein zusatzliches spezifisches Wis-
sen von entscheidender Bedeutung: das Wissen uber die mangelnde Tiefen-
erschliefung des Katalogbestandes. Dies bedeutet, dass zum relevanten Wis-
sen Uber die Organisation von Katalogen auch das Wissen dariiber gehort,
dass Publikationen wie Sammelwerke oder Zeitschriften als Ganzes katalogi-
siert sind und die Kriterien fur die Suchabfragen im Katalog sich dement-
sprechend auf die Zeitschriften und Sammelwerke und nicht auf ihre Teile
wie Beitrage, Zeitschriftenaufsatze, -hefte oder -jahrgénge beziehen (siehe
Kapitel 5.2.3).2* Obwohl die Nutzungsintention bei der Testaufgabe <Rie-
cke> das Besorgen eines bestimmten Zeitschriftenaufsatzes bzw. dessen Ko-
pie war, konnten die Probanden mithilfe des Katalogs nur nach der Zeit-
schrift und nicht nach dem Aufsatz selbst suchen. Eine Aufsatzsuche mithilfe
von Internet-Suchmaschinen kann dagegen potenziell problemlos durchge-
fiihrt werden: ,,[e]ine TiefenerschlieRung ergibt sich wie von selbst, weil der
gesamte Text indexiert ist.” (Eversberg 2005). Somit bildet die mangelnde
TiefenerschlieBung in vielen Katalogen einen der charakteristischen Unter-
schiede zwischen Bibliothekskatalogen und Internet-Suchmaschinen wie
Google (vgl. Kapitel 5.2.3), dessen Kenntnis zur effektiven Katalognutzung
bedeutend beitragen kann.

Fir die Entwicklung von effizienten Suchstrategien war des Weiteren das
Wissen niitzlich, dass Zeitschriften in demselben Katalog (OPAC) wie Bii-
cher und andere Publikationen verzeichnet werden bzw. dass es einen Kata-
log gibt, auf den die Suchabfragen sowohl vom Katalogportal als auch vom

#5 Einen Spezialfall bilden sog. mehrbandige oder mehrteilige Werke, bei denen in
der Regel sowohl das Werk als Ganzes als auch jeder Teilband katalogisiert wird
(vgl. Eversberg 2005).
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Zeitschriftenportal aus zugreifen. Der Vorteil der beiden Portale besteht dar-
in, dass neben dem Giellener Katalog auch Kataloge anderer Bibliotheken
mit nur einem Suchauftrag abgefragt werden kénnen.

Als relevant fiir den Nutzungserfolg der Aufsatzsuche erwies sich ferner
die Féhigkeit, die bibliografische Angabe korrekt, d. h. als Literaturnachweis
eines Zeitschriftenaufsatzes zu deuten. Wahrend bibliografische Angaben zu
Monografien und Herausgeberschriften von den Probanden problemlos ver-
standen wurden (Kapitel 5.2.1 und 5.2.2), waren einige wenige beim Deuten
der Angabe In: Sprachwissenschaft. 24 Jg., 1999, Heft 2, S. 157-194 unsi-
cher (Buch bzw. Sammelband oder Zeitschrift?). Die korrekte Deutung der
gesuchten Publikation als Zeitschriftenaufsatz konnte dabei deutlich zur
Effektivitat der Suche im Katalog beitragen, da der betreffende Treffer fur
die Zeitschrift ,,Sprachwissenschaft” in der Katalog-Trefferliste ggf. schnel-
ler identifiziert und der Katalogeintrag selbst schneller als zutreffend erkannt
werden konnte. Die Féahigkeit zur korrekten Deutung bibliografischer Anga-
ben impliziert ferner die Féhigkeit, die gesuchte Publikation anhand der Ti-
teldaten im Katalogeintrag korrekt zu identifizieren.

Die Ausfiihrungen des vorliegenden und des Kapitels 5.2.3 machen deut-
lich, dass fir eine effektive und effiziente Suche nach bestimmten Publikati-
onen in Bibliothekskatalogen diverse komplexe Wissensbestdnde notwendig
sind. Im folgenden Kapitel wird am Beispiel einer in der Benutzerstudie
gestellten Testaufgabe (Kapitel 5.4.1) ndher auf die Problematik von thema-
tischen Recherchen eingegangen (Kapitel 5.4.2), bei welchen Such- bzw.
Recherchestrategien und die fir deren Entwicklung erforderlichen Wissens-
voraussetzungen eine besondere Rolle spielen (Kapitel 5.4.3).

54 Thematische Recherche

Die thematische Recherche, d. h. die Suche nach bzw. das Besorgen von
diversen Publikationen in Form von Monografien, Sammelbanden, Zeit-
schriftenaufsatzen, bibliografischen Angaben etc. zu einem bestimmten
Thema (,,subject search®, siehe Eversberg 2005) gehdrt neben der Suche
nach bestimmten Publikationen zu den typischen Nutzungszielen von Biblio-
theksnutzern (siehe Kapitel 3.4.3.2, S. 118). Sie stellt einen komplexen Vor-
gang dar, der sich fiir die Tester in der Benutzerstudie schwieriger als die
Suche nach bestimmten Publikationen, die so genannte ,,known item search®,
gestaltete (siehe Kapitel 5.2 und 5.3). Eine thematische Recherche erfordert
von den Bibliotheksnutzern Fahigkeiten im Einsatz von Nutzungsstrategien,
die inshesondere auf dem spezifischen Wissen (ber die Organisation von
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Bibliothekswebangeboten, tiber die Katalogorganisation und -funktion sowie
auf dem Wissen Uber andere Datenbanken und ihre Funktionen beruhen. Im
Gegensatz zu Testaufgaben zur gezielten Buch- und Aufsatzsuche wurde fiir
die in der Benutzerstudie gestellte Testaufgabe zur thematischen Recherche
kein als idealtypisch zu betrachtender Ldsungspfad bestimmt (vgl. Kapitel
5.2.1 und 5.3.1). Die Aufgabenstellung und die Spezifik der Aufgabenl6sung
werden im néchsten Kapitel dargestellt.

54.1 Aufgabenstellung und Lésungspfad

Die thematische Recherche mithilfe des Webangebots des Gieliener Bibliotheks-
systems wurde in der Benutzerstudie durch die folgende Aufgabe angeregt:

Testaufgabe <Hartz-Reformo:
Suchen Sie bitte Literatur/Publikationen/Informationen zum Thema ,,Hartz-
Reform* mithilfe des Webangebots der UB.

Bei dem ausgewahlten, mit dem Ausdruck ,,Hartz-Reform** benannten The-
ma flr die Rechercheaufgabe handelte es sich um ein allgemeinpolitisches
Thema, das zum Zeitpunkt der Benutzerstudie aktuell war und in den Medien
viel diskutiert wurde. Vor Beginn der Aufgabenbearbeitung gab der Testlei-
ter denjenigen Testpersonen, fur die das Thema unbekannt bzw. der Aus-
druck ,,Hartz-Reform** unverstdndlich war, eine kurze Erlduterung in Form
eines Hinweises auf die Reform der Arbeitsmarktpolitik.

Wie bereits erwéhnt (Kapitel 5.1.4), wurden fir die Aufgabenbearbeitung
weder ein idealtypischer noch mehrere alternative als optimal zu betrachten-
de Losungspfade definiert. In diesem Sinne behélt die Aufgabe <Hartz-
Reform> einen Sonderstatus, da keine wesentlichen Abweichungen von ei-
nem idealtypischen Pfad ermittelt werden konnten. Das Ziel der Aufgaben-
stellung in der Benutzerstudie ging Uber das Interesse an Nutzungsproblemen
und den als problematisch aufgefassten Abweichungen von idealen — effekti-
ven und effizienten — Losungswegen hinaus: Es sollten die Kenntnis, die
Relevanzerkennung bzw. -ermittlung und die tatséchliche Nutzung diverser
vom Bibliothekssystem im Webangebot zur Verfiigung gestellter Recher-
chewerkzeuge eruiert werden. Dementsprechend liefien sich insbesondere
einige flir die Aufgabenldsung relevante Teilangebote des Bibliotheksweb-
angebots nennen und glnstige Benutzerpfade durch dieselben hinsichtlich
eines funktional addquaten Einsatzes der Suchmdglichkeiten festlegen. Zu
den wichtigen Teilangeboten gehorten vor allem regionale, Uberregionale
und Spezialkataloge (Giellener OPAC, HeBIS, KVK, Zeitschriftenkataloge)
oder bibliografische Datenbanken, die unter anderem Uber das Teilangebot
der Fachinformationen oder Datenbanken erreicht werden konnten. Als ein
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besonders effektives Werkzeug zur Bearbeitung der Testaufgabe <Hartz-
Reform> wurde die Datenbank ,,LexisNexis“ angesehen, d. h. der Online-
Volltextdienst fiir Rechts-, Medien- und Wirtschaftsinformationen, der Arti-
kel aus mehreren Tausend Zeitschriften, Magazinen und Zeitungen unter
anderem aus Deutschland im Volltext anbietet.

Der Fokus der folgenden Abschnitte des Kapitels 5.4.2 liegt auf der Darstel-
lung der Schwierigkeiten der Testpersonen bei der Erkennung der Nutzungs-
moglichkeiten des GieRener Bibliothekswebangebots sowie der Schwierigkei-
ten bei der tatsdchlichen Nutzung im Kontext der thematischen Recherche.

54.2 Schwierigkeiten bei der Bearbeitung

Die Schwierigkeiten bei der Bearbeitung der Testaufgabe <Hartz-Reforms
waren unterschiedlicher Natur. Bei der Katalogrecherche zum Thema Hartz-
Reform traten im Wesentlichen die Schwierigkeiten auf, die bereits in den
Kapiteln 5.2.2 und 5.3.2 am Beispiel der Testaufgaben <Gulbins>, <Knorr»
und <Riecke> dargelegt wurden. Da durch eine erneute Darstellung der
Schwierigkeiten im Zusammenhang mit der Bearbeitung der Testaufgabe
<Hartz-Reform> keine signifikanten Erkenntnisse gewonnen werden kénnen,
wird an dieser Stelle auf die Ausfiihrungen der betreffenden Kapitel verwie-
sen. Im Folgenden wird auf weitere spezifische Probleme der thematischen
Recherche eingegangen.

Die Testaufgabe zur thematischen Recherche wurde den Probanden in den
Benutzertests als eine weitere Aufgabe zur Bearbeitung vorgelegt — nach den
Testaufgaben «Gulbins>, <Knorr> bzw. <Riecke>. Trotz ihrer Misserfolge beim
Einsatz des Suchfeldes auf der Startseite des Bibliothekswebangebots in den
vorausgehenden Testaufgaben, begannen einige Testpersonen die Losung
dieser Aufgabe ein weiteres Mal mit einer Suche per Suchfeld. In der Regel
gaben sie dabei Hartz-Reform als Suchwort ein. Nach einem erneuten erfolglo-
sen Suchauftrag (vgl. Abb. 21) wies ein Tester in seinem Kommentar «\Was
kann man denn hier tberhaupt finden?» (23Im) einerseits auf sein fehlendes
Wissen Uber die Funktion(en) des Suchfeldes und andererseits auf einen
mangelnden Wissensaufbau hin. Wahrend der Bearbeitung mehrerer Test-
aufgaben konnte er sich die Funktionsweise des Suchfeldes nicht erschlielen
und fand darlber hinaus keine fur ihn eindeutige und versténdliche Informa-
tion Uber die Funktionen und die Reichweite der Suchoperationen mittels des
Suchfeldes (vgl. hierzu auch Kapitel 5.2.2). Etwas spater kam er noch einmal
zur Startseite zuriick und beschrieb seine klare Erwartung gegeniiber dem
Suchfeld auf der Einstiegsseite des Bibliothekswebangebots, das nach seiner
Vorstellung eine Meta- und Volltextsuche ermdglichen sollte, wie folgt:
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«Aber andererseits wirde ich davon ausgehen, wenn ich zum Beispiel hier
oben suchen wirde ((klickt ins Suchfeld auf der Startseite)), dass er mir dann
erst mal irgendwie alles das anzeigen konnte, also wo ich dann suchen kénn-
te. Also was weil3 ich: Da sind 100 Angebote in Kataloge, es sind 23 Angebo-
te in Digitaler Bibliothek, angenommen, das wére etwas, wo ich so was fin-
den konnte; es sind 48 Angebote in Fachinformationen, oder sonst was.»
(23Im)

Auffallig bei der thematischen Recherche der Probanden war ein sehr ober-
flachliches und zumeist sehr schnelles VVorgehen: Zum einen scrollten sie in
der Regel (Ergebnis-)Webseiten selten, zum anderen warteten sie nicht ab,
bis sich Ergebnisseiten nach gestarteten Suchauftrdgen vollstdndig aufbauten
(vgl. Kapitel 3.4.3.2). Dabei beachteten sie die Statusleiste des Browsers
grundsétzlich nicht, obwohl sie einen Hinweis darauf geben konnte, dass eine
gestartete Suche nicht abgeschlossen wurde. Die Vermutung liegt nahe, dass
ihnen die Funktion der Statusleiste nicht bekannt war. Da ein eindeutiger
Hinweis auf den noch aktiven Suchauftrag auf der angezeigten unvollsténdi-
gen Ergebnisseite fehlte, gingen die Probanden davon aus, dass ihre Suchauf-
trage keine Ergebnisse erzielten und brachen die Suche meist per Zuriick-
Button im Browser vorschnell ab. Als Indiz fir die Deutung der inkomplet-
ten Ergebnisseite als eine Null-Treffer-Meldung wurden mdglicherweise die
Links Katalogportal und Zeitschriftenportal herangezogen, die mit dem
Ausdruck Zuriick zum expliziert wurden (siehe die Abb. in Anhang 8.2.3.3).
Ein Proband beschrieb eine derartige ergebnislose Suche nach Zeitschriftenauf-
sétzen zum Thema Hartz-Reform mithilfe des Zeitschriftenportals wie folgt:

«Nee, komisch ((klickt auf Elektronische Zeitschriften im Katalog)). Nee,
kann ich leider nicht I8sen. Ich finde ((geht per Zuriick-Button im Browser
zum Zeitschriftenportal)), im Zeitschriftenkatalog finde ich es jetzt irgendwie
nichts. Und der Titel ((markiert mit dem Cursor das Suchwort Hartz-Reform
im Eingabefeld Kurze Titel)), der schmeifit mich da immer raus. Da, da findet
er gar nix irgendwie ((kopiert das Suchwort und fugt es im Feld Titel (Stich-
worter) ein; 16scht das Suchwort im Feld Kurze Titel)). Und wenn man auf
Suchen geht ((klickt auf den Suchen-Button)), da kommt da nur dann die fol-
gende Datenbestande ausgucken [sic] ((geht mit dem Cursor Uber den Hin-
weistext und versucht die rot markierten Zeilen anzuklicken)),?® aber findet
das denn nicht.»

(15ns)

5 Der Hinweistext iber den Status der Suchaktion lautete: Suche in folgenden Da-
tenbanken gestartet: (bitte Scrollen). In zwei weiteren Zeilen wurden die Daten-
banken in roter Schrift aufgezéhlt: Gedruckte Zeitschriften im Katalog (OPAC)
und Elektronische Zeitschriften im Katalog (OPAC). Siehe Screenshots des be-
schriebenen Benutzerschrittes in Anhang 8.2.3.3.
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An dieser Stelle wird dariiber hinaus auch das fehlende Wissen des Proban-
den Uber die Katalogorganisation deutlich: Suche nach Hartz-Reform mithil-
fe des Zeitschriftenportals konnte keine Ergebnisse erzielen, da keine Zeit-
schriftenaufsétze in Katalogen nachgewiesen waren (siehe Kapitel 5.3.2 und
5.3.3; zur unprazisen Kennzeichnung der Suchfeld-Funktion in der Such-
maske des Zeitschriftenportals siehe Kapitel 5.3.2 und Abb. 24).

Wie bereits erwahnt, fiihrten die Probanden im Voraus der Testaufgabe
<Hartz-Reform> — im Zuge der Bearbeitung von anderen Testaufgaben —
mehrere Suchoperationen hintereinander durch: Sie gelangten beispielsweise
vom Zeitschriftenportal in den OPAC (z. B. auf der Suche nach einem Zeit-
schriftenaufsatz), verlieRen ihn wieder und riefen ihn erneut tber das Kata-
logportal auf. Suchauftrdge im OPAC nach Publikationen zum Thema Hartz-
Reform, die in einem auf diese Weise zuriickgelegten Pfad gestartet wurden,
flhrten zu keinem Ergebnis, da die Sucheinstellung Suche nach Zeitschriften
beim erneuten Aufruf des Katalogs tbernommen wurde. Diese Sucheinstel-
lung bzw. -einschrankung wurde von den Testpersonen nicht bemerkt bzw.
ignoriert. Anhand der unverstandlichen AuRerung eingeschrankte Suchoptio-
nen zuriicknehmen (siehe Markierung in Abb. 27, vgl. Abb. 26) konnten die
Probanden nicht erkennen, dass sich ihre Suchoperationen auf Zeitschriften
beschrénkten. Hier stoRen zwei Faktoren aufeinander: zum einen eine man-
gelnde Prazision des Ausdrucks und zum anderen ein Fehlschritt im lokalen
Wissensaufbau. Den Nutzern wurde an dieser Stelle nicht explizit mitgeteilt,
dass die bei der ersten Katalogsuche vorgenommene Einstellung Suche nach
Zeitschriften auch flr die néchste Katalogsitzung tbernommen und beibehal-
ten wurde.

Home Katalogmenii HiHe Anfrageformular

suchen[und) j I'Schlagworlerals Stichworter — [S'W] j I?_ sortiert nach | Erscheinungsjahr 'l

C‘-iari-Remrm ) ! suchen i
@eschraﬂk:e Suchoptionen zurtid®hehmen
Y - W 7o W i

Katalog des Bibliothekssys

Abb. 27: Thematische Recherche im Katalog OPAC mit Einschrankung auf Material-
art Zeitschriften

Wie der Abb. 27 ferner exemplarisch zu entnehmen ist (sieche Markierung im
Eingabefeld), wurden Null-Treffer-Meldungen auch durch Tippfehler der
Probanden bei der Suchbegriffseingabe verursacht (in Abb. 27: Hart-Reform).
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An dieser Stelle soll auch festgehalten werden, dass Suchbegriffe, mit denen
in diversen Katalogen und Datenbanken gesucht wurde, sich im Wesentli-
chen auf die in der Aufgabenformulierung vorgegebenen Ausdriicke be-
schrénkten (siehe Kapitel 5.4.1). Es wurde fast ausschlie8lich nach Hartz-
Reform, ,,Hartz-Reform**, Hartz Reform oder Hartz gesucht (siehe exempla-
risch Abb. 27, Abb. 28 und Abb. 30). Offensichtlich konnten die Testperso-
nen keine alternativen Suchbegriffe fur die Recherche formulieren.

Unabhéngig von der Anzahl gefundener relevanter Treffer und der damit
einhergehenden (Un-)Zufriedenheit der Probanden mit ihren Rechercheer-
gebnissen, beschrieben beinahe alle Testpersonen die Suchmaschine Google
als ein flr sie wichtiges Werkzeug fur Suchoperationen und Recherchen
diverser Art, das sie auch zur Losung der Aufgabe <Hartz-Reform> norma-
lerweise einsetzen wirden. Missgllckte thematische Recherchen im GielRe-
ner Webangebot I6sten dabei laute AuBerungen der Tester aus, in denen sie
auf die relative Effektivitat und Effizienz von Suchoperationen per Google
eingingen, wie beispielsweise die folgende:

«Bei Google wird’ ich garantiert was finden. Das weil} ich ((lacht)). Dann
musste ich halt wieder Einiges rausschmeiflen, weil natirlich auch viel Mist
drin steht. Aber, ja. Das wére so meine Strategie jedenfalls. Und hier bin ich
jetzt gescheitert.»

(5sn)

Bemerkenswert an dieser Stelle ist, dass die Testaufgabe <Hartz-Reform> von
einigen Probanden, zum Beispiel von dem Tester 5sn, nicht geldst werden
konnte. Dies bedeutet, dass sie keine Ergebnisse bei der Suche nach Publika-
tionen zum Thema Hartz-Reform mithilfe des Bibliothekswebangebots er-
zielten, obwohl ihnen das Thema nicht unbekannt war. So verzichtete zum
Beispiel der Proband 5sn mit einem Hinweis auf die hohe Aktualitat des
Themas génzlich auf eine Katalogrecherche, obwohl die verfligbaren Katalo-
ge bereits mehrere Publikationen mit dem Stichwort und/oder dem Schlag-
wort Hartz-Reform verzeichneten. Einige Tester fiihrten demgegeniiber Kata-
logrecherchen unter anderem in dem flr die Aufgabenldsung irrelevanten
Retro-Katalog durch, was auf die Unkenntnis des Katalogs bzw. der Organi-
sation dieses digitalisierten Zettelkatalogs hindeutet (vgl. Kapitel 5.3.2).
Kaum genutzt wurden von den Probanden bibliografische Datenbanken.
Dieses Faktum kann zum einen auf die mangelnde Kenntnis dieser Daten-
bankart zuriickgefihrt werden. Keiner der Tester &uflerte einen ausdriickli-
chen Wunsch nach der Durchfiihrung einer bibliografischen Recherche oder
suchte explizit nach einer adaquaten, zum Beispiel fachspezifischen, biblio-
grafischen Datenbank. Zum anderen flihrten die Benutzerpfade in den fiir die
erfolgreiche Bearbeitung der Testaufgabe wesentlichen Teilangeboten der
Datenbanken und Fachinformationen nicht selten an den relevanten Daten-
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banken oder Informationsquellen vorbei und endeten in der Regel ergebnis-
los. Auf die Frage des Testleiters Fallt Ihnen sonst was ein?, die das Ziel
hatte, die Probanden nach einer Katalogsuche zur weiteren Recherche — je-
weils von der Startseite des Webangebots aus — anzuregen, antworteten zwei
Testerinnen beispielsweise folgenderweise:

«Also ich weil, dass man hier ruber ((klickt den Link Fachinformationen
an)), aber das bringt ja nicht so viel.»
(2dd)

«Die Digitale Bibliothek vielleicht ((klickt Digitale Bibliothek auf der Start-
seite an)). Aber die nutze ich nie. Von daher weiR ich nicht, wie man sich hier
bewegen soll.»

(11aw)

Der erste Benutzerkommentar gibt Hinweise auf bereits vorhandene Nutzer-
erfahrungen mit dem Teilangebot der Fachinformationen, die jedoch nicht
zufriedenstellend waren. Die zweite NutzerdufRerung deutet auf ein mangeln-
des oder lediglich rudimentares Erfahrungswissen im Umgang mit den Teil-
angeboten der Fachinformationen und Datenbanken. Beides wirkte nicht
motivierend auf die Tester. Ergebnisse der Nutzung der Teilangebote der
Fachinformationen und Datenbanken im Rahmen der Bearbeitung der Test-
aufgabe <Hartz-Reform> waren insgesamt erniichternd. Viele Probanden
hatten zunédchst Schwierigkeiten, das mit dem Ausdruck Hartz-Reform vor-
gegebene Thema auf der Einstiegsseite ins Teilangebot der Fachinformatio-
nen unter eines der aufgelisteten Féacher einzuordnen (siehe Abb. 28). Die
Entscheidung Uber den nachsten Schritt auf dem Pfad fiel ihnen schwer, da
sie nicht wussten und/oder nicht erkennen konnten, welcher der angebotenen
Links, zum Beispiel Wirtschaftswissenschaften, Politik oder Soziologie, und
folglich welche, per Klick auf einen der Links jeweils eingeschlagene Rich-
tung mehr Erfolg bei der Recherche bringen kann. M. a. W. wussten die
Tester nicht, welcher der mdglichen Schritte relevant(er) und sinnvoll(er) flr
die Zielerreichung (Finden von Publikationen oder Publikationsnachweisen)
ist. Die jeweils per Klick auf einen der in Abb. 28 gezeigten Links aufgeru-
fene Webseite, ein so genanntes Fachinformationsportal (exemplarisch fir
das Fach Politik in Abb. 29 dargestellt), erforderte von den Probanden erneut
eine Entscheidung. Ein weiteres Mal konnten die Probanden schwer beurtei-
len bzw. erkennen, welcher der per Links angebotenen ndchsten Schritte
sinnvoll und relevant fur ihren Nutzungszweck ist. Viele scheiterten an der
Systematik der Fachportale und klickten den Zurilick-Button im Browser an.
Einige versuchten einen Weg durch das Webangebot zu finden, wie zum
Beispiel die Testerin 11aw: Im Teilangebot der Datenbanken klickte sie den
Link fachubergreifend an, betrachtete die aufgerufene Seite und brach die
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Aufgabenbearbeitung mit dem Kommentar «Keine Ahnung. Hier weif3 ich
nicht weiter.» (11aw) ab.

Viele Nutzungsvorgange in den Teilangeboten der Datenbanken und
Fachinformationen scheiterten ferner daran, dass die Funktion und die
Reichweite der angebotenen Suchfelder von den Probanden konsequent rela-
tiv zur aktuell rezipierten Seite und nicht als Bestandteil eines tUbergeordne-
ten Operationssystems gedeutet wurden. So wurde in Abh&ngigkeit von der
Thematik der jeweils aufgerufenen Webseite die Reichweite des jeweiligen
Suchfeldes von den Benutzern neu bestimmt. Abb. 30 zeigt exemplarisch
einen Screenshot einer derartigen Suchoperation, die vom Tester 16hl durch-
gefiinrt wurde. Der Tester steuerte eine Ubersichtsseite mit den Uberschriften
Datenbanken und Tages- und Wochenzeitungen, Magazine an, die Zugangs-
links zu Online-Ausgaben von Zeitungen bot. Ins zentral auf der Seite positi-
onierte Suchfeld (siehe Abb. 30) gab er Hartz Reform mit der eindeutigen
Erwartung ein, dass er an dieser Stelle eine Meta- und Volltextsuche in Ta-
ges-, Wochenzeitungen und Magazinen zu einem aktuellen Thema startet,
die unzéhlige Treffer liefern misste: «Es misste einen jetzt erschlagen»
(16hl). Mangelnde explizite Kennzeichnung der Suchfunktion und -
reichweite, die sich auf die Suche nach den im Webangebot des Bibliotheks-
systems zur Verfligung gestellten Datenbanken beschrankte, unterstiitzte
derartige kontextuelle Deutungen. Weitere Screenshots aus den Analysevi-
deos, die die kontextuelle Deutung der Suchfelder belegen, befinden sich in
Anhang 8.2.3.4.
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In den Benutzerpfaden zur thematischen Recherche im Bibliothekswebange-
bot der JLU finden sich einige Beispiele fur Desorientierung; zwei von ihnen
sollen hier kurz geschildert werden. Der Tester 15ns steuerte per Klick auf
den Link Zeitschriften im Teilangebot der Digitalen Bibliothek das Zeit-
schriftenportal an und fiihrte dort eine Suchoperation durch. Auf der unvoll-
stdndig aufgebauten Ergebnisseite Klickte er auf den angebotenen Link Zeit-
schriftenportal und kam zum Ausgangspunkt seiner Recherche zurtick, die er
per Link Zeitschriften initiierte. Seine Desorientierung driickte er laut aus:
«Hmm. Und da war ich doch grad schon. Wieso bin ich jetzt so gekommen?»
(15ns). Ein anderes Beispiel liefert der Benutzerpfad der Probandin 2dd:
Nach einer erfolglosen Suche mithilfe des Suchfeldes im Teilangebot der
Datenbanken fand sie per Klick auf das ber dem Suchfeld positionierte
alphabetische Register (siehe exemplarisch Abb. 30) zwei Zugangslinks zu
der ,,Frankfurter Allgemeinen Zeitung (FAZ)“. Nach einem unreflektierten
Klick auf den ersten Link, und zwar den Zugangslink tber den Online-
Volltextdienst ,,LexisNexis“ (siehe Kapitel 5.4.1), fihrte sie eine erfolgreiche
Suche (802 Treffer) innerhalb des ,,LexisNexis*“-Angebots durch. Nach dem
Abschluss der Suche schloss sie das aktuelle Browserfenster und steuerte im
neuen Browserfenster die Startseite des Bibliothekswebangebots in der Ab-
sicht an, an die Stelle zuriickzukommen, an welcher sie die Zugangslinks zu
»FAZ" fand. Der dabei von ihr geduRerte Kommentar: «Jetzt weil ich nicht
mehr genau ((lachelt)), wie ich dahin gekommen bin.» (2dd) deutet darauf
hin, dass sie nicht wusste, wo sie sich genau im Webangebot befand. Ferner
kann die AuRerung als Hinweis darauf gedeutet werden, dass der von ihr
befolgte Pfad fir sie nicht einleuchtend war.

Einige wenige Beispiele in den Tests zeigen, dass Recherchestrategien, die
fiir (thematische) Recherchen in einem bestimmten Fach, zum Beispiel Ger-
manistik, mithilfe des Bibliothekswebangebots entwickelt wurden, auf Re-
cherchen zu anderen — fachfremden — Themen erfolgreich tbertragen werden
und zufriedenstellende Ergebnisse erzielen konnen. Die Ubertragung der
Strategien muss jedoch nicht zwangslaufig effektiv sein, da sie sehr gute
Kenntnisse in der Organisation des Bibliothekswebangebots voraussetzt.
Dies belegte zum Beispiel der Benutzerpfad der Testerin 8bs, einer promo-
vierten Sprachwissenschaftlerin. Die Testerin 8bs, die ihr Bibliothekswissen
als sehr gut einschétzte, erlauterte ihren gescheiterten Versuch, bei der Bear-
beitung der Testaufgabe <Hartz-Reform> einen Zugang zu regionaler und
Uberregionaler Presse lber das Bibliothekswebangebot zu finden folgender-
malien:

«Also ich suche an dieser Stelle [im Zeitschriftenportal] und muss zugeben,
dass ich das jetzt nicht genau weiB ((klickt auf Zurlick-Button im Browser
und geht Giber den Home-Button zur Startseite)), wo ich die aktuellen, wo ich
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aktuelle Zeitungen finde. In digitalisierter Form. Ich weil3, dass es die gibt
((betrachtet die Startseite)). [Testleiter: Zeitungen, Tageszeitungen] ((wendet
sich kurz zum Testleiter und wieder zum Bildschirm)) Tageszeitungen, [Test-
leiter: Uberregionale Wochenzeitungen] ((nickt mit dem Kopf)) tberregionale
Wochenzeitungen. Also ich vermute sie in der Digitalen Bibliothek ((klickt
auf Digitale Bibliothek)). Kann. Hatte jetzt die auch unter Zeitschriften, aber
Zeitschriften legt etwas nahe ((atmet tief ein)). Wahrscheinlich ((macht die
Augen zu)) sind die auch wieder unter den Datenbanken. Und so was wie
Spiegel Online und und solche Geschichten. Nach denen wiird” ich dann su-
chen ((klickt auf Datenbanken)). [...] um es im Klartext zu sagen, ((l&chelt))
ich hétte eigentlich keine Ahnung, wo sich aktuelle Zeitungen, Tageszeitun-
gen, Wochenzeitungen, Spiegel etc. wo sich die ad hoc in der Bibliothek fin-
den lassen.»

(8bs; Erganzungen hinzugefigt, M.D.)

Der Tester 15ns vermutete das Nachrichtenmagazin ,,Spiegel in der Elek-
tronischen Zeitschriftenbibliothek (EZB). Ein anderer Tester brach die Auf-
gabenbearbeitung erfolglos ab und wollte nach Ausgaben des Magazins per
Suchmaschine Google suchen, da er im Gegensatz zur Testerin 8bs nicht
wusste, dass Ausgaben dieses Magazins kostenfrei tiber das Bibliotheksweb-
angebot zugénglich sind.

Eine erfolgreiche, d. h. eine effektive, effiziente und die Nutzer zufrieden-
stellende thematische Recherche mithilfe eines bibliothekarischen Webange-
bots stellt, wie bereits in Kapitel 5.4 erwéhnt, einen komplexen Vorgang dar.
Wie an den ausgewdhlten Beispielen aus den Benutzerpfaden veranschau-
licht, erwies sich dieser VVorgang als eine Herausforderung, die von vielen
Probanden nicht oder nicht zufriedenstellend bewadltigt werden konnte. Die
im vorliegenden Kapitel vorgestellten Ergebnisse der Benutzerpfadanalyse
werfen viele Fragen auf, insbesondere Fragen nach der so genannten ,,Infor-
mationskompetenz* der Bibliotheksnutzer und ihrer Rolle fur die effektive
Nutzung bibliothekarischer Webangebote. Diese Fragen werden insbesonde-
re in bibliothekarischen Fachkreisen rege diskutiert (siehe Kapitel 3.4.3.2).
Die vorliegende Arbeit konzentriert sich an dieser Stelle dagegen — theorie-
geleitet — auf die Fragen der Wissenskonstellation und des Wissensaufbaus
wahrend der Nutzung komplexer bibliothekarischer Webangebote (vgl. Kapi-
tel 5.2.3 und 5.3.3). Im folgenden Kapitel werden daher Wissenshestande
ermittelt und erldutert, die fiir die erfolgreiche thematische Recherche zum
Thema Hartz-Reform mithilfe des GielRener Bibliothekswebangebots not-
wendig sind.
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54.3 Voraussetzungen zur erfolgreichen Aufgabenbearbeitung

In Kapitel 5.2.3 und in Kapitel 5.3.3 wurden bereits spezifische Wissensbe-
stdnde differenziert, die fur eine erfolgreiche Suche nach bestimmten Publi-
kationen mithilfe des GieRener Bibliothekswebangebots von Bedeutung wa-
ren. Dabei handelte es sich um ein umfangreiches und vielfaltiges Wissen
uber die Bibliotheksbenutzung, unter anderem Strukturwissen, sprachliches
Wissen und Handlungswissen. Diese Wissensbestande sind auch fir themati-
sche Recherchen unmittelbar relevant, es wird daher an dieser Stelle zu-
néchst auf die beiden Kapitel verwiesen. Fir eine systematische und umfas-
sende Literaturrecherche zu einem Thema sind die Katalogsuche und die mit
ihr einhergehenden Wissensvoraussetzungen, die Gegenstand der Ausfiih-
rungen in Kapitel 5.2.3 und 5.3.3 waren, zwar sehr wichtig, aber nicht aus-
reichend. Dariiber hinaus gewinnen bestimmte bereits angesprochene Wis-
sensbestdnde im Kontext einer thematischen Recherche an Bedeutung, zum
Beispiel das Wissen uber die Verschlagwortung der katalogisierten Publika-
tionen (vgl. Kapitel 5.2.3). Damit verknupft ist das Wissen ber die Funktion
des Indexes sowie Uber die Funktion der verlinkten Schlagwdrter im Katalog
OPAC des Bibliothekssystems: Per Klick auf die verlinkten Schlagwdorter
kann eine erneute Suche im Katalogbestand gestartet werden, die u. U. weite-
re thematisch relevante Treffer liefern kann.

Eine umfassende thematische Recherche setzt mehrere Nutzungsschritte
im Webangebot voraus, die den Einsatz von gezielten Nutzungsstrategien,
d. h. Recherche- und Suchstrategien, erfordern. Recherchestrategien bei der
Nutzung von Bibliothekswebangeboten kénnen dabei vor allem als eine Se-
quenz von Suchanfragen mithilfe diverser bereitgestellter Recherchewerk-
zeuge und Suchmaschinen beschrieben werden (vgl. Kapitel 5.2.2). In Ab-
hé&ngigkeit vom Rechercheziel und vom relevanten thematischen Wissen des
Nutzers und nicht zuletzt von den jeweils erzielten Anfrage-Ergebnissen
(u. a. Trefferzahl und -relevanz) kénnen dabei einige Werkzeuge oder Such-
maschinen bevorzugt werden. Mit dem Rechercheziel héngt zum Beispiel
haufig auch das Bedirfnis der Nutzer nach ggf. schnellem Zugang zu gefun-
denen Publikationen bzw. Ressourcen zusammen, das eine in der Regel zeit-
intensive Fernleihe der in Katalogen gefundenen Publikationen ausschlieRen
kann. Der Einsatz der entsprechenden Werkzeuge setzt daher das Wissen
Uber die Art der zu erzielenden Ergebnisse und das Wissen uber die Zu-
gangsmaglichkeiten zu den Publikationen voraus. Die Fahigkeit der Biblio-
theksnutzer zur Entwicklung von giinstigen und effektiven Recherchestrate-
gien, d. h. zur Durchfihrung von relevanten Suchanfragen, basiert dement-
sprechend auf dem Wissen (ber relevante Recherchemdglichkeiten und



244 Kapitel 5

-werkzeuge. Dieses Wissen kann entweder autodidaktisch oder zum Beispiel
durch entsprechende SchulungsmaRnahmen der Bibliotheken erworben werden.

