Emotionen als Aspekt des Nutzungserlebens -
Implikationen fur die Praxis

Abstract

Emotionen haben sich zu einem wichti-
gen Forschungsfeld im Bereich der
Mensch-Technik-Interaktion entwickelt.
Insbesondere die Arbeiten, die Emotion-
en als Aspekt des Nutzungserlebens
betrachten, sind fiir den Bereich der
Usability interessant (Hassenzahl &
Tractinsky, 2006). Es wird ein Ansatz
beschrieben, der Emotionen in Abgren-
zung zu anderen Konzepten der
Mensch-Technik-Interaktion (Usability,

1.0 Einleitung

Eine Reihe von Arbeiten der letzten
Jahre beschaftigen sich mit Emotionen
in der Mensch-Technik-Interaktion. Da-
bei lassen sich zwei Zugange zum The-
ma unterscheiden. Die Tradition des
affective computing beschaftigt sich mit
der Entwicklung interaktiver Systeme die
Emotionen des Nutzers automatisch
erkennen, den emotionalen Zustand des
Nutzers modellieren und die Inter-
aktionsmaoglichkeiten mit dem System
entsprechend anpassen (Picard 1997).
Im Vordergrund in diesem Bereich steht
vor allem die automatische Erfassung
emotionaler Zustande des Nutzers und
die Frage, wie ein interaktives System
diese Informationen zur Adaption nutzen
kann. Fir den Bereich der Usability inte-
ressanter sind aber vor allem die Arbei-
ten, die Emotionen als relevanten As-
pekt des Nutzungserlebens betrachten
und vorschlagen, emotionale Nutzerre-
aktionen bei der Gestaltung und Evalua-
tion interaktiver Systeme zu bericksich-
tigen (z. B. Norman 2004).
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Asthetik, etc.) integriert. AnschlieRend
werden verschiedene Methoden zur
Erfassung emotionaler Nutzerreaktio-
nen beschrieben und eine Untersu-
chung prasentiert, die durch die Kom-
bination verschiedenster Methoden,
Aussagen Uber die Nutzlichkeit aus-
gewahlter Methoden flr den Bereich
der Mensch-Technik-Interaktion zu-
lasst. AbschlieRend werden Implikatio-
nen fir die Praxis diskutiert.

20 Emotionen als Aspekt des Nut-
zungserlebens

Die zahlreichen Ansatze zum
Thema Nutzungserleben (user expe-
rience) lassen sich grob in zwei Grup-
pen einteilen (Blythe et al. 2006). Eini-
ge Ansatze zeichnen sich durch einen
stark ganzheitlichen, phanomenologi-
schen Zugang aus (McCarthy & Wright
2004; Forlizzi & Ford 2000). Emotio-
nen sind darin integrierter Bestandteil
des Gesamterlebens und im Rahmen
dieser Ansatze nur schwer getrennt
von anderen Aspekten zu unter-
suchen. Die eher kognitionswissen-
schaftlich orientierten Ansatze (Jordan
2000; Norman 2004) versuchen auf
der anderen Seite, verschiedene
Komponenten des Nutzungserlebens
zu identifizieren und zugehdrige Pro-
zesse zu untersuchen. Emotionen gel-
ten darin als eine relevante Kompo-
nente des Nutzungserlebens.

Verschiedene Arbeiten fokussie-
ren auf die theoretischen Grundlagen
zur Integration von emotionalen As-
pekten in der Mensch-Technik-
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Interaktion (Dillon, 2001), also u. a. auf
folgende Fragen: Wie relevant sind E-
motionen in der Mensch-Technik-
Interaktion? Wie entstehen Emotionen
im Kontext der Mensch-Technik-
Interaktion? Welche Modelle aus der
Emotionspsychologie lassen sich erfolg-
reich Ubertragen und anwenden? In wel-
chem Zusammenhang stehen Emotio-
nen zu den bisher genutzten Konzepten,
wie z.B. der Usability eines interaktiven
Systems?

Eine Mdglichkeit zur Strukturierung
relevanter Komponenten des Nutzungs-
erlebens ist in Abb. 1 dargestellt (Mahlke
2005). Ausgangspunkt des Nutzungser-
lebens in diesem Modell sind die Eigen-
schaften des interaktiven Systems. Die-
se werden vom Nutzer in der Interaktion
mit dem System wahrgenommen. Ange-
nommen wird, dass der Nutzer seine
Wahrnehmung auf verschiedenen Be-
wertungsdimensionen zusammenfasst.
Diese ,Erlebnisdimensionen® kénnen
zwei Kategorien zugeordnet werden. Auf
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der einen Seite sind eher aufgabenbe-
zogene Qualitaten fir den Nutzer von
Relevanz. Dabei handelt es sich um die
seit langer Zeit im Fokus stehenden Di-
mensionen der Nutzlichkeit und Benutz-
barkeit eines interaktiven Systems.

