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1. Einleitung

Die Abklrzung FAQ steht fir ,Frequently Asked Questions" und bedeutet
Ubersetzt ,haufig gestellte Fragen®.

FAQs beinhalten ,offizielle® (Experten-)Antworten auf die haufigsten gestellten
Fragen von Benutzerseite (Gouthier, 2003). Oft stellen FAQs die einzige zentrale
Hilfe — im Gegensatz zu kontextueller Hilfe — dar.

FAQs sind flr Benutzer besonders hilfreich auf Websites, die nicht
Informationssites sind, z.B. E-Commerce-Sites, wo sich ein Benutzer lGber
Produkte informieren méchte.

Benutzer, die daran interessiert sind mehr tber z.B. Produkte oder administrative
Information zu wissen, teilen meist die gleichen Zweifel, die durch einen FAQ-
Bereich geklart werden kénnen. In den meisten Fallen verhindert dies, dass die
Benutzer Zeit verschwenden, um mihsam komplexe Manuale zu durchforsten,
Emails zu verfassen oder Experten zu kontaktieren (Van, 2002).

Lohse und Spiller (1999) fanden auch heraus, dass das Vorhandensein eines
FAQ-Bereichs haufig gemeinsam mit einer héheren Besucherzahl der Website
auftritt (Lohse & Spiller, 1999).

\ 1.1. Die Geschichte der FAQs

Eugene Miya wird als Urheber der FAQs genannt. 1982 war Miya im Auftrag der
NASA flr die Mailing Liste zustandig und begann eine Serie monatlicher Beitrage,
um nicht immer wieder dieselben Fragen beantworten zu missen. Die Methode
der monatlichen Beitrage war auch eine Chance fir Leute, die keinen Zugang zu
Archiven hatten, trotzdem zu Information zu gelangen (Hersch, 1997).

Richtig bekannt wurden die FAQs in der Informationstechnik. Dort erstellten viele
Newsgroups des Usenet eine FAQ-Sammlung, um die Foren zu entlasten. Das
Prinzip der FAQs hat sich bewahrt und somit gibt es sie nun in vielen Bereichen.

oS
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2. Suchverhalten der Internetuser

Laut Jakob Nielsen (2000) sind etwas mehr als die Halfte der Benutzer
suchdominant, ca. ein Flunftel sind linkdominant und der Rest zeigt ein
gemischtes Verhalten. Die suchdominanten Benutzer steuern bei Fragen sofort
auf eine Suchfunktion zu, wenn sie eine Website 6ffnen.

\ 2.1. Arten der Suche

Everything
(exhaustive research)

Afew good things
(exploratory seeking)

The right thing
(known-item seeking)

(3 Arten der Suche, Rosenfeld & Morville, 2002)
Rosenfeld und Morville (2002) unterscheiden 3 Arten von Suche:

1) Known-item seeking: Bei dieser Suchform weil3 der Benutzer genau,
was er sucht, wie er es benennen soll und wo er es findet
(Bsp.: Kann ich meine Wertkarte auf einen Vertrag ummelden ?)

2) Exploratory seeking: Hierbei ist der Benutzer nicht ganzlich sicher,
wonach er auf der Suche ist. Er lernt etwas - bewusst oder unbewusst-
durch den Prozess des Suchen und Browsen. Diese Suchform beinhaltet
keine Erwartung einer ,richtigen™ Antwort, auch ist sich der Benutzer
keiner spezifischen Formulierung seiner Fragestellung im Klaren. Er ist
glicklich Uber ein paar gute Resultate und nitzt diese, um dadurch zum
nachsten Schritt in seiner Suche zu gelangen. Haufig gibt es kein
eindeutiges Ende der Suche.

(Bsp.: der Benutzer sucht einen billigeren Vertrag, ein neues Handy..)

3) Exhaustive research: Dabei sucht der User alles zu einem bestimmten
Thema und kennt mehrere Arten der Benennung seiner Suche. Auch hier
gibt es nicht unbedingt eine ,richtige™ Antwort. Die User haben in der
Regel bereits ein umfangreiches Vorwissen zur jeweiligen Thematik.
(Bsp.: Recherche flr eine Doktoratsarbeit, Gber ein bestimmtes Produkt,
eine Krankheit,..)
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Seite 4 von 28



INTERFACE
@mnsuh&

FAQ - Usability

| 2.2. Suchen, Browsen und Fragen
Was machen Benutzer, um an Information zu gelangen? Sie suchen in
Suchsystemen, browsen von Link zu Link und fragen andere um Hilfe. Somit
bilden Suchen, Browsen und Fragen die Basis des Suchverhaltens.

Yahoo! integriert Suchen und Browsen und bietet somit die Méglichkeit vom
Suchen zum Browsen und umgekehrt zu wechseln. (Rosenfeld & Morville, 2002)

Best Practice: Integration von Suchen und Browsen

Web | N300 S lid o000 D06t 0Rymnate

YaHoO!, SEARGH foobal _

Directory Results

vanced Search

RELATED DIR

e Fantasy Football (NFL) Leagues
e NFL > Dakland Raiders

e NFL News and Media
o National Football League (NFL)

o More...