Essenziell fir die Entwicklung von Recherchestrategien ist beispielsweise
das Wissen uber die Funktion von gedruckten oder elektronischen Bibliogra-
fien bzw. bibliografischen Datenbanken. Im Unterschied zu Katalogen wei-
sen Bibliografien bzw. Fachbibliografien (ber die selbstandig erschienene
Literatur (Monografien, Zeitschriften etc.) hinaus auch unselbstandig er-
schienene Literatur (Aufsdtze aus Zeitschriften und Sammelwerken) nach.
Ergebnisse einer bibliografischen Recherche, die zunéchst Literaturnachwei-
se liefert, stellen daher haufig einen Ausgangspunkt fiir eine (neue) Katalog-
suche dar. An dieser Stelle sei angemerkt, dass moderne bibliografische On-
line-Datenbanken inzwischen mit Online-Bestellsystemen verknipft sind
oder ggf. Links zu verfligharen Volltexten der gefundenen Publikationen
bieten.*’

Bibliothekswebangebote bieten dariiber hinaus eine Reihe von fachspezi-
fischen Recherchewerkzeugen, Materialsammlungen sowie ein umfangrei-
ches Repertoire an gepriiften Informationsquellen. Diese werden in der Regel
— wie dies im Bibliothekssystem der JLU (iber mehrere Jahre hinweg und
wahrend der Durchfuhrung der Benutzerstudie der Fall war — im Teilangebot
der Fachinformationen zur Verfligung gestellt.*® Wesentlich fiir eine erfolg-
reiche Bearbeitung der Testaufgabe <Hartz-Reform> war dabei das Wissen
Uber die Funktion und Organisation des Teilangebots der Fachinformationen
und des der Datenbanken: Datenbanken bildeten einen Teil der Fachinfor-
mationen, obwohl sie in der Digitalen Bibliothek als zwei eigenstandige
Teilangebote aufgefilhrt wurden (siehe Kapitel 4.2 und Abb. 15, Bild 3).
Ahnlich wie Kataloge waren Datenbanken dabei kein integraler Bestandteil
des Bibliothekswebangebots: Bibliothekswebangebote stellen jeweils Zu-
génge zu diversen Online- und CD-ROM-Datenbanken etc. in Form von
Zugangslinks bereit. Wesentlich fur die thematische Recherche war ferner
das Wissen, dass im Teilangebot der Datenbanken Zugang zu regionalen und
Uiberregionalen Zeitschriften- und Magazinausgaben in Form von Links zu
Online- oder CD-ROM-Ausgaben derselben zur Verfiigung gestellt wurde.
Eine (bergreifende Meta- und Volltextsuche in mehreren Datenbanken war
allerdings — und ist (derzeit) in der Regel noch — nicht méglich. So konnten
die Probanden Mithilfe des angebotenen Suchfeldes innerhalb des Datenbanken-

7 Zum Beispiel die IBZ-ONLINE; erreichbar unter http://gso.gbv.de/DB=2.4/
LNG=DUL/.

?8 Das Teilangebot der Fachinformationen wurde im Bibliothekssystem der JLU in
Fachportale umbenannt [Stand: August 2010].
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Angebots (siehe z. B. Abb. 30) nach Datenbanktiteln suchen, nicht aber die
Inhalte der Datenbanken durchsuchen. Ebenso konnten zur Zeit der Durch-
fihrung der Benutzerstudie nur die Informationsseiten des Teilangebots
Fachinformationen per Suchfeld mit der Kennzeichnung Webseiten-Suche
und nicht die integrierten diversen Quellen durchsucht werden (siehe z. B.
Abb. 30).

Fur thematische Recherchen im Zusammenhang mit wissenschaftlichen
(Abschluss-)Arbeiten ist des Weiteren das Wissen Uber das Tatigkeitsfeld der
Fachreferenten nitzlich: Fachreferenten tibernehmen spezielle Auskunftsta-
tigkeiten innerhalb der Bibliothek und koénnen den Bibliotheksnutzern bei
thematischen Recherchen oder bei der Ermittlung relevanter Werkzeuge und
Quellen unter anderem im Teilangebot der Fachinformationen behilflich
sein. Recherchestrategien bauen nicht zuletzt auf dem Wissen Uber Techni-
ken des wissenschaftlichen Arbeitens auf, das nicht unmittelbar zum biblio-
theksspezifischen Wissen gehort. Fir thematische Recherchen ist dabei das
so genannte Schneeballprinzip besonders praktikabel. Ausgangspunkt der
Recherche nach der Methode des Schneeballprinzips bildet eine gefundene
als relevant zu betrachtende und aktuelle Publikation zum Thema.** Der
Publikation werden Hinweise und Informationen fir eine anschliefende
Recherche entnommen: Im Inhaltsverzeichnis kénnen relevante Stichworter
und im Literaturverzeichnis weitere bibliografische Angaben gefunden werden.

Wie kurz im vorliegenden Kapitel skizziert, setzten erfolgreiche themati-
sche Recherchen bei den Probanden ein sehr komplexes Wissen Uber die
Organisation von Bibliothekswebangeboten (Was wird angeboten und in
welchem Teilbereich wird es angeboten?) sowie ein Wissen lber die Funkti-
on und Relevanz diverser ,,Informationsobjekte” voraus, unter anderem der
Kataloge und Datenbanken (siehe Kapitel 4.1.4). Als wesentlich kann dabei
das bereits erwdhnte Wissen uber die Art der von den unterschiedlichen ,,In-
formationsobjekten” lieferbaren Rechercheergebnisse angesehen werden,
zum Beispiel Volltexte, Katalogeintrage ausleihbarer oder bestellbarer Publi-
kationen, bibliografische Nachweise etc. Damit unmittelbar verkn(pft ist das
Handlungswissen (ber weitere zum Besorgen der Publikationen notige
Schritte, d. h. Wissen (ber den VVorgang einer Fernleihe, einer freien Bestel-
lung oder Uber Mdglichkeiten der Volltext-Anzeige auf dem Rechner. An-
hand dieser Wissensbestande kénnen gezielte Abfolgen von Suchanfragen
geplant und sinnvolle Schritte durch das Webangebot konstruiert werden.
Diese notwendigen Wissensbestdnde wurden an vielen Stellen im GielRener

9 Die Suche nach weiteren Publikationen des Autors kann u. U. weitere wichtige
Ergebnisse erzielen.
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Webangebot vorausgesetzt, jedoch nicht gezielt vermittelt. Das Schulungs-
angebot des Bibliothekssystems, das unter anderem auf die Vermittlung des
fir die thematischen Recherchen erforderlichen Wissens und der entspre-
chenden Fahigkeiten zielt, wird in der vorliegenden Untersuchung zwar als
eine sehr wichtige Malinahme des externen globalen Wissensaufbaus be-
trachtet. Die Ergebnisse der Benutzerpfadauswertung demonstrieren jedoch
eindeutig, dass derartige MaRnahmen nicht hinreichend sind. Sie verdeutli-
chen auch die Notwendigkeit des systematischen und benutzerspezifischen
lokalen Wissensaufbaus bzw. einer lokalen Kompensierung von mdglichen
Wissensdefiziten der Nutzer. Im Giellener Webangebot wurde die Aufgabe
des lokalen Wissensaufbaus nicht zufriedenstellend geldst.

Es durfte deutlich geworden sein, dass die Basis flr die Entwicklung oder
Ausarbeitung von effizienten Nutzungsstrategien diverse Wissensbestande
darstellen, die einen relativ hoch routinierten Umgang mit bibliothekarischen
Webangeboten implizieren. Des Weiteren ist die Nutzung eines jeden Werk-
zeuges, zum Beispiel einer bestimmten Datenbank, haufig mit weiteren spe-
ziellen F&higkeiten und Wissensvoraussetzungen verbunden. Im nédchsten
Kapitel soll am Beispiel einer CD-ROM-Datenbank aus dem Webangebot
des Giellener Bibliothekssystems gezeigt werden (Kapitel 5.5.1), welcher
Komplex von Wissensbestanden fir einen erfolgreichen Einstieg in die Nut-
zung erforderlich ist (Kapitel 5.5.3) und welche Schwierigkeiten Wissensde-
fizite in Verbindung mit diversen Unzulénglichkeiten des Webangebots im
sequenziellen Zusammenhang hervorrufen kdnnen (Kapitel 5.5.2).

55 Starten einer Datenbank

Das Webangebot des Giellener Bibliothekssystems bot und bietet auch der-
zeit Zugriff zu verschiedenen fachspezifischen und fachibergreifenden, li-
zenzierten oder frei verfligbaren Datenbanken, die nach Art des Zugangs als
Online-, Erl-Online-, CD-ROM- oder WWW-Datenbanken im Angebot ge-
kennzeichnet sind (vgl. Kapitel 5.4).>° Aufgrund der Vielfalt der Datenbank-
arten, zum Beispiel bibliographische Datenbanken, Volltextdatenbanken mit
umfangreichen Texten wie Werkausgaben einzelner Autoren, ferner Lexika,
Hand-, Worter- oder Adressbiicher sowie Zeitungsarchive, kann die Nutzung

0" seit Oktober 2008 bietet das GieBener Bibliothekswebangebot die Datenbanken
Uber das Datenbank-Infosystem (DBIS) an, das 2008 7246 Eintrage verzeichnete,
von denen 2466 Datenbanken frei lber das Internet verfligbar waren. Siehe
http://dbs.ub.uni-giessen.de/fags/aktuell_lang.php?id=253 [Zugriff am 20.08. 2009].
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der Datenbanken im Zusammenhang mit vielen Nutzerintentionen stehen.
Exemplarisch kdnnen unter anderem folgende Intentionen genannt werden:
Besorgen von Publikationen zu einem Thema, Publikationen eines bestimm-
ten Autors oder Besorgen diverser anderer Informationsressourcen (siehe
Kapitel 3.4.3.2, S. 118 f.). Da Bibliotheken unter anderem keinen Einfluss
auf den jeweiligen Datenbankaufbau, die Gestaltung der Benutzeroberflache
sowie die jeweils unterschiedlichen zur Verfiigung gestellten Suchwerkzeuge
der von ihnen angebotenen Datenbanken haben, konzentrierte sich die Aus-
wertung der in der Benutzerstudie gestellten Aufgabe zur Datenbanknutzung
auf die Benutzerpfade, die von der Einstiegsseite des Bibliothekssystems bis
zum ggf. erfolgreichen Start einer ausgewéhlten Datenbank fiihrten. Die
Aufgabenstellung und der idealtypische Lésungsweg werden in den nachsten
Abschnitten vorgestellt.

55.1 Aufgabenstellung und der idealtypische Pfad

Fir die Testaufgabe, in der die Probanden eine bestimmte Datenbank im
Webangebot des Bibliothekssystems der JLU finden und starten sollten,
wurde die lizenzierte CD-ROM-Datenbank namens ,,Kindlers Neues Litera-
turlexikon* ausgewéhlt.”' Die Aufgabenstellung lautete:

Testaufgabe «Kindler>:

Sie besuchen das Seminar ,,Einflihrung in die Literaturwissenschaft®. Der
Dozent hat Sie beauftragt, sich tber Werk und Biografie des Schriftstellers
Friedrich von Schiller zu informieren. Nutzen Sie hierzu die Datenbank
. Kindlers Neues Literaturlexikon®.

Der idealtypische Benutzerpfad begann mit der Suche nach der gefragten
Datenbank ,,Kindlers Neues Literaturlexikon*“ im Webangebot des Biblio-
thekssystems. Es standen hierbei einige glinstige alternative Lésungswege
zur Verfugung. Von der Einstiegsseite aus konnten die Probanden beispiels-
weise Uber Digitale Bibliothek zum Teilangebot der Datenbanken gelangen.
Per Klick auf den Buchstaben K im dort angebotenen alphabetischen Regis-
ter riefen sie die alphabetisch sortierte Liste aller Datenbanken auf, deren
Titel mit dem Buchstaben K anfing (siehe Abb. 31).

#1 Kindlers Neues Literaturlexikon® (Erstausgabe: 1965 bis 1972, Zweitausgabe:

1988 bis 1992) ist ein umfassendes Nachschlagewerk zu den wichtigsten literari-
schen Werken aller Kulturen weltweit. Das Lexikon wird in Printform und als
CD-ROM ausgegeben.



248  Kapitel 5
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Abb. 31: Die in der Aufgabe «Kindler> gesuchte Datenbank im alphabetischen Index
der Datenbanken

Alternativ konnten die Tester in dem innerhalb des Datenbanken-Angebots
positionierten Suchfeld den Datenbanktitel Kindlers Neues Literaturlexikon
eingeben (Abb. 31). Eine Suche nach dem Datenbanktitel mithilfe des Such-
feldes auf der Einstiegsseite des Webangebots lieferte ebenso einen Treffer
mit Informationen und dem Zugangslink zum gesuchten Literaturlexikon.
Die néchsten Nutzungsschritte im idealtypischen Benutzerpfad umfassten
die Durchfiihrung der Installation der Zusatzsoftware ICA-Client, die per
Klick auf einen der zwei jeweils mit dem Ausdruck ICA-Client benannten
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Links eingeleitet werden konnte. Auf der per Klick auf einen ICA-Client-
Link aufgerufenen Seite Haufig gestellte Fragen (Abb. 36) sollte aus der
Liste der verfligbaren Installationsdateien die passende ausgewahlt werden,
d. h. die hinter dem Linkausdruck ICA-WebClient fur Windows 9x/NT/ME/
2000/XP verlinkte Installationsdatei. Die Wahl der entsprechenden Datei
setzte die Ermittlung der Betriebssystemversion des Rechners (beispielswei-
se per Klick auf Start in der Taskleiste) und der Version des genutzten Brow-
sers (beispielsweise per Klick auf ? im Browsermenii) voraus. Die Installati-
on konnte direkt mit ca. vier Klicks ausgefiihrt werden.> Nach der erfolgrei-
chen Installation des ICA-Clients sollte der Browser neu gestartet werden.
Da nach dem Browser-Restart das Fenster der letzten Sitzung nicht angezeigt
wurde, mussten die Probanden von der Einstiegsseite des Webangebots aus
den Pfad zur Datenbank erneut beschreiten, der zum Beispiel zu der in Abb.
31 dargestellten Webseite filhrte. Per Klick auf den Link CD-ROM in der
Tabellenzeile fiir die Datenbank ,,Kindlers Neues Literaturlexikon“ (in Abb.
31 markiert) konnte die Datenbank gestartet werden (vgl. Abb. 35).

Im nachfolgenden Kapitel werden auf der Folie dieses idealtypischen Be-
nutzerpfades Um- und Irrwege der Testpersonen in ihrem sequenziellen Zu-
sammenhang beschrieben.

55.2 Schwierigkeiten bei der Bearbeitung

Einstiegsschwierigkeiten, d. h. Schwierigkeiten beim Finden des relevanten
Einstiegs in die Suche nach der Datenbank ,,Kindlers Neues Literaturlexi-
kon“ im Webangebot des GielRener Bibliothekssystems hingen mit den
Schwierigkeiten einiger Testpersonen zusammen, den Ausdruck Datenbank
zu deuten und in Zusammenhang mit einem Literaturlexikon zu bringen
(siehe Kapitel 5.5.3). Die Verstehensschwierigkeiten evozierten insbesondere
Suchanfragen nach Kindlers Neues Literaturlexikon im Katalog OPAC oder
in der Giessener Elektronischen Bibliothek (GEB). Wahrend die Katalogsu-
che nach der Datenbank als ein Umweg betrachtet werden kann, wird die
ergebnislose Suche in GEB als eine wesentliche Abweichung vom Idealpfad
angesehen.

Wie in Kapitel 5.5.1 ausgeftihrt, war fur den Zugriff auf die Datenbank die
Installation der Zusatzsoftware ICA-Client zentral. Diese beinahe triviale

2 Alternativ konnten die Probanden die Datei zunachst lokal auf dem Rechner
speichern. Die ggf. gespeicherte Installationsdatei musste anschlieBend aufgefunden
und ausgefiihrt werden.
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Voraussetzung flr die Nutzung der Datenbank erwies sich als eine grofe
Hirde fir die meisten und als ein uniiberwindbares Hindernis fiir viele Pro-
banden. Abb. 32 stellt zwei von vielen Probanden angesteuerte alternative
Tabellenzeilen in der Datenbankliste des Bibliothekssystems mit der gesuch-
ten Datenbank ,,Kindlers Neues Literaturlexikon* dar (vgl. Abb. 31). Die
unterschiedliche Gestaltung der betreffenden Tabellenzeilen resultiert aus
Anderungen, die wihrend der Benutzerstudie vom Webteam der Universi-
tatsbibliothek vorgenommen wurden. An dieser Stelle der Nutzungssequenz
konnten viele Probanden nicht erkennen, welcher der drei bzw. vier angebo-
tenen Links, die mit Ausdrucken ICA-Client, CD-ROM und Info bzw. Anlei-
tung benannt wurden, den néchsten sinnvollen Schritt auf dem Weg zur Da-
tenbank darstellt. Der fir die erfolgreiche Bearbeitung der Testaufgabe
<Kindler>, d. h. fir das Starten der CD-ROM-Datenbank relevante Link ICA-
Client in dem Hinweistextteil Sie bendtigen den neuen ICA-Client und/oder
ICA-Client erforderlich wurde zunéchst von den meisten Probanden igno-
riert. Im Hinblick auf die Linkplatzierung und Formulierung der AuRerung
erscheint der Textteil Sie bendtigen den neuen ICA-Client (Moglichkeit 1).
*|CA-Client erforderlich sehr problematisch (Abb. 32, untere Tabellenzeile).
Zum einen enthielt er zwei inhaltlich redundante aber funktional unterschied-
lich gekennzeichnete AuRerungen (Mdglichkeit und Bedingung), die sich aus
Nutzersicht widersprachen und folglich zumeist ignoriert wurden. Zum ande-
ren wurden zwei gleich benannte Links (ICA-Client) in unmittelbarer Néhe
platziert, was den Testern die Entscheidung deutlich erschwerte, welcher
Link angeklickt werden soll. Die Referenz der Ausdriicke und die Funktion
der beiden Linktrager konnten von den Testern nicht erkannt werden. Die
Markierung der Voraussetzung fiir die Nutzung der Datenbank mit der Aufe-
rung Sie bendtigen den ICA-Client (Abb. 32, obere Tabellenzeile) erwies sich
des Weiteren als unzureichend. Nur wenige Nutzer deuteten die AuBerung
mit dem unverstandlichen Fachbegriff ICA-Client als Voraussetzung und
klickten auf den Link ICA-Client.

Die Aufmerksamkeit der meisten Probanden zog der optisch hervorgeho-
bene Linkanzeiger CD-ROM an. Ahnlich wie beim Link ICA-Client blieben
das Ziel und die Funktion dieses Links fir sie jedoch unklar.
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Der Ausdruck CD-ROM erwies sich als irrefiihrend fiir viele Testpersonen.
Viele wussten nicht bzw. wussten an dieser Stelle nicht, dass eine (CD-
ROM-)Datenbank in einem Rechnernetz zur Verfiigung gestellt werden kann
und online — per Klick auf einen Zugangslink — gestartet werden kann. Sie
nahmen demzufolge an, dass mit dem Ausdruck CD-ROM Bezug auf eine
physisch greifbare CD genommen wird, die in der Bibliothek ausgeliehen
werden kann: «Wenn das als CD-ROM verfiugbar ist, muss ich normalerwei-
se zur Bibliotheksaufsicht und mir die CD-ROM holen.» (28hj). Die Refe-
renzprobleme bei dem Ausdruck CD-ROM schienen durch eine Nutzungs-
gewohnheit der Testpersonen bedingt zu sein, CD-ROMs mit elektronischen
Nachschlagewerken gewdhnlich auszuleihen. Dementsprechend erwarteten
einige der Tester hinter dem Link CD-ROM Informationen zu Nutzungs-
bzw. Ausleihemdglichkeiten.

Durch das Anklicken des Links CD-ROM wurde ein Dialogfenster mit der
Uberschrift Mochten Sie die Datei speichern? aufgerufen (Abb. 33), das die
Probanden hdufig als Fehlermeldung deuteten. In der linken Spalte der Ta-
bellenzeile direkt neben dem Linkanzeiger CD-ROM befand sich ein fur
viele Probanden in diesem Zusammenhang eindeutiger Hinweis Evtl. Feh-
lermeldungen kénnen Sie per Klick auf ,,Abbrechen* ignorieren (Abb. 32).
Durch die Platzierung des unprazisen Hinweises in dieser Sequenz entsteht
ein vom Autor nicht intendierter und grundsatzlich unzutreffender Zusam-
menhang zwischen dem Hinweis und dem Dialogfenster. Das empfohlene
Ignorieren der Fehlermeldung durch Abbruch brachte die Probanden in ih-
rem Benutzerpfad nicht weiter, da bei jedem Klick auf den Link CD-ROM
erneut das Dialogfenster erschien. Keine der Testpersonen konnte die Datei
identifizieren, obwohl der bestimmte Artikel in der Formulierung die Datei
Bekanntheit aufseiten der Nutzer implizierte. Die Meldung konnte von den
Nutzern in ihre Nutzungssequenz nicht eingeordnet werden, was in einigen
Féallen zum Abbruch der Nutzung flhrte. Eine Nutzerin kommentierte das
Erscheinen des Dialogfensters folgendermalen: «Speichern? Warum soll ich
es speichern wollen? Ich mdchte nichts speichern.» (31ba). Einige der Test-
personen vermuteten unter der kleinen Steuerungsdatei mit dem Namen
mf_kindler.ica das gesamte Lexikon. Beispiele fur diese Annahme sind fol-
gende Benutzerkommentare als Reaktion auf die Systemmeldung Mdchten
Sie die Datei speichern?:

«Muss jetzt dieses Ganze speichern und runterladen, um darein kommen zu
kénnen? [...] CD-ROM, das heift, ich muss sie runterladen. Weil, was ande-
res geht ja gar nicht.»

(29rs; Hervorhebung hinzugefiigt, M.D.)
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«Das kann ich ja nicht machen, sonst speichere ich den Kindler.»
(28hj)

In einer anderen NutzerdufRerung wird zum einen eine klare Fortsetzungser-
wartung gegeniiber dem Link CD-ROM und zum anderen Schwierigkeiten
beim Deuten und Einordnen der Dialogbox in die Nutzungssequenz folgender-
weise beschrieben:

«Dass, die Datenbank online ist und nicht dass ich was speichern muss. Und
da hatte ich schon Zweifel, ob es, ob es richtig ist? Weil, das ist sehr kleine
Datei. [...] ((lacht)) Also verwirrt mich das irgendwie [...] Also das ist ir-
gendwas ((runzelt die Stirn)), eher nicht das, was ich gesucht hatte.»

(27kI)

Die letzte Anschlussmoglichkeit in der in Abb. 32 dargestellten Tabellenzeile
mit dem Zugang zur Datenbank ,,Kindlers Neues Literaturlexikon* bot der
Link Anleitung bzw. Info an. Fir beide Linktrager wurden elliptische Aus-
dricke gewdhlt, die die Testpersonen konsequent in Abhangigkeit von ihrer
aktuellen Zielsetzung deuteten, d. h. im Zusammenhang mit dem Zugriff auf
die Datenbank. Sie entwickelten dabei klare jedoch unzutreffende Fortset-
zungserwartungen, die durch ihre Bedurfnisse an dieser Stelle der Nutzungs-
sequenz bedingt waren: Sie erwarteten jeweils eine Anleitung oder Informa-
tionen zum Datenbankaufruf bzw. zu Zugriffsmdglichkeiten auf die Daten-
bank. Im ersten Fall steuerten die Tester durch Klick auf Anleitung eine lan-
ge scrollbare Anleitung zur Recherche an (Abb. 34). Der fur die Tester an
dieser Nutzungsstelle relevante sehr kurze Hinweis iber die Notwendigkeit
der Installation des ICA-Client, d. h. der Hinweis auf existierende Vorausset-
zungen fur die Nutzung der Datenbank (in Abb. 34 markiert) wurde in der
Regel tbersehen. Das Anklicken der beiden Links in dem kurzen Hinweis-
textteil Bitte beachten Sie die Voraussetzungen fiir die Nutzung der Daten-
bank und Sie benétigen den neuen ICA-Client, der es ermdglicht, 256 Farben
darzustellen rief zum Zeitpunkt der Benutzerstudie eine Fehlermeldung des
Browsers auf und verursachte zumeist eine Irritation der Tester.

Unterhalb der in Abb. 34 dargestellten Bildschirmanzeige der Seite Anlei-
tung zur Recherche befand sich ein Abschnitt mit der Uberschrift Aufruf der
Datenbank, der mit folgendem Satz eingeleitet wurde: Der Aufruf des Litera-
turlexikons erfolgt durch Anklicken des Links ,,CD-ROM*, es erscheint die
Dialogbox ,,Ica Client File Security“. Dass diese AuBerung wie auch der
gesamte Hilfetext Anleitung zur Recherche flr die Testpersonen an dieser
Stelle nicht hilfreich war, belegt der folgende Benutzerkommentar:
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«Hier steht, dass wenn ich auf CD-ROM klicke, ich sozusagen drankomme.
Aber das hat ja nicht geklappt! [...] Weiterbringen tut mich das denn insofern
nicht.»
(28hj)

Kindlers neues Literatur-Lexikon
- Anleitung zur Recherche

Inhalt Enzyklopadie der Werke der Weltliteratur von den Anfangen bis zur
Gegenwart. Die Beitrage informieren Uber Entstehungsgeschichte und
Inhalt der einzelnen Werke, geben interpretatorische und
wirkungsgeschichtliche Hinweise und ordnen sie in den jewsiligen geistes-
bzw. literaturgeschichtlichen Zusammenhang ein. Daneben sind
Informationen zu mehr als 8000 Autorfinn/en und dber 120 Essays zu den
Literaturen der Welt zu finden,
Grundlage der CD-ROM-Ausgabe ist die in 20 Banden zwischen 1988 und
1992 erschienene Buchausgabe des Lexikons, die u.a. im
Freihandbereich Literatur der UB unter FH /it An 3.7 zu finden ist. Die
CD-ROM enthalt auBerdem die Aktualisierungen der Studienausgabe von
1996 und einige weitere neuere Daten.

Art der Nachweise: Volltext

Datenbanksprache: deutsch

Datenbankhersteller: Kindler Verlag, Reinbek
Multimedia-Datenbank: systema-Verlag
Hilfen: Hilfetexte der CD-ROM-Datenbank (s. untere, weile Menozeile)

( m:g die Voraussetzungen fir die Nutzung der Datenbank!
rNLSie bendtigen den neuen ICA-Client, der es ermbglicht, 256 Farben darzustellen
\

In der UB ist die Recherche z.Z1. aus hardwaretechnischen Grinden nicht an allen Linux-
Arbeitsstationen moglich. Eine evtl. Fehlermeldung des Inhalts "Dieser Terminal unterstitzt den
gewinschten Farbmodus nicht” kénnen Sie aber durch Anklicken von “Abbrechen” beantworten,
Sie gelangen dann trotzdem in die Datenbank.

\

Anzeige und Auswahl der Rechercheergebnisse
Abspeichern der Rechercheergebnisse
L

Nojaal | TP L

Abb. 34: Bildschirmanzeige nach der Verfolgung des Links Anleitung

Bei einigen Testern verursachte der angeflhrte Satz (Der Aufruf des Litera-
turlexikons erfolgt durch Anklicken des Links ,,CD-ROM* [...]) Verstehens-
schwierigkeiten, da die Referenz des Ausdrucks der Link ,,CD-ROM* flr sie
unklar war. Obwohl der Link ,,CD-ROM* potenziell einen Klick weit ent-
fernt war (Abb. 32), war seine Identifikation fiir die Testpersonen nicht trivi-
al. Wie dieses Beispiel zeigt, ist die Bezugnahme auf einen Linkanzeiger
(oder einen anderen Gegenstand, beispielsweise ein Formular), der sich nicht
in unmittelbar wahrnehmbarer Nahe des sprachlichen Ausdrucks befindet,
der zur Bezugnahme gebraucht wird, in Webangeboten grundsétzlich prob-
lemtréchtig (siehe Kapitel 2.4.2).
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Viele Fehlklicks der Testpersonen evozierte die per Klick auf den Link In-
fo (siehe untere Tabellenzeile in Abb. 32) angesteuerte Seite Fachinformati-
onen (Abb. 35): Durch eine hohe Redundanz des Inhalts im Vergleich zum
Ausgangspunkt der Sequenz — der Tabellenzeile in Abb. 32 — bot sie den
Nutzern keinen deutlich erkennbaren informationellen Mehrwert. Unter dem
Gesichtspunkt der Relevanz fiir die Zielerreichung erwies sich ihre Ansteue-
rung als Uberflissig. Die kurze Explikation des Linkausdrucks CD-ROM
durch den unprazisen Ausdruck Zugriff in Zugriff: CD-ROM auf dieser Seite
beseitigte nicht die unzutreffende Annahme vieler Nutzer, dass es sich bei
dem Literaturlexikon um eine ausleihbare CD handelt.

Die Verfolgung des Links Bitte beachten Sie die Zugangsvoraussetzungen
verursachte nicht selten Verwirrung und Schwierigkeiten bei der Erkennung
des thematischen Zusammenhangs zwischen dem Linktréger und der Zielsei-
te, da der Link das gleiche Ziel wie der Linktrager ICA-Client hatte (siehe
Abb. 32), d. h. die in Abb. 36 dargestellte Seite Haufig gestellte Fragen. Aus
Nutzersicht konkurrieren zwei verschiedene Links stets miteinander: Sie
werden in Bezug auf ihre Relevanz fur die aktuelle Zielsetzung gepruft und
fiir jeden Link wird eine entsprechende (andere) Fortsetzungserwartung ent-
wickelt. Eine Verlinkung derselben Seite durch sprachlich unterschiedlich
realisierte Linktrager beeintrachtigte daher den Aufbau eines kohéarenten
Pfades. Linktréger kdnnen in diesem Sinne als eine Art von Themenausdruck
angesehen werden, d. h., sie formulieren kurz das Thema der verlinkten Seite
und fuhren es ein.**® Die Seitentberschrift Fachinformationen war dariiber
hinaus als Themenausdruck fur die Probanden h&ufig nicht einleuchtend,
obwohl hier scheinbar eine (materielle) Wiederaufnahme durch partielle
Rekurrenz vorlag. Warum die Uberschrift fiir die Nutzer verwirrend war,
wird deutlich, wenn man weil3, dass den beiden Ausdriicken Info (Linkaus-
druck) und Fachinformationen (Uberschrift der verlinkten Seite) nicht die-
selbe Referenz zukam. Der Ausdruck Fachinformationen bezog sich nicht
auf die Informationen zur Datenbank ,,Kindlers Neues Literaturlexikon®,
sondern auf das Teilangebot Fachinformationen im Webangebot des Biblio-
thekssystems, zu dem auch Datenbanken gehdren. An dieser Stelle wussten
es die Probanden in der Regel nicht, sie konnten es auch nicht erkennen. Der
sequenzielle thematische Zusammenhang, den sie hier erwarteten, wurde
durch einen globalen thematischen Zusammenhang quasi ersetzt, was fiir
Verwirrung und Desorientierung sorgte.

3 \gl.: ,Ein Link verspricht immer eine thematische Anbindung.“ (Jucker 2000, 26).
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Wie bereits angedeutet, hatten die Probanden in der Regel Schwierigkeiten,
die per Klick auf ICA-Client (Abb. 32) oder per Klick auf Bitte beachten Sie
die Zugangsvoraussetzungen (Abb. 35) verlinkte Seite Haufig gestellte Fra-
gen (Abb. 36) in ihre Nutzungssequenz einzuordnen. Nach knapp einminditi-
gem Uberfliegen dieser Seite stellte die Testerin 28hj fest: «Ja, damit kann
ich jetzt relativ wenig anfangen ((lacht))». Zum einen kannte keiner der Pro-
banden die Bedeutung des Fachausdrucks ICA-Client, zum anderen hatten
alle Schwierigkeiten, die auf der Seite Haufig gestellte Fragen angefiihrten
Voraussetzungen zur Nutzung der CD-ROM-Datenbanken funktional korrekt
zu interpretieren. Viele der Tester wussten beispielsweise nicht, worauf sich
der Ausdruck Uni-Netz bezieht und deuteten die AuBerung Die mit ,CD-
ROM* gekennzeichneten Datenbanken stehen lhnen innerhalb des Uni-
Netzes zur Verfugung héufig als Feststellung und nicht als eine Vorausset-
zung aufgrund einer Zugangseinschrénkung, die sich etwa folgendermaRen
paraphrasieren lasst: CD-ROM-Datenbanken kdnnen ausschlie3lich von den
universitdren Rechnern aus abgerufen werden. Die zweite, essenzielle Vor-
aussetzung war fiir die Probanden aufgrund des verwendeten Fachbegriffs
ICA-Client schwer zu verstehen. Die Formulierung ein ICA-Plug-in bzw. ein
ICA-Client war dabei in zweierlei Hinsicht problematisch. Zum einen wurde
ein Fachbegriff mit einem anderen Fachbegriff expliziert und zum anderen
wurden sie durch die Konjunktion bzw. in Verbindung gesetzt, die zwei Deu-
tungen zuldsst: 1) ,das heilt, genauer gesagt® (= die Ausdriicke werden syn-
onym gebraucht) und 2) ,und im anderen Fall* (= es handelt sich um zwei
verschiedene Ausdriicke im Sinne von ,entweder ... oder”). Das korrekte
Verstandnis der Konjunktion und somit der gesamten AuRerung setzte daher
die Kenntnis der beiden Fachbegriffe voraus.

Die irrefihrenden Formulierungen Méglichkeit 1, Moglichkeit 2 und Mdg-
lichkeit 3, mit denen auf der Seite H&ufig gestellte Fragen drei Installations-
dateien angeboten wurden, verleitete einen Tester zur Installation einer nach
Gutdiinken ausgewahlten und ungeeigneten Datei. Die Installation gelang
und der Nutzer bekam weder eine Systemriickmeldung noch einen Hinweis
darauf, dass der von ihm ausgefihrte Schritt nicht sinnvoll war. Dieser und
einige weitere Probanden konnten nicht erkennen, dass an dieser Stelle eine
kriteriengeleitete Selektion einer fiir die Konfiguration des gerade genutzten
Rechners geeigneten Installationsdatei getroffen werden musste.” Auf die-
sen Handlungskomplex wurde auf der Webseite nicht hingewiesen. Die Kri-
terien flir die Selektion (Betriebssystem und Browserversion) wurden impli-

4 Nachvollziehbar wird dies, wenn man bedenkt, dass Méglichkeiten freie Auswahl

implizieren.
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zit, unter anderem in den Linkanzeigern fir die Installationsdateien mitgelie-
fert und mussten im Zuge der Auswahl erschlossen werden. Sehr viele Tester
scheiterten bei der Auswahl der Installationsdatei bereits am ersten notwen-
digen Schritt: Sie wussten nicht, wie und wo sie Informationen zu Versionen
des auf dem genutzten Rechner installierten Betriebssystems und des Brow-
sers finden konnen. Diese flr versierte Computer- und Internetnutzer trivial
erscheinende Aufgabe konnte von vielen Probanden nicht oder nur mit Hilfe-
stellung des Testleiters bewaltigt werden.

Im néchsten Kapitel soll eingehend erlautert werden, welche Wissensbe-
stdnde und Fahigkeiten bei den Nutzern vorausgesetzt wurden, um die Test-
aufgabe <Kindler> problemlos, d. h. entsprechend dem in Kapitel 5.5.1 be-
schriebenen Idealpfad, bearbeiten zu kénnen.

55.3 Voraussetzungen zur erfolgreichen Aufgabenbearbeitung

Zentral fur eine erfolgreiche Losung der Aufgabe <Kindler>, d. h. fir das
Starten der CD-ROM-Datenbank ,,Kindlers neues Literaturlexikon“ im Gie-
Rener Bibliothekswebangebot war zundchst sprachliches Wissen (iber die
Bedeutung der Ausdriicke Datenbank und CD-ROM-Datenbank. Es handelte
sich um das Wissen dartiber, dass Datenbanken ein elektronisches System
zur Speicherung und Verwaltung umfangreicher Datenmengen sind, die mit-
tels Computer mit entsprechenden Suchprogrammen abgefragt werden kén-
nen und ferner, dass Datenbanken auch als CD-ROM-Datenbanken vorliegen
kénnen. Sie kdnnen dabei nicht nur als physisch greifbare und dementspre-
chend ausleihbare CD-ROMs zur Verfligung gestellt, sondern auch online in
einem Rechnernetz abgerufen werden.

Um das Erscheinen der Systemmeldung Mdochten Sie die Datei speichern?
(Abb. 33) nach dem Klick auf den Linkanzeiger CD-ROM (Abb. 32 und
Abb. 35)*° verstehen und in die Nutzungssequenz einordnen zu kénnen,
mussten die Testpersonen an dieser Stelle nicht nur wissen, dass die Installa-
tion des ICA-Client die Voraussetzung fiir die Nutzung der Datenbank ist,
sondern auch dass ein fehlender ICA-Client die Systemmeldung bzw. Feh-
lermeldung des Browsers Mochten Sie die Datei speichern? generiert. Dieses
fir die Entwicklung einer effektiven Nutzungsstrategie relevante Internet-
fachwissen wurde nicht vermittelt. Das Speichern der Steuerungsdatei, das

5 Ein Klick auf den Link Kindlers Neues Literaturlexikon auf der Seite Fachinfor-
mationen (Abb. 35) steuerte ebenso die Systemmeldung Mdchten Sie die Datei
speichern? an.
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von einigen Nutzern durchgefiihrt wurde, stellte keine Ldsung dar, denn die
Systemmeldung erschien bei jedem erneuten Klick auf die betreffenden Zu-
gangslinks. Die nicht zutreffende Annahme der Probanden, es handele sich
bei der Steuerungsdatei um die Datenbank selbst, schlielt dartiber hinaus auf
ein mangelndes, jedoch fiir die korrekte Deutung bzw. Inferenzbildung er-
forderliches Wissen (ber die Bedeutung des aus der Digitaltechnik und In-
formatik stammenden Mengen-Ausdrucks Byte zuriick. Dieses Wissen er-
laubte die Referenz der Angabe 282 Byte korrekt zu deuten, d. h. diese An-
gabe als Angabe einer sehr kleinen DateigréRe zu identifizieren.

