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Stilistische Anmerkung

In der vorliegenden Arbeit gilt die mannliche Form als geschlechtsneutral. Aus Griinden der
besseren Lesbarkeit wird auf die gleichzeitige Verwendung weiblicher und mannlicher
Schreibformen verzichtet.

Abstract

Wenn Tonalitat in Fehlermeldungen wichtig ware, welchen Teil der User Experience wurde
sie beeinflussen? Lasst sich eine negativ beeinflusste User Experience wieder «glatten» und
wenn ja wie? Bedeutet eine Fehlermeldung in jedem Fall eine schlechte User Experience?
Dies sind Kernfragen, die wir uns zu Beginn dieser Masterarbeit gestellt haben und die uns
auch durch das gesamte Projekt begleitet haben. Das Thema Fehlermeldungen in
Kombination mit User Experience ist ein Gebiet, welches noch wenig erforscht wurde. Die
Menge an Fachliteratur zum Thema ist entsprechend klein, die beschreibt, wie
Fehlermeldungen unsere Emotionen beeinflussen und wie sie sich generell auf die Mensch-
Maschine Interaktion auswirken. Diese Ausgangslage gab uns die nétige Inspiration und
Motivation, dieses Gebiet genauer zu untersuchen. In unserer Masterarbeit haben wir uns
auf die Tonalitat bei Fehlermeldungen konzentriert, da wir der Ansicht sind, dass diese einen
grossen Einfluss auf die User Experience hat. Mithilfe unseres selbst entwickelten Online-
Tests welcher die User Experience misst, konnten wir mit mehr als 100 Probanden ein
Experiment durchfliihren und die Daten entsprechend auswerten. Dabei zeigte sich, dass
grossere Unterschiede zwischen Mann und Frau bestehen, aber auch zwischen den Alteren
und den Jingeren. Bei der expliziten Beurteilung der Tonalitat zeigt sich, dass die
persoénliche Einschatzung der einzelnen Tonalitaten Gberhaupt nicht Gbereinstimmt mit der
Beurteilung der Anwendung unter Einfluss von spezifischer Tonalitat. Z.B. haben Manner
hofliche Satze sehr hoch bewertet, hingegen war die User Experience unter Einfluss von
hoflichen Fehlermeldungen eher schlecht bewertet. Umgekehrt verhalt es sich bei den
Frauen mit unpersoénlicher Tonalitat (kurze Satze ohne weitere Information zur Behebung
des Fehlers).
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AUSGANGSLAGE

“Error messages aren’t big-time fun for designers or customers. But dealing with them and
other forms of messaging within a form is a critical part of the user experience, and handling
them well or badly may make a huge difference in the overall success of a form.”

(Wroblewski 2008, Seite 194)

Fehlermeldungen werden nicht besonders gern gesehen, man wiinschte sich, es gabe sie gar
nicht. Es wird ihnen wenig Beachtung geschenkt, sowohl von Benutzer als auch von
Software-Entwickler-Seite. Wenn Fehlermeldungen bei der Arbeit mit einer Software
auftauchen, lI6sen sie manchmal negativ behaftete Emotionen aus. Wie oft haben wir selber
solche Fehlermeldungen gesehen, die unverstandlich, argerlich und einfach miihsam waren.
In unserem Arbeitsfluss gestort, haben wir kaum genug Geduld und Zeit, um genau zu lesen,
was das Problem ist. So werden diese storenden Fenster und Dialogboxen als Erstes
weggeklickt. Nur wenn es wirklich nicht weiter geht, schauen wir genauer hin und lesen.

Aber mit welchen Gefiihlen und Emotionen? Sind wir froh um die Hilfe oder sind wir
verdrgert wegen der Storung? Oder es ist uns peinlich, einen Fehler verursacht und eine
Mahnung vom System bekommen zu haben? Vielleicht sind wir so verargert, gestresst oder
verzweifelt, dass wir alles verwerfen und abbrechen.

Diese Art von Beobachtungen und Berichten oder eigene Erfahrung sind die Inspiration flr
folgende Uberlegungen:

1. Welche Aspekte und Attribute einer Fehlermeldung kdnnten die grosste Wirkung auf
User Experience haben?

2. Wie wichtig sind Formulierung und Tonalitat einer Fehlermeldung, fiir Empfinden und
Erfahrung in einer Fehlersituation?

3. Was erwarten die Benutzer von einer Fehlermeldung und wie wollen sie liber einen
Fehler informiert werden?

4. Lassen sich die negativen Emotionen beim Auftreten eines Fehlers in positive
Erfahrung umwandeln, und wie?

5. Bedeutet heutzutage eine Fehlermeldung nur eine schlechte Erfahrung?

Das fuhrt zu folgender Forschungsfrage: Welchen Einfluss hat die Tonalitat bei
Fehlermeldungen auf User Experience?

In einem Online-Test werden die Benutzer mit Fehlermeldungen konfrontiert und
anschlieflend zu ihrer User Experience befragt. Ein Prototyp fiir einen Online-UX-Test wird
entwickelt und die Daten werden mit einem standardisierten Fragebogen erhoben.
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Ausgangslage

1.1 ZIEL DER ARBEIT

Motivation:
e Tonalitat bei Fehlermeldungen wurde bis jetzt noch nicht empirisch untersucht

e Aufbauend auf HCID Wissen und Vorgehensweise neue Erkenntnisse zu gewinnen und
die der Allgemeinheit zur Verfligung zu stellen.

e Bedirfnis nach mehr Wissen zum Thema UX als Erganzung des HCID Studium

e Neuland betreten

Ziel:

e den Zusammenhang von Fehlermeldungen und Benutzerzufriedenheit als Teil der UX zu
untersuchen

e einen Prototyp zu entwickeln zur Durchfiihrung der Studie und Daten Erhebung

e anhand der gesammelten Daten Aussagen treffen, wie sich die Tonalitat bei
Fehlermeldungen auf die UX auswirkt

1.2 ABGRENZUNG DER ARBEIT

Die vorliegende Arbeit ist auf die Tourismus Branche und Hotel Buchungssysteme bezogen.
Andere Branchen und Anwendungen wurden hier nicht in Betracht gezogen. Des Weiteren
bezieht sich diese Arbeit auf Einsatz von Web Formularen und uns dazu bekannte
Publikationen und wissenschaftliche Studien, z.B. von S. Pauwels (2009), J.Bargas-Avila
(2011), M.Seckler (2012), M. Hassenzahl (2004) und weitere. Keinesfalls kann diese Arbeit als
eine abschliessende und vollstandige Analyse auf dem Gebiet gesehen werden.

1.3 PRAKTISCHER NUTZEN DER ARBEIT

Diese Arbeit soll die Bedeutung von Tonalitat der Fehlermeldungen aufzeigen und sowohl
die Software- Entwickler und -Designer als auch die Auftragsgeber flir das Thema
sensibilisieren.

Wie wirkt die Formulierung der Fehlermeldungen auf die Benutzer und wie wird dadurch die
User Experience beeinflusst? Diese Fragen sind der Leitmotiv der empirischer Studie, in der
als Beispiel fiinf verschiedenen Tonalitats-Varianten verwendet und untersucht werden. Die
gewonnenen Erkenntnisse sollen einen Beitrag in einem bislang wenig empirisch erforschten
Gebiet leistet. Sie sollen auch als eine Art Empfehlung und Wegweiser bei der Entwicklung
von dhnlichen Webformularen gesehen werden
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1.4 STRUKTUR DER ARBEIT

Diese Masterarbeit ist in folgende Teile gegliedert:

Ausgangslage und Theorie

Das Ziel und der Nutzen der Arbeit sowie unsere Motivation, sich mit dem Thema
Fehlermeldungen zu befassen, sind im Kapitel 1 beschrieben. Hier befindet sich eine
Zusammenfassung aus der Literatur Recherche Uber die wichtigsten theoretischen
Grundlagen, Ergebnisse aus bekannten wissenschaftlichen Studien und derzeit geltender
Standards zu folgenden Themen:

User Experience (Kapitel 2), inkl. Definitionen, Normen, Meinungen von bekannten UX
Experten

Kommunikation (Kapitel 3) zwischen Menschen sowie zwischen Mensch und Maschine. Gibt
es bei den beiden Dialog Typen Ahnlichkeiten, gelten die gleichen Regeln bei der Gestaltung?

Fehlermeldungen (Kapitel 4), inkl. Erkenntnisse aus Wissenschaft, sowie Empfehlungen von
UX Experten und wichtige Guidelines.

Umfang der Studie

Das Ziel, der erhoffte Nutzen und die Fragestellung der empirischer Studie, sowie
Abgrenzungen werden im Kapitel 5 dargestellt

Vorgehen und Methodik

Auswahl und Beschreibung des Vorgehensmodells befindet sich im Kapitel 6. Uber benutzte
Methoden wird im Kapitel 7 geschrieben.

Empirische Studie

Die Umsetzung der Studie wird im Kapitel 8 ausfiihrlich beschrieben. Dazu gehéren Aufbau
des Prototyps mit flinf Tonalitdaten von Fehlermeldungen und dessen Validierung in
gualitativen UX Testing. Die Durchfiihrung der empirischen Studie und die Datenerhebung
werden im Kapitel 9 beschrieben.

Ergebnisse

Die Ergebnisse aus der Datenanalyse und die Uberpriifung der Forschungsfrage werden im
Kapitel 10 behandelt. Anschliessend folgt die Reflexion Uber die Masterarbeit (Kapitel 11)
und Ausblick (Kapitel 12) auf mogliche, zukiinftige Untersuchungen.
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2 WAS IST USER EXPERIENCE (UX)?

User Experience vs. Usability
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Abbildung 1: User Experience vs. Usability

Der Begriff User Experience (Benutzererfahrung) hat in den letzten Jahren viel an
Aufmerksamkeit gewonnen und wird oft als Oberbegriff flr verschiedene Design- und
Usability-Disziplinen verwendet, welche alle ihren Beitrag zur Entwicklung von besseren
Produkten, Systemen oder Services leisten. Unser Fokus bestand darin herauszufinden, wie
die User Experience gemessen werden kann und wie in dieser Disziplin mit Fehlermeldungen
umgegangen wird. Nach eingehender Literaturrecherche haben wir jedoch festgestellt, dass
wir den Begriff User Experience wegen seinen unterschiedlichen Definitionen und
Auspragungen neben seiner Definition in der ISO-Norm genauer betrachten miissen: Nielsen
versteht unter UX das gesamtheitliche Benutzererlebnis zwischen einer Firma und dem
Kunden, wahrend Garrett die UX eher im Webbrowser beleuchtet und Goodwin damit
Aspekte der Aktivitdaten des Interaction Designers unterstreicht. Hassenzahl und Tractinsky
(2006) setzen sich mit Emotion und Affekten der Interaktion von Mensch und Computer
auseinander. Dabei untersuchen sie den Einfluss der Emotionen auf das
Entscheidungsverhalten im Kontext der UX. Als Fazit der Literaturrecherche konnten wir

folgendes festhalten:
e es gibt unterschiedliche Definitionen der UX
e UX Definitionen sind unterschiedlich detailreich

e in den UX-Definitionen gibt es unterschiedliche Bezugsraume
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beyond the instrumental emotion and affect
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Abbildung 2: Facetten der UX nach Hassenzahl und Tractinsky (2006, S. 95)

2.1 USER EXPERIENCE ALS TEIL DER ISO-NORM 9241-210

Die ISO-Norm 9241-210 steht fir benutzerorientiertes Vorgehen in Entwicklungsprojekten
und richtet sich an Projektleiter, die systematisch Usability-Engineering-Aktivitaten im
Entwicklungsprojekt planen und anwenden wollen. Die Norm grenzt die Konzepte Usability
und User Experience voneinander ab. Im Marz 2010 wurde die Disziplin User Experience zum
ersten Mal in der neuen ISO-Norm 9241-210 (Internationale Organisation fiir Normung,
2010) mit aufgenommen und zum internationalen Standard definiert. Sie besagt folgendes:

Die Wahrnehmungen und Reaktionen einer Person, die aus der Verwendung und / oder
erwarteten Nutzung eines Produktes, Systems oder einer Dienstleistung erfolgt.

Faktoren der User Experience als Teil der Definition

Des Weiteren umfasst sie die beim Benutzer ausgeldsten Emotionen, seine Vorstellungen,
Vorlieben, Empfindungen, physischen und psychischen Reaktionen, Verhaltensweisen und
erreichten Leistungen, die vor, wahrend und nach dem Gebrauch auftraten.

Der Benutzer und seine Erfahrung mit dem Produkt werden beeinflusst durch:

das Marken-Image und wie sich die Marke dem Kunden prasentiert, die Funktionalitat des
Produktes und System-Performance, das interaktive Verhalten und die unterstiitzenden
Funktionen des interaktiven Systems. Ebenfalls spielen der kdrperliche Zustand des
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Benutzers und dessen friihere Erfahrungen, Ansichten, Kompetenzen sowie Persénlichkeit
und Kontext der Verwendung eine wichtige Rolle.

Der Begriff Usability, welcher in der DIN EN ISO-Norm 9241-110 definiert ist, gilt als Mass fir
die Benutzbarkeit eines technischen Systems. Er enthalt auch die Art der Wahrnehmung und
der emotionalen Aspekte, die in der Regel mit User Experience verbunden sind. Usability-
Kriterien kénnen daher zur UX-Beurteilung verwendet werden.

2.2 LITERATURRECHERCHE: AUSPRAGUNGEN DER USER EXPERIENCE UND
VORGEHENSMODELLE

Um unsere Forschungsfrage einzugrenzen, klarten wir die Auspragungen der Disziplin User
Experience in bewahrter und aktueller Literatur (digitale Medien sind ber{icksichtig).
Relevantes Material zur Definition haben wir in den Blichern von Alan Cooper, Jesse James
Garrett und im Internet-Auftritt der Nielsen Group (Jakob Nielsen und Don Norman)
gefunden. Anhand der unterschiedlichen Resultate zeigte sich ein gewisses Spannungsfeld
beziglich Auspragungen und Vorgehensweisen fiir eine gute User Experience.

Uberblick:

2.2.1 JAKOB NIELSEN UND DON NORMAN: DEFINITION DER USER EXPERIENCE

«User experience encompasses all aspects of the end-user's interaction with the company, its
services, and its products.»

Nielsen und Norman betrachten User Experience als ein Konzept. Zielfiihrend ist:

e die exakten Bediirfnisse der Kunden zu kennen

e Einfachheit und Eleganz des Produktes (es macht Freude, es zu besitzen und zu
benutzen)

Des Weiteren erwdhnen sie, wie wichtig es ist, dass alle zusammen arbeitenden Disziplinen
im Projekt zusammengefiihrt werden:

e Engineering

e Marketing

e Grafik- und Industriedesign
e Interface Design

«As an example, consider a website with movie reviews. Even if the Ul for finding a film is
perfect, the UX will be poor for a user who wants information about a small independent
release if the underlying database only contains movies from the major studios.» (Nielsen,
2013)

2.2.2  ALAN COOPER - ABOUT FACE

Hier wird der Terminus «Experience Design» fiir digitale Produkte verwendet, um die User
Experience zu gestalten. Auch das Interaktionsdesign kommt zum Zuge, welches sich auf das
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Design von Verhalten konzentriert und dabei die Beziehung zu Form und Inhalt
bericksichtigt. Im Gegensatz zu Nielsen und Norman wird auf die gute Zusammenarbeit der
Designdisziplinen hingewiesen. Cooper teilt diese in Form, Inhalt und Verhalten auf.

Das Technikerteam, Marketing und Management werden hier im Gegensatz zu Nielsen nur
unterstutzend erwdhnt.

Das Vorgehensmodell «Goal-Directed-Design» von Cooper besagt: Wenn ein Benutzer mit
einem Produkt seine Ziele erreichen kann, wird er zufrieden und gliicklich sein, mit dem
Produkt effizient arbeiten, gerne dafiir zahlen und es weiterempfehlen.

Zum Thema Fehlermeldungen erwahnt Cooper, dass diese oft
e schlecht formuliert

e wenig hilfreich

e unhoflich

sind und leider nie dazu verwendet werden, um Fehler im Vornherein zu vermeiden. Wann
immer moglich, sollten Fehlermeldungen jedoch vermieden werden.

2.2.3  JESSE JAMES GARRETT - DIE ELEMENTE DER USER EXPERIENCE

Das Buch von Garrett ist 2011 in zweiter, Uberarbeiteter Auflage erschienen und Coopers
«About Face» (ibrigens bereits in der dritten. Garrett begriindet seine Uberarbeitung mit der
rasanten Entwicklung in den letzten 10 Jahren. Er fiihrt aus, dass sich sowohl die Elemente
wie auch die User Experience selbst verandert hatten. In der Erstauflage habe sich die
Bezeichnung «User-Experience-Design» nur auf den begrenzten Rahmen des Web oder
interaktiver, bildschirmgestitzter Anwendungen bezogen. Das Spektrum der User
Experience habe sich inzwischen vergrossert.

Im Vergleich zum Vorgehensmodell ISO 9241-210 welches benutzerzentriertes und iteratives
Vorgehen verdeutlicht, ist das Vorgehensmodell namens 5-S Modell das erstmals 2002 von
J.J. Garrett vorgestellt wurde, wesentlich anders. Die Konzeptidee basiert darauf, dass die
Konzeption eines User Interface in Schichten gemacht werden sollte. Diese Schichten
werden von Garrett als Elemente bezeichnet und in 5 Ebenen aufgeteilt:

Surface (Oberflache)
e Skeleton (Raster)

e Structure (Struktur)
e Scope (Umfang)

e Strategy (Strategie)

Garrett erwahnt nur nebenbei, dass bei seinem Vorgehensmodell auch iterativ vorgegangen
werden soll.

Zum Thema Fehler weist Garrett darauf hin, dass diese moéglichst zu vermeiden sind und mit
jeder zusatzlichen Massnahme zur Fehlerbehandlung in der Interaktionsgestaltung sich der
Anteil von Nutzern mit positiven Produkterfahrungen erhoht.
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3 KOMMUNIKATION UND INTERAKTION

3.1 KOMMUNIKATION MENSCH-IMIASCHINE VS. MEENSCH-MENSCH?

Symmetrische Kommunikation ist das Streben nach Gleichheit und Vermeidung von
Unterschieden. Symmetrische Kommunikation kommt nur in Mensch-Mensch-
Kommunikation vor. Mensch-Maschine-Kommunikation ist immer asymmetrisch. Unsere
Mensch-Maschine-Kommunikation beschrankt sich nachfolgend auf Webapplikationen ohne
Berlicksichtigung akustischer Sprachausgabe.

3.1.1 MENSCH-MENSCH-DIALOG

Hoflichkeit wird in der Kommunikation als Strategie der Konfliktvermeidung angesehen. Sie
ist das Sicherheitsnetz der Kommunikation (Kienpointner, 2005). Hoflichkeit driickt
gegenseitigen Respekt und Toleranz aus, verhindert Dialogblockaden und sorgt fiir eine gute
Stimmung in der Kommunikation.

Gegenseitiges Unterbrechen wird oft als unhoflich betrachtet. Bei Paaren, welche langere
Zeit zusammen sind, wird das Unterbrechen nicht als stérend empfunden, sondern als
Zeichen der Anteilnahme.

3.1.2  MENSCH-MASCHINE-DIALOG

Der Mensch-Maschine Dialog wird als wechselseitiger Informationsaustausch zur Erledigung
einer Aufgabe verstanden (Andreea Niculescu, Mensch-Maschine Kommunikation, 2002).
Diese Art der Kommunikation hat mit einem asymmetrischen Verhaltnis zu tun. Auf der
einen Seite der Mensch als kognitives Wesen, welches sich miihelos in sprachlicher
Interaktion fliessend ausdriicken kann, und auf der anderen Seite die vorgegebene
leistungsbegrenzte Maschine.

3.1.3  KANN DIE MENSCH-MASCHINE-KOMMUNIKATION VON DER IMENSCH-

MENSCH KOMMUNIKATION PROFITIEREN?
Gelten fir die Mensch-Maschine-Kommunikation dieselben Regeln, wie bei der
zwischenmenschlichen Kommunikation? Wir haben erfahren, dass bei einer Mensch-
Mensch-Kommunikation Konfliktvermeidung im Vordergrund steht. Kann dieses Ziel auch bei
Maschinen verfolgt werden? Wohl kaum. Wie sieht es umgekehrt aus? Was, wenn die
Maschine sich vermehrt in Konfliktvermeidung versucht? Sind wir in der Lage, das
Gegeniber, in diesem Falle eine Maschine, als vollwertigen Kommunikationspartner
anzusehen? Daflr missten wir uns im Klaren sein, welches Kommunikationsziel wir in
Anwendungen erreichen mochten. Gemass Prof. Dr. Andreas M. Heinecke (2004) ist das
Kommunikationsziel in einer sicherheitskritischen Anwendung, den Benutzer zu warnen und
vor Gefahren zu schiitzen. Diese Aussage hat ihre Praferenz ganz klar in der Effektivitat und
nicht in der Motivation. Sie ist auch nicht in der Konfliktvermeidung angesiedelt. Die Frage ist
nun: kann die User Experience profitieren, wenn man anstelle einer rein
aufgabenorientierten, der Effizienz und Effektivitat verschriebenen Kommunikation zwischen
Mensch-Maschine, eine konfliktvermeidende, motivationsbasierte Sprache verwendet?
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3.1.4 WIE UNTERSCHEIDET SICH DIE MENSCH-MENSCH-KOMMUNIKATION VON

DER ZWISCHEN MENSCH-MASCHINE?
Hier ist die grundsatzliche Frage, ob die Erwartungen abhangig von den aktuellen
technischen Méglichkeiten sind, oder ob es zwischen Mensch-Maschine nie eine Ahnlichkeit
zum zwischenmenschlichen Dialog geben wird. Kann der User eine emphatische Beziehung
zur Maschine pflegen? Bei einer zwischenmenschlichen Kommunikation gibt es immer zwei
Partner welche jeweils auf die Situation eingehen und auf das Feedback des Partners
reagieren konnen. Die Art und Weise, wie eine Maschine mit dem User kommunizieren soll,
ist abhdngig vom Kontext der Anwendung. Die Tonalitat bestimmt, welche Dialoge der
Maschine innerhalb eines bestimmten Kontextes glaubwiirdig erscheinen. Da die
Anwendung nicht auf die aktuelle Stimmung des Users Riicksicht nehmen kann, sollte die
Tonalitat mit dem Kontext und der Aufgabe des Users abgestimmt sein.

3.2 TONALITAT

Der Ausdruck Tonalitat stammt urspriinglich vom franzésischen tonalité ab. Duden und
Wikipedia definieren ihn mit Aspekten aus der Musik: jegliche Beziehung zwischen Ténen,
Klangen und Akkorden. Wir beziehen uns jedoch auf die englische Variante tonality, welche
im Bereich Werbung/Marketing angewendet wird. Gemass Wikipedia ist die englische
Variante ein Begriff aus der Kommunikation, welcher bei Werbebotschaften den Stil und die
Atmosphare an den Empfanger vermittelt. Die Tonalitat wird beim Werbetext auch als «tone
of voice» bezeichnet. Es geht also nicht nur darum, dass das Werbeobjekt beschrieben wird,
sondern wie es prasentiert wird. Der «Grundton» der Werbung ist demnach die Tonalitat.
Sie ist verantwortlich fiir die Aufmerksamkeit und Identifikation bei den Konsumenten. Der
so genannte Grundton, welcher auch als «atmospharische Verpackung» bezeichnet wird, ist
abgestimmt mit der Umgebung, in der die Werbung prasentiert wird: Raum, Outfit, Look.

Das Ziel der Tonalitat ist:

o die Zielgruppe liber eine emotionale Ansprache zu erreichen, so dass eine positive
Wirkung erzielt werden kann

e eine Verbindung herzustellen zwischen dem Produkt und positiven Emotionen

Auf einer Website ware die Tonalitdt demnach das Gefiihl, welches dem Leser des Inhalts

vermittelt wird. Nicht alle Leser reagieren gleich: Wie bereits erwdhnt, wird eine Tonalitat

abgestimmt auf eine bestimmte Zielgruppe. Es folgen 4 stichwortartige Beispiele, wie

Zielgruppen mit unterschiedlichen Interessen angesprochen werden kdnnen:

o Uberzeugung: Zahlen und Fakten werden belegt und perfekt auf den Punkt prasentiert

e Sicherheit: Traditionen, Kontinuitat, konservativ, keine Veranderungen und Visionen

o Erlebnis: neue Abenteuer, Progressive Sprache, Intuition, Fantasie, Metaphern

o Direkter Kontakt: offen auf Menschen zugehen, emotionale Briicke aufbauen,
rhetorische Fragen, direkte persénliche Ansprache

Jede dieser Varianten erfiillt eine Funktion und spricht unterschiedliche Menschen an, indem
es bestehende Denkmuster und Werte verstarkt. In unserer Masterarbeit haben wir 5
verschiedene Tonalitdten in den Fehlermeldungen angewendet, welche spater genauer
beschrieben werden.
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«Eine motivierende Tonalitat
bei Fehlermeldungen in
diesem Formular gefallt mir
am besten. Und Dir?»