(Rafaeli & Vilnai-Yavetz 2004). Ob der

Nutzer also Freude, Zufriedenheit,

Arger oder Frustration empfindet hangt
demnach davon ab, in wieweit die Ei-
genschaften des interaktiven Systems
seinen Bedirfnissen gerecht werden.

System-
eigenschaften

Interakt

Eingabe, Ausgabe,
Produktdesign, ...

ionsstil,

Aufgaben- Emotionales Nicht-aufgaben-
bezogene Erleben bezogene
Qualitaten Qualitédten
— Freude, [ Visuelle Asthetik
Niitzlichkeit Zufriedenheit, haptische Qualitat,
it, Arger, Empérung, dentifikation
Benutzbarkel, .- rustration, ... Stimulation, ...

D

—

Konsequenzen des Nutzungserlebens

Gesamturteile

Nutzungs-
verahlten

Abbildung 1: Modell des Nutzungserlebens
interaktiver Systeme

Wie verschiedene Arbeiten der letz-
ten Zeit zeigen konnten, spielen
daneben aber auch nicht-
aufgabenbezogene Qualitaten eine Rol-
le fur das Nutzungserleben (Hassenzahl
& Tractinsky 2006). Rafaeli & Vilnai-
Yavetz (2004) unterscheiden zum Bei-
spiel asthetische und symbolische As-
pekte nicht-aufgabebezogener Qualita-
ten. Asthetische Aspekte kénnen unter
anderem die visuelle Attraktivitat oder
die haptische Qualitat betreffen (Lavie &
Tractinsky 2004; Jordan 2000), wahrend
symbolische Aspekte sich eher auf Kon-
zepte wie Identifikation oder Stimulation
beziehen (Hassenzahl 2003).

Emotionen kénnen nun als Konse-
quenzen dieser Wahrnehmungs- und
Bewertungsprozesse betrachtet werden

Abschlielend beruhen Konse-
quenzen des Nutzungserlebens wie
Gesamtbewertungen von Systemen
oder das Nutzungsverhalten folglich

auf der Wahrnehmung der aufgaben-

bezogenen und nicht-
aufgabenbezogenen Qualitaten und

dem emotionalen Erleben des Nutzers.

30 Methoden zur Erfassung von
Emotionen

Neben der theoretischen Integrati-

on von Emotionen als Aspekten des

Nutzungserlebens, stellt sich die Frage
nach Methoden zur Erfassung emotio-
naler Nutzerreaktionen in der Mensch-

Technik-Interaktion. Verschiedenste
Methoden von der Messung psycho-
physiologischer Daten, Uiber die Aus-

wertung des emotionalen Ausdrucks,
wie des Gesichtsausdruckes, bis hin zu
verschiedensten verbalen und non-
verbalen Befragungsinstrumenten wer-
den diskutiert.

In eigenen Arbeiten wurde auf Basis
des Multi-Komponenten-Ansatzes der
Emotionen (z. B. Scherer 1984) ver-
sucht, verschiedenste Methoden theore-
tisch zu gruppieren und gegenuberzu-
stellen (Mahlke et al. 2006). Aus den
Ergebnissen einer im Rahmen der
Mensch-Technik-Interaktion durchge-
fuhrten Beispieluntersuchung lassen
sich Schlussfolgerungen uber die Niitz-
lichkeit und Uberschneidungen der Me-
thoden ableiten, die flr die praktische
Anwendung zur Erhebung emotionaler
Nutzerreaktionen von Relevanz sind.

Subjektive Gefuhle

Verhaltens-
tendenzen

Kognitive
Bewertungen

Emotionstrias

Motorischer
Ausdruck

Physiologische
Reaktionen

Abbildung 2: Multikomponenten-Modell der
Emotionen nach Scherer (1984)

Scherer (1984) definiert wie auch
schon andere Autoren vor ihm Emotio-
nen als ein aus mehreren Facetten be-
stehendes Phdnomen und definiert funf
Komponenten die flir Emotionen rele-
vant sind: subjektive Empfindungen,
physiologische Reaktionen, motorischer
Ausdruck, kognitive Bewertungen und
Veraltenstendenzen (Abb. 2).