1. NEL.com
Official site of the National Football League {(NFL). Includes league news, scores, stats, standings, fantasy football, injury report
Also includes updates for the NFL Playoffs and Super Bowl.
Matannre Matinnal Faathall | eanme (NMF1 Y
(Yahoo!:
http://search.yahoo.com/search/dir; ylt=A0geu5j8iLhKOj8Af2NXNyoA?ei=
UTF-8&p=football&fr2=tab-web&fr=)

Zuerst suchen, dann browsen.

YaHOO!, DIRECTORY
2
£} i punuuurv [ © Category : |
@lﬂi Search - |
Sports
Qirectorg > Recreation > Sporls) 1

(Yahoo!: http://dir.yahoo.com/Recreation/Sports/)
Zuerst browsen, dann suchen.
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Zur Thematik des Suchen und Browsen gibt es zahlreiche Definitionen.

\ 2.3. Browsen

Laut Marchionini (1987, zitiert nach Chen, Houston, Sewell & Schatz, 1998) ist
die Form des Browsen durch die Abwesenheit des Geplanten gekennzeichnet und
wird oft als Alternative zur komplexen - keywordbasierten - Bool'schen
Suchstrategie verwendet. Dabei ist jedoch anzumerken, dass dieser Zugang fur
die Internetnutzung nicht sehr relevant ist, da sie meist in irgendeiner Form
geplant ist.

Durch das Browsen werden sowohl die Organistion bzw. Struktur der
Informationsseite, als auch deren Inhalte erkundet.

Bodoff (2006) fasst die Definitionen mehrerer Autoren wie folgt zusammen:
~Browsing is actively looking through information (active) or keeping one’s eyes
open for information (passive), without a particular problem to solve or question
to answer (unfocused need)" (Bodoff, 2006, S. 70).

Chen et al. (1998) definierten zwei Zugange zum Browsen:

1) Hypertext Browsing: Dabei kbnnen Links innerhalb von Keywords und
Themen - eingebettet im Text — von den Benutzern nach freiem Willen
erkundet werden.

2) Directories: Hierbei werden Datenmengen kategorisiert und klassifiziert,
wie es in Blichereien Gang und Gabe ist. Die Form des , Directory-
Browsing" wurde bereits von z.B. Yahoo! und Lycos umgesetzt.

| 2.4. Suchen

Im Unterschied zum Browsen wird Suche von Chen et al. (1998) als ein Prozess
definiert, in dem der Benutzer eine Suchanfrage startet und das System die
Information, die auf die Anfrage mehr oder weniger zutrifft, lokalisiert.

Auch hier unterscheiden sie wieder zwei Zugange:

1) Keyword Search: Hierbei gibt der Benutzer ein Keyword oder ein Set an
Keywords ein, welches seiner Meinung nach seine Suchanfrage am besten
beschreibt. ,Advanced keyword searching" erlaubt dem Benutzer
zusatzlich mehrere Keywords miteinander zu verknUpfen anhand der
Bool’schen Operatoren (,AND", ,OR" und ,NOT").

2) Combined Keyword Search and Categorization: Eine Mdglichkeit seine
Suchergebnisse einzugrenzen stellt die Einschrankung der Suche auf ein
bestimmtes Directory oder eine Unterkategorie der gesamten Datenbank
dar.

Ein Zurlckgriff auf vorhandene Thesauri kann die Suche erleichtern, da dadurch

auch alternative Termini zur Suche vorgeschlagen werden. Dabei gibt es auch die
Méglichkeit einer automatischen Generierung der Thesauri (Chen et al., 1998).
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| 2.5. Suchen vs. Browsen

Kuhltau (1991, zitiert nach McDonald & Chen, 2006) fand heraus, dass Schiler
am Beginn ihrer Suche eher die Methode des Browsen verwendeten, wahrend die
Methode der gezielten Suche mit dem zunehmenden Verstandnis der Thematik
haufiger wurde. Die Gedanken der Benutzer seien vage zu Beginn des
Suchprozesses, praziser jedoch gegen Ende.

Marchionini und Shneiderman (1988, zitiert nach McDonald & Chen, 2006)
differenzierten zwischen Suchen und Browsen anhand der Fokussierung auf die
Aufgabe. Suchen sei gelenkt, spezifisch und fokussiert, wohingegen Browsen eine
explorative Herangehensweise darstelle, die vom jeweiligen Spirsinn abhange.

| 2.6. Suchen in den FAQs

Umfangreiche FAQs sollte auch mit einer Suchfunktion ausgestattet sein, um die
Benutzer schneller an ihr Ziel - die Beantwortung einer Frage - zu bringen (Van
Duyne et al., 2002).

Dadurch kédnnen die Benutzer ihre Frage direkt eingeben, ohne die gesamten
FAQs durchsehen zu missen.