«Die unpersdnliche,
aber motivierend
und hoflich finde ich
auch ok.»

«Die humorvolle
Tonalitat hat mich
positiv Gberrascht.»

11
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4 FEHLERMELDUNGEN

4.1 DEFINITION UND ROLLE

Die Interaktion zwischen Mensch und Maschine verlauft nicht immer reibungslos. Es konnen
dabei Missverstandnisse, technische Probleme oder andere Fehler vorkommen, die den
Benutzer daran hindern, seine Aufgabe abzuschliessen. Uber diese Vorkommnisse wird der
Benutzer mit einer Fehlermeldung informiert.

«Eine Fehlermeldung, englisch error message, ist eine Reaktion eines Computerprogramms
auf einen erkannten Programmfehler oder eine bekannte Fehlersituation.» (Wikipedia,
Fehlermeldung)

Die Rolle der Fehlermeldungen ist nicht nur, den Benutzer zu warnen und Uber ein Problem
und dessen Ursachen zu informieren, sondern auch Hinweise flir weiteres Vorgehen oder
Hilfestellung anzubieten (Wroblewski 2008, Wilska 2013).

Aus diesen Griinden sind die Fehlermeldungen eine wichtige Komponente einer Software-
Anwendung und gelten als eine Art Dialog zwischen Mensch und Maschine. Somit
unterliegen sie auch den Vorgaben der ISO Norm 9241-110 Grundsatze der
Dialoggestaltung, wo auch das Fehlertoleranz Prinzip definiert ist:

«Ein Dialog ist fehlertolerant, wenn das beabsichtigte Arbeitsergebnis trotz erkennbar
fehlerhafter Eingaben entweder mit keinem oder mit minimalem Korrekturaufwand seitens
des Benutzers erreicht werden kann.» (ISO 9241-10)

Typen von Fehlern werden je nach deren Ursache und Auswirkung bezeichnet. Aus der
Softwareentwicklungs-Perspektive werden diese Fehlertypen genannt:
e System-Fehler: ein technisches Problem, wie Netzwerk- oder Hardware- Stérungen

e URL-Fehler: eine Ressource konnte nicht gefunden werden, HTTP-Server Fehler Code
«404 - not found» ist der Fehler, der im Internet am meisten vorkommt

e Daten Fehler:
e ungiiltige Eingabe
e fehlende Eingabe
e falsches Datenformat

Aus der Benutzer Perspektive gibt es vor allem folgende zwei Arten von Fehlern (Norman
2002, Seite 105):

e Ausrutscher ( eng. slip): automatische Handlung, die unbeabsichtigt das Ziel verfehlt, z.B.
ein Tippfehler

e Irrtum ( eng. mistake ): eine bewusste Handlung, die aber aus einer falschen Annahme
hervorgeht

Die Vergangenheit hat den Fehlermeldungen nicht besonders viel Beachtung geschenkt und
es war die Aufgabe des Programmierers, sie zu behandeln. Dabei wurde nach einem
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Implementierungs-Modell (Cooper 2010) vorgegangen, das auf dem Ansatz einer
fehlerfreien, «schuldlosen Software» basiert (Cooper 2010, Seite 317). Probleme, die
wahrend der Benutzung entstehen kénnen, sind meistens durch falsche Anwendung
verursacht. Dieses Modell schreibt dem Benutzer die Schuld fiir Misslingen einer Aktion zu,
informiert ihn dariiber und fordert oft eine Korrektur ein. Dabei wird der Benutzer in seinem
Arbeitsfluss gestort und vom Ziel abgehalten. Mit dem Designprinzip: «Unterbrechen Sie den
Arbeitsfluss nicht durch idiotische Dialogfelder» (Cooper 2010, Seite 225) pladiert Cooper fir
ein Umdenken und bessere Unterstltzung des Benutzers. Seiner Meinung nach sind die
typischen Fehlermeldungen tberflissig und sollten abgeschafft werden. Durch gutes Design
und gezielten Einsatz von spezifischen GUI-Elementen, sollte der Benutzer gar keine
Moglichkeit haben, einen Fehler zu machen.

Fehlervorbeugung propagiert auch Don Norman, der bekannte und angesehene UX-
Experte: «Eliminate error messages from your system. Always turn an error into an
opportunity to help.» (Norman 2013 )

Das ist auch im Sinne von anderen bekannten UX- Experten: Wroblewski (2008) , J.J.Garrett
(2012, Seite 86), Wilska (2013). Schon 1995 hat Jakob Nielsen in seinen bekannten «10
Usability Heuristics for User Interface» diese Meinung vertreten:

«Even better than good error messages is a careful design which prevents a problem from
occurring in the first place.» (Nielsen 1995)

4.2 ANFORDERUNGEN UND GUIDELINES

Nicht immer I3sst sich jeder Fehler vermeiden. Deswegen sind Fehlermeldungen in einer
Software-Anwendung nach wie vor prasent. Damit sie gut funktionieren und ihre Rolle
optimal erfiillen, sollten sie nach Jakob Nielsens (2001) Empfehlung so sein:

e Explicit - eindeutig

klar signalisieren, dass etwas passiert ist. Die schlimmsten Fehlermeldungen sind
solche, bei denen ein Fehler vorkommt und der Benutzer kein Feedback erhalt

e Human-readable - sprachlich verstandlich

ohne unklare Fehlercodes und Abklirzungen, nicht wie «an error of type 2 has
occurred.»

e Polite - hoflich

hoflich hinweisen, aber ohne Schuldzuweisung an den Benutzer und ohne ihn
dummzustellen, wie bei der Meldung «illegal command.»

e Precise - genau

klare Beschreibung des Problems und nicht eine unbestimmte Generalisierung
verwenden, wie «syntax error.»

e Constructive advice - konstruktiver Hinweis
informieren, wie man das Problem beheben oder umgehen kann

e Visible - sichtbar

13
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die Fehlermeldung klar und deutlich darstellen und das betroffene GUI-Element
ebenfalls

Diese Grundsatze wurden Anfangs dieses Jahrhunderts zusammengefasst und schon damals
waren sie lange etabliert, wie es auch Nielsen feststellte:

«The guidelines for creating effective error messages have been the same for 20 years»
(Nielsen 2001)

Sind diese Regeln wirklich zeitlos und gelten sie heute immer noch in dieser Form? Oder
haben sich die Anforderungen an die benutzerfreundlichen Fehlermeldungen im Laufe der
Zeit verandert? Heutzutage werden diese Regeln teilweise bestatigt, Uberarbeitet und
erweitert. Der bekannte und oft zitierte UX Experte Luke Wroblewski (2008) in seiner
aktuellen Ausgabe zum Thema empfiehlt:

Erganzende Praktiken fir Formularmeldungen gemass Wroblewski

e Fehlermeldungen deutlich kommunizieren. Sie sind beim Erscheinen das wichtigste
Element in einem Formular.

e Fir die schnelle Korrektur die Fehler im Kontext platzieren
e Hilfestellungen anbieten, damit die Benutzer die Fehler schnell beheben kdonnen.

e Top-Level-Fehler zeigen an, dass es einen Fehler gibt und wie dieser behoben werden
kann. Mehrere Fehler werden im Top-Level-Bereich aufgelistet.

e Bei Fehlern in Eingabefeldern muss mit deutlichen, farblichen Hervorhebungen
sichergestellt werden, dass sich diese von den restlichen Feldern unterscheiden.

e Jedes Formularelement mit einem Fehler muss mit der Top-Level Fehlermeldung
assoziiert werden und klar kommunizieren, dass der Fehler zuerst behoben werden
muss, bevor es weitergehen kann.

e Roter Text und Warnung-lkonen sind fir Fehlermeldungen reserviert.

e Erfolgsmeldungen so im Kontext platzieren, dass diese die weiteren Arbeitsschritte
nicht blockieren.

e Bei kiirzeren Formularen ist es moglich, auf die Top-Level-Meldungen zu verzichten
und nur die Felder deutlich hervorzuheben, welche fiir die Fehler verantwortlich sind.
Diese Wahl verlangt jedoch viel Sorgfalt.

4.3 WISSENSCHAFTLICHE GRUNDLAGEN

Aufbauend auf den Grundsatzen von Nielsen, Norman und Cooper werden heutzutage
weitere Studien und Forschungsprojekte durchgefiihrt mit dem Ansatz, die Benutzer noch
besser zu unterstlitzen, deren Zufriedenheit zu steigern und die Fehlerquote zu reduzieren.

Das Fehlervorbeugungs-Prinzip inspiriert weiterhin UX-Designer und Wissenschaftler, um
neue, bessere Gestaltungs-ldeen und Ansétze zu finden. Eine potenziell grosse Fehlerquelle
sind die Pflichtfelder im Bereich von Online-Formularen welche von Benutzern schnell
wahrgenommen und ausgefillt werden missen. Solche Eingabefelder werden oft mit einem
Asterix (*) hervorgehoben, was sich gut etabliert hat. Eine andere Methode der visuellen
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Gestaltung fir Pflichtfelder hat Stefan L. Pauwels et al. (2009) untersucht. In der Studie
wurden die Pflichtfelder farblich markiert und somit waren sie fiir die Benutzer schneller und
einfacher wahrnehmbar. Ergebnisse haben bestatigt, dass diese Methode zur schnelleren
Erfassung des Formulars, weniger Fehler und mehr Benutzerzufriedenheit beigetragen hat.

Ebenso wichtig sind Angaben zum Datenformat bei den Eingabefeldern mit Format-
Restriktionen. Der Benutzer soll einfach und verstandlich dariber informiert werden, in
welcher Form er die Daten eingeben soll. Diesen Aspekt hat Javier A. Bargas-Avila et al.
(2011) in seiner Studie untersucht und 4 Varianten verglichen:

e ohne jeglichen Hinweis,

e mit einem Eingabe-Beispiel,

e mit einer Format-Beschreibung

e Kombination von Eingabe-Beispiel und Format-Beschreibung.

Wie die Ergebnisse gezeigt haben, war jede Art von Hinweis fiir die Benutzer hilfreich und
hat sie unterstitzt, Fehler zu vermeiden. Interessant dabei war, dass ein Eingabebeispiel
keine bedeutende Rolle gespielt hat.

Die Platzierung von Fehlermeldungen hat auch eine grosse Bedeutung bei der Gestaltung
von Online-Formularen. Diesen Aspekt hat Mirjam Seckler et al. (2012) in ihrer Studie
untersucht und die 100 meistbenutzten Online-Shops diesbeziiglich verglichen. Aus der
Studie geht hervor, dass die Fehlermeldungen in den meisten Fallen (45,5%) am Anfang des
Formulars angezeigt werden. Erstaunlich viel (21,8%) der untersuchten Shops verwenden die
Fehlerdialogbox (alert box), obwohl das dem Designprinzip von Cooper widerspricht und den
Ergebnissen der Studie von Bargas-Avila (2007). Die Fehlerdialogboxen stéren bei der
Aufgabe und werden entweder von den Benutzern moglichst schnell weggeklickt oder
fliihren zu weiteren Fehlern. Eine wichtige Erkenntnis dieser Studie war, dass
Fehlermeldungen in der Ndhe des Eingabefeldes besser funktionieren, als solche am Ende
oder Anfang des Formulars. Als intuitiv wurden sie empfunden, wenn sie rechts von dem
fehlerhaften Eingabefeld platziert waren. Dies fiihrte zu besserer Performanz und Effizienz
beim Ausfillen des Formulars, aber auch zu mehr Benutzerzufriedenheit.

Der Zeitpunkt der Validierung von Daten in Web-Formularen ist von grosser Bedeutung fiir
Effizienz und Benutzerzufriedenheit. Wann soll das Fehler-Feedback dem Benutzer angezeigt
werden, damit es nicht als storend, sondern als hilfreich empfunden wird? Dieser Frage ist
Javier A. Bargas-Avila (2011) in seinen Recherchen nachgegangen und er konnte bestatigen,
dass eine Validierung und Anzeige der Fehlermeldungen am Ende der Formularerfassung am
besten funktioniert. Auf Grund dieser Beobachtung hat er folgende Theorie aufgestellt: der
Benutzer befindet sich bei solchen Aufgaben in zwei verschieden Arbeitsmodi:

e Erfassungsmodus - Completion Mode
e Validierungsmodus - Revison Mode

Zuerst ist der Benutzer im Erfassungsmodus und auf seine Aufgabe und das Ziel konzentriert,
das Formular moglichst schnell auszufiillen und abzuschicken. Fehlermeldungen, die in
dieser Phase vorkommen, werden oftmals Gbersehen oder sogar ignoriert. Erst nachdem das
gesamte Formular ausgeflillt ist, gelangt der Benutzer in den Validierungsmodus und kann
alle Eingaben Uberpriifen und Fehlerkorrekturen vornehmen.
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Diese neusten Recherchen liefern uns wichtige Erkenntnisse tber das Verhalten der
Benutzer und deren Umgang mit den Fehlern. Seit der Publizierung von Nielsen Guidelines
und Heuristiken, hat es technologische Entwicklungen gegeben. Vielfalt und das Angebot der
Online-Anwendungen sind gewachsen und eine neue, junge Generation der Web-Benutzer
hat sich gebildet. Trotzdem sind die meisten Empfehlungen immer noch aktuell und werden
vervollstandigt und erweitert, um dem Geist der Zeit besser zu entsprechen. Usability von
Fehlermeldungen hat Javier A. Bargas-Avila (2010) in seinen Guidelines so definiert:

e Eine Format-Spezifikation ohne zusatzliches Beispiel soll im Voraus dem Benutzer dort
kommuniziert werden, wo ein bestimmtes Eingabe-Format erwartet wird (Guideline 13 )

e Fehlermeldungen sollen hoflich sein und den Benutzer in verstandlicher Sprache
informieren, dass ein Fehler aufgetreten ist und sich eventuell fiir den Fehler
entschuldigen. (Guideline 14)

e Die fehlerhafte Eingabe darf nicht geléscht werden (Guideline 15)

e Fehlermeldungen sollen erst am Ende, nach dem Ausfiillen und Abschicken des
Formulars angezeigt werden. (Guideline 16)

e Fehlermeldungen sollen bemerkbar sein durch den Einsatz von Farbe, Icons und Text und
so klar auf den Problembereich hindeuten. Sie sollen auf verstandliche Art und Weise das
Problem erklaren und eine Losung vorschlagen. (Guideline 17)

4.4 BENUTZERSICHT

,Der User fiihlt sich beschdmt, wenn ihm die Software mitteilt, er habe einen Fehler
gemacht”, (Cooper 2010, Seite 489)

Das Designprinzip von Cooper beschreibt, wie die Fehlermeldungen aus Sicht der Benutzer
wahrgenommen werden. Ein negatives Feedback des Systems liber das Misslingen einer
Aktion wird gleichzeitig als Schuldzuweisung empfunden.

Fir die Benutzer sind Fehlermeldungen ein Storfaktor, da sie von ihrer urspriinglichen
Aufgabe abgelenkt werden. Diese Unterbrechungen kénnen zu Frustrationen und
Irritationen flihren oder sogar zum Abbruch der Aufgabe (Fischer 2009)

Zahlreiche Recherchen geben Auskunft dariber, wie die Benutzer tber Fehler informiert
werden sollen, zum Teil im Kapitel 4.3 beschrieben. Das gibt uns zwar einen guten Uberblick
Uber die Usability von Fehlermeldungen, aber weckt gleichzeitig auch den Eindruck, dass die
Empfindungen und Emotionen der Benutzer zu wenig Gewichtung bekommen haben. Auf
welche Art und Weise und in welchem Ton mdéchten die Benutzer Gber Fehlerfalle informiert
werden, damit nach dem Abschluss des Formulars ein gutes Gefiihl bleibt und trotz der
Fehlermeldungen eine positive User Experience entsteht? Das wollen wir in der Studie unter
die Lupe nehmen.
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5 UMFANG DER STUDIE

Das Hauptgewicht dieser Studie liegt darin, den Einfluss von Tonalitdt bei Fehlermeldung auf
die User Experience zu untersuchen. Die Art und Weise, wie die Fehlermeldungen formuliert
sind und deren Tonalitat scheint uns von grosser Bedeutung zu sein und ist noch wenig
erforscht.

Flr diese empirische Studie wird ein Test-Fall und ein Webformular Prototyp entwickelt,
basierend auf einer bekannten Online-Hotelbuchungs-Plattform mySwitzerland.com, deren
Usability den heutigen Standards entspricht. Dabei werden 5 verschiedene Varianten der
Tonalitat von Fehlermeldungen entwickelt und im Prototyp eingebaut. Die Probanden
werden eine bestimmte Tonalitat zu Beginn des UX Testest zugeteilt bekommen. In der
Studie wird gewahrleistet, dass jede Tonalitat gleich oft getestet wird und ein Proband nur
ein Mal den Test durchfihrt.

Die freundliche Ausdrucksweise bei der Formulierung von Fehlermeldungen bezeichnet
Wilska (2013) als sehr wichtig:

«Providing the information the user needs—what's the problem, and how can | fix it?—in a
straightforward, friendly manner is one of the most important things you can do to make
your error messages effective and usable.»

Wir gehen davon aus und stellen eine weitere Frage:

Kann eine geschickte Wortwahl und benutzerfreundliche Tonalitat bei Fehlermeldungen zu
besserer User Experience beitragen?

5.1 HYPOTHESEN

Hypothese: Tonalitat der Fehlermeldungen hat Einfluss auf die User Experience.

Weitere Aspekte der Studie, die durch die Datenauswertung beantwortet werden kénnten,
die aber nicht in vorliegender Arbeit genauer untersucht werden und nicht im Fokus sind:

e Lange Fehlermeldungen sind mithsam zu lesen und kommen bei den Benutzern
schlechter an als kurze und pragnante Meldungen.

e Humorvolle Fehlermeldungen beeinflussen Emotionen auf eine positive Art und Weise

e Die Tonalitat soll dem Umgebungskontext (Hotel-, Reise-Typ) angepasst werden. Auf
diese Weise wirkt sie glaubwiirdig und authentisch.

e Tonalitat soll dem Zielpublikum angepasst werden und die gleiche Sprache verwenden.

e Fehlermeldungen missen hoflich formuliert werden, «Bitte...» wird als Standard
Ansprache erwartet.

e Das Ungewohnte verwirrt den Benutzer und braucht mehr Zeit, verstanden zu werden.
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5.2 ZIEL DER STUDIE

Diese Studie hat zum Ziel zu untersuchen, wie sich die Tonalitat bei Fehlermeldungen auf die
User Experience auswirkt. Mit Hilfe eines selbst entwickelten Online-UX-Test und eines
standardisiertes Fragebogen wurden die Testpersonen zu ihrer User Experience befragt. Die
Auswertung der erhobenen Daten soll folgende Aspekte beleuchten:

e die Wichtigkeit der Tonalitdt von Fehlermeldungen

e Erwartungshaltung und Reaktion der Benutzer betreffend Tonalitat und
Fehlermeldungen.

e Einstimmung der Tonalitdat mit dem Benutzer-Kontext und der Aufgabe.

e Vorstellung und Evaluation von méglichen Tonalitat Varianten

5.3 ABGRENZUNG DER STUDIE

Diese Studie bezieht sich auf ein bestimmtes Forschungsgebiet, wie bereits im Punkt 1.2
erwadhnt. Zusatzlich sind noch folgende Abgrenzungen relevant:

o Der Bezug zur Website mySwitzerland.com soll die Reisestimmung bei den
Probanden hervorbringen und somit den gewlinschten Benutzer-Kontext erzeugen.

e Die Usability von mySwitzerland.com, die den heutigen Standards entspricht, war
ebenfalls ein wichtiges Kriterium dafiir, diese Website als Basis-Plattform fiir die
Studie zu wahlen.

o mySwitzerland.com darf keinesfalls als Objekt der Studie gesehen werden. Es ist nicht
unsere Absicht, diese zu testen oder zu bewerten.

e Der Kontakt und die Zusammenarbeit mit mySwitzerland.com wurde zwar anfanglich
in Betracht gezogen, jedoch gezielt unterlassen, um diese Studie unabhangig
durchfihren zu kénnen.

e Die Studie kann nicht als reprasentativ gesehen werden. Die demografische Struktur
der Testpopulation ist keine Abbildung der Bevolkerungs-Struktur in der Schweiz.

e Aus Datenschutzgriinden werden die persénlichen Daten der Testpersonen, wie
Name, Wohn- und Email-Adresse, vertraulich behandelt und nicht weitergegeben.

5.4 ERHOFFTER NUTZEN DER STUDIE

Anhand der Resultate soll es moglich sein, Aussagen dariiber zu treffen, welche Tonalitat
sich positiv auf eine bestimmte Altersgruppe auswirkt und bei welchem Aspekt der UX. Dies
kann Hilfreich sein z.B. fiir weitere Hotelbesitzer aus der Branche, die online ihre Dienste
mithilfe einer angepassten Tonalitdt an die entsprechende Altersgruppe verbessern
mochten.

Das Vorgehen dieser Studie konnte als Beispiel flir weitere Untersuchungen dienen, bei
denen die Messung von User Experience angewandt werden muss.
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6 VORGEHEN

Wir haben uns bei der Auseinandersetzung mit der Methodenwahl immer wieder folgende
Kernfragen gestellt:

e Wie messen wir die User Experience?

e Wie lasst sich das, was beim Benutzer emotional im Kopf vorgeht verstandlich als Daten
festhalten und auswerten?

e Wie stellen wir sicher, dass wir den Einfluss der Tonalitat testen?

Um die letzte Frage zu beantworten war schnell klar, dass wir unser eigenes Werkzeug
bereitstellen, bzw. entwickeln mussten.

Zu Beginn der Masterarbeit waren wir uns einig, dass wir viele User-Experience-Daten
mithilfe unserer Probanden erheben missen und der Benutzer somit eine zentrale Rolle
spielt. Deshalb wahlten wir ein UCD-Vorgehensmodell, da bei diesem vom Benutzer
ausgegangen wird und es zum Ziel hat, dass das System «Mensch-Computer» moéglichst gut
funktioniert. Als Vorgehensmodelle standen zur Wahl:

e Goal Directed Design™ von Cooper et al.
e 5-SModell vonJ. ). Garrett
e SO 9241-210 (Human-centred design for interactive systems)

Alle 3 Modelle berticksichtigen die User Experience. Fiir das ISO-Modell haben wir uns
entschieden, da es bei der Entwicklung unseres Tests die noétige Flexibilitat bot. Zur
Risikominimierung schien dieses UCD-Modell mit dem iterativen Vorgehen geeignet, um
Neuland zu betreten.

6.1 PRoOzEss 1SO 9241-210

Am Anfang des Projektes wird der Nutzungskontext analysiert und definiert. Auf dessen
Grundlage werden die Requirements (Nutzungsanforderungen) bestimmt, welche in der
nachsten Phase "Konzeption" verwendet werden, um Ideen und Entwiirfe zu entwickeln. In
der dritten Phase "Visualisieren" werden erste Prototypen gestaltet. In der vierten und
letzten Phase werden diese mit einem reprasentierenden Endbenutzer getestet.

Gemass der Beschreibung von diesem Vorgehensmodell auf der Website von Dr. Marcel Uhr
(www.soultank.ch, 8.12.2013), kann ein Projekt in folgende Phasen aufgeteilt werden:

e |Initialisierung
e Analyse

e Entwurf

e Realisierung
e Einfihrung

e Nutzung
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Innerhalb dieser einzelnen Phasen soll nun iterativ (lat. iterare, «wiederholen») vorgegangen
werden. Jedes einzelne iterative Vorgehen wird ebenfalls in 4 Phasen aufgeteilt: "Analyse,
Konzeption, Visualisieren, Uberpriifen". Sinn und Zweck des mehrfachen Durchlaufens ist,
dass der ndachste Schritt erst angegangen wird, wenn das Resultat fiir die Benutzer
zufriedenstellend ist, bzw. das System den Nutzeranforderungen entspricht.

6.2 ANALYSE

In dieser Phase wird analysiert, wer die Benutzer sind und welche Aufgaben sie zu I6sen
haben. Ebenfalls werden der Nutzungs-Kontext (Requirements Engineering) und das Umfeld
analysiert, in welchem das System genutzt wird. Diese Analysen kdnnen mit verschiedenen
Methoden durchgefiihrt werden, z.B. mit Interviews und Workshops. Aus den gesammelten
Informationen lassen sich anschliessend Personas, Use Cases und Flussdiagramme ableiten.

Als Erganzung zur ISO-Norm haben wir in der Analyse-Phase die Einflussfaktoren der
Usability berlcksichtigt (Shackel, 2001): Benutzer, Aufgabe, System, Umfeld.

Benutzer Aufga be

N/

System

Umfeld

Abbildung 3: Einflussfaktoren der Usability (Shackel, 2001)

In Bezug auf Tonalitdt haben wir untersucht, in welchen Formen sie im Webformular
angewandt wird und welche Bedingungen diese mit sich bringt. Hier mussten wir jedoch auf
Anraten einer Fachperson einen Werbetexter als Berater hinzuziehen, was dusserst lehrreich
war.

