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Vorwort

Die vorliegende Lizentiatsarbeit entstand in einjdhriger Arbeit bei der schweizerischen Grossbank
UBS in den Jahren 1997/98. Ausgangslage war eine projektbegleitende Untersuchung zur
Einflihrung des neuen Produkts ‘ UBS Telebanking via Internet’. Damit entstand fir mich die positive
Situation, mehrere Interessensgebiete kombinieren zu konnen und zudem praktisch relevante
Forschung zu betreiben. Fir die Unterstitzung im Team sowie bei den Teilnehmern meiner
Untersuchung méchte ich mich hiermit bedanken.

Wahrend meines Praktikums bei der anderen schweizerischen Grossbank Credit Suisse im Jahre 1992
- in der damaligen ‘ Fachstelle fir Software-Ergonomie’ - hatte ich erstmals Gelegenheit, einen Blick
in die noch junge Disziplin der Software-Ergonomie zu werfen. Seither habe ich viel Zeit und
Interesse in dieses Gebiet investiert. Damit habe ich auch fir mein Studium eine ideale Kombination
der Psychologie mit der Informatik gefunden. Ich bin Uberzeugt, meine starke personliche Motivation
in diese Richtung auch in meiner weiteren beruflichen Tétigkeit einsetzen zu kdnnen.

Die Entwicklung neuer Technologien verl&uft rasant. Die funktionellen Mdglichkeiten vervielfachen
sich stetig. Immer wichtiger wird damit die Anpassung dieser neuen Technik an den Menschen mit
seinen physiologischen und psychologischen Eigenschaften. Die weitere Entwicklung der Technik -
insbesondere im Bereich der Informationstechnologie - kdnnen wir nur erahnen. Eines jedoch bleibt
gleich: Diese Technik wird fur Menschen entwickelt. Unsere Kenntnisse Uber den Menschen und
unsere Methoden sollten wir schon heute einsetzen, um die benutzerfreundlichen Produkte der
Zukunft zu ermdglichen.

Zurich, imMé&rz 1998
Michadl Richter

» Thereis no reason for any individual to have a computer in their home.”
(Ken Olson, President, Digital Equipment Corp., 1977)



Zusammenfassung

Die Software-Ergonomie befasst sich als interdisziplindrer Forschungsbereich mit  der
Benutzerfreundlichkeit (Usability) interaktiver Software. Eine Vielzahl von Kriterien, welche
benutzerfreundliche Software erflllen sollte, wird aus psychologischen und arbeitswissenschaftlichen
Erkenntnissen abgeleitet. In der software-ergonomischen Praxis werden verschiedene
Evaluationsmethoden zur Beurteilung der Benutzerfreundlichkeit von Software eingesetzt, darunter
auch Benutzerbefragungen anhand standardisierter Fragebdgen. Ein solcher Fragebogen ist der
ISONORM 9241/10 von Primper & Anft (1997), der gemass seiner Autoren eine
Operationalisierung der sieben Kriterien zur benutzerfreundlichen Dialoggestaltung in 1SO-9241 Teil
10 (International Organization for Standardization, 1996) darstellt.

Dieser Fragebogen wurde nun erstmals in eine Online-Version umgesetzt. Damit wurde ein neues
Instrument zur Beurteilung der Benutzerfreundlichkeit interaktiver Software erarbeitet, welches
insbesondere zur Evaluation von Anwendungen im Internet gedacht ist. Der neue Online-Fragebogen
wurde mit einer Papierversion verglichen, um allfallige Unterschiede festzustellen.

Um die Benutzerfreundlichkeit einer neuen Internet-Anwendung der schweizerischen Grossbank
UBS zu beurteilen, wurde im Anschluss an einen Pilotversuch mit interessierten Mitarbeitern eine
Benutzerbefragung durchgeftihrt. Dazu wurden parallel drei Befragungen eingesetzt: schriftlich,
online Uber das Internet und online Uber das bankeigene Netzwerk. Der schriftliche Fragebogen
wurde den Mitarbeitern an den Arbeitsplatz zugestellt. Fur die beiden Online-Befragungen wurden
die Versuchspersonen per E-Mail aufgefordert, eine Website mit dem Fragebogen anzuwahlen und
diesen dort online auszufillen. In den drei Befragungen wurde derselbe Fragebogen mit insgesamt 40
Beurteilungs-Items verwendet, unterschiedlich war nur die Befragungsart (schriftlich oder online).

Insgesamt nahmen 137 Mitarbeiter der UBS an den Befragungen teil (8 Frauen und 129 Ménner).
Das Durchschnittsalter der Befragten lag bei 34.7 Jahren. Sie benutzten Computer im Mittel seit 11
Jahren und 1 Monat, durchschnittlich wahrend 29.3 Stunden pro Woche.

Die Beurteilung der Internet-Anwendung wurde exemplarisch dargestellt und auf Unterschiede
zwischen den Befragungen Uberpriift. Die drei Befragungen fihrten zu gleichen Aussagen bezlglich
der Benutzerfreundlichkeit der Software. Die Befragungsart (schriftlich oder online) hatte keinen
Effekt auf die Gesamtbeurteilung. Hingegen gaben die Teilnehmer der schriftlichen Befragung
bezlglich Haufigkeit der Computerbenutzung und Web-Erfahrung durchschnittlich tiefere Werte an.

Neben den 35 Items des ISONORM -Fragebogens wurden flnf zusétzliche Items zur Verfligbarkeit
der Software und des Systems erhoben, welche - im Rahmen eines vorgestellten Gesamtkonzepts der
Benutzerfreundlichkeit - zur Beurteilung von Internet-Anwendungen eingesetzt werden konnen. Die
Werte der zusétzlichen Beurteilungs-ltems korrelierten in allen drel Befragungen statistisch
signifikant mit den ISONORM-Ergebnissen. In einer Faktorenanalyse der ISONORM-Items konnten
die sieben | SO-Kriterien as Faktoren repliziert werden. Die innere Konsistenz der ISONORM-Items
war in alen drei Befragungen hoch (Cronbachs alpha tber 0.9) und wurde durch die zusétzlichen
Beurteilungs-1tems noch leicht erhoht.

Mit der vorgestellten Methode wird die Beurteilung von Internet-Anwendungen mit geringem
Aufwand direkt durch die Benutzer zuhause moglich. Das neue Instrument Online-Befragung kann
auch fur zukinftige Anwendungen gemass dem geschilderten V orgehen eingesetzt werden.
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1 Einleitung 1
1.1 Die Bedeutung benutzerfreundlicher Produkte

1 Einleitung

Im Folgenden werden Anlass und praktische Relevanz der vorliegenden Untersuchung beschrieben.
Zunachst wird auf die Bedeutung benutzerfreundlicher Produkte in der Praxis eingegangen. Weiter wird die
Stuation beschrieben, wie sie sich zu Beginn der Untersuchung darstellte. Danach wird der praktische
Nutzen dieser Arbeit geklart. Zur Erklarung einiger haufig verwendeter technischer Begriffe steht am Ende
der Arbeit ein Glossar zur Verfigung.

1.1 Die Bedeutung benutzerfreundlicher Produkte

Die Frage nach der Benutzerfreundlichkeit neuer Produkte gewinnt stéandig an Bedeutung.
Insbesondere in der Softwareentwicklung besteht ein grosses Bedirfnis nach einfachen und
effektiven Losungen. Nielsen (1993, S. 2ff) zeigt Anhand verschiedener Beispiele, wie der Einsatz
benutzerfreundlicher Software im Unternehmen Kosten einsparen kann. Zahlreiche Untersuchungen
(vgl. Coy, Gorny, Kopp & Skarpelis, 1993) unterstreichen die Tatsache, dass die
Konkurrenzfghigkeit von Firmen heute massgebend von der Benutzerfreundlichkeit ihrer
(Software-)Produkte abhangt. Chapanis (1991) stellte fest, dass , ease of use, human factors and
ergonomics apparently have some advertising value® (S. 45). Immer haufiger werden heute
Ergonomie und Benutzerfreundlichkeit - wenn auch oft nur in Form von Schlagworten - als
Marketingfaktor eingesetzt. Mit der steigenden Anzahl an Normen und Vorschriften fur die
Einhaltung ergonomischer Richtlinien am Arbeitsplatz besteht fir die benutzerfreundliche
Dialoggestaltung von Computersystemen zudem auch eine gesetzliche Verpflichtung, vgl. DIN
66234/8 (Deutsches Institut fur Normung, 1988), ISO 9241-10 (International Organization for
Standardization, 1996), 90/270/EWG (Europédische Gemeinschaft, 1990). Mit der rasanten
Entwicklung von Technologien wie dem World Wide Web (WWW), die auf den Endbenutzer* zu
Hause ausgelegt sind, wird die Benutzerfreundlichkeit von Software auch in der alltaglichen
Handhabung immer wichtiger.

Beim Versuch, den Dialog zwischen Mensch und Computer benutzerfreundlicher zu gestalten,
verlassen sich viele Entwickler auf ihre subjektiven Ansichten anstatt auf objektive Methoden und
empirische Befunde oder mit den Worten von Nielsen (1994): ,,usability methods improve products
substantially, making it hard to believe how anybody could ever develop user interfaces without
usability engineering. Unfortunately, many people still do just that* (S. 3). Der Gedanke, neue
Produkte direkt durch die Benutzer beurteilen zu lassen ist verlockend, im Fall von Internet-
Anwendungen moglicherweise marktentscheidend.

1.2 Situation in der UBS

Die schweizerische Grossbank UBS fihrt ihr neues Produkt ‘UBS Telebanking via Internet’ ein. Das
Telebanking via Internet bietet dem Kunden die Mdglichkeit, Bankgeschéfte von zuhause aus Uber
das Internet abzuwickeln. Diese Dienstleistung steht allen Personen zur Verfigung, welche Uber
einen Vertrag mit der UBS und einen Zugang zum Internet verfigen. Um allféllige Schwachen
aufzudecken, wird vor der offiziellen Einfuhrung fir die Kunden ein Pilotversuch mit interessierten
Mitarbeitern durchgefiihrt. Im Anschluss an den Pilotversuch wird unter diesen Mitarbeitern eine
Befragung zur Benutzerfreundlichkeit durchgefiihrt, die Hinweise fir mogliche Verbesserungen

! Ein Wort zur Verwendung geschlechtsspezifischer Begriffe: Zur besseren Lesbarkeit wird die maskuline Form
verwendet. Mit ‘Benutzer’ ist beispiel sweise eine Person gemeint, die etwas benutzt, unabhéngig vom Geschlecht.
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liefern soll. Mit dieser Befragung soll die Benutzerfreundlichkeit des neuen Produkts aus der
Perspektive des Benutzers zuhause beurteilt werden.

1.3 Praktischer Nutzen dieser Arbeit

Mit dem neuen Instrument Online-Befragung besteht die Mdglichkeit, Softwareprogramme mit
relativ kleinem Aufwand von einer grossen Zahl von Benutzern beurteilen zu lassen. Damit 18sst sich
eine Aussage Uber die Qualitét einer Neuentwicklung machen, die allenfalls Uber ja oder nein einer
EinfUhrung entscheiden kann. In der vorliegenden Untersuchung wird der standardisierte Fragebogen
ISONORM 9241/10 (Prumper & Anft, 1997) zur Beurtellung der Benutzerfreundlichkeit von
Software am Arbeitsplatz verwendet. Durch den Einsatz dieses Fragebogens kann die neu
entwickelte Software gemass den 1SO-Kriterien zur benutzerfreundlichen Dialoggestaltung (1SO
9241-10) Uberprift werden. Mit der Normierung des ISONORM durch Primper (1997, S. 259)
wurde in einem weiteren Schritt die Vergleichbarkeit mit anderen Produkten beziglich dieser
Kriterien moglich. In dieser Untersuchung wird der ISONORM nun erstmals online eingesetzt und
mit einer Papierversion verglichen.

Fur das neue Instrument sind verschiedene Anwendungsmoglichkeiten vorstellbar. Die Online-
Befragung kann Uber ein firmeneigenes Netzwerk (Intranet) zur Beurteilung von Software am
Arbeitsplatz eingesetzt werden. Zielgruppe sind dabei Unternehmen, welche ihre Mitarbeiter die
Software ihrer taglichen Arbeit beurteilen lassen wollen. Dies wird besonders aktuell durch die
zunehmende gesetzliche Verankerung ergonomischer Richtlinien fur Software am Arbeitsplatz (z.B.
90/270/EWG, Européische Gemeinschaft, 1990). Eine weitere Anwendungsmoglichkeit bietet sich
Unternehmen, die im Rahmen eines Pilotversuchs mit Mitarbeitern eine neu entwickelte oder neu
eingeflihrte Software evaluieren. Dieses Szenario war auch die Ausgangslage fur vorliegende
Untersuchung. Als weitere Anwendung ist der Einsatz der Online-Befragung Uber das Internet (bzw.
WWW) gedacht. Damit wird die Beurteilung von Internet-Anwendungen direkt durch den Benutzer
zuhause moglich. Mit einer herkdmmlichen schriftlichen Befragung ist dies kaum mdglich, da die
Adressen der Benutzer in der Regel nicht bekannt oder nicht verfligbar sind. Die neue Dienstleistung
‘UBS Telebanking via Internet’ ist ein typisches Beispiel einer Internet-Anwendung, wie es sie in
naher Zukunft vermehrt geben wird. Mit der steigenden Anzahl Internet-Benutzer ist es zudem
vorstellbar, in absehbarer Zukunft mittels Online-Befragung auch herkdmmliche Softwareprogramme
(z.B. Buroanwendungen) mit geringem Aufwand durch die Benutzer zuhause beurteilen zu lassen.

Tabelle 1. Anwendungsmdglichkeiten des neuen Instruments fir Unternehmen
Art der Software

Beurteilung durch Herkdmmliche Software | nternet-Anwendung

Mitarbeiter ja ja
(vorliegende Untersuchung)

Privatbenutzer in Zukunft vorstellbar ja(neu)
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2 Theoretischer Rahmen

Im Folgenden wird der theoretische Rahmen der vorliegenden Untersuchung skizziert. Zunachst wird das
Konstrukt  Benutzerfreundlichkeit vorgestellt. Ein  Schwerpunkt wird dabei auf Kriterien zur
benutzerfreundlichen Dialoggestaltung gelegt. Danach wird auf die Evaluation von Benutzerfreundlichkeit
eingegangen. Es werden verschiedene Evaluationsmethoden vorgestellt und die dieser Untersuchung
2ugrundegel egte Methode wird beschrieben.

2.1 Benutzerfreundlichkeit

Dieses Kapitel ist eine Einfuhrung in das Konstrukt Benutzerfreundlichkeit. Nach einer Begriffsbestimmung
und der Eingliederung in beteiligte wissenschaftliche Disziplinen wird Benutzerfreundlichkeit im Mensch-
Maschine-System dargestellt. Es folgt eine Zusammenfassung einiger arbeitspsychologischen Aspekte,
welche fUr die Erarbeitung von Kriterien fur benutzerfreundliche Dialoggestaltung von Bedeutung sind.
Solche Kriterien werden im Weiteren beschrieben und in ein Gesamtkonzept der Benutzerfreundlichkeit
integriert.

2.1.1 Begriffsbestimmung

In der vorliegenden Arbeit wird ‘Benutzerfreundlichkeit’ als deutsche Bezeichnung des englischen
Ausdrucks ‘usability’ verwendet. ‘Benutzerfreundlichkeit’ wird im Englischen auch mit ‘user
friendliness Ubersetzt. In der englischen Fachliteratur ist aber fast ausschliesslich der Begriff
‘usability’ anzutreffen: ,, Clarifying the measurable aspects of usability is much better than aiming at a
warm, fuzzy feeling of ‘user friendliness’“ (Nielsen, 1993, S. 27). Umgekehrt wird ‘usability’ im
Deutschen auch mit * Anwenderfreundlichkeit’, ‘ Gebrauchstauglichkeit’ (Rauterberg, 1992) oder mit
‘Benutzungsfreundlichkeit’ (Duden Informatik, 1993) Ubersetzt, in der deutschen Fachliteratur wird
aber (noch) mehrheitlich der Begriff ‘Benutzerfreundlichkeit’ verwendet. Diesen Begriff findet man
auch in neueren Worterbiichern oder Lexika:

Benutzerfreundlichkeit, in der Datenverarbeitung. Eigenschaft von Programmen oder
Programmsystemen. B. liegt vor, wenn die Bedienung dieser Programme einfach ist,
leicht erlernt werden kann und sich nach den Denk- und Arbeitsweisen der Benutzer
richtet (Meyers Lexikon, 1995).

Verschiedene Definitionen enthalten unterschiedliche Kriterien, welche die Benutzerfreundlichkeit
eines (Computer)-Systems auszeichnen. Mit dem Ziel der Messbarkeit stellt Shackel (1991) eine oft
Zitierte operationale Definition der Benutzerfreundlichkeit vor:

[Usahility: ...] the capability in human functional terms to be used easily and effectively
by the specified range of users, given specified training and user support, to fulfill the
specified range of tasks, within the specified range of environmental scenarios (Shackel,
1991, S. 24).

Ein benutzerfreundliches System sollte also von seinen Benutzern im Rahmen ihrer
Aufgabenerfillung und ihrem Umfeld einfach und effektiv zu bedienen sein. In den folgenden
Abschnitten werden weitere Kriterien aus verschiedenen Blickwinkeln vorgestellt.

2.1.2 Beteiligte Disziplinen

Mit der Benutzerfreundlichkeit von Programmen beschéftigt sich die Software-Ergonomie as
Teilgebiet der Ergonomie. Wahrend ,,die Ergonomie die menschengerechte Gestaltung der Arbeit
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bedeutet, ist die Software-Ergonomie die menschengerechte Gestaltung der Interaktion zwischen
Mensch und Computer” (Lauter, 1987, S. 1). Wichtigster Grundsatz der Ergonomie ist die
Anpassung der Technik an den Menschen - und nicht umgekehrt.

Im amerikanischen Sprachgebrauch wird Ergonomie mit dem umfassenden Begriff ‘human factors
bezeichnet (Shackel, 1991, S. 3). Grundlegender Inhalt im weiteren Sinne ist dabel das
Zusammentreffen von Mensch und Maschine. Human-computer-interaction (HCI) oder auf deutsch
Mensch-Computer-Interaktion (MCI) ist jenes Teilgebiet der human factors, welches sich mit dem
Zusammentreffen von Mensch und Computer beschaftigt. Die Software-Ergonomie thematisiert
digjenigen Aspekte der HCI, die sich aus der Gestaltung von Software ergeben (siehe Abbildung 1).

4 N

Ergonomie
Human Factors

Mensch-Computer-Interaktion (MCI)

Human-Computer-Interaction (HCI)

/Benutzerfreundlichkeit\
N /

Software-Ergonomie

/

Arbeits-
wissenschaften

Psychologie Informatik

Abbildung 1: Eingliederung des Konzepts Benutzerfreundlichkeit im wissenschaftlichen Umfeld

Die Informatik betrachtet Computersysteme aus der technischen Perspektive. Mit der Entwicklung
von Software liegt eine Wurzel der Software-Ergonomie in der Informatik. Eingesetzt werden
Computersysteme aber immer von Menschen. Der Mensch und die zu erledigende Aufgabe miissen
bei der Systementwicklung eine zentrale Rolle spielen. Die Bedeutung der Psychologie - als der
Wissenschaft vom menschlichen Verhalten - fir die Entwicklung von Software wird somit
unmittelbar deutlich. Die Software-Ergonomie kann als interdisziplindrer Forschungsbereich
verstanden werden, an welchem als Hauptdisziplinen die Psychologie, die Arbeitswissenschaften und
die Informatik beteiligt sind. (Streitz, 1988, S. 15). Bel der Entwicklung eines benutzerfreundlichen
Systems gilt es ausserdem, Erfahrung aus den verschiedensten Bereichen auch anderer Disziplinen
umzusetzen. Eine ausfuhrliche Darstellung findet sich beispielsweise in Dix, Finlay, Abowd & Bede
(1995, S. 19f.)

2.1.3 Benutzerfreundlichkeit im M ensch-M aschine-System

Die Definition von Shackel (siehe Kapitel 2.1.1) beschreibt vier prinzipielle Komponenten jeder
Mensch-Maschine-Situation: Benutzer, Aufgabe, Werkzeug und Umfeld (Abbildung 2). Das
Werkzeug ist in unserer Betrachtungsweise der Computer, bzw. die benutzte Software, also das
gesamte Computersystem.
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Aufgaben-
BENUTZER +—— gestaltung AUFGABE :
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Handhahbarkeit Funktionalitat
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Abbildung 2: Die vier prinzipiellen Komponenten eines Mensch-Maschine-Systems
(erweitert nach Shackel, 1991, S. 23)

Ein wichtiges Ziel eines benutzerfreundlichen Systementwurfs ist das Zusammenspiel dieser vier
Komponenten. Benutzerfreundlichkeit ist somit abhéngig vom Design des Werkzeugs (Compuiter,
bzw. Software) beziglich Benutzer, Aufgabe und Umfeld. (Shackel, 1991, S. 23).

Die Differenzierung von Handhabbarkeit (Computer - Benutzer) und Funktionalitdt (Computer -
Aufgabe) soll dabei betont werden. Streitz (1988) fihrt aus ,...dass die Bewertung eines
Computersystems, bzw. einer bestimmten Software, in Bezug auf ihre Verwendbarkeit zur
Erledigung von Arbeitsaufgaben immer sowohl Uber die Gestaltung der Benutzerschnittstelle
(Interaktionsproblem), als auch tGber die Funktionalitét (Sachproblem) erfolgen muss®* (S. 9).

2.1.4 Arbeitspsychologische Aspekte der Benutzer freundlichkeit

Ergonomie wird als ,, Wissenschaft von den Leistungsmdglichkeiten des arbeitenden Menschen und
der Anpassung der Arbeit[sbedingungen] an den Menschen® definiert (Meyers Lexikon, 1996). In
der Software-Ergonomie gilt es, diese Grundsétze auf die spezielle Situation der M ensch-Computer-
Interaktion anzuwenden. Der Computer wird in diesem Ansatz als Werkzeug zur Aufgabenerfiillung
verstanden. Er soll den Menschen in seiner zielgerichteten Arbeitstétigkeit unterstiitzen. Fur die
Erarbeitung eines benutzerfreundlichen Systems sind die Eigenschaften menschlichen
Arbeitshandelns wesentlich.

Die folgende Zusammenfassung der Darstellung von Spinas, Waeber & Strohm (1990, S. 3ff.) soll
einen Uberblick iber einige arbeitspsychologische Aspekte verschaffen, welche in konkrete Kriterien
und Richtlinien fur die Gestaltung benutzerfreundlicher Systeme umgesetzt werden kdnnen:

Bel der Arbeit mit dem Computer werden komplexe Aufgaben durch die Bildung von Zielen und
Tellzielen in Telaufgaben zerlegt. Um diese Tellzidle zu realisieren, werden ihnen
Aktionsprogramme zugeordnet. Uber riickkoppelnde Kontrollprozesse wird das erreichte Ergebnis
mit dem (Tell-) Ziel verglichen. Dies weist auf die Notwendigkeit eines inhaltlich adaguaten
Feedbacks durch das System hin.
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Die Planung von Taétigkeiten, sowie deren Ausfihrung und Kontrolle, erfolgt dabei auf der
Grundlage mentaler Modelle beziglich Ausgangslage und Zielzustand, sowie personlichen
V oraussetzungen des Benutzers. Der Transparenz und Berechenbarkeit von Objekten und Prozessen
des Systems ist dementsprechende Bedeutung beizumessen.

Fur den Aufbau mentaler Modelle und die Tétigkeitsregulation sind die besonderen Eigenschaften
des Gedéachtnissystems entscheidend. In diesem Zusammenhang wird von Ulich (1986, S. 108) auf
»die wichtige Unterscheidung zwischen dem Wiedererkennungsgedachtnis (‘recognition memory’)
und dem Erinnerungs- oder Reproduktionsgedachtnis (‘recall memory’)“ hingewiesen. Die
Abrufprozesse beim Wiedererkennen sind viel einfacher und zuverlassiger als beim Reproduzieren
mittels eines Hinweisreizes, da die Mustervervollsténdigung auf einen Mustervergleich reduziert ist.
Bei Systemen, in welchen die Auswahl von Funktionen tber Menus stattfindet, wird beispielsweise in
erster Linie das  Wiedererkennungsgedachtnis  beansprucht, bel  Systemen  mit
Funktionstastenorientierung oder direkter Kommandoeingabe dagegen hauptséchlich das
Reproduktionsgedéchtnis.

Die Etablierung von Beziehungen zwischen Informationen erfolgt unter Beteiligung elementarer
kognitiver Operationen (Abstraktion, Differenzierung, Generalisierung etc.). Diese Prozesse kdnnen
durch Vorverarbeitung von Informationen, z.B. durch Gruppierung von Menu-Optionen, erleichtert
werden; die Unterstiitzung ist noch grésser, wenn zwischen den gruppierten Menu-Optionen und
dem mentalen Modell, sowie den Erwartungen des Benutzers, Ubereinstimmung - Kompatibilitat -
herrscht.

2.1.5 Kriterien fur benutzerfreundliche Dialoggestaltung

Aufgrund von Problemen der Benutzer im Umgang mit Computern wurden schon frih Richtlinien,
Prinzipien und Standards mit dem Ziel veroffentlicht, Designern eine Hilfe bel der Gestaltung des
Dialogs zwischen Computer und Benutzer zu bieten. Diese Richtlinien enthalten konkrete
Anweisungen zur Bild- und Dialoggestaltung.

Oppermann (1988, S. 7) west jedoch auf die Unbestdndigkeit von zu konkreten
Gestaltungsrichtlinien hin. Erstens lagen nur in Teilbereichen klare, operationalisierbare Erkenntnisse
vor, die man bel der Diaoggestatung direkt umsetzen kann. Zweitens bestehe bel
softwareergonomischer Qualitét das Problem, dass sich jeder Benutzer von jedem anderen und Uber
die Zeit hinweg auch von sich selbst unterscheidet. Einen dritten Grund fir die Unbestandigkeit von
Gestaltungskriterien sieht Oppermann (1988) in der Entwicklungsdynamik der Technik selbst: , Es
kénnen immer nur Gestaltungsvorgaben fir Gegenstande formuliert werden, die vorhanden oder in
den Bereich der Vorstellbarkeit gertickt sind. Gute Standards sind demnach nicht absolut gut,
sondern sind immer nur die jewells beste Alternative im Vergleich zu den bekannten Ldsungen” (S.
7).

Seit Beginn der 80er Jahre werden verstdrkt Forschungsbemiihungen unternommen,
Benutzeroberflachen besser an den Menschen anzupassen. Nach der anfanglich starken
Konzentration auf Einzelaspekte der Bild- und Dialoggestaltung wurden in zunehmendem Masse
kognitionspsychologische Aspekte sowie die Funktionalitdt des Systems im Rahmen der
Aufgabenerfillung beriicksichtigt (vgl. Kapitel 2.1.3).

2.1.6 DieKriterien von Ulich

Ulich (1986) stellte eine Reihe von ‘Kriterien benutzerorientierter Dialoggestaltung’ vor, die von
Spinas et a. (1990) ,,in einem langjdhrigen Forschungsprozess durch Feldstudien und experimentelle
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Untersuchungen  Uberprift, prazisiert, strukturiert und in ein  Gesamtkonzept der
Benutzerfreundlichkeit integriert” wurden (S. 6). Es handelt sich dabel um folgende Kriterien:

Flexibilitét / Individualisierbarkeit —
Transparenz

Konsistenz > die System-Handhabung betreffend
Unterstitzung
Kompatibilitét
Toleranz —
Aufgabenangemessenheit —>  die System-Funktionalitét betreffend
Partizipation —>  die System-Entwicklung betreffend

Die folgenden Beschreibungen sollen einen Uberblick Gber die Kriterien von Ulich vermitteln. Sie
Uberschneiden sich zum Teil mit den 1SO-Kriterien fir benutzerfreundliche Dialoggestaltung, die in
Kapitel 2.1.9 ausfuhrlich beschrieben werden. Ein direkter Vergleich der beiden Kriteriensdtze findet
sichin Tabelle 2.

Tabelle 2: Vergleich der Kriteriensdtze von Ulich (1986) und SO (1996)

Kriterien von Ulich | SO-Kriterien (1SO 9241-10)
Flexibilitat entspricht z.T. Steuerbarkeit
Individualisierbarkeit Individualisierbarkeit

Transparenz entspricht Selbstbeschreibungsfahigkeit
Konsistenz implizit in Erwartungskonformitat
Unterstitzung (teilweise in) Selbstbeschreibungsfahigkeit
Kompatibilitat entspricht z.T. Erwartungskonformitéat
Toleranz im engeren Sinne in Fehlertoleranz
Aufgabenangemessenheit Aufgabenangemessenheit

Partizpation -

Flexibilitat / Individualisier barkeit

Das Kriterium Flexibilitat bezieht sich auf die Beeinflussbarkeit des Dialogs und entspricht damit -
zumindest teilweise - dem ISO-Kriterium Steuerbarkeit. Unter Flexibilitét wird ,...die
Beeinflussbarkeit des Systemverhaltens im Sinne objektiv vorhandener Freiheitsgrade zur
selbstandigen Setzung und Erreichung von (Teil-) Zielen durch variable Abfolge von (Teil-)
Schritten...” verstanden (Spinas et al., 1990, S. 7). Das Kriterium Individualisierbarkeit ist ein
eigenes | SO-Kriterium und wird in Kapitel 2.1.9 beschrieben.

