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Abstract

Eine moglichst positive User Experience
bei der Nutzung eines interaktiven Pro-
dukts gilt immer mehr als wichtiges Qua-
litatskriterium. Aus theoretischer Sicht
besteht im Grunde Einigkeit daruber,
dass sich User Experience auf die sub-
jektive Perspektive des Nutzers auf die
Interaktion mit einem Produkt oder Ser-
vice bezieht und dabei neben der Usabi-
lity auch noch weitere Aspekte wie Joy
of Use, weitere Emotionen, Hedonische
Qualitaten oder Asthetik eine Rolle spie-

1.0 Einleitung

Bei der Evaluation und Gestaltung
interaktiver Systeme standen im Rah-
men nutzerzentrierter Ansatze bisher
Aufgaben, Ziele und deren effiziente
Bearbeitung im Vordergrund. Seit eini-
gen Jahren werden aber verstarkt neue
Anséatze diskutiert, die Gber den Fokus
auf eine effektive und effiziente Aufga-
benbearbeitung hinausgehen, um bes-
ser zu verstehen, wie Nutzer die Interak-
tion mit technischen Systemen erleben.
Insbesondere zwei Aspekte wurden da-
bei betrachtet: nicht-aufgabenbezogene
Qualitdtsaspekte und Emotionen (Has-
senzahl & Tractinsky, 2006).

Nicht-aufgabenbezogene Qualitatsas-
pekte kdnnen als Qualitaten eines inter-
aktiven Systems beschrieben werden,
die Uber den alleinigen Bezug zur Auf-
gabenbearbeitung mit dem System hi-
nausgehen. Asthetische Qualitaten sind
eine Gruppe relevanter Aspekte, die
meist keinen direkten Bezug zur Aufga-
benbearbeitung mit dem System aufwei-
sen, aber trotzdem einen Einfluss auf
das Erleben der Interaktion durch den
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len. Daneben wurde eine Reihe von
Methoden entwickelt, die diese neuen
Komponenten erfassbar machen.
Ideen werden diskutiert wie interaktive
Produkte gestaltet werden kénnen, um
ein positiveres Nutzererleben zu errei-
chen. Offen ist, welche dieser theoreti-
schen, methodischen und konzeptio-
nellen Uberlegungen ihren Weg in den
Projektalltag der nutzerzentrierten
Produktentwicklung gefunden haben,
wie sich Ziele und Vorgehensweisen

Nutzer haben. Tractinsky, Katz & lkar
(2000) zeigten zum Beispiel die Be-
deutung visueller Asthetik. Weitere
Aspekte betreffen symbolische Quali-
taten interaktiver Systeme. Hassen-
zahl (2004) beschreibt zum Beispiel
das Konzept der Identifikation als die
Qualitat eines Produkts, die Kommuni-
kation einer gewlinschten Identitat zu
unterstitzen.

Daneben gewann der Ansatz des
Emotional Design im Verlauf der letz-
ten Jahre verstarkt an Bedeutung
(Norman, 2004). Dabei werden Emoti-
onen als ein wichtiger Bestandteil des
Nutzererlebens betrachtet. Desmet
(2003) schlagt ein Model zur Entste-
hung von Emotionen auf Basis von
Produktwahrnehmung vor. Zhang & Li
(2005) untersuchten das Konzept der
affektiven Qualitat als die Fahigkeit
eines interaktiven Systems, den affek-
tiven Zustand des Nutzers zu veran-
dern.

Eine momentan an Bedeutung gewin-
nende Forschungsperspektive widmet
sich speziell zeitbezogenen Verande-
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der nutzerzentrierten Gestaltung veran-
dert haben und welche Entwicklungen in
Zukunft zu erwarten sind.
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rungen des Nutzererlebens. Karapanos
et al. (2008) konnten in einer Langs-
schnittstudie bereits aufzeigen, dass
Nutzer bei der Bewertung eines Sys-
tems die Wahrnehmung aufgabenbezo-
gener und nicht-aufgabebezogener Pro-
duktqualitaten zur Ableitung einer globa-
len Wertzuschreibung zu verschiedenen
Zeitpunkten unterschiedlich gewichten.
Damit eng verbunden ist die Frage, wie
Nutzer einzelne in der Zeit ablaufende
Interaktionserlebnisse zu einem Ge-
samteindruck integrieren und welche
Kontext- bzw. Personeneigenschaften
diese Verkniipfung beeinflussen.