Das Verstandnis der ersten Zugangsvoraussetzung, d. h. der AuBerung Die
mit ,CD-ROM* gekennzeichneten Datenbanken stehen Ihnen innerhalb des
Uni-Netzes zur Verfugung (Abb. 36), in dem vom Autor intendierten Sinne,
setzte bei den Probanden zunéchst das bereits oben erwahnte Wissen dariiber
voraus, dass CD-ROM-Datenbanken in einem Rechnernetz online aufgerufen
werden konnen, und ferner das Wissen, dass der Ausdruck Uni-Netz auf alle
Rechner in diversen universitaren Einrichtungen der JLU Giellen (auch in
Bibliotheken) referiert.”®® Das korrekte Verstindnis der zweiten entscheiden-
den Voraussetzung — der Installation des ICA-Client — und der mit ihr zu-
sammenhéngenden notwendigen Nutzungsschritte erforderte von den Pro-
banden die Kenntnis der (technischen) Bedeutung der Fachausdriicke ICA-
Client und ICA-Plug-in fir die Nutzung der Datenbank: ICA-Client ist ein
Browser-Plug-in, d. h. ein Zusatzprogramm, das Funktionalititen des Brow-
sers erhoht.

Die Auswahl einer passenden Installationsdatei auf der Seite Haufig ge-
stellte Fragen (Abb. 36) war mit der Féahigkeit verbunden, anhand der kurzen
Informationen zwei Auswahlkriterien zu ermitteln: Betriebssystem- und Brow-
serversion. Dies setzte unter anderem das Verstandnis der Ausdriicke Windows
NT/ME/2000/XP und MS Internet Explorer voraus. Die Probanden mussten
ferner wissen oder herausfinden kénnen, wo sie Hinweise auf das verwendete
Betriebssystem und den genutzten Browser finden (siehe Kapitel 5.5.1).

Neben den vielen Wissensvoraussetzungen erforderte die Testaufgabe
<Kindler> von den Probanden in besonderem Male die Fahigkeit zur Infe-
renzbildung (siehe Kapitel 2.5.3.3), da sich unter anderem an keiner Stelle
des idealtypischen Benutzerpfades ein expliziter, fur die Probanden verstand-
licher Hinweis darauf befand, dass das Literaturlexikon als online aufrufbare
Datenbank bereitgestellt wird. Die notwendige Inferenzbildung soll hier kurz
am Beispiel der Seite Haufig gestellte Fragen (Abb. 36) skizziert werden:

% Die Benutzertests wurden in Raumlichkeiten der Universitatsbibliothek durchge-
flihrt. Der Testrechner befand sich somit im Uni-Netz.
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Nach der Rezeption der AuBerung Die mit ,CD-ROM"‘ gekennzeichneten
Datenbanken stehen Ihnen innerhalb des Uni-Netzes zur Verfligung konnten
die Nutzer annehmen, dass das Lexikon als eine CD-ROM-Datenbank vor-
liegt. Hierzu mussten sie die Referenz des Ausdrucks mit ,CD-ROM* ge-
kennzeichneten korrekt deuten, d. h. annehmen, dass dieser Ausdruck auf den
Link CD-ROM in der Tabellenzeile (Abb. 32) bzw. auf der Seite Fachinfor-
mationen (Abb. 35) Bezug nimmt. An dieser Stelle wussten sie jedoch wei-
terhin nicht, was CD-ROM-Datenbank fiir die Nutzung bzw. den Zugriff auf
das Lexikon genau bedeutet. Das Wissen tber die Bedeutung des Ausdrucks
Uni-Netz konnte ggf. die unzutreffende Annahme vieler Nutzer revidieren,
dass das Lexikon auf einer ausleihbaren CD-ROM vorliegt. Nach der Rezep-
tion der AuBerung Von der technischen Seite her bendtigen Sie ein ICA-
Plug-in bzw. einen ICA-Client. Sie brauchen ihn nur ein einziges Mal auf
ihren Rechner herunterzuladen und zu installieren mussten die Tester eine
kausale Beziehung zwischen dem Herunterladen eines Plug-ins und der Da-
tenbanknutzung erkennen. Das hierzu notwendige Wissen, dass sich Herun-
terladen und Installieren in der Regel auf (kleine) Programme bezieht, in
Verbindung mit dem Erfahrungswissen uber die Notwendigkeit der Installa-
tion von Zusatzprogrammen fir eine korrekte Darstellung im Browser, konn-
ten die notwendige Inferenz erméglichen: Die Probanden konnten annehmen,
dass sie die Datenbank online im Browser starten kdnnen. Einen wichtigen
Schritt fiir diese Inferenzbildung stellte die Ermittlung der Auswahlkriterien
fiir die Installationsdatei dar: Da die Browserversion als ein Kriterium galt,
musste der Browser eine zentrale Rolle flr die Nutzung der Datenbank spielen.

Die vorausgehenden Kapitel fokussierten Schwierigkeiten der Probanden
auf den Benutzerpfaden zur L&sung von Testaufgaben und ferner notwendige
Voraussetzungen, die eine problemlose Aufgabenbearbeitung sicherstellen
konnten. Das néchste Kapitel stellt dariber hinaus Beobachtungen zu Nut-
zungs- und Problemldsestrategien der Probanden dar, die wahrend der Aus-
wertung der Benutzerpfade angestellt werden konnten.

5.6 Nutzungs- und Probleml@sestrategien der Nutzer

Wie in Kapitel 2.5.3 bereits geschildert, ist das Nutzungsverhalten in Web-
angeboten allgemein und in bibliothekarischen Webangeboten speziell insbe-
sondere von den Nutzungszielen bzw. Ausgangsintentionen, Wissensvoraus-
setzungen der Nutzer sowie von Angebotsstrukturen bedingt. Da das Benut-
zerwissen ein individuelles Merkmal darstellt und dementsprechend von Nut-
zer zu Nutzer stark variieren kann (siehe Kapitel 3.4.5), kann auch das Nut-
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zungsverhalten zum Teil stark differieren. Anhand der Auswertung der Be-
nutzerpfade durch das Giel3ener Bibliothekswebangebot lassen sich dennoch
charakteristische Verhaltensweisen und Nutzungsstrategien eruieren und
beschreiben. Dabei soll betont werden, dass die durchgefiihrte sequenzielle
Analyse eine adaquate Grundlage hierfiir bietet, denn ,,[m]an kann nicht an
einem einzelnen Zug oder an einer isolierten Handlung erkennen, welche
Strategie zugrunde liegt.“ (Bucher 2001b, 158).

Typisch fiir das Nutzungsverhalten der Testpersonen in der Benutzerstudie
waren zunachst Ungeduld, Tippfehler, schnelles Uberfliegen der Webseiten
und folglich nicht selten Uberlesen bzw. Ubersehen relevanter
(Text-)Bausteine. Inshesondere bei Schwierigkeiten verloren viele Tester die
Geduld. So kommentierte eine Testerin das Resultat einer Katalogsuche
folgenderweise: «Da kommt nichts. Da bin ich schon wieder so wie hab’ ich
keine Lust mehr ((lacht))» (17jl). Eine andere Testerin sagte nach dem Uber-
fliegen der Seite Haufig gestellte Fragen (Abb. 36): «Tja, da ist meine Ge-
duld an dieser Stelle auch schon wieder zu Ende.» (34sj). Die Probandin
12mp betrachtete im problemzentrierten Interview retrospektiv ihr Verhalten
im Benutzerpfad und konstatierte: «Einfach nicht richtig gelesen, sondern so
schnell weiter geklickt» (NLD,*" 12mp). Insbesondere auf langen scrollba-
ren Webseiten konnten sich die Probanden schwer orientieren und (ibersahen
die gesuchten relevanten Informationen. Sie setzten dartiber hinaus die in
jedem Browser verfugbare Funktion zum Durchsuchen einer aktuell ange-
zeigten Seite nach bestimmten Ausdriicken grundséatzlich nicht ein, was auf
mangelnde Kenntnis dieser hilfreichen Funktion zurtickzufiihren ist.

Fur problematische Stellen in den Benutzerpfaden war des Weiteren cha-
rakteristisch, dass entsprechend gekennzeichnete, verfiigbare Hilfetexte
kaum genutzt wurden: Die Links zu Hilfeseiten wurden nicht angeklickt oder
die angesteuerten Seiten in der Regel nur schnell iberflogen.?® Typisch wa-
ren an diesen Stellen NutzerdufRerungen, in denen die groRe Textmenge auf
den Seiten moniert wurde, wie zum Beispiel der folgende Kommentar zur
Seite Tipps zur Suche, die von einer Null-Trefferseite nach einer erfolglosen
Suche auf den Informationsseiten aufgerufen wurde: «Gut. Das ist mir jetzt
viel zu lang, um das durchzulesen.» (5sn). Die Gestaltung der Hilfeseite
Tipps zur Suche im Katalogportal kritisierte Probandin 14gdh im problem-
zentrierten Interview nach dem Benutzertest folgendermalen:

7 Nachtragliches Lautes Denken, siehe Kapitel 1.4 und 5.1.2.

%8 \/gl. die Ergebnisse der 2005 durchgefiihrten Online-Benutzerumfrage zum Web-
angebot des GieRener Bibliothekssystems zur Nutzung von Online-Hilfen, die in Ka-
pitel 3.4.3.2, Abschnitt ,,Nutzungsweise* vorgestellt werden. Vgl. auch Schulz 1994.
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«Also ich weiB ja nicht, wie viel Zeit sich die Studenten nehmen, um sich das
durchzulesen, aber ich mdchte es doch relativ schnell sehen, wie das geht.
Und bis ich mich durch diese ganzen Sétze durchgelesen habe, da schieb ich
schon ein bisschen einen Hals. Ich mochte die wesentlichen Informationen
rausgehoben haben.»

(NLD, 14gdh; siehe Anhang 8.9)

Einige Probanden steuerten Hilfetexte an, um zu Uberprifen, ob der von
ihnen gewinschte sinnvolle Schritt mdglich ist. So wollte die Probandin
43ms auf der Seite Tipps zur Suche im Katalogportal nachschauen, ob sie
den von ihr gesuchten Zeitschriftenjahrgang 24 bei der Bearbeitung der Test-
aufgabe <Riecke> ins Suchfeld des Portals eingeben kann (vgl. Kapitel 5.3).%°

Bemerkenswert im Hinblick auf das Nutzungsverhalten wahrend einer Ka-
talogsuche ist die haufige Uberforderung der Probanden mit den vielen
Suchmadglichkeiten in Katalogen, die diverse Sucheinstellungen erforderten.
Die meisten konnten keine effektiven und effizienten Suchstrategien entwi-
ckeln: Gultige Suchbegriffe wurden mit inadaquaten Suchschlisseln kombi-
niert und mit unglltigen Suchbegriffen wurde in mehreren Katalogen ge-
sucht. Dies fiihrte zu GberméaRig vielen oder zu keinen Treffern. Veranderun-
gen der Sucheinstellungen im Katalog OPAC und anschlielende erneute
Suchanfragen konnen darliber hinaus auf die mangelnde Zufriedenheit der
Nutzer mit dem jeweiligen Suchergebnis zurtickgefuhrt werden. ,,Strategie-
anderungen* kdnnen somit nicht, wie es Diepolder vorschlagt, mit der Ab-
sicht der Nutzer begriundet werden, tberprifen zu wollen, ,,0b sie wirklich
die optimale Anzahl relevanter Treffer erhalten haben* (Diepolder 2003, 29).
Die Probanden wiederholten Suchanfragen, weil sie zu viele Treffer, keine
Treffer oder irrelevante Treffer fanden. An diesem Beispiel wird deutlich,
dass Ergebnisse der Nutzerbefragungen mittels Fragebogen — wie die von
Diepolder 2003 vorgestellten — nur bedingt begriindete Aussagen tber Nut-
zerverhalten liefern kénnen.

Grundlage fir die schrittweise Befolgung von Benutzerpfaden, d. h. die
Grundlage fiir die iterative Entscheidung, welcher bzw. ob ein Link ange-
klickt wird, und darlber hinaus auch die Grundlage fiir die Interpretation des
neu aufgerufenen Elements bzw. Dokuments bilden Fortsetzungserwartun-
gen, wie in Kapitel 2.5.3.3. geschildert. Schwierigkeiten der Probanden bei
der Bearbeitung der Testaufgaben in den Benutzertests hingen mitunter da-

9 Hier ist anzumerken, dass insbesondere nach ergebnislosen Suchanfragen die
Probanden nicht selten dazu tendierten, alle in den Katalogportalen angebotenen
Suchfelder auszufiillen. Dies fiihrte in der Regel erneut zu Null-Treffer-
Meldungen.
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mit zusammen, dass sie keine Fortsetzungserwartungen entwickeln konnten,
worauf der folgende Kommentar hindeutet: «Jetzt driick ich einfach mal auf
den Link hier, mal sehen, was passiert.» (6gk). Zum einen erlaubten ihnen
die Linkanzeiger keine Annahmen unter anderem (ber die Linkfunktion und
das Linkziel. Zum anderen wussten sie nicht oder konnten nicht erkennen,
welcher Anschlusszug hinter dem Linkanzeiger an der betreffenden Stelle
sinnvoll sein konnte. Der angefiihrte Kommentar des Probanden 6gk be-
schreibt zugleich ein von einigen Nutzern im Falle mangelnder Annahmen
Uber mdogliche Sequenzmuster angewendetes strategisches Prinzip, das als
Trial-and-Error-Prinzip bezeichnet werden kann: Linkanzeiger wurden ver-
folgt, obwohl ihre Funktion und ihr Ziel nicht erkannt werden konnte und die
Nutzer folglich nicht wussten, ob und wie ein solcher Schritt mit dem vo-
rausgehenden Schritt zusammenhéngt und ob er sie in ihrem Pfad dem Ziel
néher bringt. Die Anwendung dieses Prinzips filhrte oftmals zur Desorientie-
rung. Anhand des Verhaltens der Probanden gegenuiber dem Link ICA-Client
oder gegenuber den Index-Links im Katalog OPAC, die von den meisten
Nutzern ignoriert wurden, l&sst sich dariber hinaus ein weiteres zum Teil
gegensatzliches strategisches Prinzip ableiten: Linktrager, die mit unver-
standlichen (Fach-)Ausdriicken benannt wurden und ein ungewisses Ziel
hatten, wurden tendenziell nicht verfolgt. Die Befolgung dieses Prinzips
erinnert an Face-to-Face-Gesprache, in denen Gesprachspartner ein von ih-
rem Gegenlber mit einem unverstandlichen Themenausdruck eingeleitetes
Thema in ihrem darauf folgenden Gespréchsbeitrag nicht fortfiihren, indem
sie in der Regel zu einem anderen Thema Ubergehen. Die Anwendung dieses
Prinzips wahrend der Bearbeitung der Testaufgabe <Kindler> fiihrte zuweilen
zu abrupten Abbriichen der Nutzung.

Fortsetzungserwartungen, die als Mustererwartungen bezeichnet werden
konnen,*® konnen ferner eine kontextuelle Deutung der per Links oder ande-
re Navigationsmittel angebotenen Anschlussziige in Abhéngigkeit von der
jeweiligen Zielsetzung bedingen. Geht die Zielsetzung mit bestimmten (tref-
fenden oder unzutreffenden) Annahmen der Nutzer (ber bestimmte Nut-
zungsmoglichkeiten einher, so beeinflussen auch diese Annahmen direkt die
Deutung jedes Anschlusszuges im Benutzerpfad. Die Mustererwartungen
determinierten zum einen das Verstandnis der Funktion der Linktréger und
des thematischen Zusammenhangs der verlinkten Seiten, und zum anderen
die Deutung der Funktion und Reichweite von Suchfeldern, die vor allem auf
den Informationsseiten positioniert waren. Kontextuell gedeutet wurden von

20 vgl. die Verwendung des Ausdrucks Mustererwartungen von Bucher und Jackel,
zum Beispiel in Bucher/Jackel 2002b, 77.
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den Nutzern dabei insbesondere Absprungstellen, deren Linkausdriicke un-
prézise waren oder deren Funktion nicht oder nicht eindeutig gekennzeichnet
war. Anhand der Schritte in den Benutzerpfaden und der Benutzerkommenta-
re lassen sich exemplarisch drei Sequenzmuster nennen, die die Probanden
wéhrend der Nutzung unterstellten: <Detailinformationen zur gesuchten
Publikation und dann (Detail-)Informationen zum Standort der Publikation>,
<Detailinformationen zur gesuchten Publikation und dann die Publikation
ausleihen> (siehe insbesondere Kapitel 5.2.2) sowie <Recherchequelle aus-
wahlen und dann Recherche starten>. Beispiele fur das dritte Sequenzmuster
stellen Suchbegriffseingaben in Abb. 28 und Abb. 30 dar (siehe Kapitel
5.4.2). Es wurde dabei deutlich, dass die Mustererwartung durch die fehlende
eindeutige funktionale Kennzeichnung des auf den Seiten jeweils positionierten
Suchfeldes unterstiitzt wurde.

Die jeweilige Zielsetzung und das damit verbundene Rezeptionsmuster
stellen in der Regel die Grundlage zur Qualitdtsbeurteilung von Webangebo-
ten dar (vgl. Bucher 2001b, 159). Qualitétsurteile der Probanden zeigen deut-
lich, dass bestimmte Angebots- und Navigationselemente von ihnen nicht
nur kontextuell, sondern auch strategisch gedeutet wurden, d. h. insbesondere
im Hinblick auf ihre Relevanz fir die Zielerreichung bewertet wurden. In
einem derartigen Qualitatsurteil monierte eine Probandin beispielsweise die
Gestaltung des Katalogportals. Im Portal wurde ihr aktuelles Nutzungsziel
(Uberpriifen, ob eine bestimmte Publikation im GieRener Katalog verzeich-
net ist) nicht antizipiert, so dass sie nur schwer erkennen konnte, welcher der
im Katalogportal angebotenen Anschlussziige fir sie relevant war:**

«T: Ja, das ist aber auch ein blédes Ding. Hier oben steht total viel, was ich
anklicken kann; das macht mir jetzt als Nutzer, ich nutze es ganz wenig bis
gar nicht, muss ich ganz ehrlich sagen. Also, wenn ich was suche, es ist mir
zu umsténdlich. Aber warum kann ich nicht erstmal gesagt kriegen, da bist du
jetzt, jetzt bist du im Uni-Katalogportal, und jetzt kannst du suchen, was es
hier am Standort Unibibliothek gibt oder an den anderen Fachbereichsbiblio-
theken. Und wenn du wo was anderes suchst, dann kannst du meinetwegen
eine Seite weiter oder runterscrollen. Aber das was hier ist, das ist hier so
klein, das kann ich ja auf nem Fingernagel abbilden, aber das was hier alles
drum herum sein kénnte, das ist fir mich riesengroR aufgemacht. Und dann
klicke ich mich durch und denke, nein, ich will nicht in die Unibibliothek
Marburg. Da gehe ich dann auf die Seite, oder irgendwie, ja, also das verar-
gert mich einfach. Zuviel Information, die einfach da nicht hingehért. Und bis

1 sSiehe Anhang 8.9. Die Abkiirzung T steht fiir Testerin und TL fir Testleiter, der
das Interview durchfihrte.
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ich hier an dieser Ecke herausfinde, wo ich verninftigerweise was suche, das
hat sich mir nicht so eindeutig ergeben.??

[---]

TL: Und hier ist ihnen unklar, wo sie jetzt im Moment sind. Das haben sie ja
auch mal gesagt: Bin ich jetzt Gberhaupt noch in GielRen?

T: Ja, das nervt. Also diese ganzen Sachen hier. Das ist ganz interessant, wenn
ich es dann mal wissen will, aber wenn ich’s nicht wissen will, nervt es.»

In der Alltagspraxis des kommunikativen Handelns bilden sich glltige Hand-
lungsmuster sowie Sequenzen von Handlungsmustern allmahlich heraus und
werden von den Sprachteilhabern wahrend der Kommunikation erlernt bzw.
mussen von ihnen erlernt werden. Man kann annehmen, dass auch fir die
Webangebotsnutzung sukzessive intersubjektive Handlungs- und Sequenz-
muster entstehen, die von den Nutzern ebenso erlernt werden (mussen). Dar-
auf kann ggf. die beinahe idealtypische Losung der Testaufgaben von einigen
Testpersonen hindeuten. Auffallend in den untersuchten Benutzerpfaden war,
dass fur die Probanden sinnvolle Handlungsabfolgen bzw. Handlungsmuster
aus dem Umgang mit anderen bekannten WWW-Anwendungen auf den
Umgang mit dem selten genutzten Bibliothekswebangebot Ubertragen wur-
den (vgl. Kapitel 2.5.3.1). Dabei lieR sich beobachten, dass sich Nutzungs-
strategien als Sequenzen von Handlungsmustern ausbildeten. Diese wurden
von der Zielsetzung und/oder von bestimmten Navigationselementen evo-
ziert. Kognitionswissenschaftliche Arbeiten sprechen in diesem Zusammen-
hang von (Ablauf-)Skripts (siehe Schank/Abelson 1977, 41; vgl. Schnotz
1994, 64 und Kapitel 2.5.3.1). An dieser Stelle kann der Einfluss von drei
zum Teil konkurrierenden Ablaufskripts auf das Nutzerverhalten konstatiert
werden: Suchmaschinensuche, Online-Shopping und Real-Ausleihe. Anhand
der Auswertung der Benutzerpfade sowie der Benutzerkommentare lassen
sich zwei Nutzungsstrategien unterscheiden, die als Google-Strategie und
Amazon-Strategie bezeichnet werden kénnen (vgl. Hastik/Schuster et al. 2009).
Die Google-Strategie beruht auf den fur die Suchmaschinennutzung typi-
schen Handlungsabléufen. Analog zu einer Suche bzw. Recherche mithilfe
einer Internetsuchmaschine riefen Suchfelder im Bibliothekswebangebot bei
den Probanden die Annahme Uber die folgende Sequenz von Handlungsmus-
tern hervor: <beliebige Suchbegriffe eingeben> und dann <das Suchergebnis
als Trefferliste présentieren> und dann <einen Treffer auswéhlen>. Diese
Nutzungsstrategie war durch zwei Merkmale gekennzeichnet: Zum einen
wurden Suchfelder von den Probanden grundsétzlich als eine sehr komfor-

%2 1n den letzten zwei Satzen kritisiert die Testerin eindeutig die Verletzung des

Prinzips der Relevanz und des der Ubersichtlichkeit.
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table Mdglichkeit gesehen, ein bestimmtes Ziel effektiv und effizient zu
erreichen. Wenn beim Scannen einer Webseite kein in Bezug auf die jeweili-
ge Zielsetzung relevanter Anschlusszug vorgefunden wurde, nutzten die
Probanden vorhandene Suchfelder, um sich u. U. lange Wege und viele
Klicks zu ersparen. In diesem Sinne hatten die Suchfelder flr sie nicht selten
eine ahnliche Funktion wie ein Notausgang. Zum anderen schrieben die Tes-
ter allen Suchfeldern, auch dem Suchfeld im Katalog OPAC, in der Regel
implizit die Funktion einer Gesamt- und/oder Volltextsuche zu. In diesem
Sinne kann die Eingabe der Ausdriicke aus dem Aufsatztitel bzw. moglichst
vollstdndiges Ausfillen von Suchmasken als Eingrenzung der Suche aufge-
fasst werden. Diese Strategie liel? sich insbesondere bei funktional nicht ein-
deutig gekennzeichneten Suchfeldern beobachten. Anhand der Benutzer-
kommentare geht diese Strategie auf den Vorzug der Suchmaschine Google
fur die Losung von Recherche- und Suchaufgaben diverser Art zuriick (siehe
Kapitel 5.4.2).

Die Amazon-Strategie ist durch die furr das Online-Shopping charakteristi-
schen Handlungsabldufe bedingt. Die Ausgangsintentionen der Nutzer bei
der Literaturbesorgung und bei einer Produktbesorgung mithilfe eines Onli-
ne-Shops sind dabei vergleichbar. Online-Einkaufen liegt mittlerweile eine
standardisierte Sequenz von Handlungsmustern zugrunde, die sich beschrei-
ben l&sst als: <ein Produkt suchen> und dann <das Produkt in den Waren-
korb legen> und dann <sich dem System gegenuber identifizieren> und dann
<das Produkt bestellen>. Diese Handlungsmuster wurden auf die Nutzung
des Bibliothekswebangebots transferiert, indem die Probanden von folgender
Sequenz ausgegangen sind: <eine bestimmte Publikation suchen> und dann
<die Bestellung bzw. Ausleihe einleiten> und dann <sich dem System ge-
gendber identifizieren> und dann <die Publikation bestellen bzw. ausleihen>.
Vor allem unkundige Bibliotheksbenutzer wendeten diese Nutzungsstrategie
an. Benutzerkommentare bei erfolglosen Nutzungsvorgéngen, in denen héu-
fig Vergleiche zum Online-Shop Amazon (www.amazon.de) angestellt wur-
den (siehe z. B. Kapitel 5.2.2), belegen zum einen den Einfluss des Online-
Shoppings auf die Konstruktion der Benutzerpfade bei der Nutzung von
Bibliothekswebangeboten und zum anderen die ,,Definitionsmacht” des
Amazon-Shops (siehe Bucher/Jickel 2002b, 76).%°

%3 Anhand der Befunde aus 109 Benutzertests von Online-Shops bzw. E-Business-
Shops stellten Bucher und Jéckel fest, dass der Shop Amazon fir die Testperso-
nen als Shop-Prototyp gilt, d. h. eine Musterrealisierung — ,,Amazon-Muster” —
darstellt. Bei der Bewertung von anderen Shops orientierten sich die Probanden
sehr stark an dem Prototyp: Abweichungen vom ,,Amazon-Muster* in Webange-
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Die Amazon-Strategie &uBerte sich einerseits durch den Einsatz des Such-
feldes auf der Einstiegsseite flr eine gezielte oder themenbezogene Literatur-
suche (siehe Kapitel 5.2.2, 5.3.2 und 5.4.2), was zundchst Zusammenhange
mit der Google-Strategie aufweist (siehe oben). In Bezug auf prominente
Suchfelder auf den Startseiten von Online-Shops etablierte sich aber bereits
ein Funktionsstandard: Viele Online-Anbieter stellen seit einigen Jahren eine
komfortable Volltextsuche nach angebotenen Produkten lber ein Suchfeld
im oberen Seitenrand zur Verfligung (siehe Kapitel 5.2.3). Diesen Funktions-
standard transferierten die Testpersonen auf das Suchfeld auf der Einstiegs-
seite des GielRener Bibliothekssystems und erwarteten von ihm die Maéglich-
keit einer Volltext- und Gesamtsuche in den Bibliotheksbestanden. Die
Amazon-Strategie manifestierte sich andererseits auch durch die Interpretati-
on der Nutzungsintentionen, die durch Testaufgaben zur Literatursuche vor-
gegeben waren (Kapitel 5.2.1, 5.3.1 und 5.4.1), als Bestellprozess. Dabei
deuteten ergebnislose Versuche der Testpersonen, eine Bestellmdglichkeit
flr Publikationen im Katalog OPAC zu finden, eindeutig darauf hin, dass
ihren Nutzungshandlungen das Online-Shopping-Schema zugrunde lag. An
dieser Stelle sei angemerkt, dass bereits einige Bibliotheken dieses Nut-
zungsschema in ihren Katalogen abbilden, indem sie einen Korb und einen
Bestellen-Button anbieten.”* Somit wird die konventionelle Funktion von
(Online-)Katalogen — die eines geordneten Verzeichnisses von Bibliotheks-
bestdnden — um zusétzliche Funktionen erweitert, die aus dem Bereich des
Online-Shoppings stammen.

AbschlieRend soll darauf hingewiesen werden, dass die hier dargestellten
charakteristischen Nutzungsstrategien und strategischen Prinzipien durch
individuelle Verhaltensweisen bzw. individuelle Merkmale der Nutzer, vor
allem ihre Wissensvoraussetzungen, beeinflusst werden.

boten von Musik- oder Reise-Shops wurden negativ bewertet (Bucher/Jéckel
2002a und Bucher/Jackel 2002b; siehe Kapitel 2.5.3.1; vgl. SirValUse Consulting
GmbH 2007). Jakobs legt die von Bucher/Jackel 2002 rekonstruierte Wirkung des
»Amazon-Musters“ auf Qualitatsurteile der Nutzer als Beleg fur die Vererbungs-
These aus (Jakobs 2005, 84).

Zum Beispiel die Universitatshibliothek der Humboldt-Universitat zu Berlin. Die
Zentral- und Landesbibliothek Berlin bietet im Online-Katalog einen Verfiighar-
keit/Bestellen-Button in der Detailansicht von Publikationen, siehe http:/mww.zlb.de/
buecher_medien/onlinekatalog [Zugriff am 20.08.2009].

264



Benutzerpfade durch Bibliothekswebangebote 269

Die im vorliegenden Kapitel vorgestellten empirischen Erkenntnisse tber
Benutzeraktivitaten, -schwierigkeiten und -strategien bei der Nutzung des
Giellener Bibliothekswebangebots dienten als Grundlage zur Ermittlung von
Nutzungsproblemen und Problemursachen. Das néchste Kapitel konzentriert
sich auf die Darlegung der hierbei vorgenommenen Systematisierungen.






6. Usability-Probleme und Problemursachen

Anhand der empirischen Daten aus der Benutzerstudie (siehe Kapitel 5.1)
wurde ein detaillierter Uberblick tber charakteristische Benutzerpfade und
Nutzungsschritte durch das Giellener Bibliothekswebangebot sowie Uber die
bei der Angebotsnutzung auftretenden Schwierigkeiten gewonnen und in den
Benutzerpfadanalysen des Kapitels 5 reflektiert. Ziel der durchgefiihrten
Analysen war die Identifizierung der Faktoren problematischer bzw. miss-
glickter Nutzungsvorgéange. Die Befunde aus den Analysen werden im vor-
liegenden Kapitel in Form von zwei Systematisierungen dargestellt: einer
Typologie von Usability-Problemen in Kapitel 6.2 und einer Systematisie-
rung von Problemursachen in Kapitel 6.3. Der Darstellung der beiden Typo-
logie-Vorschlage wird in Kapitel 6.1 eine Schilderung der bei der Untersu-
chung herangezogenen Indikatoren fiir Nutzungsprobleme vorangestellt.
Abschlielend werden einige Beispiele fiir potenzielle Problemursachen aus
dem aktuellen, optimierten Webangebot des GieRRener Bibliothekssystems im
Kontext der Diskussion um mogliche tbergreifende Probleme, die mit Opti-
mierungsprozessen zusammenhdangen, prasentiert.

6.1 Problemindikatoren

Bei der Auswertung der erhobenen Benutzerpfade und der laufenden Benut-
zerduBerungen konnten unterschiedliche Indikatoren fur Nutzungsprobleme
eruiert werden. Bereits vor der Analyse wurde der so genannte ldealpfad als
ein relevantes Instrument zur ldentifizierung von problematischen Benutzer-
pfaden oder deren Teilen festgelegt (ausfiihrlich hierzu Kapitel 5.1.3 und
5.1.4). Die Anwendung dieses Instruments fiihrte zum ersten Problemindikator:

(i)  Wesentlichen Abweichungen vom Idealpfad

wurden als erste Hinweise auf (Usability-)Probleme angesehen. Im Zuge der
Datenauswertung wurden des Weiteren insbesondere folgende VVorkommnis-
se als Problemindikatoren gedeutet:

(i)  Benutzerkommentare wie Ich weil} nicht mehr, wo und wie, Versteh
ich nicht oder Das bringt mich nicht weiter.

(iii)  Rickfragen an den Testleiter wie Soll ich das wirklich downloaden?
oder Was heif3t das hier eigentlich?

(iv)  Mimik und Gestik der Testpersonen, zum Beispiel Stirnrunzeln, Hoch-
ziehen der Unterlippe, Zusammenpressen der Lippen oder (lautes) Tippen
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mit den Fingern gegen den Tisch (siehe exemplarisch Abb. 37), und
Verhalten wie Stohnen, Zdgern, langes Scannen der Seite, hdrbar tiefes
und schweres Ein- und Ausatmen oder Sinken im Stuhl etc.

Abb. 37: Mimische Ausdrucksweise als Problemindikator;
exemplarisch 3hf, Aufgabe <Gulbins>

Die genannten Problemindikatoren kénnen folgenden drei von Schéflein-
Armbruster vorgeschlagenen Indikatorengruppen zugeordnet werden (siehe
Schéflein-Armbruster 1994, 511):

- wesentliche Abweichungen vom idealtypischen Pfad (i) der Gruppe
der ,,Handlungsindikatoren®,

- BenutzerdulRerungen, d. h. Problemindikatoren (ii) und (iii) der Grup-
pe der ,,kommunikativen Indikatoren“ und

- Mimik und Gestik der Testpersonen (iv) der Gruppe der ,,Verhaltens-
indikatoren®.

Insbesondere die Problemindikatoren (i) und (ii) kénnen dartiber hinaus po-
tenziell als ,,Problemlgseindikatoren fungieren.”® Es kann allerdings immer
nur im konkreten sequenziellen Zusammenhang entschieden werden, ob
beispielsweise eine bestimmte Abweichung vom ldealpfad in Verbindung
mit einem Benutzerkommentar wie

«Und da hatt” ich grad geguckt, ob man das irgendwie nach, &hm, Jahren ord-
nen kann. Aber das sieht nich so aus.»
(12mp, Testaufgabe <Riecke>)

%5 Als Beispiele fir ,Problemldseindikatoren” bei der Rezeption von Texten aus
dem Bereich der technischen Dokumentation nennt Schéflein-Armbruster 1994
Blattern und Suchen von Gegensténden.
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als ,,Problemldseindikator aufgefasst werden kann (vgl. anders Schéflein-
Armbruster 1994, 511).

Im Hinblick auf ihre Aussagekraft Giber Nutzungsprobleme unterscheiden
sich die eruierten Problemindikatoren in der Spezifik und der Explizitheit.
Indikatoren vom Typ (i) und (iv), d. h. ein vom idealtypischen Benutzerpfad
abweichender Nutzungsschritt oder beispielsweise das Zusammenpressen der
Lippen, sind zunéchst sehr unspezifisch und geben dementsprechend alleine
nur sehr allgemeine Hinweise auf potenzielle Nutzungsprobleme oder deren
Ursachen. Eigenstandige oder durch den Testleiter stimulierte Proban-
denduRerungen wéhrend der Benutzertests oder in den problemzentrierten
Interviews, d. h. Indikatoren (ii) und (iii), kénnen dagegen einen expliziten
Bezug auf einen problematischen Faktor enthalten oder den Faktor gar relativ
deutlich benennen. Da die Zuverlassigkeit von BenutzerduBerungen in der
methodischen Diskussion Uber Lautes Denken in Frage gestellt wird (siehe
Kapitel 5.1.3), wurden sie in der vorliegenden Untersuchung mit groRer Vor-
sicht interpretiert.

Betrachtet man die Indikatoren (i) bis (iv) isoliert, so kdnnen sie zumeist
nur bedingt Nutzungsprobleme oder problematische Faktoren anzeigen. Es
ist allerdings anzumerken, dass die genannten Indikatoren in den ausgewerte-
ten Benutzertests nicht einzeln, sondern hdufig in Kombination vorkamen,
wie oben am Beispiel der Abweichung vom Idealpfad und des nach den ab-
weichenden Schritten geduBerten Benutzerkommentars der Probandin 12mp
gezeigt. Die Stérke der in der vorliegenden Untersuchung eingesetzten Me-
thodik zeigt sich hier insbesondere an zwei Stellen: Zum einen ermdglicht
die gewahlte sequenzielle Perspektive, d. h. die Untersuchung aller Schritte
in einem Benutzerpfad und der laufenden Benutzerkommentare, eine umfas-
sende Beruicksichtigung und addquate Deutung aller identifizierten Indikato-
ren. Zum anderen erlaubt die Interpretation der Problemindikatoren in Ver-
bindung mit den Ergebnissen der hypertextlinguistischen Expertenanalyse
(siehe Kapitel 4) begriindete Aussagen insbesondere (iber Problemursachen.

Problemindikatoren geben duBerst relevante Hinweise auf Nutzungsprob-
leme. Ein Versuch, Indikatoren bestimmten Problemen bzw. Problemursa-
chen zuzuordnen, erscheint jedoch wenig sinnvoll. Wie bereits oben ausge-
fiinrt, gelten bestimmte AuRerungen, Handlungen oder Verhaltensweisen als
Problemindikatoren bzw. als Problemldseindikatoren immer in einem spezi-
fischen Zusammenhang und bedirfen jeweils der Interpretation. In diesem
Sinne dienten die Problemindikatoren (i) bis (iv) als ein wichtiger Ausgangs-
punkt fir die Detailanalyse einer problematischen Stelle, die nicht selten auf
weitere Daten und Faktoren, unter anderem die Ergebnisse der Expertenana-
lyse, zuriickgriff.
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Im néchsten Kapitel wird zundchst ein Vorschlag zur Definition von Nut-
zungsproblemen bzw. Usability-Problemen unterbreitet, um anschlieBend
eine theoriegeleitete und empirisch fundierte Typologie der bei der Nutzung
des GielRener Bibliothekswebangebots aufgedeckten Usability-Probleme
vorzustellen.