Transparenz

Das Kriterium Transparenz entspricht weitgehend dem 1SO-Kriterium Selbstbeschreibungsfahigkeit
(siehe Kapitel 2.1.9). ,Je transparenter das interaktive System ist, desto leichter féllt dem Benutzer
die Bildung eines adadguaten mentalen Modells Uber die (Dialog-) Struktur des interaktiven Systems
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und die Semantik der fir die Aufgabenbearbeitung notwendigen Dialogoperatoren (Rauterberg,
1990, S. 11).

Konsistenz

Das Kriterium Konsistenz ist implizit im I SO-Kriterium Erwartungskonformitat (siehe Kapitel 2.1.9)
enthalten. , Die Erwartungen des Benutzers an das System im Sinne von Verlasslichkeit,
Berechenbarkeit und Vorhersagbarkeit werden bei einem konsistenten System eingelOst.
Unsicherheiten im Sinne von Uberraschungseffekten und/oder scheinbar stochastischem Verhalten
werden vermieden* (Rauterberg, 1990, S. 11).

Unter stlitzung

Das Kriterium Unterstitzung ist zum Teil im 1SO-Kriterium Selbstbeschreibungsfahigkeit (siehe
Kapitel 2.1.9) enthalten. ,, Das interaktive System lasst den Aufruf, bzw. die automatische Ausgabe
von Hilfe-, Zustands- und allgemeinen Hinweisinformationen wahlweise zu, wobel die Unterstiitzung
der Aushildung adaguater mentaler Représentationen der Funktionalitét des ‘Werkzeuges im
Vordergrund steht” (Rauterberg, 1990, S. 12).

Kompatibilitat

Das Kriterium Kompatibilitéat entspricht weitgehend dem 1SO-Kriterium Erwartungskonformitét
(siehe Kapitel 2.1.9) und bedeutet die Ubereinstimmung ,,...von Systemdarstellung und geforderter
Denkleistung des Benutzers* (Spinas et a., 1990, S. 17). ,Zwischen den Aufgabenerfordernissen
und der Umsetzung in die notwendige Abfolge der Dialogoperatoren gibt es eine Entsprechung,
welche die kognitiven Transformationsschritte minimiert* (Rauterberg, 1990, S. 12). Damit ist auch
der Zusammenhang mit dem Kriterium Aufgabenangemessenheit angedeutet.

Toleranz

Das Kriterium Toleranz findet sich in 1ISO im engeren Sinne im Kriterium Fehlertoleranz wieder.
,» Das System verzichtet auf rigide, prézise Eingabeerfordernisse. Die Eingabesyntax zeichnet sich
durch Formatfreiheit, Variationsmdglichkeiten fir interaktive Steuerungsmassnahmen, sowie
Reversibilitét der durchgefihrten Dialogoperationen aus (UNDO-Funktion). Dies ermdglicht dem
Benutzer ein Maximum an explorativem Verhalten im Umgang mit dem interaktiven System unter
weitgehender Reduzierung mdglicher Unsicherheiten (Rauterberg, 1990, S. 12).

Aufgabenangemessenheit

Das Kriterium Aufgabenangemessenheit existiert auch im Kriteriensatz von SO und bezieht sich auf
die Funktionalitdt des Systems. , Dem Benutzer werden alle zur Aufgabenerflllung bendtigten
Informationen und Funktionen in einer der verlangten Arbeitshandlung entsprechenden Form und
Reihenfolge angeboten® (Spinas et al., 1990, S. 18).

Partizipation

Das Kriterium Partiz pation bezieht sich ausschliesslich auf die System-Entwicklung und ist hier nur
der Vollstéandigkeit halber erwahnt. Es bedeutet den Einbezug des Benutzers bel der Entwicklung
eines Systems (vergleiche auch Methoden in Kapitel 2.2).



2 Theoretischer Rahmen 9
2.1 Benutzerfreundlichkeit

2.1.7 Die DIN-Norm 66234/8

Neben den ‘Kriterien benutzerorientierter Dialoggestaltung’ von Ulich (1986) sind im
deutschsprachigen Raum vor allem die ‘ Grundsétze ergonomischer Dialoggestaltung’ der deutschen
Industrienorm DIN 66234/8 (Deutsches Institut fur Normung, 1988) bekannt geworden. Die DIN-
Norm 66234/8 entstand aus den Vorarbeiten von Dzida, Herda und Itzfeld (1978). In ihrer
Untersuchung verschickten sie einen Fragebogen an 594 Mitglieder der Gesellschaft fur Informatik,
dem German Chapter of the ACM (Association for Computing Machinery). Die Befragten sollten
100 Systemeigenschaften beziglich ihrer Relevanz fir die Benutzerfreundlichkeit auf einer
siebenstufigen Skala einschétzen. 39% der befragten Personen beantworteten die Fragen. Aufgrund
der Fragebogendaten wurde eine Faktorenanalyse durchgefiihrt, nach deren Ergebnissen eine 7-
Faktoren-LOosung vertretbar ist. Es wurden alerdings keine Experimente zur Validierung der
Ergebnisse durchgefihrt (Ackermann, 1988, S. 260). In einem Normungsgremium wurden die sieben
Faktoren auf folgende funf reduziert:

Aufgabenangemessenheit
Selbstbeschreibungsfahigkeit
Steuerbarkeit
Erwartungskonformitét
Fehlerrobustheit
Eine Beschreibung dieser Kriterien erfolgt zusammen mit den 1SO-Kriterien in Kapitel 2.1.9.

2.1.8 DielSO-Norm 9241-10

Normen sind generelle Anforderungen, welche von verschiedenen Institutionen akzeptiert sind. Sie
werden in Vereinbarungen, Reglementen oder gar Gesetzen dokumentiert (Ackermann, 1988, S.
255). Auf internationaler Ebene obliegt der International Organization for Standardization (ISO) die
Festlegung solcher Normen. Fir die Gestaltung der Mensch-Computer-Interaktion ist die
Arbeitsgruppe ‘Human Computer Interaction and Software Ergonomics' zustandig. Die 1SO-Norm
9241 *Ergonomic requirements for office work with visual display terminals (VDTSs)’ befasst sich im
Teil 10 ‘Dialogue principles mit dem ergonomischen Design von Software fur Bildschirmgeréte
(International Organization for Standardization, 1996). Die 1SO-Norm 9241-10 Ubernimmt die
‘Grundsétze ergonomischer Dialoggestaltung’ der DIN 66234/8 und erweitert diese um folgende
zwel Kriterien:

Individualisierbarkeit

Lernforderlichkeit®

Die sieben ISO-Kriterien stimmen teillweise, aber nicht vollstdndig mit den Kriterien von Ulich
Uberein (siehe Kapitel 2.1.6). Dies ist u.a. in der unterschiedlichen Herleitung und empirischen
Uberpriifung begriindet. Ulich (1988) kritisierte die DIN-Norm, die als Grundlage der 1SO-Norm
diente, insofern, dass diese ,,...nur auf Ergebnissen von schriftlichen Befragungen beruht...“ (S. 58),

2 *gQuitability for learning’ wird oft mit ‘Erlernbarkeit’ tbersetzt. In letzter Zeit setzt sich aber zunehmend der Begriff
‘Lernforderlichkeit’ durch.
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wéhrend sich die von ihm vorgestellten Kriterien ,,...durch Befunde aus laborexperimentellen
Untersuchungen und Erhebungen in verschiedenen Anwendungsfeldern empirisch untermauern...”
lassen (S. 58). Bei einer genauen Betrachtung der Beispiele zur Verdeutlichung der Kriterien stellt
man aber fest, dass die beiden Kriteriensétze sich in grossen Teilen Uberschneiden (siehe Tabelle 2 in
Kapitel 2.1.6). Fur die vorliegende Untersuchung wurde der 1SO-Kriteriensatz gewahlt, dem in
jungster Zeit gossere internationale Bedeutung zukam und der auch innerhalb der UBS als relevanter
Kriteriensatz eingefuhrt wurde. Im folgenden Abschnitt werden die einzelnen [SO-Kriterien
beschrieben.

2.1.9 Beschreibung der 1SO-Kriterien

Die ISO-Norm 9241-10 soll die Benutzerfreundlichkeit von Software am Arbeitsplatz gewahrleisten.
Die Kriterien sind unabhéngig von einer bestimmten Dialogtechnik und k&nnen sowohl bei der
Gestaltung als auch bei der Bewertung von Dialogsystemen angewandt werden (1SO, 1996, S. v).
Die ISO-Kriterien verstehen sich dadurch as allgemeine Richtlinien mit entsprechendem
Abstraktionsgrad. Jedes der Kriterien ist kurz beschrieben und wird mit Beispielen weiter erlautert.
Die folgende zusammenfassende Darstellung soll einen Uberblick verschaffen und erhebt keinen
Anspruch auf Vollstéandigkeit.

Zunachst wird definiert:
Dialog: Interaktion zwischen Benutzer und System, um ein bestimmtes Ziel zu erreichen.
Benutzer: Person, die mit dem System interagiert.

Aufgabenangemessenheit

Ein Dialog ist aufgabenangemessen, wenn er den Benutzer in der effektiven und effizienten
Erledigung seiner Aufgabe unterstiitzt, ohne ihn durch Eigenschaften des Dialogsystems unnétig zu
belasten.

Die Applikation prasentiert dem Benutzer nur die Information, die ihn in der Erledigung seiner
Aufgabe unterstiitzt.

Funktionen, welche nicht dem Eingriff des Benutzers bedurfen, werden automatisch ausgefuhrt.

Das System bietet alle zur Aufgabenerfillung bendtigten Informationen und Funktionen in einer
der verlangten Arbeitshandlung entsprechenden Form und Reihenfolge an.

Selbstbeschr eibungsfahigkeit

Ein Dialog ist selbstbeschreibungsfahig, wenn dem Benutzer auf Verlangen Einsatzzweck sowie
Leistungsumfang des Dialogsystems erléautert werden kdnnen und wenn jeder einzelne Dialogschritt
unmittelbar verstandlich ist.

Es werden Informationen und Erklarungen ausgegeben, die zum Verstandnis der Arbeitsweise des
Anwendungsprogramms  beitragen (z.B. Funktionsumfang, Hinweise zum Umgang mit
Fehlermeldungen, Hinweise zur Benutzung der Hilfsfunktionen).

Informationen und Erklérungen sind in ihrer sprachlichen Gestaltung auf die Benutzer und die
spezifische Situation abzustimmen (z.B. Verwendung von Fachbegriffen aus der Berufswelt des
Benutzers).
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Steuerbar keit

Ein Dialog ist steuerbar, wenn der Benutzer die Geschwindigkeit des Ablaufs sowie die Reihenfolge
und Menge der Ein- und Ausgaben beeinflussen kann.

Das System gibt dem Benutzer keine bestimmte Arbeitsgeschwindigkeit vor.

Der Dialog kann jederzeit unterbrochen und danach wieder an der Unterbrechungsstelle
fortgefuhrt werden.

Erwartungskonfor mitat

Ein Dialog ist erwartungskonform, wenn er in alen Zustdnden dem Modell entspricht, das sich der
Benutzer vom System gebildet hat.

Dialogverhalten und -erscheinung innerhalb eines Systems sind konsistent.

Dialoge fur ahnliche Aufgaben sind zueinander dhnlich, so dass der Benutzer allgemeingliltige
Probleml 6sestrategien entwickeln kann.

Weicht die Antwortzeit des Systems von der zu erwartenden Antwortzeit ab, wird der Benutzer
darUber informiert.

Fehlertoleranz

Ein Diaog ist fehlertolerant, wenn - trotz erkennbar fehlerhafter Eingaben - das beabsichtigte
Arbeitsergebnis mit minimalem oder ohne Korrekturaufwand erreicht wird.

Das System lésst so weit wie moglich keine Fehler zu, da es die Eingaben des Benutzers
eigenstandig Uberpruft.

Fehlermeldungen geben konkrete Hinweise zum Ort des Fehlers bzw. der Fehlerursache und zu
M oglichkeiten der Fehlerbehebung. Sie sind verstandlich formuliert und einheitlich strukturiert.

Individualisier bar keit

Ein Dialog ist individualisierbar, wenn der Benutzer ihn seinen Bedirfnissen und personlichen
Fahigkeiten in Hinblick auf eine bestimmte Arbeitsaufgabe anpassen kann.

Es werden Mechanismen zur Verfigung gestellt, mit denen das Dialogsystem an Sprache und
Kultur, sowie Wissensstand und Fahigkeiten des Benutzers angepasst werden kann.

Der Benutzer hat die Mdoglichkeit, Objekte und Funktionen mit seinem eigenen Vokabular zu
benennen.

Der Benutzer kann zwischen verschiedenen Eingabeméglichkeiten flr verschiedene Aufgaben
wahlen.

Lernforderlichkeit

Ein Dialog ist lernforderlich, wenn er den Benutzer bei der Erlernung des Systems so unterstiitzt,
dass der Lernaufwand moglichst gering ist.
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Der Dialog ist so strukturiert, dass es dem Benutzer leicht fallt, ein mentales Modell der Struktur
des Dialogs aufzubauen.

Relevante Lernstrategien (Exploration, learning by doing) des Benutzers werden unterstiitzt.

2.1.10 Ein Gesamtkonzept der Benutzerfreundlichkeit

Benutzerfreundlichkeit wird in der Fachliteratur oft im engeren Sinne as benutzerfreundliche
Dialoggestaltung der Mensch-Maschine-Interaktion verstanden (vgl. Kapitel 2.1.5). Eine Definition
der Benutzerfreundlichkeit im weiteren Sinne muss alerdings auch Eigenschaften des Systems
berlicksichtigen, die sich nicht direkt auf Design und Dialoggestaltung beziehen, die Interaktion
zwischen Mensch und Maschine aber massgeblich beeinflussen. Kriterien wie Funktionalitdt und
Verflgbarkeit eines interaktiven Systems sind implizite, aber notwendige V oraussetzungen fur seine
Benutzerfreundlichkeit.

Dieser Gedanke mag auch Spinas et al. (1990) beeinflusst haben, in deren Arbeit man abschliessend
folgende Definition der Benutzerfreundlichkeit findet:

Benutzerfreundlichkeit kann angesichts des Forschungsstandes wie folgt definiert
werden: ein Dialogsystem ist dann als benutzerfreundlich zu bezeichnen, wenn es den
Benutzer durch vielfdtige Anwendundsmdglichkeiten von Routinearbeit entlastet und
ihm - bei hoher Verfligbarkeit - in der Interaktion am Bildschirm seiner Erfahrung und
Gelibtheit angemessene Freiheitsgrade fur unterschiedliche Vorgehensweisen gewahrt,
ohne ihm dadurch neue Routinearbeit und komplizierte Bedienungsoperationen
aufzubirden. (Spinas et a., 1990, S. 27)

Der Einbezug der Verfugbarkeit des Systems in ein Gesamtkonzept der Benutzerfreundlichkeit ist
von praktischer Relevanz. Verflgbarkeit wird in der Darstellung von Spinas et al. (1990, S. 28)
definiert als das Verhdltnis der Antwortzeiten des Systems zu dessen Storungen. In das Kriterium
Antwortzeit fliessen u.a. technische Faktoren wie die Rechengeschwindigkeit des Computers des
Benutzers, bei vernetzten Systemen die Zugangsgeschwindigkeit zum Rechner (Server), sowie die
Verfligbarkeit des Systems. Im Kriterium Stérungen kommen u.a. Faktoren wie die Stabilitat® der
Software und des Betriebssystems zu tragen. Damit eine Software Uberhaupt verfigbar wird, muss
sie zuerst installiert werden. In Systemen, in welchen der Benutzer diese Aufgabe Ubernehmen muss,
spielt daher auch die Installierbarkeit der Software eine entscheidende Rolle. Bei der Evaluation von
Software bezlglich ihrer Benutzerfreundlichkeit (siehe Kap. 2.2) sollten diese Aspekte berticksichtigt
werden.

Folgende Darstellung von Spinas et al. (1990, S. 27) zeigt die Einordnung der Kriterien von Ulich
(siehe Kapitel 2.1.6) in ein Gesamtkonzept der Benutzerfreundlichkeit. Zu Beachten ist hier der
Einbezug des Kriteriums Verfugbarkeit.

‘ Benutzerfrelundlichkeit’
| |
Anwendungsmdglichkeiten Verfugbarkeit Kontrollmoglichkeiten
(Funktionalitét) (Antwortzeit/ Storungen) (Handhabung)

% Umgangssprachlich werden solche Stérungen der Stabilitdt der Software sehr anschaulich bezeichnet: Die
Software/Das System ist ‘ abgestiirzt’, hat sich ‘aufgehangt’ oder ist ‘eingefroren’.
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Informationen; Beeinflussbarkeit Orientierung
V erarbeitungsprozesse/
Funktionen
Aufgabenangemessenheit Flexibilitat/ Unterstiitzung
Individualisier barkeit Transparenz
Konsistenz
Kompatibilitat
Feedback

Abbildung 3: Aspekte und Kriterien der Benutzerfreundlichkeit (Spinas et al., 1990, S. 28)

Ebenso wie die Kriterien von Ulich (siehe Kapitel 2.1.6) lassen sich auch die sieben 1SO-Kriterien in
dieses Gesamtkonzept der Benutzerfreundlichkeit integrieren. Die folgende Darstellung dient als
Uberblick und zeigt ein Gesamtkonzept der Benutzerfreundlichkeit, wie es der vorliegenden
Untersuchung zugrunde liegt.

Benutzerfrelundlichkeit
I I I

Anwendungsmaglichkeiten Verfugbarkeit Kontrollmoglichkeiten
(Funktionalitat) (Antwortzeit/ Storungen), (Handhabung)
Installierbarkeit
I |
Aufgabenangemessenheit Beei anustarkeit Orientierung
Steuerbarkeit Selbstbeschr eibungsfahigkeit
Individualisier barkeit Erwartungskonfor mitéat

Fehlertoleranz
Lernforderlichkeit

Abbildung 4: Integration der |SO-Kriterien in ein Gesamtkonzept der Benutzerfreundlichkeit

2.2 Evaluation von Benutzer freundlichkeit

In diesem Kapitel folgt eine Ubersicht verschiedener Methoden zur Evaluation der Benutzerfreundlichkeit
von Software. Die in der vorliegenden Untersuchung gewdhlte Methode wird dargestellt und ihre
Anwendbarkeit fir die Beurteilung von Internet-Anwendungen wird diskutiert.

2.2.1 Evaluationsmethoden

Die Messharkeit von Benutzerfreundlichkeit, bzw. die Beurteilung von (Software-) Produkten
bezlglich ihrer Benutzerfreundlichkeit ist eines der Hauptanliegen softwareergonomischer
Forschung. Die Psychologie kann mit ihren Methoden niitzliche Instrumente zur Beurteilung von
Software liefern. So hat sich in der Software-Ergonomie eine Anzahl aus der psychologischen
Forschung stammender Methoden zur Evaluation von Software etabliert, beispielsweise
Beobachtungen im Labor (Usability Labor), Feldversuche oder auch Interview- und
Fragebogentechniken. Die verschiedenen Methoden haben ihre Vor- und Nachteile, und es gilt, fur
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den jeweiligen Zweck die beste Methode zu finden. In der vorliegenden Untersuchung sollen Vor-
und Nachteile eines online angebotenen Fragebogens abgeklart werden.

Im Folgenden werden einige Evaluationsmethoden (Usability-Methoden) beschrieben, welche in der
Praxis der Software-Ergonomie angewandt werden. Rauterberg (1992, S. 214) unterscheidet
zwischen verschiedenen Ansétzen: ob die Benutzer, bzw. das zu beurteilende System direkt in die
Beurteilung einbezogen werden, also bel der Beurteilung real vorhanden sind oder nur indirekt -
,virtuell* - einbezogen werden kénnen (Tabelle 3).

Tabelle 3: Kategorisierung von Evaluationsmethoden (Rauterberg, 1992, S. 214)

System vorhanden

Benutzer vorhanden real virtuell

real interaktions-zentrierter Ansatz: benutzer-zentrierter Ansatz:
Experimentelle Verfahren Benutzer befragungen

virtuell produkt-zentrierter Ansatz: formale Modelle

Expertenbeurteilungen

Anmerkung: Formale Modelle sind nach Rauterberg noch zu wenig ausgereift und werden in dieser Arbeit
nicht behandelt.

2.2.2 Experimentelle Verfahren

Bel den experimentellen Evaluationsmethoden gibt es eine grosse Anzahl von Ansédtzen. Sie reichen
von vor-experimentellen Studien bis zu klassischen Experimenten. Eine in der Praxis etablierte
Methode ist der Usability-Test. Im Rahmen eines Usability-Tests wird beobachtet, wie Benutzer mit
der zu beurteilenden Software arbeiten. Ein Usability-Test findet tblicherweise unter kontrollierten
Bedingungen in einem Labor (Usability Labor) stait, es besteht aber grundséizlich auch die
Moglichkeit, Usability-Tests an anderen Orten durchzufiihren, beispielsweise am Arbeitsplaiz des
Benutzers. Die Bearbeitung der zu testenden Software erfolgt anhand sogenannter
Standardaufgaben®, welche der Benutzer |6sen soll. Dabei werden die Arbeitsschritte des Benutzers
Ublicherweise mit Videokameras oder Logfiles festgehalten. Anschliessend werden bezeichnende
Stellen im Rahmen einer Nachbesprechung zusammen mit dem Benutzer diskutiert. Die Auswertung
der Daten erfolgt mehrheitlich qualitativ. Es wird auf problematische Stellen bei der Arbeit mit der
Software geachtet und versucht, zusammen mit dem Benutzer Verbesserungsvorschlidge zu
erarbeiten. Es besteht allerdings auch die Moglichkeit, quantitative Merkmale festzuhalten, d.h.
Messungen vorzunehmen. So kann beispielsweise die Zeit zur Erledigung einer Standardaufgabe
oder die Anzahl Fehler des Benutzers gemessen werden. Man spricht dann von Performance-
Messungen (Shackel, 1991, S. 25). Eine weitere fruchtbare Methode zur Evaluation der
Benutzerfreundlichkeit ist die Analyse von Fehlern der Benutzer. Etwa 10 Prozent ihrer
Computerarbeitszeit verbringen Benutzer damit, aufgetretene Probleme zu bewdltigen (Brodbeck,
Zapf, Primper & Frese, 1993, S. 303). In einer Untersuchung analysierten Kensik, Primper & Frese
(1995) Fehler der Benutzer und ordneten diese einer Fehlertaxonomie zu. Anschliessend wurden

* Als Standardaufgaben werden Aufgaben bezeichnet, welche standardisiert sind, d. h. alen Benutzern gleich
dargeboten werden. Durch die Standardisierung wird die Objektivitét der Beobachtung erhéht, und es besteht die
Moglichkeit der Vergleichbarkeit zwischen verschiedenen Benutzern.
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konkrete Fehlervermeidungs- und Fehlermanagementstrategien entwickelt. ,ES zeigte sich, dass
systematische Fehleranalysen eine fruchtbare, effektive Basis fir konkrete Hinweise zur
Softwaregestaltung liefern* (Kensik et al., 1995, S. 229). Eine weitere Moglichkeit bietet sich in der
Erhebung der Belastung des Benutzers. So werden beispielsweise Zustandsfragebogen eingesetzt,
die vom Benutzer vor und nach dem Usability-Test ausgefillt werden (Bevan & Macleod, 1994, S.
143). Auch Messungen physiologischer Merkmale, wie Hautwiderstand und Pulsrate sind denkbar,
wenn sie den Benutzer nicht zusétzlich belasten.

Die Methode des Usability-Tests hat den Vorteil, dass sie schon friih in der Entwicklung einer neuen
Software eingesetzt werden kann. Es besteht die Méglichkeit, Software in Form von Prototypen zu
testen. Dabei handelt es sich um unfertige Software ohne oder mit nur geringer Funktionalitét,
welche dem Benutzer einen Eindruck von der geplanten Funktionsweise vermitteln soll. Dies wird als
Prototyping bezeichnet (Shneiderman, 1987, S. 73). Ein weiterer Vorteil ist die geringe Anzahl
Benutzer, die man benttigt, um frihzeitig einen Grossteil von Schwachstellen der Software zu
entdecken. Ein Usability-Test wird Ublicherweise mit ca. 5-10 Benutzern durchgefuhrt.

Nachteil dieser Methode ist der relativ grosse Aufwand an technischer Ausriistung, von der
Aufzeichnung mit Video-Kameras bis hin zu einem professionellen Usability-Labor. Ausserdem muss
fur die Durchfiihrung eines vollsténdigen Tests relativ viel Zeit investiert werden. Pro Benutzer kann
von durchschnittlich einer bis zwei Stunden fir Beobachtung und Nachbesprechung ausgegangen
werden. Aufgrund der gleichzeitigen Bedienung der technischen Geréte, der Beobachtung und der
Betreuung des Benutzers im Problemfall, muss ein Usability-Test von mehreren Personen
durchgefihrt werden. Eine systematische Auswertung der erhobenen Daten nimmt zusétzlich sehr
viel Zeit in Anspruch. Als weiterer Nachteil muss die kiinstliche Situation genannt werden, in der sich
der Benutzer - insbesondere im Labor - befindet. Die beobachteten Probleme mit der Software
hangen zudem von den gestellten Aufgaben (Standardaufgaben) ab.

2.2.3 Expertenbeurteilungen

In einer Expertenbeurteilung wird die zu beurteilende Software von Experten der Software-
Ergonomie (Usability-Experten) begutachtet. Die Experten spielen mdgliche Szenarien durch und
versuchen, sich in die Lage des Benutzers zu versetzen. Man spricht von ‘cognitive walkthroughs
(Nielsen, 1993, S. 155), einem vorgestellten Durchspielen der Software. Eine Expertenbeurteilung
findet Ublicherweise anhand von Checklisten oder Leitfaden stait. Bekannte Beispiele solcher
Leitfaden sind die Richtlinien von Smith & Mosier (1986), die Methode von Ravden & Johnson
(1989), sowie der Leifaden EVADIS (Oppermann, Murchner, Paetau, Pieper, Simm & Stellmacher,
1988), bzw. EVADIS I (Oppermann, Murchner, Reiterer, & Koch, 1992). Nielsen pragte in diesem
Zusammenhang den Begriff Heuristic Evaluation, was die Beurteilung anhand weniger Kriterien -
sogenannter ‘heuristics' - bezeichnet (Nielsen & Moalich, 1990, S. 249ff.).

Die Vorteile von Expertenbeurteilungen liegen auf der Hand. Die Evaluation der Software kann
schon im frihen, unfertigen Stadium erfolgen. Der Aufwand kann relativ klein gehalten werden.
Nielsen (1993) zeigte, dass funf Experten bereits ca. 75% der moglichen Probleme mit der Software
finden kénnen (S. 156). Es ist keine zusétzliche technische Ausriistung nétig. Die Erarbeitung guter
Checklisten oder Richtlinien kann jedoch viel Zeit in Anspruch nehmen, wenn sie - je nach
Anwendung - auf den konkreten Fall angepasst werden miissen.

Ein gewichtiger Nachteil einer Expertenbeurteilung ist, dass der eigentliche Benutzer nicht in den
Beurteilungsprozess einbezogen wird. Auch der erfahrenste Experte ist nicht in der Lage, sich die
Probleme vorzustellen, die beispielsweise ein unerfahrener Benutzer mit einer Software haben kann.
Ein weiteres Problem ist, dass die zu beurteilende Software meist auf einen bestimmten Fachbereich
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der Benutzer zugeschnitten ist. Die Benutzer sind die Experten auf diesem Fachgebiet. Der Usability-
Experte kann sich nur ungentigend in die Materie einarbeiten und deshalb nie alle fachspezifischen
Probleme der Software erkennen.

2.2.4 Benutzerbefragungen

In jungster Zeit haben sich Evaluationsmethoden etabliert, die eine Beurteilung der Software durch
die Benutzer selbst anstreben. Die Meinung der Benutzer muss dabei erfragt werden. Die
Benutzerbefragung kann erst relativ spat im Entwicklungsstadium der zu beurteilenden Software
stattfinden und wird Ublicherweise im Rahmen eines sogenannten Betatests der Software eingesetzt.
Waéhrend eines Betatests wird eine Vorabversion der entwickelten Software einer begrenzten Anzahl
interessierter Benutzer zur Verfligung gestellt. Diese melden allfélige Probleme und Schwachstellen
der Software. Smilowitz, Darnell & Benson (1994) konnten in einer Untersuchung zeigen, dass die
Durchfihrung eines Betatests zahlreiche Usability-Probleme aufdecken kann und als effektive
Methode nicht zu unterschétzen ist (S. 187 ff.). In der vorliegenden Untersuchung wurde ein
Betatest im Rahmen des Pilotversuchs mit dem ‘UBS Telebanking via Internet” durchgefihrt (siehe
Kapitel 5.3.2).

