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Wettbewerbsvortelle durch
Barrierefreien Webauftritt

web accessibility
quality management

Mag. Rudolf Hartjes
Mag. Marie-Luise Leitner

Projekt Nr. 12461 — finanziert von der Osterreichischen Nationalbank
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Asset Web Accessibility

Human Computer Interaction
Usabili
User Centered Design
Evaluation Tools
Website Evaluation
Mobile Use
Accessible Tourism
Authoring Tools
Software Accessibility

Dyslexia / Illiteracy
Cognitive Disabilities
Easy-to-read
Browsing behavior

Computer Science

Management Science

Accessible learning environments

Higher Education Programs on WA \ Education
Accessible Distance Learnin

Social Responsibility

Ethics

elnclusion
European Regulations (i2010)

National Regulations
Standards and Guidelines (WCAG 1.0/2.0)

Assistive Devices

Engineering / Smart Environments
Design for All
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Asset “Web Accessibility”

Menschen mit Beeintrachtigungen

« visuell
o auditiv
* motorisch
» sprachlich

« kognitiv/neurologisch

« mehrfach B
. o .
Benutzer mobiler Endgerate gl 157/100 Einw.




Asset “Web Accessibility”

Accessibility und Usability

pure universal pure
usability usability accessibility

problems problems problems

Quelle: Petrie & Kheir 2007

—> Accessibility bringt Vorteile flr jeden Webseitennutzer



Asset ,Web Accessibility”

Soziale Verantwortung

= Reduzierung von Diskriminierung
= Neues soziales Modell von ,Behinderung*

= Corporate Social Responsibility (CSR):
positive Relation zwischen CSR und Performance

-> ,doing well by doing good*
(Key & Popkin 1998, Waddock & Graves 1997)

=  CSP hat neutralen Effekt auf Profitabilitat (Mcwiliams and Siegel 2000)



Lniversitat

Asset ,Web Accessibility” g

Gesetzliche Bestimmungen in Osterreich

= Osterreichische Bundesverfassung (1997)

Artikel 7: ,Niemand darf wegen seiner Behinderung benachteiligt
werden®.

= Osterreichisches Bundesgesetz iiber die Gleichstellung von
Menschen mit Behinderungen (2005)

81: Gewahrleistung der gleichberechtigten Teilhabe von Menschen
mit Behinderungen am Leben in der Gesellschatft.

= Osterreichisches E-Government Gesetz (2004)

Offentliche Webseiten miissen bis Janner 2008 internationale
Standards im Bereich Web Accessibility einhalten.
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Asset ,Web Accessibility” g

Wirtschaftliche Aspekte

Umfangreiches —
Problem

Marktpotenzial Kaufkraft
KONSUMENT

Demographische
Umschichtung — Umsatz

é )

ORGANISATION Image IR fas Kundenzuwachs

L ) Verbesserung vortell

ANBIETER Wartung Serverlast Kostenreduktion } Kosten
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Forschungsdesign (1/4)

WEB ACCESSIBILITY

~

-~

Organisation
Literature Literature Literature
Review Review Review
I I | Conceptual Level
v v v
Conceptual In-Depth Quality Mark
Framework Interviews Framework
+ + +
In-Depth Questionnaire Scenario
Interviews Data Analysis
' v
Library of eBusiness
Show Cases Model
| | Operational Level
v v
Business Implementation
Indicators Plan




Forschungsdesign (214)

Forschungsfragen

V.

Aus welchen Grinden implementieren Unternehmen
barrierefreies Web?

Welche Veranderungen ergaben sich fur Unternehmen nach
der Implementierung?

Welche Umstande halten Unternehmen in der
Privatwirtschaft davon ab, barrierefreies Web umzusetzen?

Welche Anreize missen fir Unternehmen in der
Privatwirtschaft gesetzt werden, um barrierefreies Web zu
Implementieren?



