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Frageb&gen zur bestimmung
der ergonomischen Qualitdt von Software

Abstract

In diesem Beitrag wird zunachst geklart,
uber welche Eigenschaften Fragebogen
zur Evaluation von Software verfligen und
flr welche Zielsetzungen sie genutzt wer-
den. Danach wird auf Qualitatskriterien
fur Fragebogen, auf die Durchfiihrung von

Fragebogenuntersuchungen und auf die
Datenauswertung eingegangen. Es wird
ein Uberblick Uber ausgewdhlte Verfahren
gegeben und schlieBlich Starken und
Schwachen von Fragebogen als
Evaluationsinstrumente dargestellt und
diskutiert.
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1.0 Einleitung

Die Bewertung oder auch Evaluation
von Software nach ergonomischen
Gesichtspunkten wird mit unterschiedli-
cher Zielsetzung durchgefthrt. Speziell
bei dem Einsatz von Frage-
bogen fur die Softwareevaluation
geht es zumeist darum, die ergono-
mische Qualitat einer Software nume-
risch zu bestimmen. Die Ergebnisdaten
lassen sich dann da

zu nutzen, um verschiedene Software mit-

einander zu vergleichen, einzelne
Produkte in Bezug auf die Ubereinstim-
mung mit bestimmten Gestaltungszielen
oder -empfehlungen (z.B. auch aus inter-
nationalen Standards) zu uberprifen
sowie gegen Normdaten zu testen.

Der Vergleich von Software wird z.B. in
Benchmarking-Untersuchungen und im
Rahmen des Prototyping vorgenommen,
im letzen Fall insbesondere mit dem Ziel,
den Gestaltungsfortschritt eines Systems
festzustellen. Dartber hinaus konnen
Fragebogen jedoch auch dazu dienen,
Schwachstellen und Probleme

einer Software aus Nutzersicht zu
identifizieren.
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20 Fragebogen

Unter einem Fragebogen wird
die schriftliche Zusammenstellung
von Fragen oder Aussagen in Form
sogenannter Items verstanden. Mit
Hilfe dieser Items werden Urteile,
zumeist der Nutzer, tber ein
Softwaresystem eingeholt. Die
meisten gangigen Evaluations
fragebogen umfassen mehrere
Subskalen, die Items zur Bewertung
einer Software auf speziellen
Dimensionen wie z.B. Aufgaben-
»angmessenheit« oder »Erlernbarkeit«
enthalten. Fragebdgen lassen sich nach
dem Grad ihrer Standardisierung unter-
scheiden. Bei vollstandardisierten
Fragebogen ist die ltemformulierung,
die Darbietungsreihenfolge sowie das
Antwortformat festgelegt. Die standardi-
sierte Erfassung der Antworten erfolgt
mit sogenannten Einschatzungs- oder
auch Ratingskalen, die eine numerische
Bewertung der Items erlauben.
Bei teilstandardisierten Fragebogen
sind die [temformulierungen und die
Darbietungsreihenfolge ebenfalls festge-
legt. Die Antwortformate enthalten

jedoch (auch) die Moglichkeit, Antworten
frei zu formulieren. Hierzu wird den
befragten Personen haufig am Ende
einer Subskala eines Fragebogens oder
jeweils in Verbindung mit einem Item

die Gelegenheit gegeben, freitextliche
Anmerkungen zu der bewerteten
Software zu formulieren.

Die durch einen Fragebogen eingehol-
ten Urteile konnen sich auf Fakten (»Die
Software bietet mir eine Wiederhol-
Funktion fir wiederkehrende
Arbeitsschritte.«), Beurteilungen,
Bewertungen und Einstellungen (»Zur
Erkundung des Systems durch Versuch
und Irrtum wird ermutigt«) sowie Gefuhle
(»das System ist sehr unangenehm«) rich-
ten. Jede Art von Urteil basiert auf mehr
oder weniger »selbstbezogenen«
Ausklnften, d.h. es drlckt subjektiv
gefarbte »Meinungen« der Befragten aus
5, die auf personlichen Erfahrungen mit
einer Software beruhen. Aus diesem
Grund ist es wichtig, dass die befragten
Personen bereits Erfahrungen mit der
Software gewonnen haben, bevor sie
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diese mit einem Fragebogen bewerten.
Nur dann ist auch die notwendige Basis
fUr eine Urteilsbildung gegeben. Ist eine
Software noch nicht ausreichend
bekannt, sollten die
Untersuchungsteilnehmer zumindest vor
der Befragung moglichst fur den
Anwendungskontext der Software repra-
sentative Aufgaben in
Nutzungsszenarien bearbeitet haben.