Je nach Zweck der Beurteilung kann die Befragung mittels Interview oder Fragebogen erfolgen. Ein
Interview wird eher durchgefiihrt, um qualitative Aussagen zu der Software zu erhalten. Mit der
Fragebogenmethode ist mit weniger Aufwand eine grossere Anzahl Benutzer erreichbar. Die Art der
Fragen kann offen oder geschlossen sein. Offene Fragen ergeben dabei wiederum eher qualitative
Aussagen; geschlossene Fragen erlauben eher quantitative Aussagen und erhohen damit die
Aussagekraft der Gesamtheit der beurteilenden Benutzer. Zu unterscheiden ist auch zwischen
Fragebogen, die fir die jeweilige zu beurteilende Software entwickelt werden und standardisierten
Fragebogen, welche fir verschiedene Arten von Software eingesetzt werden. Standardfragebogen
erlauben die Vergleichbarkeit zwischen unterschiedlichen Produkten und stellen damit eine Messung
einzelner, genau zu definierender Kriterien dar. Aus Griinden der Vergleichbarkeit wurde auch in der
vorliegenden Untersuchung ein Standardfragebogen eingesetzt.

Die bekanntesten Standardfragebogen zur Beurteilung von Software anhand der | SO-Kriterien 9241-
10 (siehe Kapitel 2.1.9) sind der IsoMetrics von Willumeit, Gediga & Hamborg (1996) mit insgesamt
90 Beurteilungs-ltems und der ISONORM 9241/10 von Primper & Anft (1997) mit insgesamt 35
Beurteilungs-Items (siehe Kapitel 2.2.5). Beide Fragebogen wurden von ihren Autoren in
umfangreichen Studien auf ihre Validitdt und Reliabilitét Uberprift (Willumeit, Gediga & Hamborg,
1995; Primper, 1997, vgl. Kapitel 2.2.7). In der vorliegenden Untersuchung wurde der ISONORM-
Fragebogen verwendet, da er wesentlich weniger Items enthélt als der IsoMetrics und damit besser in
eine Online-Version umgesetzt werden konnte. Zudem lagen zum Zeitpunkt der Benutzerbefragung
mehr Vergleichsdaten des ISONORM vor, welche von Primper (1997, S. 259) mit dem Ziel der
Vergleichbarkeit mit anderen Produkten erhoben wurden (siehe Kapitel 2.2.6).

In Tabelle 4 sind die tendenziellen Unterschiede der verschiedenen Evaluationsmethoden
zusammengefasst. Die Methode in der vorliegenden Untersuchung (Standard-Fragebogen) ist in der
letzten Spalte zu finden: Die Beurteilung der Software anhand eines standardisierten Fragebogens
kann erst in einer spéten Phase in der Entwicklung der Software durchgefihrt werden. Fir einen
Betatest muss eine laufféhige Version vorhanden sein. Die Anzahl der involvierten Benutzer muss
relativ gross sein, um aussagekréftige Zahlen zu erhalten. Material- und Zeitaufwand fur die
Durchfuhrung sind relativ gering, da ein vorhandener Standard-Fragebogen eingesetzt wird. Die
Aussage Uber die Software findet eher quantitativ, messend statt. Die Objektivitét ist relativ gross, da
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der Versuchsleiter keinen direkten Einfluss auf die beurtellenden Benutzer hat
(Testleiterunabhangigkeit).

Tabédlle 4: Tendenzielle Unterschiede von Evaluationsmethoden in der Praxis

M ethode
Expertenbeurteilung Usability-Test  Interview Standar d-
Fragebogen

Entwicklungs- frih frih spét spét
stadium
Anzahl keine gering gering gross
Benutzer
technischer gering gross gering gering
Aufwand
Zeitaufwand gross gross gross gering
Aussageart qualitativ qualitativ qualitativ quantitativ
Objektivitat gering gross gering gross

2.2.5 Der Fragebogen ISONORM 9241/10

Der Fragebogen ISONORM 9241/10 von Primper & Anft (1997) dient zur Beurteilung von
Software am Arbeitsplatz geméass den 1SO-Kriterien zur benutzerfreundlichen Dialoggestaltung
(siehe Kapitel 2.1.9). Bei der Entwicklung des ISONORM 9241/10 stand im Vordergrund ,ein
effizient einsetzbares Verfahren zu entwickeln, das zur Uberprifung der Normkonformitédt von 1SO
9241-10 herangezogen werden kann® (Primper, 1997, S. 253f.). Der Beurteilungsbogen wurde
erstmals auf der Software-Ergonomie Fachtagung ‘ 93 vorgestellt (Primper & Anft, 1993, S. 145ff.).

Der Fragebogen gliedert sich in drei Teile: einen Tell mit Hinweisen, einen Hauptteil mit den
Bewertungsskalen und einen Schlussteil. Der Hinweisteil enthdlt eine Instruktion, wie der
Fragebogen zu bearbeiten ist. Zwel Beispiele veranschaulichen den Umgang mit den Antwortskalen.
Es wird darauf hingewiesen, dass es um die Beurteilung der Software geht und nicht um die
Beurteilung der Person. Auf diese Weise soll eine Selbstattribution des Benutzers verhindert werden.
Zudem erfolgt der Hinweis auf die Anonymitdt des Beurteilers. Damit soll Effekten wie z.B. der
sozialen Erwinschtheit entgegengewirkt werden.

Der Hauptteil des Fragebogens enthét die sieben 1SO-Kriterien. Zu jedem Kriterium wird eine Frage
zur Verdeutlichung hinzugefugt, z.B. Selbstbeschreibungsfahigkeit: ,, Gibt lhnen die Software
gentigend Erklarungen und ist sie in ausreichendem Masse verstandlich?* Jedes einzelne der sieben
|SO-Kriterien wird Uber finf Items operationalisiert. Jedes Item wird Uber eine bipolare Aussage
konkretisiert. Beantwortet werden diese Aussagen auf einer sieben-stufigen Skala von ,---“ bis
,H++* (siehe Abbildung 5).

Die Software...
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bietet einen schiechten bietet einen guten
Uberblick tber ihr O 0O 0O O O O O Uperblick tier ihr
Funktionsangebot. Funktionsangebot.

Abbildung 5: Beispiel-Item des ISONORM 9241/10 fur das Kriterium *‘Selbstbeschreibungsfahigkeit’
(Primper & Anft, 1997, S. 5)

Im Schlussteil des Fragebogens wird nach der Vorerfahrung der Benutzer beziiglich Computer und
der beurteilten Software, sowie nach demographischen Daten der Benutzer (Alter, Geschlecht,
Beruf) gefragt (vgl. Kapitel 5.4.3).

2.2.6 Normierung des|ISONORM 9241/10

Ein Vergleich verschiedener (Software-) Produkte findet beim ISONORM 9241/10 Uber eine
Normierung des Fragebogens statt. ,, Unter der Normierung eines M essinstrumentes versteht man das
Erstellen eines Bezugssystems, das die Einordnung eines individuellen M essergebnisses ermdglicht.”
(Primper, 1997, S. 259). Mit dem Ziel, die Vergleichbarkeit einzelner Messungen zu gewéhrleisten,
analysierte Primper (1997, S. 259ff.) die Ergebnisse des ISONORM 9241/10. Grundlage dieser
Normierung waren 41 Softwareprogramme. Jedes dieser Programme war von durchschnittlich 24.6
(Minimum 7, Maximum 106) Benutzern mit dem ISONORM 9241/10 beurteilt worden.

Tabelle 5 gibt die Skalenmittelwerte x, das jeweilige Minimum min und Maximum max, sowie die
Standardabweichung s an. Alle sieben Skalen sind normalverteilt.

Tabelle 5: Skalenwerte des ISONORM 9241/10 (Primper, 1997, S. 259)

| SO-Kriterium X min max S

Aufgabenangemessenheit 4.87 2.60 5.76 0.70
Selbstbeschreibungsfahigkeit 4.55 2.50 5.70 0.65
Steuerbarkeit 5.01 3.20 6.13 0.75
Erwartungskonformitét 4.94 2.97 6.09 0.72
Fehlertoleranz 4.29 2.59 5.75 0.79
Individualisierbarkeit 4.28 241 5.92 0.92
Lernforderlichkeit 4,52 2.56 5.83 0.70

Der niedrigste ISONORM 9241/10-Wert eines Softwaresystems findet sich beim Kriterium
Individualisierbarkeit (x = 2.41); der hochste Wert bei einer anderen Software beim Kriterium
Steuerbarkeit (x = 6.13). Der ISONORM 9241/10-Gesamtmittelwert betragt x = 4.64 (min. = 2.97;
max. = 5.75; s = 0.65; N = 41 Programme). 34 der 41 Softwareprogramme erreichten eine
Gesamtbeurteilung von x> 4.0 und waren damit entsprechend der zugrundeliegenden
Fragebogenskala im positiven Bereich angesiedelt. Lediglich 14 Programme erreichten eine
Gesamtbeurteilung von x>5.0.
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2.2.7 Testtheoretische Giite

Primper (1997) untersuchte den Fragebogen ISONORM 9241/10 auf seine testtheoretische Giite
beziglich Reliabilitat und Validitét:

Zur Bestimmung der Retest-Reliabilitat wurde eine Substichprobe von 49 Benutzern gebeten, ihre
|SONORM -Beurteilung zu einem zweiten Zeitpunkt fir dieselbe Software zu wiederholen. Zwischen
den Messzeitpunkten t1 und t2 lagen im Mittel 6.7 Monate. Die Retest-Reliabilitdten der einzelnen
Kriterien lagen zwischen r= 0.59 und r=0.68. Die durchweg hochsignifikanten (p<0.1%, N=49
Benutzer) Stabilitéts-Koeffizienten zeigten, dass Benutzer auch nach einem langeren Zeitraum zu
dhnlichen Beurteilungen desselben Softwaresystems gelangen. Die Bestimmung der inneren
Konsistenz Uber die Gesamtstichprobe ergab fir alle sieben Kriterien befriedigende Werte
(Cronbachs alpha zwischen 0.81 und 0.89, N=1208 bis 1251 Benutzer).

Zur Uberprifung der inneren kriterienbezogenen Validitat wurde der ISONORM 9241/10 mit zwei
weiteren Fragebtgen zur Evaluation der Benutzerfreundlichkeit von Software verglichen. Dazu
wurden die Beurteilungen von 31 Benutzern verwendet. Da beide Verfahren keinen Bezug zu SO
9241-10 aufweisen, wurde der Vergleich auf die Gesamtbeurteilung beschrénkt. Die Korrelation der
Gesamtwerte des ISONORM 9241/10 mit den beiden anderen Fragebdgen von r=0.73 (p<0.1%),
bzw. r=0.71 (p<0.1%) zeigten, dass der ISONORM 9241/10 in der Gesamtbetrachtung zu @hnlichen
Ergebnissen gelangt wie andere Benutzungsfragebogen. Zur Bestimmung der &usseren
kriterienbezogenen Validitdt wurde Uberprift, ob die Befragung der Benutzer mit der Evaluation
durch Experten korrespondiert (vgl. Kapitel 2.2.3). Dazu wurden 13 Softwareprogramme durch
einen Software-Ergonomen zusammen mit einem erfahrenen Benutzer anhand des
leitfadenorientierten Evaluationsverfahrens EVADIS Il (Oppermann et a., 1992) beurteilt. Die
Beurteilungen wurden mit den Ergebnissen des ISONORM 9241/10 einer Substichprobe von 383
Benutzern verglichen. Die Gesamtwerte der beiden Verfahren zeigten mit einer Korrelation von
r=0.59 (p<1%) einen signifikanten Bezug. Zur Bestimmung der Konstruktvaliditdt wurde mit dem
ISONORM 9241/10 die Verbesserung der Benutzerfreundlichkeit durch neue Versionen zweier
Software-Programme Uberpriift. Die Veranderungen von einer Version zur nachsten waren in beiden
Féllen mittels ISONORM 9241/10 messbar. In den zwei verwendeten Beispielen steigerte sich der
Gesamtmittelwert von 4.45 auf 5.06, bzw. von 5.03 auf 5.52. Die Mittelwerte unterschieden sich in
beiden Fallen signifikant auf dem 5%-Niveau (Primper, 1997, S. 259).

2.2.8 Messtheoretische Probleme

Beim ISONORM 9241/10 findet die Beurteilung der Software Uber Rating-Skalen statt. Dabei sind
folgende Punkte zu beachten:

- Das Skalenniveau von Rating-Skalen

Seit der EinfUhrung der vier wichtigsten Skalenarten besteht eine Kontroverse, ob Ratingskalen
intervallskalierte Daten liefern und ob diese fur parametrische Verfahren wie z. B. dem t-Test oder
der Varianzanalyse verwendet werden dirfen oder nicht. Bortz (1984) kommt zum Schluss, dass
parametrische Verfahren auch dann zu korrekten statistischen Entscheidungen fihren, wenn das
untersuchte Zahlenmaterial nicht exakt intervallskaliert ist, dass diese Unbedenklichkeit aber nicht fur
eine inhaltliche Interpretation der berechneten Mittelwerte gilt (S. 124f.).

- Urteilsfehler
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Die Brauchbarkeit von Urteilen, die Uber Rating-Skalen gewonnen werden, wird zuweilen durch
systematische Urteilsfehler eingeschrankt. Die ldentifizierung solcher Urteilsfehler ist nicht ohne
weiteres moglich. Im Folgenden werden die fur die vorliegende Untersuchung maoglicherweise
relevanten Urteilsfehler kurz dargestellt (Bortz, 1984, S. 127f.):

Die Tendenz, die Beurteilung verschiedener Kriterien von einem globalen Pauschalurteil abhangig
zu machen, wird als Halo-Effekt oder logischer Fehler bezeichnet. Bei der Beurteilung von
Software anhand des ISONORM 9241/10 besteht die Gefahr, dass der Beurteiler nicht zwischen
den einzelnen 1SO-Kriterien differenziert, sondern sich von seinem Gesamteindruck der Software
beeinflussen lasst.

Der Effekt, dass das zu beurteilende Objekt systematisch zu niedrig oder zu hoch eingestuft wird,
wird as Milde-Hartefehler bezeichnet. Obwohl dieser Urteilsfenler vor alem bei
Personenbeurteilungen auftreten kann, ist er auch bei der Beurteilung von Software vorstellbar.

Die Tendenz, alle Kriterien im mittleren Bereich der Urtellsskala einzustufen, wird als zentrale
Tendenz bezeichnet. Dieser Effekt kann bei mangelnder Kenntnis des zu beurteilenden Objekts
auftreten und ist damit auch bei der Beurteilung von Software zu beriicksichtigen.

Fur die Beurtellung von Objekten durch Rating-Skalen werden Ublicherweise die
durchschnittlichen  Beurteilungen  mehrerer  Personen as Masszahl  herangezogen.
Durchschnittliche Urteile sind reliabler und valider als Individualurteile, setzen jedoch eine
hinreichende Ubereinstimmung der individuellen Urteile (rater-Ubereinstimmung) voraus.

2.2.9 Anwendbarkeit auf Inter net-Anwendungen: Problem des Nutzungskontexts

Die Beurteilung einer Software oder eines Systems erfolgt immer in Abhangigkeit eines bestimmten
Nutzungskontexts. ,Fur die Praxis von Evaluationsverfahren ist es wichtig, ob und wie die
Bewertungskriterien des jeweiligen Verfahrens zum Umfeld, zur Anwendung oder zur
Arbeitstatigkeit, bzw. Aufgabe in Beziehung gesetzt werden” (Hampe-Neteler, 1994, S. 30). Der
ISONORM 9241/10 wurde fur die Beurteilung von Software am Arbeitsplatz entwickelt, wo
Ublicherweise mit einem relativ homogenen Umfeld gerechnet werden kann. Fir die Beurteilung
einer Internet-Anwendung missen situationale Aspekte beriicksichtigt werden, die unter Umsténden
stark variieren konnen. Situationsspezifische Faktoren wie die technische Ausstattung oder
unterschiedliche Konfigurationen bel der Benutzung der Software kdnnen nicht kontrolliert werden
und missen daher vom Benutzer erfragt werden. Faktoren wie Verfigbarkeit, Antwortzeiten und
Stabilitét der Software und des Systems konnten zudem einen Einfluss auf die Beurteillung der
Benutzerfreundlichkeit geméss den 1SO-Kriterien haben. Mit zuséizlichen Fragen (siehe Kapitel
5.4.2) wurde versucht, diesen Faktoren in der vorliegenden Untersuchung Rechnung zu tragen.
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3 Fragestellung

Im Folgenden wird die konkrete Fragestellung der vorliegenden Untersuchung dargel egt.

Mittels einer Online-Befragung soll die Benutzerfreundlichkeit der neuen Internet-Anwendung
‘Telebanking via Internet’ der schweizerischen Grossbank UBS beurteilt werden. Die Online-
Befragung stellt ein neues Instrument dar, welches die Beurteilung der Benutzerfreundlichkeit
interaktiver Software direkt durch die Benutzer erlaubt. Die Beurteilung soll anhand der 1SO-Norm
9241-10 zur benutzerfreundlichen Dialoggestaltung (International Organization for Standardization,
1996) erfolgen (siehe Kapitel 2.1.9). Dazu werden die Items des ISONORM 9241/10 (Primper &
Anft, 1997) verwendet (siehe Kapitel 2.2.5). Der ISONORM wurde bis anhin nur in schriftlicher
Form und noch nie zur Beurteilung von Internet-Anwendungen eingesetzt. Daraus ergeben sich die
Ziele der vorliegenden Untersuchung:

Es soll Uberpruft werden, ob durch den Online-Einsatz der ISONORM-Items eine systematische
Verzerrung der Ergebnisse erfolgt. Um alféllige Unterschiede festzustellen, wird als Kontrolle eine
schriftliche Befragung durchgefiihrt. Die Online-Befragung wird sowohl tber das Internet (WWW)
als auch Uber das Intranet der Bank (BWW?) eingesetzt. Ziel dieses Vorgehens ist ein Vergleich der
Befragungsart (schriftlich oder online) bezlglich der Beurteillung der Benutzerfreundlichkeit der
Software.

Weiter soll Uberprift werden, ob die Befragungsart einen Einfluss auf die Bereitschaft zur Teilnahme
der Versuchspersonen hat. Es soll untersucht werden, ob an einer Online-Befragung tendenziell
andere Benutzer bezlglich Erfahrung, technischer Ausstattung, Alter und Geschlecht teilnehmen als
an einer schriftlichen Befragung.

Unter diesem Gesichtspunkt soll weiter Uberprift werden, inwiefern im vorliegenden Fall
Eigenschaften der V ersuchspersonen einen Einfluss auf die Beurteilung der Software haben.

Um das neue Instrument fir eine Internet-Anwendung einsetzen zu konnen, muss die spezifische
Situation des Internets, sowie der Nutzungskontext (siehe Kapitel 2.2.9) der zu beurteilenden
Software berticksichtigt werden. Dazu werden zusétzliche Fragen erhoben (siehe Kapitel 5.4.2). Es
soll  Uberprift werden, ob zwischen zusétzlichen Beurteilungs-ltems (Antwortzeiten,
Geschwindigkeit, Installierbarkeit und Systemverfligbarkeit) und den Ergebnissen des ISONORM im
vorliegenden Fall ein Zusammenhang besteht.

Daraus ergeben sich die folgenden konkreten Fragestellungen:

Hauptfragestellung:
Hat die Art der Befragung (schriftlich oder online) einen Einfluss auf die Beurteilung
der Benutzerfreundlichkeit der Software?

> BWW steht fiir Bank Wide Web und bezeichnet das weltweite Intranet der Bank. Das BWW ist vergleichbar mit
dem WWW, dem World Wide Web, steht aber nur den Mitarbeitern der Bank zur Verfligung.
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Weiter e Fragestellungen:

Hat die Art der Befragung (schriftlich oder online) einen Einfluss auf die Bereitschaft
zur Teilnahme der Versuchspersonen?

Besteht ein Zusammenhang zwischen Eigenschaften der V ersuchspersonen und
Beurteilung der Benutzerfreundlichkeit der Software?

Besteht ein Zusammenhang zwischen den Ergebnissen des ISONORM und den
zusétzlichen Beurteilungs-1tems?
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4 Dasbeurteilte Produkt: UBS Telebanking via Inter net

Im Folgenden soll ein Uberblick tiber das ‘ UBS Telebanking via Internet’” gegeben werden. Der Prozess, den
die Benutzer vom Pilotversuch bis zum Zeitpunkt der Benutzerbefragung erlebten, wird damit besser
vergtandlich. Es werden verschiedene technische Einzelheiten beschrieben. Die Beschreibungen richten sich
an technisch interessierte Leser. Ein Verstandnis der Untersuchung ist auch ohne die Lektire dieses
Kapitels moglich.

Beschreibung des Produkts

Das ‘UBS Telebanking via Internet’ (UBS, 1998) ist eine Internet-Anwendung, welche den Kunden
der schweizerischen Grossbank UBS ermdglicht, ihre Bankgeschéfte mit dem PC von zuhause Uber
das Internet abzuwickeln. Die Benutzung findet online mit einem Web-Browser statt. Der Benutzer
hat die Mdglichkeit, seine Bankkonti zu Uberblicken und zu verwalten, sowie Zahlungsauftrage zu
erledigen. Das neue Produkt soll in Zukunft das &ltere ‘UBS Telebanking' abldsen, fir dessen
Benutzung ein spezieller Decoder nétig ist. Das dtere Telebanking ist nicht an das Internet
gekoppelt und bietet nur eine rein zeichenorientierte Oberflache. Der Zusatz ‘via Internet’ soll
verdeutlichen, dass vom neuen Produkt die Rede ist.

Telebanking-Homepage

Der Einstieg ins Telebanking via Internet findet Uber die ‘Telebanking-Homepage' statt. Dort
werden die notwendigen Schritte erkl&rt und die erforderliche Software zum Download angeboten.
Uber einen Link kann der Benutzer das Telebanking via Internet starten, sofern er die
V erschliisselungssoftware installiert hat. Uber die Homepage kann auch ein Telebanking-V ertrag mit
der UBS bestellt werden.

€0 English £ Home

UBS Telebanking © taliano € Strukdur

€ Frangaiz €0 Suchen

i |
Inf\E__:; ~—— click here to
'ﬂnrt Telebanking
Pt
/ \ O\

A
¥ —
i —_—
1] \ e

Softwara :
Download 6 Schritte zu  Vertrag bestellen
1UBS Telebanking

Sicherheit

(&
= [

1gen ist der Service von 13:00 bis 15:00 Uhr unterbrec

Start Telsharksing | iy | Sicherheit | Demo | Softvrere Dowmload | 6 Schritte pam UES Telsbanking | Feedback | Yerirag bestellen

Abbildung 6: Die ‘ Telebanking-Homepage' der UBS
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Zu Beginn des Pilotversuchs war noch keine Telebanking-Homepage vorhanden. Zur Rekrutierung
der Tellnehmer fir den Pilotversuch und die vorliegende Untersuchung musste eine eigene
Homepage auf dem Intranet der Bank (BWW) erstellt werden (siehe Kapitel 5.3.1). Die nétigen
Schritte fir den Einstieg ins Telebanking via Internet und die Installation der erforderlichen
Komponenten wurde den Teilnehmern in einer Anleitung beschrieben. Erst mit der Einflhrung einer
neuen Version des Telebanking via Internet am 18.12.97 stand die Telebanking-Homepage zur
Verfugung (siehe Kapitel 5.3.2).

Voraussetzungen

Folgende minimale Ausstattung war bis zum Zeitpunkt der Benutzerbefragung Bedingung fur eine
Teilnahme am Telebanking via Internet:

Computer

PC mit Intel x486, 66 MHz CPU, 24 Mbyte Hauptspeicher, 20 Mbyte freier Festplattenspeicher,
28'800 bps Modem, 15" Bildschirm, 600 x 800 Pixel bei mind. 256 Farben.

Ver schliisselungssoftwar e

Aus Sicherheitsgrinden ist das Telebanking via Internet ausschliessiich mit einer 128-Bit
Verschlusselung zuganglich. Der Benutzer muss ein Produkt wie SecureNet oder Safeline
installieren, das die Verschlisselung seiner Daten Ubernimmt. Die neuste Version von SecureNet
kann von der Telebanking-Homepage heruntergeladen werden.

Betriebssystem

Eine Teilnahme am Telebanking via Internet war bis zum Zeitpunkt der Benutzerbefragung
ausschliesslich mit Windows95 oder WindowsNT mdglich.

Browser

Das Telebanking via Internet bedingt einen Java-fahigen Browser. Zu Beginn des Pilotversuchs
war der Netscape Navigator, Version 3.01 bis 3.03 Voraussetzung. Mit der Einfihrung der
neuen Version wurde die Teilnahme mit Netscape 4.x (Navigator oder Communicator) oder
Microsoft Internet Explorer 4.x empfohlen. Die neusten Browser-Versionen kénnen von der
Telebanking-Homepage heruntergeladen werden.

Installation

Fur die Benutzung des Telebanking via Internet missen zuerst ale erforderlichen Komponenten
installiert werden. Zunachst ist ein korrekt installierter Internet-Zugang mit Web-Browser
erforderlich. Danach muss die Verschlisselungssoftware installiert und aktiviert werden. Mit der
aktivierten Verschlisselung kann die Software des Telebanking via Internet in Form von Java-
Applets heruntergeladen werden. Die Installation der Applets wird seit Einfihrung der neuen
Version durch ein Installationsprogramm ausgefihrt. Erst nach Installation der Java-Applets und
Aktivierung der Verschliisselungssoftware ist ein Zugriff auf das Telebanking via Internet moglich.
Die Installation der Applets auf dem Rechner des Benutzers soll einen schnelleren Zugriff
ermoglichen, als wenn sie bel jeder Benutzung heruntergeladen werden mussten.

| dentifikation und Zugriff
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Die Identifikation im Telebanking via Internet erfolgt mit der Telebanking-V ertragsnummer, dem
personlichen Passwort, sowie der aktuellen Streichlistennummer des Kunden. Diese drei
|dentifikationsmerkmale werden dem Kunden nach Abschluss eines Telebanking-Vertrags mit der
UBS zugeschickt.

Willkommen beim UBS Telebanking

U B S Zur Priifung ihrer Zutrittzberechtigung bitten wir Sie um folgende Angaben:

© Kanta
© Zahlungen Wertragsnurmmer I

(] Dauerauftrage
© Filetransier Pagzmort I

© Administration
[ /] Mitteilungen an

die Bank Streichlisten-Mr I
@ Hile

@ sbmelden

[Lagin | Zuriicksetzen |

Derno

Demo | it einem Mauzklick auf diesen Button konnen Sie sich mit einem Demovertrag autorizieren.
Sie konnen danach alle Funktionen won Telebanking ausprobieren,

Abbildung 7: Identifikation im ‘UBS Telebanking via Internet’

Fur den Pilotversuch musste der Zugang zum Telebanking via Internet, sowie die Telebanking-
Homepage mittels Passwort geschitzt werden, um eine Teilnahme durch Nicht-Mitarbeiter zu
vermeiden. Mit der offiziellen Einfihrung des Produkts am 6. Januar 1998 wurde das Telebanking
via Internet frei zuganglich.

Bis zum Zeitpunkt der Benutzerbefragung war der Zugang zum Telebanking via Internet
ausschliesslich tber Modem (stand-alone) und nicht Uber das Intranet der Bank (BWW) moglich. Die
Teilnahme erfolgte somit grosstenteils von zuhause und nicht vom Arbeitsplatz.

Funktionsumfang

Folgende Funktionen des Telebanking via Internet standen dem Benutzer zum Zeitpunkt der
Benutzerbefragung zur Verfigung:

-Saldouberblick und Abfrage der Kontosténde

-Letzte Bewegungen (V erdnderungen) der Konti

-Kontoauszug mit Details der Buchungen

-Einzahlungen mit blauem oder griinem Einzahlungsschein

-Uberweisungen auf ein Bankkonto im In- und Ausland mit Wahrungsauswahl
-Kontolbertrage
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-Dauerauftrage

-Uberblick ausgefiinrter Zahlungen

-Uberblick pendenter Zahlungen

-Filetransfer, d.h. Ubermittlung offline erfasster Zahlungen

L ook and feel

Das UBS Telebanking via Internet wurde in der Programmiersprache Java von Sun Microsystems
entwickelt. Man realisierte damit einen applikatorischen Ansatz, d.h. die Anwendung verhélt sich
innerhalb des Browserfensters wie ein herkdmmliches Programm und soll dem Benutzer mehr
Komfort bieten als eine einfache HTML-Ldsung. Das File mit den Java Applets (gegenwaértig ca. 1.5
Mb) muss vom Benutzer einmal heruntergeladen und lokal installiert werden.