Forschungsdesign (314)

Case Study:

.empirical method of analysis of a contemporary phenomenon
within ist real life context® (yin 2003)

“strategy that focuses on understanding the dynamics present
within single settings” (Eisenhardt 1989)

4 Case Study Typen:

= Single holistic
= Single embedded
= Multiple holistic

Robustheit
Validitat

= Multiple embedded
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Forschungsdesign (414)

Tourismus Finanzdienstleistungen

. . nicht .
barrierefrei . . . . nicht
barrierefrei . .
- barrierefrei barrierefrei

Information/Kommunikation Handel

i ; . nicht
; . nicht barrierefrei ) .
barrierefrei ) )
- barierefrei barierefrel

Eisenhardt 1989

*4-10 cases
«Sampling: polare Typen
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Case Study Analyse (3,

Vorgehensweise

AR A

Fallstudiendesign

Conceptual Framework

Evaluation der Webseiten
Unternehmensauswahl (purposive sampling)

Tiefeninterviews

a. Dauer ca. 1-1.5h
b. Interviewpartner: Projektleiter, Abteilungsleiter
c. deductive approach (Miles & Huberman)

Transkription der Interviews
Codierung der Transcripts (Miles & Huberman)
Within-Case Analyse (Eisenhardt)
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Case Study Analyse (2/3)

Categorisation Reasons for accessibility Changes after implementation
- company size - social awareness - image

- industry sector yes - customer increase —— - sales

- turnover - law - customers

- number of employees - other benefits - cost/benefit

- target segments  EE— - time/output

Accessible
web presence

Website characteristics [ Reasons for lack of Incentives for implementation
- size accessibility - law
- technology - familiarity with subject - increased website traffic
- purpose no - funding ‘ p| - government funding
- complexity - target audience - specific education
- maintenance - priority
- resources (time/manpower)

Conceptual Framework
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Case Study Analyse (33,

(=] Selection

Information Portal for
Accessihle Tourism (IBFT) Going to hotel web page

k»_‘—> —)_J

Hotel selection

[=] Automated tests
v Tests failed
->—— 11—
Performing automated tests Tests passed
[=] Manual tests
Y
—>

Performing manual tests Tests failed ‘>O

-
>

Tests passed

Prozessdiagramm der Evaluationsmethode
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Ergebnisse

Evaluierte Seiten 52 19
Automatisierte Tests nicht bestanden 45 15
Manuelle Tests nicht bestanden 4 0
Alle Tests bestanden 3 4

= 87% (Tourismus), 79% (Finanzdienstleistungen) automatisierte Tests nicht
bestanden

= 71% (Tourismus) 79% (Finanzdienstleistungen) mehr als 10 HTML Fehler

= Nicht betitelte Frames

= Fehlende ALT-Attribute
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Ergebnisse

Finanzdienstleistungen

company 1 2 3 4 5 6
country Austria Austria Austria Germany | Switzerland Austria
industry FS FS FS FS FS FS
website accessibility yes* no no yes yes no
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REASONS FOR
IMPLEMENTATION

F 0
\ REASONS FOR
IMP: design for all
/ ! 0 =
IRMEg:Si%r\aJZ:OR 0 REASONS FOR 0
amelioration {2-4} 0 IMP: elderly &

customers {144} ~

el 0 . U~ [ReAsONs FOR
- 0 IMP: new customer
REASONS FOR 0 groups {2-2}
IMP: differentiation 0 0 0 \
3-1} .
REASONS FOR
REASONS FOR IMP: market
IMP: f_ear _of REASONS FOR research {1-1}
REASONS FOR EASONEEOR negative image {2-1} onTToR REASONS FOR IMP: demographic
IMP: consumer IMP: csr {10-2} IMP: top IMP: keyperson shift {1-1}
consciousness {2-1} mar;agement {13-2}
REASONS FOR support {10-1} .
IMP: corporate =>
culture {7-1} REASONS FOR N
IMP: ‘|ega| REASONS FOR
requirements {2-1} IMP: reason for
keyperson
involvement {3-1}
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Reasons for accessibility implementation

Image amelioration (2)

“Durch Barrierefreiheit bekommen wir indirekte Returns in Bezug auf das
Image”.