6.2 Usability-Probleme

In der einschlagigen Literatur zur Web-Usability wurde bis dato keine allge-
mein anerkannte Definition von Usability-Problemen vorgelegt. So findet
man insbesondere in den Ergebnisdarstellungen diverser Usability- bzw.
Online-Studien zum einen einfache Auflistungen von Problemen der ,,Bedie-
nerfreundlichkeit” bzw. Listen von Problemen wéhrend einer Internetsitzung,
die wenig Systematik und Zusammenhdnge aufweisen (sSiehe z.B.
Eimeren/Heinz et al. 2001, 387). Zum anderen fallt auf, dass Usability-
Probleme und ihre Ursachen nicht eindeutig voneinander abgegrenzt oder gar
gleichgesetzt werden. Mit einem Hinweis auf den Usability-Experten Jakob
Nielsen stellen beispielsweise Schweibenz und Thissen fest, dass ein Usabili-
ty-Problem ,,jeder Aspekt der Benutzerschnittstelle [ist, M.D.], der die Be-
nutzer voraussichtlich vor Probleme stellen wird.” (Schweibenz/Thissen
2003, 43). Nielsen und Horanger stellen in ihrer aktuellen Publikation eine
»Scale of Misery” vor, auf der sie Usability-Probleme unter anderem nach
Schweregraden anordnen und in Gruppen von Design-Fehlern zusammenfas-
sen (Nielsen/Horanger 2006a, 129 ff.). Dabei merken sie an: ,,Combining
usability issues into broader categories shows the major areas that caused
confusion and dissatisfaction among users.“ (ebd., 131).2%

Eine im Hinblick auf die Differenzierung zwischen Problemen und ihren
Ursachen plausible Begriffsbestimmung fiir Usability-Probleme geben Sa-
rodnick und Brau (Sarodnick/Brau 2006, 22), diese ist jedoch in erster Linie
auf Software- und Hardware-Systeme bezogen. Im Unterschied zu 6ffentlich
zuganglichen (bibliothekarischen) Webangeboten mit potenziell heterogener
Nutzerschaft werden diese Systeme nicht selten fiir Doménenexperten entwi-
ckelt. Die Definition der Usability-Probleme fiir derartige Systeme muss
daher das (erforderliche) Doménenwissen sowie den Anwendungskontext in

%6 In der deutschen Fassung: ,,Auf diese Weise sehen Sie die Hauptbereiche, die zu
Verwirrung und Unzufriedenheit von Seiten der Nutzer flihrten.“ (Nielsen/Horanger
2006b, 129).
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besonderer Weise bertcksichtigen. Ohne eine explizite Begriffsbestimmung
vorzuschlagen, identifizierte Bucher dagegen ,.entlang der fiir hypertextuelle
Medien typischen Merkmale* und anhand der Befunde aus Usability-Studien
zu Online-Angeboten von Rundfunkanstalten, Zeitungen und zu E-Business-
Plattformen (Bucher 2004, 142) die folgenden finf Typen von Nutzungs-
problemen: Orientierungs-, Einstiegs-, Navigations-, Sequenzierungs- oder
Einordnungsprobleme und Rahmungsprobleme (siehe Bucher 2001a, 50 ff;
Bucher 2004, 142 ff.; Bucher 2005a, 92 ff.). Diese Problemtypologie nahm
er ferner als Grundlage fur die folgende Ableitung von Usability-Kriterien:

Die Usability eines Online-Angebots ist umso hoher, je besser es die Ldsung
der typischen Nutzungsprobleme fordert, also je hoher seine Orientierungs-
leistung, seine Strukturierungsleistung, seine Navigationsleistung, seine Se-
guenzierungsleistung und je deutlicher seine Vordergrund-Hintergrund-
Unterscheidung ist.

(Bucher 2001a, 52)*"

Buchers Problemtypologie wird hier als ein bedeutender Schritt im Ausbau
einer Theorie der Web-Usability betrachtet, aus Sicht der vorliegenden Ar-
beit erweist sie sich jedoch als unzureichend differenziert. Im Folgenden soll
daher zunéchst der Begriff >Usability-Problem< expliziert werden, um im
néchsten Schritt einen neuen Vorschlag zur Typologisierung von Usability-
Problemen vorzustellen. Der Problemtypologie wird die dynamische Auffas-
sung des schrittweisen Aufbaus von Zusammenhéngen in Benutzerpfaden
(siehe Kapitel 2.2) und die handlungstheoretisch begriindete prozessorientier-
te Sichtweise der Webnutzung (siehe Kapitel 2.5.3.2) zugrunde gelegt. Der
Typisierungsvorschlag wird dariiber hinaus durch die Ergebnisse der durch-
gefuhrten Expertenanalysen der individuellen Benutzerpfade empirisch fun-
diert (siehe Kapitel 5).

In der vorliegenden Arbeit werden Usability-Probleme zunéchst verstan-
den als Probleme bei der individuellen Konstruktion von zusammenhéngen-
den, sinnvollen Benutzerpfaden (vgl. Kapitel 2.5.1). Ein Usability-Problem
kann dabei folgendermalen beschrieben werden:

%7 \gl. auch die Weiterentwicklung der Problemtypologie als Typologie von Er-
schlieBungsproblemen fiir Hypertexte und andere hypermediale Kommunikati-
onsformen, die Bucher zunéchst auf Zeitungsseiten im Kontext der Klarung des
Begriffs >Textdesign« bezieht, siehe Bucher 2007, 61 ff. Lobin Ubertragt die Prob-
lemtypologie von Bucher 2007 auf die ErschlieBung von multimodalen wissen-
schaftlichen Préasentationen und identifiziert zugleich Problemldsungshilfen fiir
die Rezipienten, siehe Lobin 2009, 83 f.
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(P) Ein Usability-Problem liegt vor, wenn ein Benutzer ein bestimmtes
(Teil-)Ziel nicht oder nur auf Umwegen oder nur mit einer systemexternen
Hilfe erreichen kann.

Mit >Benutzer« wird Bezug genommen auf potenzielle Nutzer eines bibliothe-
karischen Webangebots (siehe Kapitel 3.4.3.2 und 3.4.5). Die Unterscheidung
zwischen einem »>Ziel< und >Teilziel< resultiert aus der Zerlegung jedes Nut-
zungsvorgangs in einzelne Nutzungsschritte fir die Analysezwecke (siehe
Kapitel 5.1.3). Als ein exemplarisches Nutzungsziel kann hier das Besorgen
von Informationen zu einem bestimmten Thema mithilfe einer Online-
Datenbank genannt werden (vgl. Kapitel 5.5). Um dieses Ziel zu erreichen,
mussen die Nutzer zundchst die betreffende Datenbank bzw. den Zugang zur
Datenbank im Webangebot der Bibliothek finden, was u. U. bereits problema-
tisch sein kann. Das Finden des Zugangs im Webangebot kann in diesem Fall
als ein Teilziel betrachtet werden. Die Erreichung dieses Teilziels ist fur den
Nutzungserfolg entscheidend, wenn man annimmt, dass die betreffende Da-
tenbank aus Nutzersicht relevante Informationen zum Thema enthalt und somit
die Bedurfnisse der Nutzer befriedigt werden kénnen. Typische Ziele bei der
Nutzung bibliothekarischer Webangebote wurden in Kapitel 3.4.3.2 beschrieben.

Unter eine >systemexterne Hilfe< werden diverse, hdufig tber eine be-
stimmte Nutzungssituation hinausreichende Hilfestellungen subsumiert, die
die Nutzer aulerhalb des betreffenden bibliothekarischen Webangebots er-
halten (k6nnen): entweder in unterschiedlichen Print-Texten, auf anderen
Webseiten oder von Dritten, d. h. von Bibliotheksmitarbeitern, Kommilito-
nen, Arbeitskollegen etc. Zu >systeminternen Hilfen< zédhlen dagegen samtli-
che im Webangebot bereitgestellten Online-Hilfetexte und -Hilfesysteme,
darunter integrierte Hilfen externer Anbieter von Online-Diensten und Onli-
ne-Ressourcen (z. B. von Datenbanken), die von der jeweiligen Bibliothek
bzw. vom Bibliothekssystem im Webangebot zur Verfligung gestellt werden.
Systeminterne Hilfetexte und/oder Hilfesysteme in komplexen Bibliotheks-
webangeboten werden in der vorliegenden Arbeit als eine unabdingbare
Malnahme des globalen und lokalen Wissensaufbaus betrachtet, die unter
anderem zur Sicherung von vorausgesetzten Wissensbestdnden dienen kann
(siehe Kapitel 5.1.4). Bucher und Barth weisen in folgender Weise auf die
Relevanz von Hilfeangeboten im Kontext der Web-Usability hin:

Was heute gelernt wird, kann schon morgen tberholt sein. Insofern ist es fur
ein nutzerfreundliches Angebot ratsam, die Ausbildung einer Nutzungs-
kompetenz durch explizite Hilfs- und Lernangebote zu unterstiitzen.
(Bucher/Barth 1998, 522)

Betrachtet man die Nutzungsschwierigkeiten auf der Folie der Kategorie des
zusammenhdéngenden, sinnvollen Benutzerpfades, die in Kapitel 2.5.1 als die
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Grundkategorie fur die Qualitadt von multilinearen Webangeboten bestimmt
wurde, so lassen sich sechs Probleme bei der Nutzung von Bibliotheksweb-
angeboten mit einer bestimmten Zielsetzung (bzw. Nutzungsintention) sys-
tematisieren. Anders als bei Bucher, der in seiner Typologie eher Anforde-
rungen an (benutzerfreundliche) Webangebote im Hinblick auf die Unter-
stitzung der Nutzer bei der Lésung der Nutzungsprobleme expliziert (siehe
Bucher 2001a, 50 ff.), werden im Folgenden die identifizierten Probleme
selbst eingehend beschrieben. Beispiele fiir die Probleme finden sich in den
Analysen der Benutzerpfade (Kapitel 5.2 bis 5.5). In den folgenden Ab-
schnitten wird auf diese vorwiegend verwiesen, um eine Redundanz der Dar-
stellung zu vermeiden.

1. Einstiegsprobleme®®

Bibliotheksnutzer kénnen h&ufig nicht erkennen, welche der vielen simultan
angebotenen Einstiegsmdglichkeiten bzw. Eréffnungshandlungen auf der
Einstiegsseite des Webangebots fiur die Erreichung ihres aktuellen Nutzungs-
ziels relevant sind. Bei naherer Betrachtung weisen Einstiegsprobleme Ahn-
lichkeiten mit Entscheidungsproblemen auf (siehe weiter unten), dennoch
wird in der vorliegenden Systematisierung zwischen Einstiegs- und Ent-
scheidungsproblemen unterschieden. Da Er6ffnungsziige der Nutzer sich
unmittelbar auf globale Mdéglichkeiten der Pfadkonstitution auswirken kon-
nen und somit eine entscheidende Rolle fir den Nutzungsverlauf spielen,
wird den Einstiegsproblemen ein besonderer Status eingerdumt. Dieser Sta-
tus ist durch den besonderen Stellenwert und die Funktionen der Einstiegssei-
te begriindet, die in Kapitel 4.1.2 im Kontext der Angebotsnutzung dargelegt
wurden.

In der Literatur zur Web-Usability bibliothekarischer Webangebote wer-
den Einstiegsprobleme grundsétzlich unzureichend berlicksichtigt (u. a.
Bieselin 2004a; Schulz 2002; Homann 2002). Die allgemeine Postulierung
der Uberschaubaren Herausstellung der fiir die Nutzer relevanten und attrak-
tiven Informationen und Dienste auf der Startseite geht an den in der vorlie-
genden Untersuchung diagnostizierten Einstiegsproblemen vorbei. Die Nut-
zer missen jeweils die Relevanz und den Nutzungswert der auf der Startseite
angebotenen Einstiegsmoglichkeiten, unter anderem bestimmter (Online-)
Dienste, fur ihre Zielsetzung (er)kennen. Die Ergebnisse der Expertenanalysen

8 \gl. das ,Einstiegsproblem* in der Typologie von Bucher, zum Beispiel Bucher
20014, 50.
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in Kapitel 5 zeigten dabei eindeutig, dass sie h&ufig nicht Uber die hierfiir
notwendigen vorausgesetzten Wissensbestande verfligen. M.a.W. verfiigen
die Bibliotheksnutzer oft unter anderem nicht tber ein komplexes Struktur-,
Funktions- und Handlungswissen, das ihnen die notwendige Relevanzerken-
nung und folglich begriindete Nutzungsentscheidungen erlauben wiirden. Die
Feststellung von Bucher, der Nutzertyp des ,,Suchers* (siehe Kapitel 3.4.5)*°
brauche ,,Strukturinformationen, auf deren Basis er eine Suchstrategie entwi-
ckeln kann*“ (Bucher 1999a, 16), erweist sich dariiber hinaus in Bezug auf
bibliothekarische Webangebote unspezifisch. Strukturinformationen kdnnen
fir die Konstruktion von Benutzerpfaden und die Entwicklung von Such-
oder Nutzungsstrategien nur dann brauchbar sein, wenn den Nutzern die
Strukturen bekannt sind. Dies setzt ein bestimmtes Strukturwissen voraus.
Darliber hinaus musste das Wissen uber die Struktur eines bibliothekarischen
Webangebots und das jeweils entsprechende Funktionswissen von den Nut-
zern mit ihren jeweiligen Nutzungsintentionen verknlpft werden. Im Hin-
blick auf die beiden Voraussetzungen wurden eindeutige Defizite bei den
Probanden festgestellt (siehe insbesondere Kapitel 5.2.2). Einstiegsprobleme
wurden bei der Bearbeitung jeder der vier ausgewerteten Testaufgaben diag-
nostiziert (siehe Schwierigkeiten beim Nutzungseinstieg in Kapitel 5.2 bis
Kapitel 5.5).

2. Entscheidungsprobleme

In der Regel werden auf den Webseiten bzw. an jeder Stelle im Benutzerpfad
mehrere alternative Anschlussmdglichkeiten per Link(s) oder Suchfeld(er)
angeboten (siehe Kapitel 2.5.3.3). Bei der Konstruktion individueller Benut-
zerpfade treten dann Probleme auf, wenn die Nutzer an einer bestimmten
Stelle nicht entscheiden kénnen, welcher der potenziellen néchsten Schritte
in Bezug auf ihre aktuelle Zielsetzung sinnvoll ist. Links und auch Suchfel-
der, wie die Ergebnisse der Benutzerpfadanalyse in Kapitel 5 deutlich ma-
chen, besitzen nicht nur ,eine stark appellative Kraft* fiir die Nutzer und
werden von ihnen dementsprechend fokussiert (Storrer 2001a, 98). Sie kon-
kurrieren aus Nutzersicht auch stark miteinander, da jeder potenzielle An-
schluss unter anderem im Hinblick auf seine Relevanz fur die aktuelle Ziel-
setzung Uberpruft werden muss (siehe Kapitel 5.5.2). Die Grundlage fiir die

%9 In Kapitel 3.4.5 wurden typische Bibliotheksnutzer anhand der groben Nutzer-
typdifferenzierung von Bucher, die er in Bezug auf die Startseitengestaltung vor-
nimmt, als vorwiegend gelegentliche ,,Sucher* bezeichnet (siehe Bucher 1999, 16).
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Entscheidung, welcher bzw. ob ein Link angeklickt wird, bildet dabei die
Annahme der Nutzer (ber ein mdgliches Sequenz- oder Handlungsmuster,
die ein Navigationselement bzw. Navigationsausdruck bei ihnen auslost.
Entscheidungsprobleme der Nutzer hédngen daher unter anderem damit zu-
sammen, dass die vorgefundenen bzw. erkannten Sequenz- oder Handlungs-
muster im Hinblick auf die Zielerreichung aus Nutzersicht entweder nicht
unmittelbar relevant oder nicht sinnvoll sind (siehe Kapitel 2.5.3.3; vgl. Kapitel
5.6). Entscheidungsprobleme zeigen beispielsweise zwei folgende bereits in
der Arbeit zitierte NutzerduRerungen zum Katalogportal an: «Also ich wiirde
jetzt ganz gerne irgendetwas suchen, irgendetwas finden, wo man nach Auto-
ren suchen kann. Aber das sieht irgendwie nicht so aus, als ob ich da irgendwie
hinkomme.» (14gdh, siehe Anhang 8.10) und «Hier sieht’s nicht so aus, als ob
man hier etwas ausleihen kdnnte.» (6gk, siehe Kapitel 2.5.3.1).

Entscheidungsprobleme der Nutzer resultieren unter anderem oft aus di-
versen Unzulénglichkeiten des Navigationssystems (siehe Kapitel 6.3.3)
sowohl im Hinblick auf den lokalen sequenziellen Zusammenhang als auch
auf die globale Organisation des Webangebots. Navigationselemente bzw.
Navigationsausdriicke konnen die Navigationsentscheidungen der Nutzer
sehr stark beeinflussen und damit wesentlich zu Entscheidungsproblemen der
Nutzer beitragen. So kann fehlende semantische und/oder funktionale Trans-
parenz der Navigationsausdriicke, die potenzielle Anschlussziige anzeigen,
zur Verwirrung und haufig zu Problemen bei der Entscheidung Uber den
nachsten Schritt fuhren.

Wie in Kapitel 2.5.3.3 festgestellt, sind iterative Entscheidungsprozesse der
Nutzer fur die (schrittweise) Nutzung von Webangeboten charakteristisch.
Entscheidungsprobleme kénnen daher die Konstruktion der Benutzerpfade und
ferner die Entwicklung von Nutzungsstrategien deutlich beeintréchtigen.

3. Fortsetzungsprobleme?™

Fortsetzungsprobleme zeichnen sich dadurch aus, dass die Nutzer an einer
bestimmten Stelle im Benutzerpfad nicht erkennen kénnen, wohin ein poten-
zieller Anschlusszug sie bringt und wie er zur Zielerreichung beitragen kann.
Fortsetzungsprobleme treten insbesondere dann auf, wenn die Nutzer keine
Fortsetzungserwartungen in Bezug auf ein bestimmtes Navigationselement
bilden kdnnen oder grundsétzlich unzutreffende Fortsetzungserwartungen

1% vgl. das ,Navigationsproblem“ in der Typologie von Bucher, zum Beispiel
Bucher 2001a, 51.
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gegeniiber bestimmten Anschlussmoglichkeiten im Benutzerpfad entwickeln.
In beiden Féllen verursacht hdufig unverstandliche und unprézise Link-
benennung Fortsetzungsprobleme.

Fortsetzungsprobleme weisen gewisse Ahnlichkeiten mit Entscheidungs-
problemen auf, da beide Problemtypen sich auf dieselbe Situation beziehen,
in der die Nutzer den néchsten sinnvollen Schritt auf dem Benutzerpfad nicht
finden bzw. nicht erkennen kdnnen. Wahrend bei den Entscheidungsproble-
men die Nutzer die vorgefundenen bzw. erkannten Sequenz- oder Hand-
lungsmuster im Hinblick auf die Zielerreichung entweder als nicht unmittel-
bar relevant oder als nicht sinnvoll einschétzen, kdnnen sie bei Fortsetzungs-
problemen keine begriindeten Annahmen (ber mdgliche Sequenz- oder
Handlungsmuster bilden oder sie entwickeln nicht zutreffende Annahmen,
die nicht selten Irrwege durch die Webangebote evozieren. Entscheidungs-
probleme lassen sich paraphrasieren mit der AuRerung Ich weiR nicht, wo es
hier weitergehen kann. Fortsetzungsprobleme kann man dagegen verdeutli-
chend umschreiben unter anderem mit der AuRerung Ich weil nicht, wie es
hier weitergehen soll. Die beiden Problemtypen kdnnen in Kombination oder
Nacheinander (Entscheidungsprobleme und dann Fortsetzungsprobleme)
auftreten. Sie sind schwer diagnostizierbar bzw. haufig nicht eindeutig von-
einander abgrenzbar. In der Regel kénnen nur Benutzerkommentare wie
«Jetzt driick ich einfach mal auf den Link hier, mal sehen, was passiert.»
(6gk, Testaufgabe «Gulbinss, siehe Kapitel 5.2.2) Aufschluss darlber geben,
ob ein Nutzer im Hinblick auf eine bestimmte Verknipfung oder ein Such-
feld keine Fortsetzungserwartungen bilden konnte.

Fortsetzungsprobleme kénnen (iber den lokalen, sequenziellen Zusammen-
hang hinausgehen. Auf solche Probleme deuten NutzerduRerungen hin wie
«Aber, die [Digitale Bibliothek] nutze ich nie. Von daher weil ich nicht, wie
man sich hier bewegen soll.» (1law, Testaufgabe <Hartz-Reform»; siehe
Kapitel 5.4.2).

4. Orientierungsprobleme®*

Orientierungsprobleme der Nutzer wurden in der einschldgigen Literatur zum
Hypertext bereits als das Phdanomen ,,lost in hyperspace* beschrieben (siehe
Kapitel 2.1). In Bezug auf die zielorientierte Nutzung von Bibliotheksweb-
angeboten &ulert sich die Desorientierung der Nutzer insbesondere dadurch,

L vgl. das ,,Orientierungsproblem* in der Typologie von Bucher, zum Beispiel

Bucher 200143, 50.
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dass sie zum einen ihre aktuelle Position innerhalb des Webangebots nach
einem durchgefiihrten Schritt nicht oder nur schwer beurteilen kénnen, wor-
auf der bereits in Kapitel 5.2.2 angefiihrte Benutzerkommentar hinweist:
«Wo bin ich jetzt gelandet?» (31ba, Testaufgabe <Knorr>). Derartige Orien-
tierungsprobleme kdnnen insbesondere durch Fortsetzungsprobleme bewirkt
werden, d. h. wenn die Nutzer bestimmte Verknlpfungen ohne begriindete
Annahmen (ber den mdglichen sequenziellen Zusammenhang zwischen dem
vorausgehenden und dem néchsten Schritt verfolgen. Bei Orientierungsprob-
lemen erkennen die Nutzer h&ufig nicht, wie die aktuell aufgerufene Websei-
te oder das Dokument mit dem zuvor Angesteuerten zusammenhéngt.

5. Einordnungsprobleme®”

Fir die Konstruktion individueller Benutzerpfade ist das Unterstellen und
Erkennen bekannter bzw. etablierter Sequenz- oder Handlungsmuster durch
die Nutzer kennzeichnend (siehe Kapitel 2.5.3.3). Bei Navigationsaktionen —
bei der Verfolgung einer Verknipfung oder bei einer Suchoperation — un-
terstellen die Nutzer dabei jeweils einen bestimmten funktionalen und/oder
thematischen sequenziellen Zusammenhang. Zu Problemen kommt es dann,
wenn der angenommene Zusammenhang nicht vorgefunden oder nicht er-
kannt werden kann. Dies bedeutet, dass die Fortsetzungserwartungen der
Nutzer grundsétzlich enttduscht werden und das angesteuerte Element zu-
néchst haufig als unvertraglich angesehen wird. Auch die Unklarheit (ber
einen bestimmten ausgefiihrten Nutzungsschritt im Hinblick auf den funktio-
nalen und ggf. auch thematischen sequenziellen Zusammenhang aufgrund
mangelnder eindeutiger Fortsetzungserwartungen kann zu Einordnungsprob-
lemen flhren (siehe Kapitel 5.2.2 und der dort zitierte Nutzerkommentar:
«Jetzt weil} ich nicht, was sich getan hat» (6gk, Testaufgabe <Gulbins»)).
Einordnungsprobleme kénnen daher als Probleme beim Finden bzw. beim
Erkennen eines sequenziellen Zusammenhangs zwischen zwei nacheinander
angesteuerten Webseiten oder Dokumenten beschrieben werden.

Es fallt an dieser Stelle auf, dass sowohl Orientierungs- als auch Einord-
nungsprobleme als Zusammenhangsprobleme bezeichnet werden kénnen.
Der Unterschied zwischen den beiden Typen liegt vor allem in ihrer Reich-
weite. Orientierungsprobleme haben ein globales Ausmal, d. h. sie betreffen
den gesamten bis zu einem Punkt beschrittenen Pfad oder den letzten Nut-

2 \/gl. das ,Sequenzierungs- oder Einordnungsproblem® in der Typologie von

Bucher, zum Beispiel Bucher 2001a, 51.
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zungsschritt im Kontext des globalen Aufbaus des Webangebots. Einord-
nungsprobleme haben dagegen eine lokale Reichweite, d. h. sie beziehen sich
auf einen bestimmten Schritt und die lokale Sequenzierung im Benutzerpfad.
Einordnungsprobleme kdnnen dariiber hinaus nicht nur nach der Durchfiih-
rung von bestimmten Navigationsaktionen auftreten, sondern auch bei der
Rezeption einer bestimmten Webseite oder eines Textbausteins auf der Web-
seite. In solchen Féllen kommt es zu Problemen beim Erkennen eines Zu-
sammenhangs zwischen zwei (funktionalen) Textbausteinen.*”

6. Sackgassenprobleme

Sackgassenprobleme treten dann auf, wenn bestimmte (sinnvolle) Schritte
auf dem Benutzerpfad — in der Regel vom System — verhindert werden. Die
Probleme beziehen sich dabei sowohl auf die Rickwérts- als auch auf die
Vorwartsbewegung der Nutzer im Webangebot. Hinsichtlich der Riickwarts-
navigation fuhrt die Blockierung des Zuriick-Buttons im Browser zu Sack-
gassen auf dem Benutzerpfad und hinsichtlich der Vorwértsnavigation sind
es insbesondere die so genannten toten Links (siehe Kapitel 5.5.2, 6.3.8 und
Anhang 8.2.4.4). Sackgassenprobleme kdnnen weiterhin durch diverse Unzu-
langlichkeiten des Systems bedingt sein, die einmalig in einer Nutzungssitua-
tion oder temporér bis zur Beseitigung der Fehlerquelle auftreten. Die in
Abb. 38 dargestellte inhaltsleere Webseite, die nach dem Klick auf den Link-
anzeiger Abklrzungsverzeichnisse angezeigt wurde, war im GielRener Web-
angebot zwischen Februar und September 2009 zu beobachten. In diesem
Zeitraum wurde das Zieldokument des Links Abkulrzungsverzeichnisse nicht
korrekt verkniipft. Dariiber hinaus lieferte auch die Suche nach Abkirzungs-
verzeichnisse per Suchfeld (in Abb. 38 nicht dargestellt) kein Ergebnis. Auf
der Webseite Informationen & Fakten** befanden sich weitere Links zu
Hilfe-Seiten, auf welchen viele tote Links zu finden waren. Die toten Links
riefen in allen Féllen die in Abb. 38 gezeigte inhaltsleere Seite auf.

#3 vgl. das ,,Rahmungsproblem* in der Typologie von Bucher, zum Beispiel Bucher
20014, 51 f.
274 Erreichbar unter http://dbs.ub.uni-giessen.de/fags/fags.php?id=56.
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Als Sackgassen konnen ferner Webseiten betrachtet werden, die keine Links
zur Startseite oder zu tbergeordneten Ubersichtsseiten enthalten und dadurch
bestimmte Schritte verhindern. Dies beeintrachtigt nicht nur eine reibungslose
Navigation, sondern auch die Orientierung im Webangebot (vgl. Lynch/Horton
1999, 25; Puscher 2001, 63).

Sackgassenprobleme kénnen des Weiteren bei der Bezugnahme auf Ge-
genstande auftreten, und zwar wenn explizit auf bestimmte Webangebotsbe-
reiche oder Dienste Bezug genommen wird, diese jedoch nicht direkt an
dieser Stelle verlinkt werden. Ein Beispiel hierfir liefert der Ausdruck He-
BIS-Verbundkatalog in der AuBerung Alternativ konnen Sie auf unsere Kata-
logdaten Uber den HeBIS-Verbundkatalog zugreifen (siehe Anhang 8.2.4.4;
vgl. Fn. 228; vgl. Kapitel 6.3.6). Analog kann die Angabe des Namens eines
Ansprechpartners ohne Angabe seiner E-Mail-Adresse oder Telefonnummer
als eine Sackgasse angesehen werden (siehe Anhang 8.2.4.4).

Die kurze Explikation der differenzierten Probleme im vorliegenden Kapi-
tel macht deutlich, dass sie nicht unabhéngig voneinander auftreten, sondern
sich gar gegenseitig bedingen kdnnen. Man kann dariiber hinaus davon aus-
gehen, dass Usability-Probleme héufig nicht nur einzeln, sondern auch in
Problem-Ketten vorkommen koénnen. Eine solche Problem-Kette ist bei-
spielsweise gegeben, wenn ein Einstiegsproblem zu Fortsetzungsproblemen
flhrt und diese Orientierungsprobleme oder Einordnungsprobleme bedingen.
Es l&sst sich dartber hinaus kein schematischer Zusammenhang zwischen
Problemen und bestimmten Nutzertypen (siehe Kapitel 3.4.5) aufdecken,
allenfalls kann man gewisse Tendenzen erkennen. So haben Bibliotheksno-
vizen tendenziell viel hdufiger Einstiegsprobleme als Bibliotheksexperten.
Entscheidungs- und Fortsetzungsprobleme lassen sich dagegen haufiger bei
den Nutzern beobachten, die (ber verhdltnismaRig wenig Interneterfahrung
und -wissen verfligen. Sackgassenprobleme sind insbesondere durch Sys-
temmangel bedingt, daher kann ihr Auftreten grundsatzlich nicht in Verbin-
dung mit bestimmten (mangelnden) Wissensbestdnden gebracht werden. Im
Hinblick auf die Sackgassenprobleme kann jedoch davon ausgegangen wer-
den, dass Poweruser, die zugleich Bibliotheksexperten sind (siehe Kapitel
3.4.5), schneller einen Ausweg aus einer virtuellen Sackgasse finden kénnen.

Die identifizierten Problemtypen lassen sich in vielen Féllen nicht auf ein-
zelne Faktoren zuriickfiihren: Im ausgewerteten Datenmaterial gab es selten
Falle, in denen eine bestimmte Ursache zu einem spezifischen Nutzungs-
problem flhrte (vgl. Schaflein-Armbruster 1994, 512). Im néchsten Kapitel
sollen die aufgedeckten Problemursachen systematisiert und erlautert werden.
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6.3 Ursachen(-bereiche) flr Usability-Probleme

Ursachen fir Probleme bei der Nutzung von Bibliothekswebangeboten lassen
sich zunéchst generell als Barrieren beschreiben, die den néchsten idealtypi-
schen oder einen sinnvollen Schritt zur Erreichung eines bestimmten
(Teil-)Ziels behindern oder verhindern (vgl. Kapitel 6.2). Eine wichtige Er-
kenntnis der vorliegenden Untersuchung im Hinblick auf die Identifizierung
von Problemursachen ist, dass sie in der Regel ein Geflecht aus korrelieren-
den Faktoren bilden, die zusammenwirken, wie zum Beispiel Wissensstand
des Nutzers bei einem bestimmten Nutzungsschritt in Verbindung mit einem
bestimmten Linkausdruck und der Stellung eines Textbausteins in der Nut-
zungssequenz. Die Problemursachen sind dariiber hinaus vielfaltig und hete-
rogen. Wissensdefizite der Nutzer, zum Beispiel fehlendes und fir die Nut-
zung von Bibliothekswebangeboten relevantes Handlungswissen (ber den
Ablauf von Ausleihvorgangen (siehe Kapitel 6.3.1) stellt eine andere Ursa-
chenart dar als unverstandliche Icons (siehe Kapitel 6.3.6). Die Ursachen
kdénnen auch grundsatzlich unterschiedliche Trag- und Reichweite haben:
Einige haben tendenziell eine eher lokale Auswirkung (z. B. unverstéandliche
Icons), andere beeintrachtigen deutlich den globalen Aufbau von Benutzer-
pfaden (z. B. unzutreffende Annahmen (ber Nutzungsmoglichkeiten des
Webangebots, siehe Kapitel 6.3.2, oder inkonsistente Navigationsstruktur,
siehe Kapitel 6.3.3). Die tatsachliche Tragweite einer bestimmten Ursache
kann jedoch nur jeweils in einem bestimmten sequenziellen lokalen und
globalen Zusammenhang bestimmt werden, d. h. hdufig anhand des Zusam-
menspiels von mehreren Ursachen und den Nutzungsproblemen bzw. Prob-
lem-Ketten. An dieser Stelle soll daher keine Priorisierung der Ursachen
vorgenommen werden. Eine der differenzierten Ursachen hebt sich dennoch
von den anderen deutlich ab und verdient eine besondere Aufmerksamkeit.
Das Benutzerwissen und seine Rolle fiir eine erfolgreiche Webangebotsnut-
zung wurden in der vorliegenden Arbeit bereits an vielen Stellen unter ver-
schiedenen Gesichtspunkten erortert und betont (siehe u. a. Kapitel 2.4.4,
3.4.1, 3.4.3.2 und Kapitel 5). Die Auswertung der dokumentierten Benutzer-
pfade bestatigte den theoriegeleiteten Stellenwert des Benutzerwissens fir
den Nutzungserfolg, indem sie ein diesbeziiglich eindeutiges Ergebnis er-
brachte: Wissensdefizite bilden die wichtigste und eine der haufigsten Prob-
lemursachen (siehe Kapitel 6.3.1). Die in Kapitel 4.2 aufgestellte Hypothese
uber die entscheidende Rolle des Bibliothekswissens konnte des Weiteren
zum Teil bestétigt werden: Die Nutzer verfugten sehr haufig nicht tber das
an unterschiedlichen Stellen im GielRener Webangebot vorausgesetzte Biblio-
thekswissen. In dieser Hinsicht erwies sich das Bibliothekswissen als bedeu-
tend fir die erfolgreiche Nutzung von Bibliothekswebangeboten. Wie bereits
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erwdhnt, sind es jedoch haufig nicht die einzelnen Ursachen, zum Beispiel
das fehlende Bibliothekswissen, sondern eher die Kombination von unter-
schiedlichen Ursachen, die zu Nutzungsproblemen fiihrten. Das Benutzer-
wissen kommt dariiber hinaus bei anderen differenzierten Ursachenbereichen
in verschiedener Weise zum Tragen, zum Beispiel im Bereich der Benutzer-
annahmen, -gewohnheiten und -strategien (siehe Kapitel 6.3.2) oder im Be-
reich der sprachlichen und bildlichen Zeichen (siehe Kapitel 6.3.6).

Im Folgenden wird eine Systematisierung der eruierten Ursachen flir Nut-
zungsprobleme vorgestellt. In der Systematisierung wurden die Ursachen zu
acht >Ursachenbereichenc« (siehe Kapitel 6.3.1 bis Kapitel 6.3.8) zusammen-
gefasst. Jeder Bereich wird durch Nennung von Problemursachen und durch
einschldgige Beispiele bzw. Hinweise auf Beispiele in den Analysen des
Kapitels 5 expliziert.?”® An vielen Stellen wird ferner das komplexe Zusam-
menspiel von unterschiedlichen Problemursachen deutlich gemacht.

6.3.1 Benutzerwissen

Dieser Ursachenbereich bezieht sich auf spezifische Wissenskonstellationen
wéhrend der Konstruktion individueller Benutzerpfade durch die Biblio-
thekswebangebote (siehe Kapitel 2.4.4). Die Benennung des Ursachenberei-
ches mit dem Ausdruck Benutzerwissen soll die Tatsache vor Augen fiihren,
dass es sich bei den hier subsumierten Ursachen um diverse Wissensdefizite
bzw. Fehleinschédtzungen in Bezug auf den Wissensstand der Benutzer han-
delt, d. h. um die Divergenzen zwischen dem (implizit) vorausgesetzten und
dem tatséchlich vorhandenen Benutzerwissen.

1. Fehlende Wissenshestande

In den Analysen des Kapitels 5 wurden diverse spezifische und komplexe
Wissensbestande eruiert, Uber welche Bibliotheksbenutzer haufig nicht ver-
flgten (siehe Kapitel 5.2.3, 5.3.3, 5.4.3 und Kapitel 5.5.3) und die in vielen
Fallen im GieRener Bibliothekswebangebot nicht vermittelt wurden (siehe
weiter unten Punkt 2). An dieser Stelle wird eine Aufteilung von diesen Wis-
sensbereichen vorgenommen, die zugleich als besonders relevant fiir eine
erfolgreiche Nutzung von bibliothekarischen Webangeboten angesehen wer-
den (vgl. Kapitel 3.4.3.2). Diese Wissensbestande lassen sich teilweise nicht

25 \/gl. der erste Vorschlag zur Typologisierung von Problemursachen bei der Nut-
zung bibliothekarischer Webangebote in Dynkowska 2006b.
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eindeutig voneinander abgrenzen: Insbesondere das Wissen uber die Benut-
zung von Bibliotheken ist mit dem Wissen Uber das Medium Internet bei der
Nutzung von bibliothekarischen Webangeboten auf unterschiedliche Art und
Weise verschrankt.?

(i)

(i)

Fehlendes Bibliothekswissen

Fehlendes >Strukturwissenc< tiber die Organisation von Bibliothekssys-
temen und Universitatshibliotheken, das unter anderem Wissen Uber
Zentralbibliothek, Zweigbibliotheken, dezentrale Fachbibliotheken,
AulRenstellen, Sonder- und Sachkataloge, Magazin, Freihandbereich
umfasst.

Fehlendes >Funktionswissen< (ber bibliotheksspezifische ,,Infor-
mationsobjekte”, das unter anderem Wissen Uber die Funktion von
Katalogen und diversen Datenbanktypen einschlief3t.

Fehlendes »>sprachliches Wissen< Uber ein umfangreiches Repertoire
bibliothekarischer Ausdriicke und Termini, das unter anderem Wissen
Uber die Bedeutung von Fernleihe, Sigel, Prasenzbestand, Citation
Indices sowie die Kenntnis bibliotheksspezifischer Katalog-Termi-
nologie wie Schlagwort, Stichwort, Zeichenkette, Kérperschaft, Per-
sonennamen, lokale Klassifikation, Materialart beinhaltet.

Fehlendes >Handlungswissen< Uber institutionstypische Abldufe und
Ereignisse, das Wissen (ber diverse Handlungskomplexe einschlief3t,
die sowohl bestimmte sprachliche als auch nichtsprachliche Handlun-
gen evozieren (z. B. Ausleihvorgang, Fernleihe, Magazinbestellung).

Fehlendes Internetwissen

Fehlendes >Strukturwissen< Uber den Aufbau von Webangeboten, das
sowohl Wissen uber den Aufbau von Webangeboten im Allgemeinen
(u. a. Startseite, Themenseiten, Ubersichtsseiten, site-interne Such-
maschinen, Sitemap) als auch (ber die Organisation von Bibliotheks-
webangeboten im Besonderen umfasst (z. B. Organisation von Teil-
angeboten wie Katalogen oder Datenbanken).

