"Darunter hätte ich nicht nachgeschaut..."

Erschließungssysteme und Nutzerbeteiligung

Birte Plutat, Universität Bremen

1. Einführung

Im folgenden geht es um die Evaluation von Erschließungskomponenten in Informationssystemen, konkret diskutiert am Beispiel des Internet-Stadtinformationssystems Bremen.online
, in dem ich mit der Gestaltung und Pflege der Erschließungskomponente betraut bin. Als ich mit der Arbeit begann, gab es bereits einen Vorläufer aus dem InfoThek-Projekt an der Universität Bremen (Kubicek et al. 1997: 138-140), der im wesentlichen weiterentwickelt und aktualisiert wurde.

Ich stelle kurz Bremen.online vor, um dann Methoden der Evaluation speziell der Erschließungskomponente zu diskutieren. Das Ziel ist, damit ein Qualitätssicherungsinstrument für den Arbeitsalltag zu schaffen, das unserem Anspruch der Endnutzer-Orientierung gerecht wird.

2. Das Stadtinformationssystem bremen.online

Stadtinformationssysteme im Internet werden für gelegentliche Nutzer (Kubicek / Taube 1994) konzipiert. Wir können davon ausgehen, daß unsere Nutzer weder Suchexperten sind, noch Computerspezialisten oder Experten in der Domäne Stadtinformation.
 Zielgruppe ist im Prinzip die gesamte Bevölkerung. Mit rollenspezifischen Angeboten für Bürger, Besucher und Business wurden zusätzlich besondere Sichten auf die enthaltenen Informationen geschaffen.

Bremen.online ist ein datenbankbasiertes Informationssystem, in dem sich Informationen zu Einrichtungen wie Behörden, Firmen, Vereine und Initiativen finden, sowie Veranstaltungen.

Es gibt die beiden in vielen Systemen im Internet realisierten Zugriffsmöglichkeiten Suche und Browsing. Für beide wird ein gemeinsamer Thesaurus benutzt. Der systematische Teil besteht aus einer dreistufigen Hierarchie (Oberkategorien, Unterkategorien, Schlagwörter), deren Darstellung die Browsingkomponente - im folgenden auch Themenübersicht genannt - bildet. Zu den Schlagwörtern werden z.Zt. Synonyme als einzige Relation gepflegt. Im Datenbankmodell ist die Abbildung von hierarchischen und assoziativen Relationen bereits vorgesehen und für die Zukunft geplant. Bei der Erstellung des Thesaurus wurde auf Vorbilder wie etwa gedruckte Behördenführer zurückgegriffen, für die Weiterentwicklung habe ich u.a. den Berlin-Thesaurus (BERLIN-THESAURUS 1985) benutzt oder in Arbeitsgruppen mit Projektbeteiligten versucht, eine dem Alltagsnutzer gerecht werdende hierarchische Struktur zu erstellen.

Das Schwergewicht bei der Konzeption unserer Erschließungskomponente liegt nicht auf der möglichst konsistent konzipierten Hierarchie und der 'richtigen' Ordnung der Information, sondern auf dem schnellen Finden der Information durch Nutzer der avisierten Zielgruppen (Gödert 1998). Im Ergebnis bedeutet dies, daß z.B: Schlagwörter in generischer Beziehung durchaus auf ein und derselben Hierarchiestufe auftreten können (Bsp.: 'Ausbildung' – 'Überbetriebliche Ausbildung'), da wir über drei Hierarchiestufen aus ergonomischen Gesichtspunkten nicht hinausgehen wollen.

Die Verschlagwortung der Informationen und Datenpflege wird von Redakteuren vorgenommen, die keine Erschließungsexperten sind.