6.2.1 KONZEPTION

Wenn das Requirements-Engineering abgeschlossen ist, kann das Systemkonzept festgelegt
werden. Ein Teil davon ist die Informationsarchitektur (welche benutzerrelevante
Information befindet sich wo) und das Interaktionskonzept (wie der Benutzer zwischen
Seiten navigiert). Das Interaktionskonzept kann in Form von ersten Wireframes,
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Flussdiagrammen oder Skizzen dargestellt werden. Auch ein Inhaltskonzept ist n6tig. Es
definiert, welche Informationen relevant sind, damit der Benutzer seine Aufgaben
durchfuhren kann.

Diese Konzepte sind das Fundament des Systems und entscheidend fiir die nachsten Schritte
der Visualisierung.

6.2.2  VISUALISIEREN

Hier wird das System gestaltet. Dies kann in Formen von Prototypen mit unterschiedlichen
Detaillierungsgraden umgesetzt werden: Papier-Prototypen, klickbare HTML-Prototypen bis
zu fertig gestalteten, funktionierenden Benutzeroberflachen, die dem System entsprechen.
In diesen Schritten werden Styleguides und Guidelines entwickelt und dabei bestehende
Designkonzepte bericksichtigt. Nun sind die Prototypen so weit entwickelt, dass sie mit
reprasentativen Nutzern des Systems im nachsten Schritt Gberprift werden kénnen.

6.2.3  UBERPRUFEN

Es gibt viele Methoden ein System zu Gberprifen: Usability-Tests mit Benutzerbefragungen,
Beobachtungen der Benutzer am Einsatzort des Systems, Evaluationen des Systems anhand
von Checklisten und Normen. Diese Tests bringen wichtige, positive wie auch negative
Aspekte der Usability, User Experience und Ergonomie des gepriiften Systems hervor.
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6.3 PROJEKTPLAN, ORGANISATION UND RISIKEN

PROJEKTPLAN

6.3.1

Mai Juni Juli August September Oktober November Dezember Januar Februar
Vorgang Anfang Ende 0.,
@ Kickoff HSR 27.04.13 27.04.13 100l
@ Coach Meetingl 29.05.13 29.05.13 100
@ Coach Meeting2 05.07.13 05.07.13 100
@ Zwischenreview 31.08.13 31.08.13 100
@ CoachMeeting3 16.10.13 16.10.13 100
@ CoachMeeting4 06.11.13 06.11.13 100
@ CoachMeeting5 27.11.13 27.11.13 100
@ Ferien Dorota 27.06.13 07.07.13 100
@ Ferien Teddy 17.08.13 31.08.13 100
@ Ferien Manuel 20.07.13 31.07.13 100
@ Weihnachtsferien 20.12.13 29.12.13 100
» @ Research und Analyse Phase 01.05.13 13.06.13 100
¥ © Design Phase 22.05.13 20.08.13 100
@ Test Szenario defineren 22.05.13 28.05.13 100
@ Ablauf von UX Test definieren 29.05.13 12.06.13 100
@ Wettbewerb & Empfehlungen Konzept12.06.13 14.06.13 100
@ Test Inhalt ausarbeiten 18.06.13 31.07.13 100
@ Expert Review - Texter 01.08.13 20.08.13 100
¥ @ Prototyping Phase 29.05.13 29.08.13 100
© Tools & Frameworks evaluieren 29.05.13 10.06.13 100
@ Test Szenario aufbauen 11.06.13 13.08.13 100
@ Wettbewerb & Empfehlungen 14.06.13 19.06.13 100
@ Datenbank Design und Aufsetzung 19.06.13 28.06.13 100
“ Prototyp testen 16.08.13 22.08.13 100
@ Test Varianten erstellen 23.08.13 29.08.13 100
¥ © Durchfihrung Phase 28.08.13 28.01.14 96
@ Qualitative Test vorbereiten 28.08.13 31.08.13 100
» @ Qualitative Test durchfiihren 12.09.13 02.11.13 100
@ Fazit: Auswertung und Korrekturen 03.11.13 07.11.13 100
@ Online Test - Email Verand 10.11.13 10.11.13 100
@ Online (Quantitative) Test 10.11.13 10.12.13 100
@ Daten Auswertung aus UX Test 20.11.13 26.11.13 100
@ Daten Analyse, Hypothesen Uberpr... 01.12.13 20.01.14 90
@ Expert Review: Psychologie 15.12.13 16.12.13 100
@ Expert Review: Statistik 07.01.14 11.01.14 100
@ Interpretation der Ergebnisse 21.01.14 28.01.14 90
¥ @ Dokumentation Phase 31.10.13 31.01.14 84
@ Bericht schreiben 31.10.13 10.01.14 90
@ Bericht Uberarbeiten 11.01.14 25.01.14 90
@ Bericht Druck 26.01.14 30.01.14 0
@ Bericht Abgabe 31.01.14 31.01.14 0
@ Wetthewerb finalisieren 31.01.14 31.01.14 0

: Projektplan

Abbildung 4
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Projektphasen und Zwischenziele wurden am Anfang gemeinsam im Team diskutiert und in
einem Projektplan festgehalten. Wichtige Meilensteine und geplante Ferien wurden im
Projektplan erfasst ( Anhang: A0O0O3 ). Diese Vorgehensweise basiert auf dem iterativen UCD
Modell ISO 9241-210, beschrieben im Kapitel 1.2 und wird an die Bediirfnisse des Projektes
wie folgt angepasst:

Prozess ISO 9241-210

Phasen: Initialisierung Analyse Entwurf Realisierung Einfihrung Lot
(N J\\ J\ J\\ J\\
Y Y Y Y

J
Y

Tatigkeiten: Research und Analyse Design e Prototyping Publikation e Zukiinftige Studien
e Durchfiihrung e Resultate

e Dokumentation

Abbildung 5: Projekt Tatigkeiten im Bezug auf ISO Standard Prozess

Research und Analyse Phase

Hauptgewicht in der Phase liegt in der Suche nach relevanten Publikationen und Knowhow
Aufbau. Dank der Unterstiitzung von Prof. Dr. Markus Stolze sind gleich am Anfang
relevante, wissenschaftliche Studien der Universitat Basel (Kapitel 4, Literaturliste) fur uns
verfligbar. Durch die Literatur- und Web-Recherche entsteht eine gemeinsame
Wissensgrundlage im Projekt Team, was zu Formulierung der Forschungsfragen fiihrt. Des
Weiteren wurde ein passendes Vorgehensmodell und Methodik ausgewahlt und Ablauf einer
wissenschaftlichen Studie grob festgelegt, sowie ein standardisierter Fragebogen evaluiert.

Design Phase

Im Fokus dieser Phase steht das Design der empirischen Studie. Zuerst werden das Test
Szenario und der Ablauf der Studie definiert. Ein Wettbewerbs-Konzept wird entwickelt, um
die Test Personen fir Teilnahme an der Studie zu motivieren. In zweiter lteration, ist das um
einen Empfehlungs-Konzept erweitert, dhnlich wie bei einem Schneeball System. Der
gesamte Inhalt des Online-UX-Tests wurde in einer zusatzlichen Iteration bearbeitet.

Ein weiteres Ergebnis dieser Phase ist die Entwicklung eines Tonalitats-Konzept und das
Verfassen von Fehlermeldungen zu jeder Tonalitat. So definierte Fehlermeldungen werden
in einem Expert-Review von einem Werbetexter validiert.

Entwicklung von Tonalitat Konzept und Verfassen von Fehlermeldungen zu jeder Tonalitat ist
auch ein wichtiger Ergebnis dieser Phase. Fehlermeldungen in jeder Tonalitdt werden
verfasst und in Expert-Review von einem Werbetexter validiert.
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Prototyping Phase

In diese Phase steht der Aufbau des Prototyps im Vordergrund. In der ersten Iteration
werden die verfligbaren Tools und Frameworks evaluiert und mit einer Machbarkeitsstudie
geprift. Darauf folgt der Aufbau des Test Szenarios basierend auf MySQL Datenbank, PHP
Server, HTML und Javascript. In zweiten Iterationen wurden der Wettbewerb und die
Empfehlungs-Funktionalitat umgesetzt. In einer weiteren Iteration werden die 5 Tonalitat
Varianten bei Fehlermeldungen angebunden und automatisch zum Test zugeteilt. Der fertige
Prototyp wird vorab durch das Projekt Team getestet.

Durchfihrung Phase

Einer der wichtigen Aspekte in dieser Phase war die Validierung des Prototyps, in einer Reihe
von qualitativen UX Tests, die jeweils in den Raumlichkeiten unserer Arbeitsgeber und am
Flughafen Ziirich stattgefunden haben. In mehreren Iterationen wurde der Prototyp
verbessert und schlussendlich bei der Durchfiihrung der online Studie eingesetzt. Darauf
folgten die Datenauswertung und Analyse der Ergebnisse.

-
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Aus den Beobachtungen und Erkenntnissen entstanden einige Verbesserungsvorschlage, die
in weiteren Iterationen in den Prototypen eingebaut und danach erneut validiert wurden. Als
letzte Validierung des Prototyps wurde eine Reihe von qualitativen UX Test mit zufalligen
Probanden vorgesehen, die an einem Tag am Flughafen Ziirich in der Abflugzone
durchgeflihrt wurde. Anschliessend begann die Etappe von quantitativen online UX Test. Die
Einladung zur Teilnahme an der Umfrage wurde per E-Mail an unsere Bekannten und
Freunde versendet. Die Datenerhebung dauerte einen Monat zwischen 10.Nov.2013 und
10.Dez.2013. Urspriinglich wurden nur 2 Wochen eingeplant. Jedoch dabei war das Risiko zu
hoch, nicht geniigend giiltige Daten in so kurzer Zeit zu erheben. Dank der Hilfe unseres
Coach Prof. Dr. Markus Stolze und der Platzierung des Links zur Umfrage auf Socialmedia
Plattformen, konnten weitere Testpersonen fiir die Studie rekrutiert werden.

Mit der Analyse der erhobenen Daten wurde bereits wahrend der Laufzeit der Umfrage
begonnen. Nach Abschluss der Umfrage wurde die Hypothese mit statistischen Methoden
Uberpruft. Die Korrektheit der ausgewahlten statistischen Methoden wurde in einem Expert-
Review durch einen Mathematiker validiert

Dokumentation Phase

Die Resultate aus der Studie wurden in zahlreichen Diagrammen dargestellt und
dokumentiert. Das Masterarbeit Dokument wurde verfasst und ausgearbeitet.

6.3.2  RISIKEN

Zu Beginn der Arbeit haben wir einige Risiken erkannt, die uns zur Suche nach
Gegenmassnahmen veranlasst haben. Das grosste Projektrisiko war, dass wir zu wenig
Testpersonen fir die Studie rekrutieren kdnnen. Ein kritischer Aspekt, der sich auf die
Datenanalyse und schliesslich auf die Ergebnisse der Studie hatte auswirken kdnnen. Um
dieses Projektrisiko zu minimieren und um moglichst viele Testpersonen fiir die Teilnahme
zu motivieren, haben wir ein Wettbewerbs-Konzept entwickelt. Eine weitere Massnahme,
die Rekrutierung zu unterstiitzen, war das Einbeziehen von privaten sozialen Netzwerken.
Erstens wurden Personen aus dem eigenen Bekannten- und Freundeskreis angefragt und zur
Teilnahme eingeladen, was zu einer grossen Ricklaufquote fiihrte. Zweitens haben wir die
Rekrutierung tGber die Social Media Plattformen (XING, Google+) genutzt und die Laufzeit der
Studie verlangert. Als weitere Gegenmassnahme wurde ein Empfehlungs-Konzept
entwickelt, mit dem jeder Teilnehmer bis zu 5 weitere Personen zur Teilnahme an der Studie
einladen konnte. Ein Wettbewerbs-Konzept, mit einem iPad mini als Hauptpreis, war auch
als Motivation der Testpersonen gedacht. Die Gewinnchancen stiegen mit jeder
abgeschlossenen Empfehlungs-Teilnahme.

Ein weiteres Risiko fiir das Projekt war die Dauer der online Umfrage: Wie viel Zeit wiirden
die Testpersonen bereit sein zu opfern, um an der Studie teilzunehmen? Der ausgewahlte
Fragebogen QUIS ist relativ lang und enthalt viele Fragen, die flr unsere Studie irrelevant
sind. Als Massnahme wurde hier die Kiirzung von QUIS um die irrelevanten Fragen und
Kapitel ergriffen. Im Rahmen eines HCID Peer Review mit unseren Kollegen wollten wir die
optimale Dauer einer solchen Umfrage in Erfahrung bringen.

In einem spateren Zeitpunkt haben wir weitere hohe Risiken im Bereich Datenauswertung
und Statistik erkannt. Diese Themen waren Neuland fir das gesamte Projektteam und das
Wissen und die Vorgehensweise mussten wir zuerst lernen. Um das Risiko zu minimieren,
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liessen wir uns zum Thema Statistik beraten und flhrten Expert-Reviews durch. Die ersten
statistischen Auswertungen haben ergeben, dass die erhobenen Daten keine
Normalverteilung aufzeigten. Aus diesem Grund mussten andere Methoden zur
Untersuchung des Signifikanz Niveaus eingesetzt werden. Um das Risiko der Methodenwahl
zu minimieren war die Beratung eines Profi-Statistikers im Rahmen eines Expert Reviews
erforderlich.

Zu einem weiteren Risiko wurden statistische Analysen, da keine signifikanten Unterschiede
Uber die gesamten Tonalitatsgruppen gefunden werden konnten. Methoden hierfiir und der
Einsatz geeigneter statistischer Tools waren zu komplex und das Vorgehen zu zeitaufwandig.
Hier wahlten wir die einfachere Option, die Analysen und Diagramme in MS Excel zu
erstellen.

Die Operationellen Risiken in Bezug auf technische Infrastruktur und Datenverluste wurden
zu Beginn des Projektes erkannt und mittels Backups, Datenabzug und Datenbank Kopie
minimiert.

6.3.3  ORGANISATION

Eine optimale Grosse des Projektteams und unsere gute Kommunikation haben eine flexible
Organisation und dynamische Zusammenarbeit ermdoglicht. Je nach Standpunkt der Arbeiten
und Situation war es moglich, sich abzusprechen und gemeinsam Entscheidungen zu treffen.
Auf Grund ortlicher Entfernung war oft Skype und Telefon im Einsatz fiir Team
Besprechungen. Auch andere online Tools wie DropBox, Google-Kalender und Google-Docs
wurden verwendet flir Daten Ablage und Organisation des Projektes.

Die Team Meetings und Projektarbeitstage waren je nach Bedarf geplant und fanden in den
Raumlichkeiten unserer Arbeitgebern statt: AdNovum Ziirich, CSS Luzern, UBS Ziirich. Die
Aufgabenverteilung geschah flexibel und wurde je nach Bedarf gemeinsam entschieden.
Unsere Berufserfahrung und Knowhow kam dadurch gut zum Einsatz aber auch die eigenen
Interessen und Entwicklungsbediirfnisse konnten bericksichtigt werden. Darum werden die
Rollen im Team eher als Kernkompetenzen gesehen und jeder kann auf dem Gebiet
entsprechend mitwirken.
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Thema Manuel Dorota Teddy
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css =
Prototyping f‘:? :: ::‘
Online Test Aufbau TSE:? :: ::

PHP, Javascript, HTML = ()

=/ <7
UX Fragebogen :; :3 TEEZ?
Statistik = @
Datenbank F??
Datenauswertung TSE:? 3
Analyse der Ergebnisse TSE:? 3
Projekt Mgmt. TEE:?

Abbildung 6: Rollen und Aufgaben im Team
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7 METHODEN

Um Daten analytisch mit echten Benutzern in einem Webformular zu erheben, gibt es
heute verschiedene gratis Online Angebote. Wir haben uns fiir den Onlinedienst

«Wufoo” (www.wufoo.com) entschieden, da er Teil des bekannten Surveymonkey.com
Dienstes ist und daher einen seridsen Eindruck auf uns machte.

7.1 PROTOTYPING

Wufoo ist ein Online Datenerhebungsdienst, welcher die Moglichkeit anbietet, mit
bestehenden, bewdhrten Formularelementen und Design-Patterns ein modernes Formular
innert kiirzester Zeit zu erstellen und damit eine Online-Umfrage zu starten. Die
gesammelten Daten kdnnen ebenfalls auf Wufoo ausgewertet, dargestellt oder in einem
anderen Format in weitere Programme exportiert werden. Somit hatten wir genau das
gewiinschte Werkzeug, das wir in der Visualisierungsphase bendtigten.

Mit relativ wenig Aufwand von ca. 4 Stunden Programmierarbeit ist es uns gelungen, das
Formular von myswitzerland.ch optisch originalgetreu nachzubauen und fir aktuelle
Browser bereitzustellen. Funktional ergaben sich einige Schwierigkeiten bei der Platzierung
und der Wortwahl der Fehlermeldungen. Dies konnte jedoch mit zusatzlichem Aufwand mit
CSS behoben werden. In einer weiteren lteration der Entwicklung stellte sich heraus, dass
wir das Design auf der Umfangebene andern mussten: Es sollte moglich sein, an der gleichen
Stelle im Formular, dem User unterschiedliche Fehler aufzuzeigen. Wufoo bietet
grundsatzlich nicht an, dass Fehlermeldungen editiert werden kénnen. Auch das Verhalten
des Formulars kann nur beschrankt angepasst werden. Fir uns war es wichtig, das Verhalten
des Users mitverfolgen zu kénnen. Dies flhrte im Team zum Entscheid, den Online-Test von
Grund auf selbst zu entwickeln. Wufoo hat uns jedoch geholfen, unsere Requirements
genauer zu erheben und die Erkenntnisse daraus in die Entwicklung der finalen Prototypen
einfliessen zu lassen.

7.2 EXPERT REVIEW

Bei der Evaluations-Methode Expert Review (Goodwin, 2009) priift ein erfahrener Design-
oder Usability-Experte Schritt fiir Schritt das Produkt oder das Design einer Anwendung
anhand etablierter Usability-Standards und Richtlinien. Dadurch werden Probleme entdeckt
und Verbesserungspotentiale hervorgehoben. Diese Methode benétigt wenig Zeit und ist
nicht teuer, das Review soll von einem Profi seines Faches durchgefihrt wird.

In unserer Arbeit haben wir diese Methode bei den Tonalitdts-Fragen zusammen mit einem
Werbetexter angewendet, um unsere definierten 5 Varianten der Tonalitdt und deren
Anwendung bei Fehlermeldungen im Webformular zu besprechen und zu priifen. Den
gesamten Test haben wir von 2 Psychologen mit dieser Methode beurteilen lassen, um zu
erfahren, ob der Tonalitats-Aspekt tatsachlich mit dem QUIS-Fragebogen abgebildet werden
kann. Ein weiterer Expert Review kam bei der statistischen Auswertung der Daten des QUIS-
Fragebogens zum Zuge, um die Signifikanz unserer Daten und das Mapping QUIS nach User
Experience zu prifen.
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7.3 USABILITY TESTS

Der Cognitive Walkthrough ist eine Usability-Inspektionsmethode und gehdrt zu den
analytischen Evaluationsverfahren bei dem sich ein Experte in einen hypothetischen
Benutzer versetzt und konkrete vorgegebene Handlungsablaufe analysiert (Clayton Lewis,
John Rieman, and Cathleen Wharton, 1990).

Bei der benutzerorientierten Entwicklung unseres Tests haben wir uns an die die Methode
Usability Walkthrough nach Richter und Fliickiger gehalten. Dort wird die Methode als
formativer Usability Test beschrieben, bei dem der Testleiter den Benutzer durch den
Prototyp begleitet (Richter und Fliickiger, 2010). Zusatzlich haben wir diese Methode erganzt
mit ethnographischen Interviews am Flughafen Ziirich nach Cooper et al. (2010, S.84-93).
Dabei werden die Benutzer bei ihren Aktivitdten beobachtet und in ihrer Umgebung befragt,
bei der sie ihre Arbeit tagtaglich ausfiihren. Dies kann wichtige Details ihrer
Verhaltensweisen ans Licht bringen. Wir wollten mit dieser Methode herausfinden, ob sich
Unterschiede ergeben bezliglich der Akzeptanz der Tonalitat, wenn sich die Benutzer
allenfalls in Ferien- oder Reisestimmung befinden.

= v mas-hcid

Mlaﬂél Sanchez und Theodo\r Huber ber:
| 54 ~
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Methoden

7.4 BENUTZERFORSCHUNG: STANDARDISIERTER FRAGEBOGEN (QUIS)

Der QUIS-Fragebogen (engl. Questionnaire For User Interaction Satisfaction) wurde 1987
entwickelt, um die subjektive Zufriedenheit von spezifischen Aspekten der Schnittstelle in
Mensch-Computer-Systemen zu ermitteln. In der aktuellen Version 7.0 werden folgende

Inhalte erfasst:

e Demographischer Angaben
e Die Bewertung der allgemeinen Zufriedenheit mit dem Gesamtsystem mittels 6 Items

e Neun Bewertungsbereiche, die jeweils die Zufriedenheit des Benutzers mit einer
spezifischen Schnittstellenkomponente erfassen. Diese Bereiche sind:

System-Erfahrungen

bisherige Erfahrungen

Bildschirm

Terminologie und System-Informationen
Lernfortschritt

System-Eigenschaften

Technische Dokumentation und Online-Hilfe

© N o U kB~ W N PRE

Online-Anleitung

9. Multimedia Komponenten

In unserer Masterarbeit war der QUIS-Fragebogen die Methode, um die User Experience zu
messen und auszuwerten. Der Entscheid ist auf QUIS gefallen, da dieser Fragebogen bereits

in dhnlichen wissenschaftlichen Arbeiten angewandt wurde, u.a. in der Arbeit “Error
prevention in online forms” von Christian Hiibscher et al (2009). Des Weiteren wird der
Fragebogen im Buch «Quantifying the user experience» von Jeff Sauro und James R. Lewis
(2012) als Standard-Fragebogen zur Messung der User Experience erwahnt.
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Abbildung 7: Anwendung der Tonalitidt bei Fehlermeldungen und
Komponenten des Mensch-Maschine-Systems beim Online-UX-Test
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8.1 KONZEPT DER TONALITAT

Der Grundgedanke hinter dem Tonalitats-Konzept war inspiriert durch die
Erwartungshaltung der Hotelgaste. Wie mdchten sie angesprochen werden? Gilt der gleiche
Kommunikationsstil sowohl fiir die Hotelrezeption als auch beim Online-Buchungssystem?
Konnen sich die Benutzer vorstellen, dass sie durch das GUI des Buchungssystems mit einer
realen Hotelrezeption und echten Menschen kommunizieren? Falls ja, wiirden sie vielleicht
eine passende Tonalitat erwarten. Auf Grund der verschiedenen Hotel-Kategorien und
Personlichkeitstypen der Hotelgadste, wurden die Tonalitats-Varianten «hoflich»,
«humorvoll» und «motivierend» entwickelt. «Standard» entspricht den heutigen Normen in
Webformularen und «unpersonlich» basiert auf der typischen Ausdrucksweise fiir
Systemmeldungen. Alle 19 Fehlermeldungen, die im Online-UX-Test auftreten kdnnen,
wurden in allen 5 Tonalitat Varianten verfasst, iterativ verbessert und schliesslich in einem
Expert Review durch einem Werbetexter validiert. (Anhang: A002)
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Abbildung 8: Erste Ideen zum Konzept der Tonalitdt wurden an der Wandtafel festgehalten und diskutiert
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Tonalitat

Beschreibung

Hoflich

Es ist eine sehr hofliche Ausdrucksweise, wie von einem Butler in
einem Luxushotel oder wie sie in einem noblen Restaurant
erwartet wird. Der Butler hat einen gehobenen Sprachstill, ist den
Gasten sehr behilflich und zuvorkommend, damit sie sich wohl
und koniglich behandelt fihlen. Bei den Benutzern unseres
Hotelbuchungsformulars soll diese Tonalitat dahnliche Geflihle
entstehen lassen.

Humorvoll

Witzig formulierte Fehlermeldungen sollen bei dem Benutzer fur
Auflockerung sorgen und eventuell die negativen Geflhle bei
einem Fehler beseitigen.

Wie ein Clown, der mit Humor und guten Taktgefihl, ein Lacheln
hervorrufen und positive Gefiihle wecken kann, sollte diese
Tonalitat bei den Benutzern ahnliche Wirkung haben.

Motivierend

Ein Sprachstil, wie man ihn von einem Coach erwarten wiirde, der
trotz Missgeschicken und Fehlern Verstandnis zeigt und
motivieren kann, weiter zu machen. Ahnlich soll der Benutzer
durch die Tonalitadt in der Fehlermeldung motiviert werden.

Standard

Diese Formulierung entspricht den heutigen Standards bei
Fehlermeldungen. Eine hofliche Ausdruckweise bei der «Bitte...»
als selbstverstandlich gilt.

