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Zusammenfassung

Fragebdgen erlauben es, die User Experience eines Produkts sehr effizient zu messen. Speziell bei
Online-Fragebdgen ist der notwendige Zeitaufwand fiir die Datenerhebung minimal, so dass sehr viele
Nutzer befragt werden konnen. Bei der Anwendung eines Fragebogens gibt es aber auch einige
Fallstricke, die den Erfolg einer Evaluation gefahrden kénnen. Wir zeigen, was man bei Datenerhebung,
Auswertung und Kommunikation der Ergebnisse beachten sollte.

1  Einleitung

Fragebdgen erlauben es, die User Experience eines Produkts sehr effizient quantitativ zu
messen. Speziell bei Online-Fragebdgen ist der notwendige Zeitaufwand fir die
Datenerhebung minimal, so dass sehr viele Nutzer befragt werden kdnnen.

Die Anwendung eines Fragebogens ist in der Regel nicht schwierig, da die meisten UX
Fragebdgen mit umfangreichem Material ausgestattet sind, z.B. einem Handbuch oder einem
Tool zur Vereinfachung der Datenanalyse. Dennoch gibt es eine Reihe von Punkten, die der
UX Professional beachten sollte, um Fehler bei Durchfiihrung, Auswertung oder Présentation
der Ergebnisse zu vermeiden.
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2 Ist ein Fragebogen tberhaupt die richtige Wahl?

Ein Fragebogen liefert quantitative Daten zur User Experience, d.h. in der Regel eine Reihe
von Skalenwerten zu bestimmten UX Dimensionen. Der UEQ (Laugwitz et al. 2006) hat z.B.
die Skalen Attraktivitat, Effizienz, Durchschaubarkeit, Steuerbarkeit, Stimulation und
Originalitat. Da numerische Skalenwerte vorliegen, kann man die Ergebnisse zu einem
Produkt gut mit anderen Produkten bzw. Ergebnissen friiherer Befragungen vergleichen.
Folgende Fragestellungen lassen sich mit einem Fragebogen sehr gut beantworten;

o Ist die User Experience des Produkts ausreichend?

o Ist die neue Version des Produkts in Bezug auf UX besser als die alte?
e Istdas Produkt in Bezug auf UX besser als die Konkurrenzprodukte?
e Wo liegen die generellen Starken und Schwéachen des Produkts?

Ist man dagegen ausschliellich an konkreten Verbesserungsvorschlégen interessiert, d.h. am
Aufsplren von Usability Problemen, sollte man einen klassischen Usability Test oder andere
Methoden vorziehen.

3  Den richtigen Fragebogen auswéhlen

Es gibt eine Reihe von UX Fragebdgen, z.B. AttrakDiff2 (Hassenzahl et al. 2003), UEQ
(Laugwitz et al. 2006), VISAWI (Mooshagen & Thielsch 2010), meCUE (Minge & Riedel
2013), SUS (Brooke 1996), SUMI (Kirakowski 1996), etc. Diese messen jeweils
unterschiedliche Aspekte von User Experience. Die erste Schwierigkeit fir den Anwender
liegt also in der Auswahl des fur seine Fragestellung am besten geeigneten Fragebogens. Wir
stellen die im deutschsprachigen Raum verbreitetsten Fragebdgen und die von ihnen jeweils
gemessenen UX-Aspekte kurz vor (siehe Tabelle 1).

In Winter et al. (2015) sind weitere, mogliche UX-Dimensionen aufgefuhrt und beschrieben.