]
Bankzahlung Inland {(erfassen) E=i Kalender _
' o | Maz 13m0 |
U B S F.onta I 230 409.043.40H : _I
Ausfiihrungsdatum |2 |3 I'ISSE Montag  Dienstag  Mitbwoch  Donnerstag Freitag Samstag  Sonntag
© Konto 1
©2Zahlungen Marme und Adresze des Beglinstigken |
@ Blauer Ein- IM. hasl Ficht
zahlungzschein IGhas] Richier 2 3 4 g E 7. g
L] Grﬁlner Eir'u-h ) |Kaeshaldenstr.35 ;
ZanlNgssEnen - 9 10 1 12 13 14 15
@ Corkzshlung |3052 Zuerich .
Inland
@ Bonizshiung Konto / Compte # Conta | | 15 17 18 19 20 51 53
Auzland
Adresse der Emplangerbark, 23 24 25 26 27 28 29
@ Ferdente .
AulftrEge Clearing-Mr. I 20 -
® 2usgefiirte |
Auftrage
© Daveraufirage I Augwahlen | Abbruch
© Filetransfer I | .
© Administration =g |Java Applet Window

[ /] Mitteilungen an

die: Bank Betrag | 1000000000 |cHF M Eirbezahlt var MICHAEL RICHTER
@ Hile
@ £bmelden - = - -
|berpriifen I I Bermittel | Mever Auftrag

Abbildung 8: Applikatorischer Ansatz im ‘UBS Telebanking via Internet’

Die Navigation zwischen den einzelnen Funktionen ist Uber ein Menu auf der linken Seite des
Browserfensters moglich. Die Darstellung von Kontoinformationen erfolgt in Tabellen. Es stehen
Such- und Sortierfunktionen zur Verfigung. Fir die Zahlungsauftrage wurde die Metapher des
Einzahlungsscheins verwendet (Abbildung 9). Die Idee der Metapher ist, dass der Benutzer einen
vorhandenen Einzahlungsschein praktisch eins zu eins auf dem Bildschirm ausfillen kann. Die
Software Uberprift die korrekte Eingabe einer Einzahlung oder Uberweisung auf ein anderes Konto
(Abbildung 10).
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UBS
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Abbildung 9: Die Funktion ‘Blauer Einzahlungsschein’ im ‘UBS Telebanking via Internet’
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Abbildung 10: Angenommener Zahlungsauftrag im ‘UBS Telebanking via Internet’
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5 Methode

Im Folgenden wird die Methode der vorliegenden Untersuchung vorgestellt. Zunachst wird das
Untersuchungsdesign dargestellt, das einen Uberblick tber die Methode verschaffen soll. Danach werden
die Versuchspersonen beschrieben, die sich an der Untersuchung beteiligten. Im Weiteren wird die
Vorgehensweise geschildert und die Instrumente der vorliegenden Untersuchung werden beschrieben.

5.1 Untersuchungsdesign

In diesem Kapitel wird das Untersuchungsdesign der vorliegenden Untersuchung dargestellt. Es soll einen
Uberblick tber die Methode verschaffen. Auf die einzelnen Punkte wird in den nachfolgenden Kapiteln
detailliert eingegangen.

Das neue Instrument Online-Befragung (siehe Kapitel 5.4) wird fur die Beurteilung der Software
‘UBS Telebanking via Internet’ (siehe Kapitel 4) eingesetzt. Aus der Gruppe der Mitarbeiter, die sich
fur den Pilotversuch angemeldet haben, werden drei Stichproben gezogen. Mit diesen drei
Stichproben finden parallel drei Befragungen statt. Die drei Befragungen unterscheiden sich
ausschliesslich in der Befragungsart (schriftlich oder online), die Fragen sind die gleichen. Die erste
Stichprobe dient als Kontrollgruppe. Ihr wird der Fragebogen in schriftlicher Form zugeschickt. Die
zweite Stichprobe wird per E-Mail nach Hause aufgefordert, den Fragebogen online Uber das
Internet (WWW) auszufillen. Die dritte Stichprobe wird per bankinternem E-Mail aufgefordert, den
Fragebogen online Uber das Intranet der Bank (BWW) auszufillen. Die Befragungsart (schriftlich
oder online) bildet die unabhéngige Variable. Die Antworten der Befragten bilden die abhangigen
Variablen. Mit diesem Untersuchungsdesign soll der Einfluss der unabhéangigen Variablen (Art der
Befragung) auf die abhangigen Variablen (Antworten der Befragten) aufgezeigt werden.

Abbildung 11 auf der folgenden Seite verschafft einen Uberblick.
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unabhéangige Variable: Art der Befragung

schriftliche Online-Befragung Online-Befragung
Befragung (WWW) (BWW)
Versuch
A A A
Kontrollgruppe Versuchsgruppe Versuchsgruppe
schriftlich WWW BWW
Geschlecht, Alter, Erfahrung Geschlecht, Alter, Erfahrung Geschlecht, Alter, Erfahrung

A

Entscheid
zur Teilnahme
an der Befragung

Teilnehmer
schriftliche
Befragung

A
Entscheid
zur Teilnahme
an der Befragung

Teilnehmer
Online-
Befragung
(WWW)

Benutzer

R

A
Entscheid
zur Teilnahme
an der Befragung

Teilnehmer
Online-
Befragung
(BWW)

A

Antworten
schriftlich
Beurteilung der
Benutzerfreundlichkeit,
Geschlecht, Alter,

A

abhangige Variablen

Antworten online
(WWW)
Beurteilung der
Benutzerfreundlichkeit,
Geschlecht, Alter,

A

Antworten online
(BWW)
Beurteilung der
Benutzerfreundlichkeit,
Geschlecht, Alter,

Erfahrung Erfahrung Erfahrung

Abbildung 11: Untersuchungsdesign mit unabhéngigen und abhéngigen Variablen

Unabhéangige Variable: Art der Befragung (schriftlich oder online)

Abhangige Variablen: Im Fragebogen erhobene Variablen (Beurteilung der Benutzerfreundlichkeit,
Geschlecht, Alter, Erfahrung, etc.).

Kontrollgruppe schriftlich: Versuchspersonen, die einen schriftlichen Fragebogen zugestellt
bekommen.

Versuchsgruppe WMAW: Versuchspersonen, die per E-Mail nach Hause aufgefordert werden, den
Fragebogen online Gber das WWW auszufillen.

Versuchsgruppe BWW: Versuchspersonen, die per UBS-internem E-Mail aufgefordert werden, den
Fragebogen online Uber das BWW auszufiillen.
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5.2 Versuchspersonen

In diesem Kapitel werden die Personen beschrieben, die an der vorliegenden Untersuchung teilgenommen
haben.

5.2.1 Gesamtstichprobe

Die Untersuchung wurde ausschliesslich mit Mitarbeitern der UBS durchgefuhrt. 496 Mitarbeiter
meldeten sich urspringlich Uber das BWW fir den Pilotversuch ‘UBS Telebanking via Internet’ an.
Durch dieses Anmeldeverfahren wurde erreicht, dass es sich bei den Versuchspersonen grosstenteils
um interessierte Mitarbeiter handelt, die mit der Handhabung von Online-Anwendungen vertraut
sind. Da das Anmeldeverfahren in deutscher Sprache gehalten war, kann davon ausgegangen werden,
dass die Teilnehmer der Untersuchung grosstenteils deutschsprachig oder zumindest der deutschen
Sprache méchtig sind. Das Telebanking via Internet konnte bis zum Zeitpunkt der
Benutzerbefragung seit maximal 3 Monaten benutzt werden (siehe Kapitel 5.3.2). Die Erfahrung der
Benutzer mit der zu beurteilenden Software betrug somit hochstens 3 Monate.

Insgesamt wurden 450 Mitarbeiter zur Teilnahme an den Befragungen aufgefordert (siehe Kapitel
5.3.4). Es konnten 137 Fragebogen (schriftlich und online) ausgewertet werden. An den
Befragungen nahmen insgesamt 8 Frauen und 129 Ménner tell (6% Frauen, 94% Maénner). Das
Durchschnittsalter der Befragten lag bei 34.7 Jahren.

Die Vorerfahrung der Befragten stellte sich folgendermassen dar: Sie benutzten Computer im Mittel
seit 11 Jahren und 1 Monat, durchschnittlich wahrend 29.3 Stunden pro Woche, das Web (WWW
oder BWW) seit 3 Jahren und 1 Monat, durchschnittlich wahrend 7.3 Stunden pro Woche und
Telebanking® seit 4 Jahren und 1 Monat, durchschnittlich 7.0 mal pro Monat. Die Frage , Wie gut
beherrschen Sie das UBS Telebanking via Internet?* beantworteten die befragten Personen auf einer
Skalavon 1 (sehr schlecht) bis 7 (sehr gut) im Durchschnitt mit 5.72.

5.2.2 Substichprobe schriftliche Befragung

Es wurden 150 schriftliche Fragebogen verschickt (siehe Kapitel 5.3.4). An der schriftlichen
Befragung nahmen 42 Benutzer” teil, davon 4 Frauen und 38 Manner (10% Frauen, 90% Manner).
Das Durchschnittsalter der schriftlich Befragten lag bei 35.9 Jahren. Im Mittel benutzten sie
Computer seit 10 Jahren und 2 Monaten, durchschnittlich wahrend 23.6 Stunden pro Woche, Web
(WWW oder BWW) seit 2 Jahren und 7 Monaten, durchschnittlich wahrend 5.1 Stunden pro Woche
und Telebanking seit 4 Jahren und 1 Monat, durchschnittlich 7.3 mal pro Monat. Die Frage ,, Wie gut
beherrschen Sie das UBS Telebanking via Internet?* beantworteten die schriftlich befragten Benutzer
auf einer Skalavon 1 (sehr schlecht) bis 7 (sehr gut) im Durchschnitt mit 5.5.

5.2.3 Substichprobe Online-Befragung WWW

An der Online-Befragung tber das WWW nahmen 46 Benutzer von 150 aufgeforderten Mitarbeitern
teil, es handelt sich dabel ausschliesslich um Ménner. Das Durchschnittsalter der Befragten lag bei
35.0 Jahren. Im Mittel benutzten sie Computer seit 11 Jahren und 1 Monat, durchschnittlich wahrend

® Es wurde nach der Erfahrung mit Telebanking allgemein gefragt, eingeschlossen auch Produkte anderer Banken;
Uber Internet oder nicht ist hier nicht relevant (siehe auch Beschreibung im Glossar).

" Es wird hier von Benutzern gesprochen, um zu verdeutlichen, dass nur Personen, welche die Software - also das
Telebanking via Internet - schon benutzt hatten, an der Befragung teilnehmen konnten.
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32.0 Stunden pro Woche, Web (WWW oder BWW) seit 2 Jahren und 11 Monaten, durchschnittlich
wahrend 9.6 Stunden pro Woche und Telebanking seit 4 Jahren und 4 Monaten, durchschnittlich 7.6
mal pro Monat. Die Frage ,Wie gut beherrschen Sie das UBS Telebanking via Internet?
beantworteten die Befragten auf einer Skala von 1 (sehr schlecht) bis 7 (sehr gut) im Durchschnitt
mit 5.8.

5.2.4 Substichprobe Online-Befragung BWW

An der Online-Befragung tber das BWW nahmen 49 Benutzer von 150 aufgeforderten Mitarbeitern
teil, davon 4 Frauen und 45 Manner (8% Frauen, 92% Manner). Das Durchschnittsalter der
Befragten lag bei 33.3 Jahren. Im Mittel benutzten sie Computer seit 12 Jahren, durchschnittlich
wahrend 32 Stunden pro Woche, Web (WWW oder BWW) seit 3 Jahren und 8 Monaten,
durchschnittlich wéhrend 7.0 Stunden pro Woche und Telebanking seit 3 Jahren und 11 Monaten,
durchschnittlich 6.2 mal pro Monat. Die Frage ,, Wie gut beherrschen Sie das UBS Telebanking via
Internet?* beantworteten die Befragten auf einer Skala von 1 (sehr schlecht) bis 7 (sehr gut) im
Durchschnitt mit 5.9.

5.3 Vorgehensweise

In diesem Kapitel wird das Vorgehen in der vorliegenden Untersuchung von der Rekrutierung der
Teilnehmer des Pilotversuchs bis zur Durchfiihrung der Befragungen geschildert.

5.3.1 Rekrutierung der Teilnehmer

Die erste Aufgabe fir die vorliegende Untersuchung war es, Mitarbeiter zu finden, die bereit waren,
am Pilotversuch des ‘UBS Telebanking via Internet’ teilzunehmen. Zu diesem Zweck wurde auf dem
BWW eine eigene Pilot-Website (siehe Anhang) erstellt. Die Pilot-Website bestand aus mehreren
Seiten (Web-Pages), die Uber den Pilotversuch informierten. Sinn und Zweck des Pilotversuchs,
sowie die Voraussetzungen wurden dort erklért, ausserdem wurde auf die bevorstehende Befragung
hingewiesen. Die Website konnte wéhrend etwa einem Monat von verschiedenen anderen Websites
im BWW Uber Links angewahlt werden. Auf der Anmeldeseite dieser Website konnten sich die
Mitarbeiter fir den Pilotversuch anmelden. Voraussetzung fur die Anmeldung waren ein privater
Internet-Zugang und die notwendige technische Einrichtung (Computer, Software), sowie ein
Telebanking-Vertrag mit der UBS. Folgende Angaben wurden verlangt: Name und Vorname des
Mitarbeiters, UBS-interne Adresse (fir den Versand der schriftlichen Fragebogen), private E-Mail-
Adresse (fur den Aufruf zur Online-Befragung Uber das WWW), sowie die UBS-Telebanking-
Vertragsnummer (um sicherzustellen, dass ein Vertrag - Voraussetzung fur die Teilnahme am
Pilotversuch - vorhanden war). 496 Mitarbeiter meldeten sich auf diese Weise fur den Pilotversuch
an. Die Anmeldungen wurden in Form von E-Mails gesammelt. Die Liste dieser Anmeldungen wurde
bis zum Start der Befragung aktuell gehalten. Einige Mitarbeiter wurden bedingt durch Austritte aus
der Bank oder auf eigenes Verlangen von der Liste entfernt. Die Mitarbeiter, welche sich so fir den
Pilotversuch angemeldet hatten, wurden per E-Mail sowohl an IThrem Arbeitsplatz als auch zuhause
Uber den aktuellen Stand der Dinge informiert und ihre Fragen wurden beantwortet. Beim Start des
Pilotversuchs wurde ihnen ausserdem eine schriftliche Anleitung zugestellt, die den Einstieg ins
Telebanking via Internet dokumentierte. Aus den so rekrutierten interessierten Mitarbeitern wurden
spéter die Stichproben fur die Untersuchung generiert.
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5.3.2 Ablauf des Pilotver suchs

Der Pilotversuch ‘UBS Telebanking via Internet’ zeichnete sich durch verschiedene Schwierigkeiten
aus. Zu Beginn wurde eine Teilnahme durch technische Probleme praktisch verunmdglicht. Das
System war nur selten verflgbar, die Software funktionierte unbefriedigend, die Installation der
notwendigen Komponenten gestaltete sich als zu schwierig. Diese Phase zog sich Uber etwa zwei
Monate dahin. Erst die Einfihrung einer komplett neuen Version (neuer Release am 18.12.97)
konnte diese Probleme beheben und liess ein sinnvolles Testen durch die Benutzer zu. Auf diesen
Zeitpunkt wurde zudem eine Telebanking Homepage erstellt, welche die Benutzer informierte und
ihnen die Installation der erforderlichen Komponenten erklarte. (Eine Beschreibung des ‘UBS
Telebanking via Internet’” und der erforderlichen Komponenten ist in Kapitel 4 zu finden.) Kurz nach
der Einfihrung der neuen Version der Software erfolgte am 6. Januar 1998 die offizielle Einfhrung
der neuen Dienstleistung fur die Kunden. Die urspringlich fur den Pilotversuch geplante
Benutzerbefragung konnte aus diesem Grund erst nach der offiziellen Einfihrung des ‘UBS
Telebanking via Internet’ durchgefuihrt werden.

August  [September [ Oktober |November | Dezember Januar Februar Mérz April

Pilot-Homepage (Anmeldung)
10.09. (R 08.10.

Pilotversuch erster|Release
23.10. | | 18.12.

Pilgtversuch neuer Release
18.12. 06.01.

UBS Telebanking offiziell

06.01. | -

E-Mail|[Umfrage
22.01. ) 16.02.

Benutzerbefragung

06.02. 16.03.

Abbildung 12: Zeitplan von der Anmeldung flr den Pilotversuch bis zur Benutzerbefragung

5.3.3 E-Mail Umfrage zur Teillnahme

Kurz vor der Benutzerbefragung wurden alle Mitarbeiter auf der Liste der Anmeldungen fir den
Pilotversuch per bankinternem E-Mail mit folgender Frage angeschrieben: ,,Haben Sie das 'UBS
Telebanking via Internet' bereits benutzt?* Von den 470 angefragten Personen antworteten insgesamt
386, davon 225 mit ja, 161 mit nein (58% ja zu 42% nein). Es muss davon ausgegangen werden,
dass bis zum Zeitpunkt der Benutzerbefragung nur etwas mehr as die Hélfte der Mitarbeiter, die sich
fur den Pilotversuch angemeldet hatten, das ‘UBS Telebanking via Internet’ auch benutzt hatten.

5.3.4 Durchfiihrung der Benutzer befragung

Ein Monat nach der offiziellen Einfuhrung des ‘UBS Telebanking via Internet’” wurde am 6. Februar
1998 die Benutzerbefragung gestartet. An der Benutzerbefragung konnten nur Mitarbeiter
teilnehmen, welche sich fir den Pilotversuch angemeldet hatten. Fir vorliegende Untersuchung
wurden parallel drei, voneinander unabhdngige Befragungen durchgefihrt. Die Auswahl der
Stichproben und die Verteilung auf die drei Befragungen erfolgte zufélig. Einer ersten Stichprobe
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von 150 Personen wurde ein schriftlicher Fragebogen an den Arbeitsplaiz  zugestellt
(Kontrollgruppe). Eine zweite Stichprobe von 150 Personen wurde per E-Mail nach Hause
aufgefordert, den Online-Fragebogen Uber das WWW auszufiillen (Versuchsgruppe WWW). Eine
dritte Stichprobe von 150 Personen wurde per UBS-internem E-Mail aufgefordert, den Online-
Fragebogen iber das BWW auszufiillen (Versuchsgruppe BWW). Eine Ubersicht Uber die drei
Befragungen gibt Tabelle 6.

Tabelle 6: Ubersicht tber die drei Befragungen

Befragung

schriftlich online WWW online BWW
Gruppe Kontrollgruppe Versuchsgruppe WWW  Versuchsgruppe BWW
Befragungsart schriftlich online online
Aufforderungsweg  UBS-interne Post E-Mail nach Hause UBS-internes E-Mail
Medium Papier Internet (WWW) Intranet (BWW)
Bearbeitungsort v.a. Arbeitsplatz v.a. zuhause Arbeitsplatz
Kosten keine V erbindungsgebihren keine

Die drei Befragungen wurden moglichst gleichzeitig durchgefihrt, um zeitliche Einflusse zu
vermeiden. Die Benutzerbefragung wurde am 16. Mérz 1998 beendet.

5.3.5 Ricklaufquoten

Es wurden 150 schriftliche Fragebogen per bankinterner Post verschickt. 42 Fragebogen wurden von
den Benutzern bearbeitet und zurtickgeschickt (Rucklaufquote 28%). 150 Personen wurden per E-
Mail nach Hause aufgefordert, an der Online-Befragung Uber das WWW teilzunehmen. 46 Online-
Fragebogen Uber das WWW konnten ausgewertet werden (Ricklaufquote 31%). Weitere 150
Personen wurden per UBS-internem E-Mail aufgefordert, an der Online-Befragung Uber das BWW
teilzunehmen. 49 Online-Fragebogen tber das BWW konnten ausgewertet werden (Rucklaufquote
33%).

Gemass der Umfrage per E-Mail (siehe Kapitel 5.3.3) kann davon ausgegangen werden, dass nur
etwas mehr as die Haélfte (58%) der angeschriebenen Personen bis zum Zeitpunkt der
Benutzerbefragung das ‘UBS Telebanking via Internet’ bereits benutzt hatten. Nur diese Personen
konnten den Fragebogen ausfillen. Der Rucklauf der Fragebogen wurde dadurch in allen drei
Befragungen um ca. 42% reduziert. In Tabelle 7 wurden die Rucklaufquoten um diesen Wert
korrigiert.

Tabelle 7: Rucklaufquoten der drei Befragungen

Befragung
schriftlich  online WWW online BWW
aufgeforderte Mitarbeiter 150 150 150

Antworten 42 46 49
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Rucklaufquote 28% 31% 33%
Benutzer (58% von 150) 87 87 87
korrigierte Rucklaufquote 48% 53% 56%

5.3.6 A priori Unterschiede der drel Befragungen

Die drei Befragungen zeichneten sich von vorherein durch Unterschiede aus (siehe auch Tabelle 6).
Die schriftlichen Fragebogen wurden per UBS-interner Post an den Arbeitsplatz zugestellt. Es kann
somit davon ausgegangen werden, dass die Bearbeitung der Fragebogen mehrheitlich am
Arbeitsplatz stattfand. Der Bearbeitungsort stand aber prinzipiell frei. Fir die Ricksendung der
Fragebogen per interner Post entstanden keine Kosten.

Fur die Online-Befragung Uber das WWW wurde den Versuchspersonen ein E-Mail nach Hause
zugestellt. Es konnten nur Personen angeschrieben werden, von denen die private E-Mail-Adresse
bekannt war. Voraussetzung fur die Teilnahme an dieser Befragung war somit eine gultige private E-
Mail Adresse. Dies bedeutet eine Vorselektion fur diese Versuchsgruppe. Mit der verfolgten
Fragestellung soll auch der mdgliche Einfluss solcher - zum Teil unbekannter - Vorselektionen
abgeklart werden. Die Teilnahme an der Befragung fand Gber das WWW statt. Es kann somit davon
ausgegangen werden, dass die Bearbeitung der Fragebogen mehrheitlich von zuhause stattfand. Fur
das Ausfillen des Fragebogens Uber das WWW fielen fir die Versuchspersonen die
Verbindungsgebihren des privaten Internet-Anschlusses an. Die Ladegeschwindigkeit des
Fragebogens konnte ausserdem sehr unterschiedlich ausfallen, abhéangig von der technischen
Ausstattung der V ersuchsperson, sowie anderen Faktoren wie z.B. Internet-Provider und Tageszeit.

Fur die Online-Befragung Uber das BWW wurde den V ersuchspersonen ein bankinternes E-Mail an
den Arbeitsplatz zugestellt. Ein Zugriff auf das BWW ist nur innerhalb der Bankarbeitsraume
madglich. Die Teilnahme an dieser Befragung fand somit zwingend am Arbeitsplatz statt. Bel einem
Zugriff Uber das BWW fallen fir den Mitarbeiter keine V erbindungsgebiihren an und die Ladezeiten
der Webseiten sind extrem kurz.
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5.4 Instrument

In diesem Kapitel wird der Fragebogen in den verschiedenen Versionen vorgestellt, wie sie fur die
Untersuchung verwendet wurden. Die Veranderungen zur Originalversion, sowie die Eigenheiten der
Online-Version werden aufgezeigt.

5.4.1 Aufbau des Fragebogens

Grundlage der Benutzerbefragung war der Beurteilungsbogen ISONORM 9241/10 von Primper &
Anft (1997) zur Beurteilung von Software am Arbeitsplatz (siehe Kapitel 2.2.5). Form und Inhalt des
Originalfragebogens wurden weitgehend belassen. Alle Verdnderungen sind in Kapitel 5.4.3.
wiedergegeben. Zusétzliche Items (siehe Kapitel 5.4.2) wurden mdglichst in der gleichen Form
gestaltet wie die tibernommenen. Einige Anderungen wurden nach Riicksprache mit den Autoren des
Originalfragebogens vorgenommen. Die Autoren baten zudem darum, den Originalfragebogen
ISONORM 9241/10 aus Publikationsgriinden nicht vollstandig in dieser Arbeit abzudrucken.

Der fur die vorliegende Untersuchung verwendete Fragebogen (siehe Anhang) gliedert sich in
folgende Teile:

Begrtissung

In der Begrissung werden die Mitarbeiter direkt angesprochen. Das Ziel der Befragung wird
erklart, das Objekt der Beurteilung wird eingegrenzt und es wird auf die 1SO-Norm 9241-10
hingewiesen. Die ungeféhre Bearbeitungszeit (ca. 10 min.) wird angegeben. Zum Schluss wird der
Absender genannt mit der Aufforderung zur baldigen Bearbeitung des Fragebogens.

Hinweise
Dieser Teil enthdlt eine kurze Instruktion zur Bearbeitung des Fragebogens. Es wird darauf
hingewiesen, dass es um die Beurteilung der Software geht und nicht um die Beurteilung der

Person. Es folgen zwei Beispiele, die den Umgang mit den Antwortskalen veranschaulichen
sollen. Zum Schluss erfolgt der Hinwels auf die Anonymitét des Beurtellers.

Fragenteil

Der Fragenteil enthdlt die 35 ISONORM-Items zu den sieben |1SO-Kriterien fir
benutzerfreundliche Dialoggestaltung. Es folgen die in Kapitel 5.4.2 beschriebenen zusétzlichen
Iltems zur Verflgbarkeit der Software und des Systems und die Fragen zur technischen
Ausstattung des Benutzers. Ausserdem ist in den Fragenteil ein neu gestalteter Schlussteil
integriert (siehe Kapitel 5.4.3), der Fragen zu Erfahrung und demographischen Angaben der
Benutzer enthalt.

5.4.2 Zusatzliche Fragen

Der Fragenteil wurde in dieser Untersuchung um einige Items erweitert. FUnf zusétzliche
Beurteilungs-Items betreffen die spezielle Situation des Internets und den Nutzungskontext bei der
Beurteilung der Software (siehe Kapitel 2.2.9). Diese funf Items wurden im Fragebogen unter dem
Kriterium Verfugbarkeit aufgefihrt. Im Rahmen eines Gesamtkonzepts der Benutzerfreundlichkeit
kénnen diese Items als zusétzliche Beurteilungskriterien verstanden werden, die bei der Beurteilung
der Software berticksichtigt werden sollten (siehe Kapitel 2.1.10).

Weiter wurden Fragen zur technischen Ausstattung der Benutzer bei der Benutzung der Software
erhoben. Die zusétzlichen Fragen werden im Folgenden einzeln erl&utert.



5. Methode 36
5.4 Instrument

Verflgbarkeit
Wie zeichnet sich der Zugang zu der Software aus beztiglich Antwortzeiten, Storungen und Installierbarkeit?
Das UBS Telebanking via Internet...

--- -- - -+ 4+

reagiert mit langen reagiert mit kurzen
Antwortzeiten. oo oo o oo Antwortzeiten.

Die Frage nach den Antwortzeiten des Systems bezieht sich auf die spezifische Situation im Internet.
Die Antwortzeiten des Systems ergeben sich aus verschiedenen Faktoren, u. a. aus der technischen
Ausstattung  der  Versuchsperson  (z.B. Modem-Ubertragungsrate, Internet-Zugang,
Rechnergeschwindigkeit), aus der Zugangsgeschwindigkeit des Internet-Providers, aus den
Antwortzeiten des UBS-Servers, etc.

[&uft auf Threm Computer [&uft auf Threm Computer
langsam. oo oo o oo schnell.

Die Geschwindigkeit der Software ergibt sich aus den technischen Eigenschaften des Computers des
Benutzers. Sie wird im Falle einer Internet-Anwendung auch beeinflusst von den Antwortzeiten des
Systems.

funktioniert nicht stabil und O O O O 0O O 0[O -funktioniert stabil und
storungsfrei. storungsfrei.

Die Sabilitat der Software ergibt sich aus dem Zusammenspiel aler beteiligten Komponenten und
umfasst die Stabilitdt der erforderlichen Software (z.B. Betriebssystem, Browser,
V erschlsselungssoftware, Java-Applets etc.), sowie technische Faktoren des Gesamtsystems, u. a. die
technische Ausstattung des Benutzers. Eine Beschreibung der erforderlichen Software ist in Kapitel 4
zu finden.

Istschwierigzuinstallieeen. [ O O O O O O isteinfachzuinstallieren.

Die Frage nach der Installierbarkeit der Software wurde aufgenommen, da die Installation der
Software V oraussetzung fir den Zugang zum ‘UBS Telebanking via Internet’ ist. Die Installation von
Software fur eine Internet-Anwendung ist ein Speziafal und ist in der Regel nicht notwendig oder
geschieht ohne das Zutun des Benutzers. Im vorliegenden Fall war die Installierbarkeit der Software
jedoch relevant.

ist selten verfiigbar. O O O O 0O 0O O istoftverfigbar.

Die Frage nach der Systemverfligbarkeit einer Internet-Anwendung bezieht sich v.a. auf technische
Faktoren des Systems, z.B. der Funktionstiichtigkeit des UBS-Servers. Sie ist aber auch abhangig
von weiteren Faktoren, z.B. von der Tageszeit - aufgrund der Anzahl teilnehmender Benutzer,
welche das System auslasten - etc.
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Technische Ausstattung

Wie st Ihre technische Ausstattung fir die Benutzung des UBS Telebanking via Internet?

Bildschirm-Auflésung | [ weniger [ 640x480 [ 800x600 [ 1024x768 [ mehr [ unbekannt

Die Auflésung des Bildschirms, angegeben in Pixel (Bildschirmpunkte) ist insofern relevant, dass bei
kleinerer Auflésung weniger Flache und damit weniger Information auf dem Bildschirm dargestellt
werden kann, unabhéngig von der Grosse des Bildschirms.