3.0 Giitekriterien

Bei der Auswahl eines Fragebogens
mussen bestimmte Gutekriterien
Beachtung finden. Hierzu zahlen die
Objektivitat, Reliabilitat und Validitat
als Hauptgutekriterien sowie die Okono-
mie und Nutzlichkeit (s. 1).

Nur wenn die Hauptgutekriterien gege-
ben sind, kann wirklich davon
ausgegangen werden, dass der
Fragebogen zuverlassig funktioniert und
den erhobenen Daten vertraut werden
kann. Aus diesem Grund sollte man auch
vorsichtig mit »selbstgestrickten« und
nicht systematisch beforschten
Fragebogen sein. Im Zweifelsfall ist es
immer sinnvoller auf bewahrte
Fragebogen zuriickzugreifen. Auch sollten
einzelne Skalen nicht verkirzt oder sonst
wie verandert dargeboten werden. Eine
wichtige Ausnahme gibt es allerdings:

Es kann aus bestimmten Grinden sinnvoll
sein, bei der Evaluation auf komplette
Subskalen, die sich auf noch nicht in
einem Prototypen implementierte
Funktionalitaten beziehen, zu verzichten.

4.0 Durchfiihrung von
Fragebogenuntersuchungen

Zu Beginn einer Fragebogen-
untersuchung ist es wichtig, die zu befra-
genden Nutzer zu identifizieren und ggf.
zu bearbeitende Nutzungsszenarien aus-
zuwahlen (s. 3). Fragebogen werden

zumeist als »Papier-und-Bleistift« Version
vorgelegt und handschriftlich bearbeitet.
Eine Alternative besteht in der computer-
gestutzten Darbietung von Fragebogen,
ggf. auch per Intra- oder Internet.

Die Ergebnisdaten aus Ratingskalen lie-
gen in numerischer Form als quantitative
Daten vor. Einige Fragebogen erfassen
aber zusatzlich auch qualitative Daten
z.B. Informationen Uber Schwachstellen
und unterstttzen damit auch die
Definition von Gestaltungsbedarf fir eine
Software.

41 Auswertung quantitativer Daten

Ausgangspunkt fur die numerische
Bewertung einer Software sind die
Antworten der Untersuchungspersonen
auf den Ratingskalen des Fragebogens.
Nach der Bearbeitung durch die
Untersuchungsteilnehmer werden die
[temwerte aller befragten Personen —
meist in Form von Mittelwerten — pro
Subskala numerisch zusammengefasst.
Wird untersucht, ob sich verschiedene
(Entwicklungs-) Versionen einer Software
oder bereits fertig gestellte Software von-
einander unterscheiden, eignet
sich fUr die Datenauswertung die
Profilanalyse. Bei der Profilanalyse wer-
den Unterschiede zwischen den vergli-
chenen Softwaresystemen fur die
Mittelwerte der Skalen eines Fragebogens
statistisch gepruft (z.B. mit t-Tests oder
Varianzanalyse). Auch kann auf Basis
der Ergebnisprofile eine Software mit
Normwerten fur definierte Produkte und
Nutzungskontexte verglichen werden.