Nutzererleben ist, wie der Name bereits
nahe legt, vom Nutzer und somit auch
von Personeneigenschaften abhangig
(Hassenzahl & Tractinsky, 2006). Erste
Untersuchungen zwischen jungen und
alteren Nutzern haben jedoch keinen
Alterseffekt hinsichtlich der Nennung
von Produktbeurteilungsmerkmalen ge-
zeigt (Pohlmeyer & Blessing, 2009). Mit
anderen Worten, altere Erwachsene
nannten ebenso haufig wie Jlingere die
Wichtigkeit von aufgabenbezogenen wie
auch von nicht-aufgabenbezogenen

Brau H., Diefenbach S., Hassenzahl M., Kohler K., Koller F., Peissner M., Petrovic K., Thielsch M., Ullrich D., Zimmermann D. (Hrsg.)

Usability Professionals 2009



Attributen der Mensch-Technik Interakti-
on.

Offen ist, welche dieser theoretischen,
methodischen und konzeptionellen
Uberlegungen ihren Weg in den Projekt-
alltag der nutzerzentrierten Produktent-
wicklung gefunden haben. Mit diesem
Beitrag und dem dazugehdrigen Kurz-
vortrag méchten wir eine Diskussion
initiieren, in der Best Practices aus der
Praxis ausgetauscht werden und aus
Sicht der Forschung aufgezeigt wird, wo
die groRten Bedurfnisse fir neue Er-
kenntnisse in diesem Bereich liegen.

2.0 Nutzererleben messen

Zur Evaluation des Nutzererlebens
wurden in den letzten Jahren eine Reihe
von Methoden vorgeschlagen. Mahlke
(2008) gibt einen Uberblick iiber Metho-
den zur Messung nicht-aufgabenbezo-
gener Qualitaten und emotionaler As-
pekte des Nutzererlebens.

Fir die Erhebung nicht-aufgaben-
bezogener Qualitaten interaktiver Sys-
teme wurden eine Reihe von Fragebd-
gen entwickelt. Hassenzahl, Burmester
& Koller (2003) beschreiben im Attrak-
Diff zwei Dimensionen ,hedonischer”
Qualitaten: Identifikation und Stimulati-
on. Identifikation bezieht sich, wie be-
reits erwahnt, auf die Qualitat eines Pro-
dukts, die Kommunikation einer ge-
wilnschten Identitat zu unterstutzen.
Stimulation hingegen fokussiert das Be-
dirfnis nach persoénlicher Entwicklung,
d.h. der Verbesserung von Kenntnissen
und Fertigkeiten, und hinterfragt wie gut
ein Produkt diese Entwicklung unter-
stltzt. Lavie & Tractinsky (2004) fokus-
sieren auf die wahrgenommene visuelle
Asthetik eines interaktiven Produkts als
ein Aspekt nicht-aufgabenbezogener
Qualitaten. Sie unterscheiden dabei in
klassische und expressive Asthetik.

Zur Messung emotionaler Aspekte des
Nutzererlebens wurde vor allem drei

Bereiche einbezogen: subjektive Emp-
findungen, physiologische Reaktionen
und Messungen des Ausdrucks (Mahl-
ke, Minge & Thiiring, 2006).

Abb 1: LemTool

Subjektive Empfindungen kdénnen vor
allem mit Fragebogen gemessen wer-
den. Insbesondere non-verbale Ansat-
ze haben sich durchgesetzt. Sie um-
gehen, emotionale Erlebnisse mit Wor-
ten beschreiben zu missen, sind
schnell ausfiihrbar und kénnen auch
besser kultur-libergreifend eingesetzt
werden. Ein Beispiel ist das LemTool
(Capota et al., 2007), bei dem der Nut-
zer wahrend der Interaktion auf ein
Tool zugreift, dass es ihm erlaubt, per
Drag & Drop einen Bereich auf einer
Ansicht zu markieren und beim Los-
lassen ein Bewertungsfeld anzeigt (s.
Abb. 1).

Physiologische Methoden haben den
Vorteil, dass sie im Vergleich zu verba-
len und non-verbalen Bewertungsme-
thoden den Verlauf emotionaler Reak-
tionen messen kénnen. Insbesondere
Hautleitwiderstand, Herzratenkennwer-
te oder auch pupillometrische Male
werden verwendet. Eine Reihe an
Studien zeigt die Anwendung solcher
Methoden in der Mensch-Technik-
Interaktion (Partala et al., 2003). Der
Nachteil rein physiologischer Messme-
thoden ist, dass sie zwar ein gutes
Gesplr fur die Intensitat der Emotion,
nicht jedoch fiir die inhaltliche Farbung
der Emotion liefern.