Unpersonlich

Kurze und pragnante Fehlermeldungen, die unpersoénlich und
emotionslos sind, wie man sie von einem System oder Roboter
erwarten wirde. Diese Tonalitdt basiert auf dem alten Stil von
Systemmeldungen, der heute immer noch verwendet wird

Abbildung 9: Definition der Tonalitdten bei Fehlermeldungen
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8.2 AUSWAHL TEST SCENARIO - MYSWITZERLAND.CH

Zu Beginn sammelten wir alle Aspekte der Usability und der User Experience die im
Zusammenhang mit Webformularen fiir uns wichtig schienen. Diese stammten aus der
Literaturrecherche und unserem Lehrmaterial und wurden im Team besprochen. Von da an
konnten wir das Test-Szenario Konzept entwickeln und begannen mit der Suche nach einem
geeigneten Formular, welches die folgenden Kriterien abdecken musste:

e Usability

e das Formular musste Teil einer Website mit hoher Benutzerfrequenz sein
e zeitgemadsses Visual-Design

e Responsive Design berlcksichtigen

e insgesamt den Anspriichen aktueller Standards geniigen (Best of Swiss Web)

Damit wir sicher sein konnten, dass unsere Test-Daten nicht durch fremde Einflisse, wie z.B.
mangelnde Usability, beeinflusst werden, musste unser Test-Szenario auf einem
Webformular aufbauen, welches mit grosser Sorgfalt und dem aktuellen Wissen der
Usability und User Experience entwickelt wurde. Doch wie konnten wir uns da sicher sein?
Eine erste Anlaufstelle um mit der Suche zu beginnen war die Organisation «Best of Swiss
Web» welches unsere Kriterien bertcksichtigte und uns am Ende unserer Suche 3
Kandidaten zur Wahl lieferte:

e www.srf.ch (Schweizer Radio und Fernsehen)
e www.sbb.ch (Schweizerische Bundesbahnen)

e www.myswitzerland.com

Myswitzerland.com hat bei der Verleihung des Best of Swiss Web Awards 2012 1x Gold, 2x
Silber und den 5. Masterplatz erhalten. Von daher konnten wir sicher sein, dass diese
Tourismusplattform mit jahrlich 24.3 Mio. Besucher aus aller Welt in die ndhere Wahl kam.
Sbb.ch gewann im Jahre 2012 den Titel «Master of Swiss Web» und www.srf.ch 2013 Gold
im Bereich Usability. Nachdem wir alle 3 Plattformen untersucht und besprochen hatten,
entschieden wir uns fir die myswitzerland.com Plattform. lhr Hotelbuchungsformular
brachte uns sofort erste Ideen flir mogliche Fehler-Szenarios die uns realistisch und
umsetzbar vorkamen. Die gute Qualitat der Formulare und die Umsetzung der
Fehlermeldungen war ein weiterer Grund fiir diesen Entscheid. Auch das Responsive Design
funktionierte tadellos bei ersten Tests mit einem iPad der ersten Generation.
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8.3 FEHLERMELDUNGEN — DEFINITION UND VALIDIERUNG

Das Hotelbuchungsformular unseres Online-UX-Tests bestand aus 20 Formularelementen
(Eingabefelder, Checkboxen etc.) bei dem die Probanden ihre Eingabe tatigen konnten.
Insgesamt war es moglich, damit 19 Fehlermeldungen pro Tonalitats-Variante
hervorzurufen. Diese Texte haben in einer Excel-Tabelle festgehalten und in mehreren
Iterationen aufgebessert. Da wir uns weder als Werbetexter noch als Experten der
Deutschen Sprache bezeichnen konnten, wurde uns bei der Ausarbeitung der
Fehlermeldungen klar, dass wir in weiteren Iterationen dieser Phase, den Text in einem
Expert-Review begutachten mussten. Die ersten Varianten der geschriebenen
Fehlermeldungen liessen wir von einer Expertin aus dem Bereich Technische Dokumentation
gegenprifen. Dabei konnten wir sicherstellen, dass die Texte einem Qualitats-Standard
entsprechen, die in einem technischen Umfeld angewendet werden kénnen. Nachdem wir
uns mehrfach mit dem Thema Tonalitat beschaftigt hatten, stellte sich heraus, dass wir
zusatzlich zur Expertin einen Werbetexter zum gegenpriifen der Tonalitat benétigten.
Tonalitat gehort in der Werbung zum taglich Brot. Nach ein paar Tagen fanden wir dann
einen geeigneten Werbetexter. Das Review war fiir beide Seiten (Werbetexter und Team)
sehr interessant und wir konnten konzeptionelle Fragen zum Online-UX-Test und der
Anwendung von Tonalitat klaren. Der Werbetexter erhielt von uns beim ersten Treffen die
Tonalitat «hoflich», «humorvoll» und «motivierend» zum Begutachten. Hier ein Beispiel
unserer 5 finalen Tonalitats-Varianten:

Hoflich: Damit wir Sie bei uns gebiihrend willkommen heissen
kénnen, bendtigen wir Thre Ankunftszeit.

/A,

%" - S Humorvoll: Sagen Sie uns doch, wann Sie anreisen, damit wir den
Willkommens-Apéro kihl stellen kénnen. Santé!

Motivierend: Bitte nennen Sie uns lhre Ankunftszeit, damit wir Sie
noch besser bedienen kénnen.

N
J Standard: Bitte geben Sie die Ankunftszeit des Gastes an

§ Unpersonlich: Eingabe erforderlich

Abbildung 10: Fehlermeldungs-Beispiele in jeder Tonalitat
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8.4 PROTOTYP

W HSR
HOCHSCHULE FOR TECHNIK
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User Experience Test

Geschiltzte Teilnehmerin, geschitzter Teinehmer,
put Design an der
Hochschulo in Rapporswi Kihven wir ainan UX-Test durch. Mt Ihror Toinahme
unterstitzten Sle nicht nur unsere Arbeit, sondem helfen uns auch wichtige,
af Herzlichen Dank!

Geschatzter Zeitaufwand fiir den Test: ca. 20 Minuten

Wettbewerb
Lassen Sie sich die Chance nicht entgehen an unserem Waetibewerb
um ein Pad-mini Da unser i
i , ist die Fr die

Gewinnen Sie ein iPad-mini!

Abbildung 11: Einstiegs-Seite fiir den Online-UX-Test

MOCHSCHULE FUR TECHNIK
Enswil

L r—

Angaben zur Testperson

Wir haben uns bewusst nur auf die notigsten informationen beschrakt. Bitte geben Sie uns diese
wahrheitsgemass an, damit wir die richtigen Erkenntnisse daraus ziehen konnen.

Geschlecht *

@ mannlich () weiblich
nz-
Alter +

Denken Sie in deutscher @5

Sprache? * o

Die E-Mail-Adresse ist erforderlich, damit Sie am Wettbewerb teilnehmen konnen. Sie erhalten von uns ein
E-Mail mit einem Link, womit Sie die fehlenden Informationen fur die Teilnahme am Wettbewerb angeben
Konnen.

Beim Wettbewerb konnen Sie ein IPad-mini gewinnen

E-Mail-Adresse

Abbildung 12: Personalien Erfassung im Online-UX-Test
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Abbildung 13: Formular und Hilfestellung (rechts) des Online-UX-Tests

Da wir im Team noch keine Erfahrung mit Wufoo hatten, entschieden wir uns zu Beginn der
Prototyp-Phase als «Plan B» bereits mit der Entwicklung eines selbst programmierten
Formulars zu beginnen und parallel dazu erste Wufoo-Entwiirfe zu erstellen. Wufoo war von
Anfang an ein attraktives Angebot, um schnell unser gewiinschtes Formular online
darzustellen und auch im Team zu besprechen. In unseren Diskussionen konnten wir mit
Wufoo schnell eine gemeinsame Sprache fiir die einzelnen Komponenten entwickeln und
gleichzeitig unser Konzept des Online-UX-Tests weiterentwickeln und priifen. Ein weiterer
Faktor flr den Entscheid fir Wufoo war, dass sich ein Wufoo-Formular praktisch in jede
gestaltete Umgebung einbinden lasst, ohne dass flir den Benutzer Wufoo erkennbar ist. Dies
ermoglichte uns eine optisch identische Variante des mySwitzerland.com-
Buchungsformulars zu erstellen. Auf der funktionellen Ebene sind wir dann doch nach kurzer
Zeit an die Grenzen des machbaren gestossen und wechselten dann zu «Plan B», dem selbst
entwickelten Online-UX-Test.

Beim selbst entwickelten Online-UX-Test handelt es sich clientseitig um HTML Seiten, welche
serverseitig mit PHP Scripts arbeiten. Wir mussten vor allem Daten aus der Datenbank in die
HTML Seite transportieren. Was ohne PHP und mit den Rahmenbedingungen eines
Frameworks sehr schwierig geworden ware. Ferner haben wir spezifische
Fehlerkonstellationen welche es n6tig machte, auf die Eingabe des Benutzers Riicksicht zu
nehmen. Aus diesem Grund haben wir uns entschlossen auf Javascript zu setzen fiir die
Validierung, und auf PHP fiir die serverseitige Aufbereitung und Speichern der Daten.
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8.5 ITERATIVE ENTWICKLUNG FINALER USER EXPERIENCE TEST

8.5.1 FORMULAR AUFBAU

Online-UX-Test ‘ ‘
Frontend Backend ‘

Webformular Admin GUI HCID-Team

Datenerhebung “ Entwicklung

- PHP
-HTML

- CSS

- Javascript

Formular

Tonalitaten - MysQL
-SaL
Quis Auswertung
- Excel
- R-Studio
Wettbewerb

- Statistik

Abbildung 14: Komponenten und Aufbau des Online-UX-Tests

Technologiewahl

Durch die Prototyping Phase mit Wufoo sind wir schnell zur Erkenntnis gelangt, dass das
Design zwar sehr ansprechend ist, aber auf der anderen Seite die Einschrankungen welche
uns das Framework auferlegt, zu gross sind, um entsprechend allen Anforderungen im Test
zu gentligen. Aus diesem Grund sind wir zur Einsicht gekommen, dass eine Umsetzung mit
PHP fir unsere Zwecke ideal ware. Dies lasst vielseitige Gestaltung zu, aber auch Themen
wie Datenbankeinbindung sind sichergestellt.

Website clonen

Unsere Entscheidung, eine Website flir unseren Test zu verwenden, welche einerseits
allgemein akzeptiert und anderseits aus offizieller Stelle als gut befunden wurde, fiihrte uns,
wie bereits erwahnt, zu mySwitzerland.com. Es stellt sich nun die Frage, sollen wir die Seite
komplett eigenstandig neu aufbauen, visuell angelehnt an das Original, oder gibt es hier
Hilfestellung dafiir? Die Antwort erhalten wir bereits nach kurzer Recherche im Netz.
WinHTTrack Website Copier 3.47-14 (Open Source offline Browser). Diese Gratis Software
ermoglicht es uns, die gesamte Website von mySwitzerland.com (ab einer gewissen Stelle)
herunter zu laden. Von nun an haben wir samtliche HTML und CSS Files. Natdrlich geht es
nicht ohne manuelle Eingriffe. Aber dieser Website Kopierer hat uns sehr viel Arbeit gespart,
wenn wir stattdessen die ganze Registrierungsseite hatten nachbauen mussen.
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Formularstruktur

Das Formular von mySwitzerland.com ist mit einer aktiven Breite von 1000 Pixel zentriert
dargestellt. Die aktive Breite ist in drei Drittel unterteilt. Zwei Drittel auf der linken Seite sind
fr die Formulareingabe und ein Drittel rechts ist fiir Werbung reserviert.

Die Label sind links des Eingabefeldes positioniert und auch links ausgerichtet. Die
Eingabefelder werden in einheitlicher Grosse angezeigt (als Block). Einzig wenn auf einer
Zeile zwei Eingaben erwartet werden (z.B. PLZ und Ort) teilen sich diese zwei Eingabefelder
die einheitliche Breite auf. Meistens ergeben sich ein kleineres und ein grosseres Feld.

Fehlermeldungen werden bei mySwitzerland.com grundsatzlich keine dargestellt. Fehler
aufgrund fehlender Eingabe zeigt das System, indem das Label rot eingefarbt wird, und die
Hintergrundfarbe des Eingabefeldes mit einem hellem stark gebrochenem rot eingefarbt
wird.

Ganz oben in der Seite wird ein Hinweis angezeigt, dass Fehler auf der Seite entstanden sind.

Die Darstellung und Positionierung der Fehlermeldungen orientiert sich an den
wissenschaftlichen Grundlagen, wie bereits im Kapitel 4.3 erwahnt.

Manuelle Eingriffe in das bestehende Formular

Die Fehlerbehandlung ist flr unsere Zwecke nicht gentigend. Wir miissen eine
Fehlermeldung anzeigen, damit wir mit verschiedener Tonalitdten testen konnen. Die
Fehlermeldung wird jeweils unterhalb des Eingabefeldes links aligniert dargestellt. Der
Fehlertext soll dasselbe Rot erhalten, wie mySwitzerland.com die Labels damit einfarbt. Die
Hintergrundfarbe des Eingabefeldes bleibt im selben hellen Rot wie bei mySwitzerland.com.

Ferner mussten wir verschiedene Probleme bei der Seite von mySwitzerland.com I6sen. Eine
Unschonheit war, dass die Fehlermeldungen nicht alle einheitlich daher kamen. Der grésste
Teil der Fehler ist geselltet, wie oben bereits beschrieben und bildet entspricht den
Standard von mySwitzerland.com. Bei Fehler im Bereich der Kreditkarte wird jedoch
stattdessen eine Alert Box angezeigt. Bei Comboboxen wird die Hintergrundfarbe nicht auf
Fehler gesetzt. Diese unterschiedliche Art und Weise, wie auf fehlerhafte Eingabe reagiert
wird, wollen wir nicht so belassen, und entscheiden uns alle Eingaben dem Standard
anzugleichen.

Validierung

Fiir die Validierung wird eine Javascript Funktion erstellt, welche alle Eingaben tberpriift.
Wir entscheiden uns, die Fehler bei jedem Request in der Datenbank festzuhalten. Dabei
wollen wir wissen, wie viele und welche Fehler pro Durchlauf entstanden sind und welche
Wiederholungsfehler waren. Ebenfalls die Durchlaufzeiten zwischen den Commits werden in
der Datenbank festgehalten. Vollstandigkeitshalber entscheiden wir uns die Fehlermeldung
jeweils pro Fehler ebenfalls festzuhalten. Von den fiinf Tonalitdten wird jeder Proband
jeweils nur mit einer Tonalitat konfrontiert. Auf diese Weise sehen wir direkt beim
geschriebenen Fehler in der Datenbank welche Auspragung von Fehlermeldung dem
Probanden angezeigt wurde, und allenfalls bei Wiederholungsfehler konnen auf diese Weise
Riickschliisse auf die Qualitat der Fehlermeldung gezogen werden.
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Vorprogrammierte Fehler fir Online-UX-Test

Damit der User mit genligend Fehlermeldungen konfrontiert wird, werden kiinstliche
Hirden in die Anwendung eingebaut, welche unabhangig von der Eingabe einer
Fehlersituation entsteht. Folgende vorprogrammierte Fehler wurden vorgesehen:

e Geburtsdatum: Datumsformat TT-MM-JJJJ erforderlich. Wir gehen davon aus, dass
niemand ohne Vorgabe das Geburtsdatum mit Bindestrichen eingibt.

e Telefonnummer: Bei der ersten Eingabe der Telefonnummer wird, falls die Lange der
Telefonnummer korrekt ist, die vierte Ziffer herausgel6scht, und so eine falsche Eingabe
vorgetauscht.

e Kreditkartenservice: Bei der ersten Auswahl einer Kreditkarte wird ein Servicefehler
vorgetauscht. Der User wird aufgefordert eine andere Kreditkarte einzugeben.

e Kreditkartennummer: Bei der ersten Eingabe der Kreditkartennummer wird, falls die
Lange der Kreditkartennummer korrekt ist, die vierte Ziffer herausgeldscht, und so eine
falsche Eingabe vorgetaduscht.

Sollte eine zwingende Eingabe fehlen, wird ohnehin eine Fehlermeldung angezeigt. Diese ist
jedoch nicht vom Test provoziert.

Die Idee fur die kiinstlich fabrizierten Fehler bekamen wir wahrend qualitativen UX-Tests
welche wir insgesamt mit 5 Usern durchgefiihrt haben. Auf diese Weise konnten wir den
User wahrend der Durchfiihrung des UX-Tests beobachten, und allenfalls Schwachstellen in
der Benutzung des UX-Tests identifizieren und in der nachsten Iteration beheben. Eine der
Beobachtungen, die wir gemacht haben, war die Tatsache, dass die User sich streng an die
Vorgaben gehalten haben, und dementsprechend keine bis wenige Fehlermeldungen
angezeigt bekommen haben. Beim Beantworten der QUIS Fragen mussten wir uns selbst
eingestehen, dass die Anzahl der gezeigten Fehlermeldungen nicht ausreichend war um
diese Fragen zu beantworten. Also haben wir uns entschlossen, kiinstlich Fehler zu
produzieren, und zwar moglichst so, dass der User dies nicht bemerkt.

8.5.2 FRAGEBOGEN
Nachdem der User das Formular erfolgreich ausgefiillt hatte, gelangte er
zum QUIS-Fragebogen, bei dem er zu seiner Zufriedenheit befragt wurde.

Die Nutzung des Standard-Fragebogens QUIS muss von der Universitat Maryland lizensiert
werden. Bis wir den Fragebogen so einsetzen konnten, dass er in unser Konzept des Online-
UX-Tests passte, mussten wir einige Anpassungen daran vornehmen und viele Fragen
abkldren. Unsere Erwartung war fir die 505 Studenten-Lizenz zu hoch gesetzt, da wir
vergebens eine ausfihrliche Anleitung zu seiner Anwendung und zur Auswertung der Daten
suchten. Um einige Anpassungen am Fragebogen vorzunehmen kénnen, wollten wir
beziglich der Aspekte Copyright und Validitat sicher sein, wie weit dies moglich ist. Eine
schriftliche Nachfrage zum Thema Auswertung bei der Universitdat von Maryland ergab nur
wenig bis gar keine Information. Bei der Befragung unseres Dozenten Christian Hiibscher
und Dr. Stefan Pauwels, welche QUIS bei deren Masterarbeit angewandt hatten, erhielten
wir die Information, dass das Programm SPSS bei der Auswertung zum Einsatz kam, aber
Excel auch moglich ist. Gemass der Website der Universitat von Maryland, sind Anpassungen
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am Fragebogen moglich: ,, The QUIS can be customized and sections or items dropped. Most
people drop sections that are not appropriate. Sometimes additional questions are added as
needed.” Unser Coach Prof. Dr. Markus Stolze gab uns dann die Bestatigung, dass wir mit der
notigen Vorsicht den Fragebogen kiirzen und mit eigenen Fragen ergdnzen dirfen.

QUIS ist ein sehr ausfihrlicher Fragebogen, der die verschiedensten Schnittstellen eines zu
untersuchenden Systems abdeckt: Um die Menge der Fragen an unsere Probanden zu
reduzieren, haben wir uns in Absprache mit unserem Coach darauf geeinigt, Fragen und
Bereiche, die ausserhalb unseres Test-Umfelds liegen, aus dem Fragebogen zu streichen.
Darunter fallen

e Bisherige Erfahrungen
e Telekonferenzen
e Systeminstallation

Durch diese Reduktion konnten wir sicherstellen, dass die Umfrage innerhalb 20 Minuten zu
bewaltigen war. Dadurch wurde das Risiko, dass unsere Probanden der quantitativen Tests
friihzeitig abbrechen, erheblich reduziert. In den qualitativen Tests hat sich gezeigt, dass wir
die Fragen an gewissen Stellen leicht anpassen mussten, wo es zu oft zu Missverstandnissen
oder Unklarheiten kam. Ein Beispiel war der Titel ,Online Anleitung” welchen wir
nachfolgend anpassten: “Online Anleitung (Reiter rechter Rand ‘Hilfe zur Umfrage’)”.
Experten Reviews von zwei Psychologen gaben uns weitere wichtige Hinweise zur
Optimierung unseres Tests. Um herauszufinden, ob eine Tonalitdt den Probanden pragt, und
wie er zu den 4 weiteren Tonalitdten steht, haben wir am Schluss des Fragebogens eine
weitere Frage hinzugefiigt, welche die 5 Tonalitaten aufzeigt und bewerten lasst.

UX-Mapping

Die Frage, wie die Daten ausgewertet und interpretiert werden kénnen stand immer noch im
Raum. Bezliglich der Operationalisierung der Daten waren wir uns zu diesem Zeitpunkt nicht
sicher, ob wir mit QUIS alle Fragen beantworten kdnnen: Sagt uns die Frage “Die Zeichen auf
dem Bildschirm waren schwer/leicht erkennbar” etwas Uber die Attraktivitat, Designqualitat
oder Benutzungsqualitat aus? Obwohl QUIS die Zufriedenheit des Benutzers mit einer
spezifischen Schnittstellenkomponente in 9 Bewertungsbereichen erfasst und den
Gesamteindruck mit 6 Items misst, hatten wir das Bedlirfnis, unsere Daten nochmals in
einem eigenen “Mapping” zu gliedern. Die Idee dahinter war, die Daten einfacher
interpretieren zu konnen. Wir liessen uns dabei vom S-UEQ (Short User Experience
Questionnaire) von SAP inspirieren. In einem Card-Sorting im Team versuchten wir dann die
Bewertungsbereiche des QUIS auf die des S-UEQ Fragebogens zu gliedern, was sich als
schwierig herausstellte. Mit einem gewissen Misstrauen dem Resultat gegenber liessen wir
unser Mapping von zwei unabhangigen Psychologen gegenpriifen und erhielten
unterschiedliche Resultate. Es stellte sich heraus, dass es zu viele Unterschiede beim
Zuweisen der Bewertungsbereiche gab. Beide Psychologen waren sich einig, dass wir diese
Zuteilung nicht weiterverfolgen sollten, da ein Mapping von Bewertungsbereichen von zwei
unterschiedlichen Fragebogen ohne Anpassungen nicht zufriedenstellend moglich ist. Somit
haben wir uns im Team entschieden, den QUIS Fragebogen und seine Bewertungsbereiche
wie folgt beizubehalten:
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e Bildschirm-Faktoren,

e Terminologie und Systeminformationen,
e Erlernbarkeit,

e Systemcharakteristika,

e Handbiicher und Onlinehilfen,

e Multimedia-Faktoren,

e Ton der Fehlermeldung (eigene Fragen)

8.5.3  DATENBANK

Wahrend Entwicklung von Webformularen fiir unseren Online-UX-Test war auch gleichzeitig
Modellierung und Entwicklung der Datenbank Teil im Gange. Die wichtigsten Anforderungen
an das Datenbanksystem waren die Stabilitat, Sicherheit sowie online Verfligbarkeit
wahrend Laufzeit der Studie. Deswegen haben wir die Dienstleistungen von Plattform
MetaNet Plesk im Einsatz genommen und dort eine MySQL Datenbank aufgebaut. Zugriff auf
die Daten und Tabellen war mit einem einfachen online Admin GUI méglich. Aus den
Uberlegungen, welche Daten fiir das Projekt eine zentrale Rolle spielen werden, haben wir
folgendes logisches Datenmodell entworfen:

ist zugeteilt
Fehlermeldung
flhrt durch Person nimmt teil an
Testprobe
Umfrage
giht|weiter
lbeinhaltet
Fehler Empfehlung

wurde empfohlen durch

Abbildung 15: Datenmodell fiir Online-UX-Test

Das Datenmodell beinhaltet:

statische, Referenzdaten:

e Fehlermeldungen Texte - Fehlermeldung

e Tonalitat Typen — Test Typ

dynamische, operative Daten aus der Umfrage:
e Antworten zu QUIS Fragen - Umfrage

e personliche Daten der Testpersonen - Person
e erfasste Empfehlungen - Empfehlung

e Angaben lber Test Durchlauf und Anzahl der Fehler - Testprobe, Fehler
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Durch die Anwendung von Datenbank Views und SQL Abfragen konnten wir einen Uberblick
Uber Datenqualitat und Wachstum wahren Laufzeit der Studie behalten.

Eine zusatzliche Funktionalitat hat fir die automatische Zuteilung einer Tonalitats-Variante
fir den nachsten Test gesorgt. Zuerst wurde ermittelt, welche Tonalitat am wenigsten
glltige Umfrage-Daten hat und damit war sie als nachste an der Reihe. Dadurch konnten wir
sicherstellen, dass alle Tonalitats-Gruppen gleich gross waren und miteinander verglichen
werden konnten.

8.5.4  REKRUTIERUNG VON TEST PERSONEN UND WETTBEWERB

Zur Teilnahme an der Studie wurden vor allem Personen aus privaten Bekannten- und
Freundes-Kreisen rekrutiert. Sie wurden zuerst personlich angefragt und spater per E-Mail
zur Teilnahme eingeladen. Dadurch wurde eine hohe Ricklaufquote erreicht. Ein Teil der
gualitativen UX Tests wurde mit zufalligen Probanden an Flughafen Zirich durchgefiihrt.
Rekrutierung fand auch lber die Nutzung von Socialmedia Plattformen wie XING und
Google+, wo der Link http://www.useremotion.ch/mashcid/ publiziert wurde.