Durchschnittliche Ubertragungsrate (am unteren Browserrand ersichtlich) | ca. ..... K/sec [ unbekannt

Die durchschnittliche Ubertragungsrate, angegeben in K/sec (Tausende von Bytes pro Sekunde) gibt
die Geschwindigkeit an, mit der die Daten aus dem Internet bei dem Benutzer ankommen. Sie ergibt
sich unter anderem aus der maximalen Ubertragungsrate des Modems des Benutzers, aus der
Zugangsgeschwindigkeit des Internet-Providers, aus der Auslastung des Systems, etc.

5.4.3 Veranderungen der schriftlichen Version zum Original ISONORM 9241/10

Folgende Anderungen wurden gegeniiber der Originalversion des Beurteilungsbogens ISONORM
9241/10 (Primper & Anft, 1997) vorgenommen. Der ISONORM 9241/10 wurde in Kapitel 2.2.5
vorgestellt.

Form und Layout
Eine kurze Begriissung (siehe Anhang B) wurde vorangestelt.

Dadurch sollte die Befragung personlicher und der Ricklauf erhtht werden. Ausserdem sollte
erreicht werden, dass ausschliesslich die Internet-Anwendung ‘UBS Telebanking via Internet’
beurteilt wurde, nicht andere erforderliche Komponenten oder zusétzliche Software.

Das Titelblatt wurde weggel assen.

Es handelt sich nicht um den Originalfragebogen ISONORM 9241/10 von Primper & Anft
(1997).

Die Frage nach der beurteilten Software wurde weggelassen.
Der Fragebogen wurde speziell fur die Software ‘UBS Telebanking via Internet’” konzipiert.

Die Tabellen mit den ISONORM-Items wurden fur die schriftliche Version des Fragebogens so
verandert, dass jewells zwei 1SO-Kriterien auf einer A4 Seite Platz haben (vorher ein Kriterium
pro Seite). Die Titel wurden verkleinert und linksbiindig angeordnet.

Die Anzahl Seiten fUr den Fragebogen konnte verringert werden. Der Fragebogen wurde kleiner
und Ubersichtlicher.

Das deutsche ‘3" wurde durch ‘ss' ersetzt.
In der Schweiz ist das deutsche ‘R’ nicht Ublich.
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Der Schlussteil (im Abschnitt Schlussteil beschrieben) wurde im gleichen Layout in den Fragenteil
integriert.

Der Fragebogen erscheint einheitlicher.

Hinweistell
»-..1hrer Software am Arbeitsplatz® wurde ersetzt durch ,,...des UBS Telebanking via Internet”.
at: »Im folgenden geht es um die Beurteilung Ihrer Software am Arbeitsplatz.”
neu: »1m Folgenden geht es um die Beurteilung des UBS Telebanking via Internet.”

Die Tellnahme am Telebanking via Internet findet mehrheitlich zuhause statt, nicht am
Arbeitsplatz. Die Software wurde bezeichnet.

Der Vorschlag zur Bearbeitung des Fragebogens wahrend der Benutzung der Software
wurde weggelassen.

at: »Am besten bearbeiten Sie den Beurteilungsbogen wahrend Sie die Software vor
sich auf dem Bildschirm haben. Das gibt Ihnen die Moglichkeit bei der
Bearbeitung die eine oder andere Sache noch einmal zu Uberprifen.”

neu: -

Dieser Hinweis konnte die Fragestellung beeinflussen. Dem Benutzer soll freigestellt bleiben, wie,
wann und wo er den schriftlichen Fragebogen bearbeitet.

Fragenteil
» Die Software..." wurde ersetzt durch ,, UBS Telebanking via Internet...”
Die Software wurde bezeichnet, um Missverstandnisse auszuschliessen.
Zusétzliche Items (siehe Kapitel 5.4.2) wurden im gleichen Layout angehangt.

Schlussteil

Der Schlussteil des ISONORM 9241/10 enthdt einige demographische Fragen (Beruf, Alter und
Geschlecht des Benutzers), sowie Fragen zur Computer-Erfahrung des Benutzers. Dieser Schlusstell
wurde nach Ricksprache mit den Autoren durch einen neuen, eigenen Tell ersetzt, welcher der
Situation in der vorliegenden Untersuchung Rechnung trégt. Die Situation in der UBS, sowie die
spezifische Situation einer Internet-Anwendung mussten berticksichtigt werden. Der neue Schlusstell
wurde im gleichen Layout in den Fragenteil integriert. Die Fragen werden im Folgenden einzeln
erlautert:

Wie gut beherrschen Sie das UBS Telebanking via Internet?
--- -- - -+ 4+

sehr schlecht. O O O O 0O 0O 0O @ sehrout

Mit dieser Selbsteinschatzung wird nach der Erfahrung des Benutzers mit der beurteilten Software
gefragt. Diese Frage ist auch im ISONORM 9241/10 enthalten. Sie wurde beztglich Layout den
| SONORM -Items angepasst.
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Wie lange benutzen Sie ungeféhr schon...

Telebanking via Videotext oder Internet (auch anderer Banken)? | Jahre Monate
Computer? Jahre . Monate
Internet (WWW) oder Intranet BWW)? | Jahre Monate

Wie héaufig benutzen Sie durchschnittlich...

Telebanking via Videotext oder Internet (auch anderer Banken)? Benutzungen pro Monat

Computer? Stunden pro Woche

Internet (WWW) oder Intranet (BWW)? Stunden pro Woche

Mit diesen Fragen wird die Erfahrung der Benutzer erfasst. Im ISONORM 9241/10 wird nach der
Erfahrung , mit der von Ihnen beurteilten Software” und ,, mit Computern® in Monaten, sowie
Stunden pro Woche gefragt (Primper & Anft, 1997, letzte Seite). In der vorliegenden Untersuchung
kann die Erfahrung mit dem ‘UBS Telebanking via Internet’ héchstens drei Monate betragen. Diese
Frage hétte also keinen Sinn gemacht. Stattdessen wurde nach der Erfahrung mit Telebanking (auch
anderer Banken, unabhangig ob Uber Internet oder nicht) und mit dem Web (WWW und BWW)
gefragt. WWW und BWW wurden hier absichtlich zusammengenommen. Die Handhabung ist
identisch, die Benutzung erfolgt mittels Web-Browser.

Die Angaben konnten neu in Jahren und Monaten gemacht werden, was den V ersuchspersonen wohl
einige unndtige Rechnerei abnahm. Die Haufigkeit der Telebanking-Benutzung konnte in
Benutzungen pro Monat angegeben werden. Anwendungen dieser Art werden in der Regel nicht
mehrere Stunden pro Woche benutzt.

Im ISONORM 9241/10 wird nach der Anzahl benutzter Programme gefragt und dabei zwischen
Grossrechner-Programmen und PC-Programmen unterschieden. Diese Unterscheidung ist nicht mehr
zeitgemass. Ausserdem ist die Definition eines Programmes im Internet nicht moglich. Diese Fragen
wurden nach Rucksprache mit den Autoren weggelassen. Dafur wurde zusétzlich die Mglichkeit fir
Bemerkungen jeglicher Art gegeben.

5.4.4 Die Online-Version des Fragebogens

Die Online-Version des Fragebogens entspricht inhaltlich so weit wie moglich der Papierversion. Ein
schriftlicher Fragebogen kann aber nicht ohne Ver&nderungen in eine Online-Version umgesetzt
werden, da am Bildschirm andere Designkriterien gelten als auf dem Papier. In diesem Punkt wurde
besondere Sorgfalt - insbesondere bezlglich der Benutzerfreundlichkeit - angestrebt. Es wurden
Vorversuche mit verschiedenen Vorschlagen durchgefihrt.
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Benutzerbefragung;:
UBS Telebanking via Internet

Telehanking Homepage | Begrilssung | Hinweize | Fragebogen

Aufgabenangemessenheit
Unterstitzet die Software die Erledigung Threr Arbeitsaufeaben, ohne Sie als Benutzer unnitig zu belasten?

Draz UBS Telebanlang wa

————— - =/t o+t o+t
Internet...

1st kompliziert zu bedienen. oo o« O C O istunkompliziert zu bedienen,
bietet nicht alle Funltionen, wm bietet alle Funltionen, um die
die anfallenden Aufzahen o o o ¢ ¢ O O anfallenden Aufgaben effirient
effiment m bewaltgen. m bewiltgen.

hietet schlechte Moglichlketten, bietet pute Maghchkeiten, sich
sich héu_lﬁg wieder"holende e haufig Wiederhole.r.lde
Bearbeitungsvorgange = Bearheitungsvorgange
automatisieren. automatisieren.

erlfordert itherflissige e er.fordert keine iberflissigen
Eingahen. Eingaben.

15t schlecht auf die
Anforderungen der Arbeit cooc oo o o o O
mgeschiitten.

ist gut auf die Anforderungen
der Arheit migeschitten.

Abbildung 13: Design des Online-Fragbogens

Auf die schwarzen Rahmen um die einzelnen Kriterien wie bei der Papierversion wurde verzichtet.
Die Gliederung wurde nur durch Abstande vorgenommen. Dadurch wurde die starke vertikale
Unterteilung auf dem Bildschirm verringert.

Bel einem Online-Dokument falt die Grosse unter Umstdnden durch Faktoren wie Ladezeit und
Bearbeitungszeit noch mehr ins Gewicht als bei einer Papierversion. Es wurde versucht, auch diesem
Aspekt Rechnung zu tragen und sich auf das Wichtigste zu beschranken.

Der Online-Fragebogen besteht aus drei Web-Seiten: Begriissung, Hinweise und Fragebogen (der
eigentliche Fragenteil). Die einzelnen Web-Seiten sind Uber Links miteinander verbunden und
erlauben jederzeit eine Navigation zwischen den einzelnen Tellen. Diese Mdglichkeit entspricht dem
Bléttern in der Papierversion. Das Vor- und Zuriick-Navigieren im Fragenteil geschieht durch
Scrollen im Browserfenster.

Mit dem Einsatz eines Online-Fragebogens entstehen zusétzliche Mdglichkeiten gegenlber einer
Papierversion. Folgende Elemente (Controls) wurden fior den Online-Fragebogen verwendet
(Abbildungen 14 bis 16):

Radio Buttons
Dropdown List Box
Text-Eingabefeld
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Radio Buttons

Draz UBES Telehanking wa
Internet. .

hietet enen schlechten

Uherblick fher sein 6 6 6 6 6 6 6 hijetet einen guten Uherh}liu:k
. iiher sein Funktionsangehaot.
Funktionsangehot.

Abbildung 14: Radio Buttons als Rating-Skala im Online-Fragebogen

Durch den Einsatz von Radio-Buttons fur die Rating-Skalen ist nur eine Antwortalternative moglich.
Ausserdem hat der Benutzer die Mdglichkeit, seine Antworten zu andern, so oft er will.

Dropdown List Box

Bildschirm- Auflasung bitte auswahlen =l

bitte auswahlen
kleiner als G40x430
G40x480

1024 %768
rehr als 1024768
unbekannt

Abbildung 15: Eine Dropdown List Box zur Auswahl im Online-Fragebogen

Eine Auswahl zwischen verschiedenen Kategorien wird auf platzsparende Weise mittels Dropdown
List Box angeboten. Auch hier besteht der Vorteil, dass Antworten &nderbar sind und nur eine
Antwort zugelassen wird.

Text-Eingabefeld

Ihr Geschlecht?  weihlich & manmlich

Wie alt sind Sie? 28 | Jahre

Abbildung 16: Radio Buttons und Text-Eingabefeld im Online-Fragebogen

In den Online-Fragebogen wurde zudem die Moglichkeit eingebaut, Antworten auf Fragen als
obligatorisch zu definieren. Der Fragebogen kann nicht abgeschickt werden, wenn nicht alle
obligatorischen Fragen beantwortet wurden. Der Benutzer erhélt in einem solchen Fall eine Meldung
mit einem Hinweis auf die nicht beantworteten Fragen. Von dieser Moglichkeit wurde Gebrauch
gemacht, um ein ungewolltes Uberspringen einzelner Fragen zu vermeiden.
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5.4.5 Funktionsweise des Online-Fragebogens

Die Beschreibung der Funktionsweise ist fur technisch interessierte Leser gedacht. Dieses Kapitel ist nicht
2ningend notwendig flr das Verstéandnis der Untersuchung.

Fur die beiden Online-Befragungen wurde sowohl auf einem WWW-Server als auch auf einem
BWW-Server der Bank je eine Website mit dem Online-Fragebogen eingerichtet. Der Online-
Fragebogen wurde in reinem HTML erstellt. Wenn der Benutzer die URL des Fragebogens aufruft,
wird zunéchst die Begriissungsseite geladen, wobei die Website auf dem WWW mit einem Passwort
geschiitzt werden musste. Uber einen Link gelangt der Benutzer zum Hinweisteil (ca. 9 kB), tber
einen weiteren Link zum Fragenteil (ca. 75 kB). Zum Absenden des Fragebogens klickt der Benutzer
auf einen Button mit der Beschriftung ‘ Fragebogen senden’.

Eitte sehen 5ie den Fragehogen nochmals durch, ob Sie alle Fragen beantwortet haben!

Fragebogen senden

Abbildung 17: ‘ Fragebogen senden’ -Button zum Ubermitteln der Antworten

Mit dem Absenden des Fragebogens wird ein CGI-Script (Programmiersprache Perl) auf dem Server
der UBS aufgerufen. Dem CGI-Script werden die Antworten des Fragebogens als Variablen
Ubergeben. Zudem wird Ubermittelt, welche Antworten obligatorisch sind, die Sortierreihenfolge der
Antworten, die E-Mail-Adresse der auswertenden Stelle, sowie die URL der Antwortseite. Das CGl-
Script Uberpriift die Vollstandigkeit der Antworten und sortiert sie in die richtige Rethenfolge. Fehlen
Antworten, die obligatorisch gesetzt wurden, erhdlt der Benutzer nach dem Absenden des
Fragebogens eine Meldung, welche ihn Uber die nicht beantworteten Fragen informiert. Bei
Vollstandigkeit der Antworten wird eine Antwortseite aufgerufen, welche den Benutzer Uber die
erfolgreiche Ubermittlung der Daten informiert. Weiter wird ein E-Mail generiert, welches die
Antworten des Benutzers an die auswertende Stelle schickt. Die Daten kénnen nun lokal gespeichert
und zur Auswertung weiterverarbeitet werden.
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6 Ergebnisse

Im Folgenden werden die Ergebnisse der vorliegenden Untersuchung dargestellt. Zundchst wird die
Beurteilung der Software exemplarisch dargestellt. Danach werden die erhobenen Daten auf Unterschiede
anvischen den Befragungen, sowie auf Zusammenhdnge untersucht. Anschliessend werden weitere
interessante Ergebnisse vorgestellt.

6.1 Beurteilung der Software

In diesem Kapitel wird die Beurteilung der Benutzerfreundlichkeit der Software dargestellt. Esist nicht das
Ziel dieser Arbeit, Aussagen Uber die Software zu machen, zu diesem Zweck wurde ein eigener Bericht fur
die UBS erstellt. Vielmehr soll exemplarisch gezeigt werden, wie eine Beurteilung mit dem vorgestellten
Instrument stattfinden kann. Zundchst wird auf die Ergebnisse des verwendeten Fragebogens |SONORM
9241/10 eingegangen, weiter wird die Beurteilung anhand der zusitziichen Beurteilungs-ltems aufgezeigt.

6.1.1 1SO-Gesamtbeurteilung

Einsatzzweck des neuen Instruments Online-Befragung ist die Beurteilung der
Benutzerfreundlichkeit interaktiver Software. Beurteilt wurde die Internet-Anwendung ‘UBS
Telebanking via Internet’ (siehe Kapitel 4). Die Beurteilung erfolgt anhand der sieben 1SO-Kriterien
9241-10 zur benutzerfreundlichen Dialoggestaltung (siehe Kapitel 2.1.9). Diese Kriterien werden
durch die ISONORM-Items abgedeckt (siehe Kapitel 2.2.5).

In einem ersten Schritt wird die Gesamtbeurteilung anhand des ISONORM erhoben. Der Mittelwert
aler ISONORM-Items bildet ein Mass fur die Benutzerfreundlichkeit der Software geméass 1SO
9241-10. Dieser Mittelwert wird im Folgenden al's 1 SO-Gesamtbeurteilung bezeichnet.

Abbildung 18 zeigt die Haufigkeitsverteilung der |SO-Gesamtbeurteilung aller 137 Befragten. 34
Befragte beurteilten die Software auf einer Skala von 1 bis 7 mit einem Wert zwischen 4.5 und 5.
Der arithmetische Mittelwert der 1 SO-Gesamtbeurteilung aller Befragten betrégt x=4.80.

Anzah B Befragte

25 3 35 4 4.5 5 55 6 6.5
bis bis bis bis bis bis bis bis bis
3 35 4 4.5 5 55 6 6.5 7

IS0 Gesam theeu rteill ng

Abbildung 18: Haufigkeitsverteilung der 1 SO-Gesamtbeurteilung
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Der Gesamtmittelwert x=4.80 kann nun mit der Normierung von Primper (1997, S. 259) verglichen
werden. Der ISONORM 9241/10-Gesamtmittelwert aus 41 beurteilten Programmen betragt x = 4.64
(min. = 2.97; max. = 5.75; s = 0.65) (siehe Kapitel 2.2.6).

6.1.2 ISO-Kriterien

In einem néchsten Schritt werden die | SO-Kriterien einzeln betrachtet. Jedes der 1SO-Kriterien wird
im ISONORM durch jeweils funf Items (Einzelfragen) operationalisiert.

Tabelle 8 zeigt die Beurteilung der 1SO-Kriterien aller 137 Befragten (siehe Kapitel 5.2.1). Der hier
angegebene Mittelwert x reprasentiert den arithmetischen Mittelwert von jeweils funf ISONORM-
Items, sist die Standardabweichung der Beurteilung aller Befragten.

Tabelle 8: Beurteilung der 1SO-Kriterien

| SO-Kriterium X S

Aufgabenangemessenheit 4.76 0.88
Selbstbeschreibungsfahigkeit 5.20 0.87
Steuerbarkeit 4.64 1.05
Erwartungskonformitét 4.95 0.96
Fehlertoleranz 4.76 0.97
Individualisierbarkeit 3.76 1.22
Lernforderlichkeit 5.48 1.06
| SO-Gesamtbeurteilung 4.80 0.75

Die Beurteilung der 1SO-Kriterien kann mit den Skalenwerten des ISONORM 9241/10 aus der
Normierung von Primper (1997, S. 259) (siehe Kapitel 2.2.6) verglichen werden. Durch einen
solchen Vergleich lassen sich Schwachpunkte und Stérken der beurteilten Software aufzeigen. Dies
soll jedoch nicht im Rahmen der vorliegenden Arbeit geschehen.

6.1.3 ISONORM-Items

In einem weiteren Schritt konnen die Werte der ISONORM-Items einzeln betrachtet werden. Die
ltems mit den tiefsten Werten liefern eine ausgezeichnete Basis fir konkrete
V erbesserungsvorschlage der beurteilten Software.

Als Beispiel: Die Software sollte mit besser vorhersehbaren Bearbeitungszeiten reagieren
(Beurteilung: 3.72). Wenn immer moglich sollten die Antwortzeiten des Systems durch Hinweise
abschétzbar gemacht werden.

Alle Werte der einzelnen ISONORM-Items sind in Anhang D ersichtlich.

6.1.4 Zusatzliche Beurteillungs-ltems

Um situationale Aspekte bei der Benutzung der beurteilten Software - den Nutzungskontext - zu
erfassen (siehe Kapitel 2.2.9), wurden funf zusétzliche Fragen erhoben (siehe Kapitel 5.4.2). Diese
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zusétzlichen Fragen konnen in einem Gesamtkonzept der Benutzerfreundlichkeit (siehe Kapitel
2.1.10) auch as zusétzliche Beurteilungskriterien betrachtet werden. Im Fragebogen wurden sie
unter dem Aspekt Verflgbarkeit zusammengefasst.

Tabelle 9 zeigt die Mittelwerte der zusétzlichen Beurteilungs-ltems aller 137 Befragten; x ist der
arithmetische Mittelwert der Beurteilung aller Befragten, sist die Standardabweichung.

Tabelle 9: Beurteilung der zusétzlichen Beurteilungs-ltems

Beurteilungs-Item X S

Antwortzeiten 3.29 1.70
Geschwindigkeit 4.08 1.72
Stabilitét 3.93 1.84
Installierbarkeit 3.51 1.99
Systemverfigbarkeit 4.31 1.56

Die zusétzlichen Items konnen analog zu den ISONORM-Items interpretiert werden. Im
vorliegenden Fall konnten beispielsweise aus der mangelhaften Installierbarkeit der Software direkte
Massnahmen abgeleitet werden. Erkenntnisse aus diesen Items beziehen sich nicht allein auf
Designaspekte der beurteilten Software und sollten auch technische Verbesserungen des
Gesamtsystems nach sich ziehen, was beispielsweise aus den Items Antwortzeiten und
Systemverfigbarkeit unmittelbar deutlich wird. Dies trifft auch auf einige ISONORM-Items zu.

Die ISONORM-Ergebnisse wurden mit den zusétzlichen Beurteilungs-Items in Beziehung gesetzt
(siehe Kapitel 6.3.1).

Mit der Moglichkeit im Fragebogen fur Bemerkungen der Benutzer ergibt sich eine weitere Quelle
von Anregungen, welche inhaltlich ausgewertet werden kann. Insgesamt machten 92 von alen 137
befragten Personen (67%) von dieser Méglichkeit gebrauch, in der schriftlichen Befragung 26 von
42 (62%), in den beiden Online-Befragungen 66 von 95 (69%).

6.2 Unterschiede zwischen den Befragungen

In diesem Kapitel werden die erhobenen Daten auf Unterschiede znischen den Befragungen tberprift, d.h.
der Einfluss der Befragungsart wird untersucht.

6.2.1 Unterschiedein der Beurteilung

Die Ergebnisse das neuen Instruments Online-Befragung sollten keine signifikanten Unterschiede zu
einer schriftlichen Befragung aufweisen, d.h. die Instrumente sollten gleich messen. Ausserdem sollte
die Online-Befragung sowohl tber das WWW als auch tber das BWW ohne Unterschiede in den
Ergebnissen eingesetzt werden kénnen.

Folgende Nullhypothese wurde aufgestellt:
Die Befragungsart hat keinen Einfluss auf die Beurteilung der Benutzerfreundlichkeit der Software.

Um dies zu Uberprifen, wurden die erhobenen Werte in den drel Befragungen miteinander
verglichen. Dazu wurden statistische Standardverfahren angewandt. Zunéchst wurden die Variablen
mit dem Kolmogorov-Smirnov-Verfahren auf Normalverteilung Uberprift. Bei Erfullung dieses
Kriteriums wurde als Methode zum Mittelwertsvergleich die einfaktorielle Varianzanalyse
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verwendet. Danach wurden Differenzen der Streuungen mittels F-Test und Unterschiede der
Mittelwerte mittels t-Test auf statistische Signifikanz Uberprift. Bei nicht normalverteilten Variablen
wurde als Methode zum Mittelwertsvergleich der Mann-Whitney-U-Test angewandt.

| SO-Gesamtbeurteilung

Bezlglich der 1SO-Gesamtbeurteilung wurde die Nullhypothese angenommen: Die Art der
Befragung hat keinen statistisch signifikanten Einfluss auf die 1SO-Gesamtbeurteilung, d.h. die
Aussagen der drei Befragungen beziglich der 1SO-Gesamtbeurteilung unterscheiden sich nicht
statistisch signifikant.

| SO-Kriterien
Auch beziglich der Beurteilung der ISO-Kriterien wurde die Nullhypothese in alen Félen
angenommen. Die Werte der 1SO-Kriterien unterscheiden sich nicht statistisch signifikant.

Tabelle 10 zeigt die Werte der 1SO-KTriterien in den drel Befragungen. Die Anzahl Benutzer in der
jeweiligen Befragung ist mit N angegeben, x ist der arithmetische Mittelwert, s ist die
Standardabweichung.

Tabelle 10: Beurteilung der 1SO-Kriterien in den drei Befragungen

| SO-Kriterium Befragung
schriftich ~ online WWW online BWW
(N=42) (N=46) (N=49)
X (s) X (s) X (s)

Aufgabenangemessenheit 4.71 (0.89) 4.71(0.83) 4.85(0.92)
Selbstbeschreibungsfahigkeit  5.10 (0.86) 5.17(0.93) 5.31(0.82)
Steuerbarkeit 4.66 (0.98) 445(1.11) 4.80(1.03)
Erwartungskonformitat 4.89 (0.89) 4,77 (0.97)  5.18(1.00)
Fehlertoleranz 4.74 (0.94) 4.69 (0.95) 4.84(1.02)
Individualisierbarkeit 3.91 (1.09) 3.68(1.29) 3.73(1.27)
Lernforderlichkeit 5.47 (0.88) 543(1.05) 5.54(1.09)
| SO-Gesamtbeurteilung 4.80 (0.70) 4.70 (0.79)  4.89(0.75)

ISONORM-Items

In einer Einzelbetrachtung der ISONORM-Items wurde die Nullhypothese in drei Féllen abgelehnt:

....erleichtert die Orientierung durch eine (un)einheitliche Gestaltung®
Erwartungskonformitét)

(Item ER1 zu

Dieses Item wurde in der Online-Befragung Uber das WWW tiefer beurteilt (x=5.46) als in der
Online-Befragung Uber das BWW (x= 5.92). Die beiden Werte unterscheiden sich mit einer Differenz
von 0.46 statistisch signifikant (U=806, p<5%).
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»---ermoglicht keinen/einen leichten Wechsel zwischen einzelnen Ments oder Masken* (Item ST3
zu Steuerbarkeit)

Dieses Item wurde in der Online-Befragung Uber das WWW tiefer beurteilt (x=4.74) als in der
Online-Befragung Uber das BWW (x= 5.33). Die beiden Werte unterscheiden sich mit einer Differenz
von 0.59 statistisch signifikant (U=839, p<5%).

»--.1St SO gestaltet, dass der Benutzer (nicht) beeinflussen kann, wie und welche Informationen am
Bildschirm dargeboten werden* (Item ST4 zu Steuerbarkeit)

Dieses Item wurde in der schriftlichen Befragung hoher beurteilt (x=5.00) als in der Online-
Befragung Uber das WWW (x=4.33). Die Werte unterscheiden sich mit einer Differenz von 0.67
statistisch signifikant (U=698.5, p<5%). Es handelt sich hier um den einzigen statistisch signifikanten
Einzel-Unterschied in der Beurteilung der Software zwischen der schriftlichen Befragung und einer
Online-Befragung.

Die unterschiedlichen Werte der einzelnen ISONORM-Items sind in Tabelle 11 zusammengefasst.
Nur ein Item zeigte in der schriftlichen Befragung einen anderen (tieferen) Wert als in einer Online-
Befragung. Bei den anderen statistisch signifikanten Unterschieden waren die Beurteilungswerte in
der Online-Befragung tber das WWW allesamt tiefer als in der Online-Befragung Uber das BWW.

Tabelle 11: Unterschiedliche Beurteilungswerte in den drei Befragungen

|SONORM -Item Befragung
schriftlich online WWW  online BWW
X X X
einheitliche Gestaltung (ER1) 5.48 5.46 5.92
leichter Menuwechsel (ST?3) 5.14 4.74 5.33
beeinflussbare 5.00 4.33 471

Informationsdarstellung (ST4)

Anmerkung: Zwischen den fett gedruckten Werten bestehen statistisch signifikante
Unterschiede.

Zusétzliche Beurteilungs-Items

Bezuglich der zusétzlichen Beurteilungs-1tems wurde die Nullhypothese in allen Féllen angenommen.
Die Werte unterscheiden sich in den drel Befragungen nicht statistisch signifikant.

6.2.2 Unterschiedein der Zusammensetzung der Versuchsper sonen

Die Befragung konnte einen Einfluss auf die Zusammensetzung der V ersuchspersonen haben; d.h. ob
die Versuchspersonen an den verschiedenen Befragungen teilnahmen oder nicht, kénnte die Folge
von unterschiedlichen Eigenschaften der Versuchspersonen sein. Um dies zu untersuchen, wurden



6. Ergebnisse 48
6.2 Unterschiede zwischen den Befragungen

Erfahrung, technische Ausstattung, sowie demographische Daten der Befragungsteilnehmer auf
Unterschiede zwischen den drei Befragungen Uberprdift.

Folgende Nullhypothese wurde aufgestellt:
Die Befragungsart hat keinen Einfluss auf die Zusammensetzung der Versuchspersonen.

Um dies zu Uberpriifen, wurden die erhobenen Werte in den drel Befragungen miteinander
verglichen. Auch hier wurde zum Mittelwertsvergleich normalverteilter Variablen die einfaktorielle
Varianzanalyse verwendet, zuséizlich wurden Differenzen der Streuungen mittels F-Test und
Unterschiede der Mittelwerte mittels T-Test auf statistische Signifikanz Gberprift. Bei nicht
normalverteilten Variablen wurde der Mann-Whitney-U-Test angewandit.