Differentiation (3)

“Wir mochten anders sein als andere Banken”

Consumer consciousness (2)

CSR (10)

“Wir sind eine anstandige Bank, die um soziale Anliegen bemdiht ist”

Fear of negative image (2)

“Negative Schlagzeilen kbnnen wir uns nicht leisten”

Corporate culture (7)

Top management support (10)

“Ich kann Sie gut verstehen. Meine Frau sitzt im Rollstuhl.”

Legal requirements (2)

Keyperson (13)

»Wir haben mit dem Blindeninstitut zusammengearbeitet. Es gibt eine
ehemalige Kollegin, die hier in der Personalabteilung gearbeitet hat, die
jetzt dort tatig ist”.

Elderly customers (14)

New customer groups (2)

Demographic shift (1)

“Dadurch, dass viele unserer Konsumenten alter als 50 Jahre sind, haben
wir beschlossen, barrierefreies Web einzufuhren.”
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Changes after implementation

Customer loyalty (1)
Usability (3) / Integration (2)
Customer feedback (3)

Search engine optimization (1)

Maintenance (10)

“Die Wartung ist viel einfache. Man kann neue Mitarbeiter schneller
einschulen, da alle Webseiten dieselbe Struktur haben”.

Simplicity (9)

.Fruher war es so, dass man zum Teil Eskalationsgesprache fiihren
musste, weil jemand sagte: "ich méchte oben auf der Seite, im
sichtbaren Bereich positioniert werden." Diese Gespréache, die
Abstimmungen im Haus, das ist jetzt alles geregelt".

Image (17) / Credibility of
organization (2)

.Der Kunde wird sich sicher dann eher fir das Unternehmen
entscheiden, das sympathischer ist oder das gesellschaftspolitisch
verantwortlicher ist”.

Long term investment (4)

Increase in awareness (19)

“Wir haben einen Disability Awareness Day organisiert, an dem wir
mit unseren 6000 Angestellten einen Tag lang gearbeitet haben”.

Inhouse knowledge exchange (3)
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Reasons for lack of accessibility

Target audience misconception (2) “Blinde Menschen kaufen keine Autos”

Lack of arguments (5)

Prejudice (5) “Viele Menschen sind der Meinung, dass Barrierefreiheit hasslich ist”.

Disadvantages in design (1) .Man kann mit der Navigation nicht so viel machen, man hat einfach
designmalig nicht so viele Gestaltungsfreiheiten®.

Corporate Design requirements (3)

Lack of top management support “Wir prasentierten hard facts, Zahlen, Statistiken, hatten stichhaltige
(2) Argumente, aber es war sinnlos. Fur mich véllig unlogisch.”

Costs (2)
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Incentives for accessibility implementation

Hard Facts (1)

Legal requirements (2)

“Gesetz ist immer ein schlechter Anreiz. So etwas resultiert meistens
in Kompromissen”.

Competitive pressure (5)

Awareness creation (3)

“Wir haben unsere Top Manager gebeten, einen Tag einen Rollstuhl
eines Mitarbeiters zu benutzen und zu versuchen, seine Arbeit zu
erledigen”.
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Uberblick

1. Introduction
2. Asset ,Web Accessibility
3. Research Design

4. Case Study Analysis



Fazit

Cross-sectoral Vergleich
->Identifizierung von Unterschieden zwischen Sektoren

Vorurteile und Missverstandnisse
- Bewusstseinssteigerung

Unterstltzung des Managements
Zunehmende Bedeutung von Barrierefreiem Web

> Offentliche und Private Webauftritte betroffen
> Wirtschaftliche Uberlegungen notwendig
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“For people without disabilities,
technology makes things convenient,

for people with disabilities,
It makes things possible.”

Judith E. Heumann, Staatssekretarin im US-amerikanischen Bildungsministerium



Erfolgsmessung von
Web Accessibility

Rudolf Hartjes
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Einleitung

Barrierefreiheit wird meist als Thematik angesehen, die primar
fir Personen interessant ist, die davon betroffen sind.