Best Practice: Suchfunktion

(Price Grabber:

http://www.pricegrabber.com/home help.php?form cat id=1&form sub ca
t id=54)
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| 2.7. Der Question Filter

Der Question Filter ist eine Technik, die den FAQ-Bereich verbessern kann.
Bestimmte Fragen werden in der Regel immer wieder gefragt, haben die gleichen
Keywords und gut definierte Antworten. Bei den meisten Fragen hatte ein
Experte in dem jeweiligen Gebiet keinerlei Probleme die eingegebenen Keywords
mit einer einzigen richtigen Antwort oder einem mdéglichen Set von Antworten zu
verknipfen.

Diese Technik beinhaltet eine Texteingabe-Box, wo die Benutzer ihre Frage oder
ihre Keywords eintippen kénnen. Nach Dricken des ,,Suchen-Buttons" erscheinen
hier aber nicht Resultate basierend auf Daten aus einem automatisch generierten
Index — wie in der klassischen Suche -, sondern der Benutzer wird direkt zu einer
zuvor definierten Seite oder einem Set von Seiten basierend auf den Keywords
der Suchanfrage geleitet.

Vorteil dieser Technik ist, dass der Benutzer keine lange Fragenliste oder
Suchergebnisliste scannen muss. Wenn der Benutzer auf die Seite kommt, weil3
er bereits wonach er sucht. Die Keywords seiner Suche einzutippen beansprucht
5 bis 10 Sekunden, wohingegen das Navigieren und Scannen der Fragen im FAQ-
Bereich einige Minuten in Anspruch nehmen kann.

Ein Nachteil dieser Technik ist die Tatsache, dass die Keywords manuell mit den
passenden Antworten verknlUpft werden mussen.

Auch ist diese Technik nicht fir generelle Suchanfragen geeignet. Flr diese Art
der Fragen scheint Google momentan ein State-of-the-Art System darzustellen.
(Humbad 2004)

\ 2.8. Kategoriensuche

Wenn es eine Aufteilung der FAQs in Gruppen gibt, kénnte man auch die Auswahl
einer Gruppe bei der Suche integrieren, um die Suchergebnisse individuell
einschranken zu kénnen (Bollaert, 2001).

creating usable products <% | (%) &
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Best Practice: Suche nach Kategorie

Fragen & Antworten
Hier finden Sie Antworten auf hiufig gestelite Fragen zur Férderung und Finanzierung von Existenzqrindungen, betrieblichen
Investitionen und anderen Vorhaben.

Suche_:
;Suqbbegriff eingeben

FINDEN Y

Anzahl derEIntrége: 35 1-10] 11-20 | 21-30 >

(Foérderdatenbank: http://www.foerderdatenbank.de/Foerder-
DB/Navigation/fragen-und-antworten.html

| 2.9. Sortierung der Suchergebnisse

Auch eine Sortierung der Suchergebnisse durch den Benutzer kann diesem ein
schnelleres Auffinden seiner gesuchten Frage ermdéglichen.

Best Practice: Sortierung der Suchergebnisse

Kaonfigurieren der Proxyeinstellungen fur Java Runtime Environment ...

... Falls das Applet auch jetzt nicht geladen wird und derselbe Verbindungsfehler ... des Prox
das Feld Protokoll auf der Registerkarte Download des Java...

hitp:fijava.c nloadrhelpiproxy_setupxml?jre=Alle JRE-Versionen- 10.08.2009

Sortieren nach: Relevanz | Daturm 1-2-3-4

(JAVA:
http://www.java.com/de/download/fag/index general.xml?user os=Windo
ws%20XP&user jre=6.0

R, :
/N / F’@\
&/ A
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12.10.  Markierung des gesuchten Wortes

Die Markierung des gesuchten Wortes im Text stellt eine Erleichterung beim
Scannen der Suchergebnisse dar. Die Benutzer kdnnen so schneller abschatzen,
ob diese Frage flr sie relevant ist.

Best Practice: Markierung des gesuchten Wortes

FAQ : Suche nach "kosten"

Suche: [—il

Updates: Was kosten mich kleine Updates (2.B. von Version 5.21 auf 5.55) und wie bekomme ich
se?

Kleing Updates und Upagrades innerhald ener groBen Versionsnummer (2.8, 5.x) sind fur Anwender der
Vollversion kostenlos aus dem Kundenbereich downloadbar. So erhalten Sie als hzenzierter Benutzer
neue Features mnerhalb der groBen Versionsnummer kostenlos.

Beispiel: Sie haben ActiveBarcode 5.21 Standard gekauft. Sie kbnnen kostenlos per Download auf alle
zukUnftigen 5.x Standard Versionen updaten, 2.8. Version 5.55 Standard. Erst ab Version 6.0 wird ein
Update kostenpflichtig.

Lieferung: Was erhalte ich bei Lieferung per Post?

Sie erhalten bei Leferung per Post eine speziell fur Sie gebrannte CD-R mit den Lzenzdateien und
dem Programmpaket, Wir liefern ActiveBarcode mcht in einer 8ox und ohne gedrucktes Handbuch, Fur
die Lieferung per Post stellen wir Thnen die Versandkosten in Rechnung.

Updates: Ich habe die Standard Edition erworben und méchte auf die Enterprise Edition upgraden.
Geht das? Was kostet dies?