Als Motivation fir die Teilnahme an der Studie haben wir ein Wettbewerbs-Konzept
entwickelt. Dabei konnte man einen iPad mini gewinnen und sogar eigene Gewinnchancen
steigern, indem man die Studie an weitere Personen empfohlen hat und sie auch tatsachlich
an der Studie teilgenommen haben. Das Empfehlung Konzept basierte auf dem Prinzip von
Schneeball System und man konnte bis zu 5 E-Mail Adressen erfassen, an die eine Einladung
E-Mail automatisch geschickt wurde.

8.5.5 PROTOTYP VALIDIERUNG - QUALITATIVE UX TEST

Um das Prototyp zu validieren haben wir eine Reihe von qualitativen UX Test durchgefiihrt,
die jeweils in Raumlichkeiten von unseren Arbeitgeber: AdNovum Zirich, CSS Luzern und
UBS Ziirich stattgefunden haben. Dank der verfligbaren Infrastruktur und Technik hatten wir
optimale Bedingungen fiir UX Testing aufbauen kénnen. Der Proband war gebeten vor einem
Computer zu sitzen und den Online-UX-Test auszufiillen, und dabei laut zu denken. Das
Projekt Team war in den gleichen Raum anwesend und hatte folgende Rollen klar
zugewiesen:

Test Begleitung und Interview: diese Person war fir Einflihrung des Probanden in die Test
Situation zustandig, gab Induktionen zur Aufgabe und war als Ansprechpartner wahrend des
Tests verfligbar, nach dem Test befragte den Probanden liber sein Empfinden beim Test

Beobachter: eine passive Rolle im Hintergrund, Beobachtung des Testablaufs, Beachtung von
Besonderheiten

Protokoll: relevanten Aussagen und Kommentare des Probandes wurden festgehalten.

Waéhrend des Tests wurden mit Erlaubnis des Probands, Sprach- oder Video Aufnahmen
gemacht, nachhinein ausgewertet und im Protokoll zusammengefasst. Wie der Proband die
Aufgabe |I6ste, konnten alle im Raum an der Leinwand beobachten

Das Vorgehen bei dem UX Test hat sich bewertet und wir haben sehr wertvolle Hinweise und
Bemerkungen bei sowohl wiahrend dem Test als beim dem Interview bekommen. Wir
konnten bei allen Probanden beobachten, dass sie sehr aufmerksam und vollstandig das
Formular ausfiillen und eigentlich nur 1 Fehler machen. Damit die Probanden mit mehr
Fehler konfrontiert werden, wurden einige kiinstliche Fehler in Prototyp eingebaut. Die
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Beobachtungen bei QUIS Fragebogen, haben uns bestatigt, dass noch einige der Fragen
Uberfllssig und irrelevant waren und einige Begriffe ganz verstandlich. Das wurde ebenso im
Prototyp angepasst.

Die letzte Etappe des qualitativen UX-Testing wurde am Flughafen Zirich mit zufalligen Test
Personen an einem Samstag durchgefiihrt. Wir haben in der Abflugzone wartete Personen
zur Teilnahme an der Umfrage angefragt. Auf diese Art und Weise wurden noch 6 Test
Personen rekrutiert. Als Dankschon gab einen Kaffee oder eine kleine Packung von Schweizer
Schokolade auf den Weg in die Ferne Lander.

ot

Die gesammelte Beobachtungen und Erfahrungen haben uns bestatigt, unser Online-UX-Test
funktioniert gut und die online Studie kann jetzt beginnen.
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Manuel Sanchez und Dorota Przygienda mit Proband (Mitte) beim Qualitati Test am Flughafen Ziirich.
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Durchfthrung der Studie und
Datenerhebung

9 DURCHFUHRUNG DER STUDIE UND
DATENERHEBUNG

9.1 QUANTITATIVE ONLINE UX TESTS

Im Voraus haben wir in unserem Bekannten- und Freundeskreis nach Testpersonen gesucht.
Dadurch konnten wir schon friih ein gewisses Interesse wecken und die
Teilnahmebereitschaft sicherte sich damit. Die Einladung zur Teilnahme folgte per E-Mail
Versand.

Das erste Email an einen moglichen Probanden wird verschickt.

Bereits in den ersten Tagen haben wir das Datenwachstum beobachten kénnen und die
ersten Auswertungen gemacht. Die meisten Daten waren korrekt erfasst, aber es gab auch
solche, die unvollstandig waren und keine Umfrage Daten enthielten. Diese wurden bereits
am Anfang aussortiert und waren demnach fir die Studie irrelevant.

Nach 2 Wochen Laufzeit der Studie wurde zusatzlich auf Social Media Plattformen Xing und
Google+ der Link zur Online-UX-Test publiziert:

O Tecnmyues ruou sSnouuil I
U Know About

http://techblog.badoo.com/blo..
y | Markus Stolze
3 =7 Offentlich geteilt - 17.11.2013

Helfen und iPad gewinnen: Mitmachen beim User
Experience Test + Fragebogen (20min) Fiir eine
Masterarbeit im MAS HCID.
http://www.useremotion.ch/mashcid/

+1 A1 | | Kommentar hinzufiigen i

- * Markus Stolze
L BT Offentlich geteilt - 22.11.2013

Lukas Wegmann und Dominigue Wirz gewinnen den
Preis der Ziihlke Engineering AG fiir ihre Informatik
Bachelorarbeit "Modellgetriebene Visualisierung von
Echtzeitsystemen im Browser”. Betreuer war Prof. Olaf
Zimmermann. http://eprints.hsr.ch/310/ +1 - ommentar hinzufiigen.

Masterarbeit MAS-HCID

useremotion.ch

Modellgetriebene

Abbildung 16: Veroffentlichung des Online-UX-Tests auf Google+
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Die Teilnahme folgte durch den Link: http://www.useremotion.ch/mashcid/ und nach einer
kurzen Begriuissung und Einflihrung (Abbildung 11) folgte die Angabe der demografischen
Daten, wie Alter, Geschlecht, Postleitzahl und optional die E-Mail Adresse und personlichen
Daten, die fiir den Wettbewerb nétig waren (Fehler! Verweisquelle konnte nicht gefunden
werden.). Mit dem nachsten Schritt gelangte man zur eigentlichen Aufgabe, namlich der
Buchung eines vorausgewahlten Hotelzimmers auf der Website mySwitzerland.com
(Abbildung: 13). Die Beschreibung der Aufgabe und eine Hilfestellung sowie die Testdaten,
waren allesamt auf dieser Formularseite verfligbar. Wahrend der Aufgabe wurde der
Proband mit vorprogrammierten Fehlern konfrontiert. Die Tonalitat der Fehlermeldungen
wurde beim Einstieg des Tests automatisch zugeteilt, aber ohne den Proband dariiber zu
informieren.

Die Onlinestudie dauerte vom 10. November bis 10. Dezember 2013. Daran haben 110
Personen teilgenommen: 30 Frauen und 80 Manner. Der jlingste Teilnehmer war 19 und der
alteste 65 Jahre alt. Die Probanden waren aus der Deutsch-Schweiz, meistens aus dem
Grossraum Zdrich.

Zusatzliche 70 Personen haben sich flr die Teilnahme registriert, aber die Umfrage
abgebrochen und wurden dadurch auch von der Auswertung ausgeschlossen. Durch den
Empfehlungs-Prozess haben an der Studie zusatzlich 21 Testpersonen teilgenommen

9.2 DATEN AUSWERTUNG UND ANALYSE

Fir die Analyse der Daten haben wir anfanglich die Mittelwerte gegeneinander verglichen,
und in der Gegenuiberstellung bericksichtigt. Aufgrund der Mittelwerte haben wir
festgestellt, dass es wenig aussagt, auch wenn Differenzen ersichtlich sind. Mittelwerte sind
nicht sehr robust gegentiber Ausreissern. Obwohl bei unseren Daten Ausreisser praktisch
nicht moglich sind, da wir ordinale Werte zwischen 1 und 9 erhalten. Dennoch ist eine
Darstellung und Mitberiicksichtigung aller Quartile (Median als 50% Wert anstelle des
Mittelwertes) realitatsnaher, und vor allem sicherer wenn es um Signifikanz geht.

Wir haben fir die Vergleiche und Gegeniberstellung der Daten eine Gruppierung auf
Tonalitat vorgenommen. Diese Gruppierung haben wir fiir alle Auswertungen beibehalten.

Fiir die Auswertung haben wir festgestellt, dass es unerlasslich ist, jeweils die Daten zu
filtern, sodass die Resultate heterogener wurden. Auswertungen (iber alle Daten hinweg
haben ergeben, dass es kaum Unterschiede in der Beurteilung der User Experience auf Basis
der Tonalitat gibt.

9.2.1 DATEN

Insgesamt stehen 110 Datensatze fir die Analyse zur Verfligung. Die Aufteilung auf die
verschiedenen Tonalitaten ist wie folgt:

e Hoflich (22 Datensatze)
e Humorvoll (22 Datenséatze)
e Motivierend (22 Datensatze)

e Standard (22 Datensatze)
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e Unpersonlich (22 Datensatze)

Durch den Algorithmus der Tonalitatszuteilung an Probanden konnte eine ausgewogene
Verteilung erreicht werden.

Die Analyse ohne weitere Gruppierung der Daten hat am wenigsten Unterschiede zwischen
den Tonalitaten bewirkt. Darliber hinaus wurden folgende Gruppierungen vorgenommen:

e Alle
e Frauen
e Manner

e 35 Jahre und jiinger

e 45 Jahre alt und élter

Die Antworten aus dem QUIS Fragebogen sind alle ordinal skaliert mit Werten zwischen 1
und 9. Die Zahl 0 bedeutet, dass keine Aussage gemacht werden konnte. Diese 0-Werte
werden in der Analyse nicht berticksichtigt.

Gruppiert werden die Daten beim Vergleich immer nach den Tonalitaten. Um eine
Differenzierung zu erhalten, gruppieren wir die Daten nach den oben genannten Gruppen
(immer in Kombination mit der Gruppierung der Tonalitaten) und erhalten dadurch
signifikantere Werte.

9.2.2 ANALYSE

Wir sind folgendermassen vorgegangen um die Daten zu analysieren, und vor allem auch um
die Gruppierungen zu finden, welche die grossen Unterschiede zwischen den Tonalitaten
ausmachten.

Wir haben als erstes einmal Diagramme erstellt, welche die Werte nach dem Mittelwert
anzeigen. Dadurch konnten wir bereits einmal aufzeigen bei welchen Attributen die grossen
Unterschiede zu Tage kommen. Z.B. weiblich / mannlich trennen, Altersgruppen aus dem
Ganzen herauslosen und fir sich betrachten, Wohnort (nach PLZ) des Benutzers (was ist
wenn man Ziircher und Luzerner trennt?).

Wir kdnnen es nattrlich nicht dabei belassen, dass wir Mittelwerte miteinander vergleichen,
und haben jeweils fir alle Fragen Quartile erstellt, und mittels Plot Boxen (Box-Whisker-Plot)
diese Quartile visualisiert.

Es gibt jedoch unzahlige Moglichkeiten, welche nun visuell analysiert werden sollten, oder
als Input im System eingegeben werden mussten.

Folgende Methode wendeten wir an, um schnell an die moglichen Stellen zu gelangen mit
den grossten Unterschieden:

Pro Frage im QUIS haben wir nach allen Tonalitaten gefiltert, und jeweils die Quartile 25%,
50% und 75% gebildet. Daraus folgten 5 Wertegruppen welche pro Tonalitit die einzelnen
Quartile fur eine Frage abbildeten.
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Beispiel:

Frage —
™M
<

Tonalitat
<
=
o
<

Maximalwert 9.00

Oberes Quartil 7.50

Median 6.00

Unteres Quartil 3.00
Minimalwert 0.00

43.1

humorvoll

8.00
7.00
7.00
6.00
3.00

43.1

motivierend

9.00
8.00
7.00
6.00
5.00

Abbildung 17: Tabelle mit Quartilen pro Tonalitat

Nun wird auf Basis von Formeln ermittelt, welche Tonalitdten eine moglichst kleine

43.1

standard

8.00
7.25
7.00
5.00
3.00

43.1

unpersonlich

9.00
8.00
8.00
7.00
7.00

Uberschneidung haben. D.h. wir schauen welche Werte aus der Reihe oberes Quartil kleiner

sind oder gleich dem unteren Quartil (in unserem Beispiel ware das humorvoll und

unpersonlich [7.00]).

Die Visualisierung dieser Daten geschieht mittels Boxplot Diagramme (auch Box-Whisker-
Plot genannt). Wir bilden jeweils 5 Boxes nebeneinander und vergleichen jeweils zu einer
bestimmten Frage die 5 Tonalitdten ab. Bei den Boxen zeigen wir folgende Werte:

e Oberes Quartil (75% Wert)
e Median (50% Wert)
e Unteres Quartil (25% Wert)

Bei unserem Selektionsverfahren ermitteln wir Daten, welche sich zu 75% nicht
Uberschneiden. Nun muss jedoch berechnet werden ob dieses nicht tiberschneiden bereits

reicht, um signifikant zu sein.

Wir erlauben uns dariiber hinaus verschiedene Gruppierungen zu betrachten. Eines ist die

Bewertung nach einzelnen Fragen. Die einzelnen Fragen werden gegenliber allen Tonalitaten
verglichen und aufgrund der Unterschiede untereinander eine Aussage getroffen. Zusatzlich
wird mittels Kruskal Wallis Test statistisch nachgewiesen, dass innerhalb dieser Gruppierung

einen signifikanter Unterschied besteht. Mit dem Wilcoxon-Test werden jeweils
Paarvergleiche angestellt, und definitiv die 2 Tonalitdten ermittelt, welche einen

signifikanten Unterschied untereinander haben.

Das Andere ist die Beurteilung zusammengefasst nach Kapitel. Wir berechnen zu diesem
Zweck die Quartile liber den ganzen Kapitel hinweg. Als Letztes berechnen wir die
Gesamtbewertung, welche die Totale der Kapitel mittels Mittelwertberechnung

zusammenfasst (liber jedes einzelne Quartil wird der Mittelwert ermittelt).
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Die einzelnen Kapitel haben inhaltlich folgende Semantik:

Kapitel 1: Dieses Kapitel wird bei der Bewertung nach Kapitel nicht berticksichtigt, da es
sich um eine Frage der Erfahrung mit Online Buchungssystemen handelt.
Diese Frage tragt nichts zur Beurteilung der User Experience bei. Dieses
Kapitel wird jedoch in einer separaten Berechnung beigezogen, namlich wenn
es um die Frage geht: ,hat die Erfahrung einen Einfluss auf die Beurteilung?“.

Kapitel 3: Gesamteindruck:
Flr die Beurteilung des Gesamteindruckes werden folgende Fragestellungen
verwendet:
- ist der Gesamteindruck angenehm?
- schafft der Gesamteindruck Zufriedenheit?
- ist der Gesamteindruck anregend oder eher frustrierend?
- ist die Anwendung insgesamt schwierig oder leicht
- ist die Anwendung insgesamt flexibel oder starr?
- Gesamteindruck beziiglich User Experience

Kapitel 4: Bildschirm:
Unter Bildschirm werden Fragen gestellt wie:
- ist die Kommunikation am Bildschirm verstandlich?
- ist die Auszeichnung von Texten hilfreich?
- ist die Menge an Informationen ausreichend?
- ist die Anordnung logisch?
-2 Layout

Kapitel 5: Terminologie und Systeminformation
Unter diesem Kapitel werden folgende Themen beurteilt:
- Konsistenz der Ausdruckweise
- Aufgabenbezogenheit der Ausdrucksweise
- Konsistenz der Fehlermeldungen
- Klarheit der Fehlermeldungen
- Klarheit der Anweisungen zur Fehlerbehebungen
- Zustandsbezogene Informationen
- Vorhersehbarkeit der Aktionen
- Ertraglichkeit der Wartezeiten
- Problembezogenheit der Fehlermeldungen
- Wie angenehm waren die Fehlermeldungen
-2 Effektivitdt der Riickmeldungen

Kapitel 6: Lernfortschritt
Dieses Kapitel befasst sich mit dem Losen von Problemstellungen:
- Konnten Probleme auf einfache Weise gel6st werden?
- folgten die Ausfiihrungsschritte einer logischen Reihenfolge?
- Informiert das System Uber den Fortschritt der Problemldsung?
- Unterstlitzung bei Problemldsung
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Kapitel 7: Systemeigenschaften
Dieses Kapitel befasst sich mit der Schwierigkeit, Fehler zu beheben:
- war die Fehlerbehebung schwierig?
- war das Korrigieren von Tippfehlern komplex?
- konnte man mit zunehmender Erfahrung das Hotelbuchungssystem besser
bedienen?
- Komplexitdt des Problemlésungsprozesses

Kapitel 9: Online-Anleitung
Dieses Kapitel befasst sich mit der Effektivitat der Online-Anleitung:
- war die Online-Anleitung hilfreich?
- war der Zugang zur Online-Anleitung leicht?
- war der Inhalt der Online-Anleitung zielfiihrend?
- waren die Informationen in der Online-Anleitung komplett und informativ?
- waren die Informationen kurz und pragnant?
- waren die Anweisungen in der Online-Anleitung klar?
- war die Zeit zum Loésen der Aufgabe angemessen?
-2 Effektivitdt der Hilfestellung

Kapitel 10: Multimedia Komponenten
Dieses Kapitel beschaftigt sich mit der Beurteilung der visuellen Aspekte:
- hat der Einsatz von Bildmaterial den Ablauf unterstiitzt?
- war der Einsatz von Farben natirlich?
- war die Menge von verwendeten Farben angemessen?
-2 Visuell-informative Unterstiitzung

Fiir die Aussage, ob ein Paarvergleich signifikante Unterschiede hat, nehmen wir ein Statistik
Tool zur Hilfe namens R-Editor. Mit Hilfe dieses Tools testen wir die Gruppen jeweils mit dem
Kruskal-Wallis-Test, welcher mehrere Gruppen in die Berechnung mit einbezieht. Wir testen
jeweils 5 Gruppen (verschiedene Tonalitdten jeweils zu einer Aussage) innerhalb dieses
Tests. Das Resultat daraus ist ein p-Wert. Dieser Wert (p-value aus Kruskal-Wallis-Test) sagt
aus, wie hoch die Wahrscheinlichkeit ist, dass es keine Unterschiede zwischen den Gruppen
hat. Je kleiner der p-Wert ist, desto eher sind signifikante Unterschiede bei gewissen
Paarvergleichen auszumachen.

Die Paarvergleiche werden mit dem Wilcoxon-Test (auch genannt Mann-Whitney-Test)
gemacht. Dieser Test ist ein 2-seitiger Paarvergleichstest. Der Wilcoxon-Test liefert
schliesslich die Gewissheit ob ein Paarvergleich den erwiinschten Unterschied ausmacht.
Auch hier ist ein p-Wert (spater einfach p-value genannt), der die Wahrscheinlichkeit
voraussagt, dass kiinftige Werte vergleichbar (also nicht unterschiedlich) sein werden. Je
kleiner der Wert, desto grosser ist der Unterschied und auch seine Signifikanz. Wir halten fir
unsere Analysen an einem Signifikanzniveau von 0.05 fest. Als zweites Signifikanzniveau
halten wir 0.1 als angemessen. Dieses sagt keine Signifikanz aus, aber eine gewisse Tendenz
kann hier nicht unbeachtet bleiben. Werte tiber 0.1 werden nicht mehr berlicksichtigt, da
diese Unterschiede unter Umstanden rein zufallig sind.
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10 ERGEBNISSE

10.1 ZUSAMMENFASSUNG

Im aktuellen Kapitel werden Gruppierungen von Daten gruppenweise und paarweise
getestet, und eine Aussage bezlglich ihre Signifikanz gemacht. Folgende Besonderheiten
sind uns speziell aufgefallen:

10.1.1 FRAUEN

Frauen stehen eher auf die Tonalitat unpersdonlich. Diese Tonalitat lasst die
Anwendung fiir die Frauen die Anwendung als angenehmer erscheinen und finden
die Ausdrucksweise sei konsistent.

Die Tonalitat hoflich hilft bei den Frauen wenn es um Akzeptanz der Wartezeiten
geht. Darilber hinaus verschafft diese Tonalitat den Frauen das Gefiihl einer
leichteren Bedienung der Anwendung.

Die Tonalitat motivierend lasst bei den Frauen die Flexibilitat bei einer Anwendung
steigern.

Die explizite Einschatzung der Tonalitdaten durch Frauen hat ein komplett anderes Bild
ergeben, als dies im Test ermittelt wurde. Hoflich wurde viel zu hoch eingeschatzt,
und unpersonlich viel zu tief. Hingegen motivierend haben sie richtig eingeschatzt.

10.1.2 MANNER

Manner stehen grundsatzlich eher auf humorvoll. Diese Tonalitat verschafft der
Anwendung ein angenehmer und anregender Gesamteindruck.

Die Tonalitat motivierend hilft den Mannern bei der Akzeptanz von Wartezeiten.

Auch bei den Mannern ist die explizite Einschatzung verschiedener Tonalitaten nicht
der Realitat entsprechend ausgefallen. Manner schatzen héflich viel zu hoch ein, und
humorvoll viel zu tief. Hingegen unpersdnlich haben sie korrekt eingeschatzt.

10.1.3 35 JAHRE UND JUNGER

Bei den Jiingeren fiihrt die Tonalitat unpersénlich zu einer besseren Beurteilung der
Anwendung.

Als besonders angenehm wird die Tonalitat humorvoll empfunden.

Die Tonalitat motivierend hilft bei den Jiingeren die Anwendung als flexibler zu
betrachten.

Bei der expliziten Beurteilung der Tonalitaten wurden ebenfalls Diskrepanzen zur
Realitat festgestellt. Hoflich wurde zu hoch und unpersénlich zu tief eingeschatzt.

10.1.4 45 JAHRE UND ALTER
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Bei den Alteren fiihrt die Tonalitdt motivierend zu einer besseren Beurteilung der
Anwendung.
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e Die Tonalitat héflich verhilft den Alteren die Anwendung anregender zu beurteilen.

e Die explizite Einschitzung der Tonalititen ist bei den Alteren Realititsnaher als bei
allen anderen Gruppen. Aber auch hier gibt kleine Unterschiede vor allem im Bereich

héflich und unpersénlich.

10.2 ERSTE EINDRUCKE

Beim Betrachten der Daten (Diagramm:
Gesamtwertung Uber alle Fragen) gruppiert
nach Tonalitaten, fallt in erster Linie auf,
dass die Unterschiede nicht sehr gross sind.
Trotzdem fallt uns dabei eine Tonalitat
sofort ins Auge: motivierend. Diese Tonalitat
hat den hochsten Median, das obere- und
untere Quartil ist ebenfalls am hochsten. Auf
der anderen Seite ist der Minimalwert von
motivierend am tiefsten. Trotzdem, die
oberen 75% der Werte liegen leicht héher
als die anderen, und nur die unteren 25%
liegen tiefer. Die Visualisierung der Daten
durch Whisker-Boxen liefert dem Betrachter
ein Gesamtbild, welches folgende
Informationen mitliefert:

e Maximalwert (100% Wert)
e Obere Quartil (75% Wert)
e Median (50% Wert)

e Unteres Quartil (25% Wert)
e Minimalwert (0% Wert)

Diese Betrachtungsweise lasst optisch
bereits starkere und schwéachere
Uberlappungen erkennen oder zumindest
erahnen.

Der grosste Unterschied ist zwischen den
Tonalitaten hoéflich und motivierend
auszumachen. Der Unterschied ist trotzdem
nicht signifikant (p-value=0.1372). Der Wert
liegt nicht unterhalb des Signifikanzniveaus
von 0.05.

Gesamtwertung iiber alle Fragen

T

o o N ©

E
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=
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hoflich

T
humorvoll motivierend

T )
standard unpersonlich

Abbildung 18: Gesamtwertung iiber alle Fragen

75%
50%

25%

hoflich
7.1428
6.5640
5.9021

humorv.
7.5818
7.0589

5.9551

Motivier.
8.1198
7.0838

6.2377

Kruskal-Wallis Test: p-value = 0.5844

Wilcoxon- Test:

motivierend -hoflich: p-value = 0.1372

motivierend -humorvoll: p-value = 0.5893

motivierend -standard: p-value = 0.3219

Standard
7.8063
6.7713

5.8314

motivierend -unpersonlich: p-value = 0.3335

unpers.

7.4982
6.9365

6.1869
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Zunachst mochten wir wissen, was unsere
Probanden explizit zu einzelnen Tonalitaten
aussagen bzw. wie sie diese bewerten. Flinf
Fragen aus dem Fragebogen nehmen zu
diesem Thema Stellung. Diese Beurteilung
haben alle Probanden fir alle Tonalitdten
gemacht. Was hat der Benutzer dabei
bewertet? Dem Benutzer wurde je eine
Fehlermeldung in den unterschiedlichen
Tonalitaten prasentiert, und er musste pro
Fehlermeldung eine Bewertung abgeben.

Insgesamt haben 89 vom 110 Probanden in
166 Fallen mehrere Tonalitaten mit
derselben Bewertung belegt. Alle anderen
haben die Tonalitdten in eine Reihenfolge
der Praferenz gesetzt.