31 Subjektive Empfindungen

Die erste Komponente des Modells
bezieht sich auf die von einer Person
subjektiv empfundenen Gefiihle als

141



Teil einer emotionalen Reaktion. Diese
Komponente kann durch Methoden er-
fasst werden, die die Person direkt be-
fragen, also z. B. Uber Fragebdgen. Eine
Vielzahl von verbalen und non-verbalen
Methoden steht dazu aus der Forschung
zur Emotionspsychologie zur Verfligung
(Russel et al. 1989). Einige davon haben
sich auch schon in starker anwendungs-
orientierten Bereichen wie der Marktfor-
schung bewahrt (Morris 1995).

32 Physiologische Reaktionen

Veranderungen psychophysischer
Parameter bilden die zweite Komponen-
te emotionaler Reaktionen. Insbesonde-
re Hautleitwiderstand, Herzratenkenn-
werte oder auch pupillometrische Mal3e
werden verwendet. Eine Reihe an Stu-
dien zeigt die Anwendung solcher Me-
thoden in der Mensch-Technik-
Interaktion (Mandryk et al. 2006; Partala
& Surakka 2003).

33 Ausdruckskomponente

Emotionale Ausdrucke lassen sich
in verschiedenen Bereichen finden, z.B.
Koérpersprache, Stimme, etc. Die meis-
ten Untersuchungen zur Ausdruckskom-
ponente haben sich aber mit dem Ge-
sichtsausdruck beschéftigt; einige davon
auch in Situationen der Nutzung interak-
tiver Systeme (Ward 2004; Branco et al.
2005; Axelrod & Hone 2006).

34 Kognitive Bewertungen

Neuere Theorien zu Emotionen be-
tonen vor allem die Bedeutung kogniti-
ver Bewertungsprozesse. Dabei werden
unterschiedliche Bewertungsdimensio-
nen definiert, die relevant daflir sind,
welche Emotion aus einer bestimmten
Situation folgt. Scherer (2001) be-
schreibt z.B. die Dimensionen intrinsi-
sche Angenehmbheit, Neuheit, Zielrele-
vanz, Bewaltigungsvermdgen, und
Norm-/Selbstkompatibilitdt und entwi-

142

ckelte einen entsprechenden Frage-
bogen, der diese Dimensionen erfasst.

35 Verhaltenstendenzen

Die flinfte Komponente emotiona-
ler Reaktionen bilden Verhaltensten-
denzen. Scherer (1984) beschreibt
diese auch als motivationale Kompo-
nente. Verhaltenstendenzen werden
als ein Bestandteil emotionaler Reakti-
onen beschrieben, sind aber insbe-
sondere in der Mensch-Technik-
Interaktion nur schwer zu erfassen, da
schwer zu trennen ist, ob sich eine
gemessene Performanz direkt durch
die Qualitaten des Systems oder als
Folge eines bestimmten emotionalen
Zustandes ergibt.

40 Beispielhafte Kombination ver-
schiedener Methoden zur Mes-
sung von Emotionen

In einer Studie wurden Methoden
zur Messung der fiinf Komponenten im
Rahmen eines Szenarios aus dem
Bereich der Mensch-Technik-
Interaktion exploriert (Mahlke et al.
2006). Ziel war es, herauszufinden,
welche Methoden interaktive Systeme
unterschiedlicher Nutzungsqualitat
unterscheiden kdénnen, und Erfahrun-
gen zu sammeln wie die Komponenten
emotionaler Nutzerreaktionen zusam-
menhangen.

41 Ablauf der Untersuchung

In der Untersuchung wurde zwei
Simulationen eines Mobiltelefons ver-
wendet die an einem Desktoprechner
bedient wurden. Die eine Version war
benutzbar gestaltet, wahrend die an-
dere Version zahlreiche usability flaws
aufwies. Die Probanden fuhrten mit
jeder der beiden Simulationen einige
kurze prototypische Aufgaben aus.

Verschiedene Methoden wurden
verwendet um die funf Komponenten
emotionaler Reaktion zu messen. Der

Fragebogen SAM (Morris 1995) wurde
eingesetzt, um subjektive Empfindungen
nach jeder Aufgabe zu erfassen. Haut-
leitwiderstand und Herzrate wurden als
physiologische Maf3e erhoben. EMG
wurde flr zwei Gesichtsmuskeln ge-
messen, die fir Lacheln (zygomaticus
major) und Stirnrunzeln (corrugator su-
percilii) verantwortlich sind und in der
Literatur ausfuhrlich beschrieben wer-
den. Zur Erhebung kognitiver Bewertun-
gen wurde eine anschlieRende Video-
konfrontation durchgefiihrt. Dazu wur-
den einerseits Aussagen aus retrospek-
tivem Denken entsprechend der Bewer-
tungsdimensionen nach Scherer (2001)
kategorisiert und eine Kurzform des o-
ben erwahnten Fragebogens verwendet.
Verhaltenstendenzen wurden aus den
Performanzdaten als durchschnittliche
Zeit pro Eingabe errechnet.