% Die folgende Differenzierung der fehlenden Wissensbereiche soll nicht implizie-

ren, dass andere fehlende, hier nicht genannte Wissensinhalte (Bestande des so
genannten enzyklopédischen Wissens) keine Probleme bei der Nutzung von bib-
liothekarischen Webangeboten verursachen konnen. In der durchgefiihrten Be-
nutzerstudie wurden derartige Problemursachen nicht ermittelt.
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(iii)

Fehlendes >Funktionswissen< uber Werkzeuge der Webnutzung (im
Browser oder im Webangebot selbst), das Wissen tber die Funktion
von Browserelementen (z. B. Suche im Browserfenster bzw. Browser-
tab, Zuriick-Button, Statusleiste) und ber die Funktion von Site- und
Navigationselementen (z. B. Breadcrumbnavigation), aber auch ein
spezifisches Wissen Uber die Funktion von diversen Suchoptionen und
Suchschlisseln in Katalogen einschlief3t.

Fehlendes >sprachliches Wissenc< tber typische (Fach-)Ausdriicke aus
dem Bereich der Internetnutzung, das unter anderem Wissen Uber die
Bedeutung von Browser, Server, Uni-Netz, VPN, Plug-In, ICA-Client,
(Online-)CD-ROM-Datenbank beinhaltet.

Fehlendes >Verwendungswissenc (iber visuelle Elemente auf den Web-
seiten wie Logos, Symbole und Buttons, das unter anderem Wissen da-
riber einschlief’t, dass Fragezeichen-lcons meistens zu Hilfeangeboten
fuhren.

Fehlendes >Handlungswissenc< (ber typische Abldufe bei der Nutzung
von Webangeboten, das Wissen Uber Handlungskomplexe beinhaltet,
die sowohl bestimmte sprachliche als auch nichtsprachliche Hand-
lungen evozieren (z. B. Installation von Zusatzprogrammen als Vor-
aussetzung fir die Nutzung von Datenbanken, Nutzungsschritte einer
Datenbankrecherche oder einer Katalogsuche, Einsatz von Recherche-
tools und Suchoptionen).

Fehlendes Computerwissen

Fehlendes >Strukturwissen< tber den Aufbau von Computern, das
Wissen Uber Betriebssystem, Hardware, Software, Verzeichnis-
struktur, Modem etc. umfasst.

Fehlendes »>sprachliches Wissenc< tiber (Fach-)Ausdriicke aus dem Be-
reich der Computernutzung, d. h. Wissen tber die Bedeutung von un-
ter anderem Betriebssystem, KB, MB, Verzeichnis, Netzwerk.
Fehlendes >Handlungswissen< Uber typische Ablaufe bei der Com-
puternutzung, das Wissen Uber unterschiedliche Handlungskomplexe
beinhaltet, zum Beispiel Schritte beim Priifen einer Softwareversion
oder beim Prifen der Computerkonfiguration als Voraussetzung fiir
die Installation einer Software, Installationsschritte sowie das Wissen
Uber den Unterschied zwischen der Ausfiihrung und dem Speichern
einer Installationsdatei.
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2. Unzureichender Wissensaufbau

Unzureichender Wissensaufbau als Ursache fiir Nutzungsprobleme &ufRert
sich insbesondere durch fehlende Schritte im lokalen Wissensaufbau des
Benutzerpfades sowie unter anderem durch fehlende Hilfeangebote an den
fiir die Nutzer neuralgischen bzw. strategisch wichtigen Stellen im Weban-
gebot.””” Als Beispiel fiir die Fehlschritte im lokalen Wissensaufbau seien die
Tabellenzeilen mit dem Zugang zur Datenbank ,,Kindlers Neues Literaturle-
xikon* (siehe Abb. 32) genannt: Die Zugangslinks zur Datenbank, benannt
als CD-ROM, wurden ohne einen expliziten Hinweis darauf angeboten, dass
die Datenbank online aufgerufen werden kann. Ein weiteres Beispiel stellt
die Ubernahme der Sucheinstellung Suche nach Zeitschriften beim erneuten
Aufruf des Katalogs dar (siehe Kapitel 5.4.2).

Im Hinblick auf die Hilfeangebote kann grundsatzlich eine mangelnde
Kompensierung von erwartbaren Wissensdefiziten durch fehlende Verfiig-
barkeit oder Zugénglichkeit von Hilfe- und Erlauterungsangeboten als eine
weitere wichtige Ursache fur Nutzungsprobleme identifiziert werden. Dabei
handelt es sich insbesondere um fehlende Zugénglichkeit von Erlauterungs-
angeboten zu relevanten bibliothekarischen (Fach-)Ausdriicken wie Préasenz-
bestand oder Freihandbereich an der jeweils betreffenden Stelle im Weban-
gebot bzw. im Katalog, um fehlende Verfiigbarkeit von Erlauterungsangebo-
ten zu Internet(-Fach-)Ausdriicken wie Browser-Plug-In, VPN oder ICA-
Client sowie um fehlende (kontextsensitive) Hilfeangebote in Katalogen zu
Rechercheproblemen wie Tipps zu Suchstrategien bei erfolglosen Suchope-
rationen oder um fehlende Hinweise auf weitere Recherchemdglichkeiten.
Dariiber hinaus stellen diverse Mangel der Verstandlichkeit, der Uberschau-
barkeit und der nutzergerechten Explizitheit von Hilfeangeboten Ursachen
fiir Probleme dar (siehe exemplarische Analyse des Hilfetextes auf der Seite
Haufig gestellte Fragen (Abb. 36) in Kapitel 5.5.2). Es sei darauf hingewie-
sen, dass insbesondere Ursachenbereiche der Kapitel 6.3.5, 6.3.6 und 6.3.7
viele der Unzulanglichkeiten von Hilfetexten und -angeboten erfassen. Da
der systematische und adressatenspezifische Wissensaufbau in der vorlie-
genden Arbeit als eines der zentralen Qualitatskriterien fir Webangebote
angesehen wird (siehe Kapitel 2.4.4), werden Hilfe- und Erl&uterungsange-
bote an dieser Stelle der vorliegenden Systematisierung hervorgehoben (vgl.
Kapitel 5.1.4).

2" Man kann in diesem Fall auch von unzureichender Vermittlung situationsspezifi-

schen Wissens auf dem Benutzerpfad sprechen.
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6.3.2 Benutzerannahmen, -gewohnheiten und -strategien

Die in Kapitel 2.5.3.1 gedulRerte Annahme, dass die Nutzer einerseits bereits
vor der Nutzung gewisse Erwartungen gegeniiber den Webangeboten bzw.
deren Teilen haben und andererseits bestimmte Erwartungen im Laufe der
Nutzung entwickeln, konnte durch die Ergebnisse der Expertenanalysen in
Kapitel 5 nicht nur bestatigt werden. Spezifische Vorstellungen und Erwar-
tungen der Nutzer sowohl {iber den Aufbau und die Gestaltung als auch Uber
die Funktionen unterschiedlicher Webseiten und deren Strukturelemente
wurden dariber hinaus als ein potenzieller Ursachenbereich fiir Nutzungs-
probleme identifiziert. Die Problemursachen bilden dabei in der Regel An-
nahmen, Gewohnheiten und Strategien der Nutzer, die in Bezug auf die Nut-
zung der Bibliothekswebangebote in vielerlei Hinsicht als unzutreffend be-
zeichnet werden kdnnen. Wie bereits in Kapitel 6.3 erwéhnt, ist in diesem
Ursachenbereich das Benutzerwissen wirksam (siehe Kapitel 6.3.1).

1. Unzutreffende Annahmen der Nutzer Gber Nutzungsmdglichkeiten der
Bibliothek oder des Bibliothekswebangebots

Die hdufigsten unzutreffenden Annahmen der Probanden in Bezug auf die
Nutzungsmdglichkeiten der Bibliothek und/oder des Bibliothekswebangebots
waren:

- Annahme tiber die Méglichkeit einer Online-Ausleihe,

- Annahme Uber die Mdglichkeit einer Volltextsuche im gesamten
Webangebot, in Katalogen und in Zeitschriften,

- Annahme Uber die Mdglichkeit einer gezielten Recherche nach un-
selbstandig erschienener Literatur, insbesondere nach Zeitschriftenar-
tikeln.

Die angeflihrten Annahmen kénnen insbesondere als die Konsequenz vielfal-
tiger Nutzererfahrungen mit anderen Webangeboten angesehen werden (sie-
he weiter unten ,,Google-Strategie und Amazon-Strategie in Punkt 3).%”® Es
ist dartiber hinaus davon auszugehen, dass Wissensdefizite der Nutzer (siehe
Kapitel 6.3.1, Punkt 1) in Verbindung mit unzureichender Kennzeichnung
der Nutzungsmdoglichkeiten im Webangebot fur die unzutreffenden Annah-
men verantwortlich waren. So kénnen die Defizite den Transfer von Nut-

?’ Siehe auch Kapitel 2.5.3.1 und Kapitel 5.6.
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zungsgewohnheiten zulassen und die Entwicklung der daraus resultierenden
unzutreffenden Erwartungen beglinstigen.

2. (Unzutreffende) kontextuelle Deutung von Seitenelementen

Der sprachliche Kontext sowie der jeweilige Nutzungskontext — insbesondere
das jeweilige Nutzungsziel — trugen in bedeutendem Malie dazu bei, dass die
Nutzer bestimmte Fortsetzungserwartungen gegeniiber den auf einer Seite
platzierten Navigationselementen, zum Beispiel Links oder Suchfeldern,
entwickelten (vgl. Kapitel 5.6). Die beiden Kontexte determinierten zum
einen das Verstandnis der Funktion der Linktrdger und des thematischen
Zusammenhangs der verlinkten Seiten, und zum anderen beeinflussten sie
die Deutung der Funktion und der Reichweite von Suchfeldern vor allem auf
den Informationsseiten. Kontextuell gedeutet wurden von den Nutzern insbe-
sondere Absprungstellen, deren Linkausdriicke unprézise waren oder deren
Funktion nicht oder nicht eindeutig gekennzeichnet war. Dabei weckte man-
gelnde Linkexplikation oft falsche Fortsetzungserwartungen (vgl. Kapitel
6.3.3, Punkt 3 und 4). Exemplarisch sei hier auf die Deutung des Pfeil-lcons
mit der Beschriftung Weiter in der Detailansicht einer Publikation im Kata-
log OPAC hingewiesen, die von vielen Nutzern im Sinne >Weiter im Prozess
(des Ausleihens/Bestellens)< und nicht im von den Autoren intendierten Sin-
ne >Weiter in der Trefferliste< interpretiert wurde. In einem Nutzungspfad,
dessen Ziel es war, ein bestimmtes Buch oder eine Zeitschrift zu finden und
auszuleihen, war nur die prozess- bzw. sequenzbezogene Deutung der Funk-
tion des Weiter-Links fir die Nutzer plausibel und akzeptabel (siehe Kapitel
5.2.2 und Abb. 23). Beispiele fiir die kontextuelle Deutung der Funktion und
der Reichweite von Suchfeldern finden sich in Kapitel 5.4.2 (z. B. Abb. 30)
und in Anhang 8.2.3.4.

3. Google-Strategie und Amazon-Strategie

Einen wichtigen Grund flir Probleme bei der Nutzung bibliothekarischer
Webangebote bildet die Ubertragung von bestimmten, fiir die Nutzer sinn-
vollen Handlungsabfolgen bzw. Handlungsmustern aus dem Umgang mit der
Suchmaschine Google und dem Online-Shop Amazon auf den Umgang mit
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dem (selten genutzten) Bibliothekswebangebot (vgl. Kapitel 2.5.3.1).”” Die
in diesem Kontext in Kapitel 5.6 eruierten und beschriebenen Nutzungsstra-
tegien, die als Google- und Amazon-Strategie bezeichnet wurden, kénnen
dabei insofern Nutzungsprobleme verursachen, als sie die Nutzer insbeson-
dere zu unzutreffenden Annahmen Uber mogliche Sequenzen von Hand-
lungsmustern verleiten. Darliber hinaus kdnnen sie falsche Erwartungen in
Bezug auf die Reichweite und die Funktion von Suchfeldern wecken, denen
die Nutzer in der Regel falschlicherweise die Funktion einer Volltextsuche
und ggf. die Mdoglichkeit einer Gesamtsuche zuschreiben. Sowohl die
Google- als auch die Amazon-Strategie wurden in Kapitel 5.6 bereits expli-
ziert, daher wird hier auf die Lekture des entsprechenden Abschnitts verwiesen.
Vgl. auch Kapitel 6.3.3, Punkt 4.

6.3.3 Navigation

Dieser Ursachenbereich umfasst diverse Unzulénglichkeiten des Navigati-
onssystems, die die Organisation der Navigationsentscheidungen bei der
Nutzung von Bibliothekswebangeboten maBgeblich beeintréchtigen. Die hier
aufgefiihrten Unzulé@nglichkeiten erschwerten den Aufbau von koharenten
Benutzerpfaden zur Erreichung eines bestimmten Nutzungsziels insofern, als
sie den Nutzern das komplexe Webangebot nicht in einer Weise zugénglich
machten, die es ihnen ermdglicht hitte, stets moglichst leicht einen Uberblick
Uber verfugbare Teilangebote und Inhalte zu erhalten. Sie hatten ferner eine
grundsatzlich negative Auswirkung auf die Motivation und die Intensitét der
Angebotsnutzung.

1. Inkonsistente Linkkennzeichnung

Samtliche textuellen Linkanzeiger im untersuchten Webangebot des Giel3e-
ner Bibliothekssystems, bis auf die Linkanker in den Navigationsleisten,
waren blau eingefarbt und zusatzlich, allerdings nicht in allen Fallen, unter-
strichen oder fett markiert. Die konventionelle Form der Kennzeichnung (die
blaue Schriftfarbe und Unterstreichung) gewéhrleistete dabei eine relativ

9 \gl. Hastik/Schuster et al. 2009, die im Kontext der Nutzung von wissen-
schaftlichen Suchmaschinen von ,,einer »Amazoogle« gestalteten Welt*“ sprechen
(ebd., 61).
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schnelle Identifizierbarkeit der Verweise.”® Verwirrend war jedoch die blaue
Schriftfarbe der Seiten- und Abschnittsiiberschriften, die u. U. flr Linktrager
gehalten wurden. Problematisch war das zum Beispiel im Verzeichnis ,,Uber
uns A-Z“, in dem blau hervorgehobene Abschnittsiiberschriften tatsachlich
auch Linktrager-Funktion hatten. Die Wahl derselben Kennzeichnung fiir die
Linkanzeiger und flr die nicht verlinkten Abschnittstberschriften war sehr
unginstig und flhrte zur Inkonsistenz der Linkkennzeichnung.

2. Unverstandliche und unpréazise Linkbenennung

Mangelnde Verstandlichkeit und Prazision bei der Benennung von Navigati-
onselementen im Webangebot stellte ein haufiges Hindernis bei der Kon-
struktion von zusammenhéngenden Benutzerpfaden dar: Unverstédndlich und
unprézise benannte Links wurden von den Nutzern zum einen haufig nur
zogernd angeklickt. Zum anderen ging ihre Verfolgung sehr haufig mit
Schwierigkeiten bei der Entwicklung von Fortsetzungserwartungen einher
und sorgte fir Fortsetzungsprobleme (siehe Kapitel 6.2). Linkausdriicke, die
fur die Nutzer unverstandlich und unprézise waren, konnten dartiber hinaus
die wichtige Aufgabe der Linkexplikation, die sie haufig tbernehmen muss-
ten, nicht oder nicht zufriedenstellend erfullen (siehe unten Punkt 3). Im
Folgenden sollen einige Beispiele derartiger Linkausdriicke gegeben werden.
Elliptische Linkausdriicke wie Anleitung (siehe Abb. 32 und Abb. 35), Info
(siehe Abb. 32) oder Weiter (siehe Abb. 23) waren prinzipiell im Bezug of-
fen und mussten von den Rezipienten sinn- und strukturgerecht gedeutet
werden (Anleitung wozu? Info wozu?). Die mangelnde Prézision des Aus-
drucks fiihrte haufig dazu, dass die Probanden beim Verfolgen derartiger
Links jeweils etwas ergdnzten, was nicht mit dem tatsachlich vom Autor
Ausgelassenen Ubereinstimmte (siehe z. B. Kapitel 5.2.2 und 5.5.2). Proble-
matisch waren ferner Abkiirzungen, die zur Linkbenennung verwendet wur-
den (z. B. Verweise KVK und ZDB). Insbesondere bibliotheksunerfahrene
Benutzer kannten die Bedeutung derartiger Akronyme nicht bzw. konnten
sich das dahinter verbergende Kompositum nicht erschlieen (vgl. Kapitel
6.3.6, Punkt 2). Folglich konnten sie die Relevanz eines solchen Links fiir
ihre Testaufgabe bzw. die aktuelle Nutzungsintention nicht oder nur schwer
beurteilen. Grundsétzlich unverstandlich fir die Nutzer waren verlinkte
Fachausdriicke wie ICA-Client (siehe Kapitel 5.5.2; vgl. Kapitel 6.3.6, Punkt 1).

280 Typografie und Farbgebung kénnen von Rezipienten Uber Browsereinstellungen
beeinflusst werden.
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3. Fehlende oder unzureichende Linkexplikation

An vielen Stellen im untersuchten Webangebot des GieRener Bibliothekssys-
tems war die Transparenz der Anschlussmoglichkeiten per Links im Hinblick
auf ihre Semantik und Funktion fir die Nutzer nicht hinreichend. M.a.W.
wussten die Nutzer an vielen Stellen nicht, was passiert, wenn sie einen Link
aktivieren: Sie bekamen unzureichende Informationen dariiber, wie ein Link
beschaffen ist, welche Beziehung bzw. Verkniipfungsrelation sich hinter dem
Link verbirgt, welcher Aspekt des Ausgangsdokuments mit welchem Aspekt
des Zieldokuments verknUpft wird und was das (Link-)Ziel zum aktuell Re-
zipierten beitragt (vgl. Bucher 1999a, 22). Die fehlende oder unzureichende
Link-Explikation verhinderte die von den Nutzern praktizierte vorausschau-
ende Strategie, die so genannte ,forward-looking strategy* (siehe Kapitel
2.5.3.3). So konnte beispielsweise die tatsachliche Funktion einiger verlink-
ter Ausdriicke in den Titeldaten des Katalogs OPAC (z. B. verlinkter Titel-
stichworter, Klassifikationsangaben und Schlagwdrter), ndmlich eine erneute
Suche im Katalogbestand mit unterschiedlichen Suchschlisseln, von den
Probanden nicht erkannt werden. Die Explikation der Linkfunktion der Aus-
driicke wurde weder von den Linktragern selbst noch vom Umtext hinrei-
chend gewahrleistet. Somit konnten die Nutzer die per Klick auf diese Links
aufgerufenen Seiten nur schwer in ihre Nutzungssequenz einordnen (siehe
Kapitel 6.2). Die Deutung der Linkfunktion wurde hdufig durch die Platzie-
rung der Links innerhalb des farblich gekennzeichneten Rahmens und somit
durch die Einbettung in den sprachlichen Kontext der jeweiligen Publikation
determiniert (siehe Abb. 23 und Abb. 26, vgl. Kapitel 6.3.2, Punkt 2). Um
fehlende Linkexplikation handelte es sich ferner bei Links, die ein E-Mail-
Programm (E-Mail-Links), ein PDF-Dokument oder ein interaktives Formular
aufriefen und die als solche nicht gekennzeichnet wurden.

4. Unzureichende funktionale Kennzeichnung der Suchfelder

Der addquate Einsatz eines Suchfeldes und somit der Erfolg einer Suchopera-
tion hé&ngen mafgeblich davon ab, ob die Nutzer die Funktion des Suchfeldes
und die Reichweite der Suchoperation korrekt erkennen kénnen. Unzurei-
chende funktionale Kennzeichnung der Suchfelder filhrte dementsprechend
zu Nutzungsproblemen. Im Giel3ener Bibliothekswebangebot waren sowohl
die Suchfelder auf Informationsseiten als auch die Suchfelder auf Katalog-
portalseiten und im Katalog OPAC funktional nur unzureichend gekenn-
zeichnet. In den Kapiteln 5.2.2, 5.3.2 und 5.4.2 finden sich zahlreiche Bei-
spiele fiir inadédquate bzw. ungliltige Suchbegriffseingaben und erfolglose



Usability-Probleme und Problemursachen 295

Suchoperationen (siehe z. B. Abb. 24), die unter anderem durch mangelnde
eindeutige funktionale Kennzeichnung der Suchfelder verursacht wurden
(siehe auch Anhang 8.2.3.1, 8.2.3.3 und 8.2.3.4). Funktional nicht eindeutig
gekennzeichnete Suchfelder auf den Informationsseiten wurden von den
Probanden daruiber hinaus hdufig konsequent relativ zur aktuell rezipierten
Seite gedeutet (siehe Kapitel 6.3.2, Punkt 2). Die Probanden schrieben ihnen
auch oft die Funktion einer Gesamt- und/oder Volltextsuche zu, besonders
dem Suchfeld auf der Startseite (siehe Kapitel 6.3.4, Punkt 2). An dieser
Stelle ist nachdriicklich darauf hinzuweisen, dass die Kennzeichnung der
Suchmdglichkeit innerhalb der Informationsseiten eines Bibliotheksweban-
gebots mit Ausdriicken wie Lokale Suche, Webseiten-Suche, Suche auf unse-
ren Informationsseiten, Suche: Seiten der UB oder Site-Suche fiir die Nutzer
irrefuhrend ist (siehe Kapitel 4.1.4). Insbesondere bibliotheksunkundige
Benutzer sahen grundsétzlich keinen Unterschied zwischen Webseiten oder
Hypertextdokumenten in den Datenbanken oder Katalogen und den Informa-
tionsseiten des Bibliothekswebangebots: Alle Webseiten bzw. Hypertextdo-
kumentr, die per Klick auf einen Link im Webangebot aufgerufen und im
Browser angezeigt wurden, also auch die dynamisch generierten Trefferlisten
im OPAC, wurden von ihnen dementsprechend als eine Webseite innerhalb
des Bibliothekswebangebots angesehen.

5. Inkonsistente Navigationsstruktur

Die Inkonsistenz der Navigationsstruktur im GielRener Bibliothekswebange-
bot, d. h. der Ubersichtsgewahrenden oder navigationserméglichenden zentra-
len Menuleisten sowie der lokalen Navigationselemente, kam an mehreren
Stellen des Navigationssystems zum Ausdruck. Sie manifestierte sich bei-
spielsweise durch eine uneinheitliche sprachliche Realisierung zentraler Na-
vigationselemente (siehe Kapitel 5.2.2, Abb. 21) sowie durch reflexive bzw.
rekursive Links. Sowohl auf den Informationsseiten (darunter in den Hilfe-
texten) als auch auf einigen Titeldaten-Seiten im OPAC fanden sich Linkan-
zeiger, die den aktuell aufgerufenen Datensatz verlinkten. Aus Nutzersicht
beeintrachtigten die reflexiven/rekursiven Links als nicht ausfiihrbare Pseu-
do-Links jeden Nutzungsvorgang, denn sie signalisierten eine Anschluss-
mdoglichkeit (und ermutigten somit zu begriindeten Fortsetzungserwartun-
gen), die de facto nicht gegeben war. Darliber hinaus wurden gleiche Link-
trager in unmittelbarer radumlicher N&he mehrfach angeboten und dieselben
Zieldokumente mit verschiedenen (z. B. Ihr Ausleihkonto oder Benutzerda-
ten) oder ahnlichen, weil partiell rekurrenten, Linkausdriicken (z. B. Katalo-
ge oder Katalogportal) benannt. Dabei erwarteten die Nutzer hinter unter-
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schiedlichen Linkausdriicken, dazu zahlen auch partiell rekurrente Linkaus-
driicke, prinzipiell verschiedene Seiten und Inhalte. Als letztes Beispiel flr
die Inkonsistenz der Navigationsstruktur soll hier die Uneinheitlichkeit bei
der Angabe der hierarchischen Gliederung relativ zur aktuellen Position im
GielRener Webangebot genannt werden, die einerseits nur auf ausgewahlten
Seiten und andererseits entweder oben rechts tber der Navigationsleiste (siehe
Abb. 35) oder links unter der Navigationsleiste angefthrt wurde.”*

6. Unklarheiten der Hierarchieebenen

Eine intransparente Angebotsstrukturierung schlagt sich immer im Navigati-
onssystem nieder. So kam es bei der Realisierung der angenommenen Hie-
rarchien im untersuchten Angebot des Giellener Bibliothekssystems zu Kon-
flikten unter anderem auf den Ubersichtsseiten (Untermeniis). Die auf der
Einstiegsseite des Webangebots als Hauptbereiche und somit gleichrangig in
der Hierarchie definierten Teilangebote Digitale Bibliothek und Kataloge
(siehe Abb. 15, Bild 1) wurden auf den untergeordneten Ubersichtsseiten, zu
denen sie jeweils fulhrten, zum Teil untereinander vermischt und herunterge-
stuft. Beispielsweise wurde das Teilangebot Kataloge auf der Ubersichtsseite
zur Digitalen Bibliothek als ihr Hauptbereich, d. h. als ein Teil des Angebots
der Digitalen Bibliothek aufgefiihrt (siehe Abb. 15, Bild 3). Derartige Hierar-
chiekonflikte (siehe ausfuhrlich Kapitel 4.2) hatten Auswirkung auf die Nut-
zungsvorgange: Nutzer vermuteten zuweilen, dass es sich jeweils um andere
Kataloge handelt, da die thematische Kennzeichnung der Seite mit dem Aus-
druck Digitale Bibliothek (siehe Abb. 15, Bild 3) eine neue, kontextuelle
Deutung des auf dieser Seite angefiihrten Teilangebots Kataloge unterstiitzte
(vgl. Kapitel 6.3.2, Punkt 2).

1 1n diesem Kontext sei auf die folgende Aussage von Kalbach in Bezug auf die

Seiten- und Navigationsgestaltung (siehe Kapitel 6.3.4, Punkt 4) hingewiesen:
»Konsistente Seitenvorlagen sind wichtig [...]. Aber zu viel Einheitlichkeit kann
auch die entgegengesetzte Wirkung haben. Wenn die Navigation auf jeder Seite
absolut identisch aussieht und gleich funktioniert, kann das fiir die Orientierung
der Benutzer auf der Website eher abtraglich sein.” (Kalbach 2008, 254). Die Er-
gebnisse der Benutzerstudie zeigten deutlich, dass eine inkonsistente Navigati-
onsstruktur Nutzungsprobleme verursacht. Ob und in welchem Mafe die Konsis-
tenz und Einheitlichkeit ,fiir die Orientierung der Benutzer auf der Website eher
abtraglich” sein kann, missten entsprechende Studien belegen.
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6.3.4 Seitenaufbau

Dieser Ursachenbereich umfasst verschiedene Méngel der Auswahl, der
Anordnung und der Gestaltung von Textbausteinen sowie Navigationsele-
menten auf Webseiten, die die ErschlieRung der angebotenen Inhalte im unter-
suchten Webangebot des Giellener Bibliothekssystems deutlich erschwerten.

1. Inadaquate thematische und funktionale Sequenzierung einer Seite

Eine bestimmte Sequenzierung von Textteilen auf Webseiten kann dann als
inadaquat betrachtet werden, wenn sie zum einen den Bedirfnissen der Nut-
zer an der betreffenden Stelle nicht entspricht und zum anderen das Erkennen
der intendierten thematischen und/oder funktionalen Zusammenhdange zwi-
schen den Textteilen und ggf. (eingebetteten) Navigationselementen auf der
Webseite behindert. Eine Sequenzierung von Textteilen ist dariiber hinaus
auch dann nicht adéquat, wenn auf der Seite die im sequenziellen Zusam-
menhang der Benutzerpfade relevanten Textteile fehlen.

Die auf vielen Webseiten des untersuchten Bibliothekswebangebots ge-
waéhlte Sequenzierung von Inhalten war in vielerlei Hinsicht problematisch.
Die gewahlte Reihenfolge erschwerte zum einen das Erkennen der intendier-
ten thematischen Zusammenhénge zwischen Textteilen (siehe Kapitel 6.3.5).
Zum anderen wurde die Funktion der angefiihrten Textteile nicht oder nicht
eindeutig markiert. Dies fuhrte dazu, dass die Probanden u. U. die themati-
sche Zugehorigkeit der betreffenden Texteile nicht sehen konnten oder ihre
Funktion falsch interpretierten. An einigen Stellen fehlte ferner eine eindeu-
tige thematische und funktionale Markierung des Zusammenhangs zwischen
Seitenelementen (siehe z. B. Kapitel 5.2.2). Am Beispiel der Seite ,,Kindlers
Neues Literaturlexikon — Anleitung zur Recherche* (siehe Abb. 34) sollen
hier die Unzulénglichkeiten der funktionalen und thematischen Sequenzie-
rung kurz illustriert werden. Die an der ersten Stelle auf der Seite positionierten
Abschnitte (langer Abschnitt zum Inhalt und weitere Abschnitte wie Art der
Nachweise, Datenbanksprache usw.) gehéren nicht in den Themenbereich
einer Anleitung zur Recherche. Ihre Platzierung verstolt auch gegen die
Konventionen, die sich in Bezug auf die Anleitungstexte herausbildeten: VVon
einer Anleitung wird gemeinhin erwartet, dass sie in erster Linie zum Aus-
fuhren einer bestimmten (komplexen) Handlung anleitet, d.h. sie vor allem in
nachvollziehbare Teilhandlungen gliedert und wichtige Aspekte der Hand-
lung erldutert (u. a. angestrebtes Ziel, Vorbereitung, Durchfiihrung, Hilfsmit-
tel, Kontrolle bzw. Nachbearbeitung). Des Weiteren ist die inhaltliche und
zugleich grafische Zuordnung des Hinweises auf die Zugangsvoraussetzungen
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zu den sehr allgemeinen Informationen Uber die Datenbank aus Nutzersicht
nicht plausibel. Der fiir das Starten der Datenbank relevante Hinweis wurde
weder funktional gekennzeichnet noch hervorgehoben und war beim Lesen
der scrollbaren Seite nur schwer wahrzunehmen. Ebenso wie die kurze An-
gabe zu den Zugangsvoraussetzungen gehort die Information Gber die hard-
waretechnischen Einschrankungen der Linux-Arbeitsstationen in der Biblio-
thek thematisch nicht zum Abschnitt, der unter anderem (ber den Inhalt der
Datenbank informiert (hierzu vgl. auch Kapitel 6.3.5, Punkt 2).

2. Benutzerunfreundlicher Aufbau von Einstiegsseiten

Bereits die Untersuchung der Einstiegsseiten von Webangeboten der Univer-
sitatsbibliotheken in Kapitel 4.1 lieferte begriindete Hinweise darauf, dass
der fir diese Seiten typische Aufbau zu Nutzungsproblemen fuhren kann
(siehe Kapitel 4.1.4; vgl. Kapitel 4.2). Die Ergebnisse der Benutzerstudie
bestatigten diese Hypothese: Der Aufbau der Einstiegsseite des GieRener
Bibliothekswebangebots kann eindeutig als eine wichtige Ursache fur die
Einstiegsprobleme der Nutzer betrachtet werden, die bei der Bearbeitung
aller Testaufgaben — mit unterschiedlicher Haufigkeit und unterschiedlichen
Konsequenzen fiir den Nutzungserfolg — diagnostiziert wurden (siehe Kapitel
5.2.2,5.3.2,5.4.2 und Kapitel 5.5.2).

Benutzerunfreundlicher Aufbau von Einstiegsseiten als Problemursache
ist im Vergleich zu anderen in der vorliegenden Systematisierung angefiihr-
ten Ursachen besonders komplex. Dies soll durch den Hinweis auf die Ver-
letzung des — als grundlegend fiur die Gestaltung und Strukturierung von
Webangeboten zu betrachtenden — Prinzips der Benutzerorientierung in der
Bezeichnung benutzerunfreundlicher Aufbau ausgedriickt werden (siehe
Kapitel 3.4.1). Die Unterscheidung dieses Ursachentyps ist insbesondere
durch die Funktionen der Einstiegsseite und ihren besonderen Stellenwert
innerhalb des Webangebots und im Kontext der Konstruktion von Benutzer-
pfaden begriindet (siehe Kapitel 4.1.2).

Die mangelnde Benutzerorientierung auf der Einstiegsseite des GielRener
Bibliothekswebangebots &ulerte sich insbesondere in der Fehleinschatzung
des Wissensstandes der Nutzer: Die Startseite setzte bei den Probanden ein
umfangreiches bibliothekarisches Struktur- und Funktionswissen voraus,
tiber welches sie in vielen Féllen nicht verfiigten (siehe Kapitel 6.3.1,
Punkt 1). Zum anderen wurden die typischen in Kapitel 3.4.3.2 differenzier-
ten Nutzungsintentionen auf der Startseite nicht (hinreichend) berlicksichtigt
bzw. nicht antizipiert. Die Seite bot dartiber hinaus keine speziellen gruppen-
spezifischen Zugédnge an. Auf der Einstiegsseite wurde ferner ein brisantes
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Zusammenspiel von zwei Nutzungsstrategien — der Google- und der Ama-
zon-Strategie — beobachtet, die in der vorliegenden Systematisierung als
Problemursachen gelten (siehe Kapitel 6.3.2, Punkt 3): Analog zu Suchfel-
dern von Internetsuchmaschinen, zum Beispiel Google, erwarteten die Pro-
banden vom prominenten Suchfeld auf der Startseite des GielRener Biblio-
thekssystems die Mdglichkeit einer Gesamt- und Volltextsuche. Dem Such-
feld auf der Startseite wurde zugleich die Funktion der Suche nach Produkten
im Gesamtbestand zugeschrieben — analog zu Suchfeldern auf Einstiegssei-
ten diverser Online-Handler. An dieser Stelle wird deutlich, dass der benut-
zerunfreundliche Aufbau von Einstiegsseiten als komplexe Problemursache
in besonderer Weise mit anderen Ursachen in der vorliegenden Systematisie-
rung zusammenhéngt (siehe u. a. auch Kapitel 6.3.3, Punkt 4, Kapitel 6.3.6,
Punkt 1).

3. Fehlende Ubersichtlichkeit

Lange und/oder mit diversen Navigationselementen Uberfiillte Webseiten
erhdhten deutlich die kognitive Last bei der Nutzung des Webangebots des
GieRener Bibliothekssystems. Ubersichts- und Navigationsseiten, die viele
Linktrager anboten, erforderten von den Probanden Selektionsentscheidun-
gen, die sie oft (an dieser Stelle ihres Benutzerpfades) nicht treffen konnten,
zumal sie die Unterschiede zwischen den angebotenen Anschlussméglichkeiten
oder deren Nutzen fur die Losung der jeweils aktuellen (Test-)Aufgabe nicht
kannten bzw. nicht erkennen konnten. Exemplarisch sei hier auf die in Abb.
20 dargestellte Katalogportalseite hingewiesen. Sehr lange Themenseiten
dagegen waren prinzipiell schwer tberschaubar und ihre thematische Struk-
tur war fur die Probanden h&ufig nur mit grofler Anstrengung zu erkennen,
auch wenn sie mit thematischen Uberschriften markiert wurde. Die Uniiber-
schaubarkeit war jedoch nicht nur durch die Uberlénge oder Uberfiillung mit
diversen Seitenelementen, sondern auch durch eine mangelnde Kennzeich-
nung der thematischen Struktur auf kurzen Seiten bedingt (siehe Kapitel
6.3.5). Zwei Beispiele fiir schwer fur die Probanden Uberschaubare Websei-
ten finden sich in Anhang 8.2.3.5.

4. Uneinheitliche Seitengestaltung

Uneinheitlichkeit in der Seitengestaltung &uferte sich nicht nur im unter-
schiedlichen Design der einzelnen Webseiten des Giellener Webangebots,
sondern unter anderem auch in der unterschiedlichen Reihenfolge der Seiten-
elemente bzw. Textteile auf thematisch ahnlichen Seitentypen und im Weg-
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fall bzw. in der Anderung von wichtigen Navigationselementen (vgl. Abb. 15,
Bild 1 und Abb. 21). Dariiber hinaus wurden Elemente, die funktional nicht
gleichwertig waren, zuweilen optisch gleich behandelt (siehe Kapitel 6.3.3,
Punkt 1) und das Platzierungsmuster der Seitenelemente war mitunter inkon-
sistent. Dies betraf Ubersichtsseiten, Katalogportalseiten, aber auch Informa-
tionsseiten. Uneinheitliche Seitengestaltung sorgte oft fur Verwirrung und
Desorientierung der Probanden. Ein Beispiel fur unterschiedliche Gestaltung
zweier verlinkter — thematisch und funktional &hnlicher — Webseiten findet
sich in Anhang 8.2.3.6.

5. Mangelnde Beriicksichtigung von Standards

Auch wenn es im Internet an eindeutigen, uneingeschrankt anwendbaren
Gestaltungsstandards mangelt, so haben sich mittlerweile bestimmte Kon-
ventionen etabliert, zum Beispiel in Bezug auf die Navigation, das Websei-
tenlayout bzw. das Platzierungsmuster der Seitenelemente, die auch fir die
bibliothekarischen Webangebote Gultigkeit besitzen.* Es ist aus Platzgrin-
den unmdglich, an dieser Stelle eine Liste geltender Standards vorzustellen,
es soll daher nur exemplarisch auf die mangelnde Berticksichtigung einiger
von ihnen im getesteten Webangebot hingewiesen werden.

Beispiele in den Katalogen (vor allem im OPAC):

- keine Differenzierung zwischen einer einfachen Default-Suche und
einer Suchfunktion fiir Experten,

— keine Vorschlage zur Problemldsung in den Null-Treffer-Meldungen,

- keine Hervorhebung (kein Highlighting) der Suchtermini.

Beispiele auf den Informationsseiten:

- keine explizite Kennzeichung der E-Mail-Links,

- fehlende Links zur Einstiegsseite (des Bibliothekswebangebots) auf
unteren Hierarchieebenen oder auf Themenseiten; Verlinkung einer
anderen als der Einstiegsseite,

- gelegentliche Unterstreichung von AuBerungen oder Textteilen ohne
Linktrégerfunktion.