Erfahrung

Die Erfahrung der Versuchspersonen wurde im verwendeten Fragebogen mit folgenden Aspekten
erfragt: Computer-Erfahrung in Jahren und Monaten, Haufigkeit der Computer-Benutzung in
Stunden pro Woche, Web-Erfahrung in Jahren und Monaten, Haufigkeit der Web-Benutzung in
Stunden pro Woche, Telebanking-Erfahrung in Jahren und Monaten, Haufigkeit der Telebanking-
Benutzung in Benutzungen pro Monat, Selbsteinschatzung ,, Wie gut beherrschen Sie das
Telebanking via Internet?* auf einer Skalavon 1 bis 7.

Bezlglich der Erfahrung der Versuchspersonen wurde die Nullhypothese in mehreren Fallen
abgelehnt:

Die Teilnehmer der schriftlichen Befragung benutzen Computer mit durchschnittlich 23.6 Stunden
pro Woche weniger oft as die Teilnehmer der beiden Online-Befragungen (Uber das WWW: 32.0,
Uber das BWW: 31.8 Stunden pro Woche). Die Werte unterscheiden sich mit einer Differenz von
8.4, bzw. 8.3 Stunden statistisch signifikant (t =2.00, bzw. t=2.05, p<5%).

Die Teilnehmer der schriftlichen Befragung benutzen das Web im Durchschnitt mit 2 Jahren und 7
Monaten seit weniger langer Zeit als die Teillnehmer der Online-Befragung Uber das BWW mit 3
Jahren und 8 Monaten. Die beiden Werte unterscheiden sich mit einer Differenz von 13.3 Monaten
statistisch signifikant (U=677.5, p<1%).

Die Teilnehmer der schriftlichen Befragung beurteilten ihre Beherrschung der Software weniger hoch
(5.50) as die Teilnehmer der Online-Befragung Uber das BWW (5.88). Die beiden Werte
unterscheiden sich mit einer Differenz von 0.38 statistisch signifikant (U=798.5, p<5%).

Die unterschiedlichen Werte der Erfahrung der Versuchspersonen sind in Tabele 12
zusammengefasst. Die Haufigkeit der Computer-Benutzung ist in Stunden pro Woche angegeben.
Die Web-Erfahrung bezieht sich auf die Anzahl Monate, seit der das Web benutzt wird. Die
Selbsteinschétzung ist ein Wert auf einer Skala von 1 bis 7. Bei den statistisch signifikanten
Unterschieden waren die Werte in der schriftlichen Befragung allesamt tiefer als in der jeweiligen
Online-Befragung.

Tabelle 12: Unterschiedliche Erfahrung der Teilnehmer der drei Befragungen
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Item Befragung

schriftlich online WWW  online BWW

X X X

Haufigkeit der Computer- 23.57 31.98 31.84
Benutzung
Web-Erfahrung 30.68 34.74 44.00
Selbsteinschéatzung 5.50 5.76 5.88
Anmerkung: Zwischen den fettgedruckten Werten bestehen statistisch signifikante
Unterschiede.

Technische Ausstattung

Die technische Ausstattung der Versuchspersonen bei der Benutzung der Software wurde im
verwendeten Fragebogen mit  folgenden Aspekten erfragt:  Bildschirm-Auflésung  und
durchschnittliche Ubertragungsrate.

Erwartungsgemass wurden diese Angaben nicht von allen 137 befragten Personen gemacht.
Wahrend die Bildschirm-Auflésung von insgesamt 132 V ersuchspersonen (96%) angegeben wurde,
konnte die durchschnittliche Ubertragungsrate nur von insgesamt 71 Versuchspersonen (52%)
angegeben werden. Diese Ergebnisse sollten deshalb mit Vorsicht interpretiert werden.

Die angegebene Bildschirm-Aufldsung wurde in einen Wert zwischen 1 und 5 umgerechnet, wobel 1
einer tiefen Auflosung von weniger als 640x480 Bildschirmpunkten (Pixel) und 5 einer hohen
Auflosung von mehr als 1024x768 Bildschirmpunkten entspricht. Der mittlere Wert lag in der
schriftlichen Befragung bei 3.58, in der Online-Befragung Uber das WWW bel 3.70 und in der
Online-Befragung Uber das BWW bei 3.69. Am haufigsten wurde in allen drei Befragungen eine
Bildschirm-Auflésung von 1024x768 Bildschirmpunkten angegeben.

Bezlglich der Bildschirm-Auflosung wurde die Nullhypothese angenommen. Die drei Gruppen
unterscheiden sich in diesem Punkt nicht.

Die angegebene durchschnittliche Ubertragungsrate wurde in einen Wert zwischen 1 und 7
umgerechnet, wobei 1 einem Datendurchsatz von bis zu 1 K/s (1000 Bytes pro Sekunde) und 7
einem Datendurchsatz von mehr als 6 K/s entspricht. Ein Wert von 1-2 kann mit einem langsamen
14’ 400 Modem? noch erreicht werden, ein Wert von 3 setzt mindestens ein 28'800 Modem voraus
und ein Wert von 7 ein ISDN-Modem oder eine direkte Mietleitung (Standleitung). Diese Einteilung
soll eine Vorstellung der Grossenordnungen verschaffen, trifft jedoch nicht auf jeden Fall zu. Der
mittlere Wert lag in der schriftlichen Befragung bei 2.00, in der Online-Befragung Uber das WWW
bei 3.87 und in der Online-Befragung Uber das BWW bel 3.86. Diese Zahlen sollten jedoch mit
grosser Vorsicht betrachtet werden. Die angegebenen Werte beruhen auf Angaben der Browser,
welche die Ubertragungsraten nicht immer zuverlassig anzeigen. Die Ubertragungsrate kann zudem
stark schwanken, was den V ersuchspersonen die Angabe eines Durchschnittwertes erschwert.

Beziiglich der durchschnittlichen Ubertragungsrate wurde die Nullhypothese abgelehnt:

8 Die zahl 14’ 400 bedeutet, dass das M odem maximal 14’ 400 Bit pro Sekunde tbertragt, was aber durch
Kompressionsraten noch erhéht werden kann.
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Die Teilnehmer der schriftlichen Befragung gaben eine kleinere durchschnittliche Ubertragungsrate
bei der Benutzung der Software an als die Teilnehmer der Online-Befragungen (sowohl Uber das
WWW, as auch Uber das BWW). Die Werte unterscheiden sich statistisch signifikant (U=130.5,
p<0.1%; bzw. U=90, p<1%).

Demogr aphische Angaben

Bezlglich der demographischen Angaben der Versuchspersonen wurde die Nullhypothese
angenommen:

Sowohl beziiglich Durchschnittsalter, as auch beziiglich Geschlecht der Teilnehmer konnten keine
statistisch  signifikanten Unterschiede zwischen den Befragungen festgestellt werden. Um
Unterschiede bezuiglich dem Geschlecht festzustellen, war allerdings die Anzahl Frauen in allen drei
Befragungen zu klein. Wahrend an der schriftlichen Befragung und der Online-Befragung Uber das
BWW je 4 Frauen teilnahmen, fehlten diese in der Online-Befragung Uber das WWW ganzlich.

6.3 Zusammenhénge der erhobenen Daten

In diesem Kapitel werden die erhobenen Daten auf Zusammenhange unter sucht.

6.3.1 Zusammenhang der Beurtellungskriterien

Situationale Aspekte bei der Benutzung der beurteilten Software - der Nutzungskontext - kdnnten
einen Einfluss auf die Beurteilung der Software haben. Um dies zu untersuchen, wurden die
zusédtzlich erhobenen Beurteilungs-Iltems (siehe Kapitel 5.4.2) auf Zusammenhdnge mit der
Beurteilung der Software anhand des ISONORM Uberpriift.

Folgende Nullhypothese wurde aufgestellt:

Es besteht kein Zusammenhang 2wischen den zusétzlichen Beurteilungs-Items und den Ergebnissen
des ISONORM.

Um dies zu tberprifen, wurde mit den erhobenen Werten Korrelationen gerechnet.

Tabelle 13 zeigt die Korrelationen r nach Spearman. Fir die hier dargestellten Werte wurden die
Beurteilungen aus allen drei Befragungen verwendet. Die Anzahl Versuchspersonen lag in allen
Korrelationen zwischen N=134 und N=137.

Tabelle 13: Korrelationstabelle der zusétzlichen Beurteilungs-ltems mit den 1SO-Kriterien

| SO-Kriterien Zusatzliche Items
Antwort- Geschwindig- Stabilitét  Installier-  System-
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zeiten keit barkeit verfugbarkeit
Aufgaben- r=0.35%**  r=0.31*** r=0.49*** r=0.37*** r=0.43***
angemessenheit
Selbstbeschreibungs- r=0.21* r=0.22** r=0.32*** r=0.48*** r=0.24**
fahigkeit
Steuerbarkeit r=0.33*** r=0.31*** r=0.44*** r=0.34*** r=0.38***

Erwartungskonformitdt  r=0.62*** r=0.51*** r=0.50*** r=0.36*** r=0.52***

Fehlertoleranz r=0.32*** r=0.26** r=0.39*** r=0.31*** r=0.33***
Individualisierbarkeit r=0.22* r=0.24** r=0.32*** =0.39*** r=0.31**
Lernforderlichkeit r=0.19* r=0.26** r=0.37*** r=0.43*** r=0.46***

|SO-Gesamtbeurteilung  r=0.41*** r=0.38*** r=0.55*** r=0.50*** r=0.51***

Anmerkung: Alle Werte sind statistisch signifikant: *p<5%, **p<1%, ***p<0.1%

Die Nullhypothese wurde in alen Fallen abgelehnt. Samtliche Korrelationen sind statistisch
signifikant. In den Einzelbetrachtungen der drel Befragungen wurden dhnlich hohe Korrelationen
gefunden.

6.3.2 Zusammenhang zwischen Eigenschaften der Versuchsper sonen und der Beurteilung

Die Eigenschaften der Versuchspersonen konnten einen Einfluss auf die Beurteilung der Software
haben. Um dies zu untersuchen, wurden die Erfahrung, die technische Ausstattung, sowie die
demographischen Daten der Versuchspersonen auf Zusammenhdnge mit der Beurteilung der
Software Uberprdift.

Folgende Nullhypothese wurde aufgestellt:

Es besteht kein Zusammenhang zwischen den Eigenschaften der Versuchspersonen und der
Beurteilung der Software.

Um dies zu Uberprifen, wurde mit den erhobenen Werten Korrelationen gerechnet. Fir
normalverteilte Variablen wurde das Verfahren nach Pearson angewandt, fir nicht normalverteilte
Variablen das Verfahren nach Spearman. Fur die nominalskalierte Variable Geschlecht wurde die
Methode der chi>-Mehrfeldertafel verwendet. Im Folgenden sind ausschliesslich statistisch
signifikante Zusammenhange aufgefihrt.

Erfahrung

Die Erfahrung der Versuchspersonen wurde im verwendeten Fragebogen mit folgenden Aspekten
erfragt: Computer-Erfahrung in Jahren und Monaten, Haufigkeit der Computer-Benutzung in
Stunden pro Woche, Web-Erfahrung in Jahren und Monaten, Haufigkeit der Web-Benutzung in
Stunden pro Woche, Telebanking-Erfahrung in Jahren und Monaten, Haufigkeit der Telebanking-
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Benutzung in Benutzungen pro Monat, Selbsteinschdtzung ,, Wie gut beherrschen Sie das
Telebanking via Internet?* auf einer Skalavon 1 bis 7.

Bezliglich der Erfahrung der Versuchspersonen wurde die Nullhypothese in verschiedenen Félen
abgelehnt. In zwei Befragungen konnten statistisch signifikante Korrelationen gefunden werden:

schriftlich

Computer-Erfahrung und Steuerbarkeit: r(Pearson)=-0.33, N=41, p<5%

Haufigkeit der Web-Benutzung und Systemverfligbarkeit: r(Pearson)=0.47, N=42, p<1%
Haufigkeit der Telebanking-Benutzung und Systemverfigbarkeit: r(Spearman)=0.33, N=42,
p<5%

online BWW

Computer-Erfahrung und Antwortzeiten: r(Pearson)=-0.29, N=49, p<5%

Telebanking-Erfahrung und Erwartungskonformitét: r(Pearson)=-0.29, N=48, p<5%

Haufigkeit der Telebanking-Benutzung und Systemverflgbarkeit: r(Spearman)=-0.29, N=48,
p<5%

Die Selbsteinschatzung der Versuchspersonen - , Wie gut beherrschen Sie das Telebanking via
Internet?* - Kkorreliert in allen drei Befragungen statistisch signifikant mit der Beurteilung
verschiedener Beurteilungskriterien. Zur besseren Ubersichtlichkeit sind in Tabelle 14 auf der
folgenden Seite ale statistisch signifikanten Korrelationskoeffizienten r nach Spearman fir die drel
Befragungen angegeben. N steht fur die Anzahl Versuchspersonen.
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Tabelle 14: Statistisch signifikante Korrelationen der Selbsteinschétzung mit den

Beurteilungskriterien in den drei Befragungen

Beurteillungskriterien Befragung
schriftich  online WWW  online BWW
Aufgabenangemessenheit r=0.31* r=0.28*
N=46 N=49
Selbstbeschreibungsfahigkeit r=0.33* r=0.41**
N=46 N=49
Steuerbarkeit r=0.43**
N=49
Erwartungskonformitat r=0.42**
N=49
Fehlertoleranz r=0.43** r=0.37*
N=46 N=49
Lernforderlichkeit r=0.42** r=0.50***
N=42 N=49
| SO-Gesamtbeurteilung r=0.37** r=0.49***
N=46 N=49
Stabilitéat r=0.29*
N=46
Installierbarkeit r=0.48***
N=49
Systemverfiigbarkeit r=0.32*
N=42

Anmerkung: angegeben sind statistisch signifikante Werte: *p<5%, **p<1%, ***p<0.1%

Technische Ausstattung

Die technische Ausstattung der Versuchspersonen bei der Benutzung der Software wurde im

verwendeten Fragebogen mit folgenden Aspekten erfragt:

durchschnittliche Ubertragungsrate.

Bildschirm-Auflésung  und

Bezlglich der technischen Ausstattung der Versuchspersonen wurde die Nullhypothese teilweise

abgelehnt.

In zwei Befragungen konnten statistisch signifikante Zusammenhange gefunden werden:
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schriftlich

durchschnittliche Ubertragungsrate und
-Aufgabenangemessenheit: r(Pearson)=0.51, N=19, p<5%
-Erwartungskonformitét: r(Pearson)=0.46, N=19, p<5%
-Antwortzeiten: r(Pearson)=0.56, N=19, p<5%
-Geschwindigkeit: r(Pearson)=0.49, N=19, p<5%
-Stabilitat: r(Spearman)=0.72, N=19, p<0.1%
-Systemverfugbarkeit: r(Pearson)=0.62, N=19, p<1%

online BWW

durchschnittliche Ubertragungsrate und Systemverfiigbarkeit: r(Spearman)=0.54, N=21, p<5%

Bildschirm-Auflsung und
-Steuerbarkeit: r(Spearman)=0.29, N=48, p<5%
-Erwartungskonformitét: r(Spearman)=0.42, N=48, p<1%
-Fehlertoleranz: r(Spearman)=0.42, N=48, p<1%
-Geschwindigkeit: r(Spearman)=0.32, N=48, p<5%

Demogr aphische Daten

Beziliglich der demographischen Daten der Versuchspersonen wurde die Nullhypothese in einem Fall
abgelehnt. In der Online-Befragung Uiber das BWW konnte ein statistisch signifikanter - und zwar ein
negativer - Zusammenhang zwischen dem Alter der Versuchspersonen und dem Kriterium
Steuerbarkeit gefunden werden: r(Pearson)=-0.32, N=46, P<5%.

6.4 Weitere Ergebnisse

In diesem Kapitel werden weitere interessante Ergebnisse aufgefihrt.

6.4.1 Reproduktion der ISO-Kriterien als Faktoren

Die sieben 1SO-Kriterien zur benutzerfreundlichen Dialoggestaltung wurden hauptséchlich aus
Faktorenanalysen von Expertenbefagungen gewonnen (siehe Kapitel 2.1.7 und 2.1.8). Um die sieben
Faktoren zu replizieren, wurde mit den erhobenen Werten der ISONORM-ltems eine
Faktorenanalyse durchgefthrt. Damit wurde Uberprift, ob sich die ISONORM-Items in der
vorliegenden Untersuchung auch den sieben | SO-Kriterien zuordnen lassen.

Die sieben 1SO-Kriterien konnten repliziert werden. Die ISONORM-Items lassen sich in einer
rotierten Faktorenmatrix gruppieren und laden auf die jeweiligen Faktoren hoch (siehe Anhang E).
Die so gebildeten Gruppen entsprechen fast vollstandig der Gruppierung der Items im Fragebogen.
Sechs ISONORM-Items laden héher auf andere Faktoren. Im Folgenden sind diese sechs Items in
der Reihenfolge aus Anhang E aufgeflihrt, die Faktoren wurden mit den entsprechenden 1SO-
Kriterien bezeichnet:
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..-.bietet keine/die Moglichkeit, die Arbeit an jedem Punkt zu unterbrechen und dort spéter ohne
Verluste wieder weiterzumachen.” (Item ST1)

Dieses Item gehdrt im ISONORM zum Kriterium Steuerbarkeit, |&dt aber in der Faktorenanalyse
hoher auf den Faktor Individualisierbarkeit.

...bietet schlechte/gute Mdglichkeiten, sich haufig wiederholende Bearbeitungsvorgénge zu
automatisieren.” (Item AU3)

Dieses Item gehtrt im ISONORM zum Kriterium Aufgabenangemessenheit, |&dt aber in der
Faktorenanalyse héher auf den Faktor Individualisierbarkeit.

»--.lasst sich (nicht) durchgehend nach einem einheitlichen Prinzip bedienen.” (Item ER5)

Dieses Item gehort im ISONORM zum Kiriterium Erwartungskonformitat, [&dt aber in der
Faktorenanalyse hoher auf den Faktor Lernforderlichkeit.

...erschwert/erleichtert die Orientierung durch eine (un)einheitliche Gestaltung.” (Item ER1)

Dieses Item gehort im ISONORM zum Kiriterium Erwartungskonformitét, |&dt aber in der
Faktorenanalyse hoher auf den Faktor Selbstbeschreibungsféahigkeit.

..informiert zu spét/sofort Uber fehlerhafte Eingaben.” (Item FE2)

Dieses Item gehdrt im ISONORM zum Kriterium Fehlertoleranz, [&dt aber in der Faktorenanalyse
hoher auf den Faktor Erwartungskonformitat.

.18t (un)kompliziert zu bedienen.” (Item AU1)

Dieses Item gehort im ISONORM zum Kriterium Aufgabenangemessenheit, |&dt aber in der
Faktorenanalyse héher auf den Faktor Fehlertoleranz.

6.4.2 Innere Konsistenz der Beurteilungs-ltems

Zur Uberprifung der inneren Konsistenz aler Beurteilungs-ltems wurde eine Item-Analyse
durchgefiihrt. Mit dieser Methode wird die Homogenitét der einzelnen Items in Hinblick auf das zu
erfassende Merkmal untersucht - in diesem Fall das Konstrukt Benutzerfreundlichkeit, bzw. die ISO-
Kriterien. Zunéchst wurde Cronbachs alpha fir jedes 1SO-Kriterium mit jeweils funf ISONORM-
Items berechnet. Die Werte lagen in allen drei Befragungen in einem akzeptablen Bereich zwischen
0.6 und 0.8, aber nicht so hoch wie die von Primper (1997, S. 256) angegebenen Vergleichswerte
von 0.81 bis 0.89 (siehe Kapitel 2.2.7).

Weiter wurde die Homogenitét der finf zusétzlichen Beurteilungs-ltems im Hinblick auf das neu
konstruierte Merkmal Verfligbarkeit im Fragebogen Uberprift. Fir die zusdtzlichen Items
(Antwortzeiten, Geschwindigkeit, Stabilitét, Installierbarkeit und Sytemverfligbarkeit) ergab sich ein
Wert (Cronbachs alpha) von 0.80, der durch Weglassen des Items Installierbarkeit auf 0.83 erhoht
werden konnte (N=136 Benutzer).

In einem weiteren Schritt wurde die innere Konsistenz der drei Befragungen Uber alle Beurteilungs-
Items verglichen. Eine Item-Analyse ist als eine Untersuchung der Homogenitét aller Items in Bezug
auf das zu untersuchende Konstrukt Benutzerfreundlichkeit zu verstehen. Die innere Konsistenz der
35 ISONORM-Items entspricht einer Homogenitétsprifung in Bezug auf ein Konzept der
Benutzerfreundlichkeit geméss I1SO 9241-10 (siehe Kapitel 2.1.8). Mit Einbezug der finf
zusétzlichen Beurtellungs-ltems zur Verflgbarkeit der Software und des Systems wird die
Homogenitétsprifung auf ein Gesamtkonzept der Benutzerfreundlichkeit (siehe Kapitel 2.1.10)
erweitert.
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Tabelle 15 zeigt die durchweg hohen Werte von Cronbachs alpha in den drei Befragungen ohne (nur
ISONORM-Items) und mit den zusétzlichen Beurteilungs-Items. Durch die zusétzlichen I1tems wurde
die innere Konsistenz der Befragungen noch leicht erhoht.

Tabelle 15: Innere Konsistenz der drei Befragungen Uber alle Beurteilungskriterien

Befragungsart Innere Konsistenz
| SONORM -Items alle Beurteilungs-ltems
schriftlich 0.929 0.936
online WWW 0.947 0.948
online BWW 0.934 0.939

6.5 Zusammenfassung der Ergebnisse
In diesem Kapitel werden die Ergebnisse zur besseren Ubersicht noch einmal stichwortartig aufgefinrt.

Beurteillung der Softwar e auf ver schiedenen Ebenen

| SO-Gesamtbeurteilung: Der Gesamtmittelwert aller ISONORM-Items (x= 4.80) dient als

Vergleichswert fur die Benutzerfreundlichkeit der Software.

| SO-Kriterien: Die Mittelwerte von jeweils finf ISONORM-Items (zwischen x=3.76 und x=5.48)
dienen als weitere Vergleichswerte der einzelnen | SO-Kriterien.

Die Einzelbetrachtung der ISONORM-Items und der zusétzlichen Beurteilungs-ltems dient als

Basis fur konkrete V erbesserungsvorschlége.

Unter schiede zwischen den Befragungen

Es konnten keine Unterschiede zwischen den Befragungen festgestellt werden beziglich 1SO-

Gesamtbeurteilung, 1SO-Kriterien und zusétzlichen Beurteilungs-ltems.
In einer Einzelbetrachtung konnten bei drei ISONORM -Items Unterschiede festgestellt werden.

Zwischen den Befragungen konnten Unterschiede in der Erfahrung und der technischen

Ausstattung der V ersuchspersonen festgestellt werden.

Es konnten keine Unterschiede in den demographischen Daten der V ersuchspersonen festgestellt

werden.

Zusammenhénge der erhobenen Daten
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Es bestehen systematische Zusammenhange zwischen den zusétzlichen Beurteilungs-ltems und
den ISONORM -Ergebnissen.

Es bestehen einige unsystematische Zusammenhénge zwischen Erfahrung, technischer
Ausstattung und demographischen Daten der Versuchspersonen und der Beurteilung der
Software.

Weitere Ergebnisse

Die sieben 1SO-Kriterien 9241-10 konnten als Faktoren in den ISONORM-Ergebnissen
reproduziert werden.

Sowohl die ISONORM-Items als auch die zusétzlichen Beurteilungs-ltems zeichnen sich in allen
drei Befragungen durch hohe innere Konsistenzen aus (Cronbachs alpha Uber alle Items gerechnet
betragt Gber 0.93).
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7 Diskussion

Im Folgenden wird die vorliegende Untersuchung diskutiert. Zunachst werden die Fragestellungen aus
Kapitel 3 anhand der erhaltenen Ergebnisse beantwortet. Danach werden weitere interessante Ergebnisse
diskutiert. Schliesdich werden einige Folgerungen im Hinblick auf weitere Einsdtze in der Praxis
aufgegriffen und Vorschlage fir weitergehende Untersuchungen gesammelt.

7.1 Beantwortung der Fragestellungen

In diesem Kapitel werden die Fragestellungen der vorliegenden Untersuchung anhand der erhaltenen
Ergebnisse beantwortet und diskutiert. Dazu werden jeweils die konkreten Fragestellungen aus Kapitel 3
noch einmal aufgefuhrt.

7.1.1 Einflussder Befragungsart auf die Beurteillung

Hat die Art der Befragung (schriftlich oder online) einen Einfluss auf die Beurteilung der
Benutzerfreundlichkeit der Software?

Das neue Instrument Online-Befragung wurde in zwei parallelen Befragungen tber WWW bzw.
BWW eingesetzt. Die Hauptfragestellung der vorliegenden Untersuchung bezieht sich darauf, ob
schriftliche Befragung und Online-Befragungen zu gleichen oder unterschiedlichen Aussagen
bezlglich der Benutzerfreundlichkeit der Software fihren. Die Evaluation der Software fand in
mehreren Schritten auf unterschiedlichen Ebenen statt (siehe Kapitel 6.1). In der 1SO-
Gesamtbeurteilung wurde der Gesamtmittelwert aler ISONORM-Items erhoben, die Beurteilung
der 1SO-Kriterien erfolgte durch den Mittelwert von jeweils funf ISONORM-Items, schliesslich
wurden die ISONORM-Items und die zusétzlichen Beurteilungs-Items einzeln betrachtet. Die Online-
Befragung als neues Instrument wurde auf allen Beurteilungs-Ebenen mit der schriftlichen Befragung
verglichen (siehe Kapitel 6.2.1).

Sowohl beziiglich der |SO-Gesamtbeurteilung, bezlglich der Beurteilung der |SO-Kriterien, als auch
beziglich der zusétzlichen Beurtellung-ltems fuhrte der Einsatz des neuen Instruments Online-
Befragung zu gleichen Aussagen wie eine herkémmliche schriftliche Befragung. Lediglich in einem
Item (ST4: Beeinflussbare Informationsdarstellung) bestand ein statistisch signifikanter Unterschied
zwischen der schriftlichen Befragung und einer Online-Befragung (siehe Kapitel 6.2.1). Die
Beeinflussbarkeit der Informationsdarstellung wurde in der Online-Befragung Uber das WWW tiefer
beurteilt as in der schriftlichen Befragung. In der Online-Befragung Gber das BWW wurde dieses
Item hingegen &hnlich hoch beurteilt wie in der schriftlichen Befragung. Der Unterschied kann
demzufolge nicht ausschliesslich auf die Befragungsart zurtickgefuihrt werden.

Bel der Betrachtung von Tabelle 11 (Kapitel 6.2.1) fallt zudem auf, dass bei zwei weiteren Items
statistisch signifikante Unterschiede zwischen den beiden Online-Befragungen bestehen. Beide Items
wurden in der Befragung Uber das WWW tiefer beurteilt als in der Befragung Uber das BWW.
Dazwischen liegen die Werte der schriftlichen Befragung. Fur diese Unterschiede kann die
vorliegende Untersuchung keine Erklarung liefern. In Kapitel 6.1.3 wurde vorgeschlagen, die
Betrachtung der einzelnen ISONORM-Items dazu zu verwenden, aufgrund der schlechtesten Werte
konkrete V erbesserungsvorschlége zu erarbeiten. Im vorliegenden Fall hétten unterschiedliche Werte
einzelner Items keinerlei Konsequenzen fir die in einer der Befragungen erarbeiteten
Verbesserungsvorschlége gehabt. Die Gefahr félschlicherweise eingeleiteter Massnahmen durch das
Instrument Online-Befragung ist bei der vorgeschlagenen V orgehensweise gering.
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7.1.2 Einflussder Befragungsart auf die Bereitschaft zur Teilnahme

Hat die Art der Befragung (schriftlich oder online) einen Einfluss auf die Bereitschaft zur
Teilnahme der Versuchspersonen?

Um die Zusammensetzung der Teilnehmer der drei Befragungen zu vergleichen, wurden Erfahrung
bezlglich Computer, Web und Telebanking, Selbsteinschétzung zur Beherrschung der Software,
technische Ausstattung, sowie demographische Daten der V ersuchspersonen berticksichtigt.

An den Online-Befragungen nahmen insgesamt mehr Benutzer mit hdherer Erfahrung beztglich
Computer und Web teil als in der Kontrollgruppe der schriftlichen Befragung. Auch die
durchschnittliche Ubertragungsrate wurde von den Teilnehmern der Online-Befragungen hoher
angegeben als von der Kontrollgruppe.

Diese nicht unerwarteten Ergebnisse lassen sich mit der Eigenheit der Online-Befragung erkléren, die
eine gewisse Gelbtheit und Akzeptanz im Umgang mit Computer und Web voraussetzt. Es kann
davon ausgegangen werden, dass die Teilnahme an den Online-Befragungen den V ersuchspersonen
mit mehr Ubung beziiglich Computer und Web leichter fiel als den Versuchspersonen mit geringerer
Gellbtheit. Dieser Erklarungsansatz wird insbesondere durch die héufige Benutzung des Webs
(durchschnittlich Gber 9 Stunden pro Woche) der Gruppe der Online-Befragung Uber das WWW
unterstitzt. Umgekehrt haben wohl einige Versuchspersonen mit geringerer Gelibtheit im Umgang
mit Computern und Web nicht an der Online-Befragung teilgenommen. Auch die tiefere
Selbsteinschétzung zur Beherrschung der Software in der schriftlichen Befragung deutet auf eine
geringere Gellbtheit der Kontrollgruppe im Umgang mit Computer und Web hin.