Gesetzliche Verpflichtungen fur 6ffentliche Einrichtungen
— E-Government Gesetz 2004 81

Wie kdnnen Unternehmen und andere Websitebetreiber
motiviert werden?
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Okonomische Anreize der Web Accessibility

Konventionelle Anreize (fir Unternehmen)

Demonstration sozialer Verantwortlichkeit
Abgrenzung von Mitbewerbern
Einsparungspotential

o Serverlast

o Wartungskosten
Gewinnung eines erweiterten Kundensegmentes

0 Internetnutzer mit Behinderungen

o Altere Internetnutzer

o0 Benutzer von mobilen Endgeraten
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Okonomische Anreize der Web Accessibility

Nebeneffekte der Barrierefreiheit:
o0 Suchmaschinenindizierung von Alternativinhalten (ALT-Informationen)
o Valide und korrekt struktruierte Dokumente werden von Suchmaschinen ,belohnt".
o Erhdhte interne Verlinkung (Listennavigation/Sitemap)

o Kaorrekte Bezeichnung von Links
Suchmaschinen erkennen den Text des Links und beziehen diesen in Ihre Bewertung
bei der Indizierung mit ein.
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Barrierefreiheit & Suchmaschinenoptimierung (SEO)

ss[---] in fact you can think of GoogleBot as the
world‘s most influental blind user.* - (GLAB 2008)

Klassisches BF-Kundensegment wird um Nutzer erweiltert,
die nicht direkt von Barrierefreiheit betroffen sind.
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Okonomische Anreize der Web Accessibility

bessere Indizierung = mehr Besucher
 Mehr Besucher # Mehr Umsatz

 Mehr Besucher = grof3erer Markt fiir die angebotenen
Dienstleistungen und Produkte

Fazit:
empirische Untersuchung der Veranderungen in den
Besuchsstatistiken bei Implementierung barrierefreier
Technologien.
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Study Design

Untersuchungsobjekt
Website der Firma Ruwa GesmbH. & CO KG

U nte rne h me nSCh arakte I‘I Stl ka. START UBER RUWA MITARBEITER PARTNER REFERENZEN JOBS KONTAKT

_ _ uwA_ lhr kompetenter Partner fiir Spielplatz, Park-
« 13 Mitarbeiter und Freizeitanlagen

Sicher - kompetent

e Jahresumsatz ca. 1 MIO €

. . prm N ~ - S
e udl Doppel-Sandspielturm frete anzeigen o A

AuBenanlagen

° PrOdUZIGTt Splelplatz, Park' Garten / Ziune € 2.021.00 Artikel Nr. 448012 K-04 | Kiefer | Montage: € 443,50
. . Carports € 2.081 32 Artikel Nr. 448012 L-04 | Lirche | Montage: € 443,50
und Freizeitanlagen Trendsport
- Beschreibung:
Spielplatze v Doppel-Sandspielturm mit beweglichem und starrem Sandaufzug mit
Fallschutz Eimer, Sprossenaufstieg, Sandrutsche und Sandrohr

- - Lernen - Tasten - Empfinden
 Vertrieb der eigenen Produkte e
Rutschen und Aufstiege
Sand- und Wasserspielgerate

Schaukeln
Turme .
Turn- und Bewegungsgerite  Technische Beschreibung: I:l;)nsttagdezelt Q
Wippgerate / Spielhduser Podesthohe: 90 cm 2 uncen
Abfallinseln CerdtemaR: L 130, B 230, H 280 cm .
Freie Fallhohe: 90 cm Gewicht :
StraRenmeistereibedarf Fallraum: siehe Zeichnung 190.00 kg 2

Fallschutz: It. EN 1177



Study Design

 Untersuchung zweier Priméarindikatoren:

1. Indizierungsverhalten von Suchmaschinen

2. Verhalten der Besucher auf der Website

durch

-> Untersuchung der suchmaschinengenerierten Zugriffsstatistiken.
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Study Design

Indizierungsverhalten von Suchmaschinen
— Umfangreichere Indizierung?