Unter Umstanden kann es vorkommen, dass keiner der verfugbaren Fragebdgen, alle fur die
Evaluation eines Produkts interessanten Eigenschaften abdeckt. In diesem Fall kann man
mehrere Fragebdgen anwenden. Man sollte vermeiden, vorhandene Standardfragebdgen zu
modifizieren, z.B. in dem man einzelne Items weglésst. Das verkirzt zwar den Fragebogen,
aber man zerstort die Messung der eigentlich gewilinschten Dimensionen und man verliert
wichtige Informationen, z.B. ist ein Vergleich mit den Benchmark-Daten dann nicht mehr
sinnvoll mdglich.
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Dimension UEQ AttrakDiff2 | VisAWI meCUE SuUS SUMI
Gesamtbeurteilung - - - - Vollstandig | Vollstandig
Attraktivitat Vollstandig | Vollstandig - - - -
Effizienz Vollstandig Teilweise - - Teilweise Vollstandig
Durchschaubarkeit | Vollstandig Teilweise Teilweise Vollstandig Teilweise Vollstandig
Steuerbarkeit Vollstandig Teilweise -- - - Vollstandig
Stimulation Vollstdndig | Vollstandig -- - - --
Originalitat Vollstandig - Vollstandig - - -
Identitat - Vollstandig - Vollstandig - -
Schonheit - - Vollstandig | Vollstandig - -
Wertigkeit - - Vollstandig - - -
Nitzlichkeit - - - Vollstandig - Vollstandig
Verbundenheit - -- -- Vollstandig - --
Immersion - - - Vollstandig - -
Emotionen - - - Vollstandig - Vollstandig

Tabelle 1: Ubersicht iiber die Fragebogen und die darin verwendeten Dimensionen

4 Durchfihrung einer Fragebogen-Untersuchung

Die richtige Zielgruppe wahlen

Eine wichtige Rolle spielt die Auswahl der richtigen Zielgruppe fir die Befragung.
Idealerweise sollte hier eine mdglichst reprasentative Gruppe von Endanwendern ausgewéhlt
werden. In der Praxis ist dies aber nicht immer méglich. Da die Einschatzung eines Produkts
zwischen verschiedenen Personengruppen stark variieren kann, sollte man in diesem Fall die
Ergebnisse nur mit Vorsicht interpretieren. Wichtig ist es, zusétzlich zum eigentlichen
Fragebogen, sozio-demografische Daten zu erheben (Alter, Geschlecht etc.). Dies hilft, die
Zusammensetzung der befragten Personen zumindest nachtréglich auswerten zu kénnen.

Verstehen die Teilnehmer die Items?

Grundvoraussetzung fiir die Datenerhebung ist es, dass die Teilnehmer die Fragen richtig
verstehen. Kritisch ist, wenn einige der Teilnehmer keine Muttersprachler sind und evtl.
Probleme haben sich Items wie usual —leading edge zu erschlieRen (hier wurde bewusst ein
Beispiel des englischen UEQ verwendet, um das Problem zu verdeutlichen). Daher sollte ein
Fragebogen mdglichst in der Muttersprache des Teilnehmers zur Verfugung stehen (fiir den
UEQ existieren z.B. aktuell 13 Ubersetzungen, www.ueg-online.org). Wenn man sozio-
demografische Daten erhebt, dann bietet sich hier auch die Abfrage der Muttersprache an.

Ein weiteres Problem kann auftreten, wenn es sich zwar um Muttersprachler handelt, aber
aufgrund anderer Umstdnde ein eingeschranktes Sprachverstdndnis vorhanden ist. Beim
Versuch ein Web-Portal fir jugendliche Benutzer mit dem UEQ zu evaluieren, zeigten sich
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z.B. massive Verstdndnisprobleme bei einigen Items des UEQ (,,Was bedeutet
konventionell?*). Aufgrund dieses Riickmeldung wurde eine spezielle Sprachversion fiir
jugendliche Benutzer erstellt (Hinderks et al., 2012). Die Verstandlichkeit der Items fir die
intendierte Zielgruppe sollte deshalb vor dem Einsatz eines Fragebogens gepruft werden.

Was ist der richtige Befragungszeitpunkt

Wird ein Fragebogen z.B. als Teil eines Usability Tests eingesetzt, sollte er direkt nach dem
der Nutzer die letzte Aufgabe bearbeitet hat, ausgeftllt werden und nicht erst nachdem man
mit dem Benutzer langer Gber den Test und vom Nutzer gefundene Probleme diskutiert hat.