3. Evaluation

Uns interessiert nun brennend, ob dies unsere Mühe wert ist. Woher wissen wir, daß unsere so sorgfältig konzipierten Suchalgorithmen oder Themenübersichten tatsächlich für unsere Nutzer nützlich sind? Verstehen sie die Ordnung, die wir uns ausgedacht haben? Finden sie z.B. die Fahrpläne der Bremer Straßenbahn AG unter der Hierarchie 'Umwelt & Verkehr -> Öffentlicher Nahverkehr -> Fahrpläne' oder kommen sie nicht auf die Idee, daß sie über diesen Einstieg zum Busfahrplan kommen können?

Mit anderen Worten: Ist unser System so konzipiert, daß es effektiv nutzbar ist?
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Abbildung 1: Evaluation - Qualitätsmaßstab Effektivität

Effektivität ist in diesem Fall das Kriterium, an dem ich die Qualität der Erschließungskomponente messen möchte. Das bedeutet, daß die Beziehung Nutzer - Informationsdienst funktioniert. Der Nutzer hat ein Informationsproblem, der Informationsdienst enthält die benötigte Information. Die optimale Qualität wäre erreicht, wenn der Nutzer sich an das System wendet, entweder einen Suchbegriff eingibt und die darauf erfolgende Trefferanzeige die gewünschte Information zeigt oder beim ersten Browsing durch den Navigationsraum von Oberkategorie - Unterkategorie - Schlagwort zur gewünschten Information gelangt.

Zurecht weisen Autoren wie (Losee 1995: 52) darauf hin, daß es DIE optimale Klassifikation für alle Nutzer nicht geben kann. Auch ist es schwierig, meßbare Kriterien für die Effektivität einer Klassifikation zu definieren und Evaluationen durchzuführen, die valide Ergebnisse produzieren.

Methoden ohne Endnutzer-Beteiligung wie Retrievaltests und heuristische Evaluationen oder Qualitätskontrollen hinsichtlich der Konsistenz der Erschließung sind als Grundlage für die Qualitätskontrolle des Nutzerzugriffs wünschenswert.

Besonders geeignete Methoden des Nutzerverhaltens wie die des Lauten Denkens können im Zusammenhang mit der Entwicklung des Informationsdienstes und zur ausschnitthaften Überprüfung einer Browsingkomponente angewendet werden. Es läßt sich damit z.B. testen, ob die grundsätzliche Handhabung dieser Systemkomponente verstanden wird. Es lassen sich ausgewählte Kategorien der Themenübersicht testen, deren Struktur man für problematisch und verbesserungsbedürftig hält.

Eine Evaluation zu modellieren, die auf diese Art allerdings die Struktur eines komplexen Thesaurus umfassend mit validen Ergebnissen testet, ist zu aufwendig. 

Mir geht es vor allem um Möglichkeiten, nicht nur in Laborsituationen exemplarisch einzelne Ausschnitte einer Themenübersicht durch Testfragen zu evaluieren, sondern reale Nutzungssituationen auszuwerten und Werkzeuge und organisatorische Konzepte zu entwerfen, mit denen diese Evaluation als Qualitätssicherungsinstrument in der alltäglichen Arbeit des Informationsdienstes verankert werden kann.

Es ist alles andere als selbstverständlich, daß in der Mühle des Alltags oder in der Euphorie nach dem vermeintlichen Abschluß der Arbeiten an einem Grundwerk des Informationssystems eine Endnutzer-Evaluation stattfindet. Es macht Mühe, und es ist eine ungewohnte Aufgabe. Die Kenntnis über adäquate Methoden fehlt, und die Umsetzung muß erst trainiert werden. Andere Menschen müssen angesprochen werden, ob sie für einen Test zur Verfügung stehen würden, und andere Hürden sind zu überwinden.

Daher meine Überlegungen zu möglichst technisch unterstützten Methoden, die mit Daten arbeiten, die in unserem Kontext standardmäßig anfallen. Im Feld der Software-Ergonomie und des Usability Engineering findet man Anleitungen zur Implementierung solcher Methoden (Nielsen 1993), und bereits durchgeführte Untersuchungen dienen als Anregung für das eigene Evaluations-Design (Hancock-Beaulieu 1993).