—  Bessere themenspezifische Relevanz?
—  Kontextgetreue Indizierung?
—  Absprungraten der Besucher?

Besucherverhalten
—  Besuchszeit?
— Aktivitat des Besuchers?
—  Absprungraten?
—  Verbesserte Usability?
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Methodik — Zeitlicher Ablauf

1. Testzeitraum 1 (35 Tage):
Aufzeichnung der Besuchsstatistiken der nicht-barrierefreien
Version einer Website

2. Herstellung der Barrierefreiheit
—  Erstellen des Markup und CSS
— Validierung (XHTML 1.0 STRICT)
—  Implementierung der WCAG-AA
—  WCAG-Evaluierung mittels UWEM 1.2
— Relaunch

— Neuindizierung durch Suchmaschinen (10 Tage)

Unterstiitzt durch manuelle XML-Sitemap Ubermittlung.

3. Testzeitraum 2 (35 Tage):
Aufzeichnung der Besuchsstatistiken der barrierefreien Website



Methodik

Datenerfassung mit Google Analytics

» Luckenlose Erfassung samtlicher Besucher
* Genaue Filterung nicht-menschlicher Besucher (Bots)

* Detailreichtum der Ergebnisse
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Methodik

Erfasste Metriken:

1. Suchbegriffe (Keywords)
Zeichenfolge die ein Benutzer in eine beliebige Suchmaschine
eingibt und zu einem Besuch fihrt.

2. Besuche (Visits)
zeitlich abgegrenzter Vorgang in dem ein Besucher auf einer
Website aktiv ist und einen oder mehrere Requests and den Server
stellt.
Besucher # Besuch!

3. Wiederkehrende Besuche (Returning Visits)
Anteil jener Besuche, die nicht zum ersten mal auf die Website

zugreifen.



Methodik

Erfasste Metriken:

4.

Absprungrate (Bounce Rate)
Anteil jener Besucher, die die Website schon auf der Einstiegsseite
wieder verlassen, bzw. nur einen einzigen Pageview generieren.

Besuchszeit (Average Time on Site)
Durchschnittliche Verweildauer aller Besucher im Rahmen ihrer
Besuche wahrend eines bestimmten Zeitraums.

Seitenaufrufe pro Besuch (Pageviews / Visit)
Anzahl der vom Besucher aufgerufenen Seiten innerhalb eines
Besuches. Aussage hinsichtlich der Aktivitat eines Besuchers.
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Ergebnisanalyse

Durchschnittswerte der Beobachtungszeitrdume | (nicht
barrierefrei) und Il (barrierefrei) im Vergleich

nicht Veranderung

barrierefrei barrierefrei (absolut)

Besuche (pro Tag) 18,51 24,20 +5,69
Suchbegriffe (pro Tag) 14,49 18,37 +3,89
Seitenaufrufe (pro Besuch) 4,00 5,73 +1,73
Besuchszeit (pro Besuch) 0:01:35 0:02:44 +0:01:10
Absprungrate 49,16% 37,61% -11,55%-P.
Anteil der wiederkehrenden Besuche 9,56% 31,67% +22,11%-P.
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Ergebnisanalyse - Keywords

« Steigerung um 26,8%

« Weniger und allgemeinere Keywords in Testzeitraum 1
(nicht BF)

« Mehr und prazisere Keywords in Testzeitraum 2 (BF)
 Beispiel:

— Nicht Barrierefrei: ,Schaukel”, ,Rutsche*

— Barrierefrei: ,Nestschaukel®, ,Zweierschaukel®, ,Kurvenrutsche®,

,Hangrutsche*

 Dadurch weniger Konkurrenz auf den Suchergebnisseiten -
hohere Position
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Ergebnisanalyse - Keywords

Suchbegriffe

b) Suchbegriffe (Keywords)

40
35
30
25 -
20
15
10
5

0 T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T

1 3 &5 7 9 1M1 13 15 17 19 21 23 25 27 29 31 33 35
Aufzeichnungszeitraum (in Tagen)