Eine weitere Moglichkeit,
Befragungsdaten zu analysieren bietet
die Datenauswertung an Hand von
Prozentwerten. Hierdurch lasst sich Uber-
prifen, in welchem Ausmal3 vorgegebene
kritische Auspragungen auf den Skalen
erreicht werden (Cutoff-Analyse). Hierzu
wird die Struktur des Antwortschemas

daraufhin untersucht, ob die Software in
einer Dimension einem festgelegten
Bewertungskriterium entspricht, also z.B.
als »mittelmalig« oder besser eingestuft
wird. Pro Person wird bei diesem
Auswertungsmodell der prozentuale
Anteil der Antworten mit positiver
Beurteilung (also »besser als neutra«)
bestimmt. Aus den Einzelbeurteilungen
lasst sich eine mittlere Cutoff-Beurteilung
bilden, die aussagt, ob das
Bewertungskriterium durch die Software
erreicht wurde (s. 3, S. 233ff).

42Auswertung qualitativer Daten

Den Ausgangspunkt fur die Analyse
qualitativer Daten bilden offene, frei for-
mulierte Anmerkungen zu einer Software,
aus denen sich konkrete Informationen
Uber Schwachstellen aber auch positive
Eindrlcke extrahieren lassen.

Fur die Verwertung offener Antworten
empfiehlt es sich, die enthaltenen
Anmerkungen zu kategorisieren und zu
priorisieren. Hierzu sind verschiedene
Auswertungsschritte erforderlich.
Zunachst mussen die Anmerkungen, die
fUr die Gestaltung der Software relevant
sind, als solche erkannt und von anderen
nicht aussagekraftigen Inhalten (z.B. all-
gemeinen UnmutsauBerungen wie: »mir
gefallt das Programm grundsatzlich
nicht«) getrennt werden. Der »Gehalt«
einer Anmerkung kann z.B. dadurch defi-
niert werden, ob Aspekte angesprochen
werden, die den Nutzer bei der Arbeit mit
der Software schwerwiegend behindern
oder die spezifische Vorteile darstellen.
FUr die Gestaltung der Software sollten
entsprechende Inhalte besonders dann
berlcksichtigt werden, wenn sie von meh-
reren Personen haufig oder von einzelnen
Person wiederholt genannt werden.

93



11.08.2004 12:40 Uhr Seite 94

5.0 Fragebogen zur Evaluation
von Software

Fur die Evaluation von Software wur-
den in den letzten Jahren mehrere
Fragebogen entwickelt. Zum groBen Teil

fand diese Arbeit an Universitaten oder
anderen Forschungseinrichtungen statt.
Bedauerlicherweise werden daher die
wenigsten von ihnen durch Verlage ver-
trieben. Auch gibt es flr nur wenige der
Fragebogen Handbtcher, die deren
Nutzung sowie die Auswertung und
Interpretation der Daten anleiten.

Die folgenden Bewertungsansatze von
Fragebogen zur Evaluation von Software
lassen sich unterscheiden:

1 Erfassung der Zufriedenheit oder
anderer Gefallensaspekte

2 Erfassung der ergonomischen Qualitat
insbesondere der Gebrauch-
stauglichkeit (usability) oder der Ubere
instimmung mit einzelnen
Gestaltungsgrundséatzen aus Normen
und Standards, die im Zusammenhang
mit dem Konzept der
Gebrauchstauglichkeit stehen.

Sowohl die Zufriedenheit als auch die
Gebrauchstauglichkeit einer Software
werden durch die folgenden Fragebogen
angesprochen:

* Questionnaire for User Interface
Satisfaction (QUIS, 15),

» Post Study System Usability
Questionnaire (PSSUQ, 13),

» Software Usability Measurement
Inventory (SUMI, 10),

o Attrakdiff 7.

Speziell fir die Bewertung der

Gebrauchstauglichkeit von Software ent-
sprechend des internationalen Standards
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zur Dialoggestaltung I1SO 9241-10 9 aus
Nutzersicht wurden die folgenden
Fragebogen konstruiert.:

*ISONorm Fragebogen 14
lsoMetrics Fragebogen 4.

Flr den PSSUQ und den QUIS
Fragebogen sind keine autorisierten
deutschsprachigen Versionen bekannt.
Umfangreiche Dokumentation und
Manuale, die die Anwendung,
Datenauswertung und Berichtlegung
unterstttzen, gibt es fir den SUMI 12 und
IsoMetrics Fragebogen 2.