Dieses Upgrade konnen Sie einfach Uber unseren Onlineshop bestellen, Sie bezahlen nur die
Preisdifferenz 2wischen den beiden Versionen, 22gl. eventueller Versandkosten.

Ruckgabe: Kann ich die gekaufte Vollversion innerhalb einer bestimmten Frist 2urickgeben, 2.8, wedl
die Software meine Bedurfnisse nicht abdeckt?

Nein, Wir stellen Interessenten eine kostenlose freie 30-Tage Testversion von ActiveBarcode 2ur
verfugung. Siefkdnnen diese kostenlos und unverbindlich aus unserem Downloadbereich downloaden.
Diese Testversion ist in den Funktionen nicht eingeschrankt. Es wird lediglich ein Texthinweis in den
Barcode einaeblendet. Die Barcodes sind dennoch problemlos scan- und testbar. Die Testversion

(Active Barcode:
http://www.activebarcode.de/faq/fag.html?theme=all&lang=deu&suche=k
osten&B1=Go)

Eine Suchfunktion sollte des Weiteren auch tber eine Rechtschreibpriifung
verflgen.
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3. Gestaltung von FAQs

\ 3.1. Benennung

Benutzer, die nicht sehr mit dem Medium Internet vertraut sind, wissen
maoglicherweise nicht, woflir die Abkirzung FAQ steht. Deshalb sollte auch die
Bezeichnung ,Frequently Asked Questions™ ausgeschrieben werden, oder eine
andere Bezeichnung gefunden werden, die der Zielgruppe bekannt ist (Bollaert,
2001).

Der Heise-Redakteur Andreas Stiller Ubersetzte die Abklirzung FAQ als ,Fragen,
Antworten, Quintessenzen®. Eine andere Ubersetzung stellt die Bezeichnung
~Fragen-Antworten-Quelle™ dar. Gelegentlich wird auch die Abklrzung F&A
(Fragen und Antworten) beziehungsweise das englische Pendant Q&A (Questions
and Answers) verwendet (Wikipedia).

Haufige Bezeichnungen des FAQ-Bereichs im deutschsprachigen Raum:
e Fragen und Antworten
e FAQ
e Haufige Fragen
e Haufig gestellte Fragen (FAQ)

creating usable products &/
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3.2. Platzierung

Die Benennung und die Positionierung der FAQs machen sie erst zu einem
Feature, welches auch von den Benutzern angeklickt wird.

Deshalb ist es wichtig seine FAQs nicht im letzten Winkel der Website zu
verstecken, sondern konsistent auf gleicher Position zu prasentieren.

Die FAQs kdnnten leichter auffindbar gemacht werden, wenn die haufigsten
Fragen eines Themas auf den jeweiligen Contentseiten im Kontext (z.B. als
contextual links) prasentiert werden und auf den kompletten FAQ-Bereich
verlinkt wird.

Best Practice: Fragen auf Contentseiten

FORMEL1 TEHNIS

BASKETBALL RADSPORT MOTORSPORT SHOOKER

HANDBALL MEHR

ideos Blogs MNewsletter Spiele TV-Programm Eurosport Player Spriiche & Buntes Uber Eurosport

SCHON REGISTRIERT?

-
» »
[FI{YJSPORT Ihre e-mail:
ORT PLAYER . =
. Passwort:

Eurosport Player : V@l FAQ PLAYER EUROSPORT \

Mit dem Eurosport Player haben Sie Zugriff

auf LIVE-Videostreams und Videos-oi Was ist der Eurosport Player?
Demand sowie das komplette Angebot der

drei TV-Sender Was kostet es?

- Eurosport Wie kann ich mich anmelden?
- Eurosport 2

= Eurosportnews
Sehen Sie intemationalen Spitzensport mit Was sind die Systemvoraussetzungen?

den wichtigsten Tumnieren, Meisterschaften Sz e SE OS
und Sportevents LIVE, oniine und jederzeit Wie sicher ist die Online-Bezahlung?

verfugbar.
 JETZIANMELDENS)

Wie kiindige ich mein Abo?

> Frequently Asked Questions

DIE NACHSTEN HIGHLIGHTS

(Eurosport Player: http://video.eurosport.de/eurosport-
player/teaser.shtml)

creating usable products
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3.2.1.Kontaktseite

Die Kontaktseite bietet auch eine gute Mdéglichkeit, auf das Vorhandensein eines
FAQ-Bereichs hinzuweisen.

Wenn der Benutzer nach der Servicenummer sucht, um eine Frage zu stellen,
kann diese beantwortet werden, bevor noch zum Telefonhérer gegriffen wurde
(Hamill, 2009).

Best Practice: Platzierung auf der Kontaktseite

HILFE Kontakt

thre Verbindung zu uns

Kontakt

Wir sind gorne personlich fir Sie da.
wihlen Sie einfach den fiir Sie
angenehmsten Weg und kontaktieren
Sie uns!