42 Zusammenfassung der Ergebnis-
se und Diskussion

Die Ergebnisse zeigten bezlglich
der Unterschiede zwischen den beiden
Bedingungen, dass insbesondere mit
dem Fragebogen zur Messung der sub-
jektiven Empfindungen, dem Hautleitwi-
derstand und den EMG Daten zu dem
Muskel, der Stirnrunzeln bewirkt, gut
zwischen den zwei Nutzungssituationen
unterschieden werden kann. Auch auf
allen Bewertungsdimensionen wurden
Unterschiede gefunden, wobei sich nur
geringe Unterschiede zwischen den bei-
den Methoden des retrospektiven Lau-
ten Denkens und dem Fragebogen fin-
den lieBen. Auch das Performanzmaf}
zeigte Unterschiede beziglich der bei-
den Bedingungen, wobei hier wie bereits
erwahnt offen bleibt, welcher Teil der
Verlangerung der durchschnittlichen Zeit
pro Eingabe bei dem schlechteren Sys-
tem durch die geringere Benutzbarkeit
und welcher Anteil durch die geringere
Motivation des Nutzers verursacht wur-
de.
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Bezliglich der Zusammenhange zwi-
schen den Komponenten konnten nur
geringe Korrelationen gefunden werden.
Dies deutet daraufhin, dass die Kompo-
nenten emotionaler Reaktionen zwar
zusammenhangen, wie es auch in Abb.
2 dargestellt ist, jedoch nur bis zu einem
gewissen Grad. Eine Schlussfolgerung
aus der Studie ist daher, sich bei der
Erhebung emotionaler Nutzerreaktionen
nicht nur auf eine der Komponenten zu
verlassen, sondern eine Methodenkom-
bination anzustreben. Insbesondere fiir
die Erfassung der Bewertungsdimension
ist weitere Forschung nétig, da es bisher
kaum Studien gibt die die Ubertragung
von Methoden in einen stark anwen-
dungsorientierten Kontext demonstrie-
ren.

50 Implikationen fiir die Praxis

Was bedeutet dies nun fiir die Pra-
xis der Gestaltung und Evaluation inter-
aktiver Systeme? Einige Autoren stellen
die ,Greifbarkeit“ von Emotionen im
Rahmen der Mensch-Technik-
Interaktion in Frage und fordern eine
Fokussierung auf andere Konzepte
(Hassenzahl 2004).

Wahrscheinlich ist es wirklich kaum
maoglich eine bestimmte emotionale Re-
aktion zu gestalten, da die Nutzerreakti-
onen zu stark von weiteren Faktoren,
wie dem Kontext, der Situation oder an-
deren variablen Bedingungen (Stim-
mung, etc.) abhangen. Was aber schon
maoglich und sinnvoll erscheint, ist die
Bedingungen fiir eine hohere Auftre-
tenswahrscheinlichkeit einer Emotion
durch Gestaltung interaktiver Systeme
zu verbessern. Dazu ist jedoch mehr
Wissen uber die Entstehung von Emoti-
onen in der Mensch-Technik-Interaktion,
deren Zusammenhang zu spezifischen
Eigenschaften interaktiver Systeme und
der Wahrnehmung aufgabenbezogener
und nicht-aufgabenbezogener Qualita-
ten durch den Nutzer erforderlich.

Eine Moglichkeit die sich aber
heute schon bietet, ist die Integration
emotionaler Aspekte bei der Evaluati-
on interaktiver Systeme. Um valide
Ergebnisse zu erhalten, ist jedoch zu
beachten, dass die Testsituation der
spateren Nutzungssituation mdéglichst
ahnlich sein muss, da das Entstehen
wie gesagt auch noch von vielen ande-
ren Variabeln abhangt.

Die dargestellten Methoden lassen
sich wie beschrieben flr die Erhebung
emotionaler Aspekte bei der Mensch-
Technik-Interaktion einsetzten.
Daneben werden aber auch noch eine
Reihe anderer Methoden beschrieben,
die sich nur schwer einer der flnf
Komponenten zuordnen lassen. Ins-
besondere fiir eine starker qualitative
Analyse emotionaler Nutzerreaktionen
erscheint das Beispiel von Fallman &
Waterworth (2005) viel versprechend,
die die Anwendung der repertory grid
Technik zur Erhebung emotionaler
Nutzerreaktionen beschreiben. Diese
Beispiele geben eine Reihe von Vor-
schlagen zur Messung emotionaler
Nutzerreaktionen in der Praxis.
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