4. Welche Methoden eignen sich für die gewünschte Qualitässicherung im Arbeitsalltag?


Ohne Endnutzer
Mit Endnutzern

Laborunter-suchungen
Retrievaltests

Heuristische Evaluation
Fragebogen

Interview

Fokus-Gruppen

Laut Denken

Beobachtung

Reale Nutzungs-situationen

Beobachtung

Logfile-Auswertung

Nutzerfeedback

Tabelle 1: Evaluationsmethoden

Aus dem Katalog der z.B. bei (Nielsen 1993: 224) genannten Möglichkeiten kommen vor allem zwei in Frage (vgl. Tab.1):

· Logfile-Auswertungen

· Nutzer-Feedback

Neu hinzu kommt die Erprobung

· eines Hilfe-Forums 'Fragen zu bremen.online', eines Service, der als Online-Auskunft einen Mehrwert des Informationsdienstes an sich darstellen kann, in dieser Etablierungs-Phase aber primär der Auswertung von Nutzungsschwierigkeiten dienen soll.

4.1 Logfile-Auswertungen

Die Auswertung von Logfiles, d.h. Protokolldateien, in denen alle Aktionen aufgezeichnet werden, die mit einer bestimmten Anwendung auf dem Computer getätigt werden, hat eine lange Tradition. In OPAC-Studien wurden sie häufig in Kombination mit anderen Methoden wie Fragebögen verwendet (z.B. Hancock-Beaulieu 1993). Im Zusammenhang mit dem Internet hört man verstärkt von dieser Komponente, da nahezu jeder Web-Server solche Protokolldateien anlegt, um dem Betreiber die Möglichkeit zu geben, z.B. die Zugriffszahlen auf die auf dem Server liegenden Seiten zu erheben (Jansen et al. 1998, Berker 1999). Diese Dateien geben je nach benutztem System und Einstellungen auch die Möglichkeit zu sehen, woher und auf welchen Wegen auf die Seiten zugegriffen wurde und wie lange auf der WebSite navigiert wurde. Solche Protokolldateien lassen sich natürlich auch für unser Evaluationsziel nutzen. Vorteile und Nachteile wurden z.B. von (Nielsen 1993: 217-222) beschrieben. Hier nur die wichtigsten Stichworte: als eindeutiges Plus ist zu werten, daß man in der Regel ein lückenloses Protokoll aller tatsächlichen Nutzeraktionen zur Verfügung hat. Es müssen nicht die Nachteile von Laborsituationen in Kauf genommen werden, wie eine etwaige Irritation der Versuchspersonen oder der Ehrgeiz, in jedem Fall etwas zu finden, wie er in einer realen Nutzungssituation nicht vorkommen würde. Nachteil ist, daß man die Motivation der Nutzer zu ihren Aktionen nicht kennt. D.h., als alleinige Methode ist dies für über statistische Auswertungen hinausgehende Aussagen nicht ausreichend. Sie können nur das 'Was' beantworten, nicht das 'Warum'.

In Bremen.online werden die Logfiles bereits seit Bestehen des jetzigen Systems (Nov. 1996) für eine Zugriffsstatistik und für eine Überprüfung fehlerhafter URLs ausgewertet. Die Zugriffsstatistik gibt einen Überblick über die Gesamtzugriffszahlen und die Häufigkeit der Benutzung einzelner Systemkomponenten wie Suche, Themenübersicht, Stadtplan, Veranstaltungen, Bürgerseiten etc. Fehlerhafte URLs auf den Seiten in Bremen.online führen zu Fehlermeldungen bei den Nutzern und müssen daher von den Redaktionen regelmäßig korrigiert werden.