Fragen und Antwmorten
Al Netz
Al Rechnung
Al Serviceloistungen
Geratehandhabung
Software & Support
Broschuren & Formulare
Kontakt

Eontaktformudar

A1l Shops

AL Handler

Al Nowslotter
AGD

Fragen und Antworten

Al Shops

(A1: http://www.al.net/privat/kontakt)

3.2.2.Hilfe

FAQs sind sehr haufig als Unterpunkt einer Hilfeseite zu finden, da sie eine
Hilfefunktion einer Website darstellen.

creating usable products 4
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| 3.3. Umfang

Ein FAQ-System darf nicht zu umfangreich sein, ansonsten ist es nicht mehr
hilfreich. Der Benutzer muss eine Frage schnell finden kénnen. Ist die Liste der
Fragen zu lang, dann wird jeder Benutzer davor zurlckschrecken, diese Liste
durchzulesen.

20 (+/-) Fragen und Antworten zu einem Thema scheinen schon die
Obergrenze zu sein. Sobald man die Fragen scrollen muss sinkt die Usability
drastisch. Fur langere Listen ware noch starke logische Gruppierung in kleinere
Einheiten denkbar.

3.3.1.Nur die haufigsten Fragen

Die FAQs sollten nur die haufigsten Fragen beinhalten.

Fragen wie: ,Warum gibt es keine Version des RCs in Hindi oder Arabisch?"
(http://www.microsoft.com/austria/windows/windows-7/fag.aspx), die mit hoher
Wahrscheinlichkeit nur sehr wenige Benutzer betreffen sind in einem FAQ nicht
angebracht, da ein Benutzer, der sich daruber informieren mdchte auch nicht
erwartet, dass dies eine haufig gestellte Frage ist und sie nicht dort suchen wird.

Die FAQs sollten Fragen beantworten, die anderweitig noch keinen Platz
gefunden haben. Wenn es zu einem Thema sehr viele Anfragen gibt, dann ist das
ein Hinweis auf fehlenden oder falsch strukturierten Content der Website.

Es gibt verschiedene Mdéglichkeiten herauszufinden, welche die haufigst-
gestellten Fragen sind:

¢ Analyse der Anrufe an die Serviceline

e Analyse der eingegangenen Emails

e Analyse der Suchverlaufe der Benutzer

Diese haufig gestellten Fragen sollten zuerst Uber den Content der Website
auffindbar sein. Wird die Antwort dort von den Usern nicht leicht genug
gefunden, dann sollte eher der Zugang zu dem Content getestet und Uberdacht
werden als die Antwort in FAQs zu prasentieren.

In jedem Fall empfiehlt sich eine Analyse der BedUlrfnisse der Benutzer (Bailie,
2007).

Des Weiteren sollten Fragen verwendet werden, die die Benutzer wirklich stellen
und nicht Fragen der Sorte: ,what-marketing-wants-you-to-know questions®
(Keith Instone, siehe Bollaert, 2001), wie zum Beispiel: ,Wie kommt es zur
unvergleichlichen, einzigartigen Optik der Napoli Dragee Keksi?"
(http://www.manner.com/index.php?idp=89&lang=1#8)
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Die Benutzer wenden sich an die FAQs, um ein Problem zu l6sen oder
Information zu erhalten, die sie benétigen und nicht um Uber die Vorzlige eines
Programms oder eines Unternehmens Uberzeugt zu werden (Bailie, 2007).

3.3.2.Aktualitat

Dabei muss man nicht Jahre zuriickrecherchieren, da man ja die haufigsten
Fragen sucht. Je nach Anwendungsgebiet sollte jedoch mindestens ein Monat
umfasst werden, um Unklarheiten, die nur zu spezifischen Zeitpunkten (z.B. nur
Ende des Monats) auftreten, klaren zu kénnen (Jarrett, 2007).

| 3.4. Organisation der FAQs

3.4.1.Kategorisierung

Sobald der FAQ-Bereich mehr als 40 Fragen umfasst, sollten diese innerhalb von
Kategorien organisiert werden. Wenn nur wenige Fragen behandelt werden
kdnnen, sollen diese auch auf einer Seite aufgelistet werden, wobei auf die
Antworten verlinkt wird (Van Duyne, Landay & Hong, 2002).

Die Frage, wie diese Fragestellungen nun sinnvoll gruppiert werden sollen ist
jedoch nicht universell zu beantworten und hangt vom Anwendungsbereich ab.

Um sicher zu gehen, wie die Benutzer der Website die FAQs organisieren wirden
kann die Card-Sorting Methode oder andere Methoden der
Informationsarchitektur mit der Zielgruppe eingesetzt werden (Bollaert, 2001).

Ein genereller Ansatz der Gruppierung kdénnte die Kategorisierung der FAQs nach
der Thematik, den verschiedenen Leistungsbereichen z.B. eines Unternehmens,
eine alphabetische Ordnung etc. darstellen (Gouthier, 2003) oder entsprechend
der jeweiligen Zielgruppe (Bailie, 2007).