Zu diesen Uberlegungen passt auch die Tatsache, dass an den Online-Befragungen die
durchschnittliche Ubertragungsrate im Mittel hoher angegeben wurde als in der Kontrollgruppe der
schriftlichen Befragung. Versuchspersonen mit geringerer durchschnittlichen Ubertragungsrate -
bedingt durch eine schlechtere technische Ausstattung - fiel es schwerer, an der Online-Befragung
Uber das WWW von zuhause teilzunehmen.

Der Einsatz einer Online-Befragung kann also nicht generell eine schriftliche Befragung ersetzen. Es
muss damit gerechnet werden, dass die Zusammensetzung der Teilnehmer durch die Befragungsart
beeinflusst wird.

7.1.3 Einflussvon Eigenschaften der Versuchspersonen auf die Beurteilung

Besteht ein Zusammenhang zwischen Eigenschaften der Versuchspersonen und Beurteilung
der Benutzerfreundlichkeit der Software?

Unter dem Gesichtspunkt, dass die Zusammensetzung der Versuchspersonen durch die Art der
Befragung beeinflusst werden kann, stellt sich die Frage, ob systematische Zusammenhange zwischen
den obengenannten Eigenschaften der Versuchspersonen und den Ergebnissen der
Benutzerbefragung festgestellt werden konnen.
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In den einzelnen Befragungen konnten sowohl bezlglich Erfahrung als auch beziglich technischer
Ausstattung statistisch bedeutende Zusammenhange mit der Beurteilung der Software gefunden
werden (siehe Kapitel 6.3.2). Die Ergebnisse ergeben jedoch kein einheitliches Bild. Mit folgender
Ausnahme: Zwischen der Selbsteinschdtzung: , Wie gut beherrschen Sie das Telebanking via
Internet” und der Beurteilung der 1SO-Kriterien konnten in alen drei Befragungen statistisch
bedeutende Zusammenhange festgestellt werden. Die Selbsteinschétzung driickt neben der Erfahrung
mit der Software auch eine gewisse Zufriedenheit des Benutzers mit der Software aus und liesse sich
auch als weiteres Beurteilungskriterium interpretieren. Da bezlglich der Selbsteinschdtzung ein
statistisch signifikanter Unterschied zwischen der schriftlichen Befragung und der Online-Befragung
Uber das BWW besteht (siehe Kapitel 6.2.2), sind die gefundenen Zusammenhénge besonders
interessant. In der schriftlichen Befragung bestehen nur mit zwei Beurteilungskriterien statistisch
signifikante Zusammenhange, wahrend in den beiden Online-Befragungen Zusammenhange mit
sieben, bzw. acht Beurteilungskriterien festgestellt werden konnten (Tabelle 14). Diese Ergebnisse
konnten auf eine gewisse Tendenz hindeuten, dass mit steigender Kenntnis der Software auch eine
bessere Beurteilung derselben stattfindet. Sie konnten aber auch nur Ausdruck einer grdsseren
Zufriedenheit mit der Software insgesamt sein, welche sich sowohl in der Selbsteinschétzung als auch
in der Beurteilung der Software ausdrtickt. Ohne objektivere Werte zur Erfahrung mit der beurteilten
Software - also Erfahrung in Jahren und Monaten, sowie Anzahl Benutzungen pro Monat - 18sst sich
diese Frage nicht beantworten. In der vorliegenden Untersuchung konnte die Erfahrung mit dem
‘UBS Telebanking via Internet’ hdchstens drei Monate betragen (siehe Kapitel 5.3.2). Es hétte also
keinen Sinn gemacht, nach diesen Werten zu fragen, wie dies beztiglich Computer und Web gemacht
wurde. Wenn es die Situation zulasst, sollten die genannten Werte zwecks einer besseren
Einschétzung der Erfahrung mit der zu beurteilenden Software jedoch erhoben werden.

Zu diesem Punkt muss weiter gesagt werden, dass der Gelibtheitsgrad der Versuchspersonen im
Umgang mit Computer und Web in der vorliegenden Untersuchung ausserordentlich hoch war, was
nicht zuletzt durch die hohen Anforderungen des beurteilten Produkts bedingt wurde (siehe Kapitel
4). Die Aussagen Uber Zusammenhange der Erfahrung der Versuchspersonen und der Beurteilung
der Software sollten deshalb nicht verallgemeinert werden.

7.1.4 Einfluss des Nutzungskontexts auf die Beurteilung

Besteht ein Zusammenhang zwischen den Ergebnissen des ISONORM und den
zusétzlichen Beurteilungs-1tems?

In alen drei Befragungen konnten statistisch signifikante Zusammenhénge gefunden werden
zwischen der Beurteillung anhand der 1SO-Kriterien und den zusétzlich erhobenen Beurteilungs-
Items, welche die spezielle Situation im Internet und damit den Nutzungskontext der beurteilten
Software  betreffen  (Antwortzeiten, Geschwindigkeit, Stabilitdt, Installierbarkeit und
Sytemverflgbarkeit).

Im Gegensatz zur Beurtellung von Software am Arbeitsplatz, wo Ublicherweise mit relativ
homogenen Situationen, d.h. mit kleinen Unterschieden im Nutzungskontext der Benutzer, zu
rechnen ist, muss bei Internet-Anwendungen mit stark variierenden Faktoren wie Verflgbarkeit,
Antwortzeiten und Stabilitét der Software und des Systems gerechnet werden. Im Fall des ‘UBS-
Telebanking via Internet’ konnten schwach beurteilte Kriterien wie lange Antwortzeiten und
mangelhafte Installierbarkeit einen Einfluss auf die Gesamtbeurteilung der Software anhand des
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ISONORM gehabt haben. Tatséchlich wurden diese Punkte auch 6fters ausdriicklich beméngelt, wie
aus den Bemerkungen der Benutzer am Schluss der Fragebogen hervorging.

Diese Feststellungen zeigen, wie wichtig es ist, den Nutzungskontext in die Evaluation von Software
einzubeziehen. Es miissen von Fall zu Fall Kriterien gefunden werden, welche den Nutzungskontext
der jeweiligen Anwendung adaquat beschreiben. Fir die Evaluation von Internet-Anwendungen ist es
zudem interessant, allgemeine Kriterien zu erarbeiten, welche der speziellen Situation des Internets
Rechnung tragen und in eine Beurtellung einbezogen werden konnen. Ein erster Schritt in diese
Richtung wurde mit den vorgeschlagenen Kriterien versucht.

7.2 Diskussion weiterer Ergebnisse

In diesem Kapitel werden weitere interessante Ergebnisse aus Kapitel 6.4 diskutiert.

7.2.1 Faktorenanalyse

Die sieben I SO-Kriterien konnten in der Faktorenanalyse mit den ISONORM-Items der vorliegenden
Untersuchung erstaunlich gut repliziert werden (Kapitel 6.4.1). Interessant sind allerdings auch
digjenigen Items, welche nicht in dieses Schema passen und hoher auf andere Faktoren laden.

So |&dt beispielsweise das ISONORM-Item AU3 (, ...bietet schlechte/gute M dglichkeiten, sich haufig
wiederholende Bearbeitungsvorgéange zu automatisieren”) héher auf Individualisierbarkeit als auf das
Kriterium Aufgabenangemessenheit, fir das es im ISONORM 9241/10 steht. Das Kriterium
Aufgabenangemessenheit wird - was die Automation der Software betrifft - in 1SO (1996)
folgendermassen beschrieben: ,Any actions that can appropriately be allocated to the interface
software for automatic execution should be carried out by the Software without user involvement”
(S. 3). Hier werden Funktionen beschrieben, welche von der Software selbsténdig ausgefihrt werden
sollten, um dem Benutzer unndtige Arbeit abzunehmen. Hingegen betrifft die Mdoglichkeit,
Bearbeitungsvorgange zu automatisieren, auch die Individualisierbarkeit der Software, da sie durch
den Benutzer an seine eigene Art der Aufgabenverrichtung angepasst werden kann.

In diesem Zusammenhang soll auch nochmals auf die in Kapitel 2.1.6 beschriebenen ebenso
angesehenen Kriterien von Ulich (1986) hingewiesen werden, denen sich die konkreten ISONORM-
Iltems zumindest telweise auch zuordnen lassen. Ob sich die Kriterien von Ulich auch in einer
Faktorenanalyse mit den ISONORM-Items wiederfinden wirden, misste gesondert untersucht
werden. Dazu durften die Items allerdings nicht wie im verwendeten Fragebogen nach den 1SO-
Kriterien gruppiert werden.
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7.3 Schlussfolgerungen und Ausblick

In diesem Kapitel werden einige Folgerungen im Hinblick auf weitere Einsdtze in der Praxis aufgegriffen
und Vorschlage fir weitergehende Untersuchungen gesammelt.

7.3.1 Rekrutierung der Teilnehmer

Die Aussagen dieser Untersuchung beziglich der Zusammensetzung der Befragungsteilnehmer
beziehen sich selbstverstéandlich ausschliesslich auf die vorliegende Situation und sollten nicht als
generelle Aussagen verstanden werden. Die Rekrutierung der Teilnehmer fir eine Benutzerbefragung
ist immer mit Vorselektionen verbunden. Die Versuchspersonen missen Benutzer der zu
beurteilenden Software sein. Diese stellen die Grundgesamtheit fir die Stichprobenauswahl dar. Je
nach Anwendung weicht diese Grundgesamtheit mehr oder weniger von der Gesamtbevolkerung ab.
Die Stichproben missen daher nicht reprasentativ fur die Gesamtbevdlkerung sein, sondern fur die
potentiellen Benutzer eines bestimmten Produkts. Dazu kommen je nach Aufforderungsverfahren
weitere nicht zu vermeidende Vorselektionen. Wie in Kapitel 5.3.6 beschrieben wurde, konnten
beispielsweise fur die Online-Befragung Uber das WWW nur Versuchspersonen angeschrieben
werden, welche (Uber eine private E-Mail Adresse verflgten. Die Zusammensetzung der
Versuchspersonen kann durch solche Vorselektionen beeinflusst werden. Zwischen den beiden
Online-Befragungen konnten jedoch keine statistisch signifikanten Unterschiede beziglich der
Zusammensetzung der Teilnehmer festgestellt werden. Anders gesagt, wenn durch Vorselektionen
eine Beeinflussung der Ergebnisse stattfand, so wurde sie in der vorliegenden Untersuchung nicht
bemerkt. Die Tatsache, dass die Befragungen in dieser Untersuchung trotz teilweise
unterschiedlicher Zusammensetzung der Teilnehmer und trotz nicht zu vermeidender V orselektionen
zu weitgehend gleichen Aussagen beziiglich der Benutzerfreundlichkeit der Software fuhrten, muss
diese Einwande jedoch relativieren und spricht fir den Einsatz des neuen Instruments.

In zukinftigen Online-Befragungen zur Beurteilung von Internet-Anwendungen kann der Online-
Fragebogen direkt von der Website des zu beurteilenden Produkts tber Links verfigbar gemacht
werden. Auf eine Anmeldung zur Rekrutierung der Benutzer und eine Aufforderung per E-Mail, wie
dies im Rahmen dieser Untersuchung geschah, konnte dann verzichtet werden. Dadurch wirde der
Zugang zur Befragung vereinfacht und die Anonymitét der Befragung erhoht. Auch diese Methode
hétte aber offenkundige Vorselektionen zur Folge. Fir weitere Untersuchungen in diese Richtung
ergaben sich diverse interessante und durchaus praxisrelevante Fragestellungen. Abzuklaren ware
beispielsweise die Motivation der Benutzer, an einer solchen Benutzerbefragung teilzunehmen und
wie diese erhdht werden kann.

7.3.2 Waeiterentwicklung des Instruments

In der vorliegenden Untersuchung wurde eine Online-Befragung erarbeitet, welche zur Beurteilung
der Benutzerfreundlichkeit interaktiver Software eingesetzt werden kann. Aus Grinden der
Vergleichbarkeit wurde dazu ein bereits existierender Standardfragebogen verwendet - der
ISONORM 9241/10 von Primper&Anft (1997), der eine Operationalisierung der 1SO-Kriterien
9241-10 zur benutzerfreundlichen Dialoggestaltung von Software am Arbeitsplatz darstellt.
Besonderes Augenmerk wurde dabei auf den Einsatz fur Internet-Anwendungen gelegt. Daraus
ergeben sich zwel neuartige Aspekte: Zum einen die Verwendung der ISONORM-Items - als
Konkretisierung der 1SO-Kriterien - zur Beurteilung von Internet-Anwendungen, welche sich von
Software am Arbeitsplatz in vielfacher Hinsicht unterscheiden. Zum anderen der Einsatz des
ISONORM als Online-Befragung. In dieser Arbeit wurde versucht, beiden Aspekten Rechnung zu
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tragen. Es ergeben sich nun verschiedene Anregungen fir eine Weliterentwicklung des verwendeten
I nstruments.

Zundchst muss der Einsatz der ISONORM-Items im Hinblick auf unterschiedliche Internet-
Anwendungen hinterfragt werden. Der ISONORM wurde zur Beurteilung von Software am
Arbeitsplatz entwickelt. Es ist stark von der jeweiligen Anwendung abhangig, wie adaguat sie
anhand der ISONORM-Items beurteilt werden kann. Beispielsweise sind die Items des Kriteriums
Individualisierbarkeit nicht anwendbar, wenn die Software keine Anpassung durch den Benutzer
vorsieht. Es wére vorstellbar, der beurteilenden Person eine Gewichtung der Beurteilungs-ltems zu
ermdglichen, wie dies beispielsweise im IsoMetrics von Willumeit et al. (1996) der Fall ist. Im
IsoMetrics wird nach jedem Item danach gefragt, wie wichtig dieser Aspekt fur den Gesamteindruck
der Software ist. So kann abgeschétzt werden, wie adaguat ein Beurteilungs-Item fir eine bestimmte
Anwendung ist.

Im Gegensatz dazu sollten aber auch Bestrebungen erfolgen, den Fragebogen zu verkirzen, ohne
dass ein wesentlicher Qualitétsverlust der Aussagen in Kauf genommen werden muss. Die Lénge des
verwendeten Instruments kdnnte Benutzer davon abhalten, an der Befragung teilzunehmen. Bei einer
Online-Befragung im WWW kommt dieser Aspekt durch Faktoren wie Ladezeit und
V erbindungsgebiihren besonders zum tragen.

Wie in Kapitel 6.2.2 beschrieben wurde, konnten die Angaben Uber technische Daten, insbesondere
die durchschnittliche Ubertragungsrate, nur mit Vorbehalt interpretiert werden. Da aber gerade die
Ubertragungsrate einen entscheidenden Einfluss auf die Antwortzeiten des Systems und damit auf die
Benutzerfreundlichkeit einer Internet-Anwendung hat, ware auch hier nach besseren L&sungen zu
suchen. Anstatt den Benutzer nach der Ubertragungsrate oder aber nach beeinflussenden Faktoren
wie Modemgeschwindigkeit, Provider, Tageszeit oder ahnlichem zu fragen, wére es technisch
machbar, die Ubertragungsrate wahrend der Online-Befragung direkt durch das System bestimmen
zu lassen, die Ermittlung kénnte beispiel sweise vollautomatisch durch ein Java-Applet erfolgen.

In Kapitel 7.1.4 wurde vorgeschlagen, auch neue Kriterien zur Beurteilung der
Benutzerfreundlichkeit von Internet-Anwendungen zu erarbeiten. Dabei gilt es zunéchst, die 1SO-
Kriterien in operationalisierter Form - in diesem Fall in Form eines Fragebogens - an die spezifische
Situation im Internet (bzw. im WWW) anzupassen. Durch die neue Technologie entstehen neuartige
Anwendungsmdglichkeiten und Aufgaben, welche beriicksichtigt werden sollten. Als Beispiel wéren
hier Bereiche wie Electronic Commerce oder das vorgestellte Telebanking zu nennen, in welchen
zusétzliche Aspekte wie beispielsweise das Vertrauen der Benutzer berticksichtigt werden miissten.

An dieser Stelle ist es wichtig, darauf hinzuweisen, dass sémtliche Verénderungen eines Instruments
auf Kosten der Vergleichbarkeit der Ergebnisse gehen. Dieser Nachteil muss gut mit den zu
erreichenden Vorteilen abgewéagt werden. Systematische Untersuchungen der Veranderungen sind
nicht zu umgehen.

Es sollte das Ziel weiterer Untersuchungen sein, Instrumente zu schaffen, welche die
Vergleichbarkeit der Benutzerfreundlichkeit und damit objektive Qualitétskontrollen verschiedener
Anwendungen zulassen. Erste Schritte sind getan.
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Glossar

Antwortzeit: Zeit, die eine Rechenanlage bendtigt, um einen Auftrag zu bearbeiten. Setzt sich zusammen aus
der Wartezeit (z.B. bel Mehrprogrammbetrieb) und der reinen Rechenzeit (Bedienzeit) (Meyers Lexikon,
1996).

Benutzerfreundlichkeit: Programme oder Programmsysteme sind benutzerfreundlich, wenn ihre Bedienung
einfach ist, auch ohne Informatikkenntnisse leicht erlernt werden kann und sich nach den Denk- und
Arbeitsweisen der Benutzer richtet (Duden Informatik, 1993, S. 79f.).

Benutzeroberflache: Erscheinungsbild der Anwendungsprogramme und des Rechner-Diadlogs auf dem
Bildschirm. Jedes Anwendungsprogramm muss die Eingabe, die Ausgabe und den jeweiligen
Bearbeitungszustand in irgendeiner Form prasentieren und Eingriffe fur Interaktionen, Auskinfte,
Hilfestellungen oder Erklarungen zulassen (Duden Informatik, 1993, S. 80).

E-Mail: Kurz-Bezeichnung fur engl. electronic mail (>elektronische Post<), Versendung von Dokumenten auf
elektronischem Weg zwischen zwei Datenendgerdten (Datenibertragung). Diese Endgerdte konnen an
verschiedenen Rechnernetzen angeschlossen sein, so dass ein Informationsaustausch in Bruchteilen von
Sekunden Uber grof3e Entfernungen moglich ist. Das Datenendgerét des Empféangersist in der Regel mit einem
Speicher ausgestattet, in dem die Dokumente abgelegt werden (Mailbox), gleichzeitig (bzw. beim néchsten
Einschalten des Gerétes) erfolgt eine Mitteilung an den Benutzer, dal? Post eingegangen ist (Meyers Lexikon,
1996).

Ergonomie: Wissenschaft von den Leistungsmdglichkeiten des arbeitenden Menschen und der Anpassung der
Arbeit[sbedingungen] an den Menschen (Meyers Lexikon, 1996).

On line: Bezeichnung fir den Tatbestand, dass ein Gerét unmittelbar mit einem anderen Gerét verbunden ist,
so dass zwischen beiden Gerdten ein verzogerungsfreier Kommunikationsverkehr mdglich ist (Duden
Informatik, 1993, S. 490f.). Neu: online: in direkter Verbindung mit der Datenverarbeitungsanlage arbeitend
(Duden, 1996).

Inter aktivitat: Dialog zwischen Computer und Benutzer (Duden, 1996).

Inter net: weltweites Datennetz fir den paketvermittelten Datenaustausch insbesondere Uber Telefonleitungen.
Hervorgegangen aus dem 1969 vom amerikanischen Verteidigungsministerium zu militarischen Zwecken
eingerichteten ARPANet, entwickelte sich das Internet zunéchst als reines Wissenschaftsnetz. Neben dem
Austausch von schriftlichen Dokumenten (E-Mail) ermdglicht das Internet seit der Einflhrung des WMWW
(World Wide Web) 1993 auch Multimedia-Anwendungen und den Ubergang zu On-line-Diensten (Meyers
Lexikon, 1996).

System: In der Informatik versteht man hierunter die Zusammenfassung mehrerer Komponenten zu einer als
ganzes aufzufassenden Einheit (Duden Informatik, 1993, S. 717).

Tedebanking: Abwicklung von Bankgeschéften unter Einsatz der Teleinformatik. Die Verbindung erfolgt vom
Terminal bzw. Personal-Computer des Kunden aus Uber das Telefonnetz zur Bank. Das Telebanking (auch
Homebanking genannt) umfasst z.B. Auskinfte Uber Konten und Depots; Borsen- und Zahlungsauftrage;
Anlageempfehlungen; Wirtschafts- und Kursinformationen (UBS, 1992).

Verflugbarkeit: Die Verfugbarkeit gibt Auskunft dariber, in welchem Umfang ein System zur Bearbeitung
einer gegebenen Aufgabe genutzt werden kann. Die Verfligbarkeit wird eingeschrénkt durch das Auftreten von
Fehlern und durch die sonstigen Belastungen des Systems (Duden Informatik, 1993, S. 762).

World Wide Web: Bezeichnung fiir einen einfach zu bedienenden Dienst im Internet, der mittels Hyperlinks
den einfachen Zugriff auf multimediale Informationen entfernter Datenbanken ermdglicht, ohne an eine
bestimmte genormte Dateistruktur gebunden zu sein (Meyers Lexikon, 1996).
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Anhang A: Pilot-Website
Pilot-Website im BWW vom 10.09.97 bis 8.10.97: Homepage (Beschreibung in Kapitel 5.3.1)

#+ UBS Telebanking Pilot Homepage - Hetscape

File Edit “iew Go Communicator Help

4 2 A D e s & #

Back Forward Reload Home Seaich  Guide Print  Security  Stop

w‘ " Bookmarks \!‘ Metzite: Ihttp:a"a"bww.ubs.cha’|:-riw’ge.n’pmbd.f'pmks.n’pmtb.n"teIebank.n’

Bitte setzen 3ie ein Bookmark (Lesezeicher)) auf diese Seite. UBS

Es ist soweit... Telebanking
UBS Piotversuch §
UBS Telebanking via Internet

Schweizerische Bankgesellschaft

UBS Region Schweiz Machen Sie mit - Thre Meinung ist
gefragt!

Liebe Mitarbettermnen
Liebe Mitarbetter

Wir suchen Teilnehmer am Pilotwersuch, die berett sind, den ersten Teil unseres neuen TTBS
Telebankings wia Internet von zuhause aus zu testen und an einer anschliessenden Benutzerbefragung
telzunehmen. Folgende Voraussetzungen missen erfillt werden:

| Vertrige | Computer | Software
* Telehanking Vertrag * WIN 95: 486er mit 16 * Netscape 3.01 his 3.03
mit der UBS MEB BRAM (empfohlen: * Verschliisselungssoftware
* Internet Zugang Pentium mit 32 MBE SecureMNet
RAM)
e WIN NT: Pentium mit
32 MB RAM

Lesen Sie bitte die Informationen!

Woraussetzungen erfillt? hMelden Sie sich anl

s =
Filot Homepage |1 Informationen E Anmeldung

Letate Mkbnalicisnmyz: 2. Oktober 1997 - B Mail ar mmichae] rickteriube com

[P | Document: Done
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Pilot-Website im BWW vom 10.09.97 bis 8.10.97: Informationen

U B S Telebantlgj]?lz

Schweizerische Bankgesellschaft P]]_Otversuch
TBZ Reglon mchweizs

Pilot Homepage Informationen Anmelduns

Informationen zum Pilotversuch UBS Telebanking via Internet

In wemgen Tagen startet der Pilotversuch wvon UBS Telebanking mm "World Wide "Web (WATW). An
diesem Pilotversuch sollen méghchst wele Witarbetter der TES teilnehmen. Mitmachen kénnen Sie mit
bestehendem Telebanking-Vertrag und Internet-Zugang von muhause aus, wenn Thr Computer die auf der
Dilot Homepage angegebenen Voraussetzungen erfillt. Der Pilotversuch ist nur in deutscher Sprache
verfiighat.

Der Pilotversuch findet unter realen Bedingungen it Thren eigenen K onten statt, Sie kénnen Thre
Zahlungen ausfithren, und Thre tatsachlichen Kontostande abfragen. Wichtig: Der Funktionsumfang 15t in
diesem Pilotversuch eingeschrankt. Im offimellen Felease per Ende 1997 werden wir unseren Kunden
noch mehr Wéglichkeiten anbieten. Zudem werden dann verschiedene Sprachen vetfighar sein.

S . Tin am Pilotwersuch TTBS Telebanking wia Internet teflminehmen, bendtigen Sie aus
@ure_“-ﬂ--- Sicherheitsgrinden die Verschlisselungssoftware Secureldet Die TBS wird Securelet bei
' Begitn des Plotversuchs selbst zum Download anbieten. Sie miissen die Software deshalb jetzt
noch nicht herunterladen. Witarbetter mit WW W -Zugang kénnen sich auch auf der "Websette
der SwissOnline iber Securellet informieren.

WICHTIG: Bitte nehmen Sie anch an der Benutzerbefragung teil!

Az Tellnehmer am Pilotversuch sind Sie aufpefordert, das TBE Telebanking wia Internet zu benutzen und
es kritisch mu betrachten. Mach etwa enem IMonat werden Sie Gelegenheit haben, an einer
EBenutzerbefragung telzunehmen. Ziel dieser Umfrage 1st, die Benutzerfreundlichkeett und die Zuverlassighoeit
des UBS Telebanking via Internet zu beurtellen. Ein Fragebogen wird auf dem BYWYW online mur Verfiioung
stehen. Die Adresse wird Thoen per E-3ail ugesandt. Emigen Witarbettern wird am Arbeitsplatz sin
schriftlicher Fragebogen zugestellt. Bitte beteiligen Sie sich an der Bemtzerbefragung, Sie lefern uns
wichtige Informationen, wie wir Telebanking wia Internet fir Sie noch benutzerfreundlicher gestalten
kénnen.

Wielen Danl.

=
Dilot Homepage m Infermationen Anmeldung
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Pilot-Website im BWW vom 10.09.97 his 8.10.97: SecureNet

ecureMet - Netscape

Eile Edit View Go Communicator Help

U B S Telebanllgj]?lz

TUES Eegon Schweiz

Schweizerische Bankgesellschaft P]lowersuch e

Zurick m den Informationen

‘ureNet”

Verschliisselungssoftware SecureNet™

Jetzt 15t s1e da, die wegweisende Sicherhettzsoftware fir Telebanking und Electronic Comumerce wia
Internet.

Was ist SecureNet?
Eine fir das Telebanking entwickelte Verschliisselungs-Software, die auch das Shopping i World Wide
TWeb sicherer macht.

Wie funktioniert SecurelNet?
Bein Verbmdungsautbau prift Securellet, ob Sie mit derm richtigen Server verbunden sind. Anschliessend
reizen die Daten nur nech werschliisselt hin und her. Zudem kontrolliert Securelet, ob Daten wihrend der
Ubertragung matipuliert werden,

Figenschaften:

¢ Funktionert usammen mit Metscape Mawgator, Metscape Communicator, Internet Explorer und
wetteren Browsern unter Windows 3.1, Windews 95, Windows 1T 3.51+4 .0, Macmtosh PPC und
68K (ab030).

¢ Hichste Diskretion und Sicherheit dank 128-Bit-Verschlizseluing,

¢ Erfilllt die hohen Anforderungen der Schweizer Banken.

Zurick m den Informationen ﬂ

Lutate Abbnalisienmz: 2. Oktober 1997 - (=] Bail an swickve] rickder @b ot

’E| | Document: Done

| »
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Pilot-Website im BWW vom 10.09.97 bis 8.10.97: Anmeldung

nmeldung zum UBS Telebanking Filot - Hetscape

File Edit “iew Go Communicator Help

U B S Telebanllgj]iz

Schweizerische Bankgesellschaft PﬂOtVBI‘S]_lCh

TTBS Eegion Schweiz

Pilot Hotnepage Informationen Armeldung

Anmeldung fiir Pilot-Teilnehmer am UBS Telebanking via Internet

Ain besten geben Sie hier Thre private E-Mail Adresze an, da Sie von zuhavuse aus am Pilotversuch teilnelimen
werden. Falls 3ie keine private E-Ivfail Adresse haben, kénnen Sie auch Thre TBS E-Iail Adresse angeben, Wir i
werden Thnen beim Start des Pilotversuchs Informationen iber das weitere Vorgehen zusenden I@\\\\%_\'

Ich erfillle die Voraussetmungen und habe die Informationen gelesen. Ich méchte am Pilotversuch vom TTBES
Telebanking wia Internet teilnehmen:

Vorname

Hans ]

Wame Iluster ]

[
[
[ FU-CIOS-MEZ ]
[

TEZ-interne Adresse

|
|
|
Private E-Mail-Adresse |

Telebanlking I
Vertrags-1r.

hang ruster@privat. provider.ch ]

[ siehe Telebanking-Yertrag ]

Anmeldung senden Eingaben ldschen |

Pilot Homepage m Informationen ﬂ Anmeldung =

Letzte dkbnalicienmg: 2. Obtober 1997 - 2 Madl an michael rickter £, COE

EWW UFBS Reglon Swifzerland ||

LK

E| | Document: Done
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Pilot-Website im BWW vom 10.09.97 bis 8.10.97: Antwort

#% Anmeldung erhalten - Netscape

File Edit “iew Go Communicator Help

I S - S S

Back Forward Relopad Home  Search  Guide Frint  Security  Stop

w! " Bockmarks \&. Metzite: Ihttp: Ak, bz ok privd gedpmbd Apmikes Apmitbytelebank.fantwort. htm

U B S Telebalﬂlgj?lz

Schweizerische Bankgesellschaft

Pilotversuch
TUBE Eemon Schweis
Pilot Homepage Informationen Anmeldung

Thre Anmeldung wurde von michael. richter{@ubs. com empfangen.