Auch für die detaillierte Auswertung und Evaluation beider Komponenten des Suchzugriffs in Bremen.online, der Suche und des Browsing, können die Logfiles genutzt werden. Die folgende Abbildung zeigt einen sehr kleinen Ausschnitt.
 Im oberen Teil (IP 12.345.67.891) wird die Themenübersicht angefordert, im unteren Teil (IP 98.765.43.219) hat ein Nutzer das Suchwort 'sharing' für 'Alle' Stadtteile eingegeben.
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Abbildung 2: Logfile-Ausschnitt

4.1.1 Suchmöglichkeit

Wir werten die Logfiles seit einem Jahr hinsichtlich der von den Nutzern eingegebenen Suchwörter aus. Es wurde ein Online-Werkzeug erstellt, in dem dargestellt wird, welche Wörter wie oft eingegeben wurden und ob die Eingabe zu Treffern führte. Es wird angezeigt, ob die Suche auf einen bestimmten Stadtteil begrenzt wurde, um festzustellen, ob das Suchwort nicht in unserem Vokabular enthalten ist und deshalb zu 0-Treffern führte, oder ob durch die Beschränkung kein Erfolg erzielt wurde. Die Erfolgsquote wird ausgegeben, also die Prozentzahl derjenigen Eingaben, die zu Treffern in der Datenbank führten. Sie liegt im Augenblick bei mehr als 70 %.

Ich bereite diese Suchauswertung für die regelmäßig stattfindenden Redaktionssitzungen auf. Von den Redakteuren wird sie durchgesehen und anhand der Liste werden neue Schlagwörter oder Synonyme eingepflegt, aber auch häufig nachgefragte Einrichtungen in die Datenbank aufgenommen. Das Prinzip unseres Stadtinformationssystems ist eigentlich der Selbsteintrag von Einrichtungen. D.h., die Redakteure akquirieren in der Regel nicht aktiv einzelne Institutionen, Firmen o.ä, sondern die Einrichtungen wenden sich an unseren Dienst, um in Bremen.online präsent zu sein. In Einzelfällen wird dies allerdings 'auf Kundenwunsch' durchbrochen und bei häufig nachgefragten Einrichtungen wird um die Zustimmung bei der Institution zu einem Eintrag gebeten.

Zusätzlich durchgeführte systematische Auswertungen dieser Logfiles zeigen einige interessante Ergebnisse, etwa hinsichtlich des Suchverhaltens:

· Es werden keine Boole'schen Operatoren benutzt

· Die Suchwörter werden in der Regel vollständig eingegeben; es findet sich eine verschwindend geringe Anzahl Trunkierungen.

· Es werden zwar Suchbegriffe aus Phrasen gebildet (Bsp.: 'Radio Bremen Chat' oder 'Mercedes Benz'), aber extrem wenige Mehrwort-Suchen durchgeführt (Bsp.: 'Ankunft Flughafen' oder 'Aupair Agentur in Bremen' 'Heinz Rudolf Kunze Konzert').

· Die Quote der enthaltenen Rechtschreibfehler liegt bei rund 7 %.

Hier werden einmal mehr OPAC-Nutzerstudien bestätigt (vgl. etwa Schulz 1994). In unserem Kontext der alltagsorientierten Informationssysteme für gelegentliche Nutzer wird die Notwendigkeit von Suchfunktionalitäten, die keine Expertensuchtechniken wie Boole'sche Operatoren verlangen, allerdings noch deutlicher. 

· Die Streuung der für die Suche benutzten Wörter ist hoch. Wir haben bei einer Rate von z.B. 30.000 Sucheingaben im Juli und August dieses Jahres mehr als 9.000 unterschiedliche Suchwörter. Der Thesaurus hat z.Zt. einen Wortbestand von 3.200 Wörtern inkl. Synonymen. Die Forderung von (Bates 1986) nach einem Endnutzer-Thesaurus, der ein möglichst umfangreiches Vokabular beinhalten sollte - auch und gerade umgangssprachliche Wörter wie z.B. 'Stütze' für 'Sozialhilfe' - kann in unserem Kontext nur unterstützt werden.

Am Rande sei erwähnt, daß sich ebenfalls Anregungen für die Redaktionsarbeit gewinnen lassen.