Best Practice: Kategorisierung
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Fragen und Antworten durchsuchen

Suchbegrift eingeben Q

Fragen und Antworten
Gerate FAQ

Al Netz

Al Rechnung

Al Serviceleistungen Fragen und Antworten Auswahl

Geratehandhabung

Kategorie: Unterkategorie:

Software & Support

Broschiiren & Formulare m_u o chnung

Kontakt Al.net Einstellu

AGB
My Next Einzelverbindungsnachweis
Al im Aus Inkiudierte Entgelte

K

Internet &
Produkte

Al Onh

(A1l: http://www.al.net/mka FAQ Frontend/faq/faqs.jsf?viewld=10)
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3.4.2.Die Top Ten

Auch eine Auflistung der am haufigsten gestellten Fragen auf der Hauptseite des
FAQ-Bereiches ware anzudenken (Bailie, 2007).

Best Practice: Auflistung der ,,Top Ten"

HILFE Fragen und Antworten

Fragen und Antworten durchsuchen

Fragen und Antworten SotAbeaeil Shpeven a

Gerate FAQ

Al Netz

Al Rechnung

A1 Servicelelstungen Fragen und Antworten Auswahl

Geradtehandhabung
Kategorie: Unterkategorie:

Software & Support

Broschiren & Formulare

Kontakt

AGE

Al Online Shop

Top Ten

>
>
>
>
W
>
>
>
>
>

(A1l: http://www.al.net/mka FAQ Frontend/faq/faqgs.jsf?viewld=10)
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3.4.3.Sichtbarkeit der Antwort

Eine bessere Ubersichtlichkeit kann sowohl durch die eben genannte Gruppierung
erreicht werden als auch dadurch, dass die Antworten auf die Fragen nicht
sofort sichtbar sind. Es ist einfacher aus einer Reihe von Fragen zu wahlen, als
aus einer Liste aus Fragen und Antworten (Hamill, 2009).

Eine weitere Mdglichkeit ware eine kurze Vorschau der Antwort, um bereits im
Vorhinein - also bevor man die Frage anklickt - besser abschatzen zu kénnen, ob
diese Fragestellung relevant ist.

Best Practice: Vorschau der Antwort

Questions and Answers from Facebook

I get an error using the confirmation email.
Please follow the steps below to resolve this issue. First, try logai...

» My confirmation email doesn’t arrive.

Please follow the steps below ko resolve this issue: Check vour email. ..

My name was rejected during sign up.
Please select the option that best describes vour issue: I'm already ...

- I want to change my name.
Please submit vour name change request here and allow 24 hours for the..,

I received an account creation email, but I'm already registered.

If vou have received a Facebook account confirmation email in error, i...

(Facebook: http://de-de.facebook.com/help.php?page=173)
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| 3.5. Frageformat

3.5.1.Fragen statt Statements

Wie die Bezeichnung ,FAQ" schon verdeutlicht geht es in diesem Bereich um
Fragen und nicht um Statements.

Aus diesem Grund sollten die FAQs auch in einem Frage-Antwort-Format
geschrieben werden (Jarrett, 2007).

3.5.2.Stil

Man kann dem Benutzer der Website helfen, schneller die gewlinschte Frage zu
finden, wenn man sie auch formuliert, wie er sie stellen wiirde (die Sprache des
Users sprechen).

Die passende Formulierung der Fragestellungen kann ebenfalls durch die vorher
genannten Methoden gefunden werden (Hamill, 2009).

Die Fragen sollten konsistent formuliert werden, um von den Benutzern leichter
gescannt werden zu kénnen (Bailie, 2007).

3.5.3.Pragnanz

Die Frage sollte so pragnant wie mdglich formuliert sein.

Denn als ersten Schritt muss der Benutzer die richtige Frage in der Liste der
Fragen finden. Benutzer lesen dabei nicht jede Frage ganz durch, sondern
~scannen® den Text.

Je kilirzer eine einzelne Frage ist, desto einfacher ist das Scannen flr den
Benutzer und desto leichter findet sein Auge Stichworte, die interessant
erscheinen.

Auch die deutliche Unterscheidung der einen Frage von den anderen unterstitzt
das schnelle Finden des Gesuchten.

\ 3.6. Antwortformat

3.6.1.Kurz, aber nicht ZU kurz

Es ist die Kirze der Antworten, die diese hilfreich macht.
Denn Benutzer am Web lesen kaum langere Passagen durch. Sie scannen den
Text nur und bleiben bei interessanten Passagen hangen.

Allerdings zeigten Studien (Lin et al, 2006), dass User es vorziehen, auBer der
exakten Antwort auch noch 1 bis 2 erklarende Satze aus dem Zusammenhang zu
erfahren.

Auf Links auf den entsprechenden Bereich auf der Website selbst darf natlrlich
nicht vergessen werden!
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3.6.2.Klarheit

Die Antwort sollte die Fragestellung akkurat beantworten und keine unklaren
Aussagen enthalten (Bailie, 2007).

Die Benutzer sollen somit eine klare Antwort auf eine klare Fragestellung
erhalten.

Dabei sollte die Fragestellung so schnell wie mdéglich beantwortet werden, bevor
auf weitere Ausnahmen, Bedingungen oder Begriindungen eingegangen wird.
Also wenn eine Fragestellung positiv beantwortet werden kann, dann sollte auch
gleich am Satzanfang das Woértchen ,ja“ stehen (Hamill, 2009).