%82 Unter Standards werden hier in Anlehnung an Arndt ,,Beschreibungen der iibli-
cherweise genutzten Losungen fir eine [kommunikative] Aufgabe, also des L6-
sungsdurchschnitts* verstanden (Arndt 2006, 91). Siehe auch Kapitel 2.5.3.1.
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AbschlieRend sei zum einen darauf hingewiesen, dass die sukzessive, unauf-
haltsame Entwicklung des Webs unter anderem die Herausbildung neuer
Konventionen bzw. Lésungsmuster bedingt. Zum anderen spielen die Kon-
ventionen bzw. Gestaltungsstandards mit Nutzererwartungen auf besondere
Weise zusammen (vgl. Kapitel 2.5.3.1). Arndt 2006 &ufRert sich in diesem
Zusammenhang kritisch gegeniiber der Forderung nach der Einhaltung von
Standards. Er kommt allerdings zum folgenden Fazit, in dem er seine kriti-
sche Sichtweise relativiert und auf die Notwendigkeit hinweist, beabsichtigte
Abweichungen von Standards empirisch zu fundieren (vgl. Fn. 281):

Standards beizeiten gezielt zu durchbrechen und neuartige Mdglichkeiten in
Betracht zu ziehen, flhrt sehr hdufig zu individuellen, auf die jeweilige Auf-
gabe optimal zugeschnittenen Losungen. Dazu bedarf es allerdings eines
hochwertigen Konzepts, das auf einer sorgfaltigen Analyse sowohl der Nut-
zeranforderungen, als auch der Businessanforderungen basiert und das in aus-
reichender Menge getestet wird.

(Arndt 2006, 93)

6.3.5 Thematische Struktur von Seiten und Textstiicken

Mangel der thematischen Organisation auf den Webseiten kénnen nicht nur
eine schnelle Orientierung auf den Seiten erschweren, sondern auch die Nut-
zer bei der Kohérenzbildung auf den Benutzerpfaden deutlich behindern. In
der Benutzerstudie fiihrten sie vor allem dazu, dass die Nutzer die themati-
schen Zusammenhange zwischen den auf einer Seite aufgefiihrten Textstl-
cken bzw. Informationen oft schwer erkennen konnten, d. h. unter anderem
die Zuordnung der angefilhrten Informationen zu einem (bergeordneten
Thema (in der Seitentiberschrift ausgedruickt) nicht sehen konnten.

1. Unzureichende thematische Kennzeichnung einer Seite oder eines
Abschnitts

Fehlende eindeutige, verstandliche und im sequenziellen Zusammenhang fur
die Nutzer plausible thematische Kennzeichnung von Webseiten beeintréch-
tigte deutlich die Einordnung der Webseiten in den Kontext des Benutzer-
pfades. Eine in diesem Sinne als unzureichend zu bezeichnende thematische
Kennzeichnung einer Seite bzw. eines Abschnitts gab den Probanden keine
Anhaltspunkte tber den Inhalt und motivierte sie nicht zur weiteren ,,Lektiire*.
Exemplarisch sei hier auf die unverstandliche thematische Kennzeichnung
der Ergebnisseiten, Trefferlisten und Titeldaten im Katalog OPAC hingewie-
sen. Inshesondere die formale Ausdrucksweise der Suchmethode und des
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Suchschlissels auf den Ergebnisseiten — hervorgehoben durch Fettmarkie-
rung — war flr die Probanden kryptisch: Ihre Eingabe war: suchen (und) TIT
sprachwissenschaft & oder lhre Eingabe war: bezogen auf Linguistik. Ein
weiteres Beispiel stellt die thematische Kennzeichnung der in Abb. 35 ge-
zeigten Seite mit dem Ausdruck Fachinformationen dar: Im sequenziellen
Zusammenhang, d. h. beim Verfolgen des Links Info, war die Seiteniiber-
schrift fir die Probanden verwirrend (ausfuhrlich dazu siehe Kapitel 5.5.2).

2. Thematische Heterogenitat von Seiten

Auf thematisch heterogenen Seiten liel} sich kein thematischer Aufbau im
Sinne von fiir die Nutzer schliissigen thematischen Ubergéngen erkennen.
Schwer erkennbar waren beispielsweise thematische Zusammenhange zwi-
schen den einzelnen Teilthemen auf der in Anhang 8.2.3.7 dargestellten
Uberlangen Seite Universitatsbibliothek (UB), zum Beispiel zwischen den
Offnungszeiten der Bibliothek und Fachinformationen (siehe auch Kapitel
5.2.2). Eine der Testpersonen driickte ihre Verwirrung nach dem Aufruf
dieser Seite folgenderweise aus: «Das ist jetzt zu viel Information. Da weil3
ich jetzt nicht, wie ich das einordnen soll» (14gdh; siehe Kapitel 6.3.4,
Punkt 3; vgl. Kapitel 6.2). Ein weiteres wichtiges Beispiel stellen die Titelda-
ten zu Publikationen dar (z. B. in Abb. 23). Sie enthielten neben den fiir die
Nutzer relevanten Angaben zum jeweiligen Titel (Autor, Erscheinungsdatum
und -ort, Standort) auch formalbibliografische Angaben wie zum Beispiel
Klassifikationsangaben und Anmerkungen. In diesem Sinne waren sie fir die
Nutzer thematisch heterogen. Die Benutzer konnten keinen thematischen
Zusammenhang zwischen dem Titel einer Publikation und der Klassifikati-
onsangabe bzw. Mediennummer erkennen. Die Heterogenitdt der Seiten
resultierte in diesem Fall daraus, dass die Eintrage im OPAC flr zwei unter-
schiedliche Zielgruppen bestimmt waren bzw. sind, d. h. sowohl fiir Buch
suchende Bibliotheksnutzer als auch fiir Bibliothekare als Intranet-
Informationen. Vgl. unten Punkt 3.

3. Fehlende thematische Koharenz einer Seite oder eines Textstlicks

Raumliche Nahe von Seitenelementen oder Textstiicken deutet immer impli-
zit darauf hin, dass zwischen ihnen enge thematische Beziehungen bestehen.
Eine Folge dessen ist es, dass radumliche Entfernung im Allgemeinen eine
fehlende Relation zwischen den Seitenelementen impliziert. Fehlende thema-
tische Kohérenz auf Webseiten des Giellener Bibliothekswebangebots &ufierte
sich insbesondere durch die mangelnde Befolgung dieses Prinzips. So gehor-
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ten beispielsweise die Abschnitte Kurzinfo und Zugriff auf der Webseite
Fachinformationen thematisch zusammen (siehe Abb. 35), wurden aber
durch den Abschnitt Hinweis getrennt. Dadurch wurde der enge Zusammen-
hang zwischen der kurzen Information zur Nutzung der Datenbank und dem
Zugang zu ihr zerrissen. Ein weiteres Beispiel: Durch die Positionierung der
Drop-Down-Liste Sortiert nach im Katalog OPAC (siehe Abb. 26) neben der
Wahlliste fur Suchschlissel (Alle Worter, ganze Titel etc.) wurde implizit ein
enger Zusammenhang zwischen den beiden Elementen hergestellt, der aber
in dieser Form nicht bestand. Die Sortierungseinstellung bezog sich auf die
Ergebnisausgabe bzw. Trefferliste (wurde weiter unten auf der Seite einge-
blendet) und stand in keiner unmittelbaren Verbindung zur Formulierung der
Suchanfrage. Die rdumliche Nahe und eine fehlende Erklarung, dass es sich
hierbei um die Sortierung der Ergebnisse handelt, erschwerten das Verstdnd-
nis der Einstellungsfunktion.

4. Verletzung des Prinzips der thematischen Relevanz

Das Prinzip der thematischen Relevanz wurde insbesondere dann verletzt,
wenn Textbausteine unbegriindet bzw. ohne eine thematische Bedeutung fur
die Nutzerintentionen und -bedrfnisse auf einer Webseite platziert wurden.
Die Verletzung dieses Prinzips zeigte sich ferner in der gewéhlten Reihen-
folge von Seitenelementen bzw. Textteilen oder in einer bestimmten Aus-
wahl und Explizitheit der Inhalte, die in der Regel den aktuellen Nutzerbe-
dirfnissen an dieser Stelle nicht gerecht wurden. So wurden einerseits die fiir
die Nutzer relevanten Angaben zur Publikation (Standort, verfiighare Jahr-
gange bei Zeitschriften und Ausleihemdglichkeiten) in den Titeldaten im
Katalog OPAC nicht hervorgehoben. Andererseits wurden irrelevante Infor-
mationen wie die Klassifikationsangabe durch eine gelbe Hinterlegung he-
rausgehoben (vgl. oben Punkt 2). Bei einigen Katalogeintragen fehlte die fur
die Nutzer wichtige Angabe zu Ausleihemdglichkeiten. Auf einigen Websei-
ten wurden dartiber hinaus unprézise und unvollstdndige Textbausteine posi-
tioniert, die bei den Nutzern Verwirrung stifteten, zum Beispiel der Textteil
Evtl. Fehlermeldungen kdnnen sie per Klick auf ,,Abbrechen* ignorieren in
der Tabellenzeile mit dem Zugriff zur Datenbank ,,Kindlers neues Literatur-
lexikon“ (siehe Abb. 32). Die thematische Relevanz derartiger Bausteine ist
als duRerst gering zu beurteilen.

Die Verletzung des Prinzips der thematischen Relevanz betraf nicht nur
die Gestaltung der einzelnen Webseiten, sondern auch die Ubergénge von
Seite zu Seite, da neu aufgerufene Inhalte in einem sequenziellen Zusam-
menhang thematisch relevant sein und dariiber hinaus den Nutzern stets einen
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Mehrwert bieten sollten. Ein negatives Beispiel hierfiir stellt die Verknup-
fung der Tabellenzeile mit dem Zugriff zur Datenbank ,,Kindlers neues Lite-
raturlexikon* mit der Seite Fachinformationen per Link Info dar (vgl. Abb.
32 mit Abb. 35; siehe ausfiihrlich dazu in Kapitel 5.5.2).

6.3.6 Sprachliche und bildliche Zeichen

Dieser Ursachenbereich umfasst in erster Linie Méngel der Verstandlichkeit
lexikalischer Formen und der Gestaltungsmittel. Es handelt sich dabei um
(Fach-)Ausdriicke, Abkurzungen, spezifische in Bibliothekarkreisen ge-
brauchliche Angaben sowie Icons, die fiir jeden Bibliotheksmitarbeiter ver-
standlich sind, im Vokabular der Bibliotheksbenutzer — insbesondere der
Bibliotheksnovizen — jedoch sehr hdufig fehlten. Mangelnde Kenntnisse der
diversen (Fach-)Ausdriicke und Angaben (siehe Kapitel 6.3.1, Punkt 1), die
nicht selten mit fehlender Erlduterung derselben an den betreffenden Stellen
im Webangebot einhergingen (siehe Kapitel 6.3.1, Punkt 2), schrénkten viele
Nutzungsvorgénge in der durchgefiihrten Benutzerstudie ein. In diesen Ursa-
chenbereich werden nicht zuletzt Unklarheiten der Bezugnahme auf Gegen-
stdnde eingeordnet.

1. Unverstéandlicher (Fach-)Wortschatz

(Fach-)Ausdriicke, die fur die Nutzer unverstandlich sind und im Webange-
bot nicht oder nicht an der betreffenden Stelle erldutert wurden, bilden eine
wesentliche und &uRerst hdufige Ursache fiir Usability-Probleme bei der
Nutzung von Bibliothekswebangeboten. Dabei handelt es sich um spezifi-
sche bibliothekarische Ausdriicke oder Fachausdriicke — darunter Katalog-
terminologie — sowie um Internet- und Computer(-fach-)ausdriicke (vgl.
Aufteilung des sprachlichen Wissens in Kapitel 6.3.1, Punkt 1). Vor allem
Bibliotheksnovizen hatten oft erhebliche Verstehensschwierigkeiten sogar
mit scheinbar gebréuchlichen Begriffen wie Signatur, Fernleihe oder Uni-
Netz (siehe z. B. Kapitel 5.2.2 und 5.5.2). Was beim Uberfliegen einer Web-
seite nicht verstanden wurde, wurde von den Probanden nicht selten ignoriert.
Unverstandlich fur viele Probanden waren beispielsweise folgende (Fach-)
Ausdricke:

- bibliothekarische (Fach-)Ausdriicke inkl. Katalogterminologie: natio-
nale und internationale Verzeichnisse, biografische Verzeichnisse, Ci-
tation Indices, Kataloge; Bezeichnungen der Navigationsregister: Titel-
daten und Kurzliste; Bezeichnungen der Suchmethoden: eingrenzen,
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erweitern, ausgenommen; Bezeichnungen der Suchschlissel: Perso-
nennamen, Schlagworter als Zeichenkette, Lokale Klassifikation; Ma-
terialart, Prasenzbestand, Kurzausleihe, Bestand, Signatur und ihre
Bestandteile, insbesondere die Abkiirzung FH,

- sonstige (Fach-)Ausdriicke: ICA-Client, 1CA-Plug-in, Uni-Netz, CD-
ROM-Datenbank, Browser, Hochschulangehérige.

2. Unverstandliche bibliothekarische Angaben und Abkilirzungen

Die Bedeutung der fiir die Bibliothekswebangebote charakteristischen Anga-
ben sowie der Abkiirzungen, die unter anderem fir die Benennung von (Ein-
stiegs-)Links verwendet wurden und werden (vgl. Kapitel 4.1.4), war fur die
meisten Probanden unklar. Ein korrektes Verstandnis der Angaben und Ab-
kiirzungen setzte bei den Nutzern ein relativ umfangreiches sprachliches
Wissen Uber bibliotheksspezifische (Fach-)Ausdriicke voraus, das insbeson-
dere bei den Bibliotheksnovizen und Studienanfédngern fehlte (vgl. oben
Punkt 1; vgl. Kapitel 6.3.1, Punkt 1). Im Folgenden werden einige Beispiele
zur Veranschaulichung genannt.

Die fur die Nutzer relevanten Angaben zu Ausleihemdglichkeiten fiir Pub-
likationen im Katalog OPAC folgten nicht dem bekannten Muster >ausleih-
bar — nicht ausleihbar<. Angaben wie Status: verfligbar, Status: in der Regel
ausleihbar oder in der Regel Prasenzbestand waren fiir die Probanden ver-
wirrend. Die Angaben zu vorhandenen Jahrgéangen bei Zeitschriften, z. B.
Bestand: 1.1976 — 8.1983 oder Bestand: 5.1980 — konnten von den biblio-
theksunerfahrenen Nutzern in der Regel nicht entschlisselt werden (siehe
Kapitel 5.3.2). Unversténdlich flr die Probanden waren des Weiteren inshe-
sondere die Abkilrzungen fur Suchschliissel PRS, TIT, TIS, ALL, SW, SP, die
ins Eingabefeld des OPAC (bei der Suche Uber die Katalogportalseite) und in
die Seitenliberschriften Ubernommen wurden (siehe z. B. Abb. 25). Ebenso
unverstandlich waren fiir sie Abkilrzungen fiir Kataloge wie KVK, ZDB,
Mediathek des ZIL (siehe Abb. 20), da sie von ihnen nicht aufgel6st werden
konnten. Die Bedeutung von VPN kannten die meisten und die von ISBN
einige Probanden nicht.

3. Unklare Bezugnahme auf Gegenstande

Unklarheiten beim Verstandnis der Bezugnahme auf Gegensténde (Referenz)
hingen mit den in Kapitel 2.4.2 genannten Eigenschaften des Referierens
zusammen. Unklar, d. h. nicht eindeutig, und folglich irrefiihrend war eine
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Bezugnahme fir die Nutzer insbesondere dann, wenn 1) derselbe Ausdruck
potenziell auf zwei Gegenstande referierte (der Ausdruck CD-ROM kann
sowohl auf einen Datentrdger in Form einer runden silbrigen Scheibe als
auch auf eine online zugangliche CD-ROM-Datenbank referieren) und 2)
wenn unterschiedliche Ausdriicke auf denselben Gegenstand Bezug nahmen,
d. h. bei Variation des Ausdrucks (z. B. Katalog, OPAC). In diesem Sinne
rief auch der Gebrauch von den fiir die Nutzer unverstandlichen
(Fach-)Ausdriicken Referenzprobleme hervor (siehe oben Punkt 1). Derartige
Referenzprobleme waren dariiber hinaus durch fehlendes spezifisches und
fur die Identifikation des jeweiligen Gegenstandes, auf den Bezug genom-
men wurde, notwendiges Wissen bedingt (sog. Identifikationswissen). Das
Identifikationswissen fehlte den Probanden vor allem dann, wenn auf Ge-
genstdnde (z. B. Website-Bereiche, Online-Dienste oder bestimmte Hyper-
links) referiert wurde, die sich nicht auf der aktuell angesteuerten Seite befan-
den. Beispiele fur problematische Referenz auf den Webseiten des GieRener
Bibliothekswebangebots finden sich in Kapitel 5.5.2 und in Anhang 8.2.3.8.

4. Unverstandliche lIcons

Obwohl Icons einen hohen Wiedererkennungswert haben kénnen, wird ihre
Bedeutung und Funktion nicht in allen Féllen von den Nutzern auf den ersten
Blick korrekt verstanden.”® lcons fiir Ressourcentyp (Buch, Zeitschrift,
elektronische Zeitschrift, Online-Publikationen etc.), die in den OPAC-
Trefferlisten neben dem entsprechenden Treffer erschienen, wurden von den
Nutzern oftmals ignoriert. Die Vermutung liegt nahe, dass der Ressourcentyp
anhand des Icons nicht (immer) identifiziert werden konnte. Wahrend das
Buch-Icon allgemein verstandlich zu sein schien, waren die grafischen Sinn-
bilder flir Zeitschriften oder Online-Publikationen fiir die Probanden nicht
eindeutig. So wurden beispielsweise wahrend der Suche nach einem Buch
auch Treffer angesteuert, die mit dem Zeitschrift-lcon versehen waren.

An dieser Stelle sei darauf hingewiesen, dass der Gebrauch von Icons, die
(wie Ressourcentyp-Icons) nur zur lHlustration dienen, u. U. problemtréchtig
werden kann: Icons werden im Webdesign sehr hédufig als Schaltflachen

%83 Auf Interpretationsschwierigkeiten bei Icons weisen unter anderem Usability-
Ratgeber hin (siehe z. B. Manhartsberger/Musil 2002, 180; Wirth 2004, 93 ff.;
Gohner 2005, 233). Das Risiko, dass lcons missverstanden werden, wird als rela-
tiv hoch eingeschatzt, da nur wenige von ihnen (z. B. Brief- oder Drucker-lcon)
per Konvention mit festen Bedeutungen belegt sind.
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eingesetzt (siehe zwei Benutzerkommentare von 7hp (Aufgabe <Riecke>) in
Kapitel 2.4.2).

6.3.7 Syntax

Insbesondere lange, sich iber mehrere Zeilen erstreckende und mehrgliedri-
ge Schachtelsdtze sowie Uberfullte Satzklammern an verschiedenen Stellen
des untersuchten Webangebots erschwerten deutlich die Lesbarkeit und Auf-
nahme von Informationen. Komplexe Satzkonstruktionen beeintréchtigten
das fur die Online-Nutzung typische schnelle Erfassen von Inhalten, das als
Scannen bzw. Uberfliegen der Webseiten nach Schliisselwortern beschrieben
wird (siehe Kapitel 2.5.3 und 3.4.3.2).* Zwei verschiedene Beispiele fur
schwerverstandliche Konstruktionen aus dem getesteten Webangebot sollen
hier kurz erl&utert werden:

(6) Seit neuestem ist es aus der Vollanzeige eines Literaturzitates heraus moglich,
von einem in Web of Science gefundenen Literaturzitat iber den Button
»HeBIS Volltextsuche* (unter ,,Additional Links* im Rahmen rechts) entwe-
der direkt auf den entsprechenden Volltext zuzugreifen (,,Full Text*) — dies
setzt allerdings eine giltige Lizenzvereinbarung zwischen der JLU und dem
Verlag, auf dessen Server der Text vorgehalten wird, voraus — oder zumindest
Informationen, wo die Zeitschrift in gedruckter oder elektronischer Form zu
finden ist (,,Library Holdings*), abzurufen.

Bei diesem Beispiel handelt es sich um eine schwer zu erfassende durch

unter anderem mehrere Parenthesen unter ,,Additional Links* im Rahmen

rechts und dies setzt allerdings [...] ausgedehnte Infinitivklausel.

@) Wo kann nach Verdéffentlichungen in GEB recherchiert werden? Nach Ihren
in der Giessener Elektronischen Bibliothek verdffentlichten Dokumenten
kann in verschiedenen Suchmaschinen, Archiven und Katalogen recherchiert
werden.

In dem angefiihrten Beispiel wurde nicht explizit gemacht, wer nach Verof-
fentlichungen in GEB recherchieren kann. Ein Passivsatz ist eine Formulie-
rungsalternative zum Aktivsatz. Die fir Passivkonstruktionen typische Beto-
nung der Handlung sowie die Aussparung des Agens fuhren hier jedoch zu
(Verstehens-)schwierigkeiten, wenn der Handelnde identifiziert werden soll.
Mit der angeflihrten Paarsequenz soll den an einer Veroffentlichung in GEB
gof. interessierten Benutzern mitgeteilt werden, dass die in GEB veroffent-

%4 Komplexe Syntax gilt auch in Printtexten als Verstandnis hemmend, was unter
anderem Gloning am Beispiel von Packungsbeilagen deutlich aufzeigte und sie
als ,,Probleme der syntaktischen Form* beschrieb (Gloning 1995, 447 f.).
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lichten Schriftstlicke (Reports, Aufsatze etc.) von Suchmaschinen indexiert
und darliber hinaus katalogisiert werden. Dies kann die Wahrnehmung der
Publikationen deutlich steigern. Im Hinblick auf dieses intendierte kommu-
nikative Ziel erscheint die gewahlte Konstruktion als unangemessen.

6.3.8 System

Das hinter dem Webangebot laufende System und seine Eigenschaften verur-
sachten notorisch Nutzungsprobleme. Problemursachen in diesem Bereich
beziehen sich insbesondere auf bekannte charakteristische Unzulénglichkei-
ten des Systemfeedbacks, der Verlinkung und der Verarbeitung von Suchan-
fragen. Diese hatten schwerwiegende Folgen fir die Konstruktion von zu-
sammenhangenden Benutzerpfaden in der Usability-Studie.

1. Fehlende, unversténdliche oder irrefiihrende Systemrickmeldungen

So wie ein Gesprachspartner immer eine informative und relevante Reaktion
auf das von ihm Gesagte von seinem Gegeniiber erwartet, so erwarten auch
die Nutzer vom Bibliothekswebangebot, das es auf ihre Eingaben und Navi-
gationshandlungen eindeutig reagiert (vgl. Kapitel 2.5.3.2): Sie brauchen
eine klare und deutlich erkennbare Rickmeldung daruiber, ob und inwiefern
ihr Schritt im Benutzerpfad erfolgreich war. Fehlende, unverstandliche oder
gar irrefiihrende System- und Fehlermeldungen legten den Nutzern dement-
sprechend Hindernisse in den Weg und erschwerten ihnen deutlich die Ent-
wicklung einer (neuen) Navigationsstrategie und ggf. die selbstdndige L6-
sung des bestehenden Problems. Die Nutzer hatten Schwierigkeiten mit der
Einschatzung ihrer Position auf dem Weg zum Ziel und konnten schwer oder
nicht beurteilen, ob sie sich ihrem Ziel nahern und ggf. wie sie weiterkom-
men koénnen.

Ein Beispiel fir fehlende eindeutige Systemriickmeldung stellt die in Abb.
21 gezeigte Systemreaktion dar, die nach ergebnislosen Suchoperationen
mithilfe des Suchfeldes auf den Informationsseiten (auch auf der Startseite)
des Giellener Bibliothekswebangebots angezeigt wurde (ausfihrlich hierzu
siehe Kapitel 5.2.2). Auch im Falle der Anzeige einer unvollstdndigen Er-
gebnisseite wahrend eines aktiven Suchauftrags im Katalog handelte es sich
um einen mangelnden eindeutigen Systemhinweis, und zwar darauf, dass die
Metasuche noch arbeitet, obwohl erste Ergebnisse bereits dargestellt werden
(ausfihrlich dazu in Kapitel 5.4.2; siehe die Abb. in Anhang 8.2.3.3.)

Unverstandlich fur die Probanden waren vor allem OPAC-Meldungen
wie: lllegal: Die Netzadresse (URL) ist nicht korrekt; Vergessen: lhre Aktion
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bezieht sich auf ein inzwischen nicht mehr vorhandenes Suchergebnis; Sie
haben auf den Ende-Knopf geklickt und sind nicht mehr mit der Suchmaschi-
ne verbunden (siehe auch Screenshot einer Systemfehlermeldung im Kata-
logportal 2009 in Anhang 8.2.4.3). Irrefiihrend fir die Nutzer war die Sys-
temriickmeldung Mdéchten Sie diese Datei speichern?, die das Anklicken des
Zugangslinks zur Datenbank ,,Kindlers Neues Literaturlexikon®, benannt mit
CD-ROM, ansteuerte. Ausflhrlich dazu siehe Kapitel 5.5.2; siehe Abb. 32
und Abb. 33.

2. Tote Links

Auf den Webseiten des GieRener Bibliothekssystems fanden sich immer
wieder so genannte tote Links, die auf eine nicht vorhandene interne oder
externe Datei bzw. Webseite verwiesen. Exemplarisch sei hier auf die in
Kapitel 5.5.2 erwidhnten Links in den AuBerungen Bitte beachten Sie die
Voraussetzungen fir die Nutzung der Datenbank und Sie benétigen den neu-
en ICA-Client, der es ermdglicht, 256 Farben darzustellen hingewiesen (sie-
he Abb. 34). Beim Anklicken toter Links erhielten die Nutzer eine interne
Fehlermeldung (Nichts gefunden! [sic]) oder eine Browserfehlermeldung
(z. B. Die Seite wurde nicht gefunden oder Not Found). Tote Links (engl.
dead links) hatten gravierende Folgen fir die Rezeption des Webangebots:
Sie bedeuteten immer den abrupten ungewollten Abbruch eines Benutzer-
pfads (siehe Sackgassenprobleme in Kapitel 6.2). Sie verhinderten auch zu-
weilen die Entwicklung neuer Navigationsstrategien, fuhrten zur Irritation
und Desorientierung oder gar zum vollstdndigen Abbruch der Nutzung. Be-
sonders frustrierend flr die Nutzer waren tote Links in Hilfetexten (siehe
Abb. 34). Interne Fehlermeldungen wie Nichts gefunden ! machten zwar den
Nutzern deutlich, dass es sich nicht um eine Standard-Sackgasse (Browser-
fehlermeldung) handelt, gaben jedoch weder eine Erklarung der méglichen
Ursachen noch wiesen sie auf Ldsungsmoglichkeiten fir das bestehende
Problem hin. Im weiteren Sinn konnen auch reflexive/rekursive Links als
tote Links betrachtet werden (siehe Kapitel 6.3.3, Punkt 5).

3. Geringe Fehlertoleranz bei der Verarbeitung von Suchbegriffs-
eingaben

Der Grundsatz der Fehlertoleranz gehort zu den wichtigsten Usability-
Faktoren: Das beabsichtigte Nutzungsziel sollte trotz fehlerhafter Eingaben
mit einem minimalen Korrekturaufwand durch den Nutzer erreicht werden
(siehe z. B. Schulz 2001b; vgl. Schulz 2009). Bei der Verarbeitung der Such-
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begriffseingaben sowohl in Katalogen als auch in diversen Suchfeldern auf
den Informationsseiten des untersuchten Webangebots wurden Tippfehler
jedoch nicht erkannt. Dementsprechend wurde keine Hilfe fiir weitere oder
alternative Suchbegriffe angeboten (keine Eingabekorrektur; siehe Kapitel
5.2.2)*% wie zum Beispiel:

Eingabe: Methapher

Hinweis: Meinten Sie: Metapher?

oder:

Eingabe:  Desktop publishing mit FrameManager®*®
Hinweis: Meinten Sie: Desktop publishing mit FrameMaker?

Tippfehler bei der Literatur- und Informationssuche, die vom System nicht
erkannt wurden, zahlten zu haufigen Ursachen fiir Nutzungsprobleme. Viele
Nutzer, die die Eingabekorrektur-Funktion der bekannten Suchmaschinen
(Google, Yahoo etc.) gewohnt waren, zogen eigene Tippfehler bei der Nut-
zung des Bibliothekswebangebots oft nicht in Betracht.

Bei der alphabetischen Suche nach Datenbanken wurde dartiber hinaus ei-
ne exakte Zeichenkettensuche durchgefiihrt, ohne dass den Nutzern diese
Einschrankung explizit gemacht wurde. So filhrte die Suche nach Kindlers
oder Neues Literaturlexikon zu einem Ergebnis, die Suche nach Kindlers
Literaturlexikon ergab dagegen keine Treffer. Derartige Intoleranz gegeniiber
den Sucheingaben erschwerte deutlich die Durchfilhrung von Suchoperationen.

6.3.9 Fazit

Versucht man die in den vorstehenden Kapiteln angefiihrten Problemursa-
chen anhand der Kategorie des zusammenhédngenden, sinnvollen Benutzer-
pfades zu erfassen (siehe Kapitel 2.5.1), so lassen sich insbesondere drei
folgende Griinde fiir die Nutzungsprobleme nennen:

— fehlendes fur den jeweils néchsten sinnvollen Schritt notwendiges
Wissen,

- mangelnde Bericksichtigung der funktionalen Erwartungen bzw.
Bedurfnisse im sequenziellen Zusammenhang des Pfades und

85 Auf diese systembezogene Problemquelle wies Schulz bereits 1994 hin. Aktuelle
Entwicklungen der Online-Kataloge in Bezug auf die Rechtschreibkorrektur skiz-
ziert Kneifel 2009 (ebd., 54).

28 Beispiel einer fehlerhaften Eingabe aus einem Benutzertest.
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- unklare thematische Zusammenhédnge zwischen einer Webseite bzw.
einem Hypertextdokument und der vorhergehenden Webseite bzw.
dem Hypertextdokument.

Bei naherer Betrachtung der Ursachenbereiche und der einzelnen Ursachen
fallt des Weiteren auf, dass sie sich in drei grofiere Gruppen einteilen lassen:

- benutzerbedingte Ursachen, die sich auf Merkmale der Benutzer be-
ziehen wie Benutzerwissen bzw. Wissensdefizite der Benutzer, Be-
nutzerannahmen, Benutzergewohnheiten und -strategien,

- webangebotsbedingte Ursachen: Unzulanglichkeiten der Navigation,
des Seitenaufbaus, der thematischen Struktur etc. und

- Ursachen, die an der Schnittstelle zwischen den Merkmalen der Be-
nutzer und dem Webangebot liegen, d. h. die Nutzung im Sinne der
Konstruktion von Benutzerpfaden betreffen, zum Beispiel die (unzu-
treffende) Deutung von Seitenelementen sowie die Google- und Amazon-
Strategie.

Erkennbar an dieser Stelle ist, dass die drei Ursachengruppen in unmittelba-
rem Zusammenhang mit den in Kapitel 2.5.2 bestimmten Dimensionen der
Web-Usability stehen (sieche Abb. 3). Dementsprechend beziehen sich die
eruierten Ursachenbereiche auf die drei relevanten Faktoren, die die Qualitat
der Nutzung bedingen: das Webangebot, die Nutzer des Webangebots und
die schrittweise Nutzung des Webangebots, d. h. die Mdglichkeit der Kon-
struktion zusammenhangender und sinnvoller Benutzerpfade in einem be-
stimmten Nutzungskontext. M.a.W stellen die Dimensionen der Web-Usability
zugleich potenzielle Ursachenbereiche fir die Nutzungsprobleme dar.

Im folgenden Kapitel soll auf einige, bisher nur unzureichend thematisier-
te Schwierigkeiten eingegangen werden, die mit Optimierungsprozessen von
Webangeboten zusammenhdngen. In diesem Kontext werden einige ausge-
waéhlte Beispiele flr potenzielle Problemursachen aus dem Ende 2009 aktuel-
len Webangebot des GieRener Bibliothekssystems gegeben und kommentiert.

6.4 Probleme (nach) der Optimierung

Routinierter und problemloser Umgang mit Webangeboten kann vereinfacht
beschrieben werden als Beschreiten von bekannten bzw. erlernten (Teilen von)
Pfaden zur Erreichung bestimmter (wiederkehrender oder analoger) Nutzungs-
ziele. Darauf deutet beispielsweise der folgende Nutzerkommentar hin: «Al-
so mir wurde immer gesagt, dass ich das anklicken soll ((F&hrt mit dem Cur-
sor Uber die Checkboxen fir Katalog (OPAC) und Retro-Katalog im Katalog-
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portal)). Katalog und Retro-Katalog» (23Im, Aufgabe <Hartz-Reform»
Erlernt werden dabei — d. h. im Zuge der Webangebotsnutzung — die zur
Zielerreichung notwendigen Nutzungsschritte bzw. die mit den Schritten
zusammenhéngenden Handlungs- und Sequenzmuster. Routinierter Umgang
geht ferner unter anderem mit dem Einpragen der Platzierung von relevanten
Navigations- oder Seitenelementen einher. Informelle Befragungen, die im
Rahmen der vorliegenden Untersuchung durchgefiihrt wurden, ergaben, dass
Bibliotheksnutzer gegeniiber den nach der Durchfiihrung des DFG-Projekts
(siehe Kapitel 5) vorgenommenen Optimierungen im Webangebot des Gie-
Rener Bibliothekssystems skeptisch und zuweilen kritisch waren. Der Grund
flr die ablehnende Haltung des optimierten Webangebots liegt moglicher-
weise inshesondere darin, dass neue Gestaltungsldésungen von den Nutzern
zwangslaufig eine nicht selten als sehr zeitintensiv und unangenehm emp-
fundene Erkundungsphase des neuen Webangebots erfordern: Individuelle
Nutzungsstrategien miissen an neue Funktionen und Optionen des Angebots
angepasst und neue Nutzungsmaoglichkeiten zunédchst eruiert werden. M.a.W.
mussen sich die Nutzer auf den Webseiten neu orientieren und sich neue
Wege durch das Webangebot bahnen, da die (gut) bekannten in der Regel
nicht mehr vorgefunden werden.

Mit Optimierungsprozessen von umfangreichen und komplexen Web-
angeboten, zum Beispiel im Rahmen von groBeren Relaunch-Projekten, sind
dariiber hinaus unterschiedliche Schwierigkeiten aufseiten der Produzenten
bzw. Autoren verbunden, die bisher nur relativ knapp oder gar nicht themati-
siert wurden. Sie haben eine unmittelbare Auswirkung auf die optimierten
Webangebote insofern, als sie — unbeabsichtigt — alte Unzulénglichkeiten
oder Mangel verlagern oder gar neue herbeifiihren kénnen. So fiihren haufig
diverse organisatorische, technische und redaktionelle bzw. personelle
Schwierigkeiten sowie Probleme des Zeitmanagements, die den sehr kom-
plexen Prozess der Optimierung begleiten, zu Einschrankungen und Kirzun-
gen bei den durchzufiihrenden Optimierungsaufgaben. Zum Beispiel werden
nicht selten alte, in vielerlei Hinsicht problematische Texte (siehe z. B. Kapi-
tel 6.3.5, 6.3.6 und 6.3.7) in neue Angebots- und Navigationsstrukturen di-
rekt oder nur leicht angepasst Ubernommen. Neuordnungen der Strukturen
oder auch Anbinden von neuen Tools oder externen Datenbanken bzw. neu-
en Katalogen erzeugen des Weiteren Zugriffsprobleme und sehr héufig tote
Links (siehe Kapitel 6.3.8, Punkt 2). Im optimierten Webangebot des Giele-

%7 Dije Wahl des Retro-Katalogs, d. h. des digitalisierten Zettelkatalogs, der Biicher
mit dem Erscheinungsdatum vor 1987 verzeichnet, war fir die Literatursuche
zum Thema der Hartz-Reform irrelevant (siehe Kapitel 5.4.2).
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ner Bibliothekssystems fanden sich Beispiele fiir beides: alte Texte bzw.
Textteile sowie tote und reflexive/rekursive Links.

Als problematisch angesehen wird ferner die Tatsache, dass im Zuge oder
als Folge der Optimierungsprozesse zuweilen alte und neue Webangebots-
bereiche parallel zugénglich gemacht werden. Neben den zwei auf der Start-
seite des Webangebots bereitgestellten Zugangen zur Katalogsuche (per Link
Katalogportal und Katalog (OPAC), siehe Anhang 8.2.4.1) existierte im
November 2009 aus Nutzersicht eine dritte Zugriffsmoglichkeit firr die Kata-
logsuche. In Abb. 39 werden alle drei online zugénglichen Oberflachen fir
die Katalogsuche dargestellt: Katalog OPAC (Bild 1), das alte Katalogportal
(Bild 2) und das neue Katalogportal (Bild 3). Die Anderung der URL fiir das
neu angebotene Katalogportal (Bild 3) hatte zur Folge, dass diejenigen Nut-
zer, die einen Link auf die alte Oberflache des Katalogportals (Bild 2) in
ihren individuellen (Browser-)Bookmarks hinzufiigten, das neue Angebot
zunéchst nicht wahrnahmen. Man kann davon ausgehen, dass die Auswahl
zwischen den drei hier genannten Recherchetools unter anderem zu Ent-
scheidungsproblemen von einem anderen Ausmalfd flhrt (siehe Kapitel 6.2).
Die Entscheidungsprobleme zwischen vielen angefiihrten Katalogen, die die
Nutzer auf der in Abb. 20 gezeigten Katalogportalseite hdufig hatten, wurden
unbeabsichtigt auf eine andere Ebene verlagert: Vielen Nutzern sind aller
Voraussicht nach die Unterschiede zwischen den drei Oberflachen und den
somit angebotenen Nutzungsmdoglichkeiten nicht bekannt. Im Folgenden
sollen weitere ausgewdahlte Beispiele aus dem optimierten Webangebot des
Giellener Bibliothekssystems kurz préasentiert werden, die potenzielle Ursa-
chen fur Nutzungsprobleme darstellen.