· Es werden häufig tagesaktuelle Ereignisse nachgefragt, deren Kenntnis offensichtlich aus den regionalen Medien (Presse, Hörfunk, Fernsehen) kommt.

· Es werden häufig (bereits mehrere Monate im voraus) Informationen zu regionalen Großveranstaltungen abgefragt (Weihnachtsmarkt ab September, seit einigen Monaten schon taucht der Suchbegriff 'Silvester' auf).

Hier zeigt sich eine Schwäche der redaktionellen Nachbearbeitung, die mit der Auswertung von Logfiles nicht abgefangen werden kann. Aktualität in einem Stadtinformationssystem bedeutet nicht die schnelle Einarbeitung neu erschienener Dokumente, sondern eine Voraussicht dessen, was kommen wird. Es stellt sich dann sofort die Frage nach der Konzeption des Stadtinformationssystems hinsichtlich des redaktionellen Anspruchs. Der Personalaufwand, der geleistet werden müßte, um solchen Kundenwünschen gerecht zu werden, kann im Moment nicht erbracht werden.

4.1.2 Browsing

Eine ähnliche Auswertung der Logfiles wird z.Zt. für die Evaluation der Browsingkomponente entwickelt.

Folgende Fragen sollen hinsichtlich der Nutzung der Themenübersicht damit beantwortet werden:

Wie oft wird die Themenübersicht überhaupt genutzt, z.B. im Vergleich zur Möglichkeit, direkt Suchbegriffe einzugeben oder der Navigation in anderen Komponenten des Systems?


Dies geht inzwischen bereits aus der mittels der Logfiles generierten Auswertung des Nutzerfeedbacks hervor, die eine präzise Herleitung des Suchvorgangs erlaubt. Das Verhältnis beträgt rund 5 : 4, d.h. 10.000 Suchanfragen, gegenüber 8.000 Abrufen von Einrichtungen über die Themenübersicht pro Monat. Diese starke Nutzung der Themenübersicht rechtfertigt damit den relativ hohen Arbeitsaufwand, der mit der Pflege der Browsingkomponente einhergeht.

Welche Kategorien der Themenübersicht werden wie häufig benutzt? Liegen z.B. einige völlig brach?


Die Registrierung der Nutzungshäufigkeit einzelner Kategorien sagt etwas über die Bedürfnisse nach Inhalten aus. Oben wurde über die bereits ausgewerteten Logfiles hinsichtlich der eingegebenen Suchwörter berichtet. Dabei führen die Eingaben 'Hotels', 'Flughafen', 'Fahrpläne' und 'Kino' stets die Hitliste an. Eine interessante Frage ist z.B., ob auch bei der Nutzung der Themenübersicht die korrespondierenden Kategorien am meisten abgefragt werden.

Werden aufgrund dieser Navigation tatsächlich Informationen abgerufen?


Mit der Beantwortung dieser Frage könnte mit Vorsicht etwas über die Effektivität der Themenübersicht ausgesagt werden. Dringt ein Nutzer tatsächlich bis zu einem Einrichtungsdatensatz vor, ruft er eigentliche Informationen ab. Dies könnte ein Indikator für eine erfolgreiche Navigation sein. Bricht er vorher ab und ruft keine Einrichtungsinformationen ab, wäre ggf. auf eine nicht einsichtige Ordnung innerhalb der Themenübersicht zu schließen. Ein Nichtanzeigenlassen kann allerdings ebenso bedeuten, daß sich jemand an dieser Stelle nur orientieren wollte, was Bremen.online zu bieten hat und durchaus zufrieden ist. Ohne die Kombination der Auswertung mit anderen Methoden wie Nutzerfeedback oder problematische Ausschnitte betreffende Tests kann darüber allerdings keine gesicherte Aussage gemacht werden.

Werden die Eingabe von Suchbegriffen und die Navigation durch die Themenübersicht kombiniert? Wenn ja, in welcher Form (z.B. erst Suche oder erst Navigation)?