Beim Einsatz mit Endbenutzern einer betriebswirtschaftlichen Software sollte man die
Befragung zur User Experience erst durchzufiihren, nachdem diese eine gewisse Zeitspanne
mit dem Produkt gearbeitet haben. Ansonsten besteht die Gefahr einer Verfalschung der
Ergebnisse durch mangelnde Erfahrung der Benutzer oder Probleme durch die Umstellung von
einem alten Produkt auf eine neue Losung (Rauschenberger et al., 2011). Auch hier bietet es
sich an, auch die Nutzungsdauer zu erheben.

5 Auswertung der Daten

Fehlerhafte Daten finden und eliminieren

Vor der Auswertung muss sichergestellt sein, dass nur ,ernsthaft ausgefiillte* Fragebdgen
ausgewertet werden. Im UEQ wurden die bipolaren Items bezuglich der Polung und der
Reihenfolge randomisiert, sodass die Zugehdrigkeit zu den Dimensionen von den Probanden
nicht erkannt werden kann. Dadurch ist ein Konsistenzcheck der Antworten moglich, der im
Auswertungs-Excel auch zur Verfiigung steht.

Wurden Items fehlinterpretiert?

Weichen die Mittelwerte der Items einer Dimension stark voneinander ab, kann das auf eine
Fehlinterpretation einzelner Items hinweisen. Der UEQ fir Jugendliche enthélt z.B. ein Item
zeitsparend — zeitraubend. Dieses soll die Effizienz der Nutzerinteraktion messen. In einer
Untersuchung eines sozialen Netzwerks wurde dieses Item aber offenbar von vielen Nutzern
als ,,das soziale Netzwerk raubt mir meine Zeit interpretiert. Solche Fehlinterpretationen kann
man Uber die Item-Mittelwerte und Standardabweichungen entdecken. Ein weiterer Indikator
fir Fehlinterpretationen ist der Cronbach-Alpha Coeffizient. Dieser misst, wie konsistent die
Items einer Skala beantwortet wurden. D.h. niedrige Werte dieses Koeffizienten deuten
ebenfalls auf abweichende Interpretationen einiger Items durch eine gréflere Menge von
Teilnehmern hin. Solche Fehlinterpretationen lassen sich nicht immer vermeiden, sind jedoch
unkritisch, da man dies in den Daten gut erkennen kann und die Werte der betroffenen
Dimension dann nur vorsichtig oder gar nicht interpretiert.

Uberinterpretation der Ergebnisse vermeiden

Hat man nur eine kleine Stichprobe befragt oder gibt es bei den befragten Personen eine groRRe
Uneinigkeit bzgl. der Einschdtzung des Produkts, so sind die Konfidenzintervalle der
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Dimensionen in der Regel gro3. Das Konfidenzintervall ist der Bereich, der den wahren Wert
mit 95% Wahrscheinlichkeit enthdlt. D.h. in einem solchen Fall ist der gemessene Wert
offenbar sehr ungenau und sollte daher vorsichtig interpretiert werden.

Kann man Dimensionswerte zu einem Gesamt-Score verrechnen?

Oft besteht der Wunsch aus dem Management eine einzelne Kennzahl fir die User Experience
bereit zu stellen. Einige Fragebdgen liefern auch einen solchen Gesamtscore, andere nur Werte
pro Dimension. Ein Verrechnen der einzelnen Dimensionsmittelwerte zu einer einzigen KPI
ware nur sinnvoll, wenn man davon ausgeht, dass alle Dimensionen den gleichen Einfluss auf
das Gesamturteil der befragten Personen haben. Diese Annahme wird aber in konkreten
Projekten in der Regel nicht zutreffen. Erfahrungen aus bisherigen Anwendungen zum UEQ
zeigen auch, dass der Einfluss der Dimensionen auf das Gesamturteil abhangig von der Art
des evaluierten Produkts durchaus stark variieren kann.