Best Practice: Sofortige Beantwortung

kann ein Mac Windows und Microsoft Office ausfiihren?

'1ix: rosoft Office gibt es auch fur den Mac, und auf dem Mac erstellte Word, PowerPoint und Exce
wollstandig mit Windows kompatibel. Auch viele andere gangige Programme sind als Mac Yersionen
ein reines Windows Programm verwenden mussen, bietet sich z. B. die Boot Camp Software an, die
geliefert wird. Damit kdnnen Sie Windows nativ ausfithren, so als ob lhr Mac ein PC ware. Wenn Sie M
Windows gleichzeitig ausfithren mdchten, kiénnen Sie Parallels Desktop fur den Mac oder ViMware Fu
Installieren Sie eines dieser Programme zusammen mit Windows (eine Windows Installations-CD ist g
Windows Programme direkt neben lhren Mac Programmen ausfuhren kinnen, ohne den Computer

muissen.

(Apple: http://www.apple.com/at/getamac/faq/)

3.6.3.Auf Inhalte verweisen - nicht ersetzen!

Der Inhalt der Antwort darf nicht den eigentlichen Inhalt der Website ersetzen!
Stattdessen kann er auf Website-Inhalte verweisen.

Begriindung:

1) Stort das mentale Modell von der Struktur der Site:

Die Antwort soll den Benutzer dabei unterstitzen, sich in dem Thema zu
orientieren, nicht das Thema selbst auf der Site ersetzen. Eine zu
umfangreiche Antwort erweckt beim Benutzer den Eindruck, dass das
schon alles zu dieser Frage ist und lasst ein falsches mentales Modell von
der Website entstehen. Eine Website sollte jedoch immer Unterstlitzung
dabei bieten, ein korrektes mentales Modell von ihrer Struktur zu
vermitteln, da dies die Grundlage dafir ist, dass sich ein Benutzer auf
einer Site orientieren kann.

2) Zuviel Inhalt macht die FAQs schwer wartbar.

3) Suchfunktionen finden zu Suchwértern die FAQs statt dem eigentlichen
Inhalt. Der eigentliche Inhalt sollte aber immer den gréBeren Stellenwert
haben, die FAQs sind schlieBlich vor allem fir Themen-Neueinsteiger
gedacht. Der eigentliche Inhalt aber wird an durchschnittlichen Benutzern
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ausgerichtet, ist leichter zu navigieren und leichter wartbar (Lynch &
Horton, 2009).

Best Practice: Verweis auf Inhalte der Website

HABEN SIE FRAGEN?

Nachfiillvorgang STABILO BOSS ORIGINAL

Unbedingt heachten: Der STABILO BOSS ORIGINAL muss tatsachlich leer geschriehen sein, hevor
er nachgefillt wird! Halten Sie den STABILO BOSS mit der Stiftspitze nach ohen, setzen Sie das
Refill auf die BOSS ORIGINAL Stiftspitze und dricken Sie das Refill leicht zusammen, his die
komplette Tinte Gber die Spitze in den Leuchtmarkierer-Tintentank aufgenommen wurde. Nach dem
Wiederhefilllen das Produkt einige Minuten harizontal lagern.

%ﬂmgen? Schreiben @

(Stabilo: http://www.stabilo.com/pages-at/info-feedback/fags.php)

’ . ; * |
Wo erhalte ich aktuelle Informationen zu meinen Flug? :
Aktuelle Informationen zu Ihrem Lufthansa Flug erhatten Sie unt@r Ankunft & Abflug.
Qo * |
Ist meine jetzige Buchung betroffen? —
Ubs onnen Sie den aktuellen Status Ihrer Buchung abfragen.
(Lufthansa:
http://www.lufthansa.com/online/portal/lh/de/nonav/local?nodeid=2182
774&l=de)

Y
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3.6.4.Spezifische Beantwortung

Es wird immer wieder Benutzer geben, die den direkten Kontakt suchen und
sofort ihre Frage eingeben wollen, ohne den FAQ-Bereich durchgesehen zu
haben. Weiters gibt es auch Benutzer, die den FAQ-Bereich besuchen und deren
Fragen nicht anhand der FAQs beantwortet werden.

Diese spezifischen Fragestellungen sollten jedoch nicht einfach unbeantwortet
bleiben. Hierbei bietet sich einerseits die Mdglichkeit, ein Question-and-
Answering Werkzeug (Q/A-Tool) einzusetzen oder die Frage durch einen
Mitarbeiter beantworten zu lassen.

1) Q/A-Tools
Ein Q/A-Tool erlaubt es dem Benutzer, eine Frage in einem Eingabefeld selbst
zu formulieren und das Tool liefert automatisch eine Antwort oder
Antwortvorschlage.

Beispielhaft sei hier das Kontaktformular bei al.net erwdhnt, das zu jeder
Anfrage ein Set mdglicher Antworten anbietet. Ob dazu das Kontaktformular
umgestaltet werden sollte (in das der User ja seine Daten zuvor eingeben
muss) sollte empirisch getestet werden.