Hier handelt es sich um die Evaluation komplexer Suchvorgänge, wie sie ebenfalls z.B. von (Bates 1989) in der Entwicklung ihres Modells des 'Berrypicking' beschrieben wurden. Die meisten bekannten empirischen Untersuchungen wurden im Kontext der wissenschaftlichen Nutzung durchgeführt, nicht im Kontext der alltagsorientierten Suche. Auch sind Erhebungen zum Suchverhalten im Internet noch rar. Mit Hilfe der Logfile-Auswertung, kombiniert mit qualitativen Verfahren wie Thinking-Aloud könnte diese Lücke kleiner werden. 

Welche Zeit wird für das Auffinden einer Information aufgewendet?

Es muß dafür aus den Logfiles geschlossen werden, wann eine Abfrage beendet und eine neue gestartet wird.

Nutzer kehren am selben Tag u.U. mehrmals zu einer bereits vorher besuchten Seite im Internet zurück und starten z.B. eine neue Suche. Im Logfile wird die IP-Adresse des Nutzers und die Uhrzeit gespeichert, also derselbe Nutzer wiedererkannt mit der Möglichkeit, auch die Verweildauer zu speichern. Zu berücksichtigen ist in diesem Zusammenhang die Problematik mit dem Umgang dynamischer IP-Adressen z.B. bei der Nutzung durch T-Online und der Setzung eines Zeitmaßes, das den Beginn einer neuen Abfrage definiert. So haben (Catledge / Pitkow 1995) nach statistischen Berechnungen von Abfragezeiten z.B. einen Abstand von 25.5 Minuten zwischen zwei Aktionen ein und desselben Nutzers als Grenzwert für den Beginn einer neuen Abfrage gesetzt.

Wie bereits erwähnt, wissen wir so noch nichts über die Zufriedenheit der Nutzer mit dem Ergebnis. Das bekommen wir nur heraus, wenn wir sie fragen. Also bauen wir eine Feedback-Möglichkeit in unser System ein.

4.1.3 Nutzer-Feedback

Es stellte sich uns die Frage, auf welchen Seiten im System eine Bitte um Feedback angemessen erscheint. Während des Navigations-Vorgangs - also innerhalb der Themenübersicht - eine solche Möglichkeit einzubauen, erscheint problematisch. Nutzer kommen i.d.R. mit einem Informationswunsch oder –problem, nicht mit der Absicht, das System zu testen. Man kann also Nutzer nicht während des Suchvorgangs mit ständigen Fragen belästigen. Wir konzentrieren uns zunächst auf zwei klar definierbare Fälle:

1. Nutzer haben etwas gefunden und lassen sich eine oder mehrere Einrichtungen anzeigen. Daraufhin werden sie gefragt, ob sie zufrieden sind oder nicht.

2. Nutzer geben Suchbegriffe ein und erhalten eine 0-Treffer-Meldung. Hier wird ihnen weitere Hilfe bzw. eine persönliche Auskunfts- (und damit Feedback-)Möglichkeit angeboten.

Zu Fall 1: Auf einer Ergebnisseite findet sich in einem linken Frame normalerweise die Anzeige eines Stammdatensatzes, d.h. die Anzeige von Basisinformationen zu einer Einrichtung. Im rechten Frame gibt es einmal die Option, Kommentare zu der Einrichtung zu lesen oder auch zu schreiben.
 Darunter erfolgt die Bitte um das Feedback.
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Abbildung 3: Bitte um Feedback

Wird 'Nein' oder 'Teils, teils' angeklickt, öffnet sich ein kurzes Formular (s. Abb. 4)

[image: image4.png]> Zutiskzu Sushe
Flughafen Bremen
Offentlichen Kommentar zur

Einrichtung
B s (@ o
B owrweso (B wmwsmmsuminn Ihre Bewertung bitt!