Gemadss Gesamtbeurteilung der Tonalitaten
ist motivierend die Praferierte Tonalitat.
Folgende Reihenfolge hat sich aus der
Beurteilung ergeben:

1. motivierend

2. hoflich

3. standard

4. humorvoll
5. unpersonlich

Es stellt sich die Frage, wie sieht die
Auswertung nach den Grundtonalitaten aus.
D.h. gibt es Unterschiede in der Bewertung,
wenn die Probanden unterschiedliche
Grundtonalitaten beim Test hatten, bzw. hat
die Grundtonalitadt einen Einfluss auf die
Beurteilung der unterschiedlichen
Tonalitdten?

Wenn man die Grafik der Grundtonalitat
hoflich anschaut, fallen folgende Dinge
sofort auf:

e Probanden mit Grundtonalitat

hoflich bewerten die eigene Tonalitat

schlechter als der Rest der
Probanden.

e Die Bewertung fir die Tonalitat
motivierend fallt besser aus.

e Die restlichen Tonalitaten wie
humorvoll, standard und
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Alle: Beurteilung der Tonalitéten

2 | |
1 T T T

héflich humorvoll

T )
motivierend standard unpersoénlich

Abbildung 19: Beurteilung der Tonalitat durch aller
Probanden

hoflich ~ humorv. motivier. standard unpers.
75% 7.7500  6.0000 8.0000 7.0000 5.0000
50% 6.0000  4.0000 6.0000 5.0000 3.0000
25% 3.0000 2.0000 4.0000 2.2500 1.0000

Grundtonalitat humorvoll: Beurteilung der Tonalitaten
T ]
8
714
6
5
[
4 I
3 -
2
1 T | T T T |
héflich humorvoll motivierend standard unpersénlich

Abbildung 20: Beurteilung der Tonalitit durch
Probanden der Tonalitat humorvoll
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unpersonlich sind schlechter
bewertet.
Wenn man die Grafik der Grundtonalitat
unpersonlich anschaut, ist es interessant zu
sehen, dass die Probanden welche die
Grundtonalitat unpersonlich hatten, dieser
Tonalitat eine hohere Wertung einraumten.

Hauptsachlich wird von allen die Tonalitat
motivierend bevorzugt, ausser von den
Probanden, welche mit dieser Tonalitat
getestet haben. Auf der anderen Seite muss
man den Tester der Tonalitat motivierend
jedoch zugestehen, dass sie grundsatzlich
der Anwendung eine gute User Experience
attestiert haben. Kann es sein, dass der
Benutzer durch eine bestimmte Tonalitat
eine bessere User Experience hat, auf der
anderen Seite aber diese Tonalitat bewusst
als nicht ansprechend taxieren wiirde?
Wahrend der qualitativen Tests hatten wir
eine Situation, wo der Benutzer aussagte: Er
mag lieber Fehlermeldungen die kurz sind,
jedoch bei der Bewertung der Tonalitaten
(ca. 3 Minuten spater) den langen
Fehlermeldungen (héflich, humorvoll und
motivierend) die bessere Bewertung
zuteilte, als den kurzen Fehlermeldungen.

Grundsatzlich miissen wir davon ausgehen,
dass die Beurteilung der Tonalitaten an sich,
stark von der vorausgegangenen Erfahrung
mit der eigenen, dem Probanden zufallig
zugewiesenen Tonalitat abhangig ist. Diesen
Aspekt haben wir jedoch nicht weiter
verfolgt. Das ware ein Forschungsgebiet fir
weitere Untersuchungen, welche nicht
innerhalb unseres Scopes liegen.

Grundtonalitdt motivierend: Beurteilung der Tonalitdten

héflich humorvoll

motivierend

standard

unpersoénlich

Abbildung 21: Beurteilung der Tonalitat durch

Probanden der Tonalitat motivierend

Grundtonalitat standard: Beurteilung der Tonalitéten

héflich humorvoll

motivierend

standard

unpersénlich

Abbildung 22: Beurteilung der Tonalitdt durch
Probanden der Tonalitdt standard

Grundtonalitét unpersonlich: Beurteilung der Tonalitéten

héflich humorvoll

motivierend

standard

!
unpersoénlich

Abbildung 23: Beurteilung der Tonalitdt durch

Probanden der Tonalitat unpersonlich

Wir werden weitere Untersuchungen anstellen, indem wir die Daten auf unterschiedlichste
Weise gruppieren und filtern. Bis jetzt haben wir festgestellt, dass die Tonalitat motivierend
hohere Akzeptanz geniesst als andere Tonalitaten.

Schauen wir im nachsten Teil an, ob allenfalls die Erfahrungsunterschiede der Probanden in
der Gesamtwertung signifikante Unterschiede aufdeckt.

57



Ergebnisse

10.3 ERFAHRUNGSGRAD

Eine der Fragen aus dem QUIS Fragebogen war: Wie oft verwenden Sie Online-
Buchungssysteme fiir Hotels? Die Antworten (nominal skaliert) sind folgendermassen
aufgebaut:

1. taglich
2. 1x pro Woche
3. 1x pro Monat
4. 1xalle 3 Monate
5. 1xalle 6 Monate
6. 1x proJahr
7. 1xalle 2 Jahre
8. 1xalle 3 Jahre
9. seltener als alle 3 Jahre
Die gesamthafte Erfahrungsverteilung ist
beinahe normalverteilt. i T
e 7Pers. 12x/Jahr=6% » / \\24
e 19 Pers. 4x/Jahr=17% /1?/ A
e 41 Pers. 2x/Jahr=37% ” - o
e 24 Pers. 1x/Jahr=22% o IR =
e 6Pers. 1xalle2Jahre=5% s £ ! 3 § 8 & £ 8
e 2Pers. 1xalle3Jahre=2% A = = =T g :

e 11 Pers. Seltener als

alle 3 Jahre = 10% Abbildung 24: Verteilungskurve der

Erfahrungsgruppen

Voraussetzung fiir diese Gegeniberstellungen ist, dass der Erfahrungsgrad der Benutzer
Uber alle Tonalitaten gleichmadssig verteilt ist.

Die Verteilung der Erfahrung pro Tonalitat sieht wie folgt aus:

e hoflich: Mittelwert=5.18, Quartile (25%=4.25, 50%=5, 75%=6)
e humorvoll: Mittelwert=5.68, Quartile (25%=5, 50%=5, 75%=6)

e motivierend: Mittelwert=5.64, Quartile (25%=5, 50%=5, 75%=6)

e standard: Mittelwert=5.59, Quartile (25%=5, 50%=5, 75%=6)

e unpersonlich: Mittelwert=5.32, Quartile (25%=4, 50%=5, 75%=6)

Alle Tonalitdten weisen durch den Median (50% Wert) eine 5 aus (1x alle 6 Monate). D.h.
50% aller Teilnehmer fiihren 2x pro Jahr eine Online-Hotelbuchung aus. Der Erfahrungsgrad
mit Hotelbuchungssystemen ist demzufolge gleichmassig lber alle Tonalitdaten verteilt. Es
kommen bei jeder Tonalitdt Personen vor, welche a) sehr oft, und b) sehr selten buchen.
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Die Frage ist, hat die Systemerfahrung Einfluss auf die Bewertungen? Nachfolgend zeigen wir
einige Auswertungen mit einzelnen Erfahrungsgruppen. Es konnen leider nicht alle
Erfahrungsgruppen dargestellt werden, da zum Teil zu wenig Probanden zur Verfligung

stehen.

Bei den erfahrenen Benutzern welche 4 mal
pro Jahr eine Hotelreservation online
durchfuhren, ist unpersdnlich die Tonalitat
von Fehlermeldungen, welche gesamthaft
flr eine gute User Experience sorgt. Auf der
anderen Seite steht die Tonalitat hoflich
welche von den 5 Tonalitaten fiir die
schlechteste User Experience sorgt.

Die Differenzen zwischen der Tonalitat
hoflich und unpersonlich ist signifikant (p-
value=0.03333).

Erfahrung: 4x pro Jahr online buchen

T

— =

Lo O

hoflich

humorv. motivier. standard unpers.

Abbildung 25: 4x pro Jahr online buchen

hoflich
75% 5.6065
50% 4.9571

25% 4.9090

humorv.  motivier. standard unpers.
5.7875 7.3145 7.5607 7.4716
5.0202 6.9194 6.9631 6.9619
4.8458 6.5243 6.4074 6.7339

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.09014

Wilcoxon-Test: unpersonlich-hoflich: p-value = 0.03333
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Bei Benutzern welche 1 mal pro Jahr eine
Hotelreservation online durchfiihren, ist
ebenfalls die Tonalitat unpersénlich
diejenige, welche die User Experience am
besten beeinflusst. Die Tonalitat hoflich hat
auch hier den schlechtesten Einfluss auf die
User Experience. Aufgrund der Grafik rechts
sollte man denken, die Tonalitat standard ist
diejenige welche den tiefsten Wert hat.
Aufgrund des Rangsummentest (Wilcoxon-
Test) ist der Vergleich zwischen unpersonlich
und standard (p-value=0.1429) mit einer
kleineren Signifikanz behaftet als der
Vergleich zwischen unpersonlich und hoflich
(p-value=0.06667).

Dieser Test ist nicht signifikant.

Der Wert ist jedoch unterhalb des 2.
Signifikanzniveau von 0.1, und demzufolge
tendenziell zu beachten.

Bei unerfahrenen Benutzern welche seltener
als alle 3 Jahren eine Hotelreservation
durchfihren, ist die Tonalitat humorvoll die
Art von Fehlermeldungen, welche die User
Experience ansteigen lasst. Die Tonalitat
unpersonlich ist im Gegensatz dazu
diejenige, welche die User Experience
negativ beeinflusst.

Interessant ist, dass sich das Bild von
erfahrene zu unerfahrene Benutzer
komplett andert. Leider ist der Vergleich der
Tonalitaten bei den unerfahrenen Benutzern
nicht signifikant (p-value=0.2).
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Erfahrung: 1x pro Jahr online buchen

. [
o I e
=

héflich humorv. motivier. standard

unpers.

Abbildung 26: 1x pro Jahr online buchen

hoflich  humorv.  motivier. standard unpers.
75% 6.6791 7.2768 7.3276 6.9361 7.8571
50% 6.5568 7.1012 6.9457 5.9833 7.5048
25% 6.1292 6.2601 6.6408 5.2592 7.3850

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.2311
Wilcoxon-Test:
unpersonlich-hoflich: p-value = 0.06667

unpersonlich-standard: p-value = 0.1429

Erfahrung: seltener als alle 3 Jahre einmal online buchen

- == I [

: - 1

? +

héflich humorv. motivier. standard unpers.

Abbildung 27: seltener als alle 3 Jahre einmal onlin
buchen

hoflich humorv. motivier. standard unpers.
75% 8.3119  8.4855 7.2696 6.9958 6.9578
50% 8.3119  8.3854 5.9155 5.4917 6.3036
25% 8.3119  8.1767 4.5613 4.9929 5.6495

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.7024

Wilcoxon-Test: humorvoll-unpersoénlich: p-value = 0.2
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Je mehr Erfahrung eine Person mit Onlinebuchungssystemen hat, desto besser werden
unpersonliche Fehlermeldungen akzeptiert. Bei der Tonalitat humorvoll ist auffallig, dass je
mehr Erfahrung ein Proband mit der Bedienung einer Anwendung hat, desto schlechter die
User Experience bewertet wird. D.h. je erfahrener der Benutzer ist, desto schlechter kommt
Humor in den Fehlermeldungen an.

Hingegen bei den motivierenden Fehlermeldungen (welche ja ebenfalls langere
Fehlermeldungen sind), verhalt es sich genau umgekehrt. Je mehr Erfahrung ein Benutzer in
der Bedienung von Onlinebuchungssystemen hat, desto besser kommen motivierende
Fehlermeldungen an.

Wie fallt die explizite Beurteilung der einzelnen Tonalitaten durch die verschiedenen
Erfahrungsgruppen?

10.3.1 BEURTEILUNG DER TONALITATEN
Jede Testperson hat explizit eine Bewertung einzelner Fehlermeldungen in verschiedener
Tonalitaten abgegeben. Hier werden wir ihren Eindruck gruppiert wiedergeben.

Beurteilung durch sehr erfahrene Benutzer

Im Gegensatz zur Beurtei]ung der User Erfahrung: 4x pro Jahr (Beurteilung der Tonalitaten)
Experience durch sehr erfahrene Benutzer
fallt die explizite Beurteilung der Tonalitat
ganz anders aus. Hier werden Satze mit
héflicher und motivierender Tonalitat eher
besser bewertet als standard und
unpersénlich. ] L

|

hoflich humorv. motivier. standard unpers.

o o N ® ©

IS

Man kann hier argumentieren, dass die 1

Beeinflussung der Tonalitat wie bereits

erwahnt, beim erfahrenen Benutzer je Abbildung 28: Beurteilung der Tonalitdt durch sehr
erfahrene Benutzer

kirzer und pragnanter die Satze, oder
allenfalls bei bereits bekannten
Fehlermeldungen eine bessere User hoflich  humorv.  motivier.  standard  unpers.
Experience resultiert. Jedoch wenn diese 75% 70000 7.0000  7.0000 65000 50000
Probanden jeweils explizit einen Satz
beurteilen mussen (in einer
Gegenliberstellung der Satze), dann , gefallt”
ihnen hoflich und motivierend besser.

50% 5.0000 3.0000 5.0000 4.0000 4.0000
25% 2.0000 1.0000 2.5000 3.0000 1.0000
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Beurteilung durch unerfahrenen Benutzer

Bei dem unerfahrenen Benutzer féllt auf,
dass die Tonalitat humorvoll viel besser
bewertet wird, als bei erfahrenen Benutzern.
Ebenso verhilt es sich mit der Tonalitat
unpersonlich. Diese wird auch viel schlechter
bewertet als bei den erfahrenen Benutzern.
Fehlermeldungen mit unpersonlicher
Auspragung generieren mit héchster
Wahrscheinlichkeit auch eine gewisse
Unsicherheit bei unerfahrenen Benutzern.

Erfahrung: Selten als alle 3 Jahre (Beurteilung der Tonalitdten)
9 o
8
7
6
e
5 m—
4 [— -
3 Ll
2
1 T T T T
héflich humorvoll motivierend standard unpersoénlich

Abbildung 29: Beurteilung der Tonalitat durch
unerfahrene Benutzer

hoflich ~ Humorv. Motivier. standard  Unpers.
75% 8.0000 6.7500 8.7500 6.7500 4.7500
50% 6.5000  6.0000 8.0000 5.5000 2.0000
25% 4.2500 5.0000 5.0000 2.5000 1.0000

10.4 BEURTEILUNG DER USER EXPERIENCE UBER DIE GESAMTE TESTGRUPPE

Die User Experience ist zusammengefasst
das Resultat des gesamten Fragebogens.
D.h. Kapitel 3 bis Kapitel 10 geben ein Urteil
ab bezlglich gesamter Nutzungserfahrung
bzw. User Experience. Auf der anderen Seite
gibt Kapitel 3 einen Gesamteindruck des
Benutzers beziglich Anwendung. Die
aggregierten Resultate Uber alle Kapitel
decken sich in der Gesamtaussage mit der
Aussage aus Kapitel 3 (vergleiche die
Diagramme rechts , Alle: Gesamtwertung
Uber alle Fragen” und ,Alle: Kapitel 3“.

Die Unterschiede sind in Kapitel 3 etwas
offensichtlicher als bei der
Gesamtauswertung, aber die Reihenfolge
der der einzelnen Tonalitdten bleibt gleich.

Fur den Nachweis, dass die Tonalitat einer
Fehlermeldung Einfluss in die User
Experience hat, missen wir nur zwei
Tonalitaten finden, welche aufgrund der
Wertung signifikante Unterschiede haben.

Der Wilcoxon-Test zwischen den Tonalitdten
hoflich und humorvoll liefert einen p-value
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Alle: Gesamtwertung iiber alle Fragen
9
8 i —[— [ T
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hoflich humorvoll motivierend standard unpersoénlich

Abbildung 30: Gesamtwertung iiber alle Fragen
Hoflich  Humorv. Motivier.  Standard  Unpers.

75% 7.1428 7.5818  8.1198 7.8063 7.4982
50% 6.5640 7.0589  7.0838 6.7713 6.9365

25% 5.9021 5.9551 6.2377 5.8314 6.1869
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unterhalb des Signifikanzniveaus von 0.05.
Der Unterschied ist somit signifikant (p-
value=0.04695).

Somit zeigt sich, dass indem wir innerhalb
eines Tests nur die Tonalitat andern, und die
Beurteilung des Gesamteindruckes trotzdem
so unterschiedlich ausfallen kann, dass die
Tonalitat eindeutig die User Experience
beeinflusst.

Alle: Kapitel 3

o o N ®© ©

IS

T

EESS K

hoflich humorvoll motivierend standard unpersonlich

Abbildung 31: Beurteilung der User Experience
aufgrund des Kapitel 3 von QUIS

hoflich  humorv.  motivier. Standard  unpers.
75% 5.8000 6.7500 7.4500 6.4000 6.2000
50% 4.3000 5.5000 5.8750 5.3000 5.3000

25% 3.8500 5.0000 4.1000 3.8000 3.8500

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.3246

Wilcoxon-Test: humorvoll -héflich: p-value = 0.04695

10.5 GRUPPIERUNG NACH KAPITEL DES QUIS FRAGEBOGEN

Interessant sind sicherlich die Vergleiche unter den Kapitel. Die Kapitel haben jeweils eine
spezielle Bedeutung in unserer Umfrage. Die Bedeutung sehen wir in der nachfolgenden

Liste:

Kapitel 1: Systemerfahrung = Erfahrung mit Hotelbuchungssystemen

Kapitel 3: Gesamteindruck - Gesamteindruck bezliglich User Experience.

Kapitel 4: Bildschirm - Layout

Kapitel 5: Terminologie und Systeminfo - Effektivitat der Riickmeldungen

Kapitel 6: Lernfortschritt 2 Unterstutzung bei Problemlosung

Kapitel 7: Systemeigenschaften - Komplexitat des Problemlésungsprozesses

Kapitel 9: Online-Anleitung = Effektivitat der Hilfestellung

Kapitel 10: Multimedia Komponenten = Visuell-informative Unterstitzung
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10.5.1 KAPITEL 3: GESAMTEINDRUCK

Auswertung Uber die Gesamte Testgruppe

Wir nehmen hdflich als offensichtlich
tiefsten Wert und vergleichen es mit allen
anderen Tonalitaten mittels Wilcoxon-Test:

hoflich-humorvoll: p-value = 0.04695
hoflich-motivierend: p-value = 0.1236
hoflich-standard: p-value = 0.5181

hoflich-unpersénlich: p-value = 0.431

Wie wir sehen, resultiert beim Vergleich
hoflich-humorvoll der kleinste p-value. D.h.
humorvoll ist die Tonalitdt mit dem grossten
Unterschied zu hoflich. Demzufolge hat
humorvoll die héchste Wertung, und hoflich
hat die tiefste Wertung.

Gegenbeweis fiir den tiefsten Wert. Gehen
wir also vom hochsten Wert aus (humorvoll),
und vergleichen es mit allen anderen:

humorvoll — hoflich: p-value = 0.04695
humorvoll — motivierend: p-value = 0.9251
humorvoll — standard: p-value = 0.2644
humorvoll — unpersonlich: p-value = 0.2846

Wie wir sehen, ist kein anderer Vergleich mit
einem tieferen Wert belegt als die
Verbindung humorvoll-hoéflich.

Ab hier werden nur noch die Hochst- und
Tiefstwerte dokumentiert.

Alle: Kapitel 3
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hoflich humorvoll motivierend standard unpersoénlich
Abbildung 32: Alle: Kapitel 3
hoflich  humorv.  motivier. standard unpers.
75% 7.1428 7.5818 8.1198 7.8063 7.4982
50% 6.5640 7.0589 7.0838 6.7713 6.9365
25% 5.9021 5.9551 6.2377 5.8314 6.1869

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.3246
Wilcoxon-Test:

héflich-humorvoll: p-value = 0.04695
hoflich-motivierend: p-value = 0.1236
hoflich-standard: p-value = 0.5181

hoflich-unpersonlich: p-value = 0.431

humorvoll — héflich: p-value = 0.04695
humorvoll — motivierend: p-value = 0.9251
humorvoll — standard: p-value = 0.2644

humorvoll — unpersoénlich: p-value = 0.2846

Wie sieht das Ganze aus, wenn wir uns auf Teile der Population konzentrieren. Z.B. Frauen
und Manner oder jiingere und dltere Personen, oder regionale Unterschiede?

Auswertung Uber Gruppe Frauen

Durch die Gruppierung nach dem weiblichen Geschlecht erhalten wir eine Datenmenge
n=30. D.h. wir haben gesamthaft 30 Frauen unter unseren Probanden. Das macht folgende

Aufteilung pro Tonalitat:

e  Hoflich: 5 Frauen
e Humorvoll: 6 Frauen
e Motivierend: 8 Frauen
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e Standard: 4 Frauen
e Unpersonlich: 7 Frauen

Bei den Frauen scheint die Tonalitat
unpersonlich der Favorit zu sein. D.h. der
Gesamteindruck wird am besten beurteilt,
wenn die Nutzung unter dem Einfluss von
unpersonlichen Fehlermeldungen steht.

Humorvolle Fehlermeldungen kommen bei
den Frauen weniger an, verglichen mit der
Gesamtpopulation. Alle anderen Tonalitaten
ausser unpersonlich fallen bei den Frauen
eher schlechter aus als bei der
Gesamtpopulation.

Bedingt durch die kleine Menge an Daten
pro Tonalitat, ist der Rangsummenwert (W)
nicht tief genug, um das gewlinschte
Signifikanzniveau zu erzielen

Frage 3.1: Wie angenehm ist die
Anwendung?

Die Beantwortung der Frage, ob der
Gesamteindruck eher angenehm ist oder
unangenehm, finden die Frauen, welche die
Grundtonalitat unpersonlich hatten, die
Anwendung am angenehmsten.

Durch den Wilcoxon-Vorzeichen-Rang-Test
mit dem direkten Vergleich zwischen den
Tonalitaten standard und unpersénlich
haben wir ein Vergleich mit einem p-Wert
von 0.06169. Der Unterschied zwischen
standard und unpersoénlich ist nicht
signifikant. Der Wert liegt jedoch unterhalb
des 2. Signifikanzniveau von 0.1 und ist
somit fur uns tendenziell ernst zu nehmen.

Frauen: Gesamteindruck (Kapitel 3)

e | o
——1 L |
" 1]
[ IFI i
1 T T T T |
héflich humorvall motivierend standard unpersoénlich

Abbildung 33: Frauen: Kapitel 3

hoflich
75% 5.8000
50% 5.8000
25% 4.6000

humorv.
5.1500
4.6000
3.6000

motivier.

7.2500
5.1000
4.4500

Kruskal-Wallis Test: p-value = 0.4936

Wilcoxon-Test: unpersonlich -standard: p-value = 0.1849

standard
4.5000
3.9000
3.6000

unpers.

6.8000
6.2000
4.7000

Frauen: 3.1

1 T
héflich

humorvoll

T

motivierend

T

standard unpersénlich

Abbildung 34: Frauen: Frage 3.1

hoflich
75% 7.0000
50% 6.0000

25% 6.0000

humorv.
7.0000
5.5000
4.0000

motivier.

7.5000
5.0000

3.7500

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.5847

standard
5.0000
4.0000

3.0000

Wilcoxon-Test: hoflich -standard: p-value = 0.06169

unpers
7.5000
7.0000

4.0000
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Frage 3.3: Wie anregend ist die Anwendung?

Hauptsachlich haben unpersénliche
Fehlermeldungen bei den Frauen einen
positiven Einfluss darauf, wie anregend eine
Anwendung erscheint. Hingegen sorgt die

Tonalitat humorvoll eher nicht fir Anregung.

Der Vergleich zwischen den Tonalitaten
unpersonlich und humorvoll liefert mit dem
Wilcoxon-Test einen p-value=0.03851 und
ist damit signifikant.
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Frauen: 3.3
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i
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héflich humorvoll

motivierend

standard unpersoénlich

Abbildung 35: Frauen: Frage 3.3

hoflich humorv.
75% 6.0000 5.0000
50% 5.0000 4.5000

25% 5.0000 3.2500

motivier.

7.0000
5.0000

3.0000

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.3446

standard  unpers.
5.2500 6.5000
4.5000 6.0000

3.5000 5.0000

Wilcoxon-Test: unpersonlich -humorvoll: p-value = 0.03851
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Frage 3.4: Wie leicht ist die Anwendung zu
bedienen?

Bei den Frauen lassen unpersénliche
Fehlermeldungen die Anwendung leichter
bedienbar erscheinen. Hingegen bei
hdflichen Fehlermeldungen erscheint
dieselbe Anwendung schwieriger zu
bedienen. Naturlich informieren
Fehlermeldungen Uber das weitere
Vorgehen, und damit lasst sich die
Bedienung leichter gestalten. Jedoch im

vorliegenden Fall verhalt es sich so, dass die

unpersonliche Fehlermeldung die
Anwendung leichter bedienbar macht. Das
erstaunt uns sehr, weil die Fehlermeldung

unpersonlich keinerlei Informationen fiir die
Behebung des Fehlers liefert (z.B. ,,unglltige

Eingabe“).