Emotionale Ausdriicke lassen sich in
verschiedenen Bereichen finden, z.B. in
der Korpersprache und in der Stimme.
Die meisten Untersuchungen zur Aus-
druckskomponente haben sich aber mit
dem Gesichtsausdruck beschéftigt; eini-
ge davon auch in Situationen der Nut-
zung interaktiver Systeme (Ward &
Marsden, 2003).

Abschlieflend ergibt sich eine Vielzahl
von Fragen zum Einsatz dieser und an-
derer Methoden in der Praxis. Welche
Methoden werden in welchen Situatio-
nen eingesetzt? Verwenden Praktiker
standardmafig einen Ansatz oder wah-
len sie abhangig von den Anforderungen
zwischen verschiedenen Methoden aus?
Wird Nutzererleben mehr in konzeptuel-
len und somit vorausschauenden Pha-
sen der Produktentwicklung berucksich-
tigt, eher im Nachhinein zur Evaluation
eines Prototypen bzw. Produktes oder
Uber den gesamten Entwicklungspro-
zess hinweg? Welche Methoden haben
sich bewahrt und welche genligen den
Anforderungen der Praxis nicht?

30 Nutzererleben gestalten

In Bezug auf die Gestaltung des
Nutzererlebens / der User Experience
haben vor allem das Visuelle Design
und das Design von Dynamik, Ubergan-
gen und Animationen im Interface an
Bedeutung gewonnen. Damit wird das
Ziel verfolgt, die emotionale Beziehung
mit und das Vertrauen des Nutzers in
das System zu starken.

Zunachst ist dabei jedoch zu untersu-
chen, welche Emotionen das System
Uberhaupt transportieren soll. Diese
hangen sehr stark mit den Vorstellungen
und Werten der Nutzer, aber auch der
Marke zusammen, denn die User Expe-
rience ist stark mit der Brand Experience
verknupft. Auf Basis von User Research
und Markenanalysen kénnen Kernei-
genschaften definiert werden, die den
individuellen Charakter des Systems,
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z.B. ,jugendlich und sportlich® oder ,ele-
gant und seri¢s, beschreiben. Diese
sollten sich sowohl in der dufReren Er-
scheinung und dem Verhalten — Visual
und Animation Design — aber auch in
der Wortwahl oder dem Umgang mit
Fehlern im System widerspiegeln.

Bei der Umsetzung der Eigenschaften
stehen dem Designer viele Mittel zur
Wahl. Anfangs kénnen sogenannte
Moodboards dabei helfen, die geplanten
Attribute zu visualisieren. Hierbei wird
eine - meist einseitige - Collage erstellt,
bei der mit Fotos, Zeichnungen und Ty-
pographie ein Eindruck der Gestaltung
erarbeitet wird, ohne sich bereits mit
dem eigentlichen System zu beschafti-
gen. Dies dient der Kommunikation des
emotionalen Designs mit Nutzern und
Kunden. Bei der Gestaltung kénnen mit
Farbkombinationen und -verlaufen,
Formen, Symbolen, Bildern, Animatio-
nen, Sounds oder haptischem Feed-
back, z.B. Vibrieren, gearbeitet werden.
Neue Trends setzen auf Multitouch oder
ganzheitliche Interaktionen der Nutzer
im Raum (z.B. Tangible Interaction).

Dabei l&sst sich die Gestaltung einer
inspirierenden User Experience in kein
prozessuales Gerlist passen. Astheti-
sche Begabung und Empathie fir das
Wecken von Emotionen sind hier, an-
ders als beim Interaction Design oder
der Usability-Evaluation, eine notwendi-
ge Grundlage. Wer sich also professio-
nell mit dem Thema der emotionalen
Gestaltung beschaftigt, wird sich
zwangslaufig mit einem kiinstlerischen
Prozess auseinandersetzen mussen.

Offene Fragen sind: Gibt es neben visu-
ellem und dynamischem Design noch
weitere Schwerpunkte? Wie werden
diese Kompetenzen integriert? Wie wer-
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den Ergebnisse aus Nutzertests in die
Gestaltung einbezogen?

40 Ausblick

Die neuen Aspekte, die durch den
Fokus auf User Experience im nutzer-
zentrierten Design nun eine Rolle spie-
len, haben viele neue Methoden und
Ansatze mit sich gebracht. Spannend
bleibt die Frage, welche davon zukiinf-
tig auch in der Praxis verwendet wer-
den.
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