Ntzt lhnen disse

Information?
Fhiptmens 04218508 474,
'& S dem  Telstels
Z eranst itungan

Branchenumfeld der
Vekehslughaten Bremen

5 Einrichtung
Radsbion: izt
Minschatt Flughitan
Ltate Fadenng: 04106 86 g
URL e Ses s e, st 1 19151 Luttaht
——— Latttont
Qgoran
g Produkte/
e Dienstleistungen

Flugreisen





Abb.4: Verbesserungsvorschläge

Die Antworten der Nutzer werden unter Registrierung des Suchweges in eine Datenbank geschrieben und stehen für die nachfolgende Auswertung online strukturiert zur Verfügung.

In drei Wochen wurden 18.000 Einrichtungsabrufe protokolliert.

· 669 Nutzer (3,6 %) gaben uns davon ein Feedback

Davon waren

· zufrieden 


46,8 %

· nicht zufrieden


33    %

· teilweise zufrieden

20,2 %

28 % (98 Nutzer) von den nicht bzw. teilweise Zufriedenen gaben uns dazu eine Erläuterung.

Alle Kommentare beziehen sich auf die ausgewählte Einrichtung, nicht auf die Suche.

· 34 möchten ausführlichere Informationen

· 51 haben etwas anderes erwartet

· 13 kreuzen gar nichts an und geben nur einen Kommentar

80 Kommentare wurden eingegeben, davon wurde in 37 Fällen um eine persönliche Antwort gebeten. Die weit überwiegende Zahl der Nutzer wünscht ausführlichere Informationen, vor allem Links zu Webseiten der einzelnen Einrichtungen. Dabei wird der auf der Seite oft vorhandene Link übersehen. D.h. wir bekommen Hinweise auf ein zu verbesserndes Design der Anzeige.

Es werden häufig konkrete Fragen – eigentlich an die Einrichtungen und nicht an Bremen.online - gestellt: "Ich habe gehört, daß man bei euch boxen kann, stimmt das?" "Ich wüßte gern, ob es bei der VHS Nähkurse gibt, und ob die Kurse schon angefangen haben." D.h. Nutzer unterscheiden nicht klar zwischen den Insitutionen. Es ist ihnen entweder gleichgültig oder nicht deutlich, daß Bremen.online nicht der Sportverein oder die Volkshochschule ist bzw. keine direkte Verbindung zu den jeweiligen Einrichtungen hat, zu denen es Informationen anbietet.

Zu Fall 2: Wird ein eingegebener Suchbegriff in Bremen.online nicht gefunden, erscheint bei darauffolgender 0-Treffer-Meldung dieser Text:

Oder stellen Sie Ihre Frage

-  in unserem öffentlichen Forum

"Fragen zu bremen.online" oder

-  in einer persönlichen Email an die Redaktion
In Bremen.online gibt es ein 'Schwarzes Brett', an dem Nutzer z.B. Kleinanzeigen aushängen können oder in Bürgerforen miteinander diskutieren.

Zu diesem 'Schwarzen Brett' wurde das Forum 'Fragen zu bremen.online' hinzugefügt, auf das bei erfolgloser Suche hingewiesen wird. D.h. beim Anklicken des entsprechenden Textes, wird der Nutzer zu einem bremen.online-internen Formular geführt, mit dessen Hilfe er einen Beitrag veröffentlichen kann.

Dieses Forum wird von Redakteuren in Bremen.online beobachtet, ggf. werden auch Anfragen beantwortet. Die Beiträge werden in der Datenbank für die systematische Auswertung archiviert.

Beide Optionen werden genutzt und entwickeln sich z.Zt. zu einer im Dienst fest etablierten Online-Auskunft.

Zu Erschließungsfragen bekommen wir darüber allerdings nur in wenigen Fällen Anregungen.

5. Fazit

Die oben beschriebenen Methoden zur Evaluation von Erschließungssystemen können wertvolle Hinweise auf das Verhalten unserer Kunden liefern. Nehmen wir unsere Kunden ernst, müssen wir darauf reagieren.