Die Unterschiede im Paarvergleich der
Tonalitaten hoflich und standard sind
signifikant (p-value=0.04814).

Der Unterschied zwischen der Tonalitat
unpersonlich und standard erscheint in der

Grafik grosser, ist jedoch statistisch gesehen
nicht aussagekraftig, da bei standard n=4 ist,

und keine signifikante Aussage gemacht
werden kann.

Frauen: 3.4

L ]

-

T T
héflich humorvoll motivierend

standard unpersoénlich

Abbildung 36: Frauen: Frage 3.4
hoflich humorv.  motivier. standard unpers.
75% 8.0000 7.0000 9.0000 5.2500 8.0000
50% 7.0000 6.5000 7.5000 4.5000 8.0000
25% 7.0000 4.5000 6.2500 3.5000 6.0000

Kruskal-Wallis: p-value = 0.1464
Wilcoxon-Test:
hoflich-standard: p-value= 0.04814

unpersonlich-standard: p-value = 0.05364
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Frage 3.6: Wie flexibel ist die Anwendung? Frauen: 3.6

Hinsichtlich Flexibilitdat haben motivierende L

Fehlermeldungen bei den Frauen einen 7 -
positiveren Einfluss als humorvolle 0 - ]
Fehlermeldungen. I . L _}
Der Unterschied zwischen der Tonalitit s T

humorvoll und motivierend ist nicht 2 1 T

Signifikant (p-Value=0.151) 1 hoflich humorvoll ' motivierend ‘ standard ‘unpersénlich '

Abbildung 37: Frauen: Frage 3.6

hoflich humorv.  motivier. standard unpers.
75% 5.0000 4.0000 7.0000 6.2500 6.5000
50% 2.0000 3.5000 5.5000 5.5000 6.0000
25% 2.0000 2.2500 4.7500 4.2500 4.5000

Kruskal-Wallis Test: p-value = 0.4072

Wilcoxon-Test: motivierend -humorvoll: p-value=0.151

Die Tatsache, dass bei den Frauen generell die Tonalitat unpersonlich favorisiert wurde, war
flr uns eher Gberraschend. Es ist zu beachten, dass weder die Erfahrung mit online
Buchungssystemen noch das Durchschnittsalter eine Rolle zwischen den Geschlechtern
spielt, da die Erfahrungswerte bei beiden Geschlechtern gleich ist und das Durchschnittsalter
bei beiden Geschlechtern bei 39 Jahre liegt.

Gemass Gesamtbewertung gibt es jedoch bei den Frauen keine grossen Differenzen bei der
Tonalitat.

Kommentar einer Probandin zu den verschiedenen Satzen der Tonalitat:

so kurz wie méglich. bei Buchungen bin ich lese faul? ich will einfach so schnell wie méglich
buchen kénnen.
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Auswertung der Gruppe Manner

Durch die Gruppierung nach Manner, erhalten wir eine Datenmenge n=80. D.h. wir haben
gesamthaft 80 Manner unter unseren Probanden. Das macht folgende Aufteilung pro

Tonalitat:
e hoflich: 17 Personen
e humorvoll: 16 Personen

e motivierend: 14 Personen

standard: 18 Personen

e unpersonlich: 15 Personen

Bei den Mannern hat die Tonalitat
humorvoll den grdssten Einfluss auf den
Gesamteindruck. Die Tonalitat unpersénlich
ist bei den Manner von der Reihenfolge her
schlechter bewertet als bei den Frauen
(siehe oben). Was sehr erstaunt, ist die
Tatsache, dass die Tonalitat hoflich das
Schlusslicht bildet.

Der Unterschied beim Vergleich zwischen
den Tonalitaten hoflich und humorvoll ist
hoch signifikant (p-value=0.009397)

Ménner: Gesamteindruck (Kapitel 3)
9
8 -
I

7 il
i S
. | L —
4 :EF e e | S
3 T
2
1 T T

hoflich humorvoll motivierend standard unpersonlich

Abbildung 38: Manner: Kapitel 3
hoflich  humorv.  motivier. standard unpers.

75% 5.4000 6.9000 7.4000 6.4000 6.2000
50% 4.2000 6.1000 6.0000 5.5000 5.0000
25% 3.6000 5.3500 4.1000 4.0500 3.9000

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.08929
Wilcoxon-Test:
humorvoll -héflich: p-value = 0.009397

humorvoll-unpersénlich: p-value = 0.0341
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Frage 3.1: Wie angenehm ist die Ménner: 3.1
Anwendung? 7

Manner finden, dass humorvolle . —
Fehlermeldungen die Anwendung 6

angenehmer gestalten als héfliche
Fehlermeldungen.

Der Unterschied zwischen hoflichen und :
humorvollen Fehlermeldungen ist i ool i, s unpersilich
signifikant (p-value=0.0276). Demzufolge

hat die Tonalitat einen Einfluss auf die Frage,

ob eine Anwendung als angenehm

Abbildung 39: Manner: Frage 3.1

em pfu nden wird oder nicht. hoflich  humorv.  motivier. standard unpers.
75% 6.0000 7.2500 8.0000 7.0000 7.0000
50% 5.0000 6.5000 7.0000 7.0000 6.0000
25% 4.0000 6.0000 5.2500 5.0000 3.0000

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.1918

Wilcoxon-Test: humorvoll -hoflich: p-value = 0.0276

Frage 3.3: Wie anregend ist die Anwendung? Manner: 3.3

Der Unterschied zwischen humorvollen :

Fehlermeldungen und unpersonlichen 7

Fehlermeldungen ist bezuglich der Frage o ] == ——

nach Anregung am hochsten. Der
Unterschied ist signifikant (p-

value=0.02423). D.h. humorvolle 3 |
Fehlermeldung haben einen positiven «

hoflich humorvoll motivierend standard unpersonlich

Einfluss auf die Empfindung, wie anregend
ein Mann die Anwendung findet. Abbildung 40: Ménner: Frage 3.3
hoflich  humorv.  motivier. standard unpers.
75% 6.2500 7.0000  7.0000 5.5000 5.5000
50% 4.5000 5.0000  5.0000 5.0000 4.0000
25% 3.0000 5.0000  3.0000 3.0000 3.0000

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.3123

Wilcoxon-Test: humorvoll-unpersonlich: p-value = 0.02423

Bei den Mannern hat die Tonalitdt humorvoll und motivierend einen hohen positiven
Einfluss auf den Gesamteindruck einer Anwendung. Der grosse Unterschied zwischen Mann
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und Frau liegt offensichtlich darin, dass der Mann Fehlermeldungen mit einem hohen Mass
an Emotionen besser findet, hingegen die Frau eher auf emotionslose Fehlermeldungen
steht. D.h. es muss nicht zwingend mit der Emotionalitat zu tun haben, es kann auch sein,
dass die Lange der Fehlermeldungen hier eine Rolle spielt (wie bereits bei der Auswertung

der Frauen erwahnt).

Auswertung Uber Gruppe 35 jahrig und jlinger

Durch die Gruppierung nach Probanden, welche <= 35 Jahre alt sind, erhalten wir eine
Datenmenge n=42. D.h. wir haben gesamthaft 42 Personen unter unseren Probanden
welche gleich oder jlinger als 35 Jahre alt sind. Das macht folgende Aufteilung pro Tonalitat:

e hoflich: 7 Personen

e humorvoll: 13 Personen

e motivierend: 7 Personen
e standard: 8 Personen
e unpersonlich: 7 Personen

Die Tonalitaten humorvoll und unpersénlich
I6sen bei den jlingeren Personen (bis 35
Jahre alt) einen positiven Gesamteindruck
der Anwendung aus. Hingegen die hdfliche
Tonalitat hat einen eher negativen Einfluss
auf den Gesamteindruck der Anwendung.

Der Unterschied zwischen hoflich und
humorvoll ist signifikant (p-value=0.02835).
D.h. statistisch gesehen, hat die Tonalitat
einen Einfluss auf den Gesamteindruck der
Anwendung.

35 Jahre und junger: Gesamteindruck (Kapitel 3)

|

: [
: [
==

2

———

.

héflich humorvoll motivierend standard unpersonlich

Abbildung 41: 35 Jahre und jiinger: Kapitel 3

hoflich  humorv.  motivier. standard unpers.
75% 4.1000 6.8000 7.8000 6.0000 6.4000
50% 4.0000 5.6000 4.8000 4.3000 6.2000
25% 3.7000 5.2000 4.1000 2.9000 5.3000

Kruskal-Wallis-Test : p-value = 0.1289
Wilcoxon-Test:
humorvoll -héflich: p-value = 0.02835

unpersonlich -héflich: p-value = 0.05368

71



Ergebnisse

Frage 3.1: Wie angenehm ist die
Anwendung?

Die jingeren finden, dass humorvolle
Fehlermeldungen die Anwendung viel
angenehmer gestalten, als eine hdfliche
Ausdrucksweise. Prinzipiell liegt die Tonalitat
unpersonlich wie auch humorvoll als
Praferenz ganz oben.

Statistisch gesehen ist die Differenz
zwischen hoflich und humorvoll grésser als
die Differenz zwischen hoflich und
unpersonlich. Bei humorvoll ist n=13 und bei
unpersonlich ist n=7. Dieser Unterschied
macht es aus, dass der Vergleich
hoflich/motivierend signifikanter ist als
hoflich/unpersonlich.

Der Test ist jedoch nicht signifikant (p-
value=0.07165) aber dadurch, dass p-value
unter 0.1 liegt kdnnen wir trotzdem die
Aussage wagen, dass die Tonalitat
tendenziell einen Einfluss hat auf die
Beurteilung, wie angenehm die Anwendung
ist.

Frage 3.2: Wie zufriedenstellend ist die
Anwendung?

Welche Tonalitat lasst grossere
Zufriedenheit verspliren? Humorvoll hat
gemadss Rangsummentest die grosste
Differenz zu héflich. D.h. humorvoll lasst die
Zufriedenheit bei der Bedienung der
Anwendung am hochsten steigen. Hingegen
tragt die Tonalitat hoflich am wenigsten zur
Zufriedenheit bei.

Der Unterschied bei der Tonalitat hoflich
und humorvoll ist signifikant (p -
value=0.04137)
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35 Jahre und jiinger: 3.1

s

l T

1 T

héflich

humorvoll motivierend standard

unpersoénlich

Abbildung 42: 35 Jahre und jiinger: Frage 3.1

hoflich
75% 4.7500
50% 4.0000

25% 4.0000

humorv.  motivier. standard
7.0000 8.0000 7.0000
7.0000 5.0000 5.0000
5.0000 4.0000 3.7500

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.3305

Wilcoxon-Test: humorvoll -héflich: p-value = 0.07165

unpers.
7.5000
7.0000

5.5000

35 Jahre und jiinger: 3.2

N

N

héflich

humorvoll motivierend standard

unpersonlich

Abbildung 43: 35 Jahre und jiinger: Frage 3.2

hoflich
75% 3.7500
50% 3.0000

25% 3.0000

humorv.  motivier. standard
7.0000 8.0000 5.2500
6.0000 6.0000 3.0000
4.0000 3.5000 2.0000

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.136

Wilcoxon-Test: humorvoll-hoflich: p-value = 0.04137

unpers.
7.0000
6.0000

4.0000
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Frage 3.3: Wie anregend ist die Anwendung?

Die hochste Anregung verschafft der
Anwendung humorvolle Fehlermeldungen.
Am wenigsten vermag die héfliche Art und
Weise anzuregen. Die Differenz zwischen
humorvoll und hoflich ist signifikant (p-
value=0.04755).

Frage 3.6: Wie flexibel ist die Anwendung?

Positiven Einfluss liben die Fehlermeldungen
mit motivierender Tonalitat auf den
Gesamteindruck bezlglich Flexibilitat aus.
Negativen Einfluss hat die hofliche Tonalitat.

Die Unterschiede zwischen den Tonalitaten
hoflich und motivierend ist signifikant (p-
value=0.01345).

35 Jahre und jiinger: 3.3

]

nE

4{_
-

héflich

humorvoll

T T

motivierend

standard

unpersénlich

Abbildung 44: 35 Jahre und jiinger: Frage 3.3

hoflich  humorv.  motivier. standard unpers.
75% 4.5000 7.0000 7.5000 5.2500 6.5000
50% 3.0000 5.0000 4.0000 4.0000 5.0000
25% 2.5000 4.0000 3.0000 3.0000 3.5000
Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.3522
Wilcoxon-Test: humorvoll -héflich: p-value = 0.04755
35 Jahre und jiinger: 3.6
9
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hoflich humorvoll motivierend standard unpersoénlich

Abbildung 45: 35 Jahre und jiinger: Frage 3.6

hoflich
75% 4.0000
50% 3.0000

25% 1.5000

humorv.
8.0000
4.0000

3.0000

motivier.
7.5000
6.0000

5.0000

standard
5.5000
4.0000

3.5000

unpers.
6.5000
6.0000

4.0000

Kruskal-Wallis chi-squared = 6.701, df = 4, p-value = 0.1526

Wilcoxon-Test: motivierend -hoflich: p-value = 0.01345

Bei den Probanden im Alter von bis und mit 35 Jahren scheint die hofliche Form der
Fehlermeldung nicht sehr ansprechend zu sein. Durch diese Tonalitat wird der
Gesamteindruck massiv schlechter bewertet als unter dem Einfluss anderer Tonalitat wie z.B.
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humorvoll und unpersénlich. Speziell ist auch die hohe Akzeptanz von unpersdénlichen
Fehlermeldungen, welche ja in einem starken Kontrast zu humorvoll steht.

Eine mogliche Erklarung fur die Neigung zu unpersonlichen Fehlermeldungen konnte sein,
dass es unter den jingeren Probanden mehr erfahrene Benutzer gibt als unerfahrene.

Von den 42 Probanden buchen 10 Personen 4x pro Jahr und 6fter, 15 Personen buchen 2x
pro Jahr, 12 Personen 1x pro Jahr, 2 Personen alle 2 Jahre, und 3 Personen seltener als alle 3
Jahre.

Auswertung Uber Gruppe 45 jahrig und alter

Durch die Gruppierung nach Personen, die 45 Jahre und alter sind, erhalten wir eine
Datenmenge n=38. D.h. wir haben gesamthaft 38 Personen unter unseren Probanden,
welche gleich oder alter als 45 Jahre alt sind. Das macht folgende Aufteilung pro Tonalitat:

e hoflich: 9 Personen
e humorvoll: 4 Personen
e motivierend: 8 Personen
e standard: 10 Personen

e unpersonlich: 7 Personen

Bei alteren Personen (ab 45 Jahre alt) wird 45 Jahre und alter: Gesamteindruck (Kapite 3)
der Gesamteindruck durch motivierende 9
Fehlermeldungen positiv beeinflusst. Die
grosste Differenz wurde bei der Tonalitat
motivierend und unpersonlich errechnet.

Der Unterschied zwischen der Tonalitat g [ L
.. .. . . . 3 T
motivierend und unpersonlich ist nicht )
signifikant (p-value=0.1462). 1 ‘ 1 ‘ ‘
hoflich humorvoll motivierend standard unpersonlich

Es kdnnten sich durchaus bei den einzelnen
Fragen aus diesem Kapitel signifikante
Unterschiede bei der Tonalitat ergeben.

Abbildung 46: 45 Jahre und dlter: Kapitel 3

hoflich  humorv.  motivier. standard unpers.
75% 6.8000 7.0000 8.0000 6.8500 6.6000
50% 5.8000 5.9000 6.9000 5.8000 5.6000
25% 4.6000 4.8000 5.8500 4.2500 3.9000

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.5564

Wilcoxon-Test: motivierend-unpersonlich: p-value = 0.1462
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Frage 3.1: Wie angenehm ist die
Anwendung?

Einen angenehmen Gesamteindruck
hinterlasst auch hier die Tonalitat
motivierend. Im Kontrast dazu steht die
Tonalitat unpersonlich. Unpersénlich hat
statistisch gesehen die grosste Differenz zu
motivierend. D.h. motivierend wird durch
diese Altersgruppe am angenehmsten
empfunden, hingegen unpersonlich am
unangenehmsten. Die Differenzen sind
jedoch bei dieser Frage und Altersgruppe
nicht signifikant (p-value=0.1096).

Frage 3.3: Wie anregend ist die Anwendung?

Die alteren Benutzer finden, dass die
Tonalitat hoflich einen positiven Einfluss auf
die Frage hat, wie anregend die Anwendung
ist. Hingegen hat die Tonalitat standard
einen eher negativen Einfluss auf die
Anregung.

Die Differenz zwischen hoflich und standard
ist nicht signifikant (p-value=0.0838), aber
durch den tiefen Signifikanzwert unter 0.1
konnen wir auch hier von tendenziellem
Einfluss sprechen.

45 Jahre und élter: 3.1
9 L |
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hoflich humorvoll motivierend standard unpersonlich

Abbildung 47: 45 Jahre und élter: Frage 3.1

hoflich  humorv.  motivier. standard unpers.
75% 7.0000 6.7500 8.2500 7.7500 7.0000
50% 6.0000 6.0000 7.5000 5.5000 7.0000
25% 5.0000 5.7500 6.7500 5.0000 3.0000

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.481

Wilcoxon-Test: motivierend-unpersonlich: p-value = 0.1096

45 Jahre und alter: 3.3

héflich humorvoll motivierend standard unpersoénlich

Abbildung 48: 45 Jahre und alter: Frage 3.3

hoflich  humorv.  motivier. standard unpers.
75% 7.0000 5.7500 7.0000 5.5000 6.0000
50% 7.0000 5.0000 6.5000 5.0000 6.0000
25% 5.0000 4.0000 5.0000 3.5000 5.0000

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.3625

Wilcoxon-Test: hoflich-standard: p-value = 0.0838
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Frage 3.6: Wie flexibel ist die Anwendung?

Motivierende Fehlermeldungen haben den
besten Einfluss auf die Empfindung, wie
flexibel eine Anwendung erscheint.
Auffallend ist auch hier, dass bei dieser
Altersgruppe unpersonliche
Fehlermeldungen einen eher schlechteren
Einfluss haben.

Der Unterschied zwischen der Tonalitat

motivierend und unpersonlich ist signifikant

(p-value=0.03826).

45 Jahre und élter: 3.6
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hoflich unpersonlich

humorvoll motivierend standard
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Abbildung 49: 45 Jahre und &lter: Frage 3.6

hoflich  humorv.  motivier. standard unpers.
75% 7.0000 6.2500 7.0000 6.0000 4.5000
50% 2.0000 5.5000 6.5000 6.0000 3.0000
25% 2.0000 4.7500 4.0000 2.0000 3.0000

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.3273

Wilcoxon-Test: motivierend-unpersonlich: p-value = 0.03826

Bei den 45 jahrigen und adlter wird im Gegensatz zu den jlingeren eine motivierende
Fehlermeldung favorisiert. D.h. der Gesamteindruck einer Anwendung wird durch die
Verwendung einer motivierenden Fehlermeldung positiv gepragt.
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10.5.2 KAPITEL 4: BILDSCHIRM (LAYOUT)

Die Gegenlberstellung der Tonalitaten zum
Thema Bildschirm bzw. Layout, ist die
Tonalitat motivierend diejenige welche den
besten Einfluss austibt. Hoflich ist die
Tonalitat welche den schlechtesten Einfluss

auf die Beurteilung der Bildschirmfragen hat.

Der Vergleich zwischen der Tonalitat
motivierend und hoflich ist nicht signifikant
(p-value=0.05675). Der Wert liegt jedoch
unterhalb des 2. Signifikanzniveau.
Demzufolge kann man tendenziell davon
ausgehen, dass diese Aussage doch ihre
Richtigkeit hat.

Auswertung Uber alle Frauen
e Datenmenge n=30

e Hoflich: 5 Frauen

e  Humorvoll: 6 Frauen

e Motivierend: 8 Frauen

e Standard: 4 Frauen

e Unpersonlich: 7 Frauen

Alle: Bildschirm (Kapitel 4)
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hoflich humorvoll motivierend standard unpersonlich

Abbildung 50: Alle: Kapitel 4

hoflich  humorv.  motivier. standard unpers.

75% 7.4000 7.7500 8.6000 8.1500 7.7500
50% 7.0000 7.4000 7.8000 7.3000 7.0000
25% 6.2750 6.1000 6.7000 5.8500 6.4500

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.3568

Wilcoxon-Test: motivierend -hoflich: p-value = 0.05675

77



Ergebnisse

Bei den Frauen erscheint die Tonalitat Frauen: Bildschim (Kapitel 4)
unpersonlich auch hier der Favorit zu sein. o 1
Der Vergleich zwischen den Tonalitaten ; i - | ] .
unpersonlich und standard liefert die grosste ; : J
Differenz. 2 N —

4 [ T

3
Der Unterschied zwischen unpersonlich und 2
standard ist jedoch nicht signifikant (p- T eien | humovol | motvierend | stndard | unpersonich

value=0.1074).
Abbildung 51: Frauen: Kapitel 4

hoflich  humorv.  motivier. standard unpers.
75% 7.2000 7.5500 8.3000 6.3000 7.9000
50% 7.0000 7.0000 7.1000 5.2000 7.0000
25% 7.0000 5.8500 5.9500 4.3500 6.9000

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.5307

Wilcoxon-Test: unpersonlich -standard: p-value = 0.1074

Bei den Frauen sind keine einzelnen Fragen von der Auswertung her aufgefallen, sodass
diese naher angeschaut werden missten. Die Unterschiede sind in diesem Kapitel zu klein.
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Ergebnisse

Auswertung Uber alle Manner

Durch die Gruppierung nach Mannern, erhalten wir eine Datenmenge n=80. D.h. wir haben
gesamthaft 80 Manner unter unseren Probanden. Das macht folgende Aufteilung pro

Tonalitat:
e Datenmenge n=80

e hoflich: 17 Personen

e  humorvoll: 16 Personen
e motivierend: 14 Personen

e standard: 18 Personen

e unpersonlich: 15 Personen

Bei den Mannern ist auch beim Thema
Bildschirm (Layout) die Tonalitat
motivierend die Art von Fehlermeldung,
welche die héchste Akzeptanz bei der
Anwendung bewirkt. Mit Abstand die
schlechtesten Bewertungen haben die
Tonalitaten hoflich und unpersonlich
erhalten.

Der Vergleich zwischen hoflich und
motivierend wie ist signifikant (p-
value=0.03497) aber auch der Vergleich
zwischen unpersonlich und motivierend ist
signifikant (p-value=0.02872) bzw. noch
deutlicher.

Ménner: Bildschirm (Kapitel 4)

£
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Nm=s

hoflich humorvoll motivierend standard unpersonlich
Abbildung 52: Manner: Kapitel 4

hoflich  humorv.  motivier. standard unpers.

75% 7.4000 7.9000 8.6000 8.3500 7.6000

50% 6.6000 7.4000 7.9000 7.7750 7.0000

25% 6.2000 6.3000 7.6500 6.0500 6.2000

Kruskal-Wallis chi-squared = 6.8373, df = 4, p-value = 0.1447

Wilcoxon-Test:

motivierend-hoflich: p-value = 0.03497

motivierend-unpersonlich: p-value = 0.02872
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Ergebnisse

Frage 4.1: Wie leicht waren die Zeichen auf
dem Bildschirm erkennbar?

Manner mit motivierenden
Fehlermeldungen waren der Meinung, die
Zeichen auf dem Bildschirm waren besser
erkennbar, als Manner welche
unpersonliche Fehlermeldungen hatten. Der
Vergleich zwischen den Tonalitaten
motivierend und unpersonlich ist hoch
signifikant (p-value=0.004889). Ahnlich,
aber mit etwas kleinerem Unterschied
verhalt es sich mit dem Vergleich zwischen
motivierend und hdéflich. Auch dieser

Unterschied ist signifikant (p-value=0.0326).
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héflich humorvoll motivierend standard unpersénlich
Abbildung 53: Médnner: Frage 4.1
hoflich  humorv.  motivier. standard unpers.
75% 9.0000 9.0000 9.0000 9.0000 8.0000
50% 8.0000 7.5000 9.0000 9.0000 8.0000
25% 7.0000 7.0000 8.2500 8.0000 6.0000

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.07017
Wilcoxon-Test:
motivierend- hoflich: p-value = 0.0326

motivierend-unpersonlich: p-value = 0.004889




Ergebnisse

Auswertung Uber Personen 35 jahrig und jliinger

e Datenmenge n=42

e hdflich: 7 Personen
e humorvoll: 13 Personen
e motivierend: 7 Personen
e standard: 8 Personen

e unpersonlich: 7 Personen

Der Favorit bei den jingeren Probanden
beziglich Thema Bildschirm ist die Tonalitat
motivierend. Hingegen ist die Tonalitat
héflich diejenige welche die schlechteste
Bewertung aufweist.

