Formulargestaltung fir Dummies: Die haufigsten Fehler
erkennen, beheben und zukiinftig vermeiden

Abstract

Formulare sind im Web das Bindeglied
zwischen Nutzer und Anbieter, sei es im
E-Commerce-Bereich, bei Social Soft-
ware oder anderen Webapplikationen.
Wenn der Nutzer die Formulare unvoll-
sténdig ausfiillt oder frustriert abbricht,
weil nicht klar wurde, welche Informatio-
nen erwartet werden, so bleiben die

1.0 Einleitung

Nicht realisierter Umsatz aufgrund
hoher Abbruchquoten und erhéhte Kos-
ten durch unvollstédndige oder fehlerhaf-
te Datenséatze, die durch notwendige
Nachkontrollen personelle Ressourcen
binden, sind Griinde daflir, sich mit der
Gestaltung von internetbasierten Formu-
laren auseinander zu setzen.

Wenn ein Nutzer eine Testversion einer
Software herunterladen méchte, muss er
sich oft zuerst durch ein langes Formular
qualen. Obwohl dies fir den Nutzer eine
Hirde darstellt, ist das Einloggen fir die
Unternehmung attraktiv: Man kennt den
Nutzer, man kann zahlen, wie oft er die
Seite besucht und was genau er auf der
Seite tut. So kénnen auch Informationen
wie Billing-Daten und vorher bestellte
Artikel des Nutzers eingesehen werden.
Zudem erméglicht es dem Unterneh-
men, die eingeloggten Nutzer mit pas-
senden Informationen zu versorgen.

Obwohl die oben genannten Griinde
wichtig fur den Anbieter sind, scheint die
Bedeutung der Formulargestaltung im
B2C-Umfeld oft unterschatzt zu werden.
Gerade im E-Commerce-Bereich ge-
schieht die Kontaktaufnahme des Kun-
den mit dem Anbieter oft Uber ein For-
mular. Dies unterstreicht die Bedeutung
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Interessenten beider Seiten auf der
Strecke: die der Nutzer und die der
Anbieter. Deswegen ist es wichtig, sich
mit den Grundregeln der Formularges-
taltung auseinander zu setzen und sie
anzuwenden. Bereits kleine Anderun-
gen erzielen die gewlinschte Wirkung
— den zufriedenen und treuen Nutzer.

der ansprechenden und benutzertaug-
lichen Gestaltung eines Formulars:
Der Kunde soll Vertrauen behalten
oder gewinnen, der ,Gast zum
Stammbesucher mutieren®.

Die Usability der verwendeten Formu-
lare stellt eine wichtige Einflussgrofie
auf den Geschéftsprozess dar. Den-
noch vernachlassigen viele Websites
(Anbieter von Produkten und Dienst-
leistungen) ihre Formulare, d.h. ihre
eigentlichen Kernapplikationen.
Schlechte Usability lasst die Nutzer
das Vertrauen in den Prozess und das
Produkt verlieren und fuhrt aufgrund
von Nutzerfehlern zu Frustrationen
und unter Umstédnden zum Abbruch
des Prozesses und zum Wechsel zum
nachsten Anbieter.

20 Der Weg zum guten Formular

21 Norm vs. Realitat

Far die Gestaltung von Formularen
wurde eigens die EN I1SO 9241-17
LDialogflihrung mittels Bildschirmfor-
mularen® entwickelt, in der die Grund-
regeln der Formulargestaltung darge-
stellt werden. Das Grundproblem der
Norm zeigt sich in ihrer allgemeinen
Umschreibung der Gestaltung von
Formularen. So wird beispielsweise
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empfohlen, ungleich lange Labels links-
blindig anzuordnen, wahrend gleich
lange Labels rechtsbiindig darzustellen
sind. Die Empfehlungen dieser Norm
sind aber nicht unumstritten. So weist
Luke Wroblewski (2007a) darauf hin,
dass es die Lesbarkeit erhéhe, gerade
ungleich lange Labels linksbiindig aus-
zurichten, erklart aber gleichzeitig, dass
so die Zusammengehdrigkeit von Label
und Eingabefeld reduziert werde.