Verwenden des Benchmarks

Hat man ein Produkt erstmals mit einem Fragebogen evaluiert, hat man in der Regel gewisse
Probleme die Skalenmittelwerte zu interpretieren. Ist eine 1,5 auf der Skala Durchschaubarkeit
ein gutes oder schlechtes Ergebnis? Diese Frage kann man nur dann sinnvoll beantworten,
wenn man das Ergebnis mit den Ergebnissen anderer Produkte vergleicht. Das ist das Ziel
eines Benchmarks. Die meisten standardisierten Fragebdgen, z.B. UEQ, SUS, SUMI, oder
VISAWI, stellen einen solchen Benchmark zur Verfugung. Hier kann man feststellen, wie gut
das evaluierte Produkt im Vergleich mit anderen Produkten abgeschnitten hat.

Sind Unterschiede wirklich bedeutsam?

Will man zwei Produkte vergleichen (z.B. eine neue Version mit der alten oder ein Produkt
mit einem Konkurrenzprodukt) so stellt sich die Frage nach der Bedeutsamkeit (Signifikanz)
von gefundenen Unterschieden in den Werten der Dimensionen. Nehmen wir an, wir haben
fur eine neue Version des Produkts den Wert 1,8 auf der UEQ Skala Effizienz gemessen. Fir
die alte Version wurde 1,5 ermittelt. Natirlich sind nicht alle Personen bzgl. der Effizienz des
Produkts einer Meinung. D.h. solch ein Unterschied kann entweder durch eine wirkliche
Verbesserung des Produkts oder durch etwas Gliick bei der zufalligen Auswahl der jeweils
befragten Personen. Um diese Frage zu kléren, ist es daher notwendig beide Ergebnisse tiber
einen Signifikanztest zu vergleichen. Dies kann z.B. leicht (iber eine Statistiksoftware (auch
Excel bietet solche Funktionen zur Datenanalyse) geschehen oder beim UEQ uber ein bereits
vorbereitetes Datenanalysetool (in Excel), in dem man nur noch die Werte der beiden
Befragungen eingeben muss.

6 Darstellung der Ergebnisse

Hat man die Datenerhebung und die Auswertung der Daten abgeschlossen, so fehlt als letzter
Schritt noch die geeignete Prasentation der Ergebnisse. Typische Adressaten einer solchen
Présentation sind Produkt-Owner, Manager oder Mitglieder des Entwicklungsteams. Diese
Personen haben oft wenig oder keine Erfahrung mit dem Einsatz und der Interpretation von
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Fragebdgen. Wichtig ist es hier erst mal Vertrauen in die Methode zu schaffen. Man kann z.B.
zu Beginn der Prasentation erwéhnen, dass es sich um einen etablierten wissenschaftlich
fundierten Fragebogen handelt und evtl. die entsprechende Publikation zitieren.

Ein zentraler Teil der Ergebnispréasentation sind die gemessenen Mittelwerte der Dimensionen.
Hier ist es wichtig, dass die Teilnehmer die Bedeutung der Dimensionen verstehen (die reinen
Dimensionsnamen werden oft missverstanden). D.h. fiir jede Skala sollte kurz erklart werden,
was damit inhaltlich gemeint ist. Falls man den Fragebogen nach einem Usability Test
verwendet, bietet es sich auch an gefundene Probleme mit den Werten der Dimensionen in
Beziehung zu setzen (z.B. viele Probleme mit der Terminologie und ein geringer Wert der
UEQ Dimension Durchschaubarkeit). Wichtig ist auch die Werte der Dimensionen nicht
alleine stehen zu lassen. Hat man keinen Vergleichswert (z.B. das Ergebnis aus dem Test der
Vorversion), so sollte man immer einen Vergleich mit dem Benchmark heranziehen.
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