Wielen Dank: fir Thr Interesse.

Sie werden bein Start des Pilotwersuchs Informationen zum weiteren Vorgehen erhalten,

murick zur Pilot Homepage m

Letats Aktnalicienm: 2. Oktober 1997 - (o] Blail s snichas] rickter i COMH

EBWW UBY Region Swifzerland

= | Documert: Done
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Anhang B: Schriftlicher Fragebogen
(Beschreibung in Kapitel 5.4.1)

1 'g Telebanking
UBS VRN

Schweizerische Bankgesellschaft

Benutzer befragung:
UBS Telebanking via I nternet

ZUrich, 9. Februar 1998

Liebe Mitarbeiterin
Lieber Mitarbeiter

In den letzten Wochen hatten Sie Gelegenheit, am neuen UBS Telebanking via Internet
teilzunehmen. Fur die Weiterentwicklung der Software sind wir auf Ihre Mithilfe angewiesen. Mit
dem folgenden Fragebogen kénnen Sie uns ein Feedback Uber die Benutzerfreundlichkeit des UBS
Telebanking via Internet geben. Bitte nehmen Sie an dieser Benutzerbefragung teil, wenn Sie das
UBS Telebanking via Internet bereits benutzt haben.

Wichtig: Beurteilen Sie bitte ausschliesslich die Anwendung selbst, nicht andere erforderliche
Komponenten wie Browser oder V erschliisselungssoftware, auch nicht zusétzliche Software wie
UBS Pay oder dergleichen.

Der Fragebogen basiert auf der internationalen Ergonomie-Norm 1SO 9241-10 zur
Benutzerfreundlichkeit von Software am Arbeitsplatz. Die Bearbeitung des Fragebogens dauert ca.
10 min. Bitte retournieren Sie den Fragebogen so bald wie méglich und tragen Sie damit zu der
Weiterentwicklung des Projekts bei.

Vielen Dank.

Mit freundlichen Griissen

Michael Richter, FU-1SCI-R5I
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Hinweise

Im Folgenden geht es um die Beurteilung der Software des UBS Telebanking via Internet.
Beurteilungsgrundlage sind Kriterien, die jeweils kurz erl&utert werden.

Sie sollen die Bewertung aufgrund Ihrer individuellen Erfahrung mit der Software vornehmen.

Denken Sie daran, es geht nicht um die Beurteilung Ihrer Person, sondern um I hre ganz per sonliche
Beurteilung der Software mit der Sie arbeiten. Es gibt kein ,richtig” oder ,falsch®.

Die wichtigen Aspekte werden Uber Beschreibungen konkretisiert. Diese Beschreibungen sind immer
in folgender Form:

Beispiel 1
Die Software...
--- -- - -+ 4+
ist schlecht. O o o o o O ist gut.

Im ersten Beispiel geht es darum, wie gut, bzw. wie schlecht die Software ist. In diesem Fall wird die
Software zwar als ganz gut, aber noch verbesserungsfahig beurteilt.

Beispiel 2
Die Software...
--- -- - -+ 4+
ist langsam. O O O o o d ist schnell.

Im zweiten Beispiel wird die Software als ziemlich langsam beurteilt.

Bearbeiten Sie den Fragebogen &usserst sorgféltig und lassen Sie keine Fragen aus.
Die Auswertung der Daten erfolgt selbstver standlich anonym.
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Aufgabenangemessenheit
Unterstiitzt die Software die Erledigung Ihrer Arbeitsaufgaben, ohne Sie als Benutzer unnétig zu belasten?
Das UBS Telebanking via Internet...

++ +++

O O

-/+ +

O O O O 0O

ist kompliziert zu bedienen. ist unkompliziert zu bedienen.

bietet alle Funktionen, um die
anfallenden Aufgaben effizient
Zu bewdltigen.

bietet nicht alle Funktionen, um
die anfallenden Aufgaben
effizient zu bewaltigen.

O O O 0O 0 0 O

bietet schlechte M dglichkeiten,

sich haufig wiederholende O O O O O O O
Bearbeitungsvorgange zu

automatisieren.

bietet gute Méglichkeiten, sich
haufig wiederholende
Bearbeitungsvorgange zu
automatisieren.

erfordert keine Uberfllissigen

erfordert UberflUssige Eingaben. Eingaben.

ist schlecht auf die

Anforderungen der Arbeit O O O 0O 0 0 O

zugeschnitten.

ist gut auf die Anforderungen
der Arbeit zugeschnitten.

Selbstbeschreibungsfahigkeit

Gibt Ihnen die Software gentigend Erléauterungen und ist sie in ausreichendem Masse verstandlich?
Das UBS Telebanking via Internet...

--- - -+ 4+
bietet einen schlechten bictet &i ten Uberblick
Uberblick tber sein O O o o o o oo anen guen Jberhe
Funktionsangebot. tber sein FUnktionsangenot.
verwendet schlecht .
verstandliche Begriffe, ‘E’Se”’".??deégm v ﬁgmd"Che
Bezeichnungen, Abkirzungen [ O O 0O 0O d Aigk” & ezelcc:j nungeg, o
oder Symbole in Masken und Masllirzunggnl\/cl) e Symbole in
Meniis. en und Men(s.
liefert in unzureichendem liefert in zureichendem Masse
Masse Informationen darUber, | O O O [O @O /!nformationendartber,welche
welche Eingaben zuléssig oder Eingaben zulassig oder nétig
notig sind. sind.
bietet auf Verlangen keine bietet auf Verlangen
situationsspezifischen | O O O [O [OQ stuationsspezifische
Erklarungen, die konkret Erklarungen, die konkret
weiterhelfen. weiterhelfen.
bietet von sich aus keine bietet von sich aus
situationsspezifischen | O O O [O [OQ stuationsspezifische
Erklarungen, die konkret Erklarungen, die konkret
weiterhelfen. weiterhelfen.
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Steuerbarkeit

Konnen Sie als Benutzer die Art und Weise, wie Sie mit der Software arbeiten, beeinflussen?

Das UBS Telebanking via Internet.

Unterbrechungen der Arbeit.

--- - -+ 4+
bietet keine M6glichkeit, die bietet die Mdglichkeit, die
Arbeit an jedem Punkt zu Arbeit an jedem Punkt zu
unterbrechen und dort spéter [ O 0O O O O unterbrechen und dort spéter
ohne Verluste wieder ohne Verluste wieder
weiterzumachen. weiterzumachen.
erzwingt eine unndtig starre erzwingt keine unnétig starre
Einhaltung von [ O 0O O O O Einhaltung von
Bearbeitungsschritten. Bearbeitungsschritten.
ermoglicht keinen leichten ermoglicht einen leichten
Wechsel zwischen einzelnen [ O 0O O O O Wechsel zwischen einzelnen
Menus oder Masken. MenUs oder Masken.
ist so gestaltet, dass der .
Benutzer nicht beeinflussen ISt SO gestalte_t, dass der :
kann. wie und welche | [0 O [O O [O Benutzerbeeinflussenkann, wie
Informationen am Bildschirm ;ﬂﬁjwﬁchedl nfo;?zinonen 3m
dargeboten werden, ildschirm dargeboten werden.
erzwingt unnétige O O O [O [O -erzwingtkeineunndtigen

Unterbrechungen der Arbeit.

Erwartungskonfor mitat

Kommt die Software durch eine einheitliche und versténdliche Gestaltung Ihren Erwartungen und Gewohnheiten

entgegen?

Das UBS Telebanking via Internet.

Prinzip bedienen.

--- - -+ 4+
erschwert die Orientierung erleichtert die Orientierung
durch eine uneinheitliche [ O 0O O O O durch eine einheitliche
Gestaltung. Gestaltung.
l&sst einen im Unklaren l&sst einen nicht im Unklaren
dartiber, ob eine Eingabe [ O 0O O O O dartiber, ob eine Eingabe
erfolgreich war oder nicht. erfolgreich war oder nicht.
informiert in unzureichendem informiert in ausreichendem
Masse Uber das, was es gerade [ O 0O O O O Masse Uber das, was es gerade
macht. macht.

. it soh _ .
\r/%e:%frr;er&;rsgnwer | O O [O O [ /reagiert mitgutvorhersehbaren
Bearbeitungszeiten. Bearbeitungszeiten.
l&sst sich nicht durchgehend I&sst sich durchgehend nach
nach einem einheitlichen [ O O 0O 0O d

einem einheitlichen Prinzip
bedienen.
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Fehlertoleranz

Bietet Ihnen die Software die M églichkeit, trotz fehlerhafter Eingaben das beabsichtigte Arbeitsergebnis ohne oder mit

geringem Korrekturaufwand zu erreichen?

Das UBS Telebanking via Internet...

zur Fehlerbehebung.

--- -/ + ++ +++
ist so gestaltet, dass kleine ist so gestaltet, dass kleine
Fehler schwerwiegende Folgen [ [ O 0O Fehler keine schwerwiegenden
haben kénnen. Folgen haben kdnnen.
informiert zu spét Uber | | [0 [J informiert sofort Uber
fehlerhafte Eingaben. fehlerhafte Eingaben.
liefert schlecht versténdliche | | [0 [ |liefert gut verstandliche
Fehlermeldungen. Fehlermeldungen.
erfordert bei Fehlern im grossen erfordert bei Fehlern im grossen
und ganzen einen hohen | | [0 [ undganzen einen geringen
Korrekturaufwand. Korrekturaufwand.
gibt keine konkreten Hinweise O O [0 [ 9gibtkonkrete Hinweise zur

Fehlerbehebung.

Individualisierbarkeit

Konnen Sie als Benutzer die Software ohne grossen Aufwand auf Ihre individuellen Bedirfnisse und Anforderungen

anpassen?

Das UBS Telebanking via Internet...

Bildschirmdarstellung schlecht
an seine individuellen
Bedurfnisse anpassen kann.

--- -/ + ++ +++
l&sst sich von dem Benutzer l&sst sich von dem Benutzer
schwer erweitern, wenn fr ihn [ [ [ [ leicht erweitern, wenn fir ihn
neue Aufgaben entstehen. neue Aufgaben entstehen.
l&sst sich von dem Benutzer lasst sich von dem Benutzer gut
schlecht an seine personliche, | | [0 [OJ anseinepersonliche,
individuelle Art der individuelle Art der
Arbeitserledigung anpassen. Arbeitserledigung anpassen.
eignet sich fr Anfanger und . D .
Experten nicht gleichermassen, eignet sich fl.Jr Antanger und_
weil der Benutzer es nur schwer [ [ O [O Experten glachermassen, We”
an seinen Kenntnisstand der Benutzer esleicht an seinen
anpassen kann. Kenntnisstand anpassen kann.
lasst sich - im Rahmen seines lasst sich - im Rahmen seines
Leistungsumfangs - von dem Leistungsumfangs - von dem
Benutzer schlecht fur [ [ O O Benutzer gut fur
unterschiedliche Aufgaben unterschiedliche Aufgaben
passend einrichten. passend einrichten.
ist so gestaltet, dass der ist so gestaltet, dass der
Benutzer die Benutzer die

[ [ O O

Bildschirmdarstellung gut an
seine individuellen Bedirfnisse
anpassen kann.
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Lernforderlichkeit

Ist die Software so gestaltet, dass Sie sich ohne grossen Aufwand in sie einarbeiten konnten und bietet sie auch dann
Unterstitzung, wenn Sie neue Funktionen lernen mochten?

Das UBS Telebanking via Internet...

oder Handbuch erlernbar.

--- -- - -+ 4+
f ig Zei
atordet vl Zeit zum 0 0 0 0 O 0 O sordetwenigzetzm
Erlernen.
Erlernen.
ermutigt nicht dazu, auch neue O O O O O O @O emutigtdazu, auchneue
Funktionen auszuprobieren. Funktionen auszuprobieren.
erfordert, dass man sich viele O O O O @O O @O efordertnicht dassmansich
Details merken muss. viele Details merken muss.
ist so gestaltet, dasssicheinmal [ [0 [0 [ [ [O [ istsogestaltet, dasssicheinmal
Gelerntes schlecht einprégt. Gelerntes gut einpragt.
ist schlecht ohne fremde Hilfe O O O O O 0O @O .istoutohnefremde Hilfeoder

Handbuch erlernbar.

Verfugbarkeit

Wie zeichnet sich der Zugang zu der Software aus bezuglich Antwortzeiten, Stérungen und Installierbarkeit?
Das UBS Telebanking via Internet...

ist selten verfligbar.

--- -- - -+ 4+
reagiert mit langen O O O O O O @O -reagertmitkurzen
Antwortzeiten. Antwortzeiten.
lauft auf |hrem Computer O O O O O O 0O /autauf lhrem Computer
langsam. schnell.
funktioniert nicht stabil und O O O O O O 0O funktioniertstabil und
stérungsfrei. stérungsfrei.
Ist schwierig zu installieren. O o o o oo o ist einfach zu installieren.

O O O 0O 0 0 O

ist oft verflgbar.
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Ihr Profil
Wieist Ihre technische Ausstattung fur die Benutzung des UBS Telebanking via Internet?

Bildschirm-Auflosung | [] weniger [ 640x480 [ 800x600 [ 1024x768 [ menr [ unbekannt

Durchschnittliche Ubertragungsrate (am unteren Browserrand (o= N Kisec [ unbekannt
ersichtlich)
Wie gut beherrschen Sie das UBS Telebanking via I nternet?
--- -- - -+ 4+
sehr schlecht. O o o o oo o sehr gut.
Wie lange benutzen Sie ungefahr schon...
Telebanking via Videotext oder Internet (auch anderer Banken)? | Jahre e Monate
?
CompUter | £0000000000 Jahre ........... M Onate
Internet (WWW) oder Intranet BWW)? | Johre e Monate
Wie haufig benutzen Sie durchschnittlich...
Telebanking via Videotext oder Internet (auch anderer Banken)? | Benutzungen pro Monat
?
Compuerz . |uee—- Stunden pro Woche
Internet (WWW) oder Intranet BWW)? | Stunden pro Woche
Ihr Geschlecht? [ weiblich [ mannlich

Wiedtsind Se> | Jahre

Vielen Dank fir Ihre aktive Hilfe. Ihre Daten werden selbstversténdlich anonym behandelt.



Anhang B: Schriftlicher Fragebogen

81

Das letzte Wort haben Sie:

Bitte sehen Sie den Fragebogen nochmals durch, ob Sie alle Fragen beantwortet haben!

Bitte schnellstmdglich zurticksenden an FU-1SCI-R5I. Vielen Dank.
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Anhang C: Online-Fragebogen
Online-Fragebogen: Begriissung (Beschreibung in Kapitel 5.4.4)

Begriissung Benutzerbefragung Telebanking - Hetscape

File Edit Yiew Go Communicator Help

e Y A D e £ & @

Back Fonward Reload  Home  Search  Guide Print  Securty  Ston

wt' Bookmarks \3& Netsite:Ihttp:.n’.f'bww.ubs.ch.-"priw'gea"pmbda’pmks;’pmtba’frabod j
D) Benutzerbefragung:
'_‘ Telehanking N .
—..  UBS Telebanking via
Schiweizerische Bankgesellschaft In‘temet

Telebanking Homepage | Begriissung | Hinweise | Fragebogen

Liebe Mitarbettenn
Lieker Iitarbetter

In den letzten Wochen hatten Sie Gelegenheit, am neuen UBS Telebanking via Internet tedlmunehmen. Fir die
Weiterentwicklune der Software sind wir auf Thre MMthilfe angewiesen. Mt dem folgenden Fragebogen kénnen
Sie uns ein Feedback dber die Benutzerfreundlichkeit des TEE Telebanking wia Internet geben.

Wichtig: Beurteilen Sie bitte ausschliesslich die Anwendung selbst, nicht andere erforderliche
Eomponenten wie Browser oder Verschliiszelingssoftware, auch nicht musatzhche =oftware wie TBE Pay oder
dergleichen.

Deer Fragebogen bastert auf der internationalen Ergonotmie-1orm IS0 9241-10 zur Benutzerfreundlichlceit won
Software am Arbettsplatz. Die Bearbeitung des Fragebogens dauvert ca. 10 min.

Bitte bearbeiten Sie den Fragebogen so hald wie méglich und tragen Sie damit zu der Wetterentwicklung des
Projekts bet

Wielen Dank

it freundlichen Grilssen
Michael Richter, ISCI-E5I

Eutte lesen Sie jetzt die Hinweise (KD

Letats Aktalicienmg: 4. Febnar 1998 - E-Mail an michae]l Hckiterdiube . com

EWW UBS Region Swifzerland

’?| | Document: Done
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Online-Fragebogen: Hinweistell

Hinweize - Netscape

File Edit Yiew Go Communicator Help

Benutzerbefragung:
UBS Telebanking via Internet

Telebanking Homepage | Begrissung | Hinweise | Fragebogen

Hinweise

I folgenden geht es um die Beurteilung der Software des TTBS Telebanking via Internet.
Beutteilungsgrundlage sind Eriterien, die jewedls kurz erlfutert werden.

Zie sollen die Bewertung aufgrund Threr mdividuellen Erfahrung mit der Software vornehmen.

Denken Sie daran, es geht nicht um die Beurteilung Threr Person, sondern um Thre ganz persinliche Beurteilung der Software
mit der Sie arheiten. Es gibt kein "richtig" oder "falsch”.

Die wichtigen Aspekte werden iber Beschreibungen konkretisiert. Tiese Beschrefbungen sind immer in folgender Form:

(Wergréssern Sie Thr Browserfenster, bis Sie die Beispiele wollstandig sehen oder benutzen Sie die Pfeile am Browserrand, um m
scrollen.)

Beispiel 1
Die Software. . ——— —— = =/ o+ A+
ist schlecht. [SEE I o S S O ist gut.

It ersten Beispiel geht es datum, wie gut, bew. wie schlecht die Software 1st. In diesem Fall wird die Software zwar als ganz gut,
aber noch verbesserungsfihig beurteilt.

Beispiel 2
Die Software. .. e T T s
ist langsam. LS S S S & ist schnell

Iin mweiten Beispiel wird die Software als miemlich langsam beurtedlt.

Beatbeiten Sie den Fragebogen fusserst sorgfiltis und lassen Sie keine Fragen aus. Die Auswertung der Daten erfolgt
selbstverstindlich anonym.

=

| Document: Dore
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Online-Fragebogen: Anfang des Fragenteils mit 1SO-Kriterium Aufgabenangemessenheit

Fragebogen - Netscape

File Edit %iew Go Communicator Help

Benutzerbefragung:
UBS Telebanking via Internet

Aunfgabenangemessenheit

Telebanking Homepage | Begritssung | Hinweize | Fragebogen

Tnterstitzt die Software die Erledigung Threr Arbettsaufzaben, ohne Sie als Benutzer unnétig zu belasten?

Das UBZ Telebanking wia o o+ 1 e
Internet...
1st kompliziert zu bedienen. [SEN & o0 O O istunkompliziert zu bedienen.
bietet nicht alle Funktionen, um bietet alle Funltionen, um die
die anfallenden Aufzaben (Sl & o0 OO anfallenden Aufaben effident
effizient mu bewaltigen. m bewiltigen.
bietet schlechte Iéglichleiten, bietet gute MMéglchkeiten, sich
sich hagﬁg wiederholende c c c e e haufig Wiederholende
Beatbeitungsvorginge zu Bearbeitungsvorginge zu
automatisieren, autotnatizieren.
erfordert iberflilssige o e e erfordeﬁ keine iberfliissigen
Eingaben. Eingaben.
15t schlecht auf die . .

. o o o o~ ¢ st auf die Anforderungen
Mordeqnlgen der Arbeit der Arbeit mugeschnitten.
mgeschnitten.

Selbstheschreibungsfihigkeit

Gibt hnen die Software genigend Erlauterungen und ist sie in ausreichendem Masse verstandlich?

Dias UBZ Telebanking wia o ot o+ 4t e

Internet...

bietet emen schlechten . . " .

Uberblick fiber sein o o o0 e e e bietet einen guten Therblick

Funeti bot iiber sein Funktionsangebot.

onsangebot.

vem;?ncc;?t; C}]]iecg:&, verwendet gut verstandliche

verstandhiche Begnffs, . .

Bezeichmungen, Abkirzungen € O oo o 0 :Ei%rﬁe, Bezew(llmm;gen;\ 1
= |Document: Done =

|»
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Online-Fragebogen: Fragenteil mit zusétzlichen Beurteilungs-1tems, technischen Angaben und

Selbsteinschétzung

ragebogen - Netscape

File Edit %iew Go Communicator Help

Verfiigharkeit

Wie zeichnet sich der Zugang m der Softwate aus beziglich Antwortzeiten, Stérungen und
Installierbarleit?

Dias UBS Telebanking wia e e~ —r b ar ras

Tnternet...

reagiert it langen c c 6 6 ¢ ¢ e reagiert it kurzen
Antwortzetten. Antwortzetten.

lauft auf Threm Computer R s lauft auf Threm Computer
langsam. schnell

finktioniert nicht stabid und (" o o o o o o fiunktionert stabil und

stétungstiel. stérungstiel

st schwierig zu installieren. oo o o o o 0 Ist einfach zu installieren.
ist selten verfiighar. LSRN S S S S ist oft verfiighar.

Thr Profil

Wie ist Thre technische Ausstattung fir die Benutzung des TES Telebanking wia Internet?

Bildschirm- Auflésung I bitte auswihlen =

Durchachnittliche Ubertragungsrate, falls belkannt (atn unteren Browserrand ersichtlich) ca. I Kfsec

Wie gut beherrschen 3ie das TBS Telebanking wia Internet?

——— —= = =/t o+t

sehr schlecht oo o o o 0 0 sehr gut

=3l |Document: Done
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Online-Fragebogen: Fragenteil mit Fragen zur Erfahrung, demographischen Angaben und Platz fir

Bemerkungen

ragebogen - Netscape

File Edit %iew Go Communicator Help

Wie lange benutzen Sie ungefihr schon.

Telebanking wia Videotext oder Internet (auch anderer Banken)?

I_ Jahre I_ Monate

Computer?

I_ Jahre I_ Monate

Internet (W) oder Intranet (BWW)7

I_ Jahre I_ Monate

Wie haufig betutzen Sie durchschrittlich. .

Telebanking via Videotest oder Internet {auch anderer Banlcen)? I Bemtzungen pro Monat
Computer? I Stunden pro Woche
Internet (W) oder Intranet (BTWTAN7Y I Stunden pro Woche

Thr Geschlecht? 0 weiblich 0 mannlich

Wiie alt sind Sie?

[ Tahre

Das letzte Wort haben Sie:

WVielen Danle fiir Thre aktive Hilfe. Thre Daten werden selbstverstandlich anonym behandelt.

=3l |Document: Done
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Anhang D: ISONORM-Werte
Mittelwerte und Standardabweichungen aler Items des ISONORM 9241/10 in der
Benutzerbefragung zum *UBS Telebanking via Internet’ (Beschreibung in Kapitel 6.1.1)
Kriterium Item X S
Aufgabenangemessenheit AUL: unkomplizierte Bedienung 534 114
(x=4.76) AU2: genligend Funktionen zur Aufgabenbewadltigung 438 144
AU3: Mdglichkeiten zur Automeatisierung 397 133
AUA4: erfordert keine Uberflissigen Eingaben 494 1.39
AUS: entspricht den Arbeitsanforderungen 515 1.10
Selbstbeschreibungsfahigkeit SE1: Uberblick tiber Funktionsangebot 570 101
(x=5.20) SE2: Versténdlichkeit von Bezeichnungen 569 1.05
SE3: Information zul&ssige/notwendige Eingaben 520 127
SE4: bietet Erklarungen auf Verlangen 478 1.20
SES5: bietet Erklérungen automatisch 459 1.27
Steuerbarkeit ST1: keine Verluste bei Arbeitsunterbruch 387 154
(x=4.64) ST2: keine starren Bearbeitungschritte 449 141
ST3: leichter Meniwechsel 507 138
ST4: beeinflussbare | nformationsdarstellung 4.67 1.46
ST5: erzwingt keine Arbeitsunterbrechungen 510 1.18
Erwartungskonformitét ER1: einheitliche Gestaltung 563 1.05
(x=4.95) ER2: Feedback Uber erfolgreiche Eingaben 505 143
ER3: Feedback zur gegenwartigen Funktion 470 1.46
ER4: vorhersehbare Bearbeitungszeiten 3.72 173
ERS: einheitliche Bedienung 565 0.99
Fehlertoleranz FEL: keine schwerwiegenden Fehlerfolgen 496 1.27
(x=4.76) FE2: Feedback Uber fehlerhafte Eingaben 476 134
FE3: verstéandliche Fehlermeldungen 464 1.30
FE4: kleiner Korrekturaufwand bei Fehlern 498 1.20
FES: Hinweise zur Fehlerbehebung 444 133
Individualisierbarkeit IN1: erweiterbar auf neue Aufgaben 354 147
(x=3.76) IN2: anpassbar an individuelle Aufgabenerledigung 365 154
IN3: anpassbar an Kenntnisstand 389 136
IN4: anpassbar an unterschiedliche Aufgaben 396 1.29
IN5: anpassbare Bildschirmdarstellung 380 153
Lernforderlichkeit LEL: kurze Zeit zum Erlernen 550 1.26
(x=5.48) LE2: ermutigt zum Ausprobieren 513 132
LE3: erfordert kein Merken von Details 547 111
LE4: Einpragsamkeit von Gelerntem 554 101
LES5: Erlernbarkeit ohne fremde Hilfe 575 137

Anmerkungen: Durchschnittswerte von 137 Befragten. Die Itembezeichnungen wurden stichwortartig

zusammengefasst.
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Anhang E: Faktorenanalyse

Faktor-Matrix der Werte aler Items des ISONORM 9241/10 in der Benutzerbefragung zum ‘UBS
Telebanking via Internet’ (Beschreibung in Kapitel 6.4.1)

Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3 Faktor 4 Faktor 5 Faktor 6 Faktor 7

IN1 0.87 0.11 0.00 0.06 0.08 0.04 0.15
IN2 0.85 0.16 0.02 0.18 0.12 0.09 0.15
INS 0.78 0.16 0.13 0.09 0.19 0.03 0.04
IN4 0.77 0.25 0.20 0.12 0.11 0.20 0.04
ST1 0.61 -0.05 0.01 0.31 -0.04 0.38 0.13
AU3 0.57 -0.02 0.21 0.32 -0.10 0.11 0.39
IN3 0.52 0.41 0.16 0.00 0.25 0.20 0.03
LE4 0.05 0.81 0.09 0.16 0.01 0.15 0.02
LE1 0.18 0.80 0.05 0.11 0.01 -0.02 0.11
LE3 0.05 0.78 0.11 0.05 0.18 0.24 -0.02
LE5 0.11 0.77 0.09 0.04 0.13 0.04 0.23
LE2 0.27 0.76 0.24 0.14 0.06 0.02 -0.04
ERS -0.06 0.38 0.17 0.26 0.35 0.35 0.38
SE1 -0.08 0.27 0.71 0.00 0.05 0.23 0.19
SE3 0.12 0.20 0.71 0.26 0.11 0.02 -0.01
SE2 0.10 0.19 0.62 -0.05 0.14 0.22 0.21
SE5 0.45 -0.02 0.61 0.20 0.19 0.07 0.01
SE4 0.31 0.08 0.52 0.45 0.26 -0.07 0.08
ER1 -0.17 0.24 0.39 0.19 0.22 0.39 0.39
ER3 0.07 0.14 0.18 0.76 0.07 0.15 0.14
ER2 0.15 0.14 0.15 0.74 0.15 0.03 0.08
ER4 0.25 0.15 -0.05 0.60 0.04 0.23 0.21
FE2 0.17 0.18 0.08 051 0.46 0.27 -0.02
FE4 0.09 0.14 0.18 0.10 0.76 0.16 0.14
FE1 0.11 0.20 -0.03 0.11 0.70 0.20 0.29
FE3 0.15 -0.10 0.39 0.32 0.59 0.12 -0.01
FES 0.23 -0.07 0.43 0.34 0.49 -0.06 -0.07
AUl 0.19 0.34 0.30 -0.11 0.47 0.06 0.26
ST5 0.19 0.13 0.11 0.12 0.13 0.76 0.11
ST3 0.21 0.13 0.18 0.22 0.17 0.69 0.18
ST4 0.40 0.18 0.07 0.03 0.36 0.47 -0.30
ST2 0.28 0.13 0.17 0.42 0.19 0.43 0.18
AU4 0.16 -0.09 -0.06 0.29 0.24 0.11 0.68
AU5 0.28 0.19 0.27 0.10 0.26 0.16 0.64
AU2 0.21 0.25 0.20 0.08 -0.02 0.05 0.49

Anmerkungen: Werte von 137 Befragten, 7 Faktoren extrahiert, varimax-rotiert, Werte nach Grisse geordnet.
Die Codierung der Itemsist in Anhang D ersichtlich.