Das Spektrum der im GielRener Webangebot bereitgestellten Online-
Dienste wird immer breiter. Betrachtet man das neue Katalogportal (Abb. 39,
Bild 3), so fallt auf, dass die Anzahl der integrierten Kataloge deutlich ge-
stiegen ist und zugleich auch ausgewdhlte Datenbanken ins Portal auf-
genommen wurden (vgl. das alte Katalogportal in Abb. 20 und die Katalog-
und Datenbankauswahl fiir die Voreinstellung Uni Giessen in Abb. 40). Er-
kennbar ist, dass sich die Reichweite der Suche deutlich erhéhte, was poten-
ziell effizientere und effektivere Suchoperationen implizieren kann. Die Er-
gebnisse der vorliegenden Untersuchung, insbesondere der Auswertung der
Benutzerpfade in Kapitel 5 (siehe auch Kapitel 6.3.1, Punkt 1), legen jedoch
die Vermutung nahe, dass gelegentliche Bibliotheksnutzer mit den vielen
Suchwerkzeugen (siehe Abb. 40) bzw. mit den Einstellungsmdglichkeiten fur
die Suche (siehe Abb. 41) tberfordert sind.
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B Kataloge / Datenbanken

Voreinstellung wﬁhlen:| Uni Gieszen

el

H Kataloge der Justus-Liebig-Universitit
I Uni Gieren (OPAG)
M Retro Uni Gieken
O[] zeitschriten (gedr. + elek) Uni Gieken
@ [ Datenbanken (DBIS)
&' [i] yWeitere Kataloge Uni Gielien
H Kataloge der Region
O] FH Gieren-Friedbery
O stadthibliothek Gielen
OIET uni harburg
O retro Uni Marburg
O Herder-Institut Marburg
OO0 uni Frankdurt
O retro Uni Frankfurt

El Oberregionale Kataloge
[ Bibliotheksverbund HeBIS (Hessen)
CI0 Hesis-verbundkatalog
O HeBIS-Aufzatzkatalog (Lizenz-Zugang)
Ol Hepis-Retro: Biicker bis 1986
£l HeBIS-Spezialkataloge
OIG] Hepis-online-Publikationen
OIG Hessische Bibliographie
EAndere deutsche Bibliotheken und Verblinde
O eve @ayerm)
O] sy (Morddeutschland, Sachsen-Anhalt, Thiringen)
OI0] Hez (Mordrhein-westalen)
O koBv (Berlin-Brandenburg)
Ol staatshikliothek zu Betlin
Ol swe (sidwestdeutschland, Sachsen)
Ol peutsche Nationalbibliothek
H Zeitschriften
O zo8 - Zeitschritendatenbank
0 EzB - Elektronische Zeitschritenbibliothek
H Datenbanken / Aufsitze
O pio - Periodicals Index Online
O pao - Perindicals Archive Online
Ol Elsevier Jourmal Backiles 1936 - 1994
2 [i] Lizenzlisten Online-Produkte {HeBl5-Kansartium)
& [i] Datenbanken (DBIS)
E Andere Literatursuchsysteme
2 [1] Kvk Karlsruher Virdueller Katalog

Abb. 40: Katalog- und Datenbankauswahl im Katalogportal (2009)
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Man kann annehmen, dass das Wissen eines durchschnittlichen Bibliotheks-
nutzers uber die Funktion und die Struktur der einzelnen Kataloge und Da-
tenbanken unzureichend ist, um die Unterschiede zwischen den ,,Informati-
onsobjekten* und ihren Nutzungsmdglichkeiten zu (er)kennen und folglich
um die Relevanz und den Nutzwert der aufgefuhrten Kataloge und Daten-
banken fur die jeweilige aktuelle Nutzungsintention zu erkennen. Die Unter-
schiede zwischen den unterschiedlichen mdglichen Suchvoreinstellungen im
Katalogportal und somit die Vorziige bestimmter Sucheinstellungen fir Nut-
zungsintentionen durften ferner sogar fir einen erfahrenen Bibliotheksnutzer
nicht unmittelbar sichtbar sein: Der Unterschied zwischen der Einstellung
Uni GieBen und Fernleihe/Deutschland ist beispielsweise insofern schwer
erschlielbar, als mit der Voreinstellung Uni Giessen auch Uberregionale
Kataloge durchsucht werden koénnen (siehe Abb. 40). Die lange Liste der
Kataloge und Datenbanken in Abb. 40 wirft viele weitere Fragen auf, unter
anderem die Frage, ob die Nutzer in der langen (ausklappbaren) Liste erken-
nen kdnnen, dass sie mittels des Katalogportals nicht in allen aufgefiihrten
Katalogen suchen kénnen, da einige davon an der betreffenden Stelle in der
Liste nur verlinkt werden, zum Beispiel Datenbanken (DBIS) (in Abb. 40
markiert).

B Kataloge / Datenbanken

Voreinstellung wiililen: | Uni Giessen v
Standardauswahl
[ Kataloge der Jus Suchregion
0] uni Gieren (0 Region Gieken
[#1[E] Retra Uni Gier Fernleihe f Deutschland
DII' Zeltschriften (d Spezialkataloge, Datenbanken far

£ (@ Datenbanken Aufsatee
& [i] weitere Katalo| Online-Publikationen
Kataloge der I Zeitschriften

Abb. 41: Dropdown-Liste mit Suchvoreinstellungen
im Katalogportal (2009)

Eine weitere potenzielle Problemursache stellt unklare, d. h. fir die Nutzer
nicht eindeutige Bezugnahme auf Gegenstande in Detailansichten der Pub-
likationen dar, die im Katalogportal per Klick auf einen Treffer aufgerufen
werden (siehe Kapitel 6.3.6, Punkt 3). In Abb. 42 findet sich ein Beispiel der
Trefferansicht fur das Buch ,,Medizinische Physiologie” mit dem Hinweis
auf die Verflgbarkeit mehrerer Exemplare des Buches in der Zweigbiblio-
thek Chemikum und einer Aufforderung, die mit der AuRerung Bestellen/
Vormerken benutzen! im Feld Status gemacht wird. Man kann annehmen,
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dass mit dieser AuRerung auf ein Navigationselement referiert wird. Weder
in der Trefferansicht noch im linken Navigationsbereich befindet sich jedoch
ein Button bzw. ein Linktrager mit der Benennung Bestellen/Vormerken. Die
Identifikation des betreffenden Navigationselements ist nicht trivial, da mit
der AuBerung Bestellen/Vormerken benutzen! auf einen Link mit der Benen-
nung Bandliste Bezug genommen wird (siehe Kapitel 6.3.3, Punkt 5). Dieser
Link befindet sich im Katalog OPAC in der Trefferanzeige fir das Buch
»,Medizinische Physiologie“, d. h. zwei Klicks weiter, wenn der Nutzer die
Verknlipfung Verfiigbar? in der gezeigten Trefferansicht im Katalogportal
verfolgt (vgl. dazu Kapitel 2.4.2 und das Beispiel der Link ,,CD-ROM* in
Kapitel 5.5.2).

Uni Giefen (OPAC)

Titel hedizinische Physiologie
Untertitel Lehrbuch zum neuen Gegenstandskatalog und den aktuellen IMPP-Prifungsfragen
[Hrsg.] Michael Steinhausen ; Erich Gulbins. Unter Mitarh. von Ch. Alzheimer ...
Beteiligte Person{en) Steinhausen, Michael
Gulbins, Erich
Alzheimer, Christian
Auflage 4., wollst. dherarb, Aufl.
Verlagsort Landshery
Verlag Ecomed Medizin
Erscheinungsjahr 2003
Umfang I, 560 5
Format 24cm
Anmerkung Literaturverz. 5. 532 - 542
ISBN 3-6058-16052-7
Schlagwirter Fhysiologie
| Vorhanden in: Zwhibl. Chermikum f Schunk-Bibl; Heintich-Buf-Ring 58, 5. 0G
Signatur: FwBikl.Med: 18167, 5.Aufl.
Frasenzhestand
Status: “erfueghar
Vorhanden in: ZwBihl. Chemikum ! Schunk-Bihl,; Heinrich-Buf-Ring 58, 5. 03
Signatur: LBS mMed 604, 5.A0f.01.-T.Ex)

T Exemplare

5.Ex. ausgeschieden 12/06
Status: Mehrere Exemplare/Baendg. Bestellenivormerken benutzen!

[w vERFUGEAR ?|| [Bl werkLIETE |

Abb. 42: Detailansicht eines Katalogeintrags im Katalogportal (2009)

Wie bereits in Kapitel 3.4.3.2 erwéhnt, werden aktuell in einigen im Web-
angebot des Bibliothekssystems bereitgestellten Datenbanken, unter anderem
in der bibliografischen Datenbank IBZ-ONLINE, so genannte Linking-Services
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im Rahmen der ,,HeBIS-Volltextsuche* angeboten.®® Dabei erscheint in der
Trefferansicht ein Button mit der Benennung HeBIS-Volltextsuche, der ent-
weder direkt zum Volltext der Publikation, zur Suche im HeBIS-Verbund-
katalog mit Bestellmdglichkeit oder zum kostenpflichtigen Dokumentliefer-
dienst Subito fuhrt. Dieser bequeme und effiziente Zugang zu Volltexten,
kann u. U. zu Sackgassenproblemen flihren (siehe Kapitel 6.2). Ein Beispiel
soll hier kurz angefiihrt werden. Im IBZ-Eintrag flr den Zeitschriftenartikel
.» The effects of integrating advertising and product publicity on web usability*
von Wang werden neben der AuRerung Fernleihe und mehr zwei Buttons mit
der Beschriftung HeBIS Volltextsuche und EBZ angeboten (sieche Abb. 43).
Der Versuch, den Zeitschriftenartikel zu besorgen scheitert jedoch. Die Ver-
folgung des mit der Abkiirzung EBZ benannten Links (siehe Kapitel 6.3.6,
Punkt 2) fihrt zu keinem Ergebnis, da den Angehdrigen der Universitét Gie-
Ren, die sich im Uni-Netz befinden, der Zugriff auf die elektronische Zeit-
schrift aus lizenztechnischen Griinden nicht gewahrt wird.* Die Platzierung
eines solchen Zugangsbuttons, der in einer bestimmten Nutzungssituation de
facto keinen Zugang bietet, ist unter dem Gesichtspunkt der Web-Usability
nicht angemessen: Den Nutzern wird eine Anschlussmdglichkeit vorgegeben,
die sie faktisch nicht weiterbringt. Das Anklicken des Buttons HeBIS Volltext-
suche flhrt zur Anzeige der Bestandsinfo fir die gesuchte Zeitschrift im
HeBIS-Katalog. Fir einen erfahrenen Nutzer erweckt diese Anzeige den
Eindruck, dass die gesuchte Zeitschrift in gedruckter Form im HeBIS-
Verbund nicht vorhanden ist, da keine besitzende Bibliothek aufgefihrt wird
(keine Nachweisinformationen der besitzenden Bibliothek, siehe Abb. 43).
Die angezeigte Seite Bestandsinfo bietet aus Nutzersicht keine Anschluss-
mdoglichkeit.

%% Die EDV-Abteilung des GieRener Bibliothekssystems verwaltet den Linking-
Service ,,HeBIS-Volltextsuche* fur alle teilnehmenden hessischen Bibliotheken.
Siehe Hilfetext des Bibliothekssystems unter: http://dbs.ub.uni-giessen.de/fags/
fag_lang.php?id=272 [Zugriff am 02.09.2009].

%89 Darauf deutet bereits der rote Punkt im Button EBZ (siehe Abb. 43). Es ist anzu-
nehmen, dass viele Nutzer seine Bedeutung fiir den Volltext-Zugriff nicht kennen.
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Die im vorliegenden Kapitel angeflihrten Beispiele stellen nur eine sehr be-
grenzte Auswahl der potenziellen Problemursachen dar, die bei der explora-
tiven Durchsicht des 2009 aktuellen Webangebots des Giellener Bibliotheks-
systems ermittelt wurden. Sie dirften jedoch die Tatsache verdeutlicht ha-
ben, dass es sich bei den differenzierten Usability-Problemen (siehe Kapitel
6.2) und deren Ursachen (siehe Kapitel 6.3) nicht um einmalige Phdnomene
handelt. Die Beispiele weisen dariber hinaus eindeutig darauf hin, dass Be-
muhungen um benutzerfreundliche Gestaltung und Strukturierung komplexer
Bibliothekswebangebote nicht zuletzt vor dem Hintergrund der andauernden,
weitreichenden technischen Entwicklungen als eine fortwahrende Aufgabe
der Bibliotheken aufzufassen sind. M.a.W sollten Optimierungsprozesse
einen iterativen Charakter haben (vgl. auch Kapitel 3).



7. Zusammenfassung und Ausblick

Die vorliegende Arbeit présentiert einen linguistisch begriindeten Ansatz zur
Erforschung der Web-Usability, der in zweifacher Hinsicht weitgehend neu-
artig ist. Zum einen wurde gezeigt, dass durch eine Neubestimmung bzw.
Ausweitung des Gegenstandes (hypertext-)linguistischer Untersuchungen ein
genuin dialog- und texttheoretischer Beschreibungsapparat auf multilinear
organisierte hypertextuelle Angebote im WWW fruchtbringend angewendet
werden kann. Zu diesem Zweck wurden individuell konstruierte Benutzer-
pfade durch Webangebote als lineare Texte betrachtet. Diese Auffassung von
Benutzerpfaden war durch die Einsicht bedingt, dass ein Nutzer, der mit
einer bestimmten Zielsetzung durch ein Webangebot navigiert, gewéhnlich
davon ausgeht, dass es zwischen den von ihm nacheinander angesteuerten
(Text-)Bausteinen eines Webangebots bestimmte Zusammenhénge gibt. Auf
diese Weise konstruiert er im optimalen Fall Schritt fir Schritt einen fiir ihn
kohdrenten Text (siehe Kapitel 2.1 und 2.3). Zum anderen wurden die Kate-
gorien des Analyseinstrumentariums, die in der funktional-dynamischen
Texttheorie in erster Linie fur Dialoge und traditionelle lineare Texte entwi-
ckelt und an diesen Untersuchungsgegenstanden erprobt wurden, systema-
tisch auf die Analyse der Benutzerpfade durch Bibliothekswebangebote (iber-
tragen (siehe Kapitel 2.4). Hierdurch wurde eine weitgehend neue, linguisti-
sche Perspektive in den durch unter anderem Psychologen, HCI-Spezialisten
und Web-Designer dominierten Bereich der Forschung zur Web-Usability
eingefiihrt, die insbesondere die bisher deutlich vernachléssigten komplexen
sprachlichen und textlichen Aspekte der Realisierung von Webangeboten
herausstellt und diese adéquat und differenziert im Zusammenhang zu unter-
suchen erlaubt. Web-Usability wurde dabei als eine Qualitat aufgefasst, die
insbesondere von drei Faktoren bedingt ist: dem Webangebot, den Nutzern
des Webangebots und der schrittweisen Nutzung des Webangebots, d. h. dem
Potenzial zur Konstruktion von Benutzerpfaden in einem bestimmten Nut-
zungskontext (siehe Kapitel 2.5.2). Als eine Grundkategorie der so verstan-
denen Qualitat von multilinearen Webangeboten wurde in Kapitel 2.5.1 die
Kategorie des zusammenhangenden, sinnvollen Benutzerpfades bestimmt.
Demnach kann sich die Qualitat eines Webangebots daran bemessen, inwie-
fern es unterschiedlichen Nutzern bei der Erreichung ihrer spezifischen Ziele
erlaubt, zusammenhéangende und im Hinblick auf ihre Ziele sinnvolle Schrit-
te durch das Webangebot zu machen. Dabei wurde die Bedeutung des bisher
unzureichend beriicksichtigten Prinzips der Relevanz fiir die theoretische
Kléarung der Text- und Benutzungsqualitat aufgezeigt. Dieses in der Arbeit
vertretene Verstandnis von Qualitat der Webangebote basiert zum einen auf
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der dynamischen Betrachtungsweise des schrittweisen Aufbaus von Benut-
zerpfaden als linearen Texten und der sukzessiven Entfaltung von Zusam-
menhéngen in diesen (funktional-dynamische Texttheorie). Zum anderen
baute dieses Verstandnis auf der prozessorientierten Sichtweise der Webnut-
zung auf, die im handlungstheoretischen Ansatz der Interaktion von Bucher
dargelegt wurde (Bucher 2001b, 2004). Es wurde ferner deutlich gezeigt,
dass die drei genannten Faktoren, die die Web-Usability wesentlich bedin-
gen, mit den durch den funktional-dynamischen Ansatz zur Verfligung ge-
stellten Beschreibungskategorien adéquat erfasst und im Zusammenhang
untersucht werden kénnen. Diese in Kapitel 2.4 ausfiihrlich dargestellten Be-
schreibungskategorien sind: lokale Sequenzierung und Sequenzmuster, die
AuBerungs- und Gestaltungsform von Texten, der Wissensstand und die
Festlegungen der Kommunikationsteilnehmer sowie die Kontextveranderung,
die thematischen Zusammenhange und die kommunikativen Prinzipien.

Vor diesem theoretisch-methodischen Hintergrund wurde eine umfassende
Usability-Untersuchung des Bibliothekswebangebots der Justus-Liebig-
Universitat GieRen durchgefiihrt, die unterschiedliche Methoden und Verfah-
ren kombinierte: Sie schloss hypertextlinguistische Expertenanalysen sowohl
des globalen Aufbaus des Giellener Webangebots (siehe Kapitel 751H4.2)
als auch der in einer Benutzerstudie empirisch erhobenen tatséchlichen Be-
nutzerpfade durch dieses Webangebot ein (siehe Kapitel 5). Flankiert wurde
die Untersuchung durch eine eingehende Expertenanalyse der Einstiegsseiten
von Universitatsbibliotheken im zeitlichen Léngsschnitt (1996/1997-2006)
und Querschnitt (2007) (siehe Kapitel 4.1) sowie durch eine umfassende
Benutzeranalyse, die anhand des theoriegeleitet entwickelten Kriteriensys-
tems durchgefiihrt wurde (siehe Kapitel 3.4 und Abb. 4). Zentral flr die
durchgeflhrte Usability-Untersuchung war dabei die rezeptive und sequen-
zielle Betrachtungsweise, die auf den theoretisch-methodischen Grundan-
nahmen der funktional-dynamischen Texttheorie basierte (siehe Kapitel 2.3).
Diese Betrachtungsweise erlaubt es, die potenziellen spezifischen Nutzungs-
probleme der Rezipienten und ihre Ursachen in den Mittelpunkt zu riicken.
Dennoch geraten die Anbieter bzw. Autoren der Bibliothekswebangebote
nicht aus dem Fokus der vorliegenden Untersuchung: Es wurden Einblicke in
die Struktur und die Entwicklung der Universitatsbibliotheken und deren
Webangebote im Allgemeinen und in die des Webangebots des Giellener
Bibliothekssystems im Besonderen gegeben (siehe Kapitel 3.1, 3.2, 3.3 und
4.1.3). Dabei wurden relevante institutionell bedingte Aspekte des Aufbaus
von Bibliothekswebangeboten und die als problematisch angesehene Tatsa-
che herausgestellt, dass zu zentralen Zielgruppen des GieRRener Webangebots
auch die Bibliotheksmitarbeiter gehor(t)en. Als primére Ziel- und Benutzer-
gruppen der Universitatsbibliotheken werden nur Besucher bzw. Nutzer de-
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finiert, d. h. unter anderem wissenschaftliche und nicht-wissenschaftliche
Universitatsmitarbeiter sowie Studierende (siehe Kapitel 3.4.3), nicht aber
die Mitarbeiter der Bibliotheken, so auch die bibliothekarische Benutzerfor-
schung (vgl. Kapitel 3.4.2). In Bezug auf die Webangebote der Universitéts-
bibliotheken, werden die Bibliotheksmitarbeiter dagegen intendiert als Ziel-
gruppe betrachtet.?®

Alle Analysen in der vorliegenden Arbeit flihrten zu der Erkenntnis, dass
die Kategorie des Nutzerwissens als eine zentrale Variable in Bezug auf den
Nutzungserfolg betrachtet werden kann (ausfiihrlich hierzu siehe unten). Das
Nutzerwissen diente ferner als das grundlegende Differenzierungsmerkmal
fir den in Kapitel 3.4.5 vorgelegten Typisierungsvorschlag, der die Biblio-
theksnutzer in ihrer Heterogenitat zu erfassen und fiir die komplexe Aufgabe
der Befolgung des Prinzips der Benutzerorientierung bei der Gestaltung der
Bibliothekswebangebote zugénglich zu machen versuchte. Das bisher weit-
gehend nicht n&her bestimmte Prinzip der Benutzerorientierung wurde dabei
in Kapitel 3.4.1 mithilfe des funktionalen Ansatzes der dynamischen Text-
theorie expliziert und theoretisch fundiert.

Das Kernstiick der Usability-Untersuchung bildete die Analyse der doku-
mentierten tatsédchlichen Benutzerpfade durch das GieRener Bibliotheksweb-
angebot, deren Ergebnisse in Kapitel 5 préasentiert wurden (siehe Kapitel 5.2
bis Kapitel 5.6). Im Sinne der Zielsetzung der Arbeit, d. h. unter anderem der
Erstellung einer Typologie von Problemen und einer Typologie von Prob-
lemursachen bei der Nutzung von Bibliothekswebangeboten, wurden hierfir
die oben angefiihrten und in Kapitel 2.4 erlauterten Beschreibungskategorien
herangezogen. Mit ihrer Hilfe wurden sequenzielle Zusammenhénge in den
durch die Nutzer beschrittenen Pfaden durch das Bibliothekswebangebot
rekonstruiert und differenziert beschrieben. Das Instrument der aspektgeleite-
ten Analyse lenkte dabei den Blick auf die relevanten Problemzonen und
-stellen in der Fulle der verschiedenen (empirischen) Untersuchungsdaten
(siehe Kapitel 5.1), da alle herangezogenen Beschreibungskategorien als
Parameter der Textorganisation bzw. des sprachlichen Handelns eine poten-
zielle Quelle fiir Schwierigkeiten bei der Textrezeption bzw. Textnutzung
bilden. Die neuralgischen Stellen in den Benutzerpfaden konnten identifiziert
werden und es konnte ferner eine theoretisch begriindete Erl&uterung gege-
ben werden, warum sie problematisch sind. Dabei wurde in Kapitel 5.6 ins-
besondere verdeutlicht, dass das Anbieten von plausiblen oder bekannten und
im Hinblick auf das Nutzungsziel relevanten Sequenz- und Handlungsmus-

20 7ur Verwendung der Ausdriicke Zielgruppe und Benutzergruppe in dieser Arbeit
siehe Kapitel 3.4.3.
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tern im Webangebot wesentlich zum Nutzungserfolg beitragt: Nutzungsprob-
leme ergeben sich haufig dann, wenn die Nutzer entweder keine begriindeten
oder unzutreffende Annahmen (iber Sequenz- oder Handlungsmuster bilden
(kénnen) oder wenn sie keine sinnvollen Handlungsabfolgen bzw. Handlungs-
muster wahrend der Nutzung vorfinden bzw. erkennen kdnnen.

Die durchgefiihrte Benutzerpfadanalyse sowie ihre Ergebnisse haben in
mehrfacher Hinsicht einen demonstrativen Charakter. Erstens zeigen sie
exemplarisch die grundsatzliche Komplexitit empirisch fundierter qualita-
tiver Problemursachen-Forschung im Bereich der Web-Usability. Zweitens
legen sie die detaillierten und differenzierten Analyseschritte offen und er-
lauben somit die Tragfahigkeit des eingesetzten Instrumentariums zu ver-
deutlichen. Drittens zeigen sie komplexe Zusammenhénge unterschiedlicher
Parameter der Textorganisation sowie deren Zusammenwirken auf, die bis-
her in Expertenanalysen und Usability-Studien anderer Provenienz nicht oder
nur unzureichend bericksichtigt wurden. Darliber hinaus geben sie Einsicht
in das multidimensionale Zusammenspiel von Usability-Problemen und
Problemursachen sowie in die Vielfalt und zum Teil enge Verzahnung der
Ursachen. Nicht zuletzt présentieren sie auch deutlich die Vorteile, die der
vorliegende auf dem funktionalen Ansatz der dynamischen Texttheorie ba-
sierende Beitrag fiir die Erforschung der Web-Usability in theoretischer und
methodischer Hinsicht mit sich bringt. In diesem Sinne zeigt Abb. 44 die drei
grundlegenden Faktoren bzw. Dimensionen der Web-Usability und die aus
linguistischer Sicht zu ihrer Erforschung relevanten Beschreibungskatego-
rien, die in der vorliegenden Arbeit erfolgreich erprobt wurden (vgl. Abb. 3).
Mit den differenzierten Nutzervariablen (u. a. Nutzerwissen, Nutzungsinten-
tionen) kdnnen wesentliche Eigenschaften und Aspekte erfasst und adaquat
beschrieben werden, die die Nutzerschaft eines Webangebots betreffen. Sie
erlauben zugleich relevante Faktoren zu identifizieren, die das Nutzerverhal-
ten beeinflussen (siehe Abb. 4). Mit den Parametern der Textorganisation
(Sequenzierung und Sequenzmuster, Form der AuRerung und Gestaltungs-
mittel etc.) lassen sich einzelne Nutzungsschritte differenziert beschreiben,
ohne den sequenziellen Zusammenhang des Pfades aus den Augen zu verlie-
ren, d. h. einerseits die Struktur und Funktion einzelner (Text-)Bausteine und
andererseits die (lineare) Verknulpfung der Bausteine zu Sequenzen, d. h. zu
(Teilen von) Benutzerpfaden. Die genannten Parameter der Textorganisation
lassen sich auch auf die Organisation von Webangeboten Ubertragen, wenn
man die Angebote als potenzielle Benutzerpfade auffasst.
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Nutzerwissen
Soziodemografische Daten

Nutzungsintentionen
Nutzungsweise
Technische Ausstattung
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Sequenzierung und Sequenzmuster

Form der AuRerung und Gestaltungsmittel
Festlegungen und Kontextveranderung
Wissenskonstellationen und Wissensaufbau
Thematische Zusammenhéange

Kommunikationsprinzipien

Abb. 44: Relevante Beschreibungskategorien fur Dimensionen
der Web-Usability aus linguistischer Sicht

Als Ergebnis der vorliegenden Arbeit wurde die Systematisierung und Expli-
kation von potenziellen Usability-Problemen und Problemursachen bei der
Nutzung von Bibliothekswebangeboten in Form von theoretisch und empi-
risch fundierten Typologien in Kapiteln 6.2 und 6.3 vorgestellt. Diese sind
vor allem in theoretischer Hinsicht von Bedeutung: Sie kdnnen als Beitrag
zur (Weiter-)Entwicklung einer Theorie der Benutzungs- und Textqualitat
verstanden werden. Die Problemtypologie hat des Weiteren insofern eine
praktische Relevanz, als die Kenntnis der potenziellen Nutzungsprobleme
den Produzenten und Autoren der Webangebote als wichtige Orientierung
bei der benutzerfreundlichen Gestaltung dienen kann. Die Formulierung von
Problemursachen bzw. Ursachenbereichen liefert ferner erste Ansatzpunkte
fir konkrete Optimierungen von Bibliothekswebangeboten. Wie sich von
den Ursachenbereichen eindeutige und auf die Webangebote der Universi-
tatsbibliotheken zugeschnittene Empfehlungen zur benutzerfreundlichen Ge-
staltung ableiten lassen, wurde exemplarisch in Dynkowska 2006a gezeigt.
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Bibliothekswebangebote stellen eine komplexe und sehr spezifische Aus-
pragung hypertextueller Organisationsformen im WWW dar. Inwiefern die
eruierten Probleme und Problemursachen bei der Nutzung anderer Webange-
bote Gilltigkeit besitzen, zum Beispiel bei Nachrichten-Websites, Shopping-
Websites bzw. Websites aus dem Bereich des E-Commerce oder der Unter-
nehmenswebauftritte, miisste in weiteren Untersuchungen Uberprift werden.
Man kann allerdings davon ausgehen, dass bei der Nutzung anderer Web-
angebotstypen bzw. Website-Typen einige Faktoren, zum Beispiel unver-
standliche fachsprachliche Ausdriicke (siehe Kapitel 6.3.6, Punkt 1) als Prob-
lemursachen nicht oder kaum eine Rolle spielen, demgegeniiber aber zusétz-
lich weitere Faktoren problemtrachtig werden.

Die Ergebnisse der vorliegenden Usability-Untersuchung brachten in Be-
zug auf das Bibliothekswebangebot der JLU Giel3en ein eindeutiges Ergebnis:
Es ist eine unzureichende Benutzerorientierung zu konstatieren, die sich ins-
besondere manifestierte durch:

- die intendierte Berlicksichtigung der Bibliotheksmitarbeiter als Ziel-
gruppe des Webangebots und zugleich

- eine mangelnde eindeutige Berlicksichtigung der Bibliotheksbenutzer
(-gruppen) ohne bibliothekarischen Ausbildungshintergrund durch un-
zureichende bzw. fehlende Berlicksichtigung ihrer verschiedenen Wis-
sensvoraussetzungen und fehlende Einbeziehung ihrer (Informations-)
Bedurfnisse und Erwartungen, insbesondere im sequenziellen Zusam-
menhang der Benutzerpfade.

Die beiden genannten Faktorengruppen bedingen sich gegenseitig und fiihren
zur Orientierung des Webangebots an Strukturen des Bibliothekssystems und
an Wissensvoraussetzungen der Bibliotheksmitarbeiter. Diese &uf3erte sich
bereits in der spezifischen Gestaltung der Einstiegsseite (siehe Kapitel 6.3.4,
Punkt 2; vgl. Kapitel 4.1): Auf der Einstiegsseite wurden vor allem zentrale
bibliothekarische ,,Informationsobjekte” (Homann 2002) prasentiert, deren
Relevanz und Nutzen fur die Erreichung ihrer aktuellen Nutzungsintention
viele der Bibliotheksnutzer nicht einschatzen konnten. Die Nutzer begegne-
ten dartiber hinaus kontinuierlich diversen bibliothekarischen und techni-
schen (fachsprachlichen) Ausdriicken, deren Bedeutung sie nicht entschliis-
seln konnten. Sie wurden nicht nur mit systemrelevanten Aspekten des
Zugriffs auf Ressourcen — zum Beispiel Datenbanken —, sondern auch mit
Einzelheiten der FormalerschlieBung in Katalogen konfrontiert. Dabei sind
Angaben oder Informationen, die fir die bibliothekarische Arbeit von Bedeu-
tung sind, fur Bibliotheksbenutzer und ihre Nutzungsziele in der Regel irre-
levant. Die durch interne Regelungen bzw. Ablaufe bedingte Strukturierung
des Webangebots, zum Beispiel die Zuordnung von alteren Jahrgéngen des
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Magazins ,,Der Spiegel“ zum Teilangebot der Datenbanken, konnten die
Nutzer hdufig nicht nachvollziehen. Im GieRener Webangebot wurden dar-
Uber hinaus sequenzielle Zusammenhdange nicht ausreichend beriicksichtigt.
Charakteristische Nutzungsintentionen (siehe Kapitel 3.4.3.2) evozieren
typische Pfade durch das Webangebot und spezifische (Fortsetzungs-)Erwar-
tungen der Nutzer. Diese wurden bei der Strukturierung und Gestaltung ein-
zelner Webseiten und Seitenelemente sowie der Ubergange von Seite zu
Seite nicht hinreichend aufgegriffen bzw. nicht abgebildet.

Wie in den Analysen des Kapitels 5 ausfuhrlich aufgezeigt und in Kapitel
6.3 festgehalten, werden flr die erfolgreiche Nutzung von Bibliotheksweb-
angeboten sehr komplexe und heterogene Wissensbestéande benétigt. Die im
Hinblick auf die relevanten Wissensvoraussetzungen gemachten Annahmen
der Autoren des GieRener Webangebots (iber das Nutzerwissen stimmen zu
einem betrachtlichen Teil nicht mit den tats&chlichen Wissensbestdnden der
Nutzer tberein. Somit stellen die Wissensdefizite der Nutzer eine der bedeu-
tendsten Ursachen fiir Usability-Probleme bei der Nutzung des Giel3ener
Bibliothekswebangebots dar. Es wurde dabei deutlich, dass Poweruser, die
ein umfangreiches Internetwissen besitzen, trotz ihres hochroutinierten Um-
gangs mit WWW-Anwendungen im Bibliothekswebangebot &hnlich wie
Novizen mit nur geringen Online-Erfahrungen scheitern (kdnnen). Man kann
daher davon ausgehen, dass ein Ausgleich der Wissensdefizite der Nutzer
insbesondere im Bereich des Bibliothekswissens erheblich zur Verbesserung
der Effektivitdt und der Effizienz individueller Nutzungserfahrungen mit
Bibliothekswebangeboten und somit zur Optimierung der Nutzungsqualitét
beitragen wirde: Je umfangreicher das Nutzerwissen in Bezug auf die fir die
Nutzung relevanten Wissensbestande ist, desto erfolgreicher, d. h. effektiver,
effizienter und somit auch zufriedenstellend(er) kann sich die Nutzung von
Bibliothekswebsites im Allgemeinen und von Bibliothekskatalogen im Be-
sonderen gestalten. Als relativ gering einzuschétzen ist — in Anbetracht der
nur gelegentlichen Nutzung von Bibliothekswebangeboten — die Bereitschaft
der Bibliotheksnutzer, sich die diversen spezifischen Wissensbestdnde im
Rahmen von Préasenzschulungen anzueignen (siehe Schulz 1998). Exempla-
risch sei hier auf Diepolder 2003 verwiesen, die berichtete, dass in den Jah-
ren 1999-2000 die Beteiligung an den Veranstaltungen zur Benutzung des
OPACs an der UB Tibingen 1,5 Personen pro Termin betrug (ebd., 30).
Auch die Ergebnisse der 2005 durchgefiihrten Online-Benutzerumfrage zum
Gielener Bibliothekswebangebot legen diese Vermutung nahe: Knapp 70%
der Befragten nahmen nie an einer speziellen Informationsveranstaltung oder
einem Kurs zur Bibliotheksnutzung bzw. zur Nutzung bibliothekarischer
Online-Dienstleistungen teil (siehe Kapitel 3.4.3.2). An dieser Stelle sei aus-
dricklich betont, dass Présenzveranstaltungen zum Ausgleich von erwartba-
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ren Wissensdefiziten einen systematischen adressatenspezifischen Wissens-
aufbau in den Webangeboten nicht ersetzen kdnnen. Eine Anndherung von
zwei Seiten ware daher in dieser Hinsicht empfehlenswert: zum einen eine
Kompensierung der Wissensdefizite der Nutzer durch diverse lokale und
globale wissensvermittelnde und verstdndnissichernde Malinahmen in den
Webangeboten (siehe Dynkowska 20064, 6 ff.) und zum anderen eine Suche
nach Ldsungen, um das AusmaR der Wissensvoraussetzungen bei der Nut-
zung von Bibliothekswebangeboten angemessen zu reduzieren. Dies setzt
begriindete Annahmen Uber den Wissensstand der Nutzer bzw. Nutzergrup-
pen oder -typen voraus.

Der Bereich der Usability-Forschung stellt ein sich dynamisch entwi-
ckelndes und attraktives Forschungsfeld dar, auf dem immer noch viele De-
siderate aufgedeckt werden. Angewandte (Hypertext-)Linguistik kann bedeu-
tend zur SchlieBung einiger der Forschungsliicken beitragen. Folgende An-
kniipfungspunkte konnen dabei exemplarisch genannt werden (vgl. Jakobs/
Lehnen 2005, Jakobs/Lehnen 2006b):

- In Bezug auf Usability-Probleme und Problemursachen wéren, wie
bereits oben angedeutet, weitere Studien nétig, die eine Diffe-
renzierung und Weiterentwicklung der in der vorliegenden Arbeit vor-
gelegten Typologien sowohl hinsichtlich unterschiedlicher Typen von
Webangeboten als auch hinsichtlich verschiedener Benutzergruppen
und -typen (zum Beispiel Kinder und Senioren, Poweruser und Onli-
ne-Novizen) ermdglichen wiirden. Da bestimmte Nutzungsweisen kul-
turspezifisch sein konnen, waren des Weiteren Studien wiinschens-
wert, die eine Evaluation der Typologien in Bezug auf die Kulturspe-
zifik von Webangeboten und ihrer Nutzung vornehmen wirden. Da-
durch konnte die gingige Praxis der haufig unkritischen Ubernahme
von Ergebnissen vor allem aus dem angloamerikanischen Kulturkreis
durchbrochen werden (siehe Fn. 137).

- Mit der Entwicklung des Internets und seiner steigenden Popularitét
geht auch eine Zunahme der Nutzungsintensitdt von hypertext-
basierten Anwendungen einher. Je mehr Erfahrung mit diversen Web-
angeboten die Nutzer mitbringen, desto eindeutiger, aber auch an-
spruchsvoller werden ihre Erwartungen an diese Angebote. Benétigt
werden also Studien, die Einblicke in die Herausbildung von prototy-
pischen Nutzererwartungen, -praferenzen und -strategien beziiglich
unterschiedlicher Typen von Webangeboten erlauben. Ziel derartiger
Studien ware unter anderem eine umfassende Beschreibung der Se-
guenz- und Handlungsmuster, die von den Nutzern bei der Konstruktion
individueller Benutzerpfade durch die Webangebote unterstellt werden.
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- In diesem Zusammenhang ist auch die folgende Forschungsaufgabe zu
sehen: Bisher nicht erforscht wurden potenzielle (Usability-)Prob-
leme, die die Benutzer nach durchgefuhrten Evaluationen, Redesign-
oder Relaunch-MaRnahmen von Webangeboten haben. Hinweise auf
solche Probleme gaben informelle Befragungen (siehe Kapitel 6.4)
sowie die 2006 durchgefiihrte Usability-Evaluation des Webangebots
des GieRener Instituts fir Germanistik. Zu klaren wére die Frage, wel-
che Rolle Erfahrung und Routine im Umgang mit konkreten Web-
angeboten spielen und welchen Einfluss sie auf die Nutzung bzw. den
Nutzungserfolg und die Akzeptanz optimierter Webangebote haben.