Bei diesem Thema ist die Differenz zwischen
hoflich und motivierend die grosste
Differenz. Der Vergleich zwischen diesen
beiden Tonalitdten ist jedoch nicht
signifikant (p-value=0.09397). Der Wert liegt
jedoch unter dem 2. Signifikanzniveau von
0.1. D.h. man kann tendenziell davon
ausgehen, dass die Aussage hier korrekt ist

35 Jahre und jinger: Bildschirm (Kapitel 4)
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Abbildung 54: 35 Jahre und jiinger: Kapitel 4

hoflich
75% 7.1000
50% 7.0000
25% 6.5500

humorv.
7.6000
7.4000
7.2000

motivier.
8.3000
7.8000
5.9000

standard
7.5000
7.0000
5.8000

unpers.

7.9000
7.6000
6.9000

Kruskal-Wallis chi-squared = 2.8749, df = 4, p-value = 0.579

Wilcoxon-Test: motivierend -hoflich: p-value = 0.09397

Beziiglich Layout ist die Tonalitat motivierend diejenige welche tendenziell von den jiingeren
Probanden favorisiert wird. Hingegen bewirkt die Tonalitat hoflich genau das Gegenteil.
Hofliche Fehlermeldungen lassen jiingere Probanden bei Fragen zu Bildschirm schlechtere
Bewertung zu geben. Die Unterschiede sind bei dieser Thematik nicht signifikant, aber
signifikant genug, um von Tendenzen zu sprechen.
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Ergebnisse

Auswertung Uber Personen 45 jahrig und adlter

Datenmenge n=38
hoflich: 9 Personen
humorvoll: 4 Personen
motivierend: 8 Personen
standard: 10 Personen

unpersonlich: 7 Personen

Beim Thema Bildschirm scheint die Tonalitat
motivierend Favorit gegenliber unpersénlich

Zu sein.

Der Unterschied zwischen motivierend und
unpersonlich ist signifikant
(p-value=0.0636).
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45 Jahre und élter: Bildschirm (Kapitel 4)
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héflich humorvoll motivierend standard unpersoénlich

Abbildung 55: 45 Jahre und élter: Kapitel 4

hoflich  humorv.  motivier. standard unpers.
75% 8.2000 8.3500 8.6500 8.0000 7.3000
50% 7.4000 7.9000 8.2000 6.9750 6.6000
25% 6.6000 7.0500 7.1500 6.0000 5.6000

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.3213

Wilcoxon-Test: motivierend-unpersonlich; p-value = 0.0636



Ergebnisse

Frage 4.1: Wie leicht waren die Zeichen auf
dem Bildschirm erkennbar?

Kann die Tonalitat die Erkennbarkeit der
Zeichen auf dem Bildschirm beeinflussen?
Die motivierenden Fehlermeldungen
werden durch die adlteren Probanden
favorisiert, wenn es um die Beantwortung
dieser Frage geht. D.h. die Probanden
welche motivierende Fehlermeldungen
hatten bewerteten diesen Punkt massiv
besser als die Probanden mit der Tonalitat
unpersonlich.

Der Unterschied zwischen den Tonalitaten
motivierend und unpersonlich ist signifikant
(p-value=0.01972).

Frage 4.3:Wie hilfreich waren die
Bildschirmlayouts?

Die favorisierte Tonalitat ist auch hier
motivierend. Auf der anderen Seite ist
hdflich die Tonalitat, welche am wenigsten
zu hilfreichen Layouts beitragen konnten.

Die Unterschiede zwischen motivierend und
hoflich sind nicht signifikant (p-
value=0.07961). Der Wert liegt jedoch
unterhalb des 2. Signifikanzniveau von 0.1
und sollte demzufolge tendenziell beachtet
werden.

Die Unterschiede zwischen motivierend und
standard sind noch weniger signifikant (p-
value=0.1176).

45 Jahre und alter: 4.1

==

héflich

T T T
humorvoll motivierend standard unpersénlich

Abbildung 56: 45 Jahre und élter: Frage 4.1

75% 9.0000

50% 8.0000

hoflich  humorv.  motivier. standard unpers.
9.0000 9.0000 9.0000 8.0000
8.0000 9.0000 8.0000 7.0000
6.5000 8.7500 5.0000 4.5000

25% 8.0000

Kruskal-Wallis chi-squared = 7.0758, df = 4, p-value =0.1319

Wilcoxon-Test: motivierend-unpersonlich: p-value = 0.01972

45 Jahre und alter: 4.3

héflich

T T T
humorvoll motivierend standard unpersoénlich

Abbildung 57: 45 Jahre und alter: Frage 4.3

hoflich
75% 7.0000
50% 7.0000

25% 5.0000

humorv.  motivier. standard unpers.
8.2500 9.0000 8.0000 8.0000
7.0000 7.5000 6.0000 7.0000
5.7500 7.0000 5.0000 4.5000

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.3897

Wilcoxon-Test:

motivierend-hoflich: p-value = 0.07961

motivierend-standard: p-value =0.1176
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Ergebnisse

10.5.3 KAPITEL 5: TERMINOLOGIE UND SYSTEMINFORMATIONEN

Beim Ka pite| Ter‘minologie und Alle: Terminologie & Systeminfo (Kapitel 5)
Systeminformationen geht es inhaltlich um
y 8 [ [ L | [

Systemfeedback, also auch um L] %
Fehlermeldungen. ]

Grundsatzlich haben Probanden, welche mit
der Tonalitat motivierend getestet haben,

die beste Beurteilung abgegeben. Die ,
grosste Differenz erzielte motivierend und .

©

hoflich humorvoll motivierend standard unpersonlich

unpersonlich. Demzufolge ist unpersonlich
die Tonalitat mit der schlechtesten Abbildung 58: Alle: Kapitel 5
Bewertung. Die Unterschiede zwischen den
Tonalitaten sind nicht signifikant (p-

hoflich  humorv.  motivier. standard unpers.
value=0.2907).
75% 7.8011 7.9773 8.1572 7.9583 7.4583
50% 6.8333 6.6894 7.5000 7.0417 6.7500
25% 5.7625 5.5833 6.0000 5.3958 6.1042

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.854

Wilcoxon-Test: motivierend-unpersonlich: p-value = 0.2907
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Ergebnisse

Auswertung Uber Gruppe Frauen
e Datenmenge n=30

e hdflich: 5 Personen

e humorvoll: 6 Personen

e motivierend: 8 Personen

e standard: 4 Personen

e unpersonlich: 7 Personen

Zum Thema Terminologie und
Systeminformationen wurde bei den Frauen
die hochste Differenz zwischen den
Tonalitaten unpersonlich mit bester
Bewertung und humorvoll mit schlechtester
Bewertung festgestellt. Der Unterschied
zwischen unpersonlich und humorvoll ist
ganz knapp nicht signifikant. Der Wert liegt
unterhalb des 2. Signifikanzniveau von 0.1
und demzufolge sollte auch diese Aussage
tendenziell Beachtung geschenkt werden.

=

Frauen: Terminologie & Systeminfo (Kapitel 5)
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héflich humorvoll motivierend standard unpersénlich
Abbildung 59: Frauen: Kapitel 5

Hoflich humorv.  motivier. standard unpers.

75% 7.7500 5.8958 8.7083 7.3504 7.5833

50% 7.0833 5.7917 6.5833 6.9280 7.1667

25% 6.5000 5.6250 4.2292 5.8750 6.4167

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.4276

Wilcoxon-Test: unpersonlich -humorvoll: p-value = 0.05128
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Ergebnisse

Frage 5.1: Wie konsistent war die
Ausdrucksweise im Formular?

Generell werden bei Frauen unpersonliche
Fehlermeldungen favorisiert. Bei dieser
Fragestellung ist die Tonalitat hoflich leicht
besser bewertet als unpersonlich.

Hdfliche Fehlermeldungen vermitteln dem
Benutzer am ehesten eine konsistente
Ausdrucksweise im Formular. Benutzer
finden bei humorvollen Fehlermeldungen
die Ausdrucksweise am inkonsistentesten
von allen.

Der Vergleich zwischen héflicher und
humorvoller Tonalitat ist signifikant (p-
value=0.04384)

Frage 5.1.2:Wie konsistent war die
aufgabenbezogene Ausdrucksweise?

Auch bei der Frage nach aufgabenbezogenen
Ausdrucksweise war die Meinung der
Probandinnen, dass eine hdfliche Tonalitat
den grdssten Einfluss auf eine hohe
Konsistenz hat. Im Gegensatz dazu steht die
humorvolle Tonalitat, welche den grossten
Einfluss fur eine tiefe Konsistenz hat.

Der Unterschied zwischen hoflich und
humorvoll ist hoch signifikanten (p-
value=0.004288). Der Vergleich zwischen
héflich und standard ergibt ebenfalls einen
signifikanten Unterschied (p-value=0.01041)
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Abbildung 60: Frauen: Frage 5.1

hoflich  humorv.  motivier. standard unpers.
75% 8.0000 7.0000 8.2500 7.0000 8.0000
50% 8.0000 7.0000 6.0000 6.0000 8.0000
25% 8.0000 4.7500 4.5000 5.0000 7.5000

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.1909

Wilcoxon-Test: hoflich-humorvoll: p-value = 0.04384

Frauen: 5.1.2
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héflich

humorvoll

motivierend

standard

unpersoénlich

Abbildung 61: Frauen: Frage 5.1.2

hoflich
75% 8.0000
50% 8.0000
25% 8.0000

humorv.
7.0000
7.0000
4.7500

motivier.
8.2500
6.0000
4.5000

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.03765

Wilcoxon-Test:

hoflich-humorvoll: p-value = 0.004288

hoflich-standard: p-value = 0.01041

standard
7.0000
6.0000
5.0000

unpers.
8.0000
8.0000
7.5000




Ergebnisse

Frage 5.2: Wie oft passte die Ausdrucksweise
zur auszufiihrenden Arbeit?

Frauen sind der Meinung, dass die héfliche
Tonalitat besser zum Hotelbuchungssystem
passt, und sie sind sich auch einig, dass
humorvoll im Gegensatz dazu, eben nicht
passt.

Der Unterschied zwischen hoflich und
humorvoll ist signifikant (p-value=0.04225).

Frage 5.3: Wie konsistent waren die
Fehlermeldungen?

Interessant ist, dass Konsistenz, wenn es sich
explizit auf die Fehlermeldungen bezieht,
nicht mehr hoflich die praferierte Tonalitat
ist, sondern unpersonlich. Frauen welche die
unpersonliche Tonalitat getestet haben,
waren der Meinung, die Fehlermeldungen
seien in einem hohen Masse konsistent.
Hingegen die Tonalitat standard wird im
Gegensatz dazu als eher inkonsistent
erachtet.

Der Unterschied zwischen der Tonalitat
standard und unpersoénlich ist nicht
signifikant (p-value=0.08098). Tendenziell
sollte diesem Paar (unpersonlich-standard)
eine gewisse Beachtung geschenkt werden
zu diesem Thema.

Frauen: 5.2
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héflich humorvoll motivierend standard unpersénlich
Abbildung 62: Frauen: Frage 5.2

hoflich  humorv.  motivier. standard unpers.

75% 8.0000 7.0000 8.2500 7.5000 8.0000

50% 8.0000 6.5000 8.0000 7.0000 8.0000

25% 8.0000 5.2500 4.7500 6.5000 6.5000

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.4435

Wilcoxon-Test: hoflich-humorvoll: p-value = 0.04225

1

Frauen: 5.3
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Abbildung 63: Frauen: Frage 5.3

hoflich
75% 8.0000
50% 7.0000

25% 7.0000

humorv.
7.0000
7.0000

6.2500

motivier.
9.0000
6.5000

3.0000

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.3909

standard

6.2500
5.0000

3.5000

unpers.

8.0000
8.0000

6.5000

Wilcoxon-Test: unpersonlich -standard: p-value = 0.08098
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Ergebnisse

Frage 5.5.2: Wie oft fiihrte die Ausfiihrung
einer Operation zu einem vorhersehbarem
Ergebnis?

Die hofliche Tonalitat vermittelt bei den
Frauen eine hohere Vorhersehbarkeit der
Ergebnisse als die humorvolle Tonalitat.

Die Unterschiede zwischen hoflich und
humorvoll ist signifikant (p-value=0.03083).

Frage 5.5.4: Wie akzeptabel waren die
Wartezeiten zwischen den Operationen?

Grundsatzlich scheinen alle Frauen der
Meinung zu sein, die Wartezeiten sind
akzeptabel. Frauen mit der Tonalitat hoflich
hatten die hochste Akzeptanz gegenlber
Wartezeiten. Hingegen hatten Frauen mit
der Tonalitat humorvoll die schlechteste
Akzeptanz.

Der Unterschied zwischen hoflich und
humorvoll ist signifikant (p-value=0.01403).

D.h. die Tonalitat hat einen Einfluss darauf
ob die Wartezeit mehr oder weniger
akzeptiert wird.
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Abbildung 64: Frauen: Frage 5.5.2
hoflich  humorv.  motivier. standard unpers.
75% 8.0000 6.5000 9.0000 8.2500 8.0000
50% 8.0000 5.0000 8.0000 7.0000 7.0000
25% 7.0000 5.0000 6.2500 5.5000 6.0000

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.3267

Wilcoxon-Test: hoflich-humorvoll: p-value = 0.03083

Frauen: 5.5.4
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héoflich humorvoll motivierend standard unpersénlich
Abbildung 65: Frauen: Frage 5.5.4

hoflich  humorv.  motivier. standard unpers.

75% 9.0000 8.0000 9.0000 8.2500 8.5000

50% 9.0000 8.0000 8.5000 8.0000 8.0000

25% 9.0000 8.0000 6.7500 7.7500 8.0000

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.2575

Wilcoxon-Test: hoflich-humorvoll: p-value = 0.01403




Ergebnisse

Frage 5.6: Wie hilfreich waren die
Fehlermeldungen?

Gemass Paarvergleichstest haben die
Tonalitaten unpersonlich und humorvoll den
signifikantesten Unterschied von allen. D.h.
unpersonliche Fehlermeldungen wurden als
die hilfreichsten deklariert und die
humorvollen als die am wenigsten hilfreich.

Gemass Grafik scheint die Tonalitat standard
besser zu sein als unpersonlich, jedoch
basierend auf der Anzahl Probanden pro
Tonalitat, steht unpersonlich mit 7
Probanden gegenlber standard mit 4
Probanden besser da.

Der Unterschied zwischen unpersénlich und
humorvoll ist nicht signifikant (p-
value=0.1936).

Es kann durchaus sein, dass Ausdriicke mit
denen man immer wieder konfrontiert wird,
hilfreicher erscheinen, da man evtl. bereits
einmal Fehler auf diese Weise erfolgreich
beheben konnte. Neue Formulierungen
erfordern mehr Denkleistung vom Benutzer.
Dieser Aspekt kdnnte mit einer spezifischen
Untersuchung in diesem Bereich besser
erforscht werden.

Frage 5.6.1: Wie oft erkldrten die
Fehlermeldungen das Problem?

Motivierende Fehlermeldungen scheinen
das Problem besser zu erkldren als
humorvolle. Paarvergleichstests haben
ergeben, dass bei diesen zwei Tonalitaten
der grésste Unterschied besteht.

Der Unterschied zwischen humorvoll und
motivierend ist signifikant (p-
value=0.03011)
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héflich humorvoll motivierend standard unpersénlich
Abbildung 66: Frauen: Frage 5.6

hoflich  humorv.  motivier. standard unpers.
75% 7.0000 6.7500 9.0000 8.2500 8.0000
50% 7.0000 5.5000 5.5000 8.0000 7.0000
25% 7.0000 4.2500 3.0000 6.2500 5.5000

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.7359

Wilcoxon-Test: unpersonlich-humorvoll: p-value = 0.1936
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Abbildung 67: Frauen: Frage 5.6.1

hoflich  humorv.  motivier. standard unpers.
75% 7.0000 5.7500 9.0000 8.2500 8.0000
50% 7.0000 4.5000 7.5000 8.0000 8.0000
25% 7.0000 4.0000 7.0000 6.7500 6.5000

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.1365
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Ergebnisse

Frage 5.6.2: Wie angenehm waren die
Formulierung der Fehlermeldungen?

Die angenehmste Formulierung der
Fehlermeldung ist gemdass Aussage der
Frauen die unpersénliche. Hingegen die
unangenehmste Formulierung ist die
humorvolle Art und Weise.

Der Unterschied zwischen humorvoll und
unpersonlich ist nicht signifikant (p-
value=0.1942).
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Wilcoxon-Test: motivierend -humorvoll: p-value = 0.03011
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Abbildung 68: Frauen: Frage 5.6.2

hoflich  humorv.
75% 8.0000 7.0000
50% 7.0000 4.0000

25% 7.0000 3.2500

motivier.
9.0000
7.0000
4.2500

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.8608

standard
8.2500
7.5000
5.7500

unpers.

8.0000
7.0000
6.5000

Wilcoxon-Test: unpersonlich -humorvoll: p-value = 0.1942




Ergebnisse

Auswertung Uber alle Manner
e Datenmenge n=80

e hoflich: 17 Manner

e humorvoll 16 Manner

e motivierend 14 Manner

e standard 18 Manner

e unpersonlich 15 Manner

Zum Thema Terminologie und
Systeminformationen wurde bei den
Mannern motivierend als die beste Tonalitat
und unpersonlich als die schlechteste
Tonalitat festgestellt.

Der Paarvergleichstest hat den grossten
Unterschied zwischen diesen zwei
Tonalitaten festgestellt. Der Unterschied ist
jedoch nicht signifikant (p-value=0.09698).
Aber der Wert liegt noch immer unter dem
2. Signifikanzniveau von 0.1, und kann
demzufolge als Tendenz durchaus erwahnt
werden.

: Terminol

info (Kapitel 5)
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hoflich humorvoll motivierend standard unpersonlich
Abbildung 69: Manner: Kapitel 5

hoflich  humorv.  motivier. standard unpers.

75% 7.8182 8.1667 8.0625 8.2083 7.4167

50% 6.7500 7.4583 7.6250 7.0417 6.6667

25% 5.7500 5.5625 6.5708 5.3958 6.0000

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.6068

Wilcoxon-Test: motivierend-unpersonlich: p-value = 0.09698
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Ergebnisse

Frage 5.5.4: Wie akzeptabel waren die
Wartezeiten zwischen den Operationen?

Fiir Manner mit der Tonalitat motivierend
war die Wartezeit viel akzeptabler als fir
Manner mit der Tonalitat unpersonlich.

Der Unterschied zwischen diesen beiden
Tonalitaten ist signifikant (p-
value=0.02647).
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Abbildung 70: Manner: Frage 5.5.4

hoéflich  humorv.  motivier.
75% 9.0000 9.0000 9.0000
50% 9.0000 9.0000 9.0000
25% 8.0000 9.0000 9.0000

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.1444

standard
9.0000
9.0000
8.0000

unpers.
9.0000
8.0000
8.0000

Wilcoxon-Test: motivierend-unpersonlich: p-value = 0.02647




Ergebnisse

Auswertung Uber Personen 35 jahrig und jliinger

e Datenmenge n=42

e hoflich 7 Personen
e humorvoll 13 Personen
e motivierend 7 Personen
e standard 8 Personen
e unpersonlich 7 Personen

Bei den jlingeren Teilnehmern ist bezliglich
dem Thema Terminologie und
Systeminformationen die favorisierte
Tonalitat motivierend. Hingegen ist
standard die Tonalitat welche die
schlechteste Wertung erzielte.

Der Unterschied zwischen den beiden
Tonalitaten ist in diesem Fall jedoch nicht
signifikant (p-value=0.2972).

Die Frage ist: vermag die Untersuchung nach

einzelnen Fragen aus diesem Kapitel eine
signifikante Aussage zu machen?

35 Jahre und jinger: Terminologie & Systeminfo (Kapitel 5)
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héflich humorvoll motivierend standard unpersoénlich

Abbildung 71: 35 Jahre und jiinger: Kapitel 5

hoéflich  humorv.  motivier. standard
75% 7.1250 7.9091 8.0417 7.4583
50% 6.5000 5.9167 7.4167 6.0833
25% 5.9417 5.5833 6.4167 5.0625

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.7813

Wilcoxon-Test: motivierend-standard: p-value = 0.2972

unpers.

7.3333
7.1667

6.1667
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Ergebnisse

Frage 5.1: Wie konsistent war die
Ausdrucksweise im Formular?

Bei den Jiingeren fordert eine unpersonliche
Fehlermeldung den Eindruck einer
konsistenten Ausdrucksweise im Formular.
Hingegen leistet die humorvolle Tonalitat
von allen Tonalitaten am wenigsten fiir eine
konsistente Ausdrucksweise.

Dieser Unterschied ist signifikant (p-
value=0.02935).

Frage 5.1.2:Wie konsistent war die
Aufgabenbezogene Ausdrucksweise?

Bei den Jliingeren erzeugt die unpersonliche
Fehlermeldung eine starkere
aufgabenbezognene Ausdrucksweise als die
humorvolle Tonalitat.

Dieser Unterschied ist hoch signifikant (p-
value=0.005387).
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35 Jahre und jinger: 5.1
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Abbildung 72: 35 Jahre und jiinger: Frage 5.1

hoflich
75% 8.0000
50% 7.0000

25% 6.0000

humorv.  motivier.
7.0000 8.0000
7.0000 7.0000

6.0000 6.0000

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.2572

standard
7.2500
7.0000

5.0000

unpers.

8.0000
8.0000

7.0000

Wilcoxon-Test: unpersonlich -humorvoll: p-value = 0.02935
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Abbildung 73: 35 Jdhre und jiinger: Frage 5.1.2

hoflich
75%  8.0000
50% 7.5000

25% 6.2500

humorv.  motivier.
7.0000 8.0000
7.0000 7.0000

5.7500 6.0000

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.03769

standard
7.0000
5.5000

4.7500

unpers.
8.0000
8.0000

7.0000

Wilcoxon-Test: unpersonlich -humorvoll: p-value = 0.005387




Ergebnisse

Frage 5.2: Wie oft passte die Ausdrucksweise
zur auszufiihrenden Arbeit?

Bei den Jiingeren hat beziglich zur
ausfihrender Arbeit passender
Ausdrucksweise die unpersonliche Tonalitat
den positivsten Einfluss gegeniiber allen
anderen Tonalitaten. Hingegen tragt eine
humorvolle Tonalitat am wenigsten zur
passenden Ausdrucksweise bei.

Dieser Unterschied zwischen den beiden
Tonalitaten ist nicht signifikant, jedoch
unterhalb des 2. Signifikanzniveau von 0.1.
Demzufolge sollte diese Aussage tendenziell
beachtet werden.

Frage 5.3: Wie konsistent waren die
Fehlermeldungen?

Die Fehlermeldungen bei welchen die
Konsistenz am hochsten eingestuft wurde,
ist die Tonalitat standard. Hingegen die
niedrigste Konsistenz wurde gemass
Bewertung der Tonalitat unpersénlich
attestiert.

Der Unterschied zwischen standard und
unpersonlich signifikant (p-value=0.0366).

35 Jahre und jiinger: 5.2
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hoflich

humorvoll motivierend

standard
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unpersoénlich

Abbildung 74: 35 Jahre und jiinger: Frage 5.2

hoflich
75% 8.0000
50% 7.0000

25% 7.0000

humorv.  motivier.
7.0000 8.0000
7.0000 8.0000

5.0000 6.0000

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.3645

standard
8.2500
7.0000

5.7500

unpers.

8.0000
8.0000

7.0000

Wilcoxon-Test: unpersonlich -humorvoll: p-value = 0.06918
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Abbildung 75: 35 Jdhre und jiinger: Frage 5.3

hoflich
75% 8.0000
50% 7.0000

25% 7.0000

humorv.  motivier.
8.0000 8.5000
7.0000 8.0000

6.0000 7.5000

Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.1596

standard
7.2500
6.5000

5.2500

unpers.

8.0000
8.0000

8.0000

Wilcoxon-Test: unpersonlich -standard: p-value = 0.0366
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Ergebnisse

Frage 5.5: Wie oft informiert der Computer
liber die laufende Aktion?

Junge Leute mit motivierender Tonalitat
fihlten sich massiv besser tUber laufende
Aktionen informiert als junge Leute mit
hdflicher Tonalitat.

Der Unterschied zwischen diesen beiden
Tonalitaten ist signifikant (p-
value=0.03025).

Frage 5.5.2: Wie oft fiihrte die Ausfiihrung
einer Operation zu einem vorhersehbaren
Ergebnis?

Ein vorhersehbares Ergebnis wurde bei den
Jungeren durch die Tonalitat motivierend
Ofters attestiert als durch die Tonalitat
hoflich.

Der Unterschied zwischen motivierend und
hoflich ist signifikant (p-value=0.03547).
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hoflich humorvoll motivierend standard unpersonlich

Abbildung 76: 35 Jahre und jiinger: Frage 5.5

hoflich  humorv.  motivier. standard unpers.
75% 5.0000 7.0000 8.5000 6.2500 7.5000
50% 3.5000 5.5000 8.0000 5.0000 5.0000
25% 1.2500 4.7500 6.0000 2.7500 4.0000
Kruskal-Wallis-Test: p-value = 0.12
Wilcoxon-Test: motivierend -hoflich: p-valu