Ungleich lange Labels rechtsbindig
auszurichten, fiihrt zu hoher wahrge-
nommener Zusammengehdrigkeit von
Label und Feld, aber auch zu schlechter
Lesbarkeit. Ein guter visueller Hinter-
grund, der die Zugehdérigkeit unterstitzt,
kann dem Problem des weit entfernten
Labelings entgegenwirken (Abb. 2.1.1
und Abb. 2.1.2)

Produkt Linie

Heilungskosten Paket GKK C TANDARD (%

Basis Franchise CHF 1'500.— |»

mit Unfalldeckung

Riickerstattung Ur R u voc)
Zusatz ALLGEMENER ZUSATZ (WVG)

Spital KOMBI ALLGENEIN LFR Stufe 2 (WG}
mit Unfalideckung

Privat Unfall [[] KOMBI PRIVAT UNFALL (VVG)

Abb. 2.1.1: Vorher — keine Zusammengeho-
rigkeit
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Produkt Linie
Heilungskosten Paket

Basis

Ruckerstattung Umweltabgabe
Zusatz

Spital

Privat Unfall

KOMBI PRIVAT UNFALL (VVG)

Abb. 2.1.2: Nachher — Zusammengehdérigkeit
durch Farbhinterlegung erreicht.

Grundsétzlich erscheint fraglich, inwie-
weit es sinnvoll ist, die Lange der Labels
zur Grundlage einer Empfehlung zu ma-
chen. Unter Umstanden fuhrt dies dazu,
dass beim Einblenden von zusatzlichen
Feldern in dynamischen Formularen, bei
Revisionen bestehender Formulare oder
bei der Internationalisierung von Formu-
laren das gesamte Formularlayout ge-
andert werden mufd — oder auch Formu-
lare innerhalb einer Site unterschiedlich
gestaltet werden. Hier scheinen grund-
satzliche, fur eine Site dann verbindliche
Empfehlungen sinnvoll, wie sie z.B. die
Apple Human Interface Guidelines
(1993) ausspricht.

Dass die Norm relativ ,weich* formuliert
ist und wenig klare Anweisungen zur
Gestaltung von Formularen beinhaltet,
so dass man sie nicht bei technischen
Neuerungen anpassen muss, kann —
aus der Sicht der Normenautoren — als
Vorteil gesehen werden. Der grol3e
Nachteil ihrer geringen normativen Kraft
liegt jedoch darin, dass sie dem Benut-
zer der Norm sehr wenig klare Hand-
lungsanweisungen an die Hand geben —
sei es, wie man optimal Pflichtfelder
hervorhebt oder wie man Fehler anzei-
gen sollte.

30 Hauptprobleme bei der Gestal-
tung von Formularen

Die folgenden Hauptprobleme, geordnet
nach Design, Navigation und Content,
sind bei Online-Formularen haufig zu
beobachten:
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31 Design

Im Kapitel ,Design“ wird die grafi-
sche Gestaltung der Formulare aufge-
zeigt. Das Aussehen der Interaktions-
elemente und Dialoge, die Anordnung
der Elemente und die verwendete Ty-
pografie stehen dabei im Zentrum des
Interesses. Die beiden haufigsten Feh-
ler sind einerseits, dass Formulare
visuell mangelhaft gestaltet, d.h. uber-
laden, sind und andererseits, dass
Fehlermeldungen mangelhaft darge-
stellt werden.

3.1.1 Grafische Aspekte

Wroblewski (2007b) schl&gt vor,
dass fur den Nutzer ein ,vertical
alignment” als besonders guinstig an-
gesehen wird, d.h. die Feldbeschrif-
tung soll oberhalb des Eingabefelds
stehen (Abb. 3.1.1). Bei langeren For-
mularen ist dies nicht glinstig, da der
Nutzer auf den ersten Blick uberfordert
und das Formular kunstlich in die L&n-
ge gezogen wird. AulRerdem rutscht es
oft unter die Scrollgrenze (Fold), was
die Orientierung erschwert. Dies ge-
schieht besonders oft bei Online-
Einkaufsprozessen, die (iber mehrere
Schritte gehen (Anmelden, Eingabe
von Zahlungsmodalitdten wie Kredit-
karte oder Paypal, Abschluss).

Kontoformat mit IBAN  Info
IBAN des Beglinstigten

DES0 2005 0000 0001 2384 17
Beglnstigter

VWEB.DE GmbH

Karlsruhe

Brauerstrasse 458
765135 Karlsruhe

Abb. 3.1.1: Feldbeschriftung oberhalb des
Eingabefeldes.

3.1.2 Pflichtfeldermarkierung

Fir den Nutzer soll gleich ersicht-
lich sein, welche Felder ausgefiillt
werden mussen. Es gibt verschiedene

Brau, H., Diefenbach, S., Hassenzahl, M., Koller, F., Peissner, M. & Rése, K

Méglichkeiten, Pflichtfelder darzustellen:
Sternchen (*), farbliche Abgrenzung etc.
Gelegentlich kommt es leider auch vor,
dass freiwillig auszufiillende Felder die
Sternchenmarkierung aufweisen. Die
Unternehmung sollte sich auch genau
Uberlegen, welche Daten sie wirklich
braucht: Es argert den Nutzer alle Ein-
gabefelder eines langen Formulars aus-
fullen zu mussen.