Z.B. ist m.E. ein angemessenes Ziel zur Qualitätsverbesserung, die Erfolgsquote bei der Suche von derzeit gut 70% auf 80% in diesem Jahr zu steigern. Dazu gehört neben hier nicht diskutierten Verbesserungen im Algorithmus des Programms für die Durchführung der Suche in der Datenbank auch die konsequente Pflege des Datenbestandes und des Thesaurus, d.h. die Aufnahme von Suchwörtern in den kontrollierten Wortbestand. Die Definition weiterer Qualitätskriterien und –ziele sind die nächsten Arbeitsschritte. Zudem müssen wir an der Optimierung der Methoden hinsichtlich der Evaluation der Erschließung arbeiten.

Wie auch in Bremen.online gibt es in vielen Systemen kein fest eingestelltes Personal für die Erschließung. D.h. in unserem Fall, daß nicht darin ausgebildete Redakteure diese Aufgabe mit übernehmen müssen. Die z.Zt. bestehenden Auswertungsprogramme für die Logfiles sollen hinsichtlich der Unterstützung dieser Arbeit für die Redaktionen noch verbessert werden, etwa indem sie in Werkzeuge zur Datenpflege integriert werden.

Vor allem die Auswertung der Logfiles kann nach Zuständigkeit aufgesplittet den Redaktionen zur Verfügung gestellt werden und in der Erschließungsarbeit hilfreich sein.

Die Auswertung des Nutzer-Feedbacks gibt uns Defizite in der Datenbasis auf, zeigt uns die weitergehenden Wünsche unserer Kunden und gibt uns nicht zuletzt eine zusätzliche Möglichkeit, mit ihnen in Kontakt zu treten.

Qualitätssicherung ist ein Prozeß, der in einem Informationsdienst nicht nur die ständige Kontrolle der Datenintegrität und –konsistenz verlangt, sondern ebenso die regelmäßige Evaluation der Nutzerschnittstelle zur Verbesserung der Kundenzufriedenheit. Zur Erreichung dieses Zieles sollen die ausgeführten Maßnahmen beitragen.
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� http://www.bremen.de.


� Man denke etwa an den Bereich Anliegen an Behörden. Die Schwierigkeiten im Umgang mit Ämtern wurden u.a. beschrieben von (Lenk, K. et al. 1990).


� Ein ähnliches Angebot, aber technisch als Newsgroup realisiert, bietet seit einiger Zeit bereits die Staats- und Universitätsbibliothek Hamburg mit einem 'Forum zur Nachbarschaftshilfe'. URL: http://www.sub.uni-hamburg.de/Benutzerforum/EingangsseiteBenutzerforum2.html.


� Es wurden aus Datenschutzgründen fiktive IP-Adressen angegeben.


� Diese Möglichkeit wird im Monat ca. 50mal genutzt.
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12.345.67.891 -- [01/Jun/1999:00:19:55 +0200] "GET /web/owa/p_anz_thesaurus_l HTTP/1.1" 200 0 (7.694030) ...

12.345.67.891 -- [01/Jun/1999:00:19:56 +0200] "GET /web/owa/p_anz_suche_themen_2?pi_selected=2 HTTP/1.1" 200 0 (0.103413) ...

12.345.67.891 -- [01/Jun/1999:00:19:57 +0200] "GET /web/owa/p_anz_thesaurus_r HTTP/1.1" 200 0 (0.138078) ...

12.345.67.891 -- [01/Jun/1999:00:19:58 +0200] "GET /web/owa/p_anz_thesaurus_leer HTTP/1.1" 200 0 (0.119391) ...

......

98.765.43.219-- [01/Jun/1999:00:24:07 +0200] "GET /web/owa/p_anz_suchfenster?pi_suchwort=sharing&pi_stadtteil=Alle HTTP/1.1" 200 0 (0.119315)

IP-Adresse

Datum/Uhrzeit

Anforderung der Anzeige eines Thesaurus-Rahmens

Zugriffszeit in Sek.

Eingegebenes Suchwort