—*-Testzeitraum 1 (nicht barrierefrei) —®-Testzeitraum 2 (barrierefrei)
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Ergebnisanalyse - Visits

e Steigerung um 30,7%

« Bedingt durch Keywords
(da suchmaschinengenerierte Visits)

« Verlauf korreliert eng mit Keywords
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Ergebnisanalyse - Visits

a) Besuche (Visits)

60

50
. N
S 30 A /\=\ /\/\m/ A Ae-e
§20 / /A /‘)( \ A \P/ \

) VA Al Vi SN

1 3 5 7 9 M1 13 15 17 19 21 23 25 27 29 31 33 35
Aufzeichnungszeitraum (in Tagen)

—*Testzeitraum 1 (nicht barrierefrei) —®-Testzeitraum 2 (barrierefrei)




Ergebnisanalyse - Bounce Rate

 Verringerung um 23,5%

e Annahme;

Kontextgetreuere Indizierung der Website — Besucher finden
Ofter die Informationen die sie suchen

 Verbesserung der Usability durch Barrierefreiheit — Bessere
Strukturierung der Produktinformationen
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Ergebnisanalyse - Bounce Rate

c) Absprungrate (Bounce Rate)

Absprungrate
W S OO N
O O O O O
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NI
\;>
</
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K\ﬁ
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|

1 3 & 7 9 M 13 15 17 19 21 23 25 27 29 31 33 35
Aufzeichnungszeitraum (in Tagen)

—*Testzeitraum 1 (nicht barrierefrei) —®-Testzeitraum 2 (barrierefrei)
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Ergebnisanalyse - Avg. Time on Site

 Anstieg von 72,6%
« Enger Zusammenhang mit Pageviews per Visit.

« Annahme: Steigerung auch aufgrund von Usability
Verbesserungen durch Implementierung der
Barrierefreiheit
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Ergebnisanalyse - Avg. Time on Site

Durchschnittliche Besucheszeit

00:08:00
00:07:00
00:06:00
00:05:00
00:04:00
00:03:00

00:02:00 -

00:01:00

00:00:00 -

d) Besuchszeit (Avg. Time on Site)
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Ergebnisanalyse - Pageviews per Visit

e Zunahme um 43,2%
 Wichtiger Indikator flir Besucheraktivitat

« Ubersichtlichere Navigation und Produktprasentation erleichtert
Produktvergleiche
- mehr Pageviews durch gesteigerte Usability
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Ergebnisanalyse - Pageviews per Visit

e) Seitenaufrufe pro Besuch (Pageviews per Visit)

s g
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1 3 &5 7 9 1M1 13 15 17 19 21 23 25 27 29 31 33 35
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Seitenaufrufe (pro Besuch)

—*Testzeitraum 1 (nicht barrierefrei) —®-Testzeitraum 2 (barrierefrei)




Ergebnisanalyse - Returning Visits

Anstieg um 22,11 %-P.
Vermutlich Zusammenhang mit verbreitertem Suchspektrum

Bedarf weiterer Untersuchungen — Einzelfall?
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Ergebnisanalyse - Returning Visits

f) Wiederkehrende Besuche (Returning Visits)

100%
90%
80%
70%
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Wiederkehrende Besuche

—*Testzeitraum 1 (nicht barrierefrei) —®-Testzeitraum 2 (barrierefrei)
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Conclusio

« Samtliche Metriken erzielten signifikant bessere Werte nach
EinfUhrung der Barrierefreiheit.

« Umfangreichere Indizierung der Seiteninhalte durch
Suchmaschinen = Mehr Keywords und Visits

e Signifikante Zunahme von Besuchsdauer- und Aktivitat deuten
auch auf Verbesserung der Usability hin.

 Vermehrte Besuchsaktivitat auch durch bessere (barrierefreie)
Produktprasentation



Conclusio

* Isoliertes Untersuchungsobjekt

 Ergebnisse nur begrenzt generalisierbar

« Kann weiteren Untersuchungen als Benchmark dienen

 Gibt erste positive Anreize zur Implementierung der
Barrierefreiheit
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