3.1.3 Fehlermeldung

Fehlermeldungen sollten verstand-
lich und auf einen Blick erkennbar und
eindeutig zuordenbar sein — oder wie
Wroblewski (2007b) schreibt: ,visually
distinguish errors from the rest of a
form*“. Dem Nutzer sollte die Mdglichkeit
gegeben sein, schnell und gezielt Fehler
zu korrigieren.

Bei einigen Formularen (Abb. 3.1.2) wird
die Fehlermeldung oberhalb des gesam-
ten Formulars eingeblendet, was zu
einem ,verblédenden® Hin- und Her-
springen zwischen der Fehlermeldung
und dem zu korrigierenden Feld fiihrt
(das manchmal sogar unterhalb der
Scrollgrenze liegt!).

Registrierung

Bitte geben Sie Thr Passwort ein.

Bitte geben Sie Ihren Vornamen ein.

Bitte geben Sie IThren Nachnamen ein.

Bitte beantworten Sie die fiir die Identitatspriifung ausgewéhlte
Frage.

Bitte geben Sie Ihre E-Mail-Adresse und Ihr Passwort ein. Wahlen
Sie ein Passwort, das Sie sich gut merken kannen oder notieren Sie
es sich

Ihr Passwort sollte mindestens 6 Zeichen und maximal 12 Zeichen
lang sein und aus einer Kembination von Buchstaben und Zahlen
bestehen

E-Mail-Adresse Martina
Passwort

Wiederholung des
Passwortas

Bitte beantwaorten Sie eine der zur Auswahl angebotenen Fragen
Falls Sie einmal Ihr Passwort vergessen haben konnen Sie sich
durch die Beantwortung dieser Frage identifizieren und sich ein
neues Passwort zusenden lassen.

Frage Wie lautet der Madchenname Ihrer Mutter? |~
Antwort

Anrede ®Frau OHerr

vorname

Name

Abb. 3.1.2: Umstandliches Fehlersuchen ist
vorprogrammiert.

(Hrsg.): Usability Professionals 2008



Effektiver ist es, den Nutzer in der unmit-
telbaren Nahe des Eingabefeldes mit
grafischen Mitteln auf den Fehler hinzu-
weisen, z.B. mittels Farbe und Be-
schreibung: ,Bitte geben Sie lhren
Nachnamen ein®. So ist auf den ersten
Blick ersichtlich, wo eine fehlerhafte
Eingabe gemacht wurde und wie diese
korrigiert werden kann (Abb. 3.1.3). Nut-
zer sollten bei fehlerhafter Eingabe nur
die Quelle des Fehlers bearbeiten mis-
sen.

S| P—

Abb. 3.1.3: Nutzer sieht auf den ersten Blick,
wo Korrekturen anzubringen sind.

Ein glicklicherweise immer seltener zu
sehendes Phanomen ist, dass bei einer
Fehlermeldung der bisher eingegebene
Inhalt verschwindet.

32 Navigation

Der folgende Abschnitt beschéaftigt
sich mit der Navigation. Der Fokus liegt
dabei auf den Interaktionsprozessen,
der Benutzerfiihrung und der Bedienphi-
losophie von Formularen. Es soll auf die
Orientierung wéhrend eines Anmelde-
prozesses mittels Formularen eingegan-
gen werden sowie auf die adaquate
Ruckmeldung wéhrend einer Angabe.

321 Statusleiste

Nutzer &rgern sich, wenn sie nicht
wissen, aus wie vielen Schritten sich der
Online-Zahlungsprozess zusammen-
setzt und wenn sie bei jedem ,Weiter*-
Button mit jeweils einem neuen Formu-
lar Gberrascht werden, ohne eine Idee
zu haben, wann sie endlich den Ein-
kaufprozess fir das gewiinschte Produkt
zum Abschluss bringen kénnen. Eine

Statusleiste ist dafir unerlasslich (Abb.
3.2.1). Dabei sollte die Méglichkeit
bestehen, lber die Statusleiste zu-
riickzunavigieren und allfallige Ande-
rungen anzubringen, ohne dass die
vorher miihsam eingegebenen Anga-
ben zurlickgesetzt werden. Im Mindes-
ten soll es moglich sein, Gber den
Browser zuriickzunavigieren. Denn
gerade der Abschluss eines Zahlungs-
prozesses ist fur Unternehmen, die
ihre Produkte vorwiegend Uber das
Internet vertreiben, essenziell.

Rechnungs- und Lieleranschift s
Ihre Besteliung

Abb. 3.2.1: Statusleiste.

322 Eingabeformat

Der Nutzer sollte wissen, was und
vor allem wie er die Eingabe machen
soll. So hilft die Angabe des Eingabe-
formats eines Geburtsdatums mittels
TT.MM.JJJJ oder DD/MM/YYYY etc.
(Abb. 3.2.2).