Kontaktformular

Wir haben in unserer Datenbank folgende Fragen zu Ihrer Anfrage gefunden:
b Ist ein Eintrag ins Telefonbuch kostenlos?
} Wie kann ich meine B.FREE Rufnummer aus dem Telefonbuch lédschen?
} Benitige ich fiir Al over IP eine neue Telefonnummer?
F Wie gebe ich im Al over IP Client Telefonnummern korrekt ein?
F Werde ich automatisch in das Al over IP Telefonbuch eingetragen?

Hat ihnen die Antwort geholfen? 1a

2) Anfrageformular
Der FAQ-Bereich sollte jedenfalls mit einer Emailadresse oder einem
Anfrageformular (am besten beides) ausgestattet sein, das es dem Benutzer
erlaubt Uber die FAQs hinausgehende Fragen zu stellen.
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Best Practice: Weitere Fragen

Wie komme ich an Firmeninformationen?

Aktuelle Pressemitteilungen unt
PRESSE / PRESSEMITTEILUNGEN.

Infos und Bilder zu unseren Produkten gibt's unter www.stabilo.de.

Bei Interesse schicken wir auch gerne die STABILO Info CD-ROM. In diesem Fall bitte wenden an:
presse.de@stabilo.com

Moch weitere Fragen? Schreiben Sie uns!

(Stabilo: http://www.stabilo.com/pages-at/info-feedback/fags.php)

der rawness -

Fragen und Antworten

Verhaltensvereinbarungen
Was macht gute Verhaltensvereinbarungen aus?

Wo finde ich weitere Informationen Gber
Werhaltensvereinbarungen?

Haben Sie weitere
Fragen?

Dann geben Sie hier
bitte Ihre neue Frage
ein.

Wir bemihen uns um
eine rasche Antwort!

Schulklima Thre Frage:

Was kénnen wir tun, um unser Schulklima zu verbessern?

Konfliktldsung und Streitschlichtung
Was bedeutet Mediation?

Ihre E-Mail:

Abschicken |

Was versteht man unter Peer-Mediation und
Streitschlichterfinnen?

Was versteht man unter Buddys?

Sind kulturelle Unterschiede haufig der Ausgangpunkt fr
Konflikte?

(Faire Schule: http://www.faireschule.at/fragen und antworten)

Hierbei sollte jedoch angegeben werden, mit welchem Zeitraum die Benutzer fur
eine Beantwortung ihrer Frage rechnen miussen.

Wenn dabei wiederholt die gleichen Fragen auftreten, sollte in Erwagung gezogen
werden, diese auch in die FAQs zu integrieren (Bollaert, 2001).

ting usable product § B
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Eine spezifische Fragestellung sollte jedoch nicht nur auf einzelne Kategorien
beschrankt sein, wie dies zum Beispiel auf iTunes umgesetzt wurde:

Kundendienst anfordern

E-Mail

Installieren und Entfernen von iTunes

E-Mail-Support ist fir diz von Ihnen ausgewahite Kategorie verflghar.

Hinzufiigen und Synchronisieren
Biitte wahlen Sie ein Thema aus, sodass wir Sie zum richtigen E-hail-

iTunes Fehlerbehebung Frageformutar leiten kinnen.

iTunes Mediathek und Sicherung

iTunes Store Account und Abrechnung

Verbinden mit dem iTunes Store

Unvallstindiger Cownload g

Fehler beim Laden -

(iTunes: http://www.apple.com/at/support/itunes/)

Falls der Benutzer seine Fragestellung keiner vorhandenen Kategorie zuordnen
kann, sollte er dennoch die Mdglichkeit haben, ein Kontaktformular zu senden.

\ 3.7. Bewertung

Die Auskunft, ob einzelne Antworten hilfreich, teilweise hilfreich oder gar nicht
hilfreich waren, erlaubt eine bessere Wartung der FAQs, d.h. unbrauchbare
Antworten zu verbessern oder auszusortieren (Jarrett, 2007)

Best Practice: Bewertungsmoglichkeit

Wie rufe ich die A1 Online Rechnung ab?

Zuruck zur Auswahl  Zurick

Ahnliche Fragen:

Zurick zur Auswahl  Zuruck

(A1l: http://www.al.net/mka FAQ Frontend/faq/faqs.jsf?viewld=10)
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4. Zusammenfassung

Zusammenfassend seien hier die wichtigsten Regeln fir die Gestaltung eines
FAQ-Bereiches aufgeflihrt:

e Verstandliche Benennung der FAQs (z.B. als ,Fragen und Antworten™)
e Sichtbare Platzierung der FAQs auf der Website
e Verwendung der haufigsten Fragen
e Kategorisierung der Fragen
e Integration einer Suchfunktion innerhalb des FAQ-Bereiches

o Dabei sollte die Suche innerhalb bestimmter Kategorien méglich

sein.

o In den Suchergebnissen sollte das gesuchte Wort markiert sein.
e Verwendung einer verstandlichen Sprache
e Kurze, pragnante Fragestellungen
e Kurze, klare Antworten

o Madglichkeit einer spezifischen Beantwortung sollte geboten werden.
e Moglichkeit der Bewertung der Antwort
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