- Web-Usability wurde in der vorliegenden Arbeit als ein Beobachter-
konstrukt betrachtet und somit nahezu ganzlich von den Prozessen der
Produktion wie redaktionellen Abléaufen etc. entkoppelt. Dabei zeigen
die Ausflihrungen des Kapitels 3.3 eindeutig auf, dass zur Qualitét von
Webangeboten und folglich zur Qualitadt der Webangebotsnutzung
mehr als nur die Qualitatsbewertung mit Methoden der Usability ge-
hort. In diesem Kontext sind empirische Untersuchungen zur Produk-
tion von Webangeboten und zur Qualitatssicherung auf der Produkti-
onsseite ein wichtiges Desiderat. Erwiinscht wére die Fokussierung
beispielsweise folgender Fragen: Wie kann Qualitatssicherung in den
redaktionellen Abl&ufen bei der Produktion und insbesondere der Ak-
tualisierung von Webseiten gewahrleistet werden? Da Aktualisierun-
gen sich nicht selten auf einzelne Textteile oder Texte bzw. auf die
thematische und funktionale Sequenzierung von Webseiten beziehen,
handelt es sich hier hdufig um Textarbeit und ggf. um eine Textopti-
mierung. Hierfur werden spezifische Textproduktions- und Textopti-
mierungskompetenzen bendtigt. Zu klaren wére unter anderem, worin
diese bestehen und wie sie den Web-Redakteuren vermittelt werden
konnen. Damit verbunden ist auch die Frage der Vermittlung von
Strategien zum reflektierten und gezielten adressatenspezifischen
Wissensaufbau auf Webseiten bzw. in Webangeboten.

- Zufriedenstellende Gestaltungs- und Strukturierungslésungen der
Webredaktionen werden hdufig durch diverse Einschrénkungen oder
Vorgaben der eingesetzten (CMS-)Systeme deutlich erschwert. Er-
wiinscht ware daher nicht zuletzt eine Zusammenarbeit zwischen Sys-
tementwicklern bzw. CMS-Entwicklern, Webredakteuren und Usabili-
ty-Experten unter anderem linguistischer Provenienz.

Diese und auch viele andere Fragen bzw. Aufgaben im Bereich der Erfor-
schung von Web-Usability kénnen vom Einsatz linguistischen Wissens und
des Methodenarsenals der funktional-dynamischen Texttheorie profitieren
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(vgl. Jakobs/Lehnen 2006b, 183). Die vorliegende Arbeit versteht sich als ein
exemplarischer Beitrag der Linguistik zur Web-Usability-Forschung. Da
bekanntlich eine disziplindr bedingte Sichtweise jeweils spezifische Phano-
mene fokussiert und zugleich andere zwangslaufig auller Acht lasst, wird an
dieser Stelle fur ein gezieltes und reflektiertes Zusammenfiihren fachspezifi-
schen Wissens unter anderem der Designer, Informatiker, Medienwissenschaft-
ler und Linguisten fir die Zwecke der Erforschung der Web-Usability pladiert.



8. Anhang
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8.1 Exemplarische Ergebnisse der Online-Benutzerumfrage
2005

8.1.1 Nutzung der Online-Hilfen

Antworten
als Spalten in %
(Basis: Anzahl

Antworten
Antworten als Spalten in %
(Basis: Anzahl)

Antworten)

FAQ — Héaufig gestellte Fragen 172 48,60% 22,60%
Index Uber uns A-Z 158 44,60% 20,80%
Hilfe im Katalog (OPAC) 146 41,20% 19,20%
Tipps zur Suche im Katalog 112 31,60% 14,70%
:(rgnéz;tl)sgogene Suchhilfe 77 21.80% 10,10%
Anleitungen zu den Datenbanken 53 15,00% 7,00%
Online-Kontaktformular 28 7,90% 3,70%
Online-Tutorials zu den Datenbanken 14 4,00% 1,80%
Gesamt N =760 N =354 100%

Anmerkung: 42,1% (N=265) der Teilnehmer gaben an, keine der Online-Hilfen im Weban-
gebot genutzt zu haben. 3,0% (N=11) gaben keine Antwort. 67,2% aller Online-Hilfen-Nutzer
(N=354) haben eine oder zwei Online-Hilfeangebote genutzt. Knapp ein Drittel der TN nutzt
drei oder mehr Online-Hilfe-Angebote. Mittelwert: 2,15; Median: 2,00.
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Benutzerverhalten nach einer erfolglosen Katalogsuche

8.1.2
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Bei der Nutzung des Webangebots verwendete Rechner

8.1.3
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Screenshots der in der Arbeit behandelten Beispiele

8.2

Exemplarische Paarsequenz

8.2.1
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Einstiegsseiten bibliothekarischer Webangebote (Auswahl)
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8.2.2.2 ES4 vom 16.10.1997
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8.2.2.3 ES2vom 12.12.1998
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8.2.2.4 ES5vom 29.04.1999
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8.2.2.5 ES15vom 21.01.2007
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8.2.2.6 ES17vom 13.06.2007
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8.2.2.7 ES40vom 21.07.2007
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Screenshots aus der Benutzerstudie

8.2.3

8.2.3.1 Suche mithilfe des Katalogportals (31ba)
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8.2.3.2 Katalogeintrag, Aufgabe <Knorr>
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8.2.3.3 Recherche mithilfe des Zeitschriftenportals (15ns)
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8.2.3.4 Kontextuelle Deutung der Suchfelder (2dd und 27kl)

JUSTUS-LIEBIG-
UNIVERSITAT DIGITALE BIBLIOTHEK

GlESSEN Datenbanken | Digitale Bibliothek | Startseite
> Aktuelles » Kataloge » Digitale Bibliothek B Suche

| Webseiten-Suche

Datenbanken
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auskunftdbibsys uni-giessen. de = http:fwww uni-qessen. de/fub/
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JUSTUS-LIEBIG-

UNIVERSITAT

GIESSEN

» Aktuelles
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8.2.3.5 Fehlende Ubersichtlichkeit auf Webseiten

HQUSTUS-LIEBIG-
UNIVERSITAT BIBLIOTHEKSSYSTEM

GlESSEN Digitale Bibliothek » Startseite
Aktuelles Kataloge e
Suche nach: Bibliotheken | Fachinformationen | Uber uns A-2Z Suche El

Alphabetische Suche | Fachinformationen | Haben Sie Fragen?

Fachinformationen - Wahlen Sie Ihr Fachgebiet!

Bibliographische Datenbanken, Machschlagewerke und weitere Informationsquellen

Allgemeines Geisteswissenschaften

o aligemeine Bibliographien o anglistik

o Mationale, regionale Kataloge / Bibliographien o Film-, Musik- und Theaterwiszenschaft

o Bibliatheksportale, Sammelschwerpunkte o Germanistik

© Hochschulschriftenverzeichnisse o Geschichte

o Buch- und Medienhandelsverzeichnizse o Klassisches altertum / Klazsizche Philologie
e Kunst

o Zeitungen o Orientalistik

o Biographische Machschlagewerke o Philozophie

o Nachschlagewerke, Lexika, o Publizistik

Warterbiicher ° Romanistik

o Citation Indices o Slawistik
@ Theologie und Religionswissenschaft

o Forschungsprojekte

e Landerinformationen, karten Sozialwissenschaften

o

Patente, Normen, Rechtsprechung

o Erziehungswissenschaften
o muskunftsdienste @ Palitik

o Psychalogie

o Rechtswissenschaft

Allgemeine Gebiete & Sammlungen @ Soziologie

o Sportwissenschaft
@ allgemeines o wirtschaftswissenschaften
o Bibliothekswesen . .
e Giessen und Hessen Naturwissenschaften & Medizin
o Sonderkataloge der JLU = Agrarwissenschaften und Umwelt
o Handschriften o Biologie
o Papyrussammiungen @ Chemie
o Ostrakasammiung o Emnahrungs-/ Haushaltswissenschaften
o Sondersammiungen o Geographie

@ Geowissenschaften
@ Meu im Angebot / Testzugange o Informatik

o Mathematik

o Medizin

o Physik / Astronomie

o Weterinarmedizin

Fragen und Anregungsn
Bibliothekssystem der Justus-Liebig-Universitat Giessen
auskunft@bibsys. uni-giessen.de * http:/fwww.uni-gisssen.de/ub/
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Uberlange Hilfeseite Ausleihe
(vgl. Anhang 8.2.3.7)
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8.2.3.6 Uneinheitliche Seitengestaltung

JUSTUS-LIEBIG-

UNIVERSITAT
GIESSEN BIBLIOTHEKSSYSTEM

Katalogportal

Suche Literatur in Bibliothekskatalogen | Tipps zur Suche

Kataloge der Uni Giessen .
¥ Katalog [OPAC) sih Ausleibkonts ext:
Biicher(ab 1887, .T. dlter) und andere Medien l_ Suchen
[# Retro-Katalog Befsprel: Goethe Werther Reclam
Biichervor 1957 uweitere Infos
ftensuche

»3 Weitere Kataloge
Dissertationenkatalog, EDENCBibliothek u.a

Autor/in (Nachnare, Vornare)

Kataloge in Hessen
™ FH Giessen-Friedbery
™ Universitat Marburg  oBestell
»» Stadtbibliothek Giessen

»» HeBIS Portal
HeBlS-Verbundkatalog, HeBIS-Retro, Femle¥ge Beispiel: Fame Moos?

Beispial: Aichals, Distmar

Titel (Stichwarter

Kataloge in Deutschland ISBN oder ISSN.
»» Karlsruher Yirtueller Katalog gong Suchen
und \iuzait. Beispinl 3 49967

JUSTUS-LIEBIG-
UNIVERSITAT
GIESSEN

Aktuelles Kataloge Digitale Bibliothek Ich suche...

Suche Wach: Bibliotheken | Fachinformationen | Uber uns

Alphabetische Suche |

Fachinformationen

Fachinformationen | Haben Sie Fragen?

BIBLIOTHEKSSYSTEM

Bibliothek » Startseite

0 = Frei verfugbar
& = Zugriff nur im Uni-Hetz
weitere Infarmationen
Sonderkataloge & Bibliographien der JLU
Dissertationenkatalog
Digitalisierter Zettelkatalog; Dissertationen vor 1587 www g Info
EDEN-Bibliothek
Katalog der Bibliothek der EDEN-Stiftung www e Info
- Papyrussammlungen an der
Universitatsbibliothek Giessen e @ nfo
Jahresbibliographie der Justus-Liebig-Universitit Giessen
(1988-1999) www e Info
Katalog der Lehrbuchsammlung Klassisches Altertum der UB Giessen o Info
Kiissler, Franz: Bibliographie und Katalog der Schulprogramme www @ Info
Mediathek des Zentrums fiir interdiziplindre Lehraufgaben (ZIL) -
Die Mutzung ist ausschliesslich den Zentren, Fachbereichen & Instituten WWW ) Info
der JLU Giessen vorbehalten
Pflanzenproduktion der Tropen und Subtropen
Katalog der Bibliothek der ehemaligen Professur fur Planzenproduktion der | wwiw @ | Info
Tropen und Subtropen
Promotionen und Dissertationen an der Universitdt Giessen von W nfo
1894 bis 1945 / Universitatsarchiv Giessen @
Regesta Imperii Nachweis unselbstandiger historischer Literatur zum www | Info
Mittelalter.
vergleichende Spr i haft
Katalog der Bibliothek der ehemaligen Professur fiir Vergleichende www @ Info
Sprachwissenschaft

Fragen und Anregungen
Biblinthekssystem der Justus-Liebig-Universitat Giessen
auskunft@bibsys.uni-giessen.de * http:/fwww. uni-giessen.de/ub/
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8.2.3.7 Thematisch heterogene Seite

Seite Universitatsbibliothek (UB),
links: Seitenausschnitt,
rechts: gesamte Seite

Zenrtralbibliothek

Universitatsbhibliothek {UB)

Aussenstellen * Tastothek im Fachgeb)
Offnungszeiten Mo-5o0 8.30-21 Uhr (= .
Kassenzeiten Ausleibd
Mao-Fr 2,20-17 Uhr, Mi
Auskunft:
Ma-Fr 2,20-16 Uhr, 1.
Sonderlesesaal: s, Un
Adresse Philosophikurn 1 | T
Anfahrt Otka-Behaghel-Str, 2
35374 Giessen
Telefon 041 f 99-14032
E-Mail auskunft@bibsy s, uni-

Benutzung | Uber diese Bibliothek | Anzprechpartner/innen

50 benutzen Sie diese Bibliothek

Fachinformationen
Alle Facher

Systematik / Kataloge fiir diese Bibliothek
Dissartationskatalog biz Erscheinungsjahr 1986 in Zettelform (]
Sachbatzlog ("Methode Eppelsheirner")] mit systermatischerm T
Zettelformn (1997 abgebrochen),

Benutzungshinweise
Die Bestdnde aller Bibliotheken der JLU sind im Katalog (OP
Hier nicht verzeichnete Signaturen finden Sie in den (Zettel-

Es gilt die Benutzungsordnung fir das Bibliothekssystern,
Bitte beachten Sie dariber hinaus die besonderen Regelung

iiber diese Bibliothelk

Ausstatbung
435 Leseplitze, Kopierméglichkeiten, Mikrofichelesegerate,
CPAC-/CD-ROM-Arbeitsplitze, zahlreiche Laptop-Arbeitzplitd

Bestand
1,715,822 Bénde, 3.064 |laufende Zeitschriften u, Zeitungen
Karten, 47 Moten, 2,841 Papyri, 574 Ostraka, 3,700 griechis

Sammelgebiete
Alle Fachgebiete, die an der Universitit verreten sind, Neue
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8.2.3.8 Unklare Bezugnahme auf Gegensténde
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Screenshots aus dem Webangebot 2009
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8.2.4.3 Systemfehlermeldung im Katalogportal
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8.2.4.4 Sackgassenprobleme
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8.3 Konstruktion der diachronen Stichprobe

ES Bibliothek  Versionen der Einstiegsseiten 1996/1997-2006 Versionen

Anzahl
1996 (siehe Fn. 181, Kapitel 4.1.3), 05.05.1997,
1 BIS 06.12.1998, 02.03.1999, 22.10.2000, 02.12.2001, 1
GieRen 07.12.2002, 08.06.2003, 09.10.2004, 22.03.2005,
04.08.2006

19.12.1996, 16.07.1997, 12.12.1998, 27.04.1999,

2 égt?in en 06.12.2000, 10.07.2001, 28.11.2002, 01.08.2003, 11
9 02.11.2004, 30.12.2005, 04.08.2006
TIB/UB 10.12.1997, 12.12.1998, 19.02.1999, 06.12.2000,
3 Hannover 10.07.2001, 29.11.2002, 28.12.2003, 28.11.2004, 10
31.03.2005, 04.08.2006
UB 16.10.1997, 12.12.1998, 28.04.1999, 21.06.2000,
4 Bielefeld 01.04.2001, 22.11.2002, 10.12.2003, 28.11.2004, 10
18.03.2005, 04.08.2006
UB 18.10.1996, 29.07.1997, 12.12.1998, 29.04.1999,
5 Tiibingen 07.12.2000, 05.12.2001, 30.11.2002, 19.11.2003, 11
9 26.11.2004, 15.03.2005, 04.08.2006
UB 10.10.1997, 12.12.1998, 09.10.1999, 06.12.2000,
6 Dortmund 17.12.2001, 20.11.2002, 04.12.2003, 11.10.2004, 10
09.03.2005, 04.08.2006
BIS 11.10.1997, 12.12.1998, 29.04.1999, 16.12.2000,

7 Marbur 26.09.2001, 30.09.2002, 04.12.2003, 23.11.2004, 10
9 23.03.2005, 04.08.2006

BTH 19.10.1996, 10.12.1997, 12.12.1998, 21.04.1999,
8 Aachen 17.11.2000, 29.11.2001, 23.11.2002, 27.10.2003, 11
17.11.2004, 31.12.2005, 22.05.2006

uB 11.12.1997, 12.12.1998, 27.04.1999, 19.12.2000,
9 Eichstatt- 20.05.2001, 22.11.2002, 05.12.2003, 01.11.2004, 10
Ingolstadt ~ 22.03.2005, 04.08.2006

BIS 19.10.1996, 10.12.1997, 12.12.1998, 28.04.1999,
10 Oldenbur 06.12.2000, 05.12.2001, 08.12.2002, 14.12.2003, 11
9 30.06.2004, 24.02.2005, 04.08.2006

Gesamt 105
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Web-Oberflache des Einstiegsseiten-Analysers
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8.5 Linkanzahl auf den Einstiegsseiten von 2007
S5 mblone QUL Couenes, Lo
1 BIS Giellen 21,61 26 562
2 SUB Géttingen 83,91 66 5.538
3 TIB/UB Hannover 32,5 44 1.430
4 UB Bielefeld 74,86 44 3.294
5 UB Tibingen 89,96 28 2.519
6 UB Dortmund 36,03 57 2.054
7 BIS Marburg 39,74 34 1.351
8 BTH Aachen 31,64 22 696
9 ﬁgoiitc;jtté“' 28,57 21 600
10 BIS Oldenburg 48,58 19 923
11 UB Bayreuth 37 22 814
12 UB TU Berlin 66,36 64 4.247
13 UB Braunschweig 48,76 25 1.219
14 UB TU Cottbus fzei*:gé’;ghlagen 0 0
15 UB TU Darmstadt 36,22 18 652
16 UB Duisburg/ Zahlung 0

Essen fehlgeschlagen

17 kg%:rr)a”kf“” 41,9 20 838
18 tJ,\faiFr:)a”kf“” 11371 45 5.117
19  UBTU Freiberg 100,2 15 1.503
20 ULB Halle 40,19 32 1.286
21 UB Hildesheim 76,18 11 838
22 Eﬁt;;’ Kaisers- 54,25 40 2170
23 UB LMB Kassel 24,49 45 1.102
24 UB Kiel 37,49 41 1.537
25 UB Osnabriick 29 27 783
26 UB Mainz ﬁ?g’}‘é’;ghlagen 0 0

27 UB TU Miinchen 109,57 37 4.054
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28 UB Potsdam 37 7 259
29 UB Regensburg 42,36 64 2.711
30 UB Siegen 19,37 38 736
31 SUB Bremen 68 2 136
32 SLUB Dresden 26,33 27 711
33 SUB Hamburg 90,82 34 3.088
34 UB Konstanz 45,62 128 5.840
35 HB Niirnberg 11,86 35 415
36 UB Rostock 55,21 33 1.822
37 UB Wuppertal 21,84 32 699
38 UB Liineburg Z&hlung 0 0
fehlgeschlagen
39 UB Trier 29,2 35 1.022
40 UB Heidelberg 43,55 36 1.568
Gesamt  1.793,87 1.274 64.134

Durchschnittliche Linkanzahl auf ES: 49,83 (1.793,87/36)
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8.6 Pretest-Fragebogen

Code-Vergabe zur nicht-personenbezogenen Auswertung

1. Geben Sie bitte hier den Bearbeitungscode ein:

2. Wie héufig nutzen Sie einen Computer?
O taglich

mehrmals wichentlich

einmal wachentlich

ca. einmal im Monat

seltener

o]
O
o)
O

3. Wenn Sie einen Computer nutzen, welche Software setzen Sie ein?
(Wehrfachnennungen méglich)

[ Textverarbeitung

[] Datenbank

[] Tabellenkalkulation

[ Grafik-iPrasentationssoftware

[] Literaturverwaltung (Endhote u.4.)
[ Lernprogramme (vokabeltrainer u.4.)
[ Spiele

[ Simulationsprogramme

[ selbstgeschriebene Pragramme

[ sonstige

4. Schitzen Sie bitte Ihre Kenntnisse bezlglich EDVI Computern ein.
O O (] ()

mangelhaft ausreichend befriedigend gut

(4]
sehr gut

5. Wie haufig nutzen Sie das Internet?
) taglich

mehrmals wichentlich

einrnal wichentlich

) ca. einmal im Monat

) seltener

(L)L)

(%]

(e)e]

6. Welche Angebote des Internets nutzen Sie?
(Wlehrfachnennungen maglich)

[ Online-Banking

[] Online-Shopping

[ Online-Spiels

[ Infarration und Machrichten

[ Reisebuchungen [Flige, Hotels etc.)

] E-Mail

[ Ticketsreservierung (Theater, Konzerte etc.)
[] Suchmaschinen

[] Downloads (Software, Musik etc.)

[ sonstige
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7. Haben Sie eine eigene Homepage?
Ola
O nein

8. Haben Sie eine Homepage selbst erstellt?
Ola
O nein

Schitzen Sie bitte Ihre Kenntnisse beziiglich des Internets ein:

mangelhaft  austeichend  befriedigend

9. World Wide Web [WAWW) o] @] O
10. E-Mail (2] (4] O
11. Chat () ()] O
12 Mewsgroups O @] O
132 FTFP O O @]

gut

c 0O O O

sehr gut

o ©

o

14. Wie haufig nutzen Sie eine éffentliche Bibliothek?
O taglich
O mehmmals wichentlich
O einmal wichentlich
) ca. einmal im Monat
) seltener

15. Aus welchen Griinden nutzen Sie die Angebote der Bibliothek?
{Mehrfachnennungen maglich)
[] Recherche von Literatur
[ Ausleihe/Rickgabefverlangerung von Bichem
[ Arbeit in den Lesesalen/Gruppenarbeitshereichen
[ Literaturbestellung iber Femleihe oder Lieferdienst (Subito u.a.)
[] Mutzung spezieller Lesegerite (z. B. Reader-Printer, Mikrofilm- und Fichalesegerita)
[] fotografische Reproduktion (bspw. von Mikrofilmen und -fiches)
[ Kopieren
[ Internetnutzung
[ Ich nutze kein Angebot der Bibliothek

()] (] (] ()]
mangelhaft ausreichend befriedigend gut

16. Schétzen Sie bitte Ihre Kenntnisse bezlglich der Bibliotheksnutzung (allgemein) ein.

L]

sehr gut
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17. Welche elektronischen Dienste der Universittsbibliothek der JLU nutzen Sie?
(Mehrfachnennungen maglich)
[ Online-Kataloge (OPAC, HeBIS etc.)
[] Elektronische Zeitschriften
[] Datenbanken
[ Fachliche Linksammlungen ("Fachinformationen®)
[] Online-Femleihe
[] freie Bestellung iiber HeBIS
[ Iokale Bestellung dber HeBIS-Retro
[ Dokumentlieferdienste (Subito etc.)
[ Online-Ausleihkonto {“lhr Ausleihkonta®)
[] Riickgabeserinnerunyg per Mail
[ Maillingliste ebib-gi
[ keinen

18. Wenn Sie Fragen zur Bibliotheksnutzung haben, informieren Sie sich zunéchst, indem Sie
o onling in das WWWWY-Angebot der jeweiligen Bibliothek schauen

y das Personal an der Auskunft oder an der Information fragen.

) Karmmilitoninnen/Arbeitskollegen fragen

einen Dozenten/eine Dozentin fragen.

Q0000

7 ein Buch/eine Broschire hierdber lesen.

Daten zur Person

19. Geschlecht

O weiblich
& mannlich

20. Alter
Jahre

21. Status

Studierendef-r
Professartin

00

Q

wiss. Mitarbeiter-in, wiss. Assistentin (Institut/Drittmittel)

Q

Doktorand/~in (Stipendium 0.4.)
Akademn. Rat/Ratin, Studienrat/-ratin
padagog. Mitarbeiterf-in

Q

QO

Dozent/-in

Q

Bibliotheksangestellte/-r

Q

technisches-r Angestelltesr
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Daten zur Person

19. Geschlecht

O weiblich
) mannlich

20. Alter
Jahre

21. Status
() Studierendes-r
(O Professariin
() wiss. Mitarbeiterin, wiss. Assistent®in (Institut/Drittmittal)
() Doktorand/in (Stipendium o.3.)
() Akadem. Rat/Ratin, Studienrat’ratin
() padagog. Mitarbeiter~in
) Dozentfin
(O Bibliotheksangestelltef-r
(O technischelr Angestelltelr
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8.8 Aufgabenstellung in der Benutzerstudie

Zusammenstellung der in der Benutzerstudie 2004 gestellten und in der vor-
liegenden Arbeit ausgewerteten Testaufgaben

Testaufgabe «Offnungszeitens

Sie mdchten das folgende ausgeliehene Buch in der Zweigbibliothek im Phi-
losophikum Il zurilickgeben:

Helen Knauf/Marcus Knauf (Hg.): Schlisselqualifikationen praktisch. Veran-
staltungen zur Forderung tberfachlicher Qualifikationen an deutschen Hoch-
schulen. Bielefeld: Bertelsmann, 2003. ISBN: 3-7639-3108-2. (Blickpunkt
Hochschuldidaktik; Bd. 111). Signatur: <009> pae Yn 3.1.

Finden Sie mithilfe des Web-Angebots der UB heraus, wann die Bibliothek
geoffnet ist.

Testaufgabe «Gulbins»
Leihen Sie bitte das folgende Buch aus der UB aus:

Jurgen Gulbins: Desktop Publishing mit Framemaker. Berlin u. a.: Springer
1992. ISBN: 3-540-54455-0.

Testaufgabe <Riecke»
Besorgen Sie sich die folgende Publikation als Kopie:

Jorg Riecke: Pseudopartizipien im Althochdeutschen. Ein Beitrag zur Ge-
schichte eines Worthildungstyps. In: Sprachwissenschaft. 24 Jg., 1999, Heft 2,
S. 157-194.

Testaufgabe <Hartz-Reform»

Suchen Sie bitte Literatur/Publikationen/Informationen zum Thema ,,Hartz-
Reform* mithilfe des Webangebots der UB.

Testaufgabe <Kindler>

Sie besuchen das Seminar ,Einfiihrung in die Literaturwissenschaft®. Der
Dozent hat Sie beauftragt, sich uber Werk und Biografie des Schriftstellers
Friedrich von Schiller zu informieren. Nutzen Sie hierzu die Datenbank
,Kindlers Neues Literaturlexikon®.
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8.9 Exemplarisches Interviewtranskript
Abkdirzungen: TL — Testleiter
T — Testerin

Im Folgenden wird ein Ausschnitt des Interviews zur Bearbeitung der Test-
aufgabe <Gulbins> mit der Testerin 14gdh wiedergegeben. Die Diskussions-
grundlage bildete die Aufzeichung des Benutzertests der Probandin, die ihr
vorgefihrt wurde.

TL: Uber das Katalogportal haben Sie sich geargert.

T: Ja. Das ist aber auch ein blddes Ding. Hier oben steht total
viel, was ich anklicken kann. Das macht mir jetzt als Nutzer,
ich nutze es ganz wenig bis gar nicht, muss ich ganz ehrlich
sagen. Also, wenn ich was suche, es ist mir zu umstédndlich.
Aber warum kann ich nicht erstmal gesagt kriegen, da bist du
jetzt. Jetzt bist du im Uni-Katalogportal und jetzt kannst du
suchen, was es hier am Standort Unibibliothek gibt oder an den
anderen Fachbereichsbibliotheken. Und wenn du wo was Anderes
suchst, dann kannst du meinetwegen eine Seite weiter oder run-
terscrollen. Aber das was hier ist, das ist hier so klein. Das
kann ich ja auf "nem Fingernagel abbilden. Aber das, was hier
alles drumherum sein kénnte, das ist fir mich riesengrol3 aufge-
macht. Und dann klicke ich mich durch und denke, nein. Ich will
nicht in die Unibibliothek Marburg. Da gehe ich dann auf die
Seite oder irgendwie, ja. Also das verargert mich einfach. Zu
viel Information, die einfach da nicht hingehdrt. Und bis ich
hier an dieser Ecke herausfinde, wo ich vernunftigerweise was
suche. Das hat sich mich nicht so eindeutig ergeben [sic].

TL: Also fur Sie ware es einfacher, wenn Sie sagen, Sie sind
jetzt im Katalog von GieBen. Ich kann hier dort meine Suchbe-
griffe eingeben, zum Beispiel Titel, Autor und so weiter. Und
dann geht"s los. Und danach dann, wenn ich nichts finde, mei-
netwegen ...

T: ... dann kann ich hier und da und da probieren.

TL: Also "ne eindeutige Seite. Ich bin hier in Gieen und ich
will jetzt nur in Giellen suchen.

T: Jda.
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TL: Und hier ist lhnen unklar, wo Sie jetzt im Moment sind. Das
haben Sie ja auch mal gesagt: Bin ich jetzt Uberhaupt noch in
GielBen.

T: Ja. Das nervt. Also diese ganzen Sachen hier. Das ist ganz
interessant, wenn ich es dann mal wissen will, aber wenn ich"s
nicht wissen will, nervt es.

TL: Ja. Dann haben Sie Desktop publishing eingegeben. Und dann
haben Sie was gefunden, aber dann haben Sie selbst gesagt: Das
war irgendwie nichts.

T: Nee, das war auch nichts.

TL: Und da war auch viel Text und lhnen zu viel in dem Moment.
Und dann haben Sie Uber die Suchmaschine gesucht. Ach, da konn-
ten wir nochmal zurickgehen. Da haben Sie sich die Tipps ange-
schaut, die sehr viele sind.

T: Das finde ich auch jetzt. Also ich habe ja schon oft selber
Prasentationen gemacht. Und wenn ich das so runter schreibe bis
ich jetzt als Nutzer. Das geht ja alles relativ schnell. Also
ich weil ja nicht, wie viel Zeit sich die Studenten nehmen, um
sich das durchzulesen, aber ich mochte es doch relativ schnell
sehen, wie das geht. Und bis ich mich durch diese ganzen Satze
durchgelesen habe, da schieb ich schon ein bisschen einen Hals.
Ich mochte die wesentlichen Informationen rausgehoben haben.
Dann gehe ich darauf, und da einen Link hinter. So mochte ich
es haben.

TL: Diesen Sprung, den gucken wir gerade noch mal. Sie haben
das hier durchgesucht, die Tipps zur Hilfe [sic]. Das war sehr
viel. Haben Sie wahrscheinlich gar nicht richtig gelesen, nur
Uberflogen ...

T: Ich dachte, die haben sie ja nicht mehr alle.

TL: Und dann haben Sie oben, glaube ich, angeklickt — Suche.
Was haben Sie hier erwartet? Was wollten Sie dort suchen?

T: Ich war immer noch bei diesem Desktop publishing.

TL: Also Sie wollten das Buch suchen. Sie wollten mit dieser
Suche hier oben dann..

T: Also ich habe gedacht, vielleicht macht sich jetzt endlich
mal ein Fenster auf, mit dem man suchen kann. Also nicht immer
nur so ein Ding, sondern das, was ich halt erwarte. So "ne
Suchmaske halt.
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TL: Gut, klar. Dann sind Sie hier gegangen. Genau. Das Ding.
Das haben Sie schon beschrieben. Das ist das, was eigentlich
nicht wichtig ist. Das steht in der Mitte, aber das was Sie
brauchen, die Eingabefelder, stehen oben. Und Sie haben mir
dann erzahlt, dass sie ein Feld suchen fur Autor, wo sie den
Autor eingeben koénnen. Sie haben aber auch entdeckt, dass man
oben, dass es da verschiedene Felder gibt. Man kann ja hier
irgendwo was auswahlen.

T: Ein Pull-Down-Meni ...
TL: Genau. Da haben Sie gelesen, was es alles gibt.

T: Korperschaften als Stichworter. Da wisst® ich halt noch
nicht, was die meinen. Was ist ... Eine Koérperschaft ist eine
GmbH und eine AG, aber das suche ich doch nicht in einem Buch-
verzeichnis.

TL: Es gibt Bucher und Publikationen, die von Behdrden heraus-
gegeben werden, beispielsweise. Und da gehdort das rein, aber
fragen Sie mich nicht nach dem Unterschied Stichwdrter oder
Zeichenkette.

Aber Sie haben sich da informiert, was es da gibt. Haben das
aber stehen lassen, alle Worter.

T: Weil mir auch nicht ganz klar war, wie man das zusammen-
setzt. Zum Beispiel hatte ich ja gerne gesucht, einen Teil des
Begriffes des Titels und den Nachnamen.

TL: Was Sie hier auch gemacht haben. Aber dass Sie ein-
geschrankt, dass er sagt: Gulbins darf er nur im Autorfeld su-
chen und Desktop im Stichwortfeld.

T: Das macht keinen Sinn. Also wenn ich Desktop im Titelfeld
suchen lasse, dann habe ich nachher einhundert Ergebnisse und
muss die alle durchgucken. Wie gesagt, ich habe ja nie Zeit.
Ich weill ja nicht, wie das bei Studenten ist, ob die alle Zeit
der Welt haben, aber bei mir muss das immer sehr schnell gehen,
wenn ich was suche. Und da bin ich dann auch Uber Ergebnisse,
die dann wieder sehr hohe Aufarbeitungszeiten bedirfen, bin ich
dann veréargert.

TL: Dann ist es meistens schneller, wenn man hingeht und jeman-
den fragt, an der Ausleihtheke oder so was dann. Ja. So, dann
haben Sie aber doch gefunden. Da ist er ja, der Gulbins mit
seinem Desktop Publishing. Ja. Sie klicken drauf, habens gefun-
den. Ich lasse ein bisschen laufen, weil Sie dann, so weit ich
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es in Erinnerung habe, hatte ich Sie namlich gefragt: Und was
machen Sie dann? Und dann haben Sie auf Universitdtsbibliothek
geklickt.

T: Ich habe geguckt vorhanden in, da wirde ich erstmal gucken,
wo steht"s dann. Ok, misste ich mir mal einen Uberblick machen.
Wenn ich jetzt Student ware, wisste ich naturlich, wo meine
Fachbereichsbibliothek ist, und hatte auch die Einfuhrungswoche
mitgemacht und wisste auch, wo die Unibibliothek ist. Da ich
hier nur Mitarbeiter bin, muss ich mich da ein bisschen anders
durchhangeln.

TL: Was haben Sie hinter dem Link erwartet?
T: Ja, "ne Anfahrtsbeschreibung, einen Ort ...

TL: Also das, was Sie dann bekommen haben, auch. Also jetzt
nicht weitere Schritte, was Sie jetzt tun missen, um auszulei-
hen.

T: Nein.

TL: Also nur "ne Beschreibung, was ist die Universitits-
bibliothek, wo liegt sie, wann ist sie getffnet, wie komme ich
hin.

T: Also Anfahrt fand ich gut. Es gab ja bei verschiedenen einen
Anfahrtsbutton. Diesen hier. Bei anderen wiederum nicht. Das
fand ich dann wiederum eher doof. Da hatte ich dann ein Vorle-
sungsverzeichnis rausholen missen, dann den Fachbereich suchen
missen und hatte dann da ... Also das ware mir ein bisschen
aufwandig gewesen.

TL: Nee, das Anfahrtsbutton finde ich auch immer gut. Ja. Dann
sind Sie wieder zurick, wieder zu dem Eintrag zurick. Da wollte
ich Sie noch was fragen. Bevor Sie auf Universitatsbibliothek,
haben Sie auf weiter geklickt und kamen zu jenem. Was haben Sie
denn dort erwartet?

T: Nee, ich habe einfach geguckt, was macht der da mit weiter.
Dann war mir klar, dass er da die néchste Verdffentlichung von
dem Gulbins mit einem anderen Titel angibt. Und da habe ich
gedacht, das willste nicht und zurick.

TL: Aber das war lhnen erst klar, als Sie das gesehen haben.
T: Nee, ich wusste nicht, was dieser Weiter-Button da jetzt ...

TL: Was konnte denn dahinter stehen?
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T: Ja, also. Da ware schdon gewesen, wenn man da jetzt so, wie
ich vorhin schon gesagt habe, seine Matrikelnummer, seine Lese-
ausweisnummer eingeben wirde und zumindestens das Buch vom Aus-
leihen gesperrt wirde. Auch wenn noch keiner aus dem Regal
holt. Das misste ja technisch machbar sein, so "ne Ruckmeldung
an die jeweilige Fachbereichsbibliothek: Da méchte einer ran.
Der heiflt so und so, hat die und die Matrikelnummer. Und dass
man dann hingeht und sagt: Ich war das. Ich hab" da geguckt.
Und dass das nicht zwischendurch weggeraumt wird. Das ist der
Weg, den ich mir jetzt mache. Eine halbe Stunde und dann holt"s
ein anderer weg. Und das ware dann argerlich.

TL: Also eine Reservierung, eine Vorreservierung oder wie auch
immer. Also weiter im Sinne von weiter in meinem Prozess: Ich
habe das Buch gefunden. Es fehlt noch, dass ich es ausleihe.
Das mochte ich als Nachstes tun. Ich mbéchte weitermachen im
Prozess. Ich méchte reservieren.

T: Genau. Ich bin ja Bibliotheksbenutzer. Weiter ware fir mich
jetzt: weiter in meinem Gang.

TL: Deshalb frage ich jetzt. Sie hatten das, glaube ich, auch
erwartet und haben dann gesehen, dass eine andere Bedeutung
dahinter ist. Zumindest von der- oder demjenigen, der das ge-
macht hat. Die hat weiter dann im Sinne von weiterer Titel oder
weiterer Treffer — ware das dann gewesen.

T: Néchster Treffer ware das dann gewesen.

TL: Genau. Drei Treffer. Da haben Sie dann auf weiter und sind
zum ersten Treffer dann wieder gekommen.
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