Telefonnummer:
Mobilnummer:

Geburtsdatum * [TT.KM.JJJJ

Abb. 3.2.2: Eingabeformat ist vorgegeben.

323 Eingabegrenzen

Es ist sicher schon vielen Nutzern
passiert, dass ihre Eingaben aus nicht
ersichtlichen Griinden verworfen wur-
den (Abb. 3.2.3). Wroblewski (2007a)
sieht die L6sung folgendermalen:
+-When input fields have a high poten-
tial for errors, consider providing inline
validation”. Dies impliziert die Riick-
meldung via Rich Internet Applications
(RIA).

Wenn fiir die Verarbeitung von Infor-
mationen nur bestimmte Eingabewerte
zulassig sind, sollten den Benutzern

die entsprechenden Informationen ent-
weder innerhalb des Formulars oder
durch die Benutzer extern abrufbar zur
Verfliigung gestellt werden.

Bemerkungen

DBeamarkungen
Thee Emggabi st Wingar als mbodbt e

Abb. 3.2.3: Der Nutzer wird erst nach Einga-
be seines Anliegens mit einer ,Eingabebe-
grenzung“ Uberrascht.

Hier kénnen RIAs (Rich Internet Applica-
tions), die auf Technologien wie Ajax
oder Adobe Flex beruhen, helfen, da der
Client laufend Daten mit dem Server
austauschen und zwischenspeichern
kann.

Die Eingabevalidierung zeigt dem Nut-
zer wahrend der Eingabe an, ob er
bspw. die Eingabegrenze in einem Text-
feld Uberschritten hat (Abb. 3.2.4).

Bemerkungen
Teichen s oo =3TEE LEESS S5.3D Rt amat, ~

Abb. 3.2.4: Zeigt an, wie viele Zeichen noch
eingegeben werden kénnen.

Dieses direkte Feedback hilft dem Nut-

zer die Eingabe zu kiirzen, sobald er zu
viele Zeichen verwendet: ,Provide ade-
quate feedback to people filling in your

forms” (Spool 2008).

3.3 Content

In diesem Abschnitt geht es um die
Inhalte von Formularen. Nitzlichkeit und
Menge der Information, Sprachstil sowie
die Gestaltung von Hilfe- und Hinweis-
Texten stehen im Zentrum des Interes-
ses. Oft steht die Menge der erfragten
Angaben in keinem Verhéltnis zum Nut-
zen fir den User: Es werden zu viele
Informationen erfragt.
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Dem Nutzer muss klar sein, woflir die
Formulareingaben nutzlich sind — oder
wie es Wroblewski (2007a) ausdriickt:
»your customer’s interests are clearly
aligned, explain why you are asking for
data that may not seem relevant*
(Wroblewski 2007). Spool (2008) betont
auch, dass der haufigste Fehler darin
liege, dass der Nutzer nicht wisse, woflr
er seine Adresse eingeben soll, wenn er
nur eine Freeware downloaden méchte:
,Remove unnecessary inputs®, macht
Wroblewski die klare Ansage.

40 Fazit

Es gibt eine Vielzahl weiterer Ver-
besserungspotenziale, die jedoch im
Rahmen dieser Arbeit nicht berticksich-
tigt werden kénnen. Es wurde aus der
Erfahrung auf einige wichtige und oft
gesehene, zum Teil auch einfach Iésba-
re Probleme in der Formulargestaltung
hingewiesen. Der Erfolg von Online-
Geschéftsprozessen wird durch die Re-
duktion der Formulare auf das Wesentli-
che nach dem KISS-Prinzip gesteigert
(,Keep it simple stupid“). Dies kann
durch die friihzeitige Einbindung des
Nutzers in den iterativen Entwicklungs-
prozess gewahrleistet werden. So wer-
den einerseits mehr Interessenten zu
Kunden konvertiert, und bestehende
Kunden werden zu loyalen Stammkun-
den. Obwohl Formulare eine alt bekann-
te Form der Kommunikation zwischen
Nutzern im Web sind und eine ISO-
Norm zu dem Thema existiert, sind heu-
te noch fehlerhafte Darstellungen und
schwierig verstandliche Beschriftung
vorhanden. Um zu gewabhrleisten, dass
ein geschéftsrelevantes Formular (-wo-
rkflow) funktioniert, sollte jede Formular-
applikation aus der Sicht des Nutzers
gestaltet werden, d.h. bei der Gestaltung
des Workflows sollte man sich immer
Gedanken machen, was der Nutzer bei
diesem und beim nachsten Schritt er-
wartet. Dieser Ansatz verhilft zu einer
besseren Usability und erhdéht wiederum
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das Vertrauen in das Unternehmen
und das Produkt.
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