Alle genannten Verfahren wurden —in
unterschiedlicher Intensitat — auf Haupt-
und teilweise auch Nebengutekriterien
Uberpruft. FUr eine detaillierte
Darstellung sei hier auf gesonderte
Veroffentlichungen 5, 6 oder die
Originalliteratur verwiesen.

6.0 Starken und Schwichen

Es gibt wohl kaum eine Methode zur
Evaluation von Software, die nicht Uber
spezifische Starken und Schwachen ver-
flgt. Ein grundsatzlicher Schwachpunkt
von Fragebogen besteht darin, dass die
Beantwortung bzw. Beurteilung der Items
stark von dem Erinnerungsvermaogen, der
Selbstwahrnehmung und der Aufmerk-
samkeit der Probanden abhangt und
sowohl fur unwillktrliche Fehler und
Verzerrungen als auch fur absichtliche
Verfalschungen anfalliger ist als verhal-
tensbasierte Benutzbarkeitstests
(Usability-Tests). Fehlersituationen
oder ahnliche kritische Ereignisse,
die wahrend der Interaktion mit einer
Software auftreten konnen, flieBen in
die Beantwortung eines Fragebogens
retrospektiv aus der Erinnerung der
Nutzer ein und konnen daher Ver-
falschungstendenzen unterliegen 8.

Auch absichtliche Verfalschungen kénnen
auftreten, z.B. wenn die Bewertung

einer von den Nutzern wenig akzeptierten
Software schlechter verzerrt wird,

um Veranderungen zu bewirken.

Diesen Einschrankungen steht
jedoch gegentber, dass das durch
einen Fragebogen erhobene generelle
Urteil — aggregiert Uber viele
Erfahrungssituationen der Nutzer—,
einen groBeren »Wirklichkeitsausschnitt«
abbildet als dies z.B. bei einem
Benutzbarkeitstest der Fall sein kann.
Dieser Vorteil ist jedoch eng mit dem
Nachteil der hoheren Subjektivitat der
Urteilsbildung durch die Befragten ver-
knupft.

Wahrend die Konstruktion von
Fragebogen sehr aufwandig ist, ist die
Anwendung im Vergleich zu den meisten
Evaluationsmethoden sehr dkonomisch.
Das betrifft sowohl die Datenerhebung
als auch —auswertung. Damit verbunden
ist auch, dass sich Fragebogen, anders
als Benutzbarkeitstests mit geringem
finanziellen und organisatorischen
Aufwand aufB3erhalb eines Labors an

den Arbeitsplatzen der Nutzer einer
Software einsetzen lassen. Durch
computergestitzte Versionen, die die
Anwendung auf Arbeitsplatzrechnern
oder im Intra-/Internet erlauben, lasst
sich der Ricklauf, die Daten-
administration sowie die Datenaus
wertung automatisieren und nochmals
okonomischer gestalten. Hierdurch ist
die Realisierung deutlich groBerer
Untersuchungsstichproben als bei ande-
ren aufwandigeren Evaluations-
methoden moglich. Die 6konomische
Nutzung von Fragebogen pradestiniert
dieses Evaluationsinstrument auch fur
breitflachige Evaluationsuntersuchungen
z.B. in groBen Unternehmen, um aus
ergonomischer Sicht problematische
Software in bestimmten
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Nutzungskontexten zu identifizieren und
diese ggf. durch Folgeuntersuchungen mit
aufwandigeren Analyseformen zu spezifi-
zieren.

Eine weitere Starke von Fragebogen
besteht darin, dass die Benutzer einer
Software selber die Bewertung der
Software vornehmen konnen und nicht
indirekt durch Verhaltensbeobachtungen
oder andere Verfahren auf die
Geeignetheit einer Software fur bestimm-
te Nutzerpopulationen geschlossen wer-
den muss. Dieser Ansatz entspricht aktu-
ellen Entwicklungsmodellen und ihrer
Forderung nach direkter Beteiligung der
Nutzer einer Software im
Entwicklungsprozess